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UVvoD

pro ekonomickou, socidlni a environmentalni bezpe&nost. Uroveti ceny a jeji kvalita je jednim
z klicovych ukazatelii na konkuren¢nim trhu v odvétvi cestovniho ruchu. Zaroven je kvalita
postupné ptred cenou. Aktivnimi propagandisty se stavaji turisté, ktefi jsou spokojeni se
sluzbami v hotelich, restauracich, servisnich kancelafich, turistickych komplexech urcitych
zemi. Navstévuji tato mista mnohokrat, ptispivaji ke zvySeni turistickych toki a vytvareji si
povést turistickych oblasti, které maji radi. Kvalita sluzeb v kone¢ném disledku pfispiva k

ekonomické efektivnosti cestovniho ruchu.

Prvni znama definice kvality patfi starovékému feckému filozofovi Aristotelovi: ,, Kvalita je
dobro, které zajistuje stesti.“ Moderni védecka definice kvality je uvedena v mezinarodni
norm¢ ISO 8402-86: ,, Kvalita je soubor viastnosti a vlastnosti vyrobkii a sluzeb, které jim

davaji schopnost uspokojovat podminéné nebo predpokladané potireby. “

Donedavna se pojem ,, kvalita“ uplatiioval vyhradné ve vyrobnim prostiedi ve vztahu k
hmotnému zbozi. Aktivni rozvoj sektoru sluzeb ovlivnil vyvoj zdsadné¢ nového sméru v

oblasti zabezpecovani kvality.

Vliv tady faktorti ekonomické, organizacni a technické povahy neumozituje méfit kvalitu
sluzeb v raznych druzich turistickych aktivit podle stejného indikatoru. Mnohostranny
charakter cestovniho ruchu pfedpoklada pouziti zastfeSujiciho hodnoticiho kritéria, které by

kombinovalo obecny, konkrétni a jednotny proces poskytovani sluzeb.

Teoretické studie v oblasti formovani systémi managementu kvality v cestovnim ruchu jsou v
soucasnosti relevantni a jsou prezentovany v mnoha pracich svétovych védct. Napiiklad F.
Kotler ,Marketing, pohostinstvi, cestovni ruch® (2002), Baumgartin L. V. , Rizeni kvality v

cestovnim ruchu: ucebnice pro studenty vysokych Skol“ (2010).

Ucelem teto bakalaiské prace je zvazit strategie pro kvalitni sluzby cestovniho ruchu a ¥izeni

kvality sluzeb.
K dosazeni tohoto cile byly stanoveny nasledujici ukoly:

— Analyza vybranou destinaci cestovniho ruchu z hlediska méteni kvality
poskytovanych sluzeb cestovniho ruchu.



— Analyza zpusobu mefteni kvality poskytovanych sluzeb,

- Navrhnout opatieni vedouci ke zkvalitnéni objektivity méreni arovné kvality
cestovniho ruchu.



TEORETICKA CAST
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1 VYMEZENI ZAKLADNYCH POJMU

V teoretické ¢asti prace budou rozebrany pojmy cestovni ruch, kvalita a systém fizeni kvality.

1.1 Definice cestovniho ruchu

Jednou z definice cestovniho ruchu je souhrn pifechodnych pobytd osob (turisti) v cilovych

oblastech (destinacich) a souhrnnych sluzeb, které cestuji a organizuji a podporuji. (Anonym

1, 2020).

,,Cestovni ruch je nezavisla vedni disciplina s viastnim systémem poznani reality. “ (Leiper,
1981).

,,Cestovni ruch zahrnuje aktivity osob cestujicich do mist ¢i prebyvajicich v mistech, ktera se
nachazeji mimo jejich obvyklé prostiedi, a to ne déle nez jeden rok, za ucelem dovolené,

pracovnich zavazka ¢i z jinych davodu.* (Goeldner a Ritchie, 2014).

»oouhrn aktivit osob cestujicich do mist mimo jejich obvyklé prostredi a pobyvajicich v techto
mistech po dobu ne delsi nez jeden rok (resp. 6 mésicu), za ucelem trdveni volného casu,
podnikani (vydelecnd ¢innost neni zalozena na trvalém ¢i prechodném pracovnim pomeru) ci
jinym ucelem . (UNWTO, 1995).

Z definice UNWTO vyplyva nékolik skutecnosti. Aby se cesta stala soucasti cestovniho

ruchu, musi byt:

e Docasna,
¢ Nepravidelnd,

e Utelové zaméfena.
Naopak vylucuje:

e (Cesty v ramci bydlisté,
e Pravidelné cesty do zahranici,
e Docasné ptestéhovani za praci,

¢ Dlouhodobou migraci.
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Vykladovy slovnik cestovniho ruchu (Zelenka & Paskova, 2012) chape cestovni ruch jako
., komplexni spolecensky jev, jako souhrn aktivit ucastniki: cestovniho ruchu, souhrn proces:i
budovdni a provozovani zarizeni se sluzbami pro ucastniky cestovniho ruchu véetne souhrnu
aktivit osob, které tyto sluzby nabizeji a zajistujz, aktivit spojenych s vyuzivd- nim, rozvojem a
ochranou zdrojui pro cestovni ruch, souhrn politickych a verejné-spravnich aktivit a reakce

mistni komunity a ekosystéem: na uvedené aktivity .

Nosné typy cestovniho ruchu v CR

Nejvyznamnéjsi formy cestovniho ruchu, pro které ma Ceské republika nejlepsi predpoklady,

jsou:

Meéstsky a kulturni cestovni ruch — tento typ cestovniho ruchu zistava kliCovym prvkem
nabidky. V poslednich letech se stala zajimavou nejen pro mistni cestovatele, ale také pro

cizince. Je nedilnou soucasti poznavacich forem cestovniho ruchu.

Dovolend v pfirodé — nejznaméjsi druh rekreace, nejdilezitéjsi v letni a zimni sezoné.
Zahrnuje rekreaci na horéch, rekreaci u vody, kempovani a rekreaci zamefenou na poznédvani
jidla regionu. Venkovska turistika a agroturistika si v poslednich letech pomalu ziskavaji na

popularité.

Sportovni a aktivni dovolena- Za posledni desetileti v nékterych regionech klesla v 1été
poptavka po horskych stiediscich. A zaroven existovaly hrozby ze strany zahrani¢nich navrht
proti ¢eskym laznim. V mnoha regionech je turistika a cyklistika velmi zadana, a to jak v 1ét¢,

tak v zimé.

Lazensky cestovni ruch- v celkové nabidce hraje lazeiistvi vyznamnou roli. Je zde
lokalizovano asi 8 % celkovych kapacit, avSak vykony jsou cca dvojnasobné. Lazenstvi jako

celek v poslednich letech spiSe stagnuje.

Kongresovy a veletrzni cestovni ruch- Praha je hlavnim centrem zemé pro kongresy a ma pro
to velky potencial se saly pro velké mnozstvi lidi a patfi do kategorie mezinarodniho
vyznamu. Taky mezinarodniho vyznamu dosahuje ve veletrznim cestovnim ruchu pouze
vystavisté¢ v Brné. Stredisky nadregionalniho vyznamu jsou napiiklad Brno, Karlovy Vary,
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Marianské Lazng, Olomouc, Ostrava, Plzen, Hradec Kralové a Spindleriv Mlyn. Mezi mésta
s regionalnim vyznamem veletrzniho cestovniho ruchu patii Ceské Bud¢&jovice, Litoméfice,

Olomouc, Lysa nad Labem, Ostrava a Pardubice.

