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Abstract

Suchankova, M. The certification as an instrument of service quality management.
Diploma thesis. Brno: Mendel University in Brno, 2016.

The thesis is focused on the issue of service quality and its management from the
perspective of service providers. Certifications in tourism are discussed as a possi-
ble instrument of service quality management. The main objective is to formulate a
recommendation for the development of certification Cyclist Welcome which is
focused on meeting the specific requirements of cyclists. Using the primary re-
search in the form of questionnaire are analysed the main benefits of service pro-
viders who are involved in mentioned certification and more context determining
satisfaction of these certified subjects.

Keywords

Service quality, service quality management, certification in tourism, cycling, certi-
fication Cyclist Welcome.

Abstrakt

Suchankova, M. Certifikace jako nastroj fizeni kvality sluZeb. Diplomova prace. Br-
no: Mendelova univerzita v Brné, 2016.

Prace se zabyva problematikou kvality sluzeb a jejim rizenim z hlediska poskyto-
vatelli sluzeb. Certifikace v cestovnim ruchu jsou zde rozebrany jako jeden
z moznych nastroja fizeni kvality sluzeb. Hlavnim cilem prace je navrh doporuceni
pro rozvoj konkrétni certifikace Cyklisté vitani zamérujici se na splnéni specific-
kych pozadavkil cyklistd. Prostiednictvim primarniho prizkumu ve formé dotaz-
nikovych Setfeni jsou zkoumany hlavni prinosy ze zapojeni do -certifikace
z pohledu provozovateli certifikovanych zarizeni a dalsi souvislosti urcujici spoko-
jenost certifikovanych zarizeni.

Klicova slova

Kvalita sluzeb, management kvality sluZeb, certifikace v cestovnim ruchu, cyklotu-
ristika, certifikace Cyklisté vitani.
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1 Uvod a cil prace

1.1 Uvod

Kvalita sluzeb udava miru uspokojeni konkrétnich pozadavkt a potieb zadkaznika.
Z pohledu zdkaznika tak predstavuje kvalita sluzeb zasadni poZadavek a podstatné
kritérium pri hodnoceni poskytnutych sluzeb. Zakaznik se pri posuzovani kvality
sluzby zaméruje zejména na jeji spolehlivost, vciténi se do poZzadavkili a potieb,
schopnost reakce, ochotu a kvalifikaci persondlu ¢i na hmotné prvky sluzby. Spo-
stavuje dlivod, kviili kterému se k danému poskytovateli sluzeb zdkaznici vraci a
neobrati se na konkurenci. Nejen splnéni potieb a pozadavkl zadkaznika, ale i jejich
kuren¢nimu prostiredi podnikatelské subjekty pti poskytovani sluzeb zamérit. Po-
zadavky zakazniki na kvalitu sluzeb se diky vyvijejici se spolecnosti neustale zvy-
Suji, na coZ musi poskytovatelé sluZeb reagovat nepretrZitym zlepSovanim kvality
sluzeb.

Ponévadz je problematice rizeni kvality jako zakladni podmince pro ispéSnost
organizaci prikladan stale vyssi vyznam, podnikatelské subjekty se v ramci posky-
tovani urcité urovné sluzeb musi zamérit na dikladné rizeni kvality sluzeb. Kvalitu
je potfeba zarucit béhem celého procesu poskytnuti sluzby a management kvality
sluzeb tak predstavuje jednu z kazdodennich manaZzerskych ¢innosti. Na rozdil od
fizeni kvality hmotnych produkti je rizeni kvality sluzeb komplikovanéjsi, coz je
dano specifickymi vlastnostmi sluzeb. Pri rizeni kvality sluZeb je stéZejni lidsky
faktor, jenz se projevuje pti kontaktu se zakaznikem a z toho diivodu mtze vnima-
nou kvalitu sluzby vyrazné ovlivnit.

Jeden z moznych nastroji tizeni kvality sluzeb mohou predstavovat certifika-
ce garantujici danou droven sluzeb. Poskytovatelé sluZeb zapojenim do urcitého
certifika¢niho systému davaji najevo jak zakaznikiim, tak spolupracujicim subjek-
tlm, Ze splituji urcité specifické pozadavky a kvalita sluZeb jim nenf lhostejna. Cer-
tifikace mohou byt vyznamnym marketingovym nastrojem, na zakladé néhoz or-
ganizace deklaruji navenek urcitou kvalitu a rozsah sluZeb. Konkrétné v oblasti
cestovniho ruchu predstavuji certifikace aktualni téma, jelikoZ prestavuji konku-
rencni vyhodu oproti necertifikovanym subjektiim a ispéSnou image podniku.



Uvod a cil prace 9

1.2 Cil prace

Hlavnim cilem diplomové prace s nazvem Certifikace jako nastroj rizeni kvality
sluZeb je navrh doporuceni pro mozny rozvoj konkrétni certifikace Cyklisté vitani
do budoucna. Tohoto cile bude dosaZeno shrnutim zjisténych poznatkl na zakladé
splnéni nékolika dil¢ich cili.

JelikoZ je prace zamérena na certifikace v oblasti cestovniho ruchu, jednim
z dil¢ich cilii prace je analyza soucasného stavu kvality sluzeb a certifikaci sluzeb
vramci cestovniho ruchu Ceské republiky. Pro ziskani ptrehledu o situaci
v zahranic¢i bude provedena analyza a komparace obdobnych zahrani¢nich certifi-
kacnich systémii. Dalsi dil¢i cil a soucasné stézejni ¢ast prace predstavuje sestaveni
a vyhodnoceni primarniho prizkumu v podobé dvou dotaznikovych Setieni, jez
budou z diivodu prinosu pro praxi cileny na podnikatelské subjekty v oblasti Stez-
Ky Zelezné opony. Na zakladé prvniho dotaznikového Setreni, jeZ bude zaméreno
na provozovatele certifikovanych zarizeni v dané lokalité, budou identifikovany
hlavni pfinosy certifikace, srovnany skutecné a o¢ekavané prinosy certifikace, zjis-
tény vyznamnosti jednotlivych piinost pro podnik ¢i pripadné nevyhody certifika-
ce. Druhé dotaznikové Setreni, které bude adresovano necertifikovanym zarizenim
ve zminéné oblasti, bude zaméreno na divody, na zadkladé kterych nejsou zarizeni
do certifika¢niho systému zapojena. Ponévadz Stezka Zelezné opony predstavuje
pomérné novy turisticky produkt, budou zkoumany v ramci dotaznikovych Setreni
i zmény registrované z pohledu provozovatell zatizeni v souvislosti s kompletnim
vyznacenim stezky.
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2 Literarni reserse

2.1 Charakteristika sluzeb

Kotler a Keller (2013) popisuji sluzbu jako jakykoliv ve své podstaté nehmatatelny
vykon, ktery je jednou stranou poskytnut strané druhé, a na zakladé néhoz se ne-
zakladaji zadna vlastnicka prava. Vyroba sluzby miize, ale také nemusi navazovat
na néjaky fyzicky vyrobek. Na zakladé pridané hodnoty sluzby se firma miize odli-
Sit od ostatnich. I dle Jakubikové (2012) jsou sluzby cinnosti, které jsou nabizeny
jednou stranou strané druhé, jsou nehmatatelné a nevytvari prvek vlastnictvi.
Sluzby jsou diky svému charakteru také velmi snadno napodobitelné, a tudiz spa-
daji do oblasti, které jsou typické neustalymi inovacemi. Ryglova a kol. (2011)
oproti tomu zdiraznuji uzitny efekt, ktery prinasi sluzby svym spotiebiteliim.
Sluzby definuji jako obecné ekonomické ¢innosti, v rdmci nichZ vznikaji nemateri-
alni hodnoty, které pro spotrebitele sluZeb predstavuji urcity uZite¢ny efekt.

211 Specifické vlastnosti sluZeb a jejich reSeni z pohledu
managementu

Autoii vénujici se problematice sluZeb se shoduji na prvnich c¢tyrech zakladnich
vlastnostech sluZeb, kterymi jsou nehmatatelnost, pomijivost, neoddélitelnost a
odlisuji od klasickych vyrobkti hmotné povahy. V ramci této kapitoly jsou popsany
i vhodné postupy, kterymi miize management firmy na dané vlastnosti reagovat ¢i
eliminovat jejich efekt.

1. Nehmatatelnost (nehmotnost). Mateides a Dad’o (2004) uvadi, Ze nehmata-
telnost predstavuje zdkladni vlastnost sluzeb, jelikoZ pro sluzby plati, Ze po-
sledni stupent produkéniho procesu nemad hmotny charakter, ale je ¢innosti.
Sluzba piedstavuje tedy zménu objektu, na ktery ptisobi. Kviili nehmatatelnos-
ti sluZeb nelze sluzby skladovat, ani je vratit poskytovateli zpét a sniZuje se ta-
ké moznost pravni ochrany. Poskytnuti anebo vysledek poskytnuti sluzby
vSak mize nékdy nabyvat hmotného charakteru. Podle Janeckové a Vastikové
(2000) nehmotnost zplisobuje vétsi miru nejistoty zadkaznika, jelikoz si sluzbu
nelze pred koupi prohlédnout ani vyzkousSet a nékteré prvky urcujici kvalitu
sluzby jako je napriklad osobni pristup poskytovatele sluzeb, spolehlivost ¢i
divéryhodnost, ziistavaji zakaznikiim skryté.

Diisledkem nehmotnosti sluzeb je obtizné hodnoceni sluzeb zakaznika,
ktery se setkava s rizikem pti ndkupu sluzby, zaméruje se na osobni zdroje in-
formaci a vyuziva ustni reklamu zaloZenou na doporuceni svych znamych. Na
tuto charakteristickou vlastnost sluZzeb musi firma reagovat zejména pro-
strednictvim prokazani kvality svych sluzeb prezentovanou znackou c¢i urci-
tym certifikdtem. Management firmy by se mél také v této souvislosti zamérit
na omezeni slozitosti poskytovani sluzby, zdlraziovani hmotnych podnéti
sluzby ¢i ustni reklamu vyplyvajici z doporuceni soucasnych zakazniki.
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(Vastikova, 2014) Dle Kotlera a Kellera (2013) je zasadnim ukolem poskyto-
vatele sluzeb ridit predpoklady kvality sluzby pro zdkazniky a snazit se tim
zhmotnit nehmatatelné aspekty sluzeb. Dilezité je pretvorit nehmatatelné
sluzby do konkrétnich prinost a pozitivné definovanych zkusenosti.

2. Neskladovatelnost (pomijivost). Dalsi specifickou vlastnosti sluzeb je jeji
neskladovatelnost, ktera vyplyva z nehmatatelnosti sluzeb. Spotrebitel tedy
miZe sluzbu pozadovat pouze k ur¢itému okamziku, kdy je mu sluzba poskyt-
nuta. Sluzba propadne, pokud se v dané chvili nespotiebuje. (Mateides a Da-
d'o, 2004) Dle Janeckové a Vastikové (2000) sluzbu neni mozZné uchovavat,
znovu prodavat ¢i vracet, a proto jsou sluzby pro dany okamzik zni¢ené a
ztracené.

Pomijivost sluZeb neni problémem, pokud je stala poptavka po sluzbach.
Jestlize ale poptavka kolisa, je nutné pomijivost feSit prostiednictvim fizeni
kapacit. (Jakubikova, 2012) Z dGvodu pomijivosti sluzby se firmy musi zamé-
fit na rizeni poptavky nebo vytiZenosti. Spravna sluzba musi byt poskytnuta
spravnym zakazniklim na spravném misté, ve spravny ¢as a za spravnou cenu
pii maximalizaci zisku. Na strané poptavky milize management firmy uctovat
rizné ceny ve Spi¢ce a mimo Spicku, péstovat poptavku mimo Spicku, posky-
tovat doplnikové sluzby i zavést rezervacni systémy k rizeni urovné poptavky.
Naopak na strané nabidky mohou firmy vyuzit vypomoci zaméstnancti na ¢as-
te¢ny uvazek v dobé Spicky, maximalizace efektivity v rusnych obdobich, zvy-
Seni spoluticasti spotiebitelt, sdileni sluzeb ke zvySeni nabidky ¢i investice ve
formé prostorli pro budouci expanzi. (Kotler a Keller, 2013) I Dle Vastikové
(2014) musi management firmy reagovat snahou o sladéni kapacity sluzby
s realnym kupnim potencialem, ktery lze predpokladat na trhu sluzeb, a tim
eliminovat nadbyte¢nou ¢i nedostate¢nou kapacitu. Management se dale musi
vénovat stanoveni pravidel pro vytizovani stiznosti zakaznikd, jelikoz znici-
telnost sluzby je dlivodem obtizné reklamace ze strany zakaznika.

3. Neoddélitelnost. Témér Zadna sluzba nemiliZe byt spotfebovdna na jiném
misté, neZ je vyprodukovana. Existuje zde tedy silna vazba mezi mistem na-
bidky a mistem spottreby sluzby. Neoddélitelnost je chapana i ve vztahu ke
spotiebiteli, kdy sluzbu nelze oddélit od jejtho kone¢ného spotiebitele. (Ma-
teides a Dad'o, 2004)

Vastikova (2014) klade zvySeny vyznam neoddélitelnosti sluzby od jeji
produkce a pritomnosti zdkaznika v procesu poskytnuti sluzby na celkovou
kvalitu sluzby, jelikoZ je zakaznik pti vnimani celkového efektu sluzby citlivy i
na ty nejmensi zmény v procesu poskytnuti sluzby. Zadkaznik se diky neoddéli-
telnosti sluZeb podili na vytvareni sluzby spolu s ostatnimi zakazniky. Ma-
nagement firmy se musi v ramci reakce na neoddélitelnost sluzby zamérit na
oddéleni produkce a spotreby sluzby, na rizeni vztahu zakaznik a producent,
na zdokonalovani systému dodavky sluzby prostrednictvim vyuziti prodejnich
automatt ¢i rezervacnich systému. Dle Jakubikové (2012) je v rdmci neoddéli-
telnosti sluzby od osoby poskytovatele stéZejni interakce poskytovatele slu-
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Zeb a zakaznika. Aby byl vztah mezi nimi bezproblémovy, je nutné vénovat se
Skoleni a vychové lidi, jeZ se dostavaji do styku se zakazniky.

4. Proménlivost (variabilita). Sluzba je jako takova jedinecnd, protoZe jeji cha-
rakter, kvalita, pribéh produkce a spotieby jsou uzce spojené s objektem po-
skytujicim sluzbu a momentalnim stavem potenciadlu sluzby. Jedinec¢nost slu-
7eb vyplyva téZ z nizké miry mozné standardizace sluZeb. (Mateides a Dad'o,
2004)

Dle Kotlera a Kellera (2013) je kviili proménlivosti sluzeb z hlediska fir-
my zasadni ujistit zakaznika o svych kvalitach a nabidnout jim zaruky spoko-
jenosti. Pro zvySeni kontroly kvality se firmy musi zaméfit na optimalni vybér
zameéstnanci a jejich Skoleni, monitorovani spokojenosti zakaznikili a standar-
dizaci procesu poskytnuti sluzby v ramci organizace na zakladé planu sluZeb. I
dle Vastikové (2014) souvisi variabilita sluzeb predevsim se standardem kva-
lity sluZeb. Poskytnuti sluzeb se zucastnuji lidé, jejichZ chovani nelze vidy
predvidat, coZ mize vést k tomu, Ze se poskytnuti stejné sluzby v dané firmé
lisi. Zakaznik kviili heterogenité sluZeb tedy nemusi obdrZet vZdy stejnou kva-
litu sluZby, coZ ma vliv na jeho hodnocenti sluzby a i vybér mezi konkurenty je
pro néj obtiZnéjsi. Management se z hlediska reakce na tuto specifickou vlast-
nost muze pripravit stanovenim norem kvality chovani zaméstnanct, jejich
vychovou a motivaci a zamérit se na vybér a planovani procesti poskytovatel
sluZeb. I dle Jakubikové (2012) kviili variabilité sluzeb casto dochazi ke stan-
dardizaci. Je zde ale nutné rozliSit, které sluzby standardizovat, a které naopak
nestandardizovat z diivodu odliSeni od konkurence.

5. Nemoznost vlastnictvi. Vastikova (2014) i Jakubikova (2012) ke zminénym
vlastnostem piidava nemoznost vlastnit sluzbu, coz vyplyva z jeji nehmotnosti
a znicitelnosti. Zakaznik si totiZ kupuje pouze pravo na poskytnuti sluzby a
neziskava tim Zadné vlastnictvi. Management musi v tomto pripadé reagovat
zdlraznénim vyhod z nevlastnéni a moznosti substituce sluzeb za zboZi.

6. Komplexnost. Mateides a Dad’'o (2004) na rozdil od ostatnich autort zdtiraz-
nuji komplexnost sluzeb. Chapani produktu a sortimentu ve sfére sluzeb je
komplexni a na sluzbu je tedy nahliZeno jako na mnohodimenzionalni soubor
znakl a vjemt, ktery je potieba uzce specifikovat ze strany poptavky i nabid-
ky. Nabidka sluZeb je sloZena z jednotlivych sluZeb, které rozliSujeme na za-
kladni a dopliikové.

7. Neopakovatelnost. Neopakovatelnost sluZeb je tizce spjata s aspektem varia-
bility sluzeb. Jedna se o neopakovatelnost jak z hlediska poskytovatele sluzby,
tak z hlediska spottebitele sluzby, z hlediska ¢asu i mista poskytnuti sluzby.
Pfi opakovaném poskytnuti sluzby nejde o identickou sluzbu. (Mateides a Da-
do, 2004)

8. Kolektivnost. Autoii Mateides a Dad'o (2004) oproti ostatnim déle zmiriuji
kolektivnost sluzeb. V ramci sektoru sluzeb se vyskytuji takové druhy sluzeb
se specifickymi ekonomickymi vlastnostmi, které si vynucuji rtizné formy
statnich intervenci. Cast sluZeb je poskytovana netrhovym anebo polotrhovym
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zplUsobem. Jde o Cisté a smiSené kolektivni statky, z nichz vyplyva urcita po-
tieba statnich intervenci.

9. Nenahraditelnost. Mateides a Dad'o (2004) k charakteristickym znak{im slu-
zeb tadi jeji nenahraditelnost. Nenahraditelnost sluZeb je zplisobena neexis-
tenci substitutli u nékterych sluzeb. Tato vlastnost je typickd pro nékteré
sluzby ve zdravotnictvi ¢i u hasicli. Bez spotieby urcitych zdravotnich sluzeb
by ¢lovék nebyl schopen Zit.

2.1.2 Sluzby v cestovnim ruchu

Ryglova a kol. (2011) definuji urcité specifické vlastnosti, jeZ jsou typické pro sluz-
by v sektoru cestovniho ruchu.

e Sluzby cestovniho ruchu maji spolecné to, Ze jsou neskladovatelné a tudiz je-
jich nevyuZiti predstavuje ekonomickou ztratu pro poskytovatele sluzeb.

¢ Pro sluzby v této oblasti je typicka kratka expozice, nabidka sluzby a tedy i
motivace zakaznika k jejimu nakupu jsou omezené ¢asem.

e Velky vyznam zde hraje ustni reklama, jelikoZ pozitivni reference a rady ji-
nych jsou pro zdkaznika velmi dilezité kvili omezené moznosti vyzkouset si
nabizenou sluzbu predem.

e Zakaznik nakupujici sluZzbu v cestovnim ruchu je ovlivnény svym vysnénym
idedlem, objevuje se u néj emotivni a iracionalni rozhodovani.

e Vyznamna je dale vnéjsi stranky nabidky (image), jelikoZ se zakaznici pri na-
kupu sluzby rozhoduji prostrednictvim emoci, pozitivnich asociaci, vnéjsiho
dojmu (vybaveni kancelate, uniforma zameéstnanci, vzhled webovych stra-
nek), ale také na zakladé dikazu (webové komentare).

e SluZzba poskytnuta v ramci cestovniho ruchu, mnohdy zavisi na vykonnosti ci-
zich firem, jelikoz se ve vétsiné pripadi jedna o kombinaci sluzeb vice dodava-
teld, ale odpovédny za kvalitu sluzby je dle pohledu zdkaznika prodejce sluz-
by.

e Dochazi zde také k reprodukovatelnosti inovaci, sluzby lze totiZ jednoduseji
kopirovat, nez v pripadé zbozi, které je mozné chranit patentem.

¢ 7 hlediska nacasovani je nutné sluzby cestovniho ruchu na rozdil od hmotnych
produktli nabizet dlouho pied jejich spotiebou z diivodu omezenych kapacit a
neskladovatelnosti.

2.2 Kvalita sluzeb

Kvalita sluzeb udava miru uspokojeni zakaznikd, ovliviiuje jejich loajalitu, a tim
padem také urcuje ziskovost firem. Kvalita sluzeb predstavuje jednu z klicovych
otazek marketingového rizeni sluzeb a jeji vyznam neustale roste v dlisledku zvy-
Sujicich se narokd zakazniku. (Vastikova, 2014) I Indrova a kol. (2011) kvalitu de-
finuji jako formu vyjadreni urcitych uzitnych vlastnosti sluzby, ktera udava uroven
schopnosti sluzby ¢i vyrobku uspokojit pozadavky spotiebitell. V soucasnosti je
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kvalita vyznamnym faktorem tUspésSnosti organizace v podminkach silné konku-
rence.

Dle Kotlera a Kellera (2013) je kvality dosazeno, pokud se prodavajicimu po-
darilo poskytnout takovou sluzbu, jeZ by splnila ¢i predcila ocekavani zakaznika.
Vyssi Uroven kvality se poji s vyssi spokojenosti zakazniki, diky které si spole¢nost
miZe urcovat vyssi ceny. Kvalita sluzeb, spokojenost zdkaznika a ziskovost spolec-
nosti tedy piredstavuji neoddélitelné prvky. Mateides a Dad’'o (2004) definuji kvali-
tu sluZeb jako schopnost poskytovatele sluzby vytvorit pozadovany vykon na za-
kladé ocekavani zakaznika, a to na takové urovni, kterou vyzaduje. Tato definice
poukazuje jak na produkcné orientované chapani souvisejici s drovni vytvoireného
vykonu, tak na spotrebitelské hledisko, jelikoZ poZadavky na troven sluzeb urcuji
zakaznici.

Podle Spejchalové (2011) je nutné, aby kvalitni sluZzba spliiovala tii nasledujici
atributy: bezvadnost, plnéni pozadavki a stabilitu kvality, bez kterych nelze do-
sahnout plné spokojenosti zakaznika. Splnéni vSech atributti lze zajistit systema-
tickym tizenim kvality ve vSech fazich poskytnuti sluzby.

Zajimavé je tvrzeni, Ze pro kvalitu sluZeb neexistuje univerzalni definice. Kva-
lita sluZeb ptedstavuje néco jiného pro riiznou sortu lidi, v rizném casovém oka-
mziku a pti rliznych prilezitostech. Nehledé na to, jak ji mtze kazda osoba defino-
vat, vSeobecné kvalita sluZeb znamena souhrn vnimanych zkusSenosti zakaznika
v ramci poskytnutych sluzeb. (Kandampully a kol., 2001)

221 Kvalita sluzeb v oblasti cestovniho ruchu

V cestovnim ruchu dochazi dle Ryglové a kol. (2011) z dtivodu nehmotné povahy
sluzeb k tomu, Ze zdkaznik porovnava kvalitu poskytnuté sluzby se svym idealem,
ktery si vytvari na zakladé reklamy, predstav ¢i doporuceni. Kvalita tedy neni pro-
blémem, ktery je nutné resit, ale konkurencni prileZitosti a je treba ji posuzovat
z pohledu zdkaznika a jeho oCekavani. Kvalita v cestovnim ruchu predstavuje spl-
néni toho, co zdkaznik ofekava a néceho navic. V pripadé spokojenosti, $ifi zakaz-
nik své zkuSenosti dal a prostiednictvim spokojenych a tedy i vérnych a loajalnich
zakaznikq, firma napliiuje své cile, jelikoz pozitivni reference piredstavuji nejlepsi a
nejlevnéjsi formu reklamy.

Kvalita sluZeb v cestovnim ruchu se tyka celého retézce sluzeb, ktery zahrnuje
spravné sestaveni, nabidnuti a zprostfedkovani produktu, poskytovani informaci,
bezvadnou realizaci vSech sluzeb a nakonec spolehlivy navrat klienta domt. Kvali-
ta je sloZzena z kvality zakladni nabidky (prirodné a kulturné-historické aktivity),
odvozené nabidky (infrastruktura cestovniho ruchu, stravovani, ubytovani, do-
pravni sluzby atd.) a lidského faktoru, ktery kvalitu sluzby miiZe zadsadné ovlivnit.
Pozadavky zakazniki na kvalitu sluZeb v cestovnim ruchu v souvislosti s vyvojem
spole¢nosti rostou. Rizeni kvality musi probihat v souvislosti s analyzou nakladd a
vynost, kdy vyssi kvalité odpovida vyssi cena. Prostrednictvim cestovnich kancela-
i1 a destinacniho managementu jsou nabizeny pouze provéiené produkty zahrnuji-
ci kvalitni sluzby. (Ryglova a kol., 2011)
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V soucasné dobé si podniky a organizace v cestovnim ruchu uvédomuji duilezi-
tost investic do kvality. Zajistit si urc¢itou droven kvality z jejich hlediska neni jed-
noduché, obtiznéjsi vsak je si tuto kvalitu udrZet po celou dobu, coz vyzaduje pri-
bézné sledovat vyvoj na trhu, trendy na strané poptavky a ménici se poZadavky
zakaznikl. Pro zakaznika nesmi poskytnuti sluzby v rdmci cestovniho ruchu pred-
stavovat Zadna negativa. To, co klientovi bylo slibeno, musi byt také splnéno. Sluz-
ba ¢i produkt ale nesmi znacné prevySovat oCekavani zakaznika, i presto, Ze je vy-
sokd uroven kvality vitana. DosaZeni dané urovné kvality vSak neni spojeno
s dal$imi vylohami ovliviiujici neopodstatnény rilist ceny. Kvality v cestovnim ru-
chu miZe byt dosaZeno u kazdého podnikatelského subjektu bez ohledu na kate-
gorii, postaveni ¢i exkluzivnost. Urcita uroven kvality také navadi turisty a na-
vstévniky k dodrZovani zasad udrZitelnosti produkti cestovniho ruchu nelze ji do-
sahnout oddélené od lidského a ptirodniho prostredi. (Indrova a kol., 2011)

Kandampully a kol. (2001) uvadi, Ze se pri ndkupu sluZeb v cestovnim ruchu
zakaznici setkavaji s vyssim rizikem neZ pri kupovani hmatatelnych vyrobkd, a to
z nékolika dtvodi. Sluzby cestovniho ruchu je obtizné standardizovat, neexistuje
zde tedy garance, Ze poskytovatel sluZeb vykona sluzbu dle zdkaznikovych oceka-
vani. Dale neni mozné sluzby v ramci cestovniho ruchu jednoduse hodnotit a posu-
zovat pred nakupem, jelikoZ zde nejsou méritelna a objektivni kritéria pro hodno-
ceni. Produkty cestovniho ruchu jsou totiz sloZené castecné ze snii a predstav nez z
hodnotitelnych objektl. Sluzby v cestovnim ruchu piredstavuji zkuSenosti a je ob-
tiZné napodobit presné stejnou zkusSenost z poskytnuti sluzeb. Zakaznici si mnohdy
nejsou védomi toho, co ocekavat, jelikoZ do procesu poskytnuti sluzeb je zapojeno
mnoho riznych dodavateli a selhdni jednoho ¢lanku miize zménit vnimani celkové
sluzby. SluZzby cestovniho ruchu zahrnuji velmi slozité lidské interakce, vnimani
kvality sluZeb zavisi na kvalité téchto interakci, lidské vykonnosti a mezilidskych
dovednostech. Zakaznici si kvili nehmatatelnosti a vyznamnosti zkuSenosti
v ramci kvality sluZeb v cestovnim ruchu vybiraji sluzby na zdkladé méné informa-
ci, nez v pripadé nakupu fyzického zboZi a musi se spoléhat na rady cestovnich
agentur a jinych zprostredkovatelt.

