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1. UVOD

Turisticka informaéni centra jsou soucasti cestovniho ruchu. Casto byvaji vyhledavana
tuzemskymi i zahrani¢nimi turisty a pomahaji jim ziskat informace o dané oblasti ¢i regionu a
propagovat ji. V souc¢asné dobé roste dilezitost internetu a stejné je tomu i v turistickém ruchu.
Turisté nejsou odkazani na papirové pruvodce, mapy ¢i letaky a soucasné s vlivem internetu
roste i podil vyhledavani turistickych informaci na internetovych strankach. Pfi tomto pohledu,
kdy dostupnost informaci na webovych strankach, cestovatelskych diskuzich a férech je
dostupnéjsi, mizeme tedy piedpokladat, ze v turistickych informacnich centrech dochazi ke
sniZzeni poctu navstévniki, kteti jiz nepotiebuji mapy okoli, letdky, které je provedou méstem

¢i doporuceni na pamatky a restauraci s ubytovanim.

V bakalatské praci jsem se tedy rozhodla prozkoumat pocty navstévnikt. Pfedpokladam
sniZzeni navstévnosti Turistickych informacnich center v disledku dostupnosti a rozvoje
informaci na internetovych strankidch. Pro konkrétni vyzkum jsem si zvolila Turistické
informaéni centrum v Usti nad Orlici, na kterém ové&Him svou tezi. Toto informaéni centrum
jsem si vybrala, z toho divodu, Ze pochazim z Usti nad Orlici, a patym rokem V ném pracuji
jako pracovnice turistického informaéniho centra a zndm z vlastni zkuSenosti fungovani tohoto

TIC. Stejné tak mam informace o mésté€, jeho pamatkach a turistickych cilech.

V praci sleduji pohyb fyzické navstévnosti v budové TIC a webové navstévnosti
oficialnich stranek mésta Usti nad Orlici webové kategorie Turista a volny &as od roku 2011 do
roku 2020. Pracuji s terminem webova navstévnost, nikoliv s terminem ,,online navstévnost*
z diivodu, Ze turistické informacni centrum nemd profil na jinych platformach (facebook,

Instagram).

V praci zminim pandemii Covid-19, ktera vroce 2020 zapiicinila velky pokles

navstévnosti.

Navstévnost turistického informa¢niho centra Usti nad Orlici srovnam s dal§imi
certifikovanymi turistickymi centry v okresu Usti nad Orlici ¢imZ planuji vylougit, Zze by
turistické informacni centrum bylo vyjimkou v poctu fyzickych navstév.

Dale ptfedlozim navrh na dal$i postup, ktery by mohl turistim zjednodusit vyhledavani

turistickych cili a tim tak zpfijemnit cestovatelsky zazitek. Zhodnotim také jeho vyhody a

nevyhody.



2. PREHLED POZNATKU

2.1. Cestovni ruch
Svétova organizace cestovniho ruchu UNWTO definuje cestovni ruch takto:

Cestovni ruch je socialni, kulturni a ekonomicky fenomén, ktery zahrnuje pohyb osob do
zemi nebo na mista mimo jejich obvyklé prostiedi pro osobni nebo
obchodni/profesionalni tcely. Tyto 0soby se nazyvaji navstévnici (coz mohou byt bud’
turisté nebo vyletnici; obyvatelé 1 nerezidenti) a cestovni ruch souvisi s jejich aktivitami,

z nichz nékteré zahrnuji vydaje na cestovni ruch. (UNWTO, n. d.)

Podle Lansing, De Vries

vvvvvv

ristu na svété. Bez ohledu na rliznd docasnd zpomaleni ristu kvali 11. zafi, Sars
pandemii, pfirodnim katastrofam je oCekavan neustaly ristovy trend tohoto sektoru.
Svétova turistickd organizace ve své ,,Vize 2020 predikuje v dalSich 15 letech rtst
mezinarodnich piijezdi na 1,56 miliard ve srovnani s 703 miliony v roce 2002 a s 565
milionu k roku 1995. V tomto intervalu 1995-2020 je pramérny rust 4,1 %. Tento
uryvek potvrzuje dulezitost cestovniho ruchu pro svétovou ekonomiku ale i diilezitost

pro jednotlivé staty a mésta. (Lansing, De Vries, 2006, s.77)

2.2. Clenéni cestovniho ruchu

Dle Mal¢ délime cestovni ruch na mezinarodni, svétovy a cestovni ruch svéta.

-----

ruchu. Zahrnuje pohyby ucastniki cestovniho ruchu mezi staty, bez konkrétniho

teritoridlniho urceni. Jde o zahrani¢ni cestovni ruch vice statl ¢i regionil

Svétovy cestovni ruch zahrnuje veskery cestovni ruch na svété, pfi némz dochazi
k pfekracovani hranic. Pfedstavuje souhrn veSkerého ptijezdového a vyjezdového

cestovniho ruchu vSech statu svéta.

Cestovni ruch svéta zahrnuje veSkery cestovni ruch, ktery je na svété realizovan. Jde
tedy o souhrn domaciho cestovniho ruchu a zahrani¢niho cestovniho ruchu vsech stata

svéta. (Mala, 2002 cituji podle Hamarneh, 2014, s.9-10)



Podle Lochmannové (2015) délime cestovni ruch takto:

- Clenéni podle geografického hlediska na doméci cestovni ruch a zahranic¢ni cestovni

ruch.

- Clenéni podle motivu tcasti na cestovnim ruchu na cestovni ruch uskutec¢novany

Vv ramci volného Casu a cestovni ruch zahrnujici obchodni a sluzebni cesty.

- Clenéni podle ¢asového hlediska na kratkodoby cestovni ruch a dlouhodoby cestovni

ruch.

- Clenéni podle vlivu na platebni bilanci statu na aktivni cestovni ruch a pasivni

cestovni ruch.

- Clenéni podle zplsobu zabezpeceni cesty a pobytu na organizovany cestovni ruch a

neorganizovany cestovni ruch.

- Clenéni podle zptisobu téasti a formy thrady nékladii na cestovni ruch volny a

cestovni ruch vazany.

- Clenéni podle poctu tcastnikli na individualni cestovni ruch a skupinovy cestovni

ruch.

- Clenéni podle dopadu na Zivotni prostiedi na mékky cestovni ruch a tvrdy cestovni

ruch.
- Clenéni podle véku ucastnikd na cestovni ruch déti, mladeze, rodin s détmi a seniord.

- Clenéni podle prevazujiciho prostiedi pobytu na cestovni ruch méstsky, venkovsky,
lazensky, v horskych stfediscich a v pfimotskych stfediscich. (Lochmannova, 2015, s.

12-14)

2.3. Vyznam cestovniho ruchu
Dle Lochmannové je

Cestovni ruch je jeden z velmi vyznamnych socialnich a ekonomickych jevi soudobé
spolecnosti. Je soucasné i dilezitym ekonomickym odvétvim s pfimou navaznosti na
ekonomicky rlst a blahobyt konkrétni zemé. Je také tieba jej vnimat jako vyznamnou
soucast narodniho hospodarstvi, kterd sestava z fady podnikatelskych aktivit, v ramci

nichZ je zajiStovéana participace subjektii na cestovnim ruchu. (Lochmannova, 2015)
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2.4. Informace v cestovnim ruchu

Josef Zelenka a Jifi Kysela ve své publikaci Informacni a komunikacni technologie

V cestovnim ruchu popisuji informace v cestovnim ruchu takto:

Soucasny cestovni ruch je stale vice zavisly na informacich. Pozadavky klienti nejen v
cestovnim ruchu rostou a zéaroven se i rozSifuji moznosti jejich informacni podpory

(v€etné online rezervaci sluzeb) a potiebné informace se tak stavaji stdle dostupnéjSimi.

Informace je zékladni stavebni jednotkou kazdého informacniho systému a sebelepsi
informacni systém miize spravné slouzit svému uzivateli pouze v piipadé, Ze je naplnén
spravnymi daty a informacemi (a ve specifickych pifipadech také znalostmi — napf.
znalostni a expertni systémy). Nejdiive je vzdy tieba informace komplexn¢ analyzovat na
strané poskytovatele informaci 1 jejich pfijemce a urcit jejich vhodnou strukturu, ¢lenéni
informaci, zdroje informaci, zplisob poskytovani informacti, zptisob aktualizace informaci
(zpravidla nejvetsi problém mnohych IS v cestovnim ruchu) atd. Subjekt, nabizejici
sluzby v cestovnim ruchu tak musi najit vhodny zdroj informaci, zvolit vhodnou formu
(druh) informaci vzhledem k jejich charakteru, koncovému zplisobu podéani, osobé

ptijemce informace i piedpokladdané situaci, ve které by méla byt informace poskytnuta.

Informacni toky v cestovnim ruchu probihaji ve dvou urovnich. Jednu uroven tvorii
samotni poskytovatelé informaci v cestovnim ruchu, tj. subjekty cestovniho ruchu jako
jsou cestovni kancelafe, dopravci, TIC, zastupci samospravy a statni spravy atd. Mezi
témito subjekty dochazi k vice ¢i méné fizené vymeéné informaci, které posléze vstupuji
do tzv. primarniho informac¢niho toku, jez probihd mezi prvni a druhou urovni. Druha
uroven se tyka samotnych piijemct sluzeb, resp. informaci, cestovniho ruchu, jez

zachycuje interakci mezi poskytovateli a samotnymi pfijemci.
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Obrazek €. 1 Schéma informacnich tokli v cestovnim ruchu z knihy Informacni a

komunika¢ni technologie v cestovnim ruchu (Zelenka, Chylikova, Nunvar, 2002)

Dale jsou v publikaci popsany poZadavky na informace a kvalita informaci:

Obsahové, koncepcné 1 funkéné dobry informacni systém musi poskytovat kvalitni a

hodnotné informace z duvéryhodného zdroje, které budou dostupné prakticky

odkudkoliv a s vyuzitim rGznych technickych zafizeni. Zvlast¢ dulezity je také

objektivni pfistup pfi jejich pofizovani i prezentaci, dale problematika ovéfovani jejich

spravnosti, aktualizace a komplexnost, souvisejici s propojovanim informaci z

nejriznéjsich zdrojii (pficemz vSechny by mély spliovat vyse uvedené pozadavky a

navic pozadavek na dodrzeni prislusnych standardii) do hodnotného a logického celku.

Rozsah a hloubka informaci by mély byt odpovidajici vzhledem k potiebé bézného

uzivatele (resp. zvoleného segmentu uzivatelil) s moznosti rozsiteni v ptipadé blizsiho

z4jmu. Struktura informaci by meéla byt jasnd a umoznovat snadnou orientaci a

vyhledévani podle zadanych kritérii. Dilezita je vstupni analyza pozadavki a o¢ekdvani

zakaznikd (G¢astnikd cestovniho ruchu, cestujicich, zaméstnancti subjekt cestovniho

ruchu), na zéklad¢ které by se mél potom vybrat vhodny typ a rozsah informaci a druh

a zpusob jejich prezentace. (Zelenka, Nunvar, Chylikovéa, 2002)
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Podle Lochmannové se informace v cestovnim ruchu déli takto:

Informace hraji v soucasné¢ dobé klicovou roli ve vSech odvétvich, cestovni ruch
nevyjimaje. Naopak, pozadavky klientii v této oblasti rostou a zaroven jsou rozsifovany

1 moznosti jejich informac¢ni podpory, tudiz jsou potiebné informace stale dostupnéjsi.