1.2 Definice kvality

Definovani kvality neni v cestovnim ruchu bezproblémové. Kvalita je to, co si pieje klient plus to,
€0 mu navic mize nabidnout destinace ve srovnani s destinacemi konkurenénimi. Hodnoceni

kvality je zna¢né subjektivni.(Anonym 2, 2020).

Kvalitu v cestovnim ruchu definuje UNWTO jako ,, uspokojeni vsech legitimnich pozadavki a
ocekavani klienta v ramci akceptované ceny, zahrnujici urcujici kvalitativn faktory jako je
bezpecnost, hygiena, dosazitelnost sluzeb cestovn/ho ruchu, harmonie s lidskym a prirodnim

prostredim “(Anonym 4, 2020). Z toho vyplyva, ze:

e poskytovana sluzba ¢i produkt cestovniho ruchu nesmi obsahovat zadna piekvapeni ¢i
negativa pro Kklienta, tzn. ze klient musi dostat to, co mu bylo slibeno,

o dosazeni urcité urovné kvality nesmi byt spojeno s néjakymi dalsimi vylohami, tzn.
cena ma odrazet kvalitu poskytnuté¢ sluzby bez nutnosti jejiho dodate¢ného
navysovanti,

e na druhou stranu neni mozné, aby kvalita sluzby ¢i produktu v urcité cenové hlading
znacné pievysovala klientovo ocekavani — opét se jedna o vztah ceny a odpovidajici
kvality,

e kvalitni sluzbu ¢i produkt cestovniho ruchu mutze nabidnout aplné kazdy subjekt bez
ohledu na jeho kategorii, vyjime¢nost ¢i charakter,

e kvalita v cestovnim ruchu je vzdy spojena s lidskym a pfirodnim prostiedim,

o kvalita v cestovnim ruchu podporuje udrzitelnost produktt cestovniho ruchu,

o kvalita v cestovnim ruchu tedy zjednodusen¢ feceno vyjadiuje kvalitu zivota Kklienta
béhem jejich prechodného pobytu mimo obvyklé prostiedi, a jeji troven ovliviuje
cela rada faktort. (Anonym 5, 2020).

Kvalitu lze dosahnout nejen k hodnoceni kvality se pouZzivaji rizné ukazatele, které jsou
charakteristikou jedné (n¢kolika) vlastnosti sluzby, které urcuji jeji schopnost uspokojovat

potieby spotiebitele.
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Kvantitativni charakteristiky indikatort kvality sluZzeb zahrnuji dobu trvani a pifesnost
vykonu sluzby, charakteristiky zafizeni a materiald, bezpecnostni indikatory atd.
Kvalitativnimi charakteristikami ukazateld sluzeb jsou hygienické a ergonomické
podminky zakaznického servisu, profesionalni uroven a kvalifikace personalu, pozornost

a zdvofilost ve vztahu ke spotiebitelim, dostupnost personalu. (Kolocheva, 2017).

1.2.1 Faktory tvorici kvalitu v cestovnim ruchu

vvvvvv

Definovat faktory, které ovliviuji kvalitu je jesté obtiznéjsi nez definovat kvalitu samotnou. |
tady zalezi na uhlu pohledu, takze moznosti je nepieberné mnozstvi, z nichz nekteré budou
blize popsany v nasledujicich kapitolach. Pti hledani odpovédi na otazku, co vlastné ¢ini
kvalitu kvalitou a co ji ovliviwuje, byla vyslovena tada teorii. Pro uplnost prehledu uvadime
zakladni charakteristiku Kano modelu. Tato teorie vychazi z myslenky, ze jakékoli zlepseni
sluzeb nemusi vést nutn¢ k vétsi spokojenosti zakaznika. Proto pozadavky zakaznika

rozdéluje do 3 skupin:

1. Pozadavky, které musi byt spInény za kazdych okolnosti:

Témto pozadavkum se tika také pasivni kvalita, nebot’ jejich splnéni zakaznik ocekava
automaticky, a proto se o nich také ani nemusi zminit. Spinéni téchto pozadavka v
zdkaznikovi nevyvola zadné nadseni, jejich nesplnéni vsak naopak automaticky

vyvola nespokojenost.

2. Vyslovené pozadavky
U téchto pozadavku plati, ze ¢im vyssi je mira jejich spInéni, tim je vyssi spokojenost
zakaznika, ale tim vyssi jsou také naklady spojené s vyssi mirou spinéni vyslovenych
pozadavku. Naklady tedy byvaji v tomto pripadé limitujicim faktorem pfi usilovani o
vyssi spokojenost zakaznika.

3. Vlastnosti, které vzbuzuji nadseni — aktivni kvalita:
U aktivni kvality jde o pozadavky, jejichz spinéni zakaznik neocekava, a tedy
vyvolava jeho nadseni. Toho vsak u zakaznika nedocilime, pokud nebudou splnény
pozadavky automaticky oc¢ekavané. Nebezpeci v pripade¢ aktivni kvality tkvi v tom, ze

zpocatku nadseny zakaznik si na tiroven poskytovanych sluzeb postupem ¢asu zvykne
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a jeho nadseni se vytrati. Proto je tfeba prichazet neustale s né¢im novym, abychom si

z4kaznika udrzeli.

Tyto 3 skupiny pozadavkt zakaznika a jejich vzajemné vztahy tvoii tzv. Kano Model, ktery
zjednodusen¢ ika, ze spInénim ocekavanych pozadavku nedocilime u zakaznika nadseni, a
tedy neziskame ani jejich loajalitu. Tu bychom si teoreticky mohli zajistit splnénim
vyslovenych pozadavki, ovsem pouze pti zachovani dlouhodobé piiméienych nakladu.
Skute¢ného nadseni, a tedy loajality muzeme u zakaznika dosahnout pouze cestou aktivni
kvality. (Anonym 5, 2020).

1.2.2 Faktory ovliviiujici kvalitu

Kvalita v cestovnim ruchu a jeji uroven zavisi na celé tadé raznych vliva, které
oznacujeme jako faktory. Faktory ovlivaujici cestovni ruch, a tedy i kvalitu
poskytovanych sluzeb, Ize rozdélit na vnéjsi a VNitini.
Jako vngjsi faktory oznacujeme ty, které subjekt cestovniho ruchu nemuze sam ovlivnit,
ale musi s nimi pocitat. Patii sem vlivy ekonomické, politické a pravni, vlivy

védeckotechnického pokroku, demografické a socialni vlivy.

Mezi vnitini faktory pak fadime personal a jeho kvalifikaci, aroven organizace prace a

fizeni podniku a destinaci, uroven zatizeni a vybaveni podniku v cestovnim ruchu.

1.2.3 Vnéjsi faktory kvality v cestovnim ruchu

Ekonomické vlivy

Cestovni ruch je velmi citlivy na zmény v ekonomické oblasti, coz je dano faktory, které
charakterizuji ekonomické vlivy — hruby domaci produkt, hruby domaci produkt na
obyvatele, vydaje na spotrebu domacnosti a jejich struktura, vyvoz zbozi a sluzeb, dovoz
zbozi a sluzeb, produktivita prace, trzby za sluzby, zaméstnanost, mira nezaméstnanosti,

prameérna realna mzda, mira inflace, sménny kurz atd.
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V souvislosti se zménami v ekonomickém vyvoji dochazi ke zménam v cestovnim ruchu,
resp. ke zménam ve spotiebnim chovani klientd poskytovateli sluzeb cestovniho ruchu
(naptiklad pti ekonomickém poklesu klesaji vydaje na sluzby a produkty cestovniho ruchu,

vyvoj ménového kurzu ma vliv na rozhodovani atd.).