2.2.2  Hodnoceni kvality sluZeb z pohledu zakaznika
Pii hodnoceni kvality sluzeb zakaznici vyuZzivaji dle Vastikové (2014) urcita krité-
ria.
e Hmotné prvky - vzhled a technicky stav zarizeni a budov, vzhled zaméstnanct
¢i uprava komunikac¢nich materiald.

e Spolehlivost - dostupnost sluzby, presnost jejiho poskytnuti, splnéni uzitku
prostiednictvim poskytnutim sluzby.

e Schopnost reakce - pohotovost a schopnost poskytovatele sluzby reagovat na
pozadavky zakaznika, vstiicnost a snaha zaméstnancti pti feSeni problémi.

e Jistota - kvalifikace, schopnosti a znalosti zaméstnanc(i, divéryhodnost a bez-
pecnost celkového procesu poskytnuti sluzby.



Literarni reSerse 16

e Empatie - pochopeni potieb a pozadavkil zakaznika, vciténi se do téchto po-
treb vcetné vhodné komunikace.

Kotler (2007) definuje deset klicovych kritérii neboli dimenzi, které jsou pro za-
kazniky stéZejni pii vnimani kvality poskytovanych sluzeb. Prvnich pét kritérii
(dostupnost, divéryhodnost, znalosti, spolehlivost a bezpecnost) se odviji od vy-
sledku sluzby a dalSich pét kritérii (kvalifikace, komunikace, zdvorilost, pohotovost
a hmotné prvky) je dano procesem poskytnuti sluzby. Dimenze kvality a celkova
tvorba vnimané kvality sluzeb z pohledu zakaznika je k nahlédnuti na Obr. 1.

Dimenze
kvality

Informace
7 doslechu

Zkngenosti
z diivéjska

Dostupnost
Diivéryhodnost
Znalosti
Spolehlivost
Bezpeénost
Evalifikace
Komunikace
Zdvoiilost
Pohotovost
Hmotné prvky

Potfeby
kupujiciho

Reklama

Y

v

Oéekavana
sluzba

Y

Vnimana
kvalita slnzeb

> Vnimana

Obr. 1

sluzba

Klicova kritéria vinimané kvality sluzeb dle Kotlera

Zdroj: Kotler (2007)

Gronroose (2007) predstavuje dvé dimenze kvality sluzeb vnimané zdkaznikem:
technickou a funkéni.

1.

Technicka kvalita. Predstavuje to, co zakaznik obdrzi po poskytnuti sluzby,
je velice diilezitou slozkou hodnoceni kvality a je Casto nazyvana vyslednou
kvalitou pri procesu poskytnuti sluzby. Tuto dimenzi kvality Ize objektivné
mérit na zakladé jejich vlastnosti, ale neni zdaleka jedinou slozkou pfi hodno-
ceni kvality zakaznikem.

Funk¢ni kvalita. Pri poskytnuti sluzby dochazi k mnoha interakcim mezi za-
kaznikem a poskytovatelem sluzby zahrnujicich tzv. moment pravdy nebo pri-
lezitosti, v ramci nichZ ma poskytovatel moZnost prokazat zakaznikovi kvalitu
sluzeb. Zakaznika totiz ovliviiuje i zpiisob, jakym je mu vysledna sluzba po-
skytnuta, coz zahrnuje funkéni dimenze kvality. Zakaznik hodnoti ptistupnost
sluzby, vystupovani a chovani personalu a to, jak sluzba plni jejich poZadavky.
Funk¢ni kvalita je zakazniky vnimana oproti technické dimenzi velice subjek-
tivné a je proto vice dllezitéjsi nez dimenze technicka.
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Gronroose prikladd maximalni dtleZzitost firemni nebo mistni image, ktera musi
byt dikladné tizena. To, jestli je poskytovatel sluZzeb v myslich zdkaznikd sprav-
nym a oblibenym, rozhoduje o tom, zda mu budou drobné nedostatky odpustény.

Model vnimani kvality zdkaznikem na Obr. 2 dle Grénroose (2007) zobrazuje
celkové vnimanou kvalitu, kterou si zakaznik vytvari na zakladé ocekavané kvality
a skute¢né kvality. Uroveti celkové vnimané kvality sluZeb zakaznikem je dana me-
zerou mezi o¢ekavanou a skutecnou kvalitou. Spravné vnimané kvality je moZno
dosahnout, pokud se ocekavani zakaznika potka s jeho zkuSenostmi z poskytnuti
sluzby. JestliZe jsou oCekavani nerealisticka, celkova kvalita bude na nizké Grovni i
v pripadé, Ze zkuSenosti se sluzbou byly dobré. Ocekavana kvalita je ovliviiovana
mnoha faktory, kuprikladu marketingem, PR, potfebami a hodnotami zakaznika
nebo uUstimi referencemi. Skutecna kvalita je v modelu ovlivnéna jiZ zminénou
image, ktera je tvofena dvéma sloZkami, funk¢ni a technickou kvalitou a predsta-
vuje zpusob, jakym je spolecnost vnimana okolim.

U(.‘t‘kal‘?-’al] 4 Celkové vnimana Skutec¢na
kvalita kvalita kvalita
Y / \
Image

e Image
e Marketingova

komunikace
e Ustni reference Funkéni Technicka

kvalita kvalita
Obr. 2 Model vnimani kvality zdkaznikem,

Zdroj: Gronroose (2007)

Vastikova (2014) predstavuje metody, diky kterym organizace hodnoti kvalitu slu-
zeb z pohledu zakaznika.

e Priuzkumy kvality sluZzeb. Hodnoceni kvality je v ptipadé priazkumu nazori
zdkaznikl realizovdno pomoci béZnych metod primarniho vyzkumu. Nejcasté-
ji se nazory zakaznikt ohledné kvality zjistuji prostfednictvim ustniho ¢i tele-
fonického dotazovani, rozesilanim dotaznikii postou nebo e-mailem ¢i pozo-
rovanim. Organizace poskytujici sluzby mohou pfi prizkumu kvality sluzeb
vyuzit i stalé zakaznické panely ¢i studie vnimani hodnoty zdkaznikem.

e Metoda SERVQUAL. Kvalitu Ize vtomto piipadé hodnotit prostrednictvim
spokojenosti zakazniki. Vysledna kvalita je dana rozdilem mezi o¢ekavanou
urovni sluzby a zkuSenosti pri poskytnuti sluzby. Vysokou kvalitu sluZeb znaci
skutec¢nost, Ze zakaznik ziskal ve skutecnosti vice, nez ocekaval. Naopak
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v pripadé, Ze oCekavana uroven poskytnuté sluzby byla vyssi nez kvalita obdr-
Zena, organizace nabizi z pohledu zdkaznika nedostate¢nou kvalitu sluZeb.

e Technika kritickych pripadd. Tato metoda je zalozena na uskutecnovani
ptrimych rozhovort se zakazniky sluZeb, pomoci nichz jsou zjistény kritické si-
tuace, jez jim pti poskytnuti sluzby zlstaly v paméti. Aby situace byly defino-
vany primo jako kritické, musi vyplyvat z interakce mezi zakaznikem a za-
méstnancem v organizaci, musi byt priinou pro pocit uspokojeni ¢i neuspo-
kojeni zakaznika, musi byt odliSné od bézZné rutiny a situace musi byt podrob-
né popsana tak, aby meél tazatel moznost si situaci plné vybavit. Na zakladé vy-
zkumu jsou identifikovany faktory, které ovliviiuji vnimani kvality sluzeb za-
kazniky.

2.3 Management kvality sluzeb

Rizeni kvality ptredstavuje zasadni podminku tspé$ného ekonomického rozvoje
organizace a zasahuje do vSech firemnich procesi. Prostiednictvim rizeni kvality
firma usiluje o neustalé zlepsovani, efektivnéjsi procesy, sniZzujici se naklady a zvy-
Sujici se produktivitu a zabranuje tak nepiiznivym jeviim. Pfi¢inou toho, Ze je pro-
blematice Fizeni kvality sluzeb prikladan stale vyssi vyznam, je rist podilu sluzeb
v ramci narodni i mezinarodni ekonomiky a zaméstnavani vétsiho poctu pracovni-
kil pravé v sektoru sluzeb. Dominantni ulohu pfi rizeni kvality sluzeb predstavuje
lidsky faktor projevujici se zejména ve vztahu k zdkaznikovi. (Castoral, 2015)

Spejchalova (2011) management kvality definuje jako sou¢ast managementu
organizace, ktera se zabyva kvalitou a jejim zajistovanim v rdmci fungovani orga-
nizace. Jelikoz kvalita patii k zasadnim pozadavkim zakaznik{, je nutné kvalitu
zajistovat systematicky béhem vsech fazi procesu poskytnuti sluZeb. Rizeni kvality
je dle autorky potieba chapat jako nedilnou soucast manazerskych aktivit ve firmé,
bez kterych se v soucasnosti jiz nelze obejit. Management kvality tak predstavuje
soucast kazdodenni prace manazeri a je jednim z Cinitelli urcujicich dspésnost
organizace na trhu.

Dle Zavadského (2006) je rizeni kvality prirezovym podnikovym procesem,
ktery zacina pozadavkem zdkaznika, pokracuje realizaci a kon¢i péci o zakaznika.
Zabezpeceni kvality je vSak potifebné i pti podpiirnych ridicich a obsluznych pro-
cesech a vSech procesech, které se vykonavaji v ramci hlavnich podnikovych pro-
cesl. Prioritou podniku nentf jen tizeni kvality, ale efektivni fizeni procesti vedouci
ke Spickové kvalité. I Nenadal a kol. (2008) zdlraziiuje, Ze uspokojeni zakaznika
neni zaru€eno samotnou vyrobou vyrobku ¢i bezprostrednim poskytnutim sluzeb,
nebot’ rozhodujicimi jsou procesy, které vyrobé a poskytnuti sluzeb predchazeji.
Proto je v ramci organizace stéZejni, aby se zamérila na urcité subsystémy rizeni,
které jsou oznaceny jako systémy managementu jakosti. Systém managementu
jakosti je souborem vzajemné se ovliviiujicich prvkd, které tvori soucast systému
fizeni v organizaci, a jeZ splnuji maximalni spokojenost, loajalitu zainteresovanych
stran a minimalni vyuziti zdroji v organizaci.
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Pod pojmem management kvality se rozumi vSechny ¢innosti managementu
organizace, které urcuji politiku kvality, odpovédnosti a cile, jeZ jsou v systému
kvality napliiovany prostrednictvim planovani, rizeni, zabezpecovani kvality a jeji-
ho zlep$ovani. (Mateides a Dad’o, 2004) Cinnosti se v ramci managementu jakosti
daji Clenit do Ctyt hlavnich skupin: planovani, fizeni, prokazovani a zlepsovani ja-
kosti. Planovani jakosti predstavuje soubor strategickych procest, jejimz cilem je
definovat cile v oblasti jakosti a specifikovat nezbytné procesy a zdroje, pomoci
nichZ dojde ke splnéni cili jakosti. Rizeni jakosti je sou¢asti managementu jakosti,
ktera se zaméruje na splnéni pozadavki na jakost. Pfi prokazovani jakosti dochazi
k ovéfovani, zda jsou pozadavky na jakost ve skutecnosti plnény. ZlepSovanim ja-
kosti organizace realizuje Cinnosti, které vedou k vys$si arovni schopnosti uspoko-
jovani pozadavki na jakost. (Nenadal a kol., 2008)

2.3.1  Koncepce rizeni kvality

V ramci systémii managementu kvality se vyvinuly nejriznéjsi koncepce, pricemz
v soucasnosti prevazuji zakladni dvé.

v v

1. Koncepce ISO norem. Dle Spejchalové (2011) jde v pripadé rizeni kvality
podle norem ISO o jiZ propracovany funkéni systém, ktery sestava
z aplikovatelnych doporuceni, diky nimz lze efektivné tidit fungovani organi-
zace. Pristupy k rizeni kvality vychazi z nejlepSich praktik tspésnych firem a
jsou urCeny pro organizace vSech typl a velikosti. Pristupy jsou z dtvodu
efektivniho rizeni kvality vyuzivany nejcastéji v primyslu, ve stavebnictvi, ale
i ve sluzbach. Vastikova (2014) uvadi, Ze normy ISO maji univerzalni povahu,
jelikoz nezavisi na charakteru procesli ani na povaze sluZeb. Normy nejsou
zavazné, avsak po tom, co se dana firma rozhodne certifikat podle norem zis-
kat, musi dané poZadavky dodrZovat. Organizace disponuji certifikacemi dle
norem ISO z divodu budovani povésti a diivéry z pohledu zakazniki ¢i zvyse-
ni konkurenceschopnosti na trhu.

2. Koncepce TQM. Bednarova a Paskova (2013) uvadi, Ze koncepce TQM oproti
pristupu k rizeni managementu kvality na zakladé norem ISO motivuje orga-
nizace k vytvareni vlastnich vizi a k ptipravé budouciho rozvoje v ramci kvali-
ty. Komplexni tizeni kvality (TQM) predstavuje systém zaloZeny na piistu-
pech, zasadach a dlouhodobé prognoze v oblasti kvality v SirSim kontextu a je
zaloZen na zkuSenostech prednich japonskych a americkych firem. Principy
fizeni kvality se tykaji celé organizace, pri fizeni zmén je proto zapotrebi za-
pojeni vSech zaméstnanct. Dle Vastikové (2014) koncepce totalniho ma-
nagementu jakosti neni omezovana piedpisy a normami oproti koncepci zalo-
Zené na ISO normach, ale jedna se o otevieny systém, jenZ vstiebava veSkera
pozitiva, ktera mohou slouZit pro rozvoj podniku. Hlavnim cilem této koncep-
ce je prostrednictvim kvality dosahovat dlouhodobé ekonomické prosperity
organizace. Nenadal (2004) vidi v pristupu TQM spiSe filozofii managementu a
v praxi dochdazi k jeji realizaci prostrednictvim nékolika modeli. V Evropé je
vyuzivan hlavné tzv. EFQM Model Excelence, ktery je zaloZen na predpokladu,
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Ze organizace muZze dosahovat skvélych vysledki pouze pii spokojenosti ex-
ternich zdkazniki i vlastnich zaméstnancii a pti respektovani okoli. Tyto vy-
sledky jsou dany rizenim procesf, coz vyzaduje vhodné definovanou a rozvi-
jenou politiku a strategii i propracovany systém rizeni na trovni vSech zdrojt
a budovani vztahii partnerstvi.

Koncepce na bazi odvétvovych standardi. Nenadal a kol. (2008) ke dvéma
nejpouzivanéjSim pristuptim pridavaji koncepci managementu jakosti zaloZe-
nou na odvétvovych standardech, jeZ se z hlediska narocnosti radi mezi arov-
né ISO a TQM. Jiz v 70. letech zacaly mit organizace potiebu vytvareni systé-
movych pristupt k managementu jakosti, jeZ jsou i dnes platné v ramci jednot-
livych odvétvi. Tyto koncepce zazivaji v soucasné dobé narist z toho diivodu,
ze aplikace ISO norem jiZ v rAmci moderniho managementu jakosti nestaci. Na
rozdil od norem ISO nejsou platné obecné pro vSechna odvétvi a vyZaduji spe-
cifické a naro¢néjsi postupy pfi certifikaci systému managementu jakosti.

2.3.2 Zasady managementu kvality

Autoti Mateides a Dad’o (2004) ptedstavuji osm zasad managementu kvality, které
mohou byt vyuZity ke zlepSovani vykonnosti organizace.

1.

Zaméieni se na zakaznika. Usp&$nost organizace se odviji od jejich zakazni-
ki, a proto je diilezité pochopeni soucasnych a budoucich potieb zakaznikd,
uspokojenti jejich pozadavki i snaha o prekonani o¢ekavani zakaznikd.
Vedeni. Vedeni organizace urcuje jeji ucel a smérovani, vytvari a udrzuje in-
terni prostiedi, ve kterém piisobi pracovnici organizace, jeZ podavaji maxi-
malni vykon v zajmu naplnéni cili organizace.

Zapojeni pracovnikii. Zaméstnanci na vSech drovnich jsou zakladnim prv-
kem organizace a jejich maximalni zapojeni umoZiiuje vyuZivat jejich schop-
nosti ku prospéchu organizace z hlediska plnénti jejich cilt.

Procesni pristup. Cinnosti a souvisejici zdroje je potfeba v ramci dosaZeni
poZadovanych cili organizace ridit jako proces. Proces predstavuje soubor
vzajemné souvisejicich nebo se ovliviiujicich ¢innosti, které pretvareji vstupy
na vystupy.

Systémovy pristup k managementu. Identifikace, pochopeni a rizeni vza-
jemné provazanych vztaht jako systému urcuje efektivnost a u¢innost organi-
zace.

Trvalé zlepSovani. Neustalé zlepSovani celkové vykonnosti by meélo patrit
k cilim organizace, na které se soustavné zaméruje.

Rozhodovani na zakladé fakti. Efektivni rozhodovani organizace je zaloZe-
no na analyze udajd a informaci.

Vzajemné vyhodné vztahy s dodavateli. Vzajemnda zavislost a vyhodny
vztah organizace a jejich dodavatelii prispiva k vytvareni hodnot obou dvou
stran.
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Nenadal a kol. (2008) definuje celkem 11 zakladnich principt jakosti, které pied-
stavuji zakladni pravidla, na jejichZ zakladé je postaven moderni management ja-
kosti. K jiZ zminénym zasadam autori pridavaji nasledujici principy.

9.

10.

11.

Uceni se. JelikoZ pro budouci vykonnost organizace je stéZejni systematicky
rozvoj znalosti, dovednosti a zptsobilosti pracovnikd, princip ucenti se je spo-
jen se zasadou zapojeni zaméstnancu.

Flexibilita. Tento princip je dulezity z hlediska nutnosti rychle reagovat na
objevujici se podnéty a zmény, coz je zasadni pro soucasny a budouci tspéch
organizaci na otevienych trzich. Zasada flexibility predstavuje ze vSech zmi-
nénych zasad tu nejnarocnéjsi, co se tyce uvolnovani investic.

Spolecenska odpovédnost. Princip spolecenské odpovédnosti je zaloZen na
uvédoméni organizace, Ze poskytuje takové sluzby, jeZ prospivaji jak dlouho-
dobym zajmlm organizace, tak i vSem zainteresovanym stranam.

2.33 Prinosy zavedeni systému rizeni kvality

Spejchalova (2011) definuje prinosy, jez predstavuji disledek dobie fungujiciho
systému fizeni kvality vorganizaci. Pfi systematickém fizeni kvality dochazi
k nasledujicim pozitivnim dlsledkim.

SniZeni vyrobnich naklad{i, mozny je i rlist produktivity.

SniZeni rizika sankci vyplyvajicich z dodani nekvalitnich produktti nebo pri
porusSeni legislativy.

Zavedeni urcitého radu v chodu firmy a s tim souvisejici odstranéni stresu.
Systém rtizeni kvality by mél byt zdokumentovan takovym zpiisobem, aby byly
popsany spravné postupy probihajicich ¢innosti a doslo ke zvyseni jistoty kva-
litniho provedeni ¢innosti.

Prostor pro zvySovani kvalifikace a osobniho rozvoje pracovniki souvisejici se
zvySujicimi poZadavky na kvalitu.

Zmény v podnikové kulture dané orientaci na kvalitu a zavedenymi postupy
fizeni kvality. V ramci kultury organizace je stéZejni, aby si vSichni manazeri i
pracovnici uvédomili, Ze nejdtilezitéjSim prvkem je zdkaznik a je potieba za-
mérit se na jeho prospéch.

Aplikace principli procesniho fizeni, jez jsou v modernich piistupech ma-
nagementu vyzadovany. V ramci procesniho fizeni dochazi k integraci ¢innosti
do procesi, naslednému fizeni procesti a vazeb mezi nimi. Pficemz cilem tize-
ni kazdého procesu je poskytnout dokonaly produkt pro zakaznika.

2.34 Postupy vedouci ke zvySovani kvality poskytovanych sluzeb

Kotler a Keller (2013) stanovuji nékolik postupti, které jsou charakteristické pro
dobte fizené spoletnosti poskytujici sluzby, a jez vedou ke zlepSeni kvality
v oblasti sluzeb.
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Vytvoreni charakteristické strategie na zakladé uspokojovani potreb cilovych
zakaznikd, poskytovatelé sluzeb jsou posedli svymi zakazniky.

Top management je oddany dosahovani dané irovné poskytovanych sluzeb.
Stanoveni vysokych avsak realistickych standarda poskytovanych sluzeb.
Zaméfeni se na segmentaci zakazniki, na které jsou cileny rtizné sluzby.
Sledovani spokojenosti zakaznikli s poskytovanim sluzeb na zakladé monito-
rovacich systém.

Systematické reSeni stiznosti zakaznikd.

Jednomu ze zminénych postup, a to stanoveni standardl poskytovanych sluzeb se
vénuje Vastikova (2014), dle které slouzi stanoveni standardd kvality ke sdéleni
urovné kvality, kterou mohou zakaznici oc¢ekavat. Standardy kvality predstavuji
také zakladni standard a nastroj slouzici k motivaci zaméstnancii. Autorka popisuje
nékolik zplisobt, dle nichZ je mozné stanovit standardy kvality.

Stanoveni standardil vychdzejici z obchodnich podminek. Tyto podminky lze
povazovat za urceni minimalniho standardu kvality sluzby. Mize se jednat
napriklad o oznaceni tfidy vlaku nebo oznaceni hotelu hvézdickami.

Stanoveni zdkladnich norem chovdni zaméstnancii a predpisti provddéni sluzby,
vCetné zplisobu vyrizovdni stiZnosti. Tyto normy a predpisy, jeZ stanovi organi-
zace, slouzi jako vnitini organiza¢ni fad pro zaméstnance, pripadné i pro in-
formaci zakaznikim.

Stanoveni urcitych garanci u specifickych sluZeb. Tyto garance, které jsou sta-
noveny organizaci, nemohou byt pirekroceny. MiiZe se jednat napiiklad o ter-
min dodani balicku expresni sluzbou.

Stanoveni minimdlnich standardi kvality asociaci. V pripadé, Ze je provozova-
tel sluzby ¢lenem urcité profesni organizace, mohou tyto standardy stanovit
asociace.

Zavedeni mezindrodnich norem kvality ISO. Tyto normy jsou v soucasnosti po-
vazovany za vSeobecné kritérium kvality sluzeb.

Zavedeni standardil kvality zvenci, nadrizenym uradem. V pripadé prevaziné
monopolniho prostredi v sektoru verejnych sluzeb, mize byt kvalita sluzeb
nejen kontrolovana z hlediska standardt, ale mize byt i ocefiovana.

Doporuceni pro zvySovani kvality poskytovanych sluzeb mohou byt definovana
nasledovné. (Berry, Parasuraman a Zeithaml in Kotler a kol., 2014)

Porozuméni skutecnym potiebam zakaznikiim, uceni se na zakladé ocekavani
a vnimani zakaznika.

Diiraz na spolehlivost jako na zakladni prioritu pfi poskytovani sluzeb.
Poskytovani nejen zakladnich sluZeb, ale i sluZeb o¢ekavanych (dodrZovani
slibli, pouzivani zdravého rozumu, naslouchani zakaznikim, informovani za-
kaznik)

Rizen{ sluzeb na zakladé jejich detailli, vyuZzivani planu sluZeb.

Uspokojeni zakaznika, ktery narazi na problém, usnadnéni reklamaci, vytvo-
feni systému reSeni problémi.
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Prekvapeni zakaznika, pfekonani jeho ocekavani nebéznou rychlosti, ochotou,
zdvorilosti, zplsobilosti, vérnosti ¢i porozuménim.

Snaha o fair play vii¢i zakazniklim i zaméstnancim.

Vyuziti tymové prace zaméfené na vylepSovani schopnosti zaméstnancti a je-
jich motivaci.

Zjistovani problém a jejich reSeni na zakladé vyzkumu mezi zaméstnanci.
Vedeni sluZeb zamérené na jejich kvalitu v rdmci celé organizace.

Gronroose (2007) definuje sedm kritérii dobfe vnimané kvality sluZeb, které
vznikly na zdkladé empirickych vyzkumi a praktickych zkuSenosti. Tato kritéria
mohou byt uziteCna pro manazery pri rizeni a zlepSovani kvality sluzeb.

Odbornost a kvalifikace. Zakaznici si uvédomuji, Ze poskytovatel sluzby, za-
méstnanci a provozni systémy disponuji znalostmi a kvalifikaci k FeSenti jejich
problém, a to profesionalnim zpiisobem.

Postoje a chovdni. Zakaznici citi, Ze se na né zaméstnanci soustredi, zajimaji se
o FeSeni jejich problémii piratelskym a spontannim zptisobem.