Z hlediska informaci je mozno definovat cestovni ruch jako aktivitu, jejimz cilem je
bezprostiedni ziskavani novych informaci v rizné podobé¢, at’ uz se jedné o informace

obrazové, textové, zvukové, ¢ichové, hmatové, chut'ovi ¢i dalsi.

Tato aktivita se pfitom odehrava v prostiedi, které je bohaté na nové informace, tedy
Vv prostiedi mimo trvalé bydlisté ucastnika cestovniho ruchu. (Lochmannova, 2015, s.

44)

Informace v cestovnim ruchu je mozno délit ze tfi hlavnich hledisek: podle druhu

informace, podle intervalu zmény a podle kvality a rozsahu informace.

Druh informace — do zna¢né miry rozhoduje o mite jejiho vlivu na zakaznika. Podle
tohoto hlediska je mozné clenit informace na tiSténé (noviny, katalogy, Casopisy),
textové (rozliSovany jsou tisténé informace na papitfe a dokumenty modernich textovych
editor ¢i internetovych komunikaénich kandld), obrazové (fotografie), zvukové
(zvukovy privodce, sdéleni referenta cestovni kancelafe), multimedialni (realizovany
videem, multimedialni pocitaCovou prezentaci) a smiSené, které obsahuji rizné druhy

informaci a jsou podavany naptiklad v turistickém informaénim centru.

Podle intervalu zmény — je mozné informace Clenit na relativné stalé (coz jsou
informace, tykajici se napiiklad podnebi, pamatek ¢i historie), informace proménné
S dlouhou periodou zmény (jako jsou naptiklad informace o struktufe ekonomiky ¢i
slozeni obyvatelstva), informace proménné se stiedni periodou zmény (jako jsou
informace o terminech zajezdu, ceniky sluzeb ¢i oteviraci doby kulturnich pamatek) a
informace neustale se ménici (coz jsou napftiklad aktualni stavy rezervaci letenek nebo

aktualni pocasi).

Podle kvality a rozsahu informace — je mozné rozliSovat uplné informace (které jsou co
do rozsahu zcela vyCerpavajici), ¢astecné informace (piedstavujici jakési informacéni
minimum o dané zemi ¢i vyklad mistniho priivodce) a odkaz na jiny zdroj informaci (je
modernim postupem ve smyslu napfiklad vyhledavani tituld Vv knihovng).

(Lochmannova, 2015, s. 44)
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Dle UNWTO

V 21. stoleti, informacni spolecnost zazila prulom v okamzité komunikaci skrze
digitalni média. S novymi mobilnimi technologiemi, destinacemi a poskytovateli Ize
ziskat daleko vétsi zasah publika, provadét turismus s rozsdhlymi informacemi, které
mohou byt i personalizované. Nové moznosti informaci poskytuji zdkaznikiim
porovnavat rozdilné nabidky, sluzby a poskytuje jim daleko vétsi svobodu pfi
rozhodovani. (UNWTO, 2016, s.4)

Ve zminéné publikaci Svétova turisticka organizace uvadi, ze:

mnoho studii potvrdilo, jednoduchost a piehlednost informaci na webu, navigacich, pti
hledéni a ¢teni informaci v misté turistického ruchu maji dopad na konverzni pomér. To
znamena, ze vice zakaznikii udéld objednavku i rezervaci. Piehlednost informaci a
jejich lehkd dostupnost je dilezitd nejen pro turisty ale i pro podnikatele v turistickém
ruchu. Svétova turisticka organizace dale doporucuje podivat se na informace z pohledu
turisti-zakaznikd. Identifikuje 4 kroky — Vnimani — Zakaznik pouziva o¢i, usi a ostatni
smysly pro vnimani obsahu informace. Objevitelnost — Zakaznik nalezne informace,
které chce. Porozuméni — Zékaznik dokaze porozumét informaci a umi je pouzit. Pouziti
— Zékaznik se rozhodne, jak obsah pouzije pii svém rozhodovani. Z tohoto schématu
vychdzi ptfi svém doporuceni, jak poskytovat informace. Tak aby byly informace
prehledné, logicky sefazené, drZely se jednotného schématu a byly co nejvice viditelné
nebo slySitelné na prvni pohled ¢i poslech. Tato doporuceni 1ze pouZzit i na turisticka
informacni centra, webové stranky a celkovou dostupnost informaci v cestovnim ruchu.
Ve velkém mnozstvi informaci je také dilezité, aby informace byly aktualni, pravdivé
a co nejrychleji vyhledatelné nebo poskytované. Jinak se mlze stat, ze zdkaznik ztrati

dtvéru v danou instituci a informace bude Cerpat z jinych zdroju. (UNWTO, 2016, s.4)

2.5. Asociace turistickych informaénich center Ceské republiky
A.T.IC. CR se na svych webovych strankach popisuje jako:

Samostatné, dobrovolné, nezavislé profesni sdruzeni hajici zajmy turistickych

informacnich center.
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Asociace byla zalozena jako Asociace turistickych informaénich stiedisek Ceské
republiky A.T.L.S. CR dne 9. 11. 1994. Ustavujici &lenské forum se konalo dne 4. 10.
1994 v Praze. Dnesni nazev - Asociace turistickych informaénich center Ceské

republiky (A.T.I.C. CR) - je registrovan od 3.11. 1997.

Asociace je administratorem certifikace Jednotné klasifikace turistickych informacnich

center CR.

MISE:

Prosazovat zajmy a vyznam svych ¢lenti. Podporovat kvalitni sluzby TIC a ovliviiovat

prostiedi pro jejich ¢innost.
VIZE:

Byt stabilni a silnou profesni organizaci a garantem kvality TIC.

Byt respektovanym partnerem pro zainteresované strany pii feSeni jejich potfeb a

nositelem novych impulst k rozvoji potencialu TIC v regionech.
A.TIC.CR:
- zajistuje pravidelna setkdni (jednani) svych ¢lent a spole¢né akce.

- prezentuje cinnost Clenskych informacnich center na vefejnosti (propagacni

materialy, web, veletrhy apod.)
- organizuje odborné zdjezdy pro své Cleny

- zajiStuyje vzdelavani svych clenli prostfednictvim vzdélavacich seminaifit pro

pracovniky turistickych informaénich center v jednotlivych krajich CR
- prosazuje zajmy svych ¢lenti v CR i v mezinarodni oblasti

- ve spolupraci s dalSimi oborovymi asociacemi se podili na koncepcich a
legislativnich upravach, které se tykaji Cinnosti informacnich center. Svymi

pfipominkami a ndvrhy se podili na tvorbé norem a ptedpist ve vySe uvedené oblasti

- predkladd statnim i nestatnim institucim vlastni ndvrhy a pozadavky na feSeni

problematiky ¢innosti informacnich center.

- spolupracuje s organy statni a mistni spravy za ucelem rozvoje cestovniho ruchu a

sluzeb obyvatelstvu v dané oblasti.

- zastfeSuje feSeni Koncepce rozvoje cestovniho ruchu v jednotlivych obcich, méstech

a regionech. (Asociace turistickych informaénich center Ceské republiky, n. d.)
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2.6. Domaci cestovni ruch

Vyvoj poctu prenocovani — domaci turisté

Rok < + o . L] . )

CzechTourism 4

Obrazek ¢.2. Vyvoj poctu ptenocovani domacich turisti od roku 2012 do roku 2020
(zdroj: Machova, 2021)

V grafu je zndzornény téméf pravidelny kazdoro¢ni riist poctu pfenocovani doméacich
turistl. Vyrazny je rok 2020, ve kterém nastal propad, zapfi¢inény pandemii covid-19. Diky
sniZzeni poctu nakaZenych v letnich mésicich doslo k rozvolnovani protiepidemickych opatient,
coz pravdépodobné vedlo ke zvySeni poctu turisti. Celkové v roce 2020 pienocovalo

Vv zatizenich 0 20,3 procent mén¢ domécich turistil, nez v minulych letech.
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Domaci turisté — detailni pohled na kraje
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Obrazek €. 3 Vyvoj poctu ptenocovani domacich turisti od roku 2012 do roku 2020
Vv detailnim pohledu na kraje (zdroj: Machova, 2021)

KaZdoro¢ni nartist v po¢tu domécich turisti vidime i mezi jednotlivymi kraji. Opé&t
s vyjimkou roku 2020, kdy pocet turisti konkrétné v Pardubickém kraji klesl o cca 20 % oproti
predeslym obdobim.

2.7. Turistické informacni centrum

Asociace turistickych informacnich center Ceské republiky (A.T.I.C. CR) vydala v roce
2018 oficialni manual Turistické informacni centrum od A do Z, kde popisuje definice z dané

oblasti a také navod, jak by mélo vypadat ukazkové turistické informaéni centrum.

Hlavni cile a poslani turistického informacniho centra jsou v manudlu definovany
nasledovné podle Kuchaie, Novotného, Matouse (2006, s.2) ,,Poslani turistického informaéniho
centra je poskytovat vefejnosti a svym navstévnikiim riznorodé informace souvisejici zejména
s cestovnim ruchem a vztahujici se k mistu ptisobnosti TIC s pifesahem na jeho nejblizsi okoli

a region. Poskytované informace musi byt pfesné, aktudlni a uplné.*
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V dalim manualu Jednotna klasifikace turistickych informaénich center Ceské
republiky, vydaném v roce 2017 Asociaci turistickych informaénich center Ceské republiky zni

definice turistického informac¢niho centra takto:

Turistické informacni centrum je vefejné pfistupné a viditelné oznacené ucelové
zatizeni poskytujici objektivni a ovéfené informace o turistickych cilech, sluzbach
cestovniho ruchu, rekreacni a kulturni nabidce v oblasti svého plisobeni (obec, mésto,
region, stat). TIC mize pfi vykonu své Cinnosti rovnéz nabizet a prodavat placené
sluzby, souvisejici s cestovnim ruchem (napft. plisobit jako cestovni agentura), pokud
jsou poskytovany v souladu s platnymi pravnimi predpisy a jestlize nenarusi
komplexnost, objektivitu a kvalitu poskytovanych informaci. Provozovani TIC ma
charakter vetejné sluzby. TIC se fidi platnymi oborovymi standardy jednotné klasifikace
(JK) TIC stanovenymi profesni organizaci A.T..C. CR ve spolupraci s agenturou
CzechTourism, které mohou byt podle potieby doplnény o schvalené vnitini procesy
fizeni kvality. Splnéni oborového standardu musi byt dolozeno platnym certifikatem.

(Matous, 2006, s. 5)

Prvni manual Turistické informacni centrum od A do Z se vice zaméfuje na obecnéjsi
charakteristiky, informace pro vefejnost a jak ma turistické informacni centrum vypadat, a
druhy Jednotna klasifikace turistickych informaénich center Ceské republiky slouzi vice pro

samotné TIC K jejich fungovani a certifikaci.