Politické a pravni vlivy

Do této skupiny vlivi patii politicka stabilita (vcetné bezpecénostni situace v zemi), podminky
pro investiéni ¢innost, aroven a dodrzovani legislativy, harmonizace pravnich predpisi
slegislativou EU (véetn¢é pravnich norem upravujicich podnikani a poskytovani sluzeb v
cestovnim ruchu, ochranu spotiebitele, danové zakony apod.). Vsechny tyto faktory vytvari
legislativni ramec pro cestovni ruch a dané zemi a maji také vliv na kvalitu sluzeb cestovniho

ruchu.

Prikladem politickych vliva, které ptinesly vyrazné zmény na mapée svétového cestovniho
ruchu, mohou byt napiiklad politické zmény ve stiedni a vychodni Evropé na pielomu 80. a
90. let minulého stoleti, postupné budovani jednotného trhu Evropské unie a s nim souvisejici

sjednocovani pravnich piedpisa nebo zavadéni bezvizového styku.

Védeckotechnicky pokrok

Védeckotechnicky pokrok zasadnim zptsobem zmeénil fungovani trhu cestovniho ruchu v
mnoha smérech. U subjektt poskytujicich sluzby cestovniho ruchu doslo napiiklad ke
zmeénam v organizaci a fizeni, ve zpasobu komunikace se zakazniky i obchodnimi partnery,
ve zpasobu tvorby a prodeje produktu cestovniho ruchu, marketingu a propagaci. U klienta
subjektt poskytujicich sluzby cestovniho ruchu pak nastaly zmény ve zpusobu a form¢
komunikace, ve vybéru a nakupu produktt cestovniho ruchu, ve vybéru destinace. V oblasti
kvality sluzeb cestovniho ruchu prinesl védeckotechnicky pokrok lepsi péci o zakaznika,

vyssi bezpecnost, zlepseni hygieny, zvyseni rychlosti atd.

Dusledkem vlivu védeckotechnického pokroku je vsak rovnéz rychly pokles podilu
Klasickych cestovnich kancelati nabizejicich predem vytvoreny balicek sluzeb na trhu, coz

vyvolava potiebu zmén voblasti ochrany spotiebitele, véetné definovani standardu kvality.
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Demografické a socialni vlivy

Kazda socialné-ekonomicka skupina obyvatelstva ma odlisné pozadavky sortiment, rozsah,
uroven poskytovanych sluzeb v navaznosti na svou ekonomickou a socialni situaci a na
socialni status, coz odrazi demograficky vyvoj v dané zemi. Kvalita produkti a sluzeb

cestovniho ruchu tedy musi vzdy respektovat demografické a socialni vlivy, jako jsou:

e starnuti populace (neustalé zvysovani pramérného veéku obyvatelstva v dusledku lepsi
zdravotni péce, kvalitnéjsich potravin, trenda zdravého zivotniho stylu, aktivniho
traveni volného casu atd.),

e zvysovani podilu pracujicich zen, a tedy vyssi rodinné ptijmy (emancipace a s ni
spojena vétsi moznosti profesniho a spolecenského uplatnéni zen vede k jejich vyssi
zaméstnanosti, podobné jako uplatinovani raznych forem castecnych pracovnich
uvazku, pruzné pracovni doby a dalsich nastroju slad’ovani rodinného a pracovniho
zivota),

e rast vzdelanosti populace (vyssi mira lidského poznani, a tedy i vyssi vzdélani vede ke
zméné hodnot, a tim ke zméné — v prevazné mire ke zvysovani - pozadavku na
kvalitu),

e trend pozdgjsiho zakladani rodiny (odsunuti zalozeni rodiny vede k prodlouzeni doby
vénované budovani kariéry a ekonomického zazemi, kdy lidé disponuji vétsim fondem
¢asu, ktery mohou vénovat sami sobé, svym zajmam, svému vzdélani, a tedy i

cestovani),

e zvysovani poctu bezdétnych manzelstvi (souvisi s piedchozim trendem),

e moznost vétsi migrace obyvatel (lepsi ekonomicka situace i lepsi technické prostredky
zvysuji dostupnost sluzeb a produkti cestovniho ruchu spoleéné s vlivem lepsi
jazykové vybavenosti a vzdélanosti obecné a suvoliovanim legislativnich omezeni
cestovani),

e zvyseni objemu volného ¢asu (soucasné se zlepsovanim ekonomické situace dochazi k
navysovani fondu volného casu a k vyssimu uplatnovani zaméstnaneckych benefita,

jako jsou placené dovolené apod.),
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o drivejsi odchod do diachodu (souvisi se zlepsovanim ekonomické situace obyvatelstva
a prispiva rovnéz ke zvysovani fondu volného ¢asu, seniofi se stavaji stale castéji
dulezitym trznim segmentem sluzeb a produktt cestovniho ruchu),

e rust zivotni urovné obyvatelstva (souvisi se vsemi predchozimi faktory, které lze

vesmes oznacit za dusledek rastu zivotni arovné obyvatelstva).
1.2.4 Vnitini faktory

Pracovnici ve sluzbach cestovniho ruchu

Pracovnici ¢i pracovni sila ve sluzbach cestovniho ruchu jsou stale dominantnim
ekonomickym zdrojem v tomto oboru, ktery se vyznacuje vysokym podilem zivé prace a
velkou rozmanitosti kvalifikaci, které se v ném uplatnuji. Kvalifikaci lze chapat jako souhrn

odbornych znalosti, praktickych dovednosti a osobnich schopnosti ¢lovéka.

Predpokladem kvality sluzeb v cestovnim ruchu je neustalé a celozivotné doplnovani a
prohlubovani dosazeného stupné kvalifikace tak, aby pracovnici dostali stale se zvysujicim
pozadavkam trhu at' uz voblasti znalosti informacnich a komunikacnich technologii,

vyuzivani novych postupt a metod nebo komunikac¢nich dovednosti atd.

V oblasti planovani rozvoje lidskych zdroju cestovni ruch vykazuje urcita specifika, ktera je
nutné pri rozvijeni kvality sluzeb brat v potaz, zejména jde o sezonni charakter a vysokou

miru fluktuace zamé&stnancu.

Organizace prace a fizeni podniku cestovniho ruchu

Organizace podniku cestovniho ruchu se nijak nelisi od jinych odvétvi a pini stejné funkce.
Jednim z projevia organizace prace podniku je organizac¢ni struktura, jejimz ucelem je piesné a
jednoznacné vymezeni pravomoci a odpovédnosti zaméstnancu tak, aby byla zajisténa
dlouhodoba prosperita podniku v souladu s jeho cili a strategii. Pro samotnou organizacni
strukturu, resp. jeji konkrétni podobu, je urcujici cela fada faktord, zejména velikost podniku,
stanovena kvalita (zafazeni do kategorie, téidy apod.), pouzivané technologie a technika.
Vhodné¢ nastavena organizacni struktura schopna pruzn¢ reagovat na zmeény podminek na trhu
je dalezitou podminkou dosazeni vysoké kvality poskytovanych sluzeb.
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V oblasti fizeni podniku se v souvislosti s rostoucimi naroky na kvalitu poskytovanych sluzeb

postupné prosazuji moderni metody tizeni.