Dostupnost a pruznost. Zakaznici vnimaji, Ze diky umisténi, provozni dobé a
rezervaCnimu systému maji ke sluzbé jednoduchy pristup a poskytovatel je
pripraven upravit nabidku poskytovanych sluzeb poptavce a pranim zakazni-
ka.

Spolehlivost a diivéryhodnost. Zakaznici védi, Ze vSe co bylo dohodnuto, také
probéhne, mohou se spolehnout na poskytovatele sluzeb konajiciho v jejich
nejlep$im zajmu.

Ndhrada sluzby. Zakaznici si uvédomuji, Ze pokud se stane cokoliv nepredvida-
telného nebo negativniho, poskytovatel sluzeb okamZité a aktivné udrzi pod
kontrolou situaci a najde nové, vhodné reSeni problému.

Dopad sluzby. Zakaznik se setkdva s podporou a pozitivnimi zkuSenostmi v
ramci fyzického okoli a dalSich aspekti Zivotniho prostiredi, v ramci kterého je
sluzba poskytovana;

Povést a vérohodnost firmy. Zadkaznik mize vérit spolec¢nosti poskytujici sluz-
by, ktera si stoji za svymi hodnotami a sdili je se svymi zakazniky.

Na hlavni predpoklady pro poskytovani vysoce kvalitnich sluzeb klade diiraz mo-
del kvality sluZeb, ktery je uveden na Obr. 3. V ramci tohoto modelu jsou prostied-
nictvim péti rozdila identifikovany pri¢iny netspésné poskytovanych sluzeb. (Pa-
rasuraman, Zeithaml a Berry, 1985 in Kotler a Keller, 2013)

1.

Rozdil mezi o¢ekavanim zakaznika a vnimanim managementu. Vedeni se
ne vzdy spravné domniva, co zadkaznici skutecné chtéji.

Rozdil mezi vhimanim managementu a specifikaci kvality sluzby. I kdyz
management spravné vnima potreby zakazniki, nemusi specifikovat odpovi-
dajicim zptisobem standard poskytovani sluzby.
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3. Rozdil mezi specifikaci kvality sluzby a poskytovanim sluzby. Zaméstnan-
ci nemusi byt dostatec¢né vyskoleni, schopni ¢i ochotni poskytnout sluzbu dle
pozZadovaného standardu.

4. Rozdil mezi poskytovanim sluZzby a externi komunikaci. Externi komuni-
kace ve formé reklamnich slibli ¢i vyjadreni predstavitelli spole¢nosti miize
vytvorit nespravna ocekavani zakaznika.

5. Rozdil mezi vnimanou sluZzbou a oc¢ekavanou sluzbou. Zakaznici mohou
kvalitu sluzby nespravné vnimat.

Vyjadfeni ostatnich Osobni potfeby Predchozi
zékaznikl zkugenosti

v

Ocekdvana sluiba

Rozdil 5
Vnimana sluiba
X
Poskytnuti sluby ‘ Externi komunikace
smérem ke
, spotfebiteldm
Rozdil 1 Rozdil 4 P
- Y
Rozdil 3
Prevedeni vnimani do
specifikace kvality
sluzby
)
Rozdil 2 1

Vnimani ofekavani
zakaznikh

managementem

Obr. 3 Model kvality sluzeb
Zdroj: Parasuraman, Zeithaml a Berry (1985) in Kotler a Keller (2013)

Pro poskytovani pozadované turovné kvality sluZeb je zasadni poskytované sluzby
hodnotit pomoci vhodnych metod uvnitf organizace. Vastikova (2014) predstavuje
metody, jeZ mohou organizace vyuZit i ke zlepSovani kvality poskytovanych sluZeb.

¢ Fingovany nakup. V ramci metody znamé téz jako mystery shopping je kvali-
ta sluZeb hodnocena nezavislymi osobami, které prostfednictvim fingovaného
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nakupu sluzby posuzuji chovani zaméstnanct, jejich odbornost a vzhled, pro-
ces poskytnuti konkrétni sluzby, ale i materiadlni charakteristiky piredstavujici
vzhled provozovny, &istotu &i fyzickd dostupnost. U¢elem vyuZiti metody pii
hodnoceni kvality sluZeb je stanovit predpisy a normy pro poskytovani jed-
notlivych sluzeb a dale kritéria a standardy, dle kterych dochazi k hodnoceni
kvality sluZeb.

¢ Audit. Hodnotit kvalitu sluzeb v organizaci je moZné i za pomoci interniho au-
ditu prostfednictvim nezavislé externi firmy, jeZ neni zapojena do konkrétni
¢innosti organizace. V ramci interniho auditu je ovérovana shoda systému fi-
zeni organizace sdanymi Kkritérii. Interni audit muize slouzit jako nastroj
k identifikaci problémij, rizik ¢i neshod s plnénim konkrétnich kritérii. Dale je
mozné zjistit pokrok, ktery organizace udélala od posledniho auditu, na zakla-
dé kterého ucinila urcita opravna opatreni tykajici se zlepSeni tirovné kvality
sluzeb.

e Sebehodnoceni. Na zakladé prezkoumani ¢innosti vlastni organizace a jeji
vykonnosti dochazi k identifikaci silnych a slabych stranek a aktivit slouzicich
kjejimu trvalému zvySovani vykonnosti. Organizace si prostiednictvim sebe-
hodnoceni dale miize stanovit priority a zavést zlepSeni nebo inovace vedouci
ke zlepSeni vykonnosti a kvality sluZeb.

e Metoda Benchmarking. Porovnani s nejlepSim je dal$i metodou, kterou or-
ganizace mize vyuZit za cilem zlepSeni vykonnosti a kvality poskytovanych
sluZzeb. Vramci aplikace metody jsou srovnavany a analyzovany jednotlivé
strategie a procesy nejlepsSich svétovych nebo konkurencnich firem. Na zakla-
dé téchto zjisténi potom firma dané nejlepsi postupy poméruje a aplikuje je na
vlastni procesy poskytovani sluZeb v ramci organizace.

¢ Spolecenska odpovédnost organizaci. Spolecenska odpovédnost organizaci
se radi ke kritériim, dle nichz jsou organizace hodnoceny a posuzovany. Mys-
lenkou spolecensky odpovédné organizace je chovat se v ramci vytvareni zis-
ku, ziskavani novych zakazniki a svého trvalého zlepSovani tak, aby vysledky
podnikani mély prospéch pro Sirokou $kalu lidi. Spolecensky odpovédné or-
ganizace dale plni své zavazky vcas, nespolupracuji s pochybnymi partnery a
snazi se investovat pouze pri hranici inosného rizika.

2.4 Certifikace v cestovnim ruchu

Certifikace predstavuje proces ovéteni dokazujici, Ze dany produkt, postup, sluzba
¢i kvalifikace pracovniki, jsou shodné s predem specifikovanymi pozadavky nebo
s predepsanou normou. Vramci cestovniho ruchu se prokazuje prostrednictvim
certifikaci typicky kvalita poskytovanych sluzeb a zarizeni CR (ubytovaci, stravo-
vaci zarizeni), produktt CR (Cyklisté vitani, Prazdniny na venkové) a destinaci CR
(narodni geopark), splnéni kvalifika¢nich pozadavkil (priavodci CR, mistni privod-
ci) ¢i dodrzovani environmentalnich pozadavkd, origindlnich postupi a mista pt-
vodu. Certifikace patfi k vyznamnym marketingovym nastrojim a tvori soucast
image poskytované sluzby, zarizeni nebo destinace cestovniho ruchu. Certifikace
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miZe byt také tzv. dobrovolnym nastrojem ochrany zZivotniho prostiedi ¢i dika-
zem environmentalni odpovédnosti. Certifikaty jsou udélovany prostrednictvim
certifikacnich autorit (ministerstva, magistraty, mistni organizace atd.) a
v intervalech nejcastéji 1-5 let je znovu uznavana jejich platnost. (Paskova a Zelen-
ka, 2012)

Indrova a kol. (2011) radi certifikace k pristuptim, které zajiSt'uji a symbolizuji
kvalitu v cestovnim ruchu jak vii¢i spotiebiteltim, tak spolupracujicim organizacim.
Certifikace pro podnik dle autorky predstavuje vychozi bod celkového procesu za
ucelem zefektivnéni rizeni v ramci podniku, diky némuz podnik ziskava prinosy
v kvalité produktu. Podnik cestovniho ruchu certifikaci miize podstoupit a zvetej-
nit z divodu pozadavkl obchodnich partnert, diikazu trovné kvality navenek ne-
bo zvySeni konkuren¢ni vyhody oproti ostatnim podnikiim. V oblasti cestovniho
ruchu jsou certifikace v soucasné dobé velice aktualni a z pohledu podniki tvori
soucast uspésné image podniku viici okoli v podminkach silné konkurence.

Certifikaci v cestovnim ruchu Ize také definovat jako urcité osvédcenti ¢i logo,
které slouZzi jako potvrzeni primo viditelné zakazniky, Ze zarizeni respektuje cile
certifikacniho systému. Certifikace je vyznamnym marketingovym nastrojem, jeli-
koZ se jasné zaméruje na konkrétni cilovou skupinu, pro kterou je dané zatizeni,
sluzba ¢i produkt diky osvédceni atraktivnéjsi a je pro né snadnéjsi vyhledat si in-
formace o konkrétnim certifikovaném zarizeni. (Rohac¢ a Meyer, 2005)

Certifikace predstavuje zplsob zajiSténi, Ze dana ¢innost nebo produkt spliuje
urcité standardy nebo normy. Jedna se o dobrovolny proces, na jehoz zakladé je
firma ocenéna prisluSenym logem. V ramci odvétvi cestovniho ruchu se certifikace
zabyvaji riznymi aspekty turismu, k nimz autor tfadi kvalitu v cestovnim ruchu,
udrZitelnost cestovniho ruchu ¢i ekoturismus. V cestovnim ruchu maji certifikace
dlouhou historii, kuptikladu Michelinské hvézdy v Evropé nebo celosvétovy pé-
tihvézdickovy systém kvality v ramci hoteld. Certifikacni systémy v cestovnim ru-
chu tradi¢né méri kvalitu turistického produktu (obvykle ubytovani a restaurace),
ale zaméruji se i na hlediska zdravi, hygieny ¢i bezpecnosti. V nedavné dobé se
z dlivodu negativnich environmentalnich a socialnich dopadt turismu dostavaji do
popredi certifikace udrzitelnosti a ekoturismu. (Bien, 2008) I Zelenka a kol. (2013)
uvadi, Ze postupem casu doslo ke zméné hlavni naplné certifika¢nich schémat, kte-
ra byla pivodné zamérena pouze na vnimanou kvalitu sluZeb bez environmental-
niho ¢i sociokulturniho hlediska. Predevsim po roce 1992 dochazi k rozvoji certifi-
kac¢nich schémat zabyvajicich se zakladnimi aspekty dlouhodobé udrzitelného roz-
voje.

241 Prinosy certifikaci

Na zdkladé zminénych definici autorl vénujicich se certifikacim v cestovnim ruchu,
lze vyvodit obecné nékolik zakladnich prinost pro certifikovana zatizeni, které
jsou shrnuty nasledovné. (Indrova a kol., 2011; Paskova a Zelenka, 2012; Rohac a
Meyer, 2005)
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Diikaz urovné kvality viic¢i spottebitelim a spolupracujicim organizacim.
Vyznamny marketingovy nastroj

o zvySeni atraktivity daného zarizeni pro zakazniky,

o snadnéjsi piistup k informacim o certifikovaném zarizeni.
Konkuren¢ni vyhoda oproti necertifikovanym subjektim.
Zefektivnéni procesii a fizeni v ramci podniku.

Naopak z hlediska zakaznika prinos certifikace sluzeb v cestovnim ruchu predsta-
vuje urcitou garanci kvality sluZeb v konkrétnim zatizeni. Diky konkrétnimu certi-
fikatu turisté rychle zjisti rozsah a uroven poskytovanych sluzeb. JelikoZ jsou certi-
fikace dobrovolné, nepiimo zdkaznikovi davaji najevo, Ze danému poskytovateli
sluZeb zaleZi na drovni kvality sluZeb a na dobrém jménu. (Kudy z nudy, 2015)

24.2 Spolec¢né znaky certifikaci

Bien (2008) se vénuje spoletnym rystim, kterymi se vykazuje vétSina certifikaci
v cestovnim ruchu.

Dobrovolnost.

Jasné definované standardy a kritéria.
Hodnoceni a kontrola z diivodu plnéni Kritérii.
Uznani, udéleni a moZnost pouziti loga.
Pravidelné kontroly pro obnoventi certifikace.
Neustalé zlepSovani.

Transparentnost.

Mozna participace pti definovani standardd.

Certifikované zarizeni se odliSuje od ostatnich zatizeni udélenym logem, jeZ je po-
skytnuto pouze na zakladé splnéni urcitych kritérii, které odrazi cile certifikacniho
systému. Pravidla certifikaCnich systémi jsou jasné stanovena a definuji kritéria,
zplsob aplikace osvédceni, zptisob hodnoceni zarizeni a udéleni osvédceni, zptisob
monitorovani a kontroly dodrZovani pravidel. Nezbytnym piedpokladem pro to,
aby byl certifika¢ni systém uspésSny, je dobry marketing certifikace predstavujici
skute¢nou vyhodu pro certifikované zarizeni kvili informovanosti okoli. (Rohac a
Meyer, 2005)

2.4.3  Typy certifikaci v cestovnim ruchu

Indrova a kol. (2011) predstavuje typy certifikaci, s nimiZ se miizeme v oblasti ces-
tovniho ruchu setkat.

¢ Certifikace systému. Certifikace zavedeného systému fizeni kvality zavede-
ného podle normy ISO je diikazem, Ze organizace vyuziva systém spliujici po-
Zadavky uvedené v dané normé. Certifikat tedy muze predstavovat mezina-
rodné platny diikaz o divéryhodnosti dodavatele. JelikoZ tento typ certifikace
neni povinny, organizace si mlze vybrat, zda systém zavede a bude normu
vyuzivat pro aplikaci spravnych postupti z hlediska fizeni kvality nebo zda na-
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vic ktomu zazada o certifikaci systému nezavisly organ. Organizace v tomto
pripadé porovnava piinosy certifikace, k nimz patii napriklad rist divéry za-
kazniki nebo moZnost ziskani statnich zakdzek s naklady certifikace, jelikoz
se jedna o zpoplatnénou sluzbu. Ani certifikovany systém vSak nezarucuje
prosperitu organizace. Jedna se pouze o garanci, Ze organizace zjiStuje poZa-
davky zakaznikd, pfi vyrobé a poskytovani sluzeb se ridi dle pozadavka za-
kaznikd, fesi problémy a stiznosti a prochazi si procesem neustalého zlepso-
vani a uceni se. (Spejchalova, 2011) Dle Indrové a kol. (2011) ziskani tohoto
typu certifikace nemusi nutné znamenat zajiSténi celkové kvality sluzby nebo
produktu, ale nepfimo muze zajistit zlepSeni kvality a ekonomické dspory
prostfednictvim napravy obvyklych nedostatkd.
K normam vyuzitelnym v oblasti cestovniho ruchu jsou razeny ISO 9000,

[SO 9001, ISO 9002, ISO 9003, ISO 9004, ISO 14001, systém Green Globe, SA
8000 a HACCP. ISO 9000 je souborem norem, které slouZi jako avod pro obec-
nou informaci o téchto normach, a prispivaji ke zlepSovani provadénych ma-
nazerskych funkci, jako je organizovani, komunikovani, kontrola pisemnych
postupii a dokumentti, vedeni registrii, rozpoznani a naprava chyb. ISO 9001
predstavuje nejkomplexnéjsi normu, jeZ se zaméruje zejména na planovani,
ktera v ostatnich normach neni obsaZena, a proto normu mohou vyuzit podni-
Ky cestovniho ruchu v ramci prvni etapy své Cinnosti pti planovani produktu.
ISO 9002 je normou, ktera se vztahuje specialné na podniky poskytujici sluz-
by, jako jsou hotely, podniky zajistujici doplnikové sluzby ¢i dopravni podniky.
ISO 9003 je urcena pouze pro vyrobni jednotky, u kterych je kvalita hodnoce-
na a zajisténa prostrednictvim zavérecnych testd. V ramci této normy existuje
moznost certifikovat pouze ¢ast podniku cestovniho ruchu. ISO 9004 se vénu-
je systémiim managementu jakosti, zaméfruje se zejména na neustalé zlepsSo-
vani efektivnosti a vykonnosti organizace a pouZziva se pri prekroceni poza-
davki ISO 9001, jelikoz je z hlediska rozsahu cilii systému managementu ja-
kosti rozsahlejsi. K dalsim normam, které se vztahuji k podnikiim cestovniho
ruchu a patri do kompetenci certifika¢nich organd, autorka radi ISO 14001 a
systém Green Globe, jeZ se zabyvaji kvalitou Zivotniho prostiedi. Dale se jedna
0 SA 8000, jeZ je vyuzivana v ramci socialni odpovédnosti pfi fizeni spolecnos-
ti a HACCP, ktera se vztahuje k problematice bezpecnosti potravin. (Indrova a
kol.,, 2011)

¢ Certifikace sluzeb ¢i produkti. Certifikace sluzeb ¢i produktt patii k typtim
certifikaci, které jsou provadény prostiednictvim tretich stran, jimiZ jsou cer-
tifikacni organy. Zminéné certifikace se zaméruji na kvalitu poskytovanych
sluzeb ¢i produktti a vztahuji se k ni normy, které jsou vytvorené mezinarod-
nimi normalizacnimi autoritami (ISO, CEN) nebo konkrétnimi spole¢nostmi ¢i
profesnimi sdruzenimi. Certifikace urcené pro sluzby ¢i parametry produktu
mohou byt také soucasti certifikace dle ISO 9001. (Indrova a kol., 2011)

e Personalni certifikace. Poslednim typem jsou certifikace, které zajistuji
hodnoceni schopnosti a kvalifikaci pracovnikli zaméstnanych v cestovnim ru-
chu. Vychazi z evropské normy EN ISO/IEC 17024 (Posuzovani shody - VSeo-
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becné poZadavky na organy pro certifikaci osob) nebo z GTAT (VSeobecny test
dovednosti pro cestovni ruch) vytvoreného Svétovou organizaci cestovniho
ruchu. (Indrova a kol,, 2011)

Rohac a Meyer (2005) poukazuji na to, Ze v ramci odvétvi cestovniho ruchu maji
zarizeni moznost certifikace na zakladé nasledujici rady kritérii.

Prislusnost k obchodni znacce. Zatizeni, jeZ spliiuje urcita kritéria, obdrzi znac-
ku za dcelem prospéchu z dané prislusnosti (napi. hotelové retézce Holiday
Inn, Four Seasons).

Komfort pro specifickou cilovou skupinu. Zatizeni dodrzuje kritéria, ktera jsou
dtilezita pro cilovou skupinu zdkaznikd (napf. nekurdaci, cyklisté, lidé na inva-
lidnim voziku atd.).

Kvalita. Zarizeni se zaméruje na splnéni kritérii vramci managementu
v oblasti vztahu se zakazniky (vybrané ISO normy).

UdrZitelnost. Zatizeni se snazi minimalizovat sviij dopad na pfirodni a kulturni
prostredi (Green Globe, ViaBono).

Regiondlni identita. Zarizeni splnuje urcita kritéria, jimiz davaji najevo spriz-
nénost s danou oblasti (napft. mistni gastronomie).
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3 Metodika

Prakticka ¢ast prace je tvorena analyzou soucasného stavu a vyhodnocenim dotaz-
nikovych Setreni, z nichZ vychazi diskuze a navrh doporuceni pro mozny rozvoj
certifikace Cyklisté vitani do budoucna. Sou¢asny stav vramci CR je rozebran
z hlediska kvality sluZeb cestovniho ruchu, certifikaci cestovniho ruchu a potencia-
lu cykloturistiky. Pro formulaci doporuceni je provedena i analyza a komparace
vybranych obdobné zamétenych certifikacnich systémi v zahranici.

StéZejni Casti prace je primarni kvantitativni priizkum v podobé dvou dotaz-
nikovych Setfeni zamérenych na konkrétni certifikaci Cyklisté vitani a to jak
z pohledu provozovatela certifikovanych zatizeni, tak necertifikovanych zarizeni.
Po konzultaci s koordinatorem certifikace Petrem Kazdou z Nadace Partnerstvi
byly dotazniky zaméreny z dlivodu piinosu pro praxi pouze na dzemi v okoli Stez-
ky Zelezné opony, jelikoZ se jednd o pomérné novy turisticky produkt a ziskani
plosnych dat nema v soucasnosti z hlediska certifikace vyznam. Prvni a zasadni
dotaznikové Setfeni je zaméreno na zjisténi hlavnich piinost pro zapojena certifi-
kovana zarizeni, porovnani o¢ekavanych a skutecnych prinosi certifikace, stano-
veni vyznamnosti piinost certifikace v ramci podnikani, urceni nevyhod certifika-
ce ¢i zmén po vyznaceni Stezky Zelezné opony. Druhé dotaznikové Setieni je cileno
na necertifikované subjekty podnikajici v cestovnim ruchu a jsou zkoumany diivo-
dy, kvtli kterym dana zarizeni certifikaci nedisponuiji, jejich povédomi o stezce Ci
zajem zakaznikli o danou stezku. Oba dotazniky byly tvoreny tak, aby upoutaly
pozornost, byly srozumitelné a piehledné, umoznovaly respondentiim snadnou
orientaci a jednoduchost vypliiovani.

Dotaznikové Setfeni pro provozovatele certifikovanych zarizeni bylo sestave-
no na zakladé sekundarnich dat ziskanych podrobnéjsi analyzou certifikace Cyklis-
té vitani, dalSich certifikaci v cestovnim ruchu a podobnych prizkumt spjatych s
certifikacemi v cestovnim ruchu. Na pocatku dotazniku je uvedeno 6 identifikac-
nich otazek, jejZ respondenty roziazuji dle typu certifikované sluzby, kraje CR, do-
by zapojeni do certifikace, typu destinace, prevladajici formy cestovniho ruchu ¢i
poctu zaméstnancli v podniku. Po identifika¢nich kritériich nasleduje filtra¢ni
otazka, ktera respondenty rozdéluje na dvé skupiny na zakladé toho, zda
v certifikaci vidi pozitivni ptinos pro sviij podnik. Ti respondenti, pro které je pozi-
tivni pfinos certifikace znatelny, dale hodnotili hlavni pfinosy certifikace. Tém re-
spondentlim, pro které certifikace nepredstavuje pozitivni ptinos, byla zobrazena
nasledujici otdzka ohledné oc¢ekavanych prinost certifikace, které postradaji, jez uz
byla spole¢na pro obé skupiny respondentt. Certifikované subjekty dale prostied-
nictvim hodnotici $kaly od 1 do 10 urcovaly vyznamnost jednotlivych piinost pro
svlij podnik, kdy 1 odkazovala na nejméné vyznamny piinos a 10 predstavovala
nejdilezitéjsi prinos v ramci podnikani. Respondenti posléze odpovidali na mozné
nevyhody certifikace a na vnimani zmén ohledné vyznaceni Stezky Zelezné opony.
V ramci kazdé z téchto uzavienych otazek, byla respondentiim ddna moznost vy-
jadrit své nazory, zkuSenosti ¢i nespecifikované moznosti prostrednictvim otevre-
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nych otazek. Finalni verze dotazniku cileného na provozovatele certifikovanych
zatizeni je k nahlédnuti v priloze A.

Pro provozovatele necertifikovanych zarizeni byl vytvoren dotaznik, na jehoz
zacatku byla umisténa filtra¢ni otazka, ktera respondenty rozdélovala na dvé sku-
piny dle toho, zda o certifikaci Cyklisté vitani maji povédomi. Ti respondenti, ktefi
o certifikaci jiz slySeli, se vyjadiovali ohledné divodi, na zakladé kterych certifika-
ci nevlastni. Obé skupiny respondentii se pak vénovali souvislostem s vyznacenim
Stezky Zelezné opony. Uzaviené otazky byly opét doplnény o oteviené otazky
umoziujicich vyjadifeni ndzort ¢i jinych nespecifikovanych moZznosti. Na zavér
dotazniku byla umisténa identifika¢ni kritéria z divodu neodrazeni respondenti.
Konecna verze dotazniku pro provozovatele necertifikovanych zarizeni je
k ptrihlédnuti v priloze B.

Sbér kvantitativnich primarnich dat byl uskutecnén prostrednictvim Formula-
i Google od 1. 9. 2015 do 15. 11. 2015. Diky spolupraci Nadace Partnerstvi byly
odkazy na vytvorené dotazniky pro certifikovana zatizeni nejprve rozeslany elek-
tronicky spolu s newslettery certifikace Cyklisté vitani. Tato forma osloveni re-
spondentti vSak nebyla z hlediska navratnosti ispésng, a proto byly odkazy na do-
tazniky rozeslany osobné na jednotlivé e-mailové adresy provozovateli certifiko-
vanych zarizeni v oblasti Stezky Zelezné opony. Z divodu ziskani reprezentativné;j-
$tho vzorku respondentd, byli provozovatelé certifikovanych zarizeni kontaktovani
telefonicky s prosbou o vyplnéni dotazniku. Z celkového poctu 141 certifikovanych
subjektii v oblasti Stezky Zelezné opony tak byla ziskdna data od 71 respondentf.
Dotaznikova Setieni pro necertifikované subjekty v okoli stezky byla Sifena elek-
tronicky prostrednictvim e-mail. Nahodny vybér provozovatelii necertifikova-
nych zarizeni byl ziskan diky internetovému vyhledavani.

Vysledky dotaznikového Setfeni jsou vyhodnoceny prostrednictvim programu
Excel. V prvni ¢asti vyhodnoceni obou dotaznikovych Setreni jsou zpracovany iden-
tifikacni otazky na zakladé relativnich cetnosti, jeZ zobrazuji danou strukturu re-
spondentt. Pri vyhodnoceni vysledki tykajicich se hlavnich i oCekavanych piinost,
nevyhod certifikace, zmén po vyznaceni stezky, povédomi o certifikaci i divoda
necertifikovanych zarizeni bylo pro prehlednost vysledkl vyuzito téZ relativni Cet-
nosti s grafickym vyjadirenim. Priimérna vyznamnost prinost v ramci podnikani,
jeZ byla respondenty urcena na hodnotici Skdle od 1 do 10, byla zjiSténa pomoci
aritmetického priméru.