2.8. Pozice TIC v cestovnim ruchu

Turistické informacni centrum mé vyznamny vliv na cestovni ruch v dané oblasti. Jeho

pozici definuje asociace v manualu Turistické informacni centrum od A do Z.

vvvvv

komunikace mésta/obce, pfislusné oblasti ¢i regionu, kraje i celé¢ho statu. Jeho poslanim
je poskytovat navstévnikiim zdarma vSechny potfebné informace a navazat s nimi lidsky
piivétivy kontakt tak, aby navstévnici byli pfi svém pobytu spokojeni, opakované se
vraceli a svymi dal§imi navstévami byli pro misto a oblast vzdy pfinosem. Turistické
informacni centrum je nejvhodnéj$Sim mistem pro ziskani zpétné vazby o potiebach,
pozadavcich a o€ekévanich turisti a navstévnikd pro jejich cesty a pobyt v misté

pusobnosti TIC, oblasti, regionu, ¢i statu. (Kuchat, Novotny, Matous, 2006, s.3).
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2.9. Cinnosti TIC

A.T.I.C. CR v jiz zminéném manualu Turistické informaéni centrum od A do Z popisuje
¢innosti turistickych informac¢nich center a formy, kterymi TIC informace poskytuje.
V manualu v8ak nejsou popsany ¢innosti, které TIC muze poskytovat navic, tedy mimo
vytyCené standardy se jedna napiiklad o privodcovské sluzby, manual u téchto Cinnosti
definuje, ze musi souviset s cestovnim ruchem, byt v souladu s piedpisy a nesnizit kvalitu

informaci.

Hlavni a pievazujici ¢innosti TIC je bezplatné poskytovani informaci vetejnosti. V
ramci svého poslani plni TIC nésledujici funkce:

4

TIC vyhledéava, shromazd’uje, aktualizuje a dale §iii presné turistické informace z izemi
své plsobnosti (oblast, mésto, region, stat). TIC vytvafi komplexni informacni
databanku (databazi) cestovniho ruchu daného tzemi pii dodrzovani standardnich
postuptl prace s informacemi. Databanka obsahuje turistické, kulturni, sportovni a
vSeobecné informace z oblasti svého plsobeni, informace o atraktivitach, sluzbach,
ubytovacich a stravovacich moznostech, dopravé, obchodni siti, kulturnich, sportovnich
programech a dalSich akcich podle zaméfeni regionu. Zakladni podminkou tvorby
databanky je soustavnost, uplnost a aktudlnost. Turistické informac¢ni centrum
shromazd’uje, zpracovavad a pribézné¢ ovéfuje informace v souladu s celostatné
definovanymi pozadavky Jednotné klasifikace TIC v CR tak, aby databaze poskytovala
aktudlni, objektivni a komplexni piehled o moZnostech cestovniho ruchu v oblasti jeho

pusobeni.

TIC poskytuje vSemi dostupnymi formami (verbalng, telefonicky, prostfednictvim
internetu, tiskovin a technickych prostedkil) vefejnosti informace uloZzené v informac¢ni
databazi. Rozsah si TIC stanovi podle individudlnich podminek odpovidajicich
potiebdm cestovniho ruchu v oblasti svého pulsobeni. Permanentni celorocni
informovanost o oblasti svého ptlisobeni zajistuje dle svych moznosti zvefejnénim
databaze prostfednictvim vlastnich pribézné aktualizovanych, celorocné dostupnych

internetovych stranek.

TIC muze pifi vykonu své Cinnosti také nabizet dalsi sluzby, souvisejici s cestovnim
ruchem, pokud jsou poskytovany v souladu s platnymi pravnimi piedpisy a jestlize

nenaru$i komplexnost, objektivitu a kvalitu poskytovanych informaci.

Informace jsou v TIC poskytovany v ¢eském a minimalné jednom svétovém jazyce. TIC
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musi byt pfipojeno k internetu, TIC je vybaveno aktualnimi propaga¢nimi materialy.
Pracovnici TIC se na vydavani propagacnich materialti v urcité mite podili. (Kuchat,

Novotny, Matous, 2006, s.2).

Podle Asociace turistickych informacnich center CR:

»Personal TIC mé k dispozici dokument "Kvalitativni parametry obsluhy klientti, navstévnika

turistickych informacnich center" v poslednim aktualizovaném znéni.“ (Matous, 2006, s.5)

Dokument vydala Asociace turistickych informacnich center. Certifikovana TIC se

timto dokumentem musi fidit.

Tyto parametry se tykaji pozadavkid na provoz, znalosti a komunikaci pracovnika TIC
sklienty. V manualu Jednotnd klasifikace turistickych informaénich center Ceské
republikyvjsou parametry popsany nasledovné: Pracovnici TIC musi dodrzovat ur€ité postupy
pii obsluze navstévniki informacnich center.” (Matous, 2006, s.21). Jedna se o dokument, ve
Kterém je napiiklad popsano, jaké by mél mit pracovnik znalosti, jak by mél byt oblecen, jak

odpovidat na dotaz a jak udrzovat mistnost TIC. VSe je rozdéleno do nasledujicich kapitol.

A) Vseobecna pravidla

piistupnost
- prostory provozovny TIC
- Obleceni a celkova tiprava pracovnika TIC
- Oobsluha navstévnika, klienta
- znalosti pracovnika TIC
- Zodpovédny turista a cestovatel
- préva spotiebitell
- povédomi o zivotnim prostiedi
B) komunikace osobni
- pozdrav

- chovani
20



- Vyjasfiovani dotazu

- poskytnuti informace

- poznamky

- Soukromé telefonovani

- stfet s jinou ¢innosti

- piti, odpocinek

- osloveni klienta pfi odchodu
C) komunikace telefonicka

- pozdrav

- chovani

- Vyjasnovani dotazu

- poskytnuti informace

stret s jinou ¢innosti

V souhrnu parametrii v§eobecnych pravidel je popsano, ze pracovnik TIC by mé¢l brat
zietel na skupiny se snizenou mobilitou, téhotné zeny, rodice s détmi, dichodce, zdravotné
postizené atd. Pracovnici TIC zabezpecuji, aby prostory provozovny byly Cisté, materialy a
zbozi ptehledné vystavené a doplnéné. Obleceni voli pracovnik tak, aby odpovidalo ro¢nimu
obdobi, tepelnym podminkam interiéru, spolecenskym konvencim a nevyvolavalo negativni, ¢i
jinak emocionalné motivované reakce. Pracovnici TIC pifi komunikaci s pfichozimi
navstévniky respektuji a dodrzuji potadi. Pracovnik dokéZe zpaméti poskytnout informaci o
nejveétSich zajimavostech v misté a okoli, tip na vylet do okoli a zakladni historické informace
o misté a mistopisné informace. TIC poskytuje mimo jiné informace o kulturnim dédictvi a
kulturnich tradicich Ceské republiky. TIC na pozadani klienta zjisti a poda informace, které
konkretizuji vSeobecné podminky a zvyklosti souvisejici s poskytovanim sluzeb. Provoz TIC
by mél byt realizovan tak, aby v Zddném svém ohledu neohrozoval, ani neomezoval zivotni

prostiedi.

Pfi osobni komunikaci pracovnik vzdy odpovi na pozdrav, oslovi klienta a v prub&hu
hovoru udrzuje o¢ni kontakt. Pracovnik TIC je vstficny a ptivétivy, vede rozhovor a usmériuje
jej, pomaha s vyjasnénim otdzky. Pracovnik je trpélivy, respektuje navstévnika a jeho verbalni

a nonverbalni komunikaci, nesmi zpochybnit ¢i zesmésnit klienta. Personal podava jasné
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a spravné odpovedi na otazky a potieby navstévnika. Za ptitomnosti verejnosti neni vhodné
soukrome telefonovat. Pti zajistovani administrativnich ukont, nezbytnych pro chod TIC, da
pracovnik vzdy ptfednost obsluze navstévnika a poté se k zajisténi administrativy vrati. Pro
ptipadny odpocinek a piti voli pracovnik TIC dobu, kdy v TIC nejsou navstévnici, nebo jich je

v TIC co nejméné. Pracovnik se s klientem rozlouéi.

Pfi telefonické komunikaci pracovnik TIC pozdravi a do telefonu se ohlasi oznacenim
organizace zajiStujici sluzbu, svym jménem a otdzkou sméiujici k cili volajiciho. Pracovnik
TIC je vstiicny a pfivétivy, vede rozhovor a usmériiuje jej, pomaha s vyjasnénim otazky.
Pracovnik je trpélivy, respektuje a nijak nekomentuje dotazy klienta, i kdyby byly neptfesné a
zavadgjici. Personal podava jasné a spravné odpovédi na otazky a potteby navstévnika jako pii

pfimém kontaktu. (Matous, 2006, s. 21-24)

2.10. Navstévnik
Podle Ivety Hamarneh je navstévnik

»ucastnik cestovniho ruchu. Navstévnici se déli na jednodenni navstévnik (exkurzionisté ¢i
vyletnici) a turisty. Jednodenni navstévnik se i€astni cestovniho ruchu bez ptenocovani. Turista
je ucastnik cestovniho ruchu, ktery alespon jednou pfenocuje mimo své bézné prostiedi.*

(Hamerneh, 2014, s.11)

2.11. Usti nad Orlici
Usti nad Orlici je okresni mésto, nachézejici se v Pardubickém kraji.

Dle Ceského statistického tifadu leZi v nadmotské vysce 340 m, ak 31. 12.2019 zde Zilo 14 280
obyvatel na katastralni rozloze 3 637 ha. (Dle CSU, 2021)

2.12. Turistické informaéni centrum v Usti nad Orlici

Turistické informacéni centrum v Usti nad Orlici se nachazi v centru mésta na Mirovém

nameésti v ptizemi budovy radnice.

Oteviraci doba TIC Usti nad Orlici je rozdélena na mimosezonni (zaii — Gerven), kdy je
ve vsedni dny otevieno od 7:00 do 17:00 a v sobotu je otevieno od 8:00 do 11:00. V sezdénni
oteviraci dobé¢ (Cervenec — srpen) je otevieno ve vSedni dny od 7:00 do 17:00 a o vikendu, tedy

Vv sobotu a v nedéli, je otevieno od 9:00 do 14:00.
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TIC Usti nad Orlici bylo uzavieno vladou Ceské republiky v ramci protiepidemickych
opatfeni, a to v obdobi 0d14. 3. 2020 — 26. 4. 2020, 22. 10. 2020 — 2. 12. 2020, 27. 12. 2020 —

16. 5. 2021. TIC bylo mozné kontaktovat pouze ptes emailovou nebo telefonickou komunikaci.

Turistické informac¢ni centrum v Usti nad Orlici je ¢lenem Asociace turistickych

informacnich center. (certifikat viz pfiloha ¢. 1)

TIC Usti nad Orlici splituje pozadavky k dosaZeni klasifikaéni tiidy B. K dosazeni
klasifika¢ni tiidy A by TIC Usti nad Orlici muselo spliiovat:

- Oteviraci doba celoro¢né 7 dni v tydnu, tento pozadavek nesplituje, protoze mimo

sezonu je TIC v nedéli uzavieno
- Zpftistupnit na internetu vystup z vlastni elektronické databaze
- Disponovat nabidkou turistickych produktt (napf. komentovana prohlidka mésta)
- Zprosttedkovavat ubytovaci sluzby (lze i prosttednictvim rezerva¢niho systému)

- Mit zpracovan interni systém pro fizeni kvality poskytovanych sluzeb, ktery

pravidelné vyhodnocuje

2.13. Turistické cile ve mésté Usti nad Orlici

Na portalu kudyznudy.cz 1dkd mésto Usti nad Orlici navitdvniky nasledujicimi

zajimavostmi.