Vybaveni a zatizeni podnika cestovniho ruchu

Vyslednou kvalitu v prvni fadé ovliviiuje uroven vybaveni a zatrizeni a technologie pouzivané
pii poskytovani sluzeb cestovniho ruchu. Stejn¢ jako v jinych ekonomickych odvétvich i v
cestovnim ruchu dochazi k technickému a technologickému pokroku, na néjz musi podniky

reagovat.
1.3 Systém Fizeni kvality

Dnes je kvalita (vnimana jako mira schopnosti vyrobku ¢i sluzby uspokojit potieby i
ptani zékaznikll) a jeji fizeni obecné povazovand za zcela zasadni podminku
konkurenceschopnosti jakékoliv organizace na trhu. Vyznam kvality ve svétovém méfitku
stoupl tak dramaticky, ze se nékdy mluvi dokonce o ,,revoluci kvality*. Kvalita se pro
velkou cast populace stava zivotnim stylem, a tedy se stava podminkou

konkurenceschopnosti na trhu.

Vyvoj v oblasti systéml fizeni kvality odrdzi vyvoj ve svétové ekonomice, kdy lze

pozorovat nasledujici jevy:

- existuje pievaha nabidky nad poptavkou (i na trhu cestovniho ruchu je nabidka
diktovana poptavkou, nikoli naopak),

- existuji nadmérné produkéni kapacity v fadé obort,

- zvySuje se tlak na snizovani objemu jednotlivych dodévek (na trhu cestovniho ruchu

stale roste vyznam individudlnich sluzeb),
- zkracuji se inovacni cykly (je tfeba sledovat trendy a pfizptisobovat jim nabidku),

- zvySuje se rychlost §ifeni znalosti (plati obecn¢),
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- zvySuji se naroky zakazniki a zlepSuje se jejich informovanost (plati obecn¢),

- dochazi ke globalizaci podnikatelského prostfedi (plati obecné, v cestovnim ruchu je

tento jev zvlasté vyrazny).

Management kvality musi v praxi tvofit pfirozenou a dileZitou soucést celkového systému
tfizeni jakékoliv organizace, bez ohledu na to, zda jde o organizaci malou nebo velkou,
vyrobni nebo poskytujici sluzby. Jeho ukolem je pfispivat k napliiovani uréitych

specifickych funkci, zejména:

- Garantovat maximalni spokojenost a loajalitu zakazniku, resp. dalSich zainteresovanych

stran,
- Vytvaret prostfedi pro neustalé zlepSovani a rozvoj v organizaci.

A to vSe s co nejmensi spotiebou zdrojit (lidskych, materidlovych, finan¢nich apod.),
jinymi slovy pfi optimalnim poméru k nakladiim na zajisténi uvedenych funkci. (Anonym

5, 2020).

1.3.1 ZA&kladni principy managementu kvality

Zakladni principy managementu kvality definuje norma CSN ISO EN 9000:2006 nasledovné:

1. Zamé&ieni na zakaznika:

Organizace jsou zavislé na svych zakaznicich, a proto musi byt schopny rozumét jejich

soucasnym a budoucim potirebam, aby mohly plnit jejich pozadavky a snazit se predvidat

jejich ocekavani.

2. Vedeni a fizeni lidi:

Management a fidici pracovnici prosazuji soulad ucelu a zaméfeni organizace. K tomu v

ramci organizace vytvaii a udrzuji takové prostredi, které umoznuje pin¢ zapojeni vsech

pracovnikut pti dosahovani cilti organizace.
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3. Zapojeni lidi:

Lidé na vsech arovnich jsou zakladem organizace a jejich plné zapojeni umoznuje vyuzit

jejich schopnosti ve prospéch organizace.

4. Procesni pristup:

Pozadovaného vysledku lze dosahnout mnohem efektivngji, kdyz jsou ¢innosti a souvisejici

zdroje tizeny jako proces.
5. Systémovy piistup k managementu:

Cilu organizace Ize dosahnout mnohem efektivnéji, jsou-li souvisejici procesy identifikovany,

pochopeny a fizeny jako systém.

6. Neustalé zlepsovani:

Neustalé zlepsovani celkové vykonnosti organizace je trvalym cilem organizace.
7. Ptistup k rozhodovani na zakladé¢ fakti:

Efektivni rozhodnuti jsou zalozena na analyze udaji a informaci.

8. Vzajemn¢ prospésné dodavatelské vztahy:

Organizace a jeji dodavatelé jsou na sob¢ zavisli, jejich vzajemné prospésny vztah zvysuje

jejich schopnost vytvaret hodnotu.

Jen pro uplnost si je na tomto misté v kratkosti pfipomenme. Pét zasad péce o kvalitu:
1. Poznani potieb zakaznika
Poznani potieb zakaznika je naprosto zasadni pro poskytovani kvalitni sluzby. K tomu je

zapotiebi veédét, kdo jsou nasi zakaznici, jaka jsou jejich ocekavani a jaka je jejich
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spokojenost. Rozhodnuti o vybéru segmentu nasich zakaznikd je soucasti vize nasi

organizace.

2. Vytvoreni a dodrzovani standardt poskytovanych sluzeb

Standardizace je velmi dalezita zejména ve sluzbach, nebot” kvalita sluzeb vznika v priabéhu
jejich poskytovani, ¢asto za ucasti samotného zakaznika. Krom¢ toho usnadnuje fizeni
procesu a vyuzivani kapacit. Ma smysl zavadét ji u téch procesu, kde zakaznik ocekava urcity
prabéh a vysledek. Standardizace tak muze zajistit poskytnout zakaznikovi sluzbu, ktera

odpovida jeho ocekavanim bez ohledu na to, ktery zaméstnanec ji poskytl.
3. Péce o odbornost a skoleni lidi

Zamestnanci, kteti maji vliv na vyslednou kvalitu poskytované sluzby, musi byt kompetentni

na zakladé znalosti, vzdélani, vycviku a dovednosti.
4. Dobra komunikace se zakazniky i uvniti organizace

Organizace musi zajistit, aby komunikace se zakazniky, zaméstnanci, dodavateli, obchodnimi
partnery a dalsimi zacastnénymi subjekty podporovala vizi organizace a prispivala k

neustalému zvysovani kvality poskytovanych sluzeb.
5. Aktivni prace se stiznostmi a pripominkami

Stiznosti a pripominky jsou prilezitosti pro zlepseni a soucasné jsou také dulezitym zdrojem
informaci o oc¢ekavanich a pranich nasich zakazniki a o jejich spokojenosti s nasimi
sluzbami. V této souvislosti je dualezitd rovnéz schopnost personalu zvladat krizovou
komunikaci se zakazniky, je nezbytné jejich prabézné vzdélavani a skoleni. Aktivni prace se
stiznostmi a ptripominkami zahrnuje rovnéz hledani cest pro usnadnéni vznaseni stiznosti a
piipominek ze strany zakaznikt, ale také zpracovani postupt pro vytizovani stiznosti a

pripominek a jejich pravidelné vyhodnocovani.