Prostrednictvim hloubkového rozhovoru s Petrem Kazdou z Nadace Partner-
stvi byla ziskana primarni kvalitativni data, ktera spolu s primarnimi daty kvanti-
tativniho charakteru zjiSténych na zakladé vyhodnoceni dotaznikového Setfeni a
sekundarnimi daty, ktera byla ziskdna v ramci analyzy soucasného stavu a poskyt-
nuta Nadaci Partnerstvi, tvoti podklad pro diskuzi. Pro prehledné shrnuti vysledki
byla posléze vyuzita SWOT analyza identifikujici silné a slabé stranky certifikace
Cyklisté vitani spolu s prileZitostmi a hrozbami vnéjsiho prostredi. Na zavér prace
jsou formulovana doporuceni pro mozny rozvoj certifikace do budoucna a v zavéru
jsou shrnuty nejdiilezitéjsi poznatKy zjiSténé pii zpracovani prace.
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4 Analyza soucasného stavu

4.1 Kvalita sluzeb cestovniho ruchu v CR

Nizka kvalita sluZeb poskytovanych v cestovnim ruchu predstavuje z hlediska sou-
¢asnych trendi v CR slabou stranku, kterou je nutné fesit prostiednictvim statni
politiky cestovniho ruchu. Jednou z priorit smérujici k posileni konkurenceschop-
nosti odvétvi CR je pravé zkvalitnéni nabidky cestovniho ruchu. K hlavnim cilim
zminéné priority se fadi zkvalitnéni podnikatelského prostiedi v cestovnim ruchu,
zvySeni kvality nabidky zakladni i doprovodné infrastruktury v CR, zkvalitnéni do-
provodnych sluzeb v CR i nabidky prirodniho a kulturné-historického potencialu
CR. (Koncepce stdtni politiky cestovniho ruchu v CR na obdobi 2014-2020, 2013)

Doposud byl v ramci zkvalitnéni nabidky sluzeb v cestovnim ruchu kladen di-
raz na systémové resSeni kvality prostiednictvim technickych predpokladi kvality,
jeZ maji za cil na zakladé kritérii certifikovat zatizeni a sluzby cestovniho ruchu a
prispét tak ke zlepSeni orientace zdkaznikl. Prostiednictvim profesnich organizaci
ve spolupraci sverejnym sektorem byly zpracovany mezindrodné srovnatelné
oborové technické standardy, jeZ jsou ale dobrovolné. Princip dobrovolnosti vSak
zpiisobuje nedostate¢né zapojeni poskytovateld sluzeb. Re§enim je jasné definova-
ni prinosti a motivacni programy pro podnikatelské subjekty, postupné zavadéni
povinné celostatni kategorizace a klasifikace v rliznych segmentech cestovniho
ruchu ¢i podpora modernich metod rizeni kvality. K dal$im opatienim podporuji-
cim zkvalitnéni nabidky sluzeb patii dalsi rozvoj Ceského systému kvality sluzeb a
tvorba a rozvoj specifickych produktovych certifikacnich systémi. (Koncepce stdtni
politiky cestovniho ruchu v CR na obdobi 2014-2020, 2013)

4.2 Certifikace sluzeb cestovniho ruchu v ramci CR

Certifikace sluZeb v cestovnim ruchu oznacuji splnéni urcitého standardu, ktery
objektivnim zplisobem stanovuje parametry kvalitni sluzby. Tyto standardy byly
vypracovany na zakladé vlastni iniciativy raznych instituci, kterym zalezi na arovni
poskytovanych sluZeb. V ramci cestovniho ruchu existuji v CR dva druhy certifika-
ci. Prvnim druhem jsou certifikaty kvality poskytovanych sluzeb, kam se radi sys-
tém oficialné jednotné klasifikace ubytovacich zarizeni, systém znaceni informac-
nich stredisek, certifikace Cyklisté vitani, znaceni regionalnich produktd ¢i logo
Czech Specials. Kdruhému zptlisobu certifikaci pouzivanych vramci cestovniho
ruchu v CR se fadi certifikaty kvality Fizeni podniku, kam patf{ certifikaty ISO po-
tvrzujici zplisob tizeni kvality v podniku ¢i ekologické certifikaty znacici Setrny
provoz podniku vzhledem k Zivotnimu prostredi. (Kudy z nudy, 2015)

o Systém oficidlné jednotné klasifikace ubytovacich zarizeni. Systém oficidlné
jednotné Klasifikace ubytovacich zafizeni existuje v Ceské republice jiZ od ro-
ku 2004 za podpory a vzajemné spoluprace Asociace hoteld a restauraci CR,
UNIHOST, Ministerstva pro mistni rozvoj a agentury CzechTourism.



Analyza soucasného stavu 33

V soucasné dobé uplatiiuje systém udélovani hvézdicek dle jednotné klasifika-
ce jiz 15 evropskych zemi véetné CR. Systém je zaloZen na dobrovolné bazi a
jeho ucCelem je sjednotit klasifikaci hotelovych sluZeb prostfednictvim jednot-
né metodiky zaloZené na definovanych kritériich a vyuziti spolecného marke-
tingu pfi propagaci certifikovanych ubytovacich zarizeni. Systém je zaloZen na
kritériich, které byly stanoveny na zdkladé priizkumi ocekavani zakaznika a
potieb trhu, a jeZ jsou stanovena pro jednotlivé kategorie ubytovacich zarizeni
zahrnujicich hotel, hotel garni, motel, pension a botel. Ubytovaci zarizeni spl-
nujici dana kritéria jsou oznacena oficialnim logem, ¢imz se odliSuji od zarize-
ni, jeZ se prezentuji hvézdickami, které ale negarantuji poskytovani jasnych a
transparentnich sluzeb. Klienti ubytovani v certifikovaném zarizeni maji diky
oficidlnimu znaceni jistotu jednoznacné definovanych sluzeb a vybavenosti
daného zatizeni a maji moznost se na zakladé poctu hvézdicek informovat o
garanci nabizenych sluzeb. Poskytovatelim ubytovacich sluzeb naopak ofici-
alni certifikace ptinasi zptisob odliseni od konkurence a spole¢nou formu pro-
pagace v ramci zemi EU zapojenych do systému oficidlni jednotné klasifikace
ubytovacich zartizeni. (Hotelstars Union, 2015)

e Systém znaceni informacnich stiedisek. V Ceské republice plisobi nékolik
stovek informacnich stredisek, jeZ nabizi aktualni informace, tipy na vylety a
zpestieni pobytu v okoli, prospekty ¢i mapy okoli. Rozsah poskytovanych slu-
Zeb v rdmci informacnich stredisek je vSak rozdilny, a proto byl Asociaci turis-
tickych informacnich center vytvoren standard sluzeb informacnich stiedisek.
Informacni strediska, jeZ splnuji podminky dané agenturou CzechTourism,
jsou oznacena zelenou znackou s bilym pismenem ,i“ uvnitf a jsou zarazeny
do kategorii A, B, C ¢i D na zadkladé rozsahu poskytovanych sluzeb. Informacni
strediska oznacenda kategorii A poskytuji nejrozsahlejsi nabidku sluzeb a nao-
pak kategorie D predstavuje informacni stediska s nejuzsim rozsahem sluzeb.
Certifikace je dobrovolna a kazdé informacni stiedisko, které je do systému
zarazeno, musi spliiovat minimalni poZadavky, které predstavuji umisténi na
verejné pristupném misté, oznacCeni logem A. T. I. C. a piktogramem ,,i" a po-
skytnuti zakladnich turistickych informaci o daném misté. (Kudy z nudy, 2015)

e Systém regiondlniho znaceni produktii. Kazdy region v Ceské republice je
nécim charakteristicky a nabizi navstévniklim zazitky zalozené na prirodnim
bohatstvi, kulture ¢i tradicich mistnich obyvatel. Systém regionalniho znaceni
vyrobki a sluZeb, do kterého je od roku 2004 zapojeno jiz 26 regiont, podléha
koordinaci Asociace regionalnich znacek. Hlavnim cilem tohoto znaceni je zvi-
ditelnéni jednotlivych regioni a upozornéni na zajimavé produkty spjaté
s danym regionem. Regiondlni znackou miZe byt oznacen vyrobek, ktery
kromeé kvality zarucuje i Setrnost k prirodnimu prostiedi a zejména je charak-
teristicky pivodem a vazbou na dany region. V pripadé nékterych regiont se
znaceni vztahuje i na sluzby v rdmci ubytovacich a stravovacich zatizeni ¢i na
zazitky. Navstévnici maji diky regionalnim znackam moznost poznani regionu,
ale jejich prostrednictvim také podporuji mistni vyrobce a ekonomiku. Vlast-
nici certifikace ziskavaji vyhody prostiednictvim spolecné propagace svych
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produktli, novych kontaktli a moznosti novych forem spoluprace. (ARZ - Regi-
ondlni znacky, 2014)

e Certifikace Czech Specials. Czech Specials predstavuje partnersky projekt
agentury CzechTourism, Asociace hotelli a restauraci a Asociace kuchaii a
cukrait Ceské republiky, jehoZ cilem je podporovat restaurace, které nabizi
svym zakaznikiim tradi¢ni ¢eské pokrmy v modernim pojeti a zvysit tak pové-
domi o ceské regiondlni gastronomii. Restauranim zarizenim, ktera spliuji
jednotlivé podminky posouzené hodnotitelem, je udélen certifikat spolu
s logem Czech Specials. K vyhodam plynoucich z vlastnictvi daného certifikatu
patii marketingova podpora prostrednictvim prezentace na gastronomickych
akcich, propagace na webovém portalu a medialni a PR podpory v ramci re-
klamnich kampani. Zakazniklim navstévujicich takto certifikované restaurace
je zaruCena nabidka tradi¢ni Ceské kuchyné v souladu s kvalitou poskytova-
nych sluzeb z hlediska transparentnosti nabidky, Cistoty a dobrého stavu vy-
baveni restaurace, piistupu persondlu a poctivém jednani. (Czech Specials,
2014)

e Cesky systém kvality sluzeb. Cesky systém kvality sluZeb je vysledkem pro-
jektu s ndzvem Nérodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu v CR, ktery je
realizovan jiz od roku 2010 Ministerstvem pro mistni rozvoj CR ve spolupraci
se Svazem obchodu a cestovniho ruchu CR, Ceskou centralou cestovniho ru-
chu CzechTourism, Asociaci hoteld a restauraci CR, Asociaci kempi a chato-
vych osad CR, Asociaci turistickych informaé¢nich center CR a Asociaci lanové
dopravy CR. Hlavnim cilem tohoto systému je zvyseni kvality poskytovanych
sluzeb v cestovnim ruchu, jez je v ramci Ceské republiky vnimana jako nedo-
statecnd. Organizace v cestovnim ruchu, jeZ spliiuji technické predpoklady
kvality, uvédomuji si vyznamnost kvality poskytovanych sluZeb a chtéji zvy-
Sovat kvalitu sluZeb, maji moZnost ziskat Certifikat kvality Stupné I. Tento cer-
tifikdt milize organizace v pripadé zajmu neustdlého zlepSovani kvality
v budoucnu prostrednictvim pokrocilejsi nastrojii a splnéni daného postupu
rozsirit o Certifikat kvality Stupné II. V ramci procesu ziskani certifikaci jsou
pracovnici v organizacich Skoleni za uCelem rozsireni znalosti o kvalité sluzeb
a pouZzivani metod rizeni kvality sluZeb. Do systému se mohou dobrovolné za-
pojovat vSechny organizace, jeZ maji zajem na poskytovani sluzeb nejvyssi
kvality a naplnovani ocekavani svych zakazniki a tim se dale rozvijet a posilo-
vat své postaveni na trhu. Zapojeni podniku do Ceského systému kvality slu-
Zeb prinasi vyhody ve formé odbornych a praktickych znalosti v oblasti rizeni
kvality sluzeb a dalSich odbornych kompetenci souvisejicich s rozvojem pod-
nikani. Certifikované organizace dale ziskaji prestizni, mezindrodné srovna-
telnou znacku, jeZ pro zdkaznika reprezentuje ovérenou kvalitu sluZeb a pro
zaméstnance organizace je ocenénim za provedenou praci. (Cesky systém kva-
lity sluZeb, 2015)
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4.3 Certifikace Cyklisté vitani

Certifikace Cyklisté vitani je celonarodnim certifikacnim systémem, ktery
v souladu se specifickymi potiebami cyklistii provéruje vybavenost a nabidku
stravovacich a ubytovacich sluzeb, kempt a turistickych cild. Jedna se o certifikaci
kvality sluZzeb danych zarizeni poskytujicich perfektni zazemi pro cyKklisty i jejich
kola, kterd obsahuje standardy srovnatelné se systémy jinych evropskych zemi
(napf. v Némecku nebo Rakousku). Turisticka zarizeni spliujici dané podminky
maji mozZnost ziskat -certifikaci, ktera je zobrazena zelenobilou znackou
s usmivajicim se kolem uvedenou na Obr. 4. (Cyklisté vitdni, 2015)

CYKLISTEVITANI.CZ

Obr. 4 Logo certifikace Cyklisté vitani
Zdroj: Cyklisté vitdni, 2015

Certifikace je realizovdna a garantovana Nadaci Partnerstvi od roku 2005. Nadace
Partnerstvi je za vice jak dvacet let své existence nejvétsi Ceskou environmentalni
nadaci a jejim poslanim je pomahat lidem pecovat o Zivotni prostiedi. Toto poslani
je z jejich strany realizovano udélovanim grantii organizacim po celé Ceské repub-
lice, poskytovanim odbornych sluzeb, vzdélavanim Siroké verejnosti a verejné
spravy a organizaci informacnich ¢i propagacnich kampani. K tématim, na néz se
Nadace Partnerstvi zaméruje, patfi vefejnad prostranstvi, zklidiiovani dopravy a
bezpecné cesty do Skol, zelené stavéni, zelefi ve mésté a v krajiné, hospodareni
s vodou, obnovitelné zdroje energie, Setrna turistika, cyklistika a pési doprava,
ochrana prirody a kulturniho dédictvi, spolecenskd odpovédnost, zapojovani ve-
Fejnosti do rozhodovani a vzdélavani. V ramci podpory Setrné turistiky a cyklotu-
ristiky nadace nabizi poradenstvi, jakym zpiisobem spravné interpretovat mistni
dédictvi, scita uZzivatele tras, koordinuje certifikaci Cyklisté vitani a rozvoj Ceskych
stezek Greenways, organizuje v souladu s Setrnou turistikou vylety, akce, konfe-
rence a seminare, podporuje vinafskou turistiku a organizuje Festival otevienych
sklepti. (Nadace Partnerstvi, 2015)

Subjekty, jeZ maji zajem zapojit se do certifika¢niho systému Cyklisté vitani,
musi splnit poZadované podminky, které se liSi v pripadé ubytovacich zarizeni,
stravovacich zatizeni, kempi a turistickych cili. Tyto podminky se dale u kazdého
typu zarizeni rozdéluji na povinné a volitelné, ze kterych si zarizeni musi zvolit
minimalné tfi nebo dvé v pripadé turistickych cilti. Pozadavky na certifikovana
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zarizeni jsou na strankadch jak ve zkracené podobé, tak v podrobnéjsi formé.
V pripadé problému s vyreSenim urcitych kritérii je mozné kontaktovani a pora-
denstvi ze strany certifikacniho tymu. (Cyklisté vitdni, 2015) Pro zakladni prehled
jsou v Tab. 1 vyznaceny povinné podminky pro ziskani certifikace ve zkracené po-
dobé, pricemz nékteré z nich jsou shodné u vice zatizeni a nékteré jsou vzhledem
k charakteru certifikovaného zarizeni naopak jedineCné. Detailnéji rozepsané
podminky pro vSechny typy zarizeni jsou uvedeny v priloze C.

Tab. 1 Povinné podminky pro ziskani certifikace dle kategorie zarizeni
Povinné podminky Ubytovac1 Stravovaci Kempy Turistické
zarizeni zarizeni cile
MozZnost ubytovani na jednu noc
Nabidka energeticky vydatnych

snidani s minimem tuki X

MoZnost vyprani a usuSeni oble-

Ceni a vystroje X

MoZnost umyti kol X
Ptizptsobeni nabidky napoji

potirebam cyklistim X

V nabidce alesponi jedno teplé a
jedno vegetarianské nesmazené

jidlo X

Vymezena a oddélena stanova

zona pro cyklisty X

Povrchy k postaveni stant musf

byt travnaté, hladké a na roviné X

Odstavné a parkovaci moznosti

kol v blizkosti stanti X
Uzamykatelna mistnost/boxy pro

bezplatné uschovanti jizdnich kol X X X X
Poskytnuti zakladniho naradi pro

jednoduché opravy kol X X X X
Lékarnicka X X X X
Informacni misto CV X X X X
Smlouva o certifikaci X X X X

Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé informaci z Cyklisté vitdni (2015)

K 13. 11. 2015 je certifikovano celkem 1 244 zarizeni, z toho 642 ubytovacich zafi-
zeni, 340 stravovacich zarizeni, 207 turistickych cili a 55 kempa. Pricemz jeden
podnikatelsky subjekt, mize vlastnit zaroven vice certifikaci, naptiklad jeden pen-
zion mliZe mit udélenu jednu certifikaci za splnéni podminek v ramci ubytovacich
sluZeb a druhou certifikaci za stravovaci sluzby. (Nadace Partnerstvi, 2015) Obr. 5
ukazuje certifikovana zarizeni dle typu certifikované sluzby.
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Certifikovana zarizeni dle typu

W Ubytovani M Stravovani M Turisticky cil Kemp

Obr. 5 Certifikovana zarizeni dle jejich typu
Zdroj: vlastni zpracovani dat poskytnutych od Nadace Partnerstvi (2015)

Co se tyce krajt, je certifikace Cyklisté vitani nejvice zastoupena v kraji Jihomorav-
ském, kde se nachazi celkem 264 certifikovanych zarizeni. (Nadace Partnerstvi,
2015) Na Tab. 2 je uveden pocet certifikovanych zarizeni v jednotlivych krajich CR.

Tab. 2 Certifikovana zafizeni dle krajti CR

Pocet

Kraj CR
zarizeni
Jihomoravsky kraj

JihocCesky Kraj

Stiredocesky kraj

Ustecky kraj

Kralovéhradecky kraj

Zlinsky kraj

Olomoucky Kkraj

Vysocina

Moravskoslezsky kraj

Liberecky kraj

Pardubicky kraj

Plzensky kraj

Karlovarsky Kkraj

Hlavni mésto Praha

Zdroj: vlastni zpracovani dat poskytnutych Nadaci Partnerstvi (2015)

certifikovanych

264
160
141
108
104
82
75
56
54
51
48
44
33
17
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4.3.1  Propagace certifikovanych subjekti

Jednotlivym vlastniklim certifikace je za splnéni vSech poZadovanych podminek
zajiSténa ze strany Nadace Partnerstvi propagace, diky niZ mohou cyklisté dana
zarizeni spliujici pozadovanou kvalitu a rozsah sluzeb snaze vyhledat. Propagace
probiha nasledujicimi cestami. (Cyklisté vitdni, 2015)

Vyvésni Stity. Cyklisté mohou pfi svych cestach zaregistrovat certifikované
zarizeni pomoci vyvésniho Stitu, ktery zobrazuje zelenobilou znacku
s usmivajicim se kolem. Je tak oznacen kaZzdy subjekt kromé pamatkové chra-
nénych. Objekty jsou také oznaCeny samolepkami na vchodovych dverich a
dale na poutacich u cyklostezek a silnic.

Cykloturistické mapy. Certifikované objekty jsou vyznaceny v edici cyklotu-
ristickych map pokryvajicich celou Ceskou republiku. Cyklisté najdou v téchto
celkem 70 mapach certifikovana zarizeni i s kontakty. Tyto mapy a privodci
jsou aktualizovany béhem 2-3 let. Dale jsou =zarizeni zobrazena
v Cyklopriivodcich po Greenways, Outdoorovych mapach ¢i v Atlasu Ceské re-
publiky se silni¢ni siti a sidly, doplnény mezinarodnimi, dalkovymi i regional-
nimi trasami.

GPS navigace. Cyklisté maji také moZnost najit certifikovand zarizeni
v navigacich, planovacich tras a vyleti. Na webovych strankach certifikace
jsou uvedeny priklady naviga¢nich reSeni partnerti Garmin, SmartMaps a Lo-
cus dle nichZ si mohou cyklisté v navigaci zobrazit certifikovana zarizeni a na-
planovat vylet dle svych potieb.

Internetové portaly. Databaze certifikovanych subjektti je dostupna na ces-
kych a evropskych cykloturistickych portalech. Cyklisté tak mohou narazit na
certifikované subjekty napriklad na webovych strankdch www.biroto.eu,
www.cyklotoulky.cz, www.cykloturistika.cz ¢i www.cykloatlas.cz.

Katalog Cyklisté vitani. Katalog Cyklisté vitani zobrazuje certifikované ob-
jekty serazené dle turistickych regiond. Ke kazdému zatizeni je zde uveden
kontakt a GPS pozice, u nékterych i kapacita objektu a cenova kategorie za
ubytovani na noc. V katalogu nechybi ani prehled a stru¢ny popis stezek Gree-
nways. Zajemci mohou katalog ziskat v informacnich centrech na hlavnich
stezkach, v certifikovanych zarizenich, na cykloturistickych akcich poradanych
na Moravskych vinatskych stezkach, Labské stezce a dalSich, na sportovnich
veletrzich (FOR BIKES) a veletrzich cestovniho ruchu (Region tour, Holiday
World) ¢i v e-shopu Nadace Partnerstvi. Katalog je zpracovavan Nadaci Part-
nerstvi jedenkrat rocné.

Casopisy. V cyklistickych ¢asopisech jsou zobrazeny informace o certifikova-
nych subjektech, v€etné mapky a kontakti v ramci ¢lanki vénovanych puto-
vani na kole. Jedna se napriklad o ¢asopisy Cykloturistika i jeji special Dovole-
na na kole.

Webové stranky certifikace. Webové stranky umoznuji cyklistim vyhledat
si na mapce jednotliva certifikovana zafizeni dle krajt CR, turistickych oblasti
Ci konkrétnich stezek. Je zde i moznost filtrace pouze na ubytovaci zarizeni,
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stravovaci zarizeni, kempy ¢i turistické cile. Stranky obsahuji i odkazy na za-
hrani¢ni obdobné certifikacni systémy na Slovensku, v Némecku, Rakousku,
Svycarsku, ve Francii, Nizozemi nebo v Italii. Cyklisté si zde mohou zobrazit
kalendar akcf, jiné aktuality ¢i vybirat z doporucenych objektt. Ti, ktefi si nasli
oblibu v jizdé na elektrokolech, maji na strankach moznost vyhledat si, kde si
mohou na své oblibené stezce elektrokola nabit. Webové stranky jsou prizpt-
sobeny i zahrani¢nim cyklistlim, jsou preloZeny do némciny a anglictiny.

4.3.2 Prinosy pro certifikovana zarizeni

Certifikace cyklisté vitani prinasi zarizenim, jeZ se zapoji do certifikace urcité vy-
hody. (Cyklisté vitani: Narodni certifikace sluZeb cestovniho ruchu, 2005)

e Ziskani znacky kvality garantujici nabidku sluzeb poZadovanou cyklisty a cyk-
loturisty.

e Poskytnuti chranéné znamky Cyklisté vitani slouzici k oznaceni daného zari-
zeni a uvedeni v propagacnich materialech.

e Propagace certifikovaného zarizeni podrobné popsana v piredchozi kapitole.

e Poradenstvi tymu CyKklisté vitani pro zlepSeni kvality sluzeb poskytovanych
cyklistlim a cykloturistim.

e Povést zarizeni spliujici dana kritéria pro uspokojeni pozadavki cyklisti.

e Zprostredkovani nabidky sluzeb zahrani¢nim cyklistim prostiednictvim
partnert Evropské cyklistické federace.

Mimo jiz zminéné se k dalSim prinosiim pro certifikovana zatizeni radi (Partnerstvi
o.p.s., 2011):

e ZvySeni zajmu zahrani¢ni klientq, jeZ jsou zvykli na obdobné certifika¢ni sys-
témy v zahranici.
e ZlepSeni atraktivity regionu pro cyklisty.

4.3.3 Stezka Zelezné opony

Cyklotrasa EuroVelo 13, zndma téZ pod nazvem Stezka Zelezné opony, ponévadz
prochdazi podél historické hranice, jeZ rozdélovala Evropu po 2. svétové valce na
vychodni a zapadni €ast, predstavuje pro cyklisty jak pripomenuti déjinnych uda-
losti, tak poznan{ p¥irodnich kras pfimo ze sedla kola. Stezka Zelezné opony je sou-
casti celoevropské sité dalkovych cyklotras EuroVelo, dosahuje délky 9 500 km a
prochazi celkem 20 staty. Evropou stezka vede od Barentsova mote na norsko-
ruskych hranicich a pokracuje aZ po Cerné moie na bulharsko-tureckych hranicich.
Cyklotrasa v ramci CR prochazi pithrani¢nimi oblastmi CR a Bavorska, Horniho a
Dolniho Rakouska. Cykloturistické trasy EuroVelo vznikaji na jiz existujicich ¢i pla-
novanych narodnich cyklotrasach v ramci jednotlivych stati a jsou hodnoceny dle
jednotnych kritérii Evropské cyklistické federace, k nimz patii atraktivita tras,
bezpecnost a jejich kvalita povrchu, jednotné znaceni, dostatecna nabidka sluzeb
pro cyklisty ¢i propagace prostiednictvim loga EuroVelo. Koordinatorem projektu
EuroVelo je Evropska cyklisticka federace, jejim% zastupcem pro CR je Nadace
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Partnerstvi. Hlavnim cilem projektu je propojit Evropu paterni siti cyklotras a je-
jich prostrednictvim podporovat udrzitelnost cestovniho ruchu a regionalni rozvoj,
ochranu Zivotniho prostredi, zlepSeni Urovné zdravotniho stavu obyvatel ¢i reali-
zaci kulturni vymény. (Smolik a Mourek, 2012)

Stezka Zelezné opony poskytuje zapojenym zemim moZnost ucit se a sdilet
osvédCené reSeni pro mistni i regionalni vyzvy ohledné mobility a podporovat
udrzitelnou dopravu s cilem zlepSit image cyklistiky a verejné dopravy. Situace
v zapojenych zemich je rozdilna z hlediska kombinace verejné dopravy a cyKklistiky,
vzdalenosti dalkovych cyklostezek, kazdodenni cyklistiky a cykloturistiky. Hlavni
cile projektu Stezky Zelezné opony jsou nasledujici. (Iron Curtain Trail, 2013)

e Zlepsit pristupnost regiont, jeZ byly v priibéhu obdobi studené valky nedo-
stupné i pro cyKlisty.