Nedaleko centra najdete sportovni areal s atletickym a fotbalovym stadionem, letnim
aquaparkem, nékolika multifunk¢énimi hfisti a tenisovymi kurty, je tu i kryty bazén se
slanou vodou a skatepark. V nedaleké Cakli objevite tabotisté s lodénici,
cvi¢nou horolezeckou  sténou a lanovou  Tarzanovou  drdhou, vede tudy
také cyklostezka a draha pro in-line brusleni. Pokud hledate tip na vylet do okoli, zkuste

se vydat podél kaplic¢ek Kiizové cesty k rozhledné na Andrlové chlumu.
Podle Prokese

Usti nad Orlici ma také vyznamnou kulturni tradici. Zaslouzili se o ni muzikantské
osobnosti. Napiiklad jde o houslového virtuosa Jaroslava Kociana a violoncellistu
Bohuse Herana, jejichZ odkaz pfipominaji kaZzdoro¢ni mezinarodni hudebni soutéze. Ve

mesté pisobi jeden z nejstarSich péveckych sborii ve Stfedni Evropé Cecilska hudebni

23


https://www.kudyznudy.cz/aktivity/aquapark-usti-nad-orlici
https://www.kudyznudy.cz/aktivity/aquapark-usti-nad-orlici
https://www.kudyznudy.cz/aktivity/kryty-plavecky-bazen-usti-nad-orlici
https://www.kudyznudy.cz/aktivity/skatepark-usti-nad-orlici
https://www.kudyznudy.cz/aktivity/lezecka-piskovcova-stena-cakle
https://www.kudyznudy.cz/aktivity/krizova-cesta-na-andrluv-chlum

jednota. Mezi dalsi vyznamné tradice patii malovani a stavéni betlémd, jejichz pocatky

bychom nasli jiz v 18. stoleti.

V Usti nad Orlici se nachazi velky sportovni areél s fotbalovym a atletickym stadionem,
sumélym travnikem, volejbalovymi, basketbalovymi a tenisovymi kurty. Soucasti
arealu je v roce 2000 vybudovany Aquapark. Ve mésté je dale k dispozici kryty
plavecky bazén, kluzisté, kuzelkarskd dvoudraha a bowlingové centrum. Nedaleko

centra mésta naleznete tabofisté a lodénici v Cakli.

Usti nad Orlici je kiiZovatkou novych cyklostezek vybudovanych v letech 2007 — 2009.
Na 40 km dlouhych unikatnich cyklostezkach Vas ¢ekaji nevSedni zazitky a bohaté
sportovni vyziti. Vedou nadhernym udolim fek Tiché Orlice a Ttfebovky do Chocné,

Letohradu a Ceské Tiebové a jsou uréeny pro cykloturistiku a in-line brusleni.

Podobné pestrd je i nabidka rekreace v okoli. Navstivit miiZete zficeniny hradi
Lan3perk, Zampach, Potstejn &i Litice nad Orlici, nebo zvolit krati trasu podél kapli¢ek

Kfizové cesty vedouci na Andrltv chlum. (Prokes, n. d.)

V turistickém informac¢nim centru je k volnému odbéru letdk Priivodce méstem, ve
kterém se nachazi 20 nejnavitévovangjsich mist v Usti nad Orlici s kratkym popisem a mapa,

na které jsou mista vyznacena. (viz ptiloha €. 2)

2.14. SARS-CoV-2

V této praci je oviem potfeba zminit, Ze v bfeznu v roce 2020 postihla Ceskou republiku
pandemie Covid-19 ktera méla obrovsky dopad na celosvétovy cestovni ruch. Béhem

nouzového stavu, ktery trval od pondéli 5. fijna 2020 do 11. dubna 2021. (Vlada.cz, 2021)

Vlada naridila uvzavieni sluzeb, a to vcCetné informacnich center. Tento fakt se

samoziejme projevil na fyzické navstévnosti v roce 2020

Onemocnéni COVID-19 je zplsobeno novym typem koronaviru S odbornym
ozna¢enim SARS-CoV-2. Jedna se o vysoce infek¢ni onemocnéni, které se projevuje
zejména horeckami, respiraénimi potizemi (kasel, dusnost), bolesti svalii a unavou.
U starSich a chronicky nemocnych osob miize nemoc mit vaznéj$i priabeh a mize vést
I kK umrti. Pocatek epidemie COVID-19 je datovan k 31. prosinci 2019, kdy byly prvni
ptipady hldeny v ¢inském mésté Wu-Chan v provincii Chu-Pej. V Ceské republice
byly prvni tii pfipady nakazy novym koronavirem prokazany 1. biezna 2020.

(Ministerstvo zdravotnictvi Ceské republiky, n. d.)
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3. CILE

Hlavnim cilem bakalafské prace je prozkoumat fyzickou navstévnost turistického

informaéniho centra Usti nad Orlici a porovnat s navitévnosti webovych stranek.
K dosazeni cile jsem si stanovila diléi cile, které potiebuji pro potvrzeni teze.
- Prazkum fyzické navstévnosti informacniho centra

- Porovnani fyzické navstévnosti ostatnich informacénich center v okrese Usti nad
Orlici, abych vyloucila moznou odchylku v navstévnostech a zda Usti nad Orlici neni
vyjimkou v poklesu ¢i rastu fyzické navstévnosti, proto navstévnost porovnam i

s navstévnosti dalSich mést v okresu.
- Zjisténi navstévnosti oficidlnich webovych stranek mésta od roku 2011 do roku 2020.
- Vyhodnoceni a porovndni téchto navstévnosti

- Vyhodnoceni kvality sluzeb turistického informaéniho centra mésta Usti nad Orlici
na zékladé vyzkumu, zaméfeného na monitoring sluzeb turistickych informacnich
center metodou Mystery Shopping, ktery provadi Asociace turistickych

informaénich center Ceské republiky

- Prozkoumani, jak pandemie Covid-19 ovlivnila navstévnost a zda se to projevilo na

navstévnosti webovych stranek.
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4. METODY

ReSerSe webovych stranek

Kontaktovala jsem Asociaci turistickych informacnich center, ktera mi poskytla dva
nejvyznamnéj$i manualy a to Jednotna klasifikace turistickych informacnich center Ceské
republiky a Turistické informacni centrum od A do Z. Déle jsem vyuzivala internetovou

databazi asociace k dohledani dalSich informaci.

Déle jsem &erpala data z webovych stranek CzechTourism — czechtourism.cz, CSU —

czso.cz a Vlady Ceské republiky — vlada.cz

Sbér dat z fyzické navStévnosti TIC

Turistickd informacéni centra jsem kontaktovala pomoci jejich emailové schranky
nalezené na jejich, pfipadné¢ méstskych webovych strankach. Pfi nekomunikaci ze strany

turistickych informacnich center jsem zvolila telefonickou komunikaci.

Od turistickych informaénich center jsem ziskala data ro¢ni a mé&si¢ni navstévnosti

daného turistického informa¢niho centra od roku 2011 az do roku 2020.

Sbér dat z Google Analytics webu TIC Usti nad Orlici
Podle Hvizdala je Google Analytics:

»bezplatny nastroj spolecnosti Google, ktery vam poskytne fadu zajimavych statistik o

navstévnicich vaseho webu. Nékteré jsou jednoduché, jako pocty navstévnikli nebo primérna

o 24

%

e-shopu podle zdroji nadvstév (Hvizdal, 2021)

Jelikoz TIC Usti nad Orlici nema samostatné webové stranky, ale je sou¢asti webu
mésto Usti nad Orlici, rozhodla jsem se métit Google Analytics na webu Usti nad Orlici pouze
v kategorii ,,turista a volny &as®, protoze web mésta Usti nad Orlici obsahuje i spoustu dalich
informaci, jako napiiklad kontakty na Ufedniky, volna pracovni mista na méstském tradu, a
vypsané zakazky pro meésto, které pro milj vyzkum nejsou relevantni. V kategorii ,.turista a

volny ¢as* najdeme kontakty na TIC a také dalsi informace, jejichz napli dodava samotné TIC,
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naptiklad informace 0 kultufe, nadchazejicich akcich, tipech na vylety.

Google Analytics eviduje i ¢as, straveny na strance, z informaci se tedy da rozeznat,
pokud navstévnik stranku nejspiSe zobrazil omylem, nebo pokud slouzila pouze jako

rozcestnik.

V Google Analytics jsem vyfiltrovala vSechny stranky, které obsahuji v URL adrese

Hturista-a-volny-cas“. Tim jsem ziskala data pouze ze zalozKy ,,turista a volny ¢as®.

Podle Hvizdala ,,Navstévy — zahrnuji nové i vracejici se uzivatele. Pokud byl jeden
uzivatel na webu 5x, zapocte se mu 5 navstév (n€kdy i vice, protoze o pllnoci se navstévy

nuluji, takze jedna navstéva presahujici do druhého dne se pocita jako dv¢).« (Hvizdal, 2021)
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5.  VYSLEDKY A DISKUZE

Kapitola vysledky obsahuje pocet fyzickych navstévnikll v grafickém znazornéni.
Fyzicka navitévnost je zde porovnana s dal§imi TIC okresu Usti nad Orlici, a to jen s TIC, ktera
poskytla stejn€ rozsahla data, porovnani je zde uvedeno z ditvodu vylouceni jakékoliv vyjimky

V poétu navitévniki TIC Usti nad Orlici.

Z dat fyzické navstévnosti je patrny linedrni trend rdstu. Proto jsem ve vysledcich uvedla
méieni kvality sluzeb v TIC formou mystery shopping a zvySeni domaciho i ptijezdového
cestovniho ruchu, dle mého nazoru to jsou jedny z faktori, které mohly zapticinit rast fyzické

navstévnosti v TIC Usti nad Orlici.

V kapitole je dale uveden podet navitévnikti webovych stranek TIC Usti nad Orlici.

Data navstévnosti webu jsem Cerpala z Google Analytics.

Udaje o vékovych skupinich navitévnikii webovych stranek jsem Cerpala z Google
Analytics, data o vékovych skupinach fyzickych navstévnikl jsem ziskala z neuskute¢néné
reSerSe pomoci online dotazniku. ReSersi jsem do prace nezapojila, z divodu nizkého poctu
respondentl. Dotaznik mél zkoumat fyzické navstévniky, jejich vék, misto odkud pfijeli, divod
navstévy, na kterych jinych mistech hledaji informace k cestovani a jejich napady na vylepSeni
TIC Usti nad Orlici. Pro zajimavost jsem porovnala navitévniky fyzické a navitévniky

webovych stranek dle vékovych skupin.

Reserse facebookovych stanek, které informuji o mést& Usti nad Orlici jsou v kapitole

zahrnuty z divodu naslednych doporuceni.

Dale v kapitole popisuji vliv pandemie Covid-19.