Ve druhé poloviné 20. stoleti se objevily nasledujici pristupy k tizeni kvality, kterymi se

budeme v nasledujicich kapitolach podrobnégji zabyvat:
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e management kvality podle norem ISO,
e koncepce TQM (Total Quality Management),

e oborové a odvétvove standardy. (Anonym 5, 2020).

1.3.2 Management kvality podle norem 1SO

ISO — International Organization for Standardization — mezin&rodni organizace zabyvajici se
tvorbou norem. NejzndméjSi normou mezi vetejnosti je norma ISO 9001 stanovujici
pozadavky na systém fizeni kvality, ovSem v dnes$ni dobé se v praxi uplatituje jiz nékolik
desitek systémovych norem. Jsou aplikovatelné pro vSechny podniky bez ohledu na jejich

velikost.

1SO 9000

Toto nafizeni obsahuje normy, které se vztahuji na slozité nebo méné¢ slozité faze tizeni, které
se vztahuji na rtizna odvétvi cestovniho ruchu. Cilem této normy je zlepsit efektivitu fidicich
funkci (kontrola pisemnych postupt, kliCovych dokumentl, vedeni zdznamu, identifikace a
oprava chyb) (Anonym 6, 2020). Piiklady problému a aplikace norem na né jsou uvedeny
v tabulce (Tabulka, 1).

Obvyklé problémy

Aplikace ISO 9000

Zaméstnanci dé€laji chyby kvili $patné
ptipravé

Zajisténi adekvatni pfipravy zaméstnancti

Kazdy pracuje svym vlastnim zplisobem a
z toho diivodu i na rlizné Grovni kvality.

Nejlepsi cesta (pracovni postup) je piijata
a spole¢né vyuzivana.

Rizné utvary podniku navzajem
nekomunikuji.

Zajisténi komunikace a koordinace.

Zaméstnanci neciti odpovédnost za
kvalitu.

Ti, kdo dodévaji sluzby nebo produkty,

jsou zodpovédni za fizeni jakosti.

Kdyz se udéla chyba, je obtizné urdit jeji
pfi€inu a stejné chyby maji tendenci se
opakovat.

Je na misté fada kontrol, které mohou
pomoci zjistit pfiiny a stanovit
preventivni opatfeni.

Tabulka 1: Piklady problémd a aplikace 1SO 9000
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Zdroj: Indrova, 2011

ISO 9001

Norma stanovi zasadu, Ze vedeni spolecnosti stanovi své cile a plany na kvalitu svych
produktl pro jejich postupnou implementaci pomoci zavedenych procesii. Norma je zamétena
na spravu infrastruktury, dokumentace, lidskych zdroji, implementaci procesi interakce se
zakazniky, hodnoceni dodavateli, méteni efektivity procesti a interni audity za ucelem ziskani
zpétné vazby.Jedna se o univerzalni standard, jehoz pouziti jak na produkei, tak na sluzby.

(Anonym 7, 2020).

V roce 2015 byl standard upraven pro vetS$i kompatibilitu s ostatnimi standardy systému
managementu, prodlouzeni obdobi zajisténi stability az na 10 let, rychlejsi reakci na zmény v

trznim prostiedi atd. (Anonym 8, 2020).
ISO 9002

Norma definuje, jaké pozadavky na systém jakosti by mély byt pouzity v ptipadech, kdy je
nutné prokazat schopnost dodavatele dodat produkt, ktery splituje stanovené pozadavky.
Norma je primarné¢ zaméiena na uspokojovani potieb zakaznikd prostfednictvim prevence

nesouladu ve v§ech fazich od vyroby po servis. (Anonym 9, 2020).

ISO 9003

Norma pro zajisténi kvality pfi zavérecné kontrole a zkouSce zahrnoval pouze zavéreCnou
kontrolu hotového vyrobku bez obav o to, jak byl vyrobek vyroben. (Anonym 10, 2020).
Hlavni rozdil od normy spocivd v tom, Ze norma 9002 fidi cely proces a norma 9003

kontroluje pozadavky produktu az pii vystupni kontrole.
ISO 9004

Poskytuje pokyny pro udrZeni Gspéchu cilii organizace. Zahrnuje planovéani, implementaci,

analyzu, hodnoceni a zlepSovani u¢inného a efektivniho systému fizeni. Podporuje zapojeni
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vrcholového vedeni k porozuméni kontextu organizace a feSeni vnéjSich a vnitinich
problémtl. Zaméteni vrcholového vedeni na schopnost organizace plnit potieby a ofekavani
zakazniki a dalSich pfisluSnych zacastnénych stran poskytuje divéru v dosazeni trvalého

uspéchu. (Anonym 11, 2020).
ISO 14001

»Norma ISO 14001 specifikuje pozadavky na systém ftizeni péce o0 zivotni prostiedi.
Aplikovanim takového systému managementu musi organizace vhodnymi prostredky fidit
veskeré své chovani k zivotnimu prostiedi prostiednictvim své politiky a cild. Norma
specifikuje pozadavky na systém environmentalniho managementu tak, aby organizaci
umoznila vyvinout a zavést politiku a stanovit cile, které zahrnou pozadavky pravnich
piedpist a jiné pozadavky, které se na organizaci vztahuji a informace o vyznamnych
environmentalnich aspektech. Tyka se téch environmentalnich aspektt, které organizace
identifikovala a které muaze ftidit a téch, na které maze mit vliv. Norma sama o sobé
nestanovuje specificka kritéria environmentalniho profilu. Norma 14001 obsahuje ty

pozadavky, které mohou byt objektivné provéiovany.” (Anonym 12, 2016).
HACCP

wWystem HACCP ridi biologicka, chemickad nebo fyzikadlni rizika, kterd miZou u potravin
zpusobit jejich znehodnoceni, pripadné zménit potravinu na zdravi skodlivou.“ (Anonym 13,
2020). Jde o fizeni bezpecnosti potravin, konkrétné o systém kritickych kontrolnich boda.
Toto je jeden ze zékladnich pozadavkl nafizeni o hygiené potravin Evropského parlamentu a

Rady Evropy.

Vyznam HACCP:

H- hazard ; A-Analysis ; C- critical ; C-control ; P-point.
1.3.3 Koncepce TQM (Total Quality Management)

»TQM je manazersky pristup uréeny pro organizaci, soustredény na kvalitu, zalozeny na

zapojeni vsech jejich ¢lent a zamétreny na dlouhodoby uspéch dosahovany prostrednictvim
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uspokojeni zakaznika a prospésnosti pro vsechny cleny organizace i1 pro spolecnost.”
(Anonym 14, 2020).

o Total — jde o uplIné zapojeni vsech pracovnikt organizace
¢ Quality — jde o pojeti principa kvality v celé organizaci

e Management — principy se prolinaji vsemi urovnémi fizeni i vsemi manazerskymi

funkcemi

Modely fizeni kvality zalozené na koncepci TQM se vyznacuji svou komplexnosti a tim, ze
zohlednuji jak predpoklady a pozadavky na ¢innost organizace, tak jeji vysledky. Tyto
modely byly poprvé uplatnény v 50. letech v Japonsku a pozdéji téz v USA. V Evropé se
zacaly vyuzivat od pocatku 90. let v podobé tzv. Modelu Excelence EFQM (European
Foundation for Quality Management). (Anonym 5, 2020).