¢ Propojit evropské regiony prostrednictvim dalkovych evropskych cyklotras.

e Podporovat cyklistiku a kombinovanou udrzitelnou dopravu jako prostredek
trvale udrzitelné mobility.

¢ Propojit cyklistiku s vyuZitim moZnosti verejné dopravy.

e Vylepsit znalosti a zkuSenosti vedoucich subjektli regionalniho rozvoje a pti-
sluSnych nevladnich organizaci v oblasti projektu.

Stezka Zelezné opony prochézi ¢tyfmi kraji Ceské republiky v celkové délce 523
km. Cyklotrasa je vyznacena v Jihomoravském kraji v délce 101,1 km, v Jihoceském
kraji 200,8 km, v Plzeniském kraji 124,1 km a v Karlovarském kraji 97 km. Vyzna-
Ceni Stezky Zelezné opony bylo dokonceno v Jihomoravském kraji béhem roku
2013, v ostatnich krajich byla stezka kompletné vyznacena v roce 2014. (Nadace
Partnerstvi, 2015)

V rdmci Stezky Zelezné opony je k 13. 11. 2015 certifikovano celkem 206 zafri-
zeni, z toho 114 ubytovacich zarizeni, 55 stravovacich zarizeni, 27 turistickych cil
a 10 kemp. (Nadace Partnerstvi, 2015) Na Obr. 6 je uvedeno rozlozeni certifiko-
vanych zatizeni dle certifikované sluzby v oblasti Stezky Zelezné opony.
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Certifikovana zatizeni v ramci Stezky Zelezné
opony dle typu

W Ubytovani M Stravovani M Turisticky cil Kemp

Obr. 6 Certifikovana zarizeni v rimci Stezky Zelezné opony dle typu
Zdroj: vlastni zpracovani dat poskytnutych Nadaci Partnerstvi (2015)

Certifikovana zarizeni nachazejici se maximalné 6 km od stezky jsou zastoupena
celkem v péti krajich CR, pti¢emZ nejpocetnéjsi jsou ziskané certifikace v kraji Ji-
homoravském a posléze v Jiho¢eském kraji. (Nadace Partnerstvi, 2015) V Tab. 3 je
uvedeno zastoupeni certifikovanych zarizeni v ramci péti kraji, které spadaji do
oblasti stezky.

Tab. 3 Certifikovana zarizeni v rimci Stezky Zelezné opony dle krajt

Kraj CR Pocet certifikovanych
zarizeni

Jihomoravsky kraj 96
Jihocesky kraj 79
Plzensky kraj 19
Karlovarsky kraj 11
Vysocina 1

Zdroj: vlastni zpracovani poskytnutych dat od Nadace Partnerstvi (2015)

4.4 CyKkloturistika a jeji potencial v CR

Cykloturistika je vyraznym fenoménem poslednich let jak po celém svété, tak
v Ceské republice, kde se fadi cykloturistika k velmi oblibenym aktivitdm. V ramci
cykloturistiky v CR ale ptisobi uréita negativa, ktera zabratiuji v jejim dal$im rozvo-
ji. K slabym strankam cyklotras je fazena jejich nevyrovnana kvalita, ktera je zpt-
sobena stridanim povrchi asfaltovych, zpevnénych stérkovych nebo zcela nezpev-
nénych. Dale je problémem turistické znaceni stezek obecné. Vysledek znaceni je
Casto pro turistu Spatné srozumitelny v pripadé znaceni vicero druht stezek na
jedné komunikaci. Klub ¢eskych cyklistii je odbornym garantem znaceni cyklotras,
stejné jako peésich tras. Znaceni cyklotras vznika Casto z lokalnich projektd, kdy
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muze dochazet kchaotickému znaceni, nespojité siti znacenych cyklotras c¢i
k problematické urovni a udrzbé znaceni. Znaceni cyklotras by proto meélo vycha-
zet z narodni strategie rozvoje cyklistické dopravy. (Ryglova, 2011) V ramci po-
slednich dvou desetileti dochazi k intenzivnimu rozsifovani cyklotras v CR na sou-
casnych cca 44 000 km a poptavce po bezpecnych a vhodné vybavenych cyklotra-
sach. Vroce 2013 Ministerstvo pro mistni rozvoj vydalo srozumitelnou metodic-
kou ptirucku o tvorbé a znaceni cyklotras, jez respektuje metodiku Klubu ¢eskych
turistd. Problémem ale je dlouhodobé freSeni financovani provadéni znaceni a
udrzby téchto stezek, které je zavislé na pristupu jednotlivych krajt. (Ndrodni stra-
tegie rozvoje cyklistické dopravy CR pro léta 2013-2020, 2013)

Dle Zakové (2015) dochazi v ramci poslednich let k vyznamnému rozvoji cyk-
loturistiky, kterd predstavuje velice oblibenou sou¢ast domaciho cestovniho ruchu.
Kazda cilova skupina cyKklistii, k nimZ autorka radi silni¢ni cyklisty, pohodové cyk-
listy, zdatné cyklisty, dalkové cyklisty, sportovni cyklisty, rodiny s détmi a bikery,
ma ale rozdilné poZadavky zavislé na dané situaci a potrebach, na které je nutné
reagovat prostrednictvim odpovidajicich podminek a sluZeb. Ryglova a kol. (2011)
radi nerespektovani potieb a pozadavki cyklisti ¢i neznalost téchto potreb pri
znaceni cyklotras k dal$im negativiim cykloturistiky u nas. Je nutné, aby realizaci
projektu znaceni cyklostezek predchazela podrobna analyza preferenci a chovani
cilovych skupin, kterd zabezpeci ptizplisobeni znaceni potrebam cyKklistu.

Rozvoj cykloturistiky v Cechach a na Moravé svazuje dle Ulrycha (2015) fada
bariér, k nimz patii nedostatek financ¢nich zdrojti, nedostatecné zapojeni zodpo-
védnych arednikli a neschopnost podnikateld, ale i konflikty s vlastniky pozemka.
Hlavnim pozadavkem cyklistd z fad rodin s détmi ¢i seniort je prvek bezpecnosti.
Bezpecnou jizdu predstavuji cyklostezky, jichZ je v soucasné dobé asi 2 500 km, coz
je nedostatecné vzhledem k celkové délce znacenych cyklotras, které vedou po les-
nich, polnich cestach a ucelovych komunikacich na trovni obci a mést. V ramci
rozvoje infrastruktury cykloturistiky v Ceské republice je diilezité, aby se z diivodu
reSeni konfliktl s majiteli pozemki staly cyklostezky verejné prospésSnymi stav-
bami. Ulrych (2015) popisuje cykloturisty jako zajimavou cilovou skupinou, coZ
dokazuji vysledky cykloankety v ramci odborného portalu pro cestovni ruch. Vice
nez polovina dotazanych ziad poskytovatelti sluzeb cestovniho ruchu (57%)
v ramci vyzkumu povazuje cykloturisty za vydajové atraktivni trzni segment, vyda-
je cykloturisti jsou pro né tedy vyssi neZ u jinych skupin. Podél dalkovych cyklotu-
ristickych tras tak stale pribyvaji hotely, penziony, kempy, restaurace a dalsi zari-
zeni zamértujici se na cyklisty. V realité se ale cyklista bohuzel setkava u provozo-
vatell téchto zatizeni i se situacemi, kdy se neciti jako vitany host.

Cyklistickd doprava a cykloturistika pozitivné plsobi na dopravni situaci
v daném tuzemi, sniZuje negativni dopady na Zivotni prostiedi, ma kladny vliv na
zdravi a kvalitu Zivota obyvatel a ovliviiuje ekonomicky rozvoj regiond. Podporou
cykloturistiky a cyklistiky dochazi ke vzniku novych pracovnich mist v ramci sek-
toru sluZeb, rozvoji mistni ekonomiky a zvySeni atraktivity jednotlivych regionii
v Ceské republice. Z hlediska kompetenci oblast cyklistické dopravy spada pod Mi-



Analyza soucasného stavu 43

nisterstvo dopravy a cykloturistika pod Ministerstvo pro mistni rozvoj. (Ndrodni
strategie rozvoje cyklisté dopravy CR pro léta 2013-2020, 2013)

Ceska republika je zhlediska cykloturistiky stale oblibenéj$i a ma idedlni
predpoklady pro rozvoj cykloturistiky a aktivni turistiky, coZ je dano mnozstvim
atraktivnich turistickych cili a sluZeb, zajimavym a ¢lenitym terénem, hustou siti
komunikaci a existenci cyklotras navazujicich na verejnou dopravu. Na zakladé
téchto skute¢nosti, vznikl narodni projekt ,Cesko jede*, jenZ se zaméfuje na pod-
poru cykloturistiky a dalSich forem bezmotorové dopravy a aktivni turistiky
v ramci Ceské republiky. K ciliim tohoto projektu patii kromé vytvoreni cykloturis-
tické narodni znacky zejména poskytnuti srozumitelné nabidky vcetné kvalitnich
informaci pro zahrani¢ni i tuzemské cykloturisty ohledné moznosti cykloturistiky
v regionech CR. K vyzvam projektu patfi rozvoj cykloturistické infrastruktury, jed-
notné znaceni tras EuroVelo, narodnich a regionalnich s novymi ¢isly v kombinaci
s logy hlavnich tras, marketing zminénych tras, jasné definované a srozumitelné
znaceni tras a poskytovani informaci cykloturistiim, ostatnim uc¢astnikim bezmo-
torové dopravy a aktivnim turistiim. (Ndrodnf strategie rozvoje cyklisté dopravy CR
pro léta 2013-2020, 2013)

4.5 Prehled obdobnych certifikacnich systémii ve vybranych
zemich

Certifikacni systém CyKklisté vitani provérujici nabidku sluzeb z hlediska potreb
cyklisti je zpracovan na zakladé systémi vsousednich zemich, zejména
v Némecku a Rakousku. Cilem zavedeni celondarodniho certifikatniho systému je
dosahnout urovné kvality sluZeb, s jakou se cyklisté setkavaji v sousednich statech
EU. (Cyklisté vitdni: Ndrodni certifikace sluZeb cestovniho ruchu, 2005) Z diivodu
ziskani prehledu o certifika¢nich systémech fungujicich v Evropé jsou nasledné
popsany vybrané certifikace zabyvajici se stejnym tématem na Slovensku,
v Némecku, Rakousku, Francii, Nizozemi a It4lii.

o Vitajte cyklisti! na Slovensku. Cilem certifikace Vitajte cyklisti! je podporovat
cykloturistiku na Slovensku vytvorenim sité turistickych zatizeni a sluZeb,
které jsou prizplisobené pro potieby cyklisti. Certifikace je inspirovana né-
meckym certifikacnim systémem a pirimo vychazi z ceské certifikace Cyklisté
vitani. Logo certifikace, kategorie zarizeni, kritéria pro ziskani certifikace i vy-
hody plynouci pro certifikovana zarizeni jsou tedy shodné jako u Ceské verze
certifikace. Nadacie Ekopolis tidi tento systém od roku 2008 a v soucasnosti je
certifikovano celkem 145 zarizeni, z toho 75 ubytovacich zarizeni, 51 stravo-
vacich zatizeni, 6 kempt a 13 turistickych cili. Na Slovensku se tedy cyklisté
setkavaji s mnohem mens$im poétem certifikovanych zatizeni nez v Cesku. Na-
klady na roc¢ni certifikaci jsou 134 EUR, ale diky dotaci Nadacie Ekopolis je ce-
na za certifikaci 67 EUR. Webové stranky obsahuji na rozdil od téch ceskych,
podrobny postup certifikace, ro¢ni poplatek za certifikaci ¢i seznam hodnoti-
teldi sefazenych dle regiont, které je mozné v pripadé zajmu o certifikaci kon-
taktovat. Jinak jsou webové stranky propojeny se strankami Cyklisté vitani,
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jsou reSeny podobné, ale na prvni pohled jsou uzivatelsky prehlednéjsi
z diivodu rozdéleni informaci pro cyklisty a zarizeni. (Vitajte cyklisti, 2015)

e Bett + Bike v Néemecku. Némecky systém certifikace Bett + Bike je organizo-
van jiZz po dvacet let Némeckym klubem cyklistli (ADFC - Allgemeiner Deut-
scher Fahrrad Club) a slouZi k usnadnéni cyklistim pfi hledani ubytovani.
Cyklisté si pti planovani vyletli na webovych strankdch mohou vybirat z vice
jak 5 500 certifikovanych ubytovacich zarizeni v Némecku, které se zaméiuji
na hosty z fad cyklistii. Kritéria kvality pro ubytovaci zatizeni pratelska pro
cyklisty jsou rozdéleny na ubytovani na jednu noc, ubytovani v kempech a
ubytovani orientovana na specialni pozadavky cyklistli na horskych ¢i zavod-
nich kolech. Posledni zminéna kategorie nazvana Bett + Bike Sport zajiStuje
specialni uroven kvality sluZeb z hlediska bezpecnosti, idrzby a zarizeni pro
sportovni kola. Cyklisté mohou v souc¢asné dobé nalézt tuto kategorii certifi-
kace pouze v pilotnim regionu, pozdéji bude certifikace Bett + Bike Sport roz-
Sifena do vSech regionid. Podstata kritérii pro ubytovaci zarizeni je shodna
s Ceskym systémem, avsak certifikaCni systém Cyklisté vitani poskytuje certi-
fikaci i stravovacim zarizenim a turistickym ciltim. (Bett+Bike, 2015)

Vyhody plynouci z certifikace jsou zaloZeny hlavné na propagaci daného
zaf{zeni prostirednictvim podobnych kanalti jako v CR a na profesionalnim po-
radenstvi. Zajimavou soucasti propagace je zarazeni do systému mobilni apli-
kace, ktera poskytuje nabidku kvalitni cyklostezek v Némecku, Rakousku a
Dansku, umoznuje diky GPS nasmérovani do nejblizSiho servisu ¢i certifiko-
vaného ubytovaciho zatizeni a poskytuje uzitecné informace pro cyKlisty.
ADFC také kazdoroc¢né vydava komplexni ilustrovany seznam certifikovanych
ubytovacich zarizeni v Némecku, doplnény o uZitecné rady pro cyklisty, regio-
nalni informace a tipy na dovolenou na kole, ktery s sebou mohou vzit cyklisté
diky vyhodnému formatu na cestu. (Bett+Bike, 2015)

¢ Radfreundliche Betriebe v Rakousku. Certifikace s nazvem Radfreundliche
Betriebe spliiuje specifické vlastnosti kvality, jeZ jsou vyhleddvany cyklisty.
Ubytovaci ¢i stravovaci zarizeni, které prizplisobuji své sluzby pozadavki cyk-
listim, mohou tuto certifikaci ziskat. Certifikacni systém nema samostatné
webové stranky, ale informace o zatizenich jsou prezentovany v ramci jednot-
livych regionti Rakouska. Naptiklad v turistickém regionu Weinviertel, je
mozné dle zadanych kritérii vyhledat certifikované zarizeni. (Weinviertel,
2015)

o Accueil Vélo ve Francii. Accueil Vélo piredstavuje narodni ochrannou znamku,
ktera garantuje vysokou kvalitu prijeti a sluZeb pro cyklisty naptic¢ celou Fran-
cif. Znacka kvality je podobna -certifikacim v jinych zemich, napriklad
Bett+Bike v Némecku nebo Welcome cyclists kolem Quebecu. Certifikace se
vztahuje na ubytovani, turistické stfediska, ptijcovny a opravny kol a zajimava
mista k navstévé. Moznost certifikace plijcoven a opraven kol je mezi vybra-
nymi certifikacnimi systémy ojedinéla. Certifikovana zarizeni se musi nacha-
zet maximalné 5 km od znacené stezky a musi spliiovat dané podminky, jez
jsou opét obdobné s ceskymi. Davaji ale dliraz na osobni vielé privitani a po-
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skytnuti rad a informaci cyklistim. Certifika¢ni systém ridi asociace France
Vélo Tourisme a ke kvétnu roku 2015 bylo certifikovanych 1878 zarizeni. Po-
kud dané zarizeni spliiuje podminky, je zapojeno do internetové databaze na
webovych strankach, ziskava opravnéni vyuzivat znacku po tfi roky a na toto
obdobi téz plati finan¢ni ptispévek ve vysi 200 EUR. (Accueil Vélo, 2015)

o Fietsers Welkom! v Nizozemsku. Stravovaci a ubytovaci zatizeni, které po-
skytuji kvalitni sluZby pro cyklisty, jsou v oblasti Nizozemi oznaceny logem
Fietsers Welkom. V soucasnosti existuje vice jak 1 100 certifikovanych zarize-
ni, které nesou znacku kvality. Certifikovana zarizeni, jeZ spliiuji dané pod-
minky, které jsou na stejném principu jako u dalSich certifika¢nich systémf,
jsou zobrazena na mapé na webovych strankach. ZastreSujici organizaci certi-
fikacniho systému je nadace Landelijk Fietsplatform (National Bicycle Plat-
form), jez provadi namatkové kontroly z divodu plnéni kritérii. Naklady na
certifikaci v prvnim roce predstavuji 80 EUR a od druhého roku je to poplatek
ve vysi 55 EUR. K vyhodam certifikovanych zarizeni se radi pozitivni vnimani
zatizeni z fad cyKklistli, propagace a publicita zajisténa znackou, spoluprace
s regiondlnimi partnery a obdrzeni karty s aktudlnimi informacemi a fasadni
desky. (Fietsers Welkom, 2015)

e Albergabici v Itdlii. 1talsky certifika¢ni systém patfici pod organizaci Federa-
zione Italiana Amici della Bicicletta je vhodnym zptisobem, jak cyklistim sdé-
lit, Ze dané ubytovaci zatizeni poskytuje sluzby pratelské k cyklistim. Infor-
mace o vice jak 1000 zarizenich jsou dostupné na webovych strankach, kde si
mohou cyklisté vybirat vhodné ubytovaci zarizeni v kategoriich hotel, statek,
ubytovani se snidani ¢i kemp. Organizaci je vydavan katalog, v ramci jehoZ
jsou zobrazena dana ubytovaci zarizeni spliujici zobrazena kritéria. (Alber-
gabici, 2015)

Ze zminéné analyzy vybranych evropskych certifika¢nich systémi vyplyva, ze se
v soucasné dobé priklada specifickym potrebam cyklistl a jejich plnéni napri¢ Ev-
ropou velky vyznam, jelikoZ cyklisté predstavuji zajimavy trzni segment. Také je na
zakladé zjisténych informaci oc¢ividné, Ze se usiluje o urcité sjednoceni téchto certi-
fikacnich systémi z diivodu, aby se cyklisté setkavali pfi navstévé jinych evrop-
skych statii se stejnou drovni sluzeb, na jakou jsou zvyKkli ve svém domovském sta-
té. Mezi popisovanymi certifikaty, jez se zabyvaji spokojenosti cyklist(i, tedy nejsou
zadné stézejni rozdily, jelikoZ vSechny spojuje stejny cil, a to poskytovat sluzby
uspokojujici specifické pozadavky cyKklistli. Sjednoceni se tyka jak Kritérii nutnych
pro ziskani certifikace, tak vyhod zejména ve formé propagace plynoucich certifi-
kovanym zarizenim.

Zasadni rozdily byly zjiStény pfi srovnavani webovych stranek jednotlivych
certifika¢nich systému. Nékteré z certifika¢nich systéma maji prelozené veskeré
anebo alespon zakladni informace do anglického jazyka a naopak jiné (Rakousko,
Nizozemi) preklad do jinych jazyku neposkytuji, coZ pro zahrani¢ni klientelu neni
idealni. Podrobnéjsi informace napriklad o roc¢nich poplatcich, postupu ziskani
certifikace, vyhodach ¢i pocCtu Clent certifikace je mnohdy velice obtizné ¢i nemoz-
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né v ramci webovych stranek certifikace vyhledat. Velice prehlednymi strankami,
jak pro cyklisty, tak pro moZné Zadatele o certifikaci, se mlize pochlubit némecka
certifikace Bett + Bike Ci slovenska certifikace Vitajte cyklisti. Certifikacni systém
Radfreundliche Betriebe v Rakousku naopak ani nema vlastni webové stranky. In-
formace potrebné vSak pouze z hlediska cyklisti je moZné najit v ramci jednotli-
vych regionli Rakouska. Ptrehled vybranych certifikaci dle certifikovanych sluzeb,
poctu certifikovanych zarizeni, poplatki a zvlastnich specifik, jimiZ se odliSuji od

ostatnich, je zobrazen v Tab. 4.

Tab. 4 Piehled vybranych zahranic¢nich certifika¢nich systému
Certifikovana Roc¢ni Zvlastni specifika
zarizeni/pocet poplatek
Cyklisté vitani Ubytovaciastra- 2400K¢  Certifikace turistickych
(Ceskd republika)  vovaci zafizeni, v¢é.DPH il
kempy, turistické
cile/ 1 244
Vitajte cyklisti! Ubytovaci a stra- 67 EUR Privétivost webovych
(Slovenskd republi- vovaci zatizeni, stranek i pro potencional-
ka) kempy, turistické ni Zadatele, uhrazeni po-
cile/ 145 loviny poplatku Nadaci
Ekopolis
Bett + Bike Ubytovani na jed- - Zaméreni na sportovni
(Némecko) nu noc, cyklisty, propagace certi-
v kempech, pro fikovanych zarizeni for-
sportovni cyklis- mou mobilni aplikace
ty/ vice jak 5 500
Radfreundliche Ubytovaci a stra- - Bez vlastnich webovych
Betriebe vovaci zarizeni/- stranek
(Rakousko)
Accueil Vélo Ubytovaci zatize- 200 EUR  Certifikace piijcoven a
(Francie) ni, pijcovna a na 3roky opraven kol, dliiraz na vie-
opravny kol, turis- 1é privitani cyklisti
ticka zarizeni a
mista
k navstévé/1 878
Fietsers Welkom!  Ubytovaciastra- 80 EUR, Webové stranky bez pre-

(Nizozemi) vovaci zarize- dalsi roky = kladu do cizich jazykt
ni/vicejak 1100 55 EUR
Albergabici Ubytovaci zatize- -
(Itdlie) ni/ vice jak 1 000

Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé dat ziskanych v ramci Cyklisté vitani, 2015; Vitajte cyklisti,
2015; Bett+Bike, 2015; Weinviertel, 2015; Accueil Vélo, 2015; Fietsers Welkom, 2015; Albergabici,

2015.
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5 Vysledky dotaznikovych Setreni

5.1 Vyhodnoceni dotaznikového Setieni pro provozovatele
certifikovanych zarizeni

5.1.1  Struktura respondentii

V ramci dotaznikového Setfeni byla ziskdna data od 71 respondentli. Dotazniky
byly adresovany celkem na 141 podnikatelskych subjekti vlastnicich jednu ¢i vice
certifikaci Cyklisté vitani, pricemZ celkovy pocet certifikaci v oblasti Stezky Zelezné
opony je 206. Lze tedy konstatovat, Ze byla v ramci dotaznikového Setieni ziskana
data od 50% provozovatell certifikovanych zarizeni v okoli Stezky Zelezné opony,
coz v ramci podnikatelského sektoru znaci uspéSnou navratnost.

Z hlediska kategorie zarizeni nejvice respondentti (52%) vlastni certifikaci jak
na ubytovaci, tak na stravovaci sluzby. Celkem 35% dotazovanych je certifikovano
pouze v ramci ubytovacich sluZeb a 4% v ramci stravovacich sluZeb. Turistické cile
jsou reprezentovany 7% a 2% ziskanych dat predstavuji kempy. RozloZeni re-
spondentt dle typu certifikované sluzby tedy odpovida celkové struktuie certifi-
kovanych zafizeni vramci Stezky Zelezné opony i celé Ceské republiky, kdy
k nejcastéjSim kategoriim patii ubytovaci a stravovaci zarizeni a naopak nejméné
jsou do certifikace zapojeny turistické cile a kempy. Na Obr. 7 jsou uvedeni re-
spondenti dle sluzby, na kterou ziskali certifikaci.

Respondenti dle typu certifikované sluzby

M ubytovani i stravovani
M jen ubytovani
m jen stravovani

kemp

M turisticky cil

Obr. 7 Respondenti dle typu certifikované sluzby
Zdroj: vlastni Setreni

Respondenti jsou v ramci kraji CR zastoupeni nejpocetnéji Jihomoravskym krajem
(59%). V Jihoceském kraji podnika celkem 24% certifikovanych zatizeni z fad re-
spondentti. Plzenisky kraj je reprezentovan 13% a Karlovarsky 4% dotazovanych.
Kraj Vysocina se v ziskanych odpovédich nevyskytuje, coz je pochopitelné vzhle-
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dem k tomu, Ze je zastoupen v ramci Stezky Zelezné opony pouze jednim subjek-
tem. Kraje zastoupené respondenty opét z hlediska Cetnosti odrazi strukturu krajf,
v niz podnikaji provozovatelé certifikovanych zarizeni v okoli Stezky Zelezné opo-
ny.

Délka obdobi, po kterou dotazovana zarizeni vlastni certifikaci, predstavuje
dalsi identifika¢ni kritérium v ramci dotaznikového Setreni. Skupinu respondentd,
jez vlastni certifikaci pomérné nové po dobu 1-2 let, tvoii 37% z celkového poctu
71 dotazovanych zarizeni. Nejpocetnéji jsou zastoupena zarizeni, ktera jsou certifi-
kovana po dobu 3-6 let (51%) a naopak nejméné je respondentt, jez certifikaci
vlastni 7-10 let (12%). Dotaznik tedy zaujal nejméné skupinu respondentd, jeZ
vlastni certifikaci skoro od jejiho pocatku, coz miiZe byt zpiisobeno velkym mnoz-
stvim priizkumi za celou dobu certifikace a tim padem neochoty poskytnuti udaji
z jejich strany. Vice nez polovinu respondentti tvori provozovatelé certifikovanych
zarizeni, jeZ maji zkuSenosti s certifikaci 3-6 let a na zadkladé délky doby zapojeni
do certifikace jsou tedy pravdépodobné s certifikaci spokojeni, a proto se prlizku-
mu ucastnila nejochotnéji. Na Obr. 8 je uvedeno zastoupeni respondenti podle
poctu certifikovanych let.