5.1. Fyzicka nav§tévnost TIC Usti nad Orlici

Fyzické navitévnost V turistickém informaénim centru v Usti nad Orlici roste. Vyplyva to

z dat poétu navitévnikd. Tuto statistiku vede TIC Usti nad Orlici kazdy den.
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Navstévnost turistického informaéniho centra USTI NAD ORLICI
2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
leden 1341 | 1372 | 1653 | 1390 | 1896 | 1892 | 1828 | 3894 | 2992 | 3095
Unor 1281 | 1584 | 1372 | 1195 | 1935 | 1959 | 1612 | 3192 | 3660 | 1881
Bfezen 1671 | 1425 | 1609 | 1453 | 2564 | 1980 | 2055 | 3371 | 2742 | 1353
Duben 1560 | 1673 | 1611 | 1435 | 2198 | 2015 | 1531 | 2791 | 2286 326
Kvéten 1374 | 1476 | 1634 | 1388 | 1758 | 1974 | 1713 | 3205 | 2474 844
Cerven 1442 | 1526 | 1338 | 1378 | 1734 | 1844 | 1642 | 2761 | 1982 | 1355
Cervenec | 1323 | 1630 | 1426 | 1622 | 1965 | 2016 | 1635 | 2838 | 2604 | 1981
Srpen 1435 | 1743 | 1296 | 1490 | 1757 | 2261 | 1912 | 3142 | 2207 | 1807
Zari 1394 | 1560 | 1441 | 1544 | 1673 | 1961 | 1813 | 2643 | 2202 | 1400
Rijen 1434 | 1656 | 1594 | 1523 | 1221 | 1810 | 1855 | 3704 | 2953 905
Listopad | 1333 | 1578 | 1522 | 1381 | 1823 | 1889 | 1832 | 3816 | 2757 423
Prosinec | 1433 | 1296 | 1323 | 2047 | 1989 | 1809 | 1565 | 3051 | 2575 711

Celkem | 17021 | 18519 | 17819 | 17846 | 22513 | 23410 | 20993 | 38408 | 31434 | 16081

Tabulka ¢&. 1. Pocet fyzickych nav§tévniki TIC mésta Usti nad Orlici po mésicich od
ledna roku 2011 az do prosince roku 2020. (zdroj: vlastni zpracovani databaze TIC mésta Usti

nad Orlici)

Geometricky pramér meziro¢niho tempa rustu je 7,8 % a pokud z vypoctu vynechame

rok 2020 tak je geometricky primér meziro¢niho tempa rastu 3,5 %.

Celkova roéni fyzicka navitévnost TIC Usti nad Orlici 2011 -
2020

50 000

40 000

30 000

20000

10 000

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Obrazek ¢.4 Celkova roéni fyzicka navitévnost TIC Usti nad Orlici od roku 2011 do
roku 2020. (zdroj: vlastni tvorba z dostupnych dat z databaze navitévnosti TIC Usti nad
Orlici)
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V grafickém znazornéni fyzické navstévnosti TIC je viditelny linearni trend rstu. Témét
kazdy rok byl v poctu navstévniki vyssi nez ten predchozi, vyjimkou jsou pouze roky 2013 a

2017.

Pokud vynechame rok 2020, protoze byl ovlivnén pandemii, navstévnost se od roku 2011
do roku 2019 celkem zvysila o 84,7 %.

Zabyvala jsem se zptisobem méfeni poctu navstévnikt. Od roku 2011 do konce roku 2017
pocitali navstévniky pracovnici TIC. Pracovnik vzdy zaznamenal navstévnika TIC, ktery si
nezakoupil zadny produkt tedy napiiklad mapu CR, suvenyr, listek do divadla nebo tisk papiru.
Na konci dne pracovnik secetl zaznam nic nekupujicich navstévnikid a pocet prodejnich
dokladii, které probehly ptes pokladnu. Od roku 2018 Asociace turistickych informacnich
center zavedla do certifikovanych turistickych informacnich center pocitadlo prichodt. Tento
krok je viditelny i v grafickém znazornéni, pocet navstévniki se v zdznamech zvysil. Dle mého
néazoru je ale toto méfeni méné piesné, v mistnosti TIC Usti nad Orlici se nachazi podatelna
méstského ufadu Usti nad Orlici. Po¢itadlo je umisténo ve dveinich prostorach mistnosti, tudiz
zaznamena pruchod kazdé osoby, tedy i pracovnikd méstského ufadu a zaméstnanct TIC.
Piipadnou mozZnost ode¢tu navstévnika podatelny MU by bylo tézké definovat. Z vlastni
zkusenosti pracovnika TIC v Usti nad Orlici vim, Ze navstévnika podatelny ¢asto zaujme
produkt TIC, naptiklad mapa, kalendar akci na néasténce, a jiné. V tomto piipadé by bylo tézké

navstévnika vymezit do ¢i navstévnosti ho zaradit.

Dale jsem porovnala jsem navstévnost sousednich certifikovanych TIC, ktera méfi
navitévnost stejnym zptsobem, jako je méfi Usti nad Orlici. Srovnanim navtévnosti chci
ukazat TIC Usti nad Orlici v kontextu okresu Usti nad Orlici, abych dokazala, Zze tstecké
informaéni centrum nema extrémni navstévnost v poméru k sousednim informa¢nim centrim

a mohu na jeho datech zkoumat muj ptedpoklad.

V okresu Usti nad Orlici se nachazi celkem deset certifikovanych TIC, a to ve méstech
Usti nad Orlici, Chocefi, Langkroun, Letohrad, Zamberk, Vysoké myto, Ceska Tiebova,
Jablonné nad Orlici, Kraliky a Pastviny. Tato TIC jsem pozadala o data jejich fyzické
navstévnosti po mésicich od roku 2011. Pozadovana data méla k dispozici pouze méesta Chocer.

Letohrad a Zamberk. Dal$i TIC vedou data navstévnosti aZ od roku 2018.
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Roéni fyzickd navitévnost vybranych mést okresu Usti nad
Orlici
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Obrazek &. 5. Roéni fyzicka navstévnost vybranych mést okresu Usti nad Orlici. (Usti
nad Orlici, Chocen, Letohrad, Zamberk) (zdroj: vlastni tvorba z dat fyzické navstévnosti

danych mést)

V grafickém zndzornéni jsou viditelné podobné hodnoty. Turistické informac¢ni centrum

A4

Usti nad Orlici TIC Usti nad Orlici disponuje nejvysim poétem navitévnikt z uvedenych mést,

diivodem muize byt fakt, ze mésto Usti nad Orlici je méstem okresnim.

Poclet fyzickych navitévnikd TIC Usti nad Orlici v roce 2011 a
v roce 2019
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Obrazek &.6. Poget fyzickych navstévnikii TIC Usti nad Orlici v roce 2011 a v roce

2019. (zdroj: vlastni tvorba z dat fyzické navitévnosti TIC Usti nad Orlicf)
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cestovniho ruchu, coz dokladaji nasledujici grafy z vyzkumu statni ptispévkové organizace

CzechTourism.

Na zvyseni fyzické navstévnosti miize mit i vliv oblibenost TIC mezi turisty ¢i obyvateli

mésta.

Agentura CzechTourism realizuje ve spolupraci s Asociaci turistickych informac¢nich
center CR vyzkum, zaméfeny na monitoring sluZeb turistickych informacénich center metodou

Mystery Shopping.

5.2. Mystery Shopping

Cilem je popsat uroveini sluzeb z hlediska mékkych i tvrdych dovednosti a poskytnout
provozovatelim zpétnou vazbu o ¢innosti infocenter s cilem zlepSeni urovné poskytovanych

sluzeb.

Specifickym cilem programu je z pohledu bézné¢ho navstévnika zhodnotit kvalitu TIC v

ruznych oblastech.

Vedouci pracovnice turistického informa¢niho centra v Usti nad Orlici mi poskytla
vysledky mystery shoppingi turistického informaéniho centra Usti nad Orlici za roky 2016,
2018, 2020.

Z vysledkl vyplyva, ze interiér turistického informacniho centra je viditeln€¢ umistény,
Cisty a upraveny, vybaven dostateénym mnozstvim letakli a propagac¢nich materiald pro

zakazniky.

Oblasti hodnoceni v roce 2016

- Exteriér + prvni dojem zékaznika

- Pracovnik TIC

- Interiér a vybavenost

(Mystery shopping TIC mésta Usti nad Orlici, 2016)
Oblasti hodnoceni v roce 2018 a 2020

- Zakladni informace

- Emoce zakaznika
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- Exteriér + prvni dojem zékaznika

- Pracovnik TIC

- Interiér a vybavenost TIC

- Znaceni TIC a oteviraci doba

- Zavérecné hodnoceni — subjektivni pohled hodnotitele
- (Mystery shopping TIC mésta Usti nad Orlici, 2018)

- (Mystery shopping TIC mésta Usti nad Orlici, 2020)

Z dostupnych vysledki je patrné, Ze turistické informaéni centrum v Usti nad Orlici nikdy

neztratilo body v oblastech: interiér a vybavenost TIC
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. Vysledky
Oblast hodnoceni 2016 2018 2020
Emoce zakaznika - Normalni/oby¢ejny Klid/pohoda
Exteriér + prvni dojem 85,7 % 92.86 % (13/ 14) 100.00 % (14 / 14)
zakaznika
Pracovnik TIC 50 % 90.00 % (18 / 20) 100.00 % (20 / 20)
Interiér a vybavenost TIC 100 % 100.00 % (8 / 8) 100.00 % (8 / 8)
Znaceni TIC a oteviraci doba | - 100.00 % (8/ 8) 100.00 % (8/ 8)
Zaverecnef Pravdepjodf)bnost - 8 rozhodné ANO
hodnoceni | doporuceni
— navstévy:
subjektivni . -
p{)hled Eccl)l‘;l\r/(())l:lﬁeéni Navstévu TIC bych Informacni centrum
hodnotitele | hodnoceni: spiSe doporucila, bych doporucila pro
pracovnice se snazila | velmi pfijemné
mi nabidnout aktivity | prostfedi, ochotnou
v okoli mésta. obsluhu.
Ohodnoceni TIC | - 5 1
znamkou (jako
ve Skole):
Zdivodnéni - Pracovnice se celkem | Velmi pékné moderni
hodnoceni:
snazila, TIC bylo turistické informacni
upravené, Cisté, centrum, byla zde
prehledné, s pfijemna obsluha a
dostatkem letakd. rychlé obslouzeni.
Skore pruzkumu 71,4% = | 92,86 % (39/42) 100.00 % (42 / 42)
primérny

Tabulka ¢.2. Vysledky priazkumu Mystery Shoppipg z roku 2016, 2018 s 2020 (zdroj:
vlastni zpracovani vysledkda, které poskytla vedouci TIC Usti nad Orlici)

Dle mystery shoppingu je patrny postupny narast spokojenosti. V roce 2016 hodnoceni
nejvice kleslo na nezajmu pracovnika TIC a jeho nedostatecném vénovani se zakaznikovi.
Hodnotitel se popsal jako odbyty/ignorovany a necitil se vitdn. Pracovnik na hodnotitele
nepusobil jako odbornik a dle jeho nazoru byl neaktivni. Dale hodnotitel strhl body v oblasti
exteriér a prvni dojem zékaznika, oznacil odpovéd, Ze se v TIC necitil vitan, na coz mohl mit

znaény vliv zminény pracovnik.
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V roce 2018 jsou strzeny body ve stejnych oblastech jako v roce 2016 tedy exteriér a
prvni dojem zakaznika a pracovnik TIC. Hodnotitel strhl body za neokamzité obslouzeni. Déle
by ocenil vice aktivni komunikaci pracovnika a lépe odpovidajici feSeni navrzenych

pozadavkd.
V roce 2020 ziskalo TIC plny pocet bodt, hodnotitel byl tedy maximalné spokojen.

Tudiz je vidét, ze se za posledni tii prizkumy zvysila kvalita sluzeb pracovnika.

Diivodem miize byt zména pracovniki ¢i proSkoleni.

Dle vysledku je vidét, ze v TIC je na dobré trovni v oblasti interiér a vybavenost TIC.

V zadném z dostupnych mystery shoppingt Vv této oblasti neztratilo jediny bod.