1.3.4 Model excelence EFQM

Model Excelence EFQM zahrnuje nejen problematiku vnitiniho tizeni a prostiedi organizace
a jejich procesu, ale také vztahy organizace navenek, tzn. ke vsem zainteresovanym
subjektam, které tvori vnéjsi prostredi organizace. Model EFQM piedpoklada, ze vynikajicich
vysledki muze byt dosazeno pouze tehdy, je-li soucasné dosazeno maximalni spokojenosti
zakaznika a zaméstnancua pii respektovani okoli. Organizace nezlepsuje pouze nékteré oblasti

své ¢innosti, ale zlepsuje se jako celek. (Anonym 5, 2020).

Aby byly organizace uspéSné, potitebuji si bez ohledu na odvétvi, velikost, strukturu nebo
vyzralost vytvofit vhodny manazersky rdmec. Model excelence EFQM je praktickym,

dobrovolnym ramcem, ktery umoziuje organizacim:

e hodnotit, kde se nachazeji na cesté k excelenci - jde 0 néstroj, ktery jim
poméaha pochopit klicové silné stranky a potencidlni mezery ve vztahu ke
stanovené vizi a poslani;

e pripravit spole¢ny slovnik a zplsob uvazovani o organizaci usnadiujici
efektivni sd€lovani mySlenek jak uvniti organizace, tak mimo ni;
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e sjednotit existujici a planované iniciativy a pfitom odstraniovat duplicity a
identifikovat mezery;

e piipravit zékladni strukturu pro systém managementu organizace. (Anonym
15, 2020).

Logika modelu spociva v kontinualnim procesu opakovani aktivit, jejichz pocate¢ni pismena

tvori zkratku RADAR:
1) required results = urceni planovanych vysledk,
2) plan and develop approaches = planovani a rozvoj ptistupt,
3) deploy approaches = realizace piistupt v podniku,

4) assess and refine approaches and deployment = piezkoumani, zhodnoceni a

zdokonaleni pfistupti. (Anonym 16, 2020).
1.3.5  Systém Fizeni kvality v CR

Cesky systém kvality sluzeb

,,Standard CSKS je nedilnou soucdsti Ceského systému kvality sluzeb (CSKS) a tvo7i jeho
metodickou cast. CSKS je inovativni a dobrovolny ndstroj primarné urceny pro malé a stredn:
organizace pusobici v cestovnim ruchu, jimz je schopen systematicky pomdhat pri zvysovani
kvality sluzeb a ziskavani odbornych znalosti a soucasne prispivat ke zvysovan{
konkurenceschopnosti téchto subjektiz. Standard CSKS je manazerskym systémem #izeni

prizpusobeny pro sektor cestovnzho ruchu. “ (Anonym 5, 2020).

Na tvorbé standardu se dale podilely svymi oborovymi standardy, které jsou v piipadé

relevantnosti pro subjekt povinnou soucasti pozadavka standardu, tyto zainteresované strany:

« Asociace hoteli a restauraci CR,

« Asociace kempti CR,

« Asociace turistickych informagnich center CR,
« Asociace lanové dopravy CR,

« Ceska centrala cestovniho ruchu — CzechTourism (Anonym 5, 2020).
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Hlavni principy systému:

e zamgéieni na ocekavani a spokojenost zakaznika,

e podpora technickych piedpoklada kvality sluzeb cestovniho ruchu,
« rozvoj mekkych predpokladi kvality a dalsich dovednosti,

o respekt vaci specifickym potirebam zapojenych organizaci,

« zaméieni na efektivni komunikaci mezi vedenim,

e zamg¢stnanci, zakazniky,

e Organizace a ostatnimi stranami, jako napi. dodavatele,

e rozvoj firemni kultury v organizaci. (Anonym 5, 2020).

V samotném systému existuji I. a II. stupen certifikace. V prvni fazi je zaregistrovan subjekt 1
odpovédny zaméstnanec odpovédny za implementaci systému. Tento zaméstnanec poté musi
absolvovat Skoleni instruktort kvality utrovn€ 1. Soucasti tohoto procesu je rozsahla
administrativa, kterou musi spole¢nost provadét a podle niz také probihd vydana certifikace.
Certifikat urovné II pozaduji organizace, které jiz maji certifikat rovné 1. Zacatek je stejny
jako u stepné 1., od skoleni odpovédného pracovnika a nasledné spravy. Rozdil je v tom, Ze
mezi zaméstnanci a zakazniky probiha pribézné dotaznik mystery shopper. Udé¢leni
certifikatu stepné II. je poté zalozeno na vysledcich tohoto mystery shoppera. (Anonym 5,
2020).

1.3.6 Systém klasifikace ubytovacich zarizeni Hotel Stars Union

Oficialni jednotna klasifikace ubytovacich zatizeni Ceské republiky se stala soudasti
evropského systému Hotelstars Union, ktery v soucasné dob¢ sjednocuje klasifika¢ni kritéria
v ramci CR, Némecka, Rakouska, Mad’arska, Svycarska, Svédska, Nizozemi, Lucemburska,
Litvy, Lotysska, Estonska, Malty, Belgie, Déanska, Recka a Lichtenstejnska. Partnerstvi téchto
zemi zajist'uje harmonizovanou klasifikaci hoteld prostfednictvim sdileni spole¢nych kritérii a
postuptl ve viech Gdastnickych zemich. Hodnoceni v Ceské republice provadi Asociace hotelil

a restauraci CR. (Anonym 18, 2020).

Klasifikace ubytovacich zatizeni — rozdéleni do t¥id:
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1. Tourist

** Economy
2. *** Standard
3. **** First Class

4, FFFEE uxury

Ubytovacim zafizenim kategorie typu hotel garni, penzion, motel, botel a depandance mohou
byt pridéleny maximalné Ctyfi hvézdicky.
Ta ubytovaci zafizeni, ktera spliuji v ramci jednotlivych tid klasifi- kace vice nez jen
povinna kritéria a minimalni pocet nepovinnych kri- térii, mohou ziskat kromé& oznaceni

,hvézdickami‘ navic jesté oznaceni ,,Superior.

Klasifikace ostatnich kategorii ubytovacich zatizeni

Klasifikace ostatnich kategorii ubytovani je stanovena v dokumentu ,,Doporuéeni upravujici
zakladni ukazatele pro poskytovani ubytovacich sluzeb v ramci ubytovani v soukromi, v

kempech a chatovych osadach a turistickych ubytovnach® s tim, ze:

« Svaz podnikatela CR ve venkovské turistice a agroturistice ru¢i za ubytovani v
soukromi;

« Kempy a chatové osady CR — Zivnostenské spolecenstvo ruci za kate- gorii kempy a
chatové osady;

o Klub ¢eskych turistt ruci za kategorii turistické ubytovny.

Metodika udélovani Certifikata a Klasifikaénich znaka

Udélovani a obnovovani Certifikata a Klasifika¢nich znaka provadi pro své ¢leny i ostatni

podnikatele Asociace hoteli a restauraci Ceské republiky 0.s.

o Certifikat a Klasifikacni znaky schvaluje Klasifikacni komise a to pouze ubytovacim
zaiizenim, ktera jsou jako takova radné zkolau- dovana.

o Kilasifikacni znaky jsou standardn¢ ve formé samolepek spole¢né a jednotné.
Ubytovaci zafizeni ma moznost za uplatu objednat znak v provedeni dievo x
plast/kov.
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o Kilasifikacni znak a Certifikat se udéluje na tiileté obdobi poc¢inaje rokem certifikace.

o Certifikat i Klasifikac¢ni znak se nestava majetkem zadatele, ale je pro- najat zadateli
po dobu platnosti jeho udéleni. Certifikat ani Klasifikaéni znak neni pienosny na
jiného provozovatele. V piipad¢, ze dojde k ukonceni provozovani certifikovaného
ubytovaciho zatizeni, auto- maticky pozbyva platnost udéleny Certifikat i Klasifikacni

znak.