Respondentidle poctu certifikovanych let

7-10 LET

3-6 LET ’

1-2 ROKY
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Obr. 8 Respondenti dle poctu certifikovanych let
Zdroj: vlastni Setreni

K nejvice zastoupenym formam cestovniho ruchu, které dle dotazovanych provo-
zovateli certifikovanych zarizeni v dané oblasti prevazuji, patii sportovné-
turisticky CR (41%) a rekreacni CR (34%). Celkem 18% respondentii se nachazi
v oblasti, ktera je typicka kulturné-poznavacim CR. LéCebny a lazenisky CR zvolila
pouhd 3% respondentl a 4% z dotazanych certifikovanych zarizeni se nachazi
v oblasti vyznacujici se jinou formou CR. Na zakladé ziskanych dat v rdmci primar-
niho prizkumu lze konstatovat, Ze zaméreni se na segment cyklisti je vétSinou
typicky pro certifikovana zarizeni v oblastech, kde prevlada sportovné-turisticky a
rekreacni cestovni ruch. Prevazujici formy cestovniho ruchu zvolené respondenty
jsou zobrazeny na Obr. 9.
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Obr.9 Respondenti dle formy cestovniho ruchu ptevazujici v dané oblasti
Zdroj: vlastni Setfeni

Respondenti byli dale rozdéleni dle typu destinace, v niZ se nachazi jejich certifiko-
vané zarizeni. Ve venkovské oblasti se nachazi 76% certifikovanych zarizeni z rad
respondentli. Méné oblibend je certifikace v méstské oblasti, kde podnika zbylych
24% provozovateli certifikovanych zarizeni.

Do priizkumu se zapojila prevazna vétSina provozovateld certifikovanych za-
fizeni s méné nez 10 zaméstnanci (78%). 20% respondentli predstavuji zarizeni
s 10-50 zaméstnanci a zbyla 2% predstavuji podniky s vice nez 50 zaméstnanci.

5.1.2 Hlavni prinosy ze zapojeni certifikace

Jako zadsadni se vramci dotaznikového Setfeni jevi otazka, zda vidi certifikovana
zatizeni v zapojeni do certifikacniho systému Cyklisté vitani pozitivni pfinos pro
svilj podnik ¢i pro né certifikace neni piinosna. Celkem 90% vSech respondentii
certifikaci hodnoti kladné a setkava se v ramci ni s pozitivnimi prinosy. Pro zbylych
10% z dotazanych certifikovanych zarizeni certifikace nepredstavuje Zadny zna-
telny prinos pro jejich podnikani. Z hlediska certifikace se da tento vysledek zhod-
notit jako uspésny, avsak pro vyvoj certifikacniho systému do budoucna je stézejni
zjistit zdroje nespokojenosti certifikovanych zarizeni.

Respondenti, pro nézzapojeni do certifikace predstavuje pozitivni prinos
v ramci podnikani, dale hodnotili hlavni pfinosy certifikace. Provozovatelé certifi-
kovanych zarizeni méli moznost oznacit hlavni prinosy certifikace, jeZ dle nich ze
zapojeni do certifikace vyplyvaji. Z vysledkili je patrné, Ze nejvice respondentt
(72%) si uvédomuje prinos ve formé propagace certifikovaného zarizeni prostied-
nictvim vyveésnich stit, cykloturistickych map, GPS navigaci, internetovych porta-
14, katalogu Cyklisté vitani a casopisii. Dalsimi ptrinosy v fadé, jez byly zhodnoceny
jako zasadni 66% dotazovanymi, jsou znacka kvality garantujici navenek urcitou
uroven sluzeb a snadnéjsi orientace pro cyklisty z hlediska dostupnosti informaci o
certifikovanych zarizenich. Diky certifikaci také subjekty podnikajici v cestovnim
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ruchu, konkrétné 63% dotazovanych, ziskavaji nové zakazniky ze segmentu cyklis-
tl. Spokojenost klientli z fad cyklistt, jez je pro certifikovana zarizeni z hlediska
hodnoceni kvality sluZeb prostrednictvim zakaznikl stéZejni, byla zhodnocena ja-
ko hlavni prinos 61% dotazovanymi. ZvySeni atraktivity regionu pro cyklisty pova-
Zuje za prinos plynouci ze zapojeni do certifikace 50% respondenti. Méné jak po-
lovina dotazovanych (45%) vidi dtlezity prinos ve zvySeni konkurenceschopnosti
podniku a vérnost zakaznik z fad cyklistli hodnoti jako prinosné 41% z celkového
poctu respondentli. Pro 34% dotazovanych certifikovanych subjektli predstavuje
zasadni piinos ze zapojeni do certifikace zvySeni trzeb a pouze 20% respondentt
pocituje prinos certifikace v poradenstvi pro rozsireni a zvyseni kvality poskyto-
vanych sluzeb. Nejméné respondentli (6%) zpozorovalo v ramci zapojeni do certi-
fikace zvySeni zajmu zahrani¢nich cyklisti. Hlavni pfinosy ze zapojeni do certifika-
ce jsou sefazeny od nejvice po nejméné hodnocené z rad respondentti na Obr. 10.

Respondenti méli moZnost uvést i jiné prinosy, které nejsou ve vyctu zahrnu-
ty. V ramci otevirené otazky byla uvedena pouze vyssi navstévnost, ktera je zahrnu-
ta v ziskavani novych zakaznika z rad cyklistd. Jeden z respondentii z rad certifiko-
vanych subjekti se vyjadril, Ze je problematické zjistit, zda jsou ptinosy diisledkem
certifikace i jinych véci.

Hlavni prinosy certifikace

propagace podniku v ramci certifikace
snadnéjsi orientace pro cyklisty

znacka kvality (garance urcité urovné sluieb)
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Obr.10  Hodnoceni hlavnich pfinost respondenty
Zdroj: vlastni Setreni

5.1.3 Ocekavané vs. skutecné piinosy

Dalsi ¢asti dotaznikového Setieni byla zméfena na ziskani poznatkl o tom, jaké
prinosy certifikovanym zarizenim v ramci certifikace schazi. Provozovatelé certifi-
kovanych zarizeni tedy odpovidali na otazku, jaké prinosy ocekavali, ale p¥i zapo-
jeni do certifikacniho systému se s nimi nesetkali. NejvétSi pocCet dotazovanych
poskytovatell sluzeb (47%) postrada pri zapojeni do certifikace prinos ve formé
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zvySeni trzeb. Respondenti, konkrétné (31%), dale pocitali se zvySenim konkuren-
ceschopnosti podniku. Celkem 30% dotazovanych ocekavalo ptinos ve formé zvy-
Sené navstévnosti zahranicnich klient a 27% vérnost zadkaznikid z fad cyklistl a
zminéné prinosy pro né nejsou zietelné viditelné. Dale z hlediska pfinosi certifi-
kace chybi 20% dotazanych ziskavani novych zakaznikd a zvySeni atraktivity regi-
onu pro cyklisty. Znacka kvality, snadnéjsi orientace pro cyklisty a propagace pod-
niku predstavuji pfinosy nerealizované z hlediska 17% provozovateli certifikova-
nych zarizeni. Pfinos ve formé spokojenosti zakazniki z fad cyklist zklamalo 14%
respondentd. A pouze 8% respondentt uvedlo, Ze ocekavalo informace a poraden-
stvi pro zlepsSeni kvality sluZeb, ale pti zapojeni do certifikace se zminéného prino-
su nedockalo.

V rdmci oteviené otazky méla certifika¢ni zatizeni moZnost vyjadrit se ohled-
né jinych prinost, jenz jim v ramci certifikace chybi. Zde byla uvedena celorocni
navstévnost, coz ale certifikace Cyklisté vitani kviili zaméreni na specifickou sku-
pinu, nezarucuje. Vramci cykloturistiky plisobi vyznamné sezénni vlivy a
z hlediska cyklistickych podminek tak neni cyklistika provozovana v kazdém roc-
nim obdobi. Re$enim problému pro podnik by byl jiny tip certifikace, jeZ se neza-
méruje pouze na cilovou skupinu cyklistt.

Jako zajimavé se jevi srovnani o¢ekavanych piinosti a skute¢nych neboli hlav-
nich prinosi, jez byly hodnoceny respondenty, kteri ptikladaji zapojeni do certifi-
kace urcity vyznam. Z Obr. 11 je zjevné, Ze pocet provozovateld certifikovanych
zarizeni, jezZ oCekavali prinosy ze zapojeni do certifikace ve formé zvySeni zajmu
zahranic¢nich cyklistli, nékolikandsobné prevysuje pocet certifikovanych zarizeni,
jeZ tento prinos hodnoti jako zjevné vyplyvajici z certifikace. Ke zvySeni zajmu za-
hranic¢ni Kklientely z ad cyKlisti, jeZ jsou zvykli na obdobné systémy v zahranici,
dle respondentli témét nedochazi, ackoli by certifikace tento prinos méla garanto-
vat. Kromé prinosu ve formé zvySeni trzeb, 1ze konstatovat, Ze ostatni piinosy jsou
vétSinou respondentii spiSe vnimany jako skutecné viditelné vyhody certifikace.
Skutecné a ocekavané prinosy se ovSem vyrovnavaji u zvySeni konkurenceschop-
nosti podniku, vérnosti zakazniki a odborného poradenstvi. Na tyto piinosy by
bylo také vhodné klast pti dalSim rozvoji certifikace dtiraz, jelikoZ pro zna¢nou cast
respondentd zminéné prinosy nejsou ve skutecnosti realizovany.
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Obr.11  Zhodnoceni o¢ekavanych a skute¢nych piinost respondenty
Zdroj: vlastni Setreni

5.1.4  Vyznamnost prinost pro podnik

V dalsi sekci dotaznikového Setieni byl zjistovan vyznam jednotlivych prinost pro
podnik. Respondenti méli moznost zhodnotit jednotlivé prinosy dle diilezitosti,
kterou jim prikladaji v ramci svého podnikani. Pfinosy byly hodnoceny na Skale od
1 do 10, kdy 1 predstavuje nejméné vyznamny piinos pro podnik a 10 nejvyznam-
néjsi prinos z hlediska podniku. Ackoli nejvyssi hodnota predstavuje 10, primérné
hodnoty nejvyznamnéji hodnocenych piinosi nepiekracuji hodnotu 7. Jako nejvy-
znamnéjs$i prinos pro podnik byla zvolena spokojenost zadkaznikl z rad cyklistd
s primérnou hodnotou vyznamnosti 6,9. Dalsi v poradi je snadnéjsi orientace pro
cyklisty (6,66), znacka kvality (6,58) a zvySeni atraktivity regionu pro cyklisty
(6,52). Pro dotazovana certifikovana zarizeni je dale vyznamna propagace podniku
s primérnou hodnotou 6,45 a ziskdni novych zdkazniki z rad cyklisti (6,15). Vér-
nosti zakaznik z fad cyklistii byla ptridélena primérna hodnota vyznamnosti 5,93
a zvyseni trzeb bylo vyhodnoceno priimérnou vyznamnosti 5,32. K pfinostim, kte-
ré byly respondenty ohodnoceny méné nez polovinou primérné vyznamnosti, pat-
1 zvySeni konkurenceschopnosti podniku (4,97) a informace a poradenstvi (4,68).
ZvysSeni zajmu zahrani¢nich cyklisti bylo vyhodnoceno jako nejméné vyznamny
ptinos z hlediska dotazovanych certifikacnich zarizeni s hodnotou 3,65. Na piinosy
hodnocené z pohledu certifikovanych zarizeni nejvyznamnéji by bylo vhodné se
zamérit v ramci budouciho rozvoje certifikace, jelikoz pro podnikani certifikova-
nych subjektl piredstavuji podstatné prvky. Na Obr. 12 jsou jednotlivé piinosy se-
razené od nejvyznamnéjSich po ty nejméné vyznamné.
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Obr.12  Ptinosy certifikace dle vyznamnosti z hlediska podniku
Zdroj: vlastni Setfeni

5.1.5  Nevyhody certifikace

Respondenti ztad provozovatelli certifikovanych zatrizeni se dale vyjadrovali
k moZnym nevyhodam certifikace, jejichZ zkoumanti je pro dalSi rozvoj certifikace
zasadni. Celkem 59% respondentii si s certifikaci nespojuje Zadné nevyhody
v ramci svého podnikani. S vysokymi kaZzdoro¢nimi poplatky vSak neni spokojeno
21% dotazanych. Jako problematické dale hodnoti 10% respondentii prisna krité-
ria pro ziskani certifikace i nezbytné prvotni investice spojené se ziskanim certifi-
kace, kam se radi napriklad vystavba uzamykatelné mistnosti pro uschovanti jizd-
nich kol. JelikoZ pouhé 1% respondentii vidi problém certifikace v kontrolach certi-
fika¢nich organt, Ize konstatovat, Ze kontroly nepatii k negativné vnimanym prvki
certifikace. Pro 6% dotazovanych zatizeni predstavuji problém jiné nespecifikova-
né nevyhody certifikace. V ramci oteviené otazky, kterd respondentiim opét davala
moznost vyjadrit svlij nazor, vSsak byla uvedena nespokojenost pramenici ze zby-
tecného poplatku a nedostate¢né propagace celého projektu co se tyce sdélovacich
prostiedkil ¢i reklamy na cyklistickych zavodech. Certifikovana zatizeni méla
v rdmci otadzky moznost volit jednu ¢i vice odpovédi, vysledné nevyhody certifikace
jsou znazornény na Obr. 13.
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Obr.13  Nevyhody certifikace dle certifikovanych zarizeni
Zdroj: vlastni Setreni

5.1.6 Zmény po vyznaceni Stezky Zelezné opony

JelikoZ bylo dotaznikové Setieni zaméreno na certifikacni zarizeni v blizkosti Stez-
ky Zelezné opony, byly zkoumany zmény registrované provozovateli certifikova-
nych sluzeb na zakladé kompletniho vyznaceni stezky. Vyznamna vétSina provo-
zovatell certifikovanych zarizeni (92%) nachazejicich se maximalné do 6 km od
stezky nezaznamenala Zadné zmény v souvislosti s vyznacenim Stezky Zelezné
opony. S dokon¢enym znacenim stezky si spojuje urcité zmeény pouhych 8%
z dotazanych.

Ke zménam, jez byly pocitény prostiednictvim certifikovanych objektii ohled-
né vyznaceni Stezky zelezné opony, patti dle vétSiny respondentti (83%) vétsi na-
vStévnost zafizeni z fad cyklistti. Polovina certifikovanych zatizeni vidi zménu ve
stoupajici atraktivité regionu pro cyklisty. Tretina dotdzanych zarizeni zaregistro-
vala zvySeni trzeb a jednodussi orientaci pro cyklisty. ZvySeni zajmu zahrani¢nich
cyklistl bylo zpozorovano 17% respondentl. Kjinym zménam se certifikovana
zatizeni nevyjadrila. Zmény registrované certifikovanymi zarizenimi zplsobené
dokoncCenim vyznaceni Stezky Zelezné opony/Eurovelo 13, jsou vyobrazeny na
Obr. 14.
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Obr.14  Zmény registrované certifikovanymi subjekty v souvislosti s vyznacenim Stezky Zelezné

opony
Zdroj: vlastni Setreni

5.1.7 Segment provozovateli, pro ktery certifikace nepredstavuje
Zadné pozitivni prinosy

Ponévadz je pro dalsi rozvoj certifikace do budoucna stéZejni zamérit se na nespo-
jené certifikované subjekty, byly zkoumany specifika téch provozovateli certifiko-
vanych zarizeni, pro néZ certifikace neznamena v ramci podnikani Zadny pozitivni
piinos. Ve vétsiné pripadll jsou dotazovana zartizeni certifikovana po dobu 3-6 let.
Tato doba je dostatecné dlouha na to, aby provozovatel certifikaci z dlivodu nespo-
kojenosti zrusil, avSak to neudélal. Je tedy moZné, Ze dani respondenti na zakladé
urcité negativni zkusenosti s certifikaci ohodnotili celkovou certifikaci jako nepfti-
nosnou. Jednd se o ubytovaci ¢i stravovaci zarizeni, v jejichZ oblasti prevazuje re-
kreacni ¢i sportovné-turisticky cestovni ruch, a jeZ poskytuji sluzby prevazné ve
venkovskeé oblasti.

Pii hodnoceni vyznamnosti jednotlivych ptrinost pro sviij podnik byly pri-
mérné hodnoty vyznamnosti na velice nizké trovni a hodnotu 5 presahovaly pouze
ve dvou pripadech. Nejvyznamnéjsi je pro né tedy spokojenost cyklistli a ziskani
novych zakazniki z fad cyklistd s priimérnou hodnotou vyznamnosti 5,3. Primér-
nou vyznamnosti 5 byly vramci segmentu ocenény ptinosy ve formé snadné;jsi
orientace pro cyklisty, propagace a zvySeni atraktivity regionu pro cyklisty. Nao-
pak odbornému poradenstvi respondenti prikladaji nejmensi vyznam. Z vySe uve-
deného vyplyva, Ze jednotlivé prinosy certifikace nejsou pro respondenty
z hlediska podnikani diilezité, coz je mozna dlvod, proc¢ pro né zapojeni do certifi-
kace nema smysl a nepredstavuje pro né pozitivni prinos.

Z vyhodnocenych dat miiZzeme bliZe identifikovat nespokojenost pramenici
z ocekavanych prinost certifikovanych zatizeni. Témto respondentiim nejvice
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chybi piinos ve formé spokojenosti zdkaznikli ze segmentu cyklistl. Jako dalsi
v poradi postradaji propagaci podniku, vérnost zakaznika z fad cyklistd a jejich
snadnéjsi orientaci. Naopak nikdo z nich neocekaval informace a poradenstvi pro
zvySeni kvality sluZeb, coz by mélo byt podstatnym prinosem z hlediska certifiko-
vanych zarizeni. Je mozné, Ze pravé odborné poradenstvi by mohlo nespokojenost
vramci certifikace vyreSit. Knevyhodam certifikace respondenti zaradili vysoké
kazdoroc¢ni poplatky a prisna kritéria potrebna pro ziskani certifikace. AvSak para-
doxni je, Ze dle urcitych respondenti certifikace nema nevyhody. Na zakladé jiz
zminéného je pravdépodobné, Ze provozovatelé ztohoto segmentu se potkali
s urc¢itou negativni zkusenosti, kterd ma dopad na celkové hodnoceni piinosu certi-
fikace a mozna i na poskytnuti dat s tim souvisejicich. Pro zobecnéni zavéri by
vSak bylo potreba ziskat vice dat od subjektli z tohoto segmentu, jenZ tvoril pou-
hych 10% z celkového poctu respondenti.

5.2 Vyhodnoceni dotaznikového Setieni pro provozovatele
necertifikovanych zarizeni

5.2.1  Struktura respondentii

V ramci dotaznikového Setfeni byla ziskana data od 56 respondentti, pricemz oslo-
veno bylo pres 300 poskytovateld sluzeb. Respondenty piedstavuji provozovatelé
zarizeni, jeZ nevlastni certifikaci Cyklisté vitani a spadaji pod oblast Stezky Zelezné
opony. U¢elem dotaznikového $etfeni bylo zjistit diivody, na jejichz zakladé dani
poskytovatelé sluzeb certifikaci nedisponuji.

Z hlediska kategorie zarizeni vice jak polovina respondentt (52%) poskytuje
jak ubytovaci, tak stravovaci sluzby. Ubytovaci zatizeni bez moZnosti stravovani
jsou zastoupeny 34% z dotazovanych. 11% z provozovateli necertifikovanych za-
Fizeni a stravovaci sluzby poskytuji pouha 2% z respondentii. BohuZzel kategorie
kempt neni v ramci dotaznikového Setieni zastoupena. Respondenti z ad provo-
zovatell necertifikovanych zatizeni jsou nejpocetnéji zastoupeni Jihomoravskym
krajem (50%). 23% z dotazanych podnikateld poskytuje své sluzby v ramci Jiho-
ceského kraje. Karlovarsky kraj je zastoupen 14% a Plzenisky kraj 13% z respon-
dentd.

Typ destinace, v niz se nachazi necertifikované objekty, predstavuje z hlediska
55% respondentl venkovskou oblast a 45% z dotazanych podnika v méstské ob-
lasti. Prevladajici formou cestovniho ruchu je dle 36% z respondentii rekrea¢ni CR
a dle 27% kulturné-poznavaci CR. Sportovné-turisticky CR ptrevlada na uzemi, kde
provozuje své sluzby 25% dotazanych. Lécebné-lazensky CR byl zvolen 4% z re-
spondentl a 3% znich uvedla jinou nespecifikovanou formu cestovniho ruchu.
Vétsinu ochotnych respondentti tvori podniky do 10 zaméstnanct (80%), podniky
s vice nez 10 zaméstnanci tvori zbylych 20% z respondentd.
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5.2.2 Diivody necertifikovanych zarizeni a jejich povédomi o
certifikaci a Stezce Zelezné opony

Pii prizkumu necertifikovanych zarizeni bylo zjisténo, Ze 59% dotdzanych zatize-
ni o certifikaci jiZ slySelo. Povédomi o certifikaci vSak nema zbylych 41% respon-
dentd, ktefi uvedli, Ze se se zminénou certifikaci dosud nesetkali. Skupina zarizeni,
jez nema o certifikaci povédomi, predstavuje vyznamnou cast respondenti. Vétsi-
na z nich nema povédomi ani o Stezce Zelezné opony a zakaznici zarizeni o tuto
stezku téZ nejevi zajem. Pouhd jedna pétina z nich zna Stezku Zelezné opony a se
zajmem zakaznikl o ni se setkala ani ne jedna desetina respondenti. Z prizkumu
lze vyvodit, Ze povédomi o certifikaci Cyklisté vitani, neni vyrazné.

Zarizeni, ktera o certifikaci zamérené na potieby cyklistli maji povédomi, byla
dale dotazovana ohledné davodd, kviili kterym certifikaci nevlastni. Mohlo se jed-
nat jak o zarizeni, jez o certifikaci usiluje nebo o ni prislo, tak o zatizeni nemajici o
certifikaci zajem. Respondenti mohli zvolit vice moznych divodd, pricemz 46%
dotazovanych zatizeni nevidi v certifikaci pozitivni pfinos pro sviij podnik. Pro
21% z respondenti jsou problémem obtiZné splnitelné podminky pro ziskani cer-
tifikace. Dale necertifikovana zarizeni (18%) uvedla jako pri¢inu nezavedeni certi-
fikace prilis vysoké kazdorocni poplatky, nezbytné vstupni investice a zaméieni se
na jiny cilovy segment. Pouhych 6% z respondentti uvedlo, Ze certifikaci nevlastni,
protoZe se cyklostezka nenachazi v jejich blizkosti. Divody, na zakladé nichz ne-
certifikovana zarizeni certifikaci nedisponuiji, jsou sefazeny od nejcastéji zvolenych
na Obr. 15.

DUvody necertifikovanych zafizeni

Zadné pozitivni piinosy pro podnik |

obtiZné splnitelné podminky l

vysoké kaZdorocni poplatky a nezbytné |
investice

zaméfeni na jiny cilovy segment '

7adna cyklostezka v blizkosti zafizeni '

Obr.15 Divody, kviili kterym zarizeni nevlastni certifikaci
Zdroj: vlastni Settreni

Respondenti (15%), jeZ uvedli jiné nespecifikované divody, méli moZnost vyjadrit
se vramci oteviené otazky. V této Casti vSak byly uvadény predevsim problémy
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s uskute¢nénim podminek nutnych pro ziskani certifikace. Pro jedno zarizeni se
jako nemistné jevi kritérium pro prenocovani na jednu noc, dalsi zaiizeni ma poti-
ze svybudovanim prostoru pro uchovani vétSiho poctu kol. Z hlediska jednoho
z respondentll je nemozné certifikaci ziskat, jelikoZ o ni usiluji po dobu tfi let, ale
stale ji neziskali.

Prostfednictvim nasledujicich otazek byly zjiStovany skutecnosti ohled-
né vyznaceni Stezky Zelezné opony. Povédomi o stezce ma 41% dotazovanych ne-
certifikovanych zarizeni. Avsak vétSina (59%) respondentili uvedla, Ze vyznacenou
stezku prochazejici v blizkosti zarizeni nezaznamenala. Zajem zdkaznik dotazo-
vanych zarizeni o Stezku Zelezné opony je velice neuspokojivy. Pouze 18% respon-
dentti uvedlo, Ze se setkali se zajmem svych zdkaznikd o zminénou stezku.
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6 Diskuze

Konkuren¢ni vyhoda, zplisob propagace a poradenstvi pro zlepSeni kvality posky-
tovanych sluzeb predstavuji dle koordinatora certifikace Petra Kazdy hlavni pfino-
sy, jeZ plynou zarizenim zapojenym do certifikace orientované na pozadavky cyk-
listd. Na zakladé vyhodnoceni ziskanych dat 1ze konstatovat, Ze propagace podniku
je vnimana vyznamnou vétSinou certifikovanych zarizeni jako podstatny prinos
vychazejici ze zapojeni do certifikace. Ziskani certifikace predstavuje konkuren¢ni
vyhodu oproti necertifikovanym zarizenim vSak pro méné jak polovinu responden-
tl. Informace a poradenstvi na zakladé dotaznikového Setieni jsou hlavnim prino-
sem certifikace pro pouhou jednu pétinu respondentii. Pfinosy, jez by mély byt
certifikovanym zarizenim dle koordinatora certifikace jasné garantovany, se tak
bohuzel s vysledky primarniho prizkumu neshoduji. Dle vétsiny respondenti tedy
nedochazi k poradenstvi ani zvySeni konkurenceschopnosti diky vlastnéni certifi-
kace. Je vSak mozné, Ze o poradenstvi ze strany tymu Cyklisté vitani nemaji provo-
zovatelé certifikovanych zatizeni zajem ¢i povédomi a konkurencni vyhodu ne-
spatiuji z diivodu velkého poctu certifikovanych zarizeni, kterych je v soucasné
dobé celkem 1 244. Certifikace Cyklisté vitani je vSak jedinou certifikaci tohoto
typu zaméienou na pozadavky cyklistli, a i kdyz je jejim cilem zarucit co nejroz-
sahlej$i nabidku kvalitnich sluZeb pro cyklisty v CR, konkuren¢ni vyhoda by méla
byt znatelna. Pfi hodnoceni prinost certifikace z pohledu provozovatelt certifiko-
vanych zarizeni vSak mize byt problematické urcit, zda jsou nékteré z piinost di-
sledkem zapojeni do certifikace ¢i vlastnich aktivit a ¢innosti, které jsou realizova-
ny za ucelem vyssi navstévnosti cyklisti.