Vyvoj hodnoceni TIC Usti nad Orlici dle mystery shoppingu

120
100 100 100 100 100 100
100 92,9 % 92,9
85,7

80 71,4

60 50

40

20

0
Exteriér + prvni dojem Pracovnik TIC v % Interiér a vybavenost TIC v~ Skore prazkumu v %
zakaznika v % %

m2016 m2018 m2020

Obrazek ¢.7. Vyvoj hodnoceni TIC Usti nad Orlici dle mystery shoppingu (zdroj:

vlastni zpracovani dostupnych dat z prizkumu do grafického znazornéni)

5.3. Domaci cestovni ruch

Z vysledka zkoumani domaciho cestovniho ruchu organizaci CzechTourism (viz kapitola
2.6) je viditelny téméF pravidelny rast cestovniho ruchu, to mize byt jedna z pfic¢in zvySeni

poétu fyzickych navitév v TIC Usti nad Orlici.
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5.4. Navitévnost webovych stranek TIC Usti nad Orlici

Data webové navstévnosti z Google Analytics z webovych stranek mésta jsou dostupna
az od kvétna roku 2017 kdy byl na stranky nasazen métici kod Google Analytics. Webové
stranky meésta jsou rozsahlé a zahrnuji fadu témat a odvétvi, kvili kterym lidé navstévuji
webové stranky mésta. Pro co nejvétsi objektivitu jsem se rozhodla Cerpat data pouze ze zalozky
»lurista a volny cas®, kterd se nejvic shoduje s informacni naplni TIC a pracovnici TIC

dodavaji obsah pro tuto zalozku.
V zélozce ,.turista a volny Cas* se nachazi podkategorie:
-Informacni centrum
Informacni centrum, Dulezité kontakty, Sluzby pro turisty
-Interaktivni mapa mésta
-Historie mésta
O historii mésta, Symboly mésta
-Kalendat a piehled akei
Celoroc¢ni kalendaf, Tradi¢ni sportovni akce, Tradi¢ni kulturni akce
-Tipy na vylet

Tipy na vylet, Cykloturistika, P&si turistika, Vylety méstem, Vylety po okoli, Nau¢né
stezky

-Turisticky poznavaci okruh

O okruhu, Popis trasy, Virtualni prohlidky okruhu, Hernychova vila, Privodce

okruhem
-Sport a volny ¢as

Sport ve mésté, Léto, Zima, Sportovni organizace a zafizeni
-Doprava a parkovani
-Kultura

Obecné informace, Vyznamné budovy a mista, Rodaci a osobnosti
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Pocet webovych navstévniki

Navstévnost webu turistického informaéniho centra USTI NAD ORLICH

2017 2018 2019 2020
leden 3152 6102 5451
Unor 3344 5066 5044
Biezen 4976 6206 2961
Duben 7546 8312 2493
Kvéten 5901 12084 10729 3014
Cerven 11753 19224 12128 4275
Cervenec 3813 6249 6464 6339
Srpen 4730 7614 8539 6361
Zati 3860 4825 4604 3582
Rijen 3720 6199 5842 1351
Listopad 6496 7837 8229 1716
Prosinec 4758 6637 6481 1570
Celkem - 89687 88702 44157

Tabulka &.3. Navstévnost webu turistického informaé¢niho centra Usti nad Orlici

(zdroj: zpracovani vlastni z dostupnych dat z Google Analytics)

Pocet webovych navstévniki v grafickém znazornéni.
Vyvoj mésicni webové nastévnosti
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Obrazek ¢.8. Vyvoj mési¢ni navstévnosti webovych stranek od kvétna 2017 (zdroj:

vlastni zpracovani z dostupnych dat z Google Analytics)
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V grafickém znazornéni navstévnosti webovych stranek je viditelna celkem pravidelna
navstévnost. Kromé roku 2020. Geometricky prumér meziroéniho tempa rustu z dostupnych

dat je -10,24 %. Pokud z vypoctu vynechame rok 2020 je meziro¢ni tempo rustu 28,5 %.

Porovnani poctu fyzickych a webovych ndvstév
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Obrazek €. 9. Porovnani poctu fyzickych a webovych navstév (zdroj: vlastni

zpracovani dat z Google Analytics a z dat o fyzické navstévnosti TIC)

Z grafického zndzornéni na obrazku ¢.9 je viditelné, Ze navstévnost webovych stranek
je vyssi, nez navstévnost fyzicka. Vyjimka je viditelna pouze v mésicich leden a anor v roce
2020, coz je pravdépodobné zapti¢inéno zavedenim nového systému méieni poctu fyzickych
navstévniki.

Pocet navstév webovych stranek je kazdy rok nejvyssi v mésici Cervnu. Pti bliZ8i analyze
jsem zjistila, Ze navstévnost vyznamné navySuje stranka ,,mésto v pohybu®, ktera je
nav§tévovana jen Vv ¢ervnu. Mé&sto v pohybu je kazdoro¢ni tydenni akce, konana v prvni
poloving &ervna, potadana méstem, na kterou se sjizdi nejen obyvatelé Usti nad Orlici, ale i
okolnich mést. Tato stranka tvoii v ¢ervnu mimotadnou névstévnost, kterd se pohybuje okolo
30 000 navstév za mésic (zdroj Google Analytics mésta Usti nad Orlici, 2020). Pro objektivnéjsi
porovnani navstévnosti jsem se rozhodla ocistit webovou navstévnost o navstévnost stranky
,mesto v pohybu®, je to z toho diivodu, ze pro porovnani budou objektivnéjsi data bez této

stranky, kterd vyznamné ovliviiuje ¢ervnové vysledky navstévnosti.

38



Porovnani webové a fyzické navstévnosti bez webové zalozky
mésto v pohybu
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Obrazek ¢. 10.Porovnani webové a fyzické navstévnosti bez webové zalozky mésto
V pohybu (zdroj: vlastni zpracovani dat z Google Analytics a z dat o fyzické navstévnosti
TIC)

Fyzicka navstévnost bez zahrnuti roku 2020 vzristad meziroéné prumérné o 7,83 %. Se

zahrnutym rokem 2020 se vysledek dostava do zapornych ¢isel a to na -2,5 %.

Navstévnost webovych stranek bez zahrnuti roku 2020 vzristd meziro¢né primérné o
28,5 %. Se zahrnutym rokem 2020 se vysledek taktéz dostava do zapornych ¢isel a to na
- 10,2 %.

5.5. VEék navstévniki

Z dostupnych dat Google Analytics je patrné, Ze webovou stranku ,.turista a volny ¢as*
navs§tévuje nejvice vékova skupina 25-34 let z 38 %. Nasleduje v€kova skupina 35-44 z 18 %,
45-54 let z 15 %, 55-64 let z 12 %, 18-24 let z 10 %, 65+ ze 7 %.

Data ohledn¢ véku fyzickych navstévnik poskytuje 1 online dotaznik umistény na
facebookové strance mésta, ktery mél byt ptivodné zahrnut do prizkumu fyzickych navstévnika
této prace. Z diivodu nizkého poctu respondenti pouhych 67, jsem vyhodnotila dotaznik jako
nedostatecné prikazny. Z uvedenych odpovédi jsem vytvorila vékovy profil navstévnika. Data
vekovych skupin fyzickych navstévnikti uvadim pouze pro zajimavost, nikoli jako objektivni

zdroj.
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TIC Usti nad Orlici navitévuje nejvice vékova skupina 45-54 let ze 30 %, poté 18-24 z 27
%, 34-44 7 22 %, 25-34 2 19 %, 65+ ze 2 %, do vékové skupiny 55-64 let neodpoveédél zadny

Z respondent.

Fyzicka vs webova navstévnost podle vékovych skupin
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Obrazek €. 11. Porovnani fyzické a webové navstévnosti podle vékovych skupin

(zdroj: vlastni zpracovani dat z Google Analytics a z dat z online dotazniku)

Navstévnost webovych stranek TIC Usti nad Orlici je nejvyssi ve vékové skupiné 25-34
let, poté navstévnost s vyssi v€kovou skupinou klesa. Fyzickych navstévnika v TIC je nejvice

ve vékové skupiné 45-54 let.

5.6. Facebookové stranky

Provedla jsem resersi z facebookovych stranek spojenych s méstem Usti nad Orlici. Jako
hlavni atribut jsem zvolila pocet sledujicich a nalezla jsem dvé nejvyznamnégjsi stranky, a to
Mésto Usti nad Orlici a Oustecky infoservis. Poget sledujicich byl zaznamenan z data 17. dubna
2021.

Facebook Mésto Usti nad Orlici
Pocet sledujicich: 4028 (M&sto Usti nad Orlici, 2021, facebook)
Facabook Oustecky infoservis

Pocet sledujicich 3195 (Oustecky inforservis 2021, facebook)
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V kapitole doporugeni popisuji propojeni kalendaie akci, ktery vytvaii TIC Usti nad
Orlici s facebookovymi strankami mésta. Domnivam se, Ze obcané mésta facebookové stranky

pravideln¢ sleduji, coz vyplyva i z velkého poctu zaregistrovanych sledujicich.

5.7. Vliv pandemie Covid-19

Kviili pandemii Covid-19 a vladnim natizeni byla turistickd informacni centra né€kolikrat
béhem roku 2020 a 2021 uzaviena, omezené bylo i cestovani do a ze zahraniCi, coz se

samoziejme projevilo na poctech fyzickych navstévnika TIC.
Uzaviena byla turistickd informacni centra v terminech:
14. 3. 2020 — 26. 4. 2020
22.10. 2020 — 2. 12. 2020
27.12. 2020 — 16. 5. 2021
SniZeni cestovniho ruchu v Ceské republice potvrzuji data Geského statistického uiadu.

Pocet hostt1 v hromadnych ubytovacich zafizenich klesl v roce 2020 meziro¢né 0 51 %,
pocet pfenocovani téméf 0 polovinu. Nejvyraznéji ubylo hosta z ciziny, nejvétsi pokles
navstévnosti zaznamenala Praha. Celosvétove se v loniském roce pocet mezinarodnich
ptijezdi snizil 0 74 %.

V tuzemskych ubytovacich zafizenich klesl v roce 2020 pocet hostid 0 51 % na 10,8
miliond 0sob, pocet ptenocovani klesl 0 45 % na 31,2 milionu noci. ,,Aktualni vysledky
jen potvrzuji, jak naro¢ny rok za sebou celé odvétvi cestovniho ruchu ma. Pocet hosti
se meziro¢n¢ snizil 0 vice nez polovinu a navstévnost ubytovacich zafizeni se po
nékolikaletém nepfetrzitém rustu propadla na uroven 90. let,” hodnoti uplynuly rok

Marek Roji¢ek, predseda Ceského statistického tradu.

Pocet domacich hostt klesl za rok 2020 o0 28 % na 8 milionti 0sob. Jesté vétsimu propadu
zabranily letni mésice. ,,Prazdninové uvolnéni restrikci vedlo k obrovskému zajmu 0
dovolenou v Cesku. Ubytovani domécich hostii vzrostlo v dervenci a srpnu meziroéné
0 vice nez dvacet procent. Dorovnat vypadek, ktery vznikl kvali 128 dntim, kdy bylo
Vv loiiském roce omezeno poskytovani ubytovacich sluzeb, ovsem 1éto nemohlo, uvadi

k letni sezoné Pavel Vanéura, vedouci oddéleni statistiky cestovniho ruchu CSU.
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V TIC béhem uzavieni zistala v provozu telefonni a webova komunikace, proto

v datech navstévnosti TIC neni uvedena 0.