V ptipadé nespinéni podminek standardi uvedenych v Klasifikaci mtze byt Certifikat a
Klasifika¢ni znak vydavajicim profesnim svazem odejmut, jeho ptipadné uzivani v rozporu s
rozhodnutim Klasifika¢ni komise bude oznameno Ceské obchodni inspekci k 3etfeni ve

smyslu klamani zakaznika. (Anonym 19, 2020).
Klasa

Znacka KLASA je udélovana ministrem zemeéde¢lstvi jiz od roku 2003. Zaslouzi si ji jen ty
nejkvalitngjsi potravinarské a zemeédélské vyrobky. Logo KLASA umisténé na obalech
vyrobkd pomaha zakaznikim v orientaci pii jejich nakupu. Diky peclivému predvybéru tak
maji zakaznici jistotu, ze vybrali spravné. Pro vyrobce znamena znacka KLASA propagaci

jejich vyrobka.

Znacka je propujcovana na tri roky a to na zakladé pravidel pro jeji udélovani. Po uplynuti
této lhaty Ize drzeni znacky prodlouzit. Pokud dojde ke zhorseni kvality vyrobku ¢i k
poruseni podminek pro ziskani znacky, mize byt znacka kvality odebrana. (Anonym 17,
2020).

Ceska kvalita

Mezi neznaméjsi znacky kvality v eském prostiedi bezesporu patii Ceska kvalita. Ceska
kvalita je program podpory prodeje kvalitnich vyrobka a poskytovani kvalitnich sluzeb

podporovany vladou Ceské republiky. Program je soucasti Narodni politiky kvality.
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Aktualné je v programu 20 znacek kvality, véetné znacky CZECH MADE, ktera je od roku
2005 udélovana i pro oblast sluzeb. Hlavnim cilem programu je vytvofit jednotny systém,
ktery umozni zviditelnit davéryhodné a nezavislé znacky kvality, které jsou zalozené na
objektivnim ovérovani kvality vyrobkd nebo sluzeb tieti stranou a vyloucit znacky bez

vypovidaci schopnosti, které jsou jako informace pro spotiebitele zavadéjici.

Zakladnim principem Programu Ceska kvalita je skute¢nost, ze neexistuje jedina
podporovana znacka kvality, ale ze je vytvoren program, ktery umoziuje zarazeni
libovolného mnozstvi znacek kvality raznych cechi, spolecenstev, sdruzeni apod. za
podminky, ze zakladni kvalitativni ukazatele ovétuje treti, nezavisla strana. (Anonym 17,
2020).
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PRAKTICKA CAST
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2 ANALYTICKA CAST

Mapa terénniho prostiedi v Praze — srovndni sluieb nabizenych v cestovnim ruchu s

diirazem na objem a kvalitu (hraci na trhu, zakaznici, konkurence, jidlo atd.).

"Toto kouzelné mesto je Praha!" Zadné mésto ve mé nezanechalo tak zZivou vzpominku. Ani

jedno mésto se na navstévnika nediva tak nadhernym, clovekem inteligentnima oc¢ima. *

(spisovatel Fjodor Ivanovic¢ Tyutchev)

N 24

rezervaci a dal$imi turistickymi architektonickymi stavbami. Diky své architektuie a
historickému a kulturnimu vyznamu je Praha od roku 1992 zafazena na seznam svétovych
kulturnich a ptirodnich zdroji UNESCO.

Geograficka poloha ve stfedu Evropy urcila vyznam Prahy v minulosti 1 v soucasnosti z
hlediska obchodu, vyroby a cestovniho ruchu. Mnoho krasnych pamatek, malebnych zakouti,
udoli, kopcu, fi¢nich teras, piirodnich kras a feky Vltavy dava Praze zvlastni kouzlo a ¢ini z

ni jedno z nejkouzelnéjsich, nejkouzelnéjsich a nejnavstévovangjSich mist na svéte.

Praha laka navstévniky svymi atrakcemi 1 zdbavou, relaxaci a rekreaci. Praha je také casto
nazyvana M¢sto stovek vézi, Zlata, Kamennd, Perlové mésto, Severni Rim, Srdce Evropy,

Praga caput regni (prazska hlava kralovstvi) a mnoho dalSich jmen.

Pocet kulturnich atrakci v tomto mésté je prosté obrovsky (Obrazek 1). K dikladnému
prozkoumani vseho a pocitu atmosféry bude turista potiebovat minimalné tyden, nebo
dokonce vice Casu, a to pouze pro prvni seznameni s Prahou. Mimochodem, pfijemnym
bonusem je, ze vétsina vyhlidkovych plosin a vstup do mnoha turistickych mist v Praze jsou

zdarma.
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Obrézek 1: Pamatky Prahy

Zdroj: Google Maps

Z hlediska zajimavych, neobvyklych a malo zndmych mist se turistim doporucuje navstivit

Karlovsky hydraulicky areal Metronome Letna nebo jednoduSe jet na prazské letiste, kde se

muzete zacastnit fantastické prohlidky letisté.

Bohuzel v soucasné dob¢ infekce koronaviry jeSté neustoupila, proto je kazda turisticka
atrakce doprovazena celym seznamem povinnych podminek pro navstévu, jejichz nedodrzeni
je trestné. Pokud se tedy turista chysta v blizké budoucnosti navstivit jedno z nejkrasnéjsich

meést na svété — Prahu, mél by se urcit€¢ seznamit se vstupnimi pravidly, ktera existuji v dobé
odjezdu a podminkami neomezeného pobytu u turistu infrastruktura.

2.1 Pokyny béhem COVID 19

Podminky pro navstévu atrakei v dobé Siteni COVID 19, v soucasné dobé v Praze.
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V souvislosti s opatfenimi k boji proti Sifeni koronaviru se na navstévniky vztahuji dalsi
ptisnéjsi pravidla, ktera jdou nad ramec obecné piijimanych pravidel navstév. Pti nedodrzeni
pokynli nebude navstévnikovi umoznén vstup do turistického komplexu nebo mu muze byt

odepften vstup bez nahrady, i kdyby zaplatil za vstupenku.

e Je zakazan vstup do aredlu pamatek, véetn¢ parkl a zahrad, osob v karantén¢ nebo
0sob se zdravotnimi problémy souvisejicimi s virovou infekci (horec¢ka, kaSel, dusnost,
bolesti svali atd.).

e Navstévnik je povinen vstupovat na uzemi vyhradn€ uzavienymi dychacimi cestami
(obvaz, respirator, Satek, maska atd.), Které musi ziistat béhem svého pobytu na uzemi
pomniku kryté (zahrada, park, hrad, hrad atd.) v souladu s opatfenimi vlady v boji
proti §ifeni koronaviru.