Na zakladé srovnani skute¢nych piinost a ocekavanych, které zatizenim pri
zapojeni do certifikace chybi, nejvétsi nespokojenost prameni ze zvySeni trzeb, coz
schazi necelé poloviné respondenti z fad provozovatell certifikovanych zatizeni.
Trzby vSak mohou kolisat v zavislosti na novych pristupech v oslovovani zakazni-
ki, na nabidce vyhodnych balicki a slevovych nabidkach ¢i diky celkovému rizeni
vztahil se zakazniky. A jelikoZ tyto aktivity mlze zatizeni realizovat soucasné i se
zapojenim do certifikace, je problematické zhodnotit vliv certifikace na rist celko-
vych trzeb. Rist trzeb nepatii ke garantovanym prinosim certifikace, avsak certi-
fikovana zarizeni si ocividné zvySeni trZeb spojuji se ziskanim certifikace. Asi treti-
na respondentli ocekavala jiZ zminény prinos ve formé zvySeni konkurenceschop-
nosti a naopak pouhym 8% dotazovanych chybi prinos ve formé poradenstvi pro
zlepSeni kvality sluzeb, coz mlZeme opét prisuzovat moznému nevédomi ¢i neza-
jmu. Dale bylo zajimavé porovnani skute¢nych a ocekavanych piinosii ve formé
zvySeni zajmu zahranic¢nich cyklisti. Z vyhodnoceni dat je patrné, Ze pocet provo-
zovateld, jezZ ocekavali dany prinos, je mnohonasobné vyssi nez téch, co zminény
prinos skutecné pocituji. Ze zjisténého mizeme vyvodit, Ze ke zvySeni zajmu za-
hranic¢ni klientely ve skuteCnosti v ramci zapojeni do certifikacniho systému, jez je
obdobny jako v zahranici, témér nedochazi, ale ocekavani tohoto prinost je zjevné.

Nespokojenost s certifikaci je dle koordinatora certifikace c¢asto zapricinéna
tim, Ze certifikovana zarizeni nepracuji se znaCkou Cyklisté vitani. Zklamani



Diskuze 60

vramci prinost, jez dana zarizeni oCekavala, mlze byt tedy disledkem prace se
znackou ¢i uznavanim hodnot certifikace v ramci zaméstnancti podniku. Dilezité
je, aby se do procesu certifikace zapojil cely podnik véetné vSech zaméstnancti, coz
muze byt z diivodu stfidani sezénnich zaméstnancti obtizné. V podniku by mél
existovat nejen zajem ve zvySovani trZzeb, ale predevsim vSeobecny zajem v plnéni
specifickych pozadavki cyklistd, ktefi se na zakladé toho budou citit v daném zafi-
zeni vitanymi. Zaméstnanci by méli byt o znac¢ce informovani, motivovani pracovat
v jeji prospéch a jejich pristup k cyklistim by se dle toho mél odvijet. MiiZe docha-
zet ktomu, Ze certifikované zarizeni v certifikaci vidi jen dal$i marketingovy na-
stroj a bude bez sebemensiho zapojeni ocekavat veskeré prinosy. Nékteré prinosy
jsou také samozrejmé znatelné azZ po urcité dobé a zarizeni tak nemohou ocekavat,
Ze se prinosy projevi ihned po podepsani smlouvy o certifikaci. Zajimavym rozsi-
Fenim prace by bylo zaméreni se na zpétnou vazbu cyklistli. Pfinosné by mohlo byt
zjisténi, zda v ramci certifikace dochazi ke splnéni pozadavkl a potreb cyKlisti.
V praxi mize totiz dochazet k situacim, kdy certifikovana zarizeni pozaduji dané
piinosy, aniz by splitovala oc¢ekavani cyklistt.

Pii zkoumdni vyznamnosti jednotlivych pfinosi pro samotné provozovatele
certifikovanych zarizeni byl jako nejvyznamnéjsi vyhodnocen prinos ve formé spo-
kojenosti zakaznikl z fad cyklistd, ktera je vysledkem plnéni pozadavkii a oceka-
vani cyklist. Naopak jako nejméné vyznamné v ramci podnikani bylo urceno zvy-
Seni zajmu zahranic¢ni klientely, coZ poukazuje na to, Ze certifikacni zatizeni nemaji
takovy zajem o zahranicni cyklisty. JelikoZ se vSak certifikovana zarizeni nachazi
v blizkosti hranic a vzhledem k tomu, Ze jsou na obdobné systémy cyklisté zvyKIi i
v zahranici, mohla by ze zaméreni na zahrani¢ni klientelu profitovat.

Na zakladé ziskanych dat v rdmci primarniho prizkumu je dale mozné konsta-
tovat, Ze 59% dotazanych certifikovanych zarizeni si se zapojenim do certifikace
nespojuje Zadné nevyhody. K nevyhodam certifikace ptiradilo 21% dotazanych
zatizeni kazdoro¢ni vysoké poplatky, kdy zakladni ro¢ni poplatek predstavuje
2 400 K¢ vcetné DPH. Ve srovnani s obdobnymi certifika¢nimi systémy v zahranici
je vSak poplatek na podobné drovni. Kritéria pro ziskani certifikace ohodnotilo
jako prisna 10% respondentt, avSak i poZadavky pro splnéni dané urovné sluzeb
pro cyklisty jsou postaveny na stejném principu, jako u zahrani¢nich certifikaci a
predstavuji podminky pro uspokojeni pozadavkl cyklisti. Vysledky se shoduji
s poskytnutymi informacemi od koordinatora certifikace, na jejichz zakladé certifi-
kovana zatizeni o certifikaci prichazi nejcastéji z dlivodu neochoty platit poplatek,
neplnéni podminek certifikace ¢i zmény majitele zatizeni. Mnoho zatizeni ma pro-
blém se splnénim zdkladniho poZadavku pro ubytovaci zarizeni, jenz definuje
moznosti ubytovani na jednu noc, a proto se radéji vénuji turnusiim, poplatky na
jednu noc zvySuji, anebo ubytovani na jednu noc viibec nenabizi. Z hlediska 10%
respondentd predstavuje problém vynalozeni nezbytnych investic se ziskanim cer-
tifikace, kam patfi napriklad vystavba uzamykatelné mistnosti pro uschovani jizd-
nich Kol ¢i porizeni naradi pro opravu kol. JelikoZ pouhé 1% respondenti vidi pro-
blém certifikace v kontrolach certifikacnich organt, lze konstatovat, Zze kontroly
nepatii k negativné vnimanym prvkim certifikace. Ve vSech certifikovanych zaii-
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zenich probiha jednou az dvakrat za dva roky kontrola plnéni slibenych podminek.
Piredem ohlasené kontroly jsou realizovany siti hodnotitel& po celé CR. Dochazi i
k situacim, kdy jsou hodnotitelé prizvani do zarizeni na popud cyklistli, kterym
chybi slibovany rozsah a kvalita sluZeb. Pri zjiSténi nesplnéni néjakych podminek
maji certifikované subjekty 14 dni na ndpravu nedostatkli. V pripadé, Ze nejsou
odstranény nepriznivé podminky pro cyklisty, zarizenim je certifikace odebrana.

PonévadZ byla prace zamérena na zarizeni v blizkosti Stezky Zelezné opony,
byly zkoumany zmény, snimiZ se certifikovana zarizeni setkala v souvislosti
s vyznaCenim této stezky. Urcité zmény vSak zaznamenalo pouze 8% provozovate-
14 certifikovanych zarizeni, coZ miiZe znacit fakt, Ze stezka predstavuje pomérné
novy turisticky produkt, jelikoz jeji kompletni vyznaceni bylo dokonc¢eno béhem
roku 2014. Problém vSak miZe predstavovat neefektivni propagace stezky cilena
na cyKklisty.

Z tad provozovatell necertifikovanych zatizeni nema povédomi o certifikaci
Cyklisté vitani celych 41% respondentli. Nedostatecné povédomi o certifikaci miize
byt diisledkem zaméreni provozovatell na jiny cilovy segment ¢i netcinné propa-
gace cilené na ziskavani novych zZadateli o certifikaci. Vyrazna vétsSina z nich vsak
nezna ani Stezku Zelezné opony (59%) a nesetkala se se zdjmem zakaznikil o tuto
stezku (72%), coZz miize byt opét zapricinéno neefektivni propagaci stezky. Pro
necelou polovinu provozovateli necertifikovanych zarizeni, jeZ maji o certifikaci
povédomi, nepiedstavuje certifikace pozitivni ptinos pro jejich podnik. Z hlediska
potencionalniho Zadatele o certifikaci neni zjisténi hlavnich piinost certifikova-
nych zarizeni lehkym ukolem, proto by bylo uZzite¢né, kdyby byly prinosy jasné
definovany a jednodusSe dostupné primo na webovych strankach certifikace. We-
bové stranky ve srovnani se slovenskym certifika¢nim systémem nejsou z hlediska
mozného zadatele uzivatelsky privétivé, jelikoz na nich nejsou informace o poplat-
cich, postupu certifikace ¢i konkrétniho resSeni kritérii. ObtiZné splnitelné podmin-
ky jsou diivodem nezapojeni do certifikace z hlediska 21% zatizeni z fad respon-
dentd. Jako nemistna se pro konkrétniho provozovatele jevi podminka pro pteno-
covani na jednu noc, jiné zarizeni ma potiZe s vybudovanim prostoru pro uchovani
vétsiho poctu kol a z hlediska dal$iho zarizeni je po dobu 3 let certifikaci z diivodu
nesplnéni podminek nemozné ziskat. Je zde tedy na misté otdzka, zda jsou pod-
minky nutné pro certifikaci prisné, a zda predstavuji prekazku pro zatizeni, jez by
se stala radda soucasti certifikacniho systému pratelského pro cyklisty. PoZadavky,
které musi zarizeni z diivodu certifikace spliiovat, jsou ale na stejné urovni se za-
hrani¢nimi certifikacemi. A takovad podminka pro ubytovani na jednu noc ¢i pro-
stor pro uschovani kol, je pro cyklisty zcela zdsadni. Nadace partnerstvi poskytuje
konzultaci v pripadé, Ze néjaké kritérium pro dané zarizeni predstavuje problém.

6.1 SWOT analyza certifikace Cyklisté vitani

Pro shrnuti poznatki zjiSténych v rdmci analyzy soucasného stavu, vyhodnoceni
dotaznikovych Setfeni a diskuze byla zvolena SWOT analyza identifikujici silné a
slabé stranky certifikace, jeji prilezitosti i hrozby. Silné stranky predstavuji
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z pohledu certifikace hlavni prinosy pro certifikovana zarizeni. Slabymi strankami
jsou naopak skutecnosti, které jsou certifikovanymi i necertifikovanymi zarizenimi
vnimany jako nevyhody certifikace ¢i zjisténé nedostatky pramenici z fungovani
certifikace. K prilezitostem byly zarazeny moznosti, kterych certifikace miize
v dalsim rozvoji vyuzit. Hrozby naopak predstavuji zjiSténé skutecnosti, kterych je
nutné se vyvarovat.

Tab. 5 SWOT analyza certifikace Cyklisté vitani

_ Slabé strdnky

e Zptsob propagace certifikovanych e ObtiZné splnitelné podminky
zarizeni z pohledu necertifikovanych zaf.
Snadnéjsi orientace pro cyklisty o Vysoké kazdoroc¢ni poplatky
Znacka kvality garantujici urcitou z pohledu certifikovanych zarizen{
uroven sluzeb pro cyklisty o Neefektivni propagace certifikace
ZvySeni navstévnosti cyklistli pro z hlediska necertifikovanych sub-
certifikovana zatizeni jektl i zahranic¢nich cyklistt
Spokojenost cyklistli e Nepiehlednost webovych stranek

pro potenciondlni Zadatele
o Neefektivni propagace stezky

PrileZitosti ‘Hrozby

Cykloturisté jako zajimavy vydajo- e Nezijem ¢i nevédomi certifikova-
vé atraktivni trzni segment pro po- nych zarizeni o poradenstvi pro
skytovatele sluzeb zvySeni kvality sluzeb

Potencial cykloturistiky jako e Nizké povédomi certifikovanych
oblibené soucasti domaciho zarizeni o piinosu ve formé konku-
cestovniho ruchu, Setrné formy renc¢ni vyhody

turistiky a udrzitelného zpisobu e Neregistrovani zmén s vyznacenim
dopravy Stezky Zelezné opony z hlediska
Idealni podminky pro rozvoj cyklo- certifikovanych subjektt

turistiky v CR e Nizka navstévnost certifikovanych
Potencial Stezky Zelezné opony ja- zatizeni z fad zahrani¢nich cyklistt
ko nového turistického produktu, e NedostateCna prace se znackou CV
ktery generuje zisk pro mistni po- z hlediska certifikovanych zarizeni
skytovatele sluzeb e Nerespektovani potieb a poZzadav-
Zvyseni zajmu poskytovateli slu- ki cyklistd z fad certifikovanych
Zeb o certifikaci svych zatizeni zarizeni

e Prekazky pro rozvoj cykloturistiky
(nedostatecna délka, nevyrovnana
kvalita a znaceni cyklostezek, kon-
flikty s majiteli pozemki)

Zdroj: vlastni zpracovani
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7 Navrh doporuceni pro rozvoj certifikace

Na zakladé diskuze a analyzy obdobnych zahrani¢nich systémi je mozné zformu-
lovat urcita doporuceni, jeZ by bylo mozné brat v ivahu pti dal$Sim rozvoji certifi-
kace Cyklisté vitani v budoucnu.

e ZvySeni zajmu provozovatelt certifikovanych zaiizeni o odborné pora-
denstvi. DilleZité je pro dalsi rozvoj certifikace zdiiraznit, v ¢em tkvi vyhoda a
vyznam poradenstvi tymem Cyklisté vitani, jeZ by mélo predstavovat hlavni
prinos certifikace, ale na zakladé provedeného prizkumu tomu tak neni. Je
mozné, Ze problém Kli¢i v nezajmu certifikovanych zatizeni o poradenstvi
z hlediska zkvalitnéni sluZeb pro cyklisty i jejich neznalosti o moZnostech po-
radenstvi. Poradenstvi ohledné zasadnich postupi pro zlepSovani kvality slu-
Zeb pro cyklisty a reSeni konkrétnich podminek ¢i informovani o aktualnich
trendech v oblasti pozadavki cyklistli by mohlo probihat prostiednictvim se-
minairld a workshoptli poradanych pro jednotlivé regiony. Béhem téchto semi-
naia by byla zastupctim certifikovanych zarizeni zdiiraziiovana prace se znac-
kou, uznavani hodnot a principa certifikace. Mélo by smysl zvazit néjaké vy-
hody pro zucastnéna certifikovana zatizeni ¢i stanovit povinnost zucastnit se
pro zastupce certifikovanych zarizeni, aby se certifikovana zarizeni ztotoZnila
s principy certifikace a nebrala ji jen jako dalsi marketingovy nastroj.

e Diiraz na propagaci certifikovanych zaiizeni. Propagace je vnimana
z hlediska provozovateli certifikovanych zarizeni jako stézejni pirinos certifi-
kace, a proto by bylo vhodné zamérit se na vylepSeni stavajicich forem ¢i na
nové formy propagace a prizpisobovat se tak aktudlnim trendéim. Jako nova
forma propagace certifikovanych subjekti by mohla byt z dlivodu rozmachu
chytrych telefonli zvaZena mobilni aplikace po vzoru némeckého certifikacni-
ho systému Bett + Bike, kterd by diky funkci GPS umozinovala cyklistim na-
smérovani do nejblizsiho certifikovaného zarizeni ¢i servisu pro kola, posky-
tovala by bliZsi informace o certifikovanych zatizenich, hodnoceni z rad cyklis-
tl, popis jednotlivych stezek z hlediska kvality povrchu ¢i naro¢nosti, praktic-
ké a uzitecné informace pro cyklisty i tipy na vylety ¢i rizné sportovni, kultur-
ni a zdbavni akce. Kazdoro¢né vydavany katalog Cyklisté vitani by také mohl
kromé informaci o certifikovanych zarizeni popisovat zajimavosti regiond, ti-
py na vylety i turistické rady a tipy pro cyklisty. UZitecné by také mohlo byt
zamérit se na Casté€jsi aktualizaci informaci o zobrazenych certifikovanych za-
fizeni z divodu zmény kontaktnich udajt ¢i ukonceni certifikace.

o Zefektivnéni propagace samotné certifikace. PonévadZ vyznamna cast re-
spondentti z ad necertifikovanych zarizeni o certifikaci nema povédomi, bylo
by smysluplné zamyslet se nad novymi formami ¢i zefektivnénim soucasnych
forem propagace tak, aby se certifikace stala vice znamou jak pro zatim necer-
tifikované podnikatelské subjekty, tak pro cyKklisty. U¢inné by mohlo byt vyu-
ziti viralnitho marketingu na zakladé vytvoreni napaditého, poutavého a vtip-
ného online videa o certifikaci, jeZ by se Sirilo prostrednictvim internetu a so-
cialnich siti. Velky diiraz by mél byt vynalozZen na propagaci certifikace na cyk-
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listickych zavodech a akcich, ¢i na veletrzich cestovniho ruchu a sportu. Na
hojné navstévovanych cyklostezkdch by mohly byt umistény plakaty s logy
certifikace s chytlavymi slogany ¢i hlaSkami, které by se cyklistim dostaly do
povédomi pri hledani ubytovani €i stravovani. Tyto plakaty by se téZ mohly
vyvésit napriklad v hromadnych dopravnich prostredcich, zejména ve vlacich.
Zajimavé by bylo vyhlaSeni urcité soutéZe pro cyklisty na facebookovych
strankach certifikace napfriklad na téma vytvoreni nejoriginalnéjsi fotky
s kolem ¢i logem certifikace. Do soutéze by byli zapojeni vybrani provozovate-
1é certifikovanych zarizeni, ktefi by nékolika nejlepSim zucastnénym cyklis-
tlm poskytli vyhru ve formé slevovych poukazi do certifikovanych zarizeni.

e U¢innéjsi propagace v zahraniéi. P¥ic¢inou toho, Ze piinos ve formé zvyseni
zajmu zahranic¢ni klientely neni z hlediska certifikovanych zarizeni hodnocen
jako hlavni a vyznamny, mize byt nizky zajem o certifikaci ze strany zahra-
ni¢ni klientely. Jako zviditelnéni certifikace by mohlo fungovat opét vypusténi
vtipného online videa pieloZeného do jinych jazyk, které by vzbudilo zajem a
Sifilo se pomoci sociadlnich siti. Na misté by bylo vénovat se i intenzivné;jsi
propagaci certifika¢nich zarizeni v sousednich statech, kde jsou cyklisté zvykli
na obdobnou kvalitu poskytovanych sluzeb. Jednim z moZnych feSeni by moh-
la byt jiz zminéna mobilni aplikace, jez by byla prelozena do vice jazyki Ci
propojena s aplikaci némeckého certifikacniho systému. Diilezité je zdliraznit
vyznamnost zahranicni klientely pro podnikatele certifikovanych zarizeni a to
obzvlast pro Stezku Zelezné opony prochazejici prihrani¢nimi oblastmi opét
formou hodnotiteli ¢i seminari.

e MoZnost zpétné vazby certifikovanych zarizeni. JelikoZ maji cyklisté moz-
nost vyjadrit na webovych strankach nazory o jednotlivych certifikovanych
zarizenich, bylo by zajimavé umoznit certifikovanym zatizenim popsat své po-
zitivni ¢i negativni zkuSenosti s priibéhem certifikovani ¢i vysledky certifikace.
Pro zpétné vazby certifikovanych zarizeni by mohla byt vymezena zaloZzka na
webovych strankach nebo samostatny portal, kam by méli pristup po prihla-
Seni pouze provozovatelé certifikovanych zarizeni. Diky zpétnym vazbam cer-
tifikovanych zarizeni by mohly byt zjiStény moZné problémy, z nichZ prameni
jejich nespokojenost, a na zakladé kterych by bylo mozné dalsi nespokojenosti
predchazet. Také by mohla byt ziizena online poradna, kde by byly zodpovi-
dany dotazy certifikovanych zarizeni, jeZ by mohly pomoci i dal§im zarizenim
v feSeni obdobnych potiZi. Pfinosné pro certifikaci by mohlo byt zapojeni sa-
motnych provozovatela certifikovanych zarizeni do dalSiho rozvoje certifika-
ce. Na zakladé zkuSenosti by se provozovatelé zatizeni mohli vyjadrit ohledné
negativ plynoucich ze zapojeni do certifikace a pripadnych reSeni ¢i navrhi
dalSich podminek pro ziskani certifikace. Mohla by se na toto téma vyhlasit
soutéz, vramci které by zarizeni byla motivovana néjakymi konkrétnimi vy-
hodami. Protoze je ro¢ni poplatek vniman pétinou respondentii jako vysoky a
prredstavuje jeden z divodli odebrani certifikaci, mohla by vyhra predstavovat
sniZeni ¢i odpusténi poplatku.
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o Efektivnéjsi propagace Stezky Zelezné opony. JelikoZ na zakladé dotazni-
kového Setreni provozovateli certifikovanych zatizeni nejsou registrovany
témér Zadné zmény po vyznaceni Stezky Zelezné opony a i mezi necertifikova-
nymi zatizenimi ma povédomi o stezce méné jako polovina respondentii, méla
by se Nadace Partnerstvi zamérit na ucinnéjsi propagaci stezky a to jak
z hlediska cyklistli, tak i certifikovanych subjektli, prostiednictvim kterych
budou cyklisté v zarizenich o stezce informovani. Opét by mohlo byt zajimavé
vyuZzit viralniho marketingu a pomoci propagacniho videa, které vzbudi zajem,
s$irit informace o stezce dale. StéZejni je také vytvoreni vlastni webové stranky
stezky po vzoru Labské stezky ¢i Moravské vinarské stezky, na které se vSak
dle informaci od koordinatora certifikace jiZ pracuje. Zajimavou formou vylep-
Seni by se mohlo jevit vyuziti QR k6dl na informacnich panelech v ramci stez-
ky, které by slouzily k poskytnuti dalSich zajimavych informaci o stezce, prak-
tickych informaci pro cyklisty ¢i k propojeni s odkazy na nejblizsi certifikova-
na zarizeni prostiednictvim chytrych mobilnich telefonti. Vhodné by bylo za-
mérit se i na osobitéjsi formu propagace stezky mirenou na certifikovana zari-
zeni napriklad prostiednictvim mistnich hodnotiteld, jelikoZz zasilani newslet-
tert neni z hlediska propagace ucinné z diivodu ¢asové vytizenosti ¢i nezajmu
certifikovanych zarizeni. Pro zviditelnéni stezky v ramci verejnosti by mohla
probéhnout cyklisticka akce s ndzvem Opona tour, na zakladé které by cyklisté
dle zvoleného okruhu objiZdéli dana certifikovana zarizeni, kde by za odmény
plnili urcité ukoly ¢i zodpovidali otazky na téma historie spjaté se stezkou.

e Zaméreni se na potencionalni Zadatele o certifikaci. JelikoZ podnikatelské
subjekty pii rozhodovani o zapojeni do certifikace porovnavaji naklady certi-
fikace s prinosy z ni plynouci, konkrétni prinosy certifikace by mély byt jasné
definovany a jednodusSe pristupné. Z tohoto hlediska by mély byt webové
stranky certifikace pro mozné Zadatele uZzivatelsky privétivéjsi a prehlednéjsi.
Ponévadz jsou pro Zadatele stéZejni informace o poplatku, postupu certifikace,
piinosech certifikace ¢i konkrétnich reSeni danych kritérii, mély by byt tyto
informace jednodusSe dostupné primo na webovych strankach certifikace, coz
v soucasnosti bohuzel nejsou. ObzvlaSt reSeni konkrétnich podminek je
z diivodu zjiSténé obtiZnosti plnéni urcitych podminek pro necertifikovana za-
fizeni dulezité, a proto by bylo z hlediska téchto zarizeni privétivé zaloZeni ur-
¢ité online poradny pro diskuzi téchto problém.

e Duraz na hlavni diivody odebrani certifikaci. Stézejni je zamérit se na du-
vody, na zakladé kterych je certifikovanym zarizenim certifikace odebrana, a
které zjejich hlediska predstavuji problém. Diky castéjSim kontrolam z fad
hodnotiteld by bylo dtislednéji kontrolovano plnéni podminek certifikovanych
zarizeni, jez pro certifikovana zarizeni predstavuje jeden z divodd pro ode-
brani certifikace. V rdmci kontrol by mél byt kladen diraz na osobni piistup
hodnotiteld a moznosti odborného poradenstvi. Dale by mohla byt uzitecna
povinnost informovat o zméné majitele, po které by probéhla konzultace
s hodnotitelem, v ramci niZ by se novy majitel presvédcil o prinosech certifi-
kace a ztotoznil s principy certifikace. Snizeni poplatki, jenz jsou vnimany ur-
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¢itou skupinou respondentti jako vysoké a predstavuji dalsi diivod pro ukon-
ceni certifikace, by mohlo byt odménou za zminéné zapojeni do rozvoje certi-
fikace v rizné formé soutézi nebo by pro nové prichozi subjekty po urcitou
dobu mohlo byt vyhlaseno sniZeni poplatku.
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8 Zaveér

VsoucCasnosti se vceském prostiedi kvalita poskytovanych sluzeb v oblas-
ti cestovniho ruchu jevi jako nedostatecna. Jednim z moznych nastroja, které slouzi
ke zkvalitnéni nabidky sluZeb cestovniho ruchu, je tvorba a dalsi rozvoj certifikac-
nich systému. Za hlavni cil prace byla stanovena formulace doporuceni pro mozny
rozvoj vybrané konkrétni certifikace v cestovnim ruchu Cyklisté vitani. V praktické
Casti prace byl nejprve analyzovan soucasny stav v ramci kvality sluZeb a certifika-
ci v cestovnim ruchu na tizemi CR, vybranych obdobnych certifika¢nich systémd v
zahraniéi a potencialu cykloturistiky v CR. StéZejni pro formulaci doporuéeni bylo
sestaveni dotaznikovych Setreni, sbér dat a jejich nasledné vyhodnoceni. Prostred-
nictvim prvniho dotaznikového Setfeni, které bylo cileno na provozovatele certifi-
kovanych zatizeni v oblasti Stezky Zelezné opony, byly zkoumany hlavni pfinosy
certifikace Cyklisté vitani, rozdilnosti ocekavanych prinosti od skute¢nych, vy-
znamnosti jednotlivych prinosti pro podnik, pripadné nevyhody certifikace a zmé-
ny vnimané poskytovateli sluzeb po vyznaceni Stezky Zelezné opony. V ramci dru-
hého dotaznikového Settreni, které bylo zaméreno na provozovatele necertifikova-
nych zatizeni v blizkosti zminéné stezky, byly zkoumany divody, kviili kterym po-
skytovatelé sluzeb certifikaci nedisponuji. Na zadkladé shrnuti zjiSténych poznatki
v diskuzi byla zformulovana moZna doporuceni pro vyvoj certifikace do budoucna.