Fyzicka navstévnost TIC Usti nad Orlici v roce 2020
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Obrazek &. 12. Podet fyzickych navitévniki TIC Usti nad Orlici v pribéhu roku 2020

(zdroj: vlastni zpracovani dat z fyzické navstévnosti TIC)

Fyzickd navétévnost TIC Usti nad Orlici v letech 2016 - 2020
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Obrazek ¢&. 13. Fyzicka navitévnost TIC Usti nad Orlici v letech 2016-2020 (zdroj:

vlastni zpracovani z dat fyzické navstévnosti TIC)

Porovnani fyzické navstévnosti v roce 2020 se ¢tyfmi predchozimi roky. Navstévnost
v roce 2020 od zacatku roku prudce klesala a minima dosahla navS§tévnost v mésici dubnu.
V letnich mésicich doslo k rozvolnéni protiepidemickych opatieni a narastu poctu navstévniki.
V mésici listopadu byla protiepidemicka opatieni opét zpiisnéna a je opé€t viditelny propad
V poctu navstévniki.
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Fyzicka navstévnost klesla v roce 2020 oproti roku 2019 o 48,7 %.

Webova navstévnost klesla v roce 2020 oproti roku 2019 o 46 %.

5.8. Diskuze

Turistické informacni centrum je vyhledavany zdroj turistickych informaci. Ma své cile a
ukoly, které musi zabezpecovat. V soucasné dobé¢ roste dulezitost internetu, ktery také prebira
nekteré ukony turistického informac¢niho centra. Na internetu a webovych strankach, diskuzich
a socialnich sitich mohou turisté ¢erpat podobné informace jako v Turistickém informaénim
centru. Internet ma v porovnadni s TIC vyhody. Je to napiiklad neomezena oteviraci doba,
snadnd dohledatelnost informaci, pfistup odkudkoliv a rychlé vytizeni pozadavku. Turistické
informacni centrum ma naopak lidsky element, osobni doporuceni a radu, kterou zaméstnanci
predavaji turistovi. Turista také muze vyuzit jedine¢né sluzby, které na internetu nejsou
technicky mozné, napfiklad ndkup suvenyrd, vyuziti razitka atd. Predpokladala jsem, ze
dochdazi ke snizovani fyzické navstévnosti informacnich center z divodu vyhleddvani informaci

na internetu.

Po prizkumu a vypocitani temp riistu jsem zjistila, ze pocet ndvstévnikl informaéniho
centra neklesa, ale dokonce mirné vzrista. Primérné meziro¢ni tempo ristu navstévnosti je 7,8
%. Timto tempem rostla navstévnost z roku na rok. Vypocitala jsem 1 primérné meziro¢ni
tempo rastu s rokem 2020. Zde se jsem dostala vysledek v zdporném tempu ristu -2,5 %. Rok
2020 byl ale ovlivnén zavienim TIC, a myslim si, Ze vétsi vypoveédni hodnotu ma udaj, ktery
rok 2020 nezahrnuje. Dale jsem si polozila otazku, zda webova navstévnost ze zalozKy ,,turista
a volny &as“ také roste nebo zda klesa. Mésto Usti nad Orlici mi umoznilo piistup do nastroje
Google Analytics, ve kterém jsou data o navstévnosti webovych stranek mésta. Z dat, ktera
jsem Cerpala z GA jsem Vypocitala primérna meziroéni tempa ristu a zjistila jsem, ze
navstévnost webovych stranek ma také stoupajici meziro¢ni tendenci a to 28,5 %. Kdyz
porovnam obé tempa rustu, fyzické 7,83 % a webové 28, 5 % je zde vidét vétSi dynamika
webové navstévnosti. Z toho usuzuji, ze webova navstévnost bude nadale dynamicky stoupat,
a jesté nedosahla svého vrcholu. Vrcholu webova navstévnost dosdhne az bude tempo ristu
Vv jednotkach % nebo bude kulminovat na nule. Pro zajisténi dobré sluzby turistim je vhodné

vénovat pozornost webovym strankam.

Pocty navstévnika vyrazn€ ovlivnila Pandemie Covid-19, ktera obecné omezila pohyb

osob. Webova navstévnost oproti roku 2019 klesla o 46 %. Pokles webové navstévnosti je

wrwe
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spolecenskych, kulturnich a sportovnich akci. Také kvuli vladnim nafizenim bylo TIC
Vv pritbéhu roku 2020 nékolikrat uzavieno, to se na fyzické navstévnosti TIC projevilo snizenim

poctu navstévniku z roku 2019 o 48,7 %.

Mystery shopping neboli méfeni urovné sluzeb, které provadi Asociace turistickych
informaénich center Ceské republiky. Z poskytnutych dat za roky 2016, 2018 a 2020 vychézi
postupny narast. Nejvice se zvyseni kvality sluzeb ukézalo v kategorii pracovnik, tam se
vysledky z 50 % zvysily na 100 %. Déle byl viditelny narist v kategorii celkového skore
pruzkumu a v kategorii exteriér a prvni dojem zakaznika. V méfeni v roce 2020 ziskalo TIC
mésta Usti nad Orlici pIny pocet bodi ve viech kategoriich. Z mystery shoppingu vyplyva, Ze
informac¢ni centrum zkvalitiuje své sluzby, a to se mize pozitivnh¢ promitnou i do stalé

navstévnosti.

Udaje o navitévnosti jsem prozkoumala podle vékovych skupin abych mohla uréit, zda
se veékové skupiny li§i ¢i jsou shodné. Diky pruzkumu vékovych skupin lze pak upravit
informace na dané platform¢, aby lépe vyhovovaly dané cilové vékové skupiné. Bohuzel
vysledky z fyzické navstévnosti nemaji potiebnou vypovidajici hodnotu a nelze z nich vyvodit
objektivni zavér, protoze dotaznik za fyzické navstévniky vyplnilo pouze 67 respondentd.

Vysledky z fyzické navstévnosti zde uvadim pro zajimavost.

Z vysledku vyplyva, ze fyzicky TIC navs$tévuje nejvice vékova kategorie 45-54 let. Na
webovych strankach nejvice navstévuje TIC vékova skupina 25-34 let. Vidim zde jasnou

segmentaci a moznost s témito daty pracovat pii navrhu obsahu webu tak i informaéniho centra.

Z prace vychazi 1 otdzka, kterou navrhuji k dal§imu zpracovani. PoloZila jsem si otazku,
zda je cilem turistického informacéniho centra co nejvétsi navstévnost. Je velkd navstévnosti
zadouci jev? Je na to TIC pfipravené? Domnivam se, Ze by bylo zajimavé prozkoumat, jak se
TIC s naristem navstévnosti vyporada. Myslim si, Ze TIC by mélo turisty rychle odbavovat a
distribuovat do cilovych destinaci. To Ize vyfesit i jinak neZ fyzickou navstévou. Myslim si, Ze
pocet navstévnikil v TIC by se dal regulovat mobilni aplikaci, TIC by nemuselo feSit situace,
které¢ vyvstanou s vétSim poctem navstévniki, jako naptiklad st€hovani do vétSich prostor,
pofizeni dalSich internetovych kavaren atd., ale zaroven turisté by byli uspokojeni ziskanim
potiebnych informaci a uSetii Cas s fyzickou navstévou TIC. Proto tedy v praci zminuji navrh
aplikace. Tento navrh by mohl snizit fyzickou navstévnost turistli a tim jim zjednodusit a

zpiehlednit pobyt v oblasti.

44



6. ZAVERY A DOPORUCENI

Hlavnim cilem prace byl priizkum navitévnosti turistického informaéniho centra Usti nad
Orlici. Prozkoumala jsem navstévnost fyzickou, z dat, které poskytlo turistické informacni
centrum mésta Usti nad Orlici z jejich databaze. Zjistila jsem, Ze fyzickd navstévnost ma
rostouci linearni trend. Z dat métfeni vychazi, ze ro¢né se fyzickd navstévnost mezironé
zvySuje primérmné o 7,8 % tento udaj zahrnuje i pandemii ovlivnény rok 2020. S vynechanim
roku 2020 je primérné ro¢ni zvySeni navstévnosti -2,5 %. Zna¢né navysSeni bylo viditelné
zacatkem roku 2018, kdy se zmeénil systém meéfeni poctu navstévniki. Tato zména byla
aplikovana béhem ledna 2018 do vSech certifikovanych turistickych informacnich center
v Ceské republice. I pies dostupnost informaci na webovych strankach, cestovatelskych

diskuzich a forech tedy fyzicka ndvstévnost neklesa.

Porovnani navitévnosti ostatnich turistickych informaénich center v okresu Usti nad
Orlici, které poskytli stejné rozsahla data. Zadné z turistickych informaénich center nemélo
vyraznou odchylku. TIC Usti nad Orlici disponuje nejvy$sim poétem navitdvnika z uvedenych

mést, divodem miize byt fakt, Ze mésto Usti nad Orlici je méstem okresnim.

Vysledky v poétu navitévnikii webovych stranek poskytlo mésto Usti nad Orlici z méteni
v Google Analytics. Na téchto webovych strankach jsem zméfila pocty navstévniki pouze
v zalozce ,, Turista a volny €as*, protoze pouze tato zalozka je plnéna informacemi z turistického
informacniho centra a také se zde nachéazeji informace o turistickém informacnim centru
samotném. Data bylo mozné pouzit pouze od kvétna 2017 z diivodu reorganizace webovych

stranek mésta Usti nad Orlici.

Z dat webové navstévnosti byl také viditelny rast, s vyjimkou roku 2020 je pramérny
meziro¢ni nartist 0 28,5 %. Ve fyzické navstévnosti je tento nartist za obdobi 2011-2019 7,8 %

Fyzicka 1 webova navstévnost maji pozitivni vysledky ristu.

Z prizkumu Asociace turistickych informaé¢nich center Ceské republiky formou
mystery shopping je vidét zvysujici se kvalita sluzeb. Z dostupnych méfeni, tedy v letech 2016,
2018 a 2020 se kvalita sluzeb Vv kategorii pracovnik v prubéhu let zvysila az o 50 %, exteriér a

prvni dojem se zvysil az o 14 % a v celkovém skoére prizkumu se z 71,4 % zvysilo na 100 %.

Pandemie Covid-19 vyrazné ovlivnila fyzickou i webovou navstévnost. V roce 2020
oproti roku 2019 ¢inil ve fyzické navstévnost propad 48,7 % a v navstévnosti webovych stranek

¢inil propad 46 %.
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6.1. Doporucéeni pro TIC
Vytvoieni vlastni webové adresy

Rlzna turisticka informacéni centra jsou na internetu pod riznymi doménami. Dalsi
velka ¢ast turistickych informacnich center mé webovou stranku pouze jako zalozku na webové
strance daného mésta. To je piiklad TIC Usti nad Orlici. P#i vyhledavani riznych turistickych

informacnich center jsem narazila na rtizna zobrazeni.