Na zakladé vyhodnoceni ziskanych dat bylo zjisténo, Ze pro 90% dotazova-
nych provozovatell certifikovanych zarizeni predstavuje certifikace Cyklisté vitani
pozitivni pfinos v ramci podnikdni. Pro vyznamnou vétSinu respondentl (72%)
predstavuje hlavni prinos ze zapojeni do certifikace spolecna propagace certifiko-
vanych zarizeni. Dal$imi zasadnimi prinosy v radé, jeZ byly vyhodnoceny 66% re-
spondenty, jsou znacka kvality a snadnéjsi orientace pro cyklisty. Ziskani novych
zakaznikul z rad cyklistl predstavuje viditelny prinos vychazejici ze zapojeni certi-
fikace pro 63% dotazovanych subjektti. Certifikace ptinesla 61% z fad dotazova-
nych zatizeni prinos ve formé spokojenosti zakaznikl ze segmentu cyklisti. Nao-
pak jako nejméné zasadni byly zhodnoceny 20% respondenti piinosy ve formé
odborného poradenstvi a zvySeni zdjmu zahrani¢ni klientely, jeZ predstavuje pii-
nos ze zapojeni do certifikace pro pouhych 6% z respondenti.

Pri zkoumani o¢ekavanych prinosi, které provozovatellim certifikovanych za-
Fizeni pri ziskani certifikace chybi, byla zjisténa vyrazna nespokojenost v ramci
zvyseni trzeb prostiednictvim 47% provozovatell certifikovanych zarizeni. Jako
naopak nejméné chybéjici prinos certifikace bylo vyhodnoceno 8% respondentii
odborné poradenstvi pro zlepseni kvality sluZeb. Zajimavé bylo zjiSténi p¥i srovna-
ni ocekavanych a skute¢nych piinosti, kdy oc¢ekavani prinosu ve formé zvyseni za-
jmu zahrani¢nich cyklistii nékolikanasobné prevySovalo vnimani skute¢ného pfi-
nosu z hlediska respondenti.

Se ziskanim certifikace si nespojuje Zadné nevyhody vice jak polovina respon-
dentl (59%). Dle provedeného prizkumu roc¢ni poplatky hodnoti jako nadmérné
vysoké pétina respondentii a jedna desetina zdotazanych vidi nevyhodu
v prisnych poZadavcich pro ziskani certifikace i v nezbytnych prvotnich investi-
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cich. Negativné nejsou vnimany kontroly z fad hodnotitelq, jelikoZ je vnima jako
nevyhodu certifikace nejméné respondentd.

Pri zkoumani zmén pramenicich z kompletniho vyznaceni Stezky Zelezné
opony bylo zjiSténo, Ze vyznamna vétSina provozovatell certifikovanych zatizeni
(92%) si s dokoncenim zminéné stezky nespojuje Zadné zmény. V ramci konkrét-
nich zmén byla nejvétSim poctem respondentli zaznamendna véts$i navstévnost
zarizeni z fad cyklistli. Polovinou respondentli byla z hlediska vyznaceni stezky
zpozorovana stoupajici atraktivita regionu pro cyklisty a tfetinou dotazanych bylo
zaregistrovano zvySeni trzeb Ci jednodussi orientace pro cyklisty. Nejméné vnima-
nou zménou bylo zvySeni zajmu zahranic¢ni klientely.

Z pohledu provozovatell necertifikovanych zarizeni ma povédomi o zkouma-
né certifikaci 59% dotazanych. Na zakladé vyhodnoceni ziskanych dat lze shrnout,
Ze skoro polovina respondenttli (46%) nevidi v certifikaci pozitivni piinos pro své
podnikani. Pro 21% zarizeni predstavuji problém obtiZné splnitelné podminky pro
ziskani certifikace. Prilis vysoké kazdoroc¢ni poplatky, nezbytné vstupni investice ¢i
zaméreni se na jiny cilovy segment jsou prekazkami pro zapojeni do certifikace
z hlediska 18% respondentt. Jelikoz se cyklostezka nenachazi v blizkosti podniku,
nevlastni certifikaci pouhych 6% z celkového poctu respondenti.

V diskuzi jsou na zakladé analyzy soucasného stavu, vysledkl dotaznikovych
Setfeni a informaci ziskanych na zakladé hloubkového rozhovoru s koordinatorem
certifikace Petrem Kazdou shrnuty zjiSténé poznatky. V nasledujici ¢asti prace jsou
zformulovany navrhy doporuceni, které by mohly byt uzitecné pri dalSim rozvoji
certifikace Cyklisté vitani do budoucna. Doporuceni se tykaji zejména zvyseni za-
jmu certifikovanych zarizeni o odborné poradenstvi, dirazu na propagaci certifi-
kovanych zafizeni a zefektivnéni propagace certifikace v ramci CR i zahrani¢i. Na-
vrhy jsou dale zaméreny na moznosti zpétné vazby certifikovanych zatizeni, ucin-
néjsi propagaci Stezky Zelezné opony, potencionalni zadatele o certifikaci ¢i divo-
dy pro odebrani certifikace.
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A Dotaznik pro provozovatele
certifikovanych zarizeni v ramci Stezky
Zelezné opony

Vazeni respondenti,

chtéla bych Vas pozadat o vyplnéni dotazniku, ktery poslouZzi k vypracovani mé
diplomové prace na téma Certifikace jako nastroj fizeni kvality sluZeb. Vyplnéni
dotazniku Vam asi 10 minut. Vami poskytnuté tidaje jsou anonymni a poslouzi k
rozvoji certifikace Cyklisté vitani.

Dékuji za Vasi ochotu a ¢as,

Martina Suchankovd, studentka Mendelovy univerzity v Brné.

1. Nadace Partnerstvi vam udélila certifikat Cyklisté vitani na:
ubytovani i stravovani

jen ubytovani

jen stravovani

kemp

turisticky cil

© oo ow

2. Vjakém Kraji se nachazi Vas podnik?

a. Karlovarsky kraj
b. Plzeiisky kraj
c. Jihocesky kraj
d. Vysocina
e. Jihomoravsky kraj
3. Jak dlouho vlastnite certifikaci Cyklisté vitani?
a. 1-2roky
b. 3-6let
c. 7-10let

4. Vjakém typu destinace se nachazi Vas podnik?
a. méstska oblast
b. venkovska oblast

9}

. Jaka forma cestovniho ruchu prevlada ve Vasi oblasti?
rekreacni CR

kulturné-poznavaci CR

sportovné-turisticky CR

léCebny a lazensky CR

jiné

© oo ow
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6. Charakterizujte prosim Vas podnik dle poctu zaméstnancu.
a. méné nez 10 zaméstanci
b. 10-50 zaméstnanct
c. vice nez 50 zaméstnancu

7. Vidite v certifikaci Cyklisté vitani pozitivni prinos pro vas podnik?
a. ANO
b. NE

8. Pokud ANO, v ¢cem vidite hlavni prinosy zapojeni podniku do certifika-
ce? (Pokud NE, zobrazi se otazka ¢. 10)

znacka kvality (garance urcité irovné sluzeb)
zvySeni konkurenceschopnosti podniku
spokojenost zakaznikl z fad cyklisti
vérnost zakaznikl z rad cyklistd (prizen, opétovné navstévy)
snadnéjsi orientace pro cyklisty
zvySeni trzeb
propagace podniku vramci certifikace (vyvésni Stity, cykloturistické mapy,
GPS navigace, internetové portaly, katalog Cyklisté vitani, ¢asopisy)
ziskani novych zakaznika z rad cyklisti
zvySeni zajmu zahranic¢ni klientely
informace, poradenstvi pro rozsireni a zvyseni kvality poskytovanych sluzeb
zvySeni atraktivity regionu pro cyklisty
jiné
9. Pokud Vam prineslo zapojeni do certifikace jiné prinosy, prosim
napiste jaké.

10.Jaké prinosy jste ocekavali, ale ziskana certifikace vam je neprinesla?

znacka kvality (garance urcité urovné sluzeb)

zvySeni konkurenceschopnosti podniku

spokojenost zadkaznikl z fad cyklisti

vérnost zadkazniki z fad cyklistl (prizen, opétovné navstévy)

snadnéjsi orientace pro cyklisty

zvySeni trzeb

propagace podniku vramci certifikace (vyvésni Stity, cykloturistické mapy,
GPS navigace, internetové portaly, katalog Cyklisté vitani, ¢asopisy)

ziskani novych zakazniki z rad cyklistt

zvySeni zajmu zahranic¢ni klientely

informace, poradenstvi pro rozsireni a zvyseni kvality poskytovanych sluzeb
zvySeni atraktivity regionu pro cyklisty

jiné
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11.Pokud Vas napada jiny prinos, ktery Vam v ramci certifikace chybi,

napiSte jej prosim.

12.Na stupnici 1-10 oznacte prosim vyznam jednotlivych piinosi pro Vas
podnik. (1 znac¢i nejméné dilezity prinos certifikace a 10 znaci nejdtlezi-

t&jsi prinos)

10

Znacka kvality

Zvyseni konkurenceschopnosti podniku

Spokojenost zadkazniki z rad cyklistl

Vérnost zakazniki z fad cyklistl

Snadnéjsi orientace pro cyklisty

Zvyseni trzeb

Propagace podniku v ramci certifikace

Ziskani novych zakazniki z rad cyklistl

Zvyseni zajmu zahranicni klientely

Informace a poradenstvi

ZvySeni atraktivity regionu pro cyklisty

13.Napadaji Vas néjaké nevyhody certifikace?
a. ne, podle mé certifikace nema nevyhody

b. prisna Kkritéria (moZnost ubytovani na 1 noc, piizplisobeni nabidky

jidel a napojli, moznost vyprani a ususeni obleceni a vystroje...)

c. nezbytné investice (vystavba uzamykatelné mistnosti pro uschovani

jizdnich kol, porizeni naradi pro opravu kol...)

d. vysoké kazdorocni poplatky

®

f. jiné

14.Pokud jste si védomi néjakych jinych nevyhod, napiste je prosim.

kontroly certifikacniho organu

15.Zaregistrovali jste néjakou zménu s vyznacenim stezKy Zelezné opo-

ny/Eurovelo 13?
a. ano
b. ne

16.Pokud ano, jaké zmény jste pocitili?

vétsi navstévnost zarizeni z rad cyklistl
zvySeni zajma zahranicnich cyklistl
jednodussi orientace pro cyklisty

g0 o

zvySeni trzeb
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e. stoupajici atraktivita regionu pro cyklisty
f. jiné
17.Pokud jste zaznamenali jiné zmény v ramci vyznaceni zminéné stezky,
prosim napiste jaké.
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B Dotaznik pro provozovatele
necertifikovanych zarizeni v ramci Stezky
Zelezné opony

Vazeni respondenti,

chtéla bych Vas pozadat o vyplnéni dotazniku, ktery poslouzi k vypracovani mé
diplomové prace na téma Certifikace jako nastroj fizeni kvality sluZeb. Vyplnéni
dotazniku Vam zabere 3-5 minut. Vami poskytnuté udaje jsou anonymni a poslouZzi
k rozvoji certifikace Cyklisté vitani.

Dékuji za Vasi ochotu a ¢as,

Martina Suchankovd, studentka Mendelovy univerzity v Brné.

1. Znate certifikaci Cyklisté vitani? Slyseli jste o ni?
a. ano
b. ne

2. Pokud ANO, z jakého divodu ji nevlastnite? (Pokud NE, zobrazi se otazka
¢. 4)

podminky ziskani certifikace jsou pro mé zarizeni obtiZné splnitelné

zaméiujeme se na jinou cilovou skupinu

cyklostezka se nenachazi v blizkosti naseho zarizeni

kazdoroc¢ni poplatky a nezbytné investice jsou prilis vysoké

v certifikaci nevidim pozitivni piinosy pro mé zarizeni

certifikaci nevlastnim z jiného diivodu

me a0 oW

3. Pokud certifikaci nemate z jiného diivodu, prosim sdélte z jakého.

4. Mate povédomi o Stezce Zelezné opony/Eurovelo 13, ktera prochazi
Vasi turistickou oblasti?
a. ano
b. ne

5. Setkali jste se se zajmem Vasich zakaznikid o zminénou stezku?
a. ano
b. ne

6. Do které kategorie zarizeni byste zaradili sviij podnik?
a. ubytovanii stravovani
b. jen ubytovani
c. jen stravovani
d. kemp
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e. turisticky cil (pamatky, muzea, informacni centra)

7. Vjakém kraji se nachazi Vase zarizeni?
Karlovarsky kraj

Plzensky kraj

Jihocesky kraj

VysocCina

Jihomoravsky kraj

© o0 o

8. Vjakém typu destinace se nachazi Vas podnik?
a. méstska oblast
b. venkovska oblast

9. Jaka forma cestovniho ruchu prevlada ve Vasi oblasti?
rekreacni CR

kulturné-poznavaci CR

sportovné-turisticky CR

lé¢ebny a lazensky CR

jiné

© o0 o

10. Charakterizujte prosim Vas podnik dle poctu zaméstnanci
a. méneé nez 10 zaméstnanci
b. 10-50 zaméstnancl
c. vice nez 50 zaméstnancl
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C

PodminKky pro ziskani certifikace

Ubytovaci zarizeni

Zakladni pozadavky tykajici se uspokojeni potieb cyklistli pro ubytovaci zatizeni
(hotely, penziony, privaty, chaty...) jsou nasledujici: (Cyklisté vitdni, 2015)

MoZnost ubytovdni na jednu noc po celou sezdénu, kdy je objekt v provozu. Di-
vodem tohoto kritéria je vyradit subjekty, které se vénuji turnusovému ubyto-
vani.

Nabidka energeticky vydatnych snidani s minimem tukiti (na pozadani jogurt,
miisli, ovoce). Objekty musi nabizet svym zakaznikiim snidané, v ramci nichz
maji cyklisté na vybér ze zdravych, lehkych a vydatnych pokrmf.

Moznost vyprdni a ususeni obleceni a vystroje. Utelem tohoto Kkritéria je nabid-
nout cyklistim vyprani a ususeni obleceni jako kompletni sluzbu do 24 hodin,
pripadné poskytnout k dispozici pracku.

Uzamykatelnd mistnost/boxy pro bezplatné uschovdni jizdnich kol. Zajisténi
kvalitniho a zejména bezpetného uschovani jizdnich kol je pro cyKlisty
v piipadé ubytovani prioritou a to v€etné technického organizacniho systému
ukladani a vyzvedavani kol.

Poskytnuti zdkladniho ndradi pro jednoduché opravy kol a vhodného prostoru
pro vlastni opravu drobnych zavad na kole. Tato podminka specifikuje za-
kladni naradji, které je nutné poskytnout ubytovanym cyklistim a dale popisu-
je kompletni sady naradi a vyménnych dili nutnych do odlehlych oblasti
v zavislosti na dostupnosti servisu.

MoZnost umyti kola, vCetné zakladniho vybaveni a vhodného prostoru pro my-
ti kola.

Lékdrnicka. Divodem tohoto kritéria je poskytnout cyklistim nezbytné pro-
stredky k oSetfeni poranéni nebo pro pripad béznych zdravotnich potizi. Je
zde specifikovan vycet vybaveni vhodnych do odlehlych oblasti

Informacni misto Cyklisté vitdni: aktuality a informace o sluZbdch pro cyklisty.
Uéelem informaéniho mista je piredstavit cyklistiim zajimava mista v okoli. Na
informac¢nim misté musi byt k dispozici rozsah sluzeb poskytovanych zarize-
nim, mapa cyklistickych tras vcetné zakladnich rad a doporuceni pro cyklisty,
kontakty na pajcovny a opravy kol v okoli, dopravni spoje k dalSim turistic-
kym ciliim, dilezita telefonni Cisla, predpovéd’ pocasi na nejblizsi dny, kontak-
ty na turisticky zajimava mista po okoli a kniha hostti pro cyklisty. Pokud zari-
zeni disponuje volné a bezplatné pristupnym pocitatem s internetem, zminé-
né informace nemusi byt dostupné v tisténé formé a staci pouze navod a se-
znam webovych stranek pro zjisténi informaci.

Smlouva o certifikaci Cyklisté vitani, ktera urCuje prava a povinnosti obou stran
(Nadace Partnerstvi a provozovatele zarizeni)

Doplnkova kritéria pro ubytovaci zartizeni, z kterych je Zadatel o certifikaci povinen
zvolit libovolna tfi kritéria jsou popsana nize. (Cyklisté vitani, 2015)
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Zajisténi odvozu ¢i prepravy zavazadel pro cyklisty. U¢elem je zde nabidnout
cyklistlim vlastni nebo zprostiedkovanou prepravu zavazadel do ubytovaciho
zarizeni nebo z né;j.

Zprostredkovdni vypiijcky kvalitnich kol. Divodem kritéria je umoznit cyklis-
tim vyptjceni kvalitniho kola z vlastnich zdrojl ¢i zprostiredkované z kvalitni
a ovérené ptlijcovny.

MozZnost zakoupeni obédovych balickii. Jelikoz cyklisté casto podnikaji celo-
denni vylety, je pro né uZiteCné objednat si po domluvé balicek s vhodnou
stravou a napojem pro cyKklisty.

Poskytnuti zdkladnich ndhradnich dilii pro kola. Utelem je poskytnout pfimo
v ubytovacim zarizeni zakladni nahradni dily pro nejbéznéjsi typy kol a po-
ruch.

Prodej cyklistickych a turistickych map okoli pfimo v ubytovacim zafizendi.
Nabidka doporucenych jednodennich vyletii na kole v okoli, poskytnuti dosta-
tecnych informaci k vybéru jednodennich vyletd v okoli.

Seznam ubytovacich moZnosti v regionu, které jsou vhodné pro cyklisty.
Rezervacni servis pro zajisténi dal$tho ubytovdni, které poskytuje sluZby pro cyk-
listy. U¢elem tohoto kritéria je poskytnout cyklistiim zarezervovani mista na-
sledujiciho pfenocovani.

Pristup na internet, jeZ je Casové neomezeny.

Cizojazycné informacni materidly o vlastnich i cizich sluzbach a turistickych za-
jimavostech v okoli minimalné ve dvou dalsich jazycich.

MoZnost dobijeni elektrokol.

Stravovaci zarizeni

Stravovaci zarizeni maji s ubytovacim zatizenim néktera kritéria shodn4, a proto
jiZ nejsou dale rozepisovana. Pro stravovaci zarizeni (restaurace, hospody) jsou
stanoveny nasledujici povinné poZzadavky: (Cyklisté vitdni, 2015)

Prizpiisobeni nabidky ndpoji potrebdm cyklisti, v nabidce alespori jeden cyklo-
ndpoj, ovocné nebo bylinkové ¢aje. Utelem certifikace je zde zajistit cyklistiim
moznost vybéru z nealkoholickych, nepreslazenych a nesycenych napojt a to
k okamzité konzumaci i nacerpani do lahvi na cestu.

V nabidce alespoti jedno teplé a jedno vegetaridnské nesmaZené jidlo béhem celé
provozni doby (11-21 hod). Nabidka musi obsahovat jidlo s malym obsahem tu-
kit (napriklad pokrmy z celozrnnych téstovin, ovoce, zeleniny). Nabizené jidlo
musi byt v tomto piipadé plnohodnotnou porci k obédu i vecefi.

Kvalitni pokud moZno zastresené odstavené misto pro kola a zavazadla
v dohledu hosta nebo uzamykatelnd mistnost/boxy pro bezplatné uschovani kol
a zavazadel. U¢elem je, aby mél cyklista své kolo z hlediska bezpe¢nosti pod
kontrolou.

Poskytnuti zdkladniho ndradi pro jednoduché opravy kol.

Lékdrnicka.

Informacni misto Cyklisté vitani: aktuality a informace o sluzbdch pro cyklisty.
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Smlouva o certifikaci Cyklisté vitdni.

Stravovaci zarizeni ma povinnost vybrat si minimalné tfi z téchto nabizenych do-
pliikkovych sluzeb: (Cyklisté vitani, 2015)

Nabidka mistni gastronomické speciality. Divodem zahrnuti tohoto kritéria je
propagace tradi¢nich a typickych mistnich vyrobkil a specialit a presahuje te-
dy zajmy cykloturistiky.

Nabidka specidlniho cyklomenu, které obsahuje nabidku jidel a napoji vhod-
nych pro cyklisty. Toto kritérium je marketingového charakteru, jelikozZ ma za
ucel zaujmout cyklistu a zdlraznit zdravy Zivotni styl.

Celodenni provozni doba, tj. od podavani snidani aZ po podavani veceri.
MoZnost zakoupeni obédovych balickii.

Trojjazycné jidelni listky.

MozZnost usuSeni obleceni a vystroje.

MozZnost umyti kola, zdkladni vybaveni pro myti kola.

Poskytnuti zdkladnich ndhradnich dilti pro kola.

Prodej cyklistickych a turistickych map v okolli.

Nabidka doporucenych jednodennich vyletli na kole v okoli.

Seznam ubytovacich moZnosti v regionu, které jsou vhodné pro cyklisty.
Pristup na internet.

Cizojazycné informacni materidly.

MoZnost dobijeni elektrokol.

Kempy

U kempl (stanové, chatové a Kkaravanové) se také vétSina Kkritérii shoduje
s predchazejicimi. K tém povinnym pozadavkiim, které musi byt pro spokojenost
cyklistl splnény, se radi: (Cyklisté vitdni, 2015)

Vymezend a oddélend stanovd zona pro cyklisty a jiné nemotorizované hosty.
Utelem kritéria je oddéleni zény pro navstévniky kempu bez motorovych vo-
zidel a zony pro navstévniky, jez parkuji u svého stanu, chatky. V ptripadé se-
parace parkovani od mist ubytovani je tento pozadavek neopodstatnény.
Povrchy k postaveni stanti musi byt travnaté, pokud mozno hladké a na roviné
pro pohodlné ptespani cyklistd.

Odstavné a parkovaci mozZnosti kol v blizkosti stanti, parkovdni jizdnich kol na
tizemi kempu bez poplatku. Divodem je umoznit cyklistim bezpecné odstave-
ni kola u stanové plochy v okamZiku, kdy stavi stan a vybaluji se.

Kvalitni, pokud moZno zastresené, odstavné misto pro kola a zavazadla
v dohledu hosta nebo uzamykatelnd mistnost/boxy pro bezplatné uschovdni kol
a zavazadel.

MoZnost vyprani a ususeni obleceni a vystroje.

Poskytnuti zdkladniho ndradi pro jednoduché opravy kol.

MozZnost umyti kola, zdkladni vybaveni pro myti kola.
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Lékdrnicka.
Informacni misto Cyklisté vitdni: aktuality a informace o sluzbdch pro cyklisty.
Smlouva o certifikaci Cyklisté vitdni.

K nepovinnym pozadavklim, ze kterych si kempy musi vybrat minimalné tfi poloz-
ky, patri: (Cyklisté vitani, 2015)

Nabidka posezeni u stolkii v blizkosti stanové zény, dle moznosti zastresenych.
UmozZnit ndvstévnikiim vareni na zarizeni kempu, samoziejmosti je i pristup
k pitné vodé.

Moznost ndkupu nejnutnéjsich potravin. Ucelem je zajistit cyklistim moZnost
zakoupit si zakladni potraviny prfimo v kempu ¢i jeho bezprostredni blizkosti.
Dostatecné osvétleni pristupovych cest ve stanovém aredlu z diivodu bezpecné-
ho premistovani k socialnim zatizenim, v prostorach kempu v noci.

MozZnost prondjmu stanti, chatek, bungalovi, pokud cyklisté nemaji vlastni
stan.

Zajisténi odvozu Ci prepravy zavazadel pro cyklisty.

Poskytnuti zdkladnich ndhradnich dilii pro kola.

Prodej cyklistickych a turistickych map okolli.

Nabidka doporucenych jednodennich vyletii na kole v okoli.

Seznam ubytovacich mozZnosti v regionu, které jsou vhodné pro cyklisty.
Rezervacni servis pro zajisténi dalstho ubytovdni, které poskytuje sluZby pro cyk-
listy.

Pristup na internet.

Cizojazycné informacni materidly.

MozZnost dobijeni elektrokol.

Turistické cile

Do certifikace mohou byt zahrnuta pouze zarizeni, ktera poskytuji dostate¢né pro-
vozni zazemi, popiipadé prilehld parkovisté. Mezi zakladni poZadavky turistickych
cili (hrady, zdmky, muzea, prirodni pamatky, informacni centra) patii: (Cyklisté
vitdni, 2015)

Kvalitni, pokud mozZno zastresené odstavné misto pro kola zavazadla v dohledu
hosta nebo uzamykatelnd mistnost/boxy pro bezplatné uschovdni kol a zavaza-
del.

Poskytnuti zdkladniho ndradi pro jednoduchou opravu kol.

Lékdrnicka.

Informacni misto Cyklisté vitdni: aktuality a informace o sluzbdch pro cyklisty.
Smlouva o certifikaci Cyklisté vitani.

Turistické cile oproti ostatnim zarizenim musi spliiovat pouze dvé z volitelnych
kritérii: (Cyklisté vitdni, 2015)

MozZnost umyti kola, zdkladni vybaveni pro myti kola.
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Poskytnuti zdkladnich ndhradnich dilii pro kola.

Prodej cyklistickych a turistickych map okoli.

Nabidka doporucenych jednodennich vyletii na kole v okoli.

Seznam ubytovacich mozZnosti v regionu, které jsou vhodné pro cyklisty.
Informacni/rezervacni servis pro zajisténi dalsitho ubytovdni, které poskytuje
sluzby pro cyklisty.

Pristup na internet.

Cizojazycné informacni materidly.

MozZnost dobijeni elektrokol.