Turisticka informac¢ni centra nemaji vzdy vlastni webovou stranku, ktera je shodna ¢i
logicky spjata s danym turistickym centrem. V turistickych centrech z okresu Usti nad Orlici,
ve kterém jsem provadéla vyzkum, maji vlastni webovou stranku pouze dvé turisticka
informacni centra, ostatni TIC maji webovou stranku v rdmci méstskych webtl. Na ptikladu

TIC Usti nad Orlici se informace nachazi v podkategorii ,, Turista a volny &as*.
Ptiklady domén rtznych TIC.
www.ustinadorlici.cz/cs/turista-a-volny-cas/informacni-centrum
www.ticlitomysl.cz
www.chocen.cz/informacni-centrum-mesta-chocen
www.tourism.olomouc.eu
WWWw.prague.eu

Navrhuji, aby TIC Usti nad Orlici mélo vlastni doménu, nesouci néazev
www.ticustinadorlici.cz. Dle mého nazoru by bylo vhodné sjednoceni typu webovych adres, na
které naleznete TIC daného mésta Ci oblasti. Nejjednodussi a tim padem nejvice vhodna je dle
mého nazoru webova adresa, ktera se sklada ze znamé zkratky turistického informac¢niho centra
S nazvem mgésta. Stejny format jména webové stranky pouziva TIC mésta Litomysle, tedy

www.ticlitomysl.cz.

Existuji 1 webové stranky, na kterych 1ze najit jednotliva TIC na jednom misté. Jedna se
o webovou stranku www.icka.cz, kde najdete abecedni seznam mést s jednim nebo vice
turistickymi informacnimi centry. Mé&sto, ptipadné konkrétni TIC, rozkliknete a najdete
zakladni informace o daném TIC, tedy adresu, telefonni ¢islo, email, oteviraci dobu a odkaz na

vlastni webovou stranku TIC.

Dalsi webova stranka, ktera funguje podobnym principem je www.aticcr.cz, coz jsou
webové stranky Asociace turistickych informacnich center. Zde mtzete najit TIC dle krajti nebo

po zadani daného mésta do vyhled4vaciho okna.
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Domnivam se, Ze sjednoceni webovych adres idealné viech TIC v Ceské republice by
znamenalo jednodussi vyhledani informaci o TIC a o dané oblasti. Turisté by se nemuseli
slozité proklikat pies jiné webové stranky, napiiklad www.icka.cz anebo pies webové stranky

meést.
Piipojeni se na facebookové stranky

Mym navrhem pro TIC Usti nad Orlici je pravidelné vytvaiet kalendaf, respektive
seznam konanych sportovnich, kulturnich a spole¢enskych akci v regionu a sdilet jej tydné nebo
Zast&ji na facebookové strance Mésto Usti nad Orlici. Diivody pro¢ sdilet kalendaf na facebooku
Mzésto Usti nad Orlici a nikoli na Ousteckém infoservisu jsou nasledujici: facebook Mésto Usti
nad Orlici je oficidlni facebookovou strankou mésta, spravuje ji informatik, webmaster
méstského ufadu p. Luka$ Prokes. Ztoho divodu zde bude jednodussi komunikace a
pravdépodobné za sdileni kalendafe nebude uctovan zadny poplatek, ani nebude tieba shanéct

pracovnika, ktery kalendaf upravi a vlozi na facebook.
Nastaveni pevné oteviraci doby

Z osobni zku$enosti vim, Ze se oteviraci doba TIC v Usti nad Orlici hlavné sobotni a
nedélni ¢asto ménila. TIC Usti nad Orlici uvadi dvé riizné oteviraci doby, které mohou
navitévniky zmast. Na webovych strankach mésta Usti nad Orlici je uvedena mimosezonni
oteviraci doba TIC v sobotu od 8:00 do 11:00. V prohlize¢i Google je u TIC Usti nad Orlici

wrwe

¢astymi zménami v poslednich letech.

Doporucuji prizkum vhodné oteviraci doby pro obyvatele mésta a pro turisty a jeji
nasledujici pevné stanoveni. V letnich mésicich TIC Usti nad Orlici zaznamenava vet$i pocet
navstévniki. Proto je oteviraci doba rozdélena na sezonni a mimosezonni. Sezona je definovana
TIC Usti nad Orlici od 1. &ervence do 31. srpna. V sobotu a v nedéli je v TIC Usti nad Orlici
otevieno do 14:00 hodin, bohuZel neexistuje zdznam poctu lidi, ktefi by vyuzili TIC po 14.
hoding. Prozkoumani oteviraci doby doporucuji provést jednoduchym dotaznikem, ktery bude
uveden ve fyzické podobé a umistén v TIC na viditelném misté a také v online podob¢ umistén
na webovych strankach, aby dotaznik mohli vyplnit i nav§tévnici mimo pracovni dobu TIC. Pro
ziskani informaci o navstévnicich TIC mimo oteviraci dobu doporucuji na vstupni dveie TIC
umistit dotaz: ,,Nevyhovuje Vam oteviraci doba turistického informa¢niho centra? Vypliite
prosim dotaznik na webovych strankach mésta Usti nad Orlici.“ Zde bych umistila i QR kod,

ktery by po nacteni oteviel samotny dotaznik.
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Vytvoreni mobilni aplikace

Dale doporucuji vytvofit mobilni aplikaci, ktera by mohla obsahovat tipy na vylety a
seznam ubytovacich a stravovacich zafizeni jak v Usti nad Orlici, tak v jeho blizkém okoli,
napiiklad v okoli 30. kilometri. Dale by aplikace obsahovala mapu s vyznaenymi turistickymi
trasami a cyklotrasami. V map¢ by také byly vyznaceny body s vySe zminénymi tipy. Aplikace
by aplikace od TIC pomohla s distribuci turistt, zjednodusila i zpfijemnila by tim turistim
navstévu dané oblasti. Domnivam se totiz, ze jednim zcili TIC je distribuce turisti do
turistickych cilii. Coz se vyluCuje s neustalym snazenim se o vyssi navstévnost informacnich

center.
Zavést online chat

Déle doporucuji umistit do ptfipadné aplikace a webovych stranek jak ve spojeni
S méstem, tak i na pfipadné samostatné domén¢ online chat, na facebookové strance messenger,
soucasna technologie dovoli spojeni messengeru i online chatu do jednoho chatu, ¢imz se
usnadni pracovnikovi hledani dotazi na riznych platformach. Navrhuji nastaveni pracovni
doby na chatu, pokud navstévnik ¢i turista napiSe dotaz mimo pracovni dobu dostane odpovéd
od automatického chatbota. V pfipadé nastaveni automatizace chatu lze pfipojit nejcastejsi

otazky a odpovédi na né, aby zdkaznik dostal relevantni a rychlou odpovéd’. Chapu, ze

vvvvvv
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7.  SOUHRN

V bakalai'ské praci jsem se zabyvala Turistickym Informaénim centrem mésta Usti nad
Orlici a sledovala jsem trendy v jeho navstévnosti fyzické, kde byla shromazdéna data od roku
2011 a v navstévnosti webové, ktera jsem Cerpala z Google Analytics, kde byla dostupna data

az od poloviny roku 2017 z diivodu redesignu webovych stranek mésta.

Vysledky z fyzické navitévnosti jsem porovnala s navstévnosti dalich TIC v okresu Usti

nad Orlici, ktera mi poskytla data fyzické navstévnosti od stejného roku, tedy od roku 2011.

Dostupna data vykazovala zvySovani fyzické navstévnosti v TIC. Popsala jsem
pravdépodobné faktory, které mohou ovliviiovat zvyseni fyzické navstévnosti. Z programu
Mystery Shopping od Asociace turistickych informacnich center Ceské republiky vychazi
v letech 2016, 2018 a 2020 data, kterd popisuji zvyseni kvalit TIC mésta Usti nad Orlici.
Druhym faktorem muze byt zvySeni domaciho i pfijezdového cestovniho ruchu, data vychazi

z vyzkumu organizace CzechTourism.

Dile jsem prozkoumala data z Google Analytics z webovych stranek mésta Usti nad
Orlici, a to ze zalozKy ,,turista a volny ¢as®, kde jsou dostupné informace, které jsou naplni TIC.

Ve webové navstévnosti nastal viditelny nartist poctu navstévnikit v mésici ¢ervnu, coz bylo

MV

Data fyzické a weboveé navstévnosti ukazala, ze webova navstévnost je vyssi nez fyzicka.

U webové navstévnosti neni viditelny rust, tak jako u fyzické.

Prace obsahuje ma doporuceni k dal$im postupim, které by dle mého nazoru vedly ke
zlepeni kvalit TIC mésta Usti nad Orlici. Doporuduji vytvofit vlastni webovou adresu se
sjednocenym nazvem s dal§imi TIC. Z vlastni pracovni zkusenosti v TIC Usti nad Orlici vim,
Ze se V predchozich letech ¢asto ménila oteviraci doba, proto doporucuji provést vyzkum a na
zékladé né€ho stanovit pevnou oteviraci dobu a také jsem apelovala na synchronizaci téchto
informaci na vSech dostupnych doménach, kde jsou k nalezeni. Doporucila jsem vytvoieni
aplikace, ktera by slouzila jak pro ob¢any mésta, tak pro turisty dané oblasti. S aplikaci se poji
i zavedeni online chatu, ktery doporucuji umistit i na dalsi platformy, na kterych navstévnik
hleda informace. Provedla jsem také reSerSi facebookovych stranek, které¢ informuji obcany
mésta Usti nad Orlici. Z dvou nalezenych stranek jsem pro spolupraci s TIC vybrala

facebookovou stranku Mésto Usti nad Orlici.
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8. SUMMARY

This bachelor thesis is exploring the trends in the volume of presence visits of the Usti
and Orlici Tourist Information Centre, as based on the data collected from the year 2011, as
well as, the website statistics collected via Google Analytics from the midst of the year 2017
(the earlier data were not available due to the redesign of the website of the city of Usti and
Orlici).

The data were compared with the statistics of the presence visits of other tourist
information centres in the district, equally available from the year 2011. The data proved that
there has been an increasing trend in the presence visits overall. The possible reasons that could
have had an impact on the increasing trend were also described. It has been put into relation
with the results of the programme "Mystery Shopping” of the Association of Tourist
Information Centres of the Czech Republic, taking place in years 2016, 2018 and 2020, and
which describes the enhanced quality services provided to visitors by the Usti and Orlici

Tourist Information Centre.

The alternative reason behind this trend may be the increase of the domestic and inbound

tourism, as based on the data of the Czech Tourism.

| have explored the data of the website of the City of Usti and Orlici, collected via
Google Analytics, the section ‘tourism and leisure time’, describing the main activities of the
Usti and Orlici Tourist Information Centre. The website visitor statistics demonstrate the
increase in the volume of visits during the month June, caused by the annual event "City on the

move’.

The data comparing presence and digital visits display that the volume of website visits
is higher than the present ones. Also, the statistics of the website visits do not display the

increasing trend as opposed to the increasing volume of the presence visits.

The paper concludes with the set of recommendations, that in my opinion, could result
in the overall enhancement of the services for visitors of the Usti and Orlici Tourist Information
Centre. One of such is to create the joint website with other tourist information centres, unifying
name and the strategy. Due to my first-hand experience working at the Centre, the other
suggestion is to stabilise the opening hours which have been frequently changing over last
years. This shall be supported by a follow up questionnaire. This is also linked with the
suggestion to sync the information about the opening hours in all available locations facing the

visitors. Finally, there is a recommendation to start off with the new mobile application serving
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both citizens and visitors of the centre. The application could also utilise the function of "online

chat” which could be disseminated to other platforms as well.

| have undertaken the desk top research of two facebook pages dedicating at informing
the citizens of the City of Usti and Orlici, and selected one of those, named "The City of Usti

nad Orlici’, as a partner for further cooperation with the Tourist Information Centre.
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