e Navstévnik, ktery nema zavedenou ochranu dychacich cest, nebude na prohlidku
povolen, i kdyz ma platnou vstupenku. V takovém ptipadé nema navstévnik narok na
vraceni pen¢z.

e Navstévnik je povinen udrzovat vzdalenost nejvyse 2 m, s vyjimkou osob Zijicich ve
stejném domé.

e Je zakdzéno shromazd’ovat lidi ve skupinach, a to jak v parcich a zahradach, na
nadvofich, tak v jinych otevienych a uzavienych prostorach, zejména na mistech pred
toaletami, v pokladnach, pied bufety a na prodejnach suvenyri. Navstévnici musi
dodrzovat vzdalenost nejméné 2 m. Spotieba nealkoholickych napojii je mozna ve
vzdalenosti nejméné 10 m od vydejniho okénka.

e Navstévnik je povinen pouzivat dezinfekci rukou pfed vstupem do maloobchodnich
prodejen (pokladny, navstévnicka centra atd.), Jakoz 1 na toaletach.

e Preferovany jsou bezhotovostni prodeje (prodej pfes internet nebo platba
prostiednictvim platebniho terminalu).

e Navstévnik je povinen fidit se dalSimi pokyny zaméstnanct turistické infrastruktury,

jinak mize byt z aredlu administrativy vykazan.
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2.2 Kulturni a gastronomickeé sektory Prahy

Kromé krasné architektury je Praha také znama svou lahodnou, tradiéni pro Ceskou republiku

a soucasné pestrou kuchyni. Ve mésté je vice nez sto doporucenych potravindiskych podnikii
a hoteld s kvalitnimi sluZzbami v restauracich s jejich vlastnim charismatem.

Hlavni mésto Ceské republiky nabizi mnoho kvalitnich restauraci (Obréazek 3), proslulych
mezi ndvstévniky meésta a se skvélymi recenzemi, které podavaji Sirokou Skalu kuchyni ze
svéta, od tradi¢ni Ceské az po exotickou asijskou kuchyni. Pokud se chce turista dobfe najist,

ale nema ndladu navstivit luxusni restauraci nebo nema finance, miize se rozhodnout pro malé

mistni kavarny (Obrazek 2), které nabizeji kvalitni jidlo, pfatelskou atmosféru a ceny, které
neni¢i rozpocet 1 nezkuSené¢ho labuznika. Na map¢ prazskych kavaren a restauraci muzete

vidét, Ze jejich pocet, vcetné téch, které si dosud neziskaly celosvétovou slavu, je vice nez

dostatecny.
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Obrézek 2: Kavéarny Prahy

Zdroj: Google Maps
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Zdroj: Google Maps

Tradi¢ni ¢eskd kuchyné mize opravdu potésit a ptijemné piekvapit zahrani¢niho turistu, ktery
to poprvé vyzkousel, zejména v chladnych dnech, protoze vétSina podavanych jidel je celkem

vyZivna a vyZzivna.

Zvlastnosti ¢eské kuchyné nepochybné ovlivnily kuchyné sousednich zemi, zejména rakouské
a némecké, ale je tieba si uvédomit, ze naopak mnoho pokrmu stiedni Evropy pochdzi z
¢eskych zemi. Zvlastni dietni jidlo zde nedostanete, protoze jednim ze pilitt Ceské ,,stravy* je
v mnoha ohledech maso, nejcastéji vepiové, které je pevné zastoupeno v tak svétoznamych
¢eskych klasikach jako ,knedliky-vepifové maso®. Kromé vepiového, hovéziho a kufeciho

masa jsou velmi oblibené husi, kachni a krali¢i maso.
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Ryby se na tradiénim mistnim menu casto nevyskytuji, s vyjimkou tradi¢nich ceskych

vanoc¢nich kaprti z jihoc¢eskych rybnik.

Vsechny tradiéni Ceské restaurace v Praze podavaji oblibené pfilohy — knedliky, brambory a
kvasek, nejlépe k jedné z vaSich oblibenych omacek nebo masovych dzusii. Mnoho ¢eskych
hospod nabizi klasické evropské obcerstveni, jako je grilovany syr, ghi, marinovany hermelin

nebo bramboraky.

Tradi¢ni prazské dezerty jsou kolace a rohliky, stejné jako lahodné ovocné knedliky plnéné

Svestkami, jahodami nebo jinym ovocem a posypané smesi strouhaného tvarohu a cukru.

Kromé¢ svétoveé proslulého piva jsou oblibenymi napoji i Svestkova brandy (alkoholicky népoj
ze Svestkové Stavy s uzasnou vini, s tony bohaté Svestkové chuti), fernet a becherovka

(bylinné likéry), stejn¢ jako Ceskd a moravska vina.

Malokdo vi, ze kulinaiské rozdily mezi zdpadni a stiedni Evropou rychle mizi a ze vyjimecna
sofistikovanost, elegance a tradice, které v kulinarskych kruzich charakterizuji Zapad,
ustupuji v Ceské kuchyni orientdlni orientaci na silnou, kofenénou chut. Nikde to neni
viditeln&j$i nez v Praze, kterd dnes muze nabidnout mistnim i navstévnikiim Sirokou $kalu
dosud nevidénych kulinafskych styli zaméfenych na kofenitost, stejné jako regionalni a
etnické kuchyné, které ptitahuji pozornost a postupné se dostavaji do zaludky a srdce mnoha

turista.

Jejich implementace bohuzel ne vzdy spliiuje ocekavani a cestujici mohou byt ¢as od casu
zklamani. Zejména v centru Prahy je nékolik restauraci, které lze bezpe¢né nazvat turistickou
pasti, kde bude turistovi podévana ,,vynikajici* verze tradi¢ni kuchyné, jen ochucena uptimné

nadmérnym mnozstvim koteni, ale jiz n€kolikanasobn¢ drazsi.
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Turisté by se proto méli vice soustfedit na mistni obyvatele instituce, a ne na okazaly patos
dekorace a designu zvenci i zevnitf. Princip je velmi jednoduchy: pokud je v instituci mnoho
mistnich obyvatel, je to velmi dobré, pak je tam jidlo chutné a neni drahé. Ale pokud upouta
pozornost honosny luxus vyzdoby, poloprazdné haly, ve kterych sedi pouze turisté, je lepsi

hledat jiné misto k obé&du.

Vzhledem k tématu ceny za obéd a velikosti porce chapeme, ze kazda restaurace si sama
vybere, na ¢em je cena zalozena, protoze modely s pfedrazenymi cenami, ale labuznicka
kuchyné a nestandardni sada jidel mohou byt velmi kreativni, a dokonce se stat soucasti
instituce. Ale ve vétSin€ prazskych restauraci a kavaren jsou porce jidla podle evropskych
standardii primérné, ale maji vyssi piijem kalorii. Po analyze recenzi turistl o popularnich
potravinafskych zafizenich v Praze zvefejnénych na vetejné dostupnych sluzbach na internetu
mizeme dojit k zavéru, Ze se primérné porce turistim nékdy zdaji velké, protoze obsah
kalorii v kuchyni je vysoky. Soucasn¢ je tohoto dojmu dosazeno vyhradné zvysSenim obsahu

tuku v potravinach, ale v Zadném piipadé€ zvySenim jeho mnoZstvi na talifi.

Ve srovnani s ostatnimi regiony Ceské republiky jsou restaurace v Praze nejdrazsi, ale pokud
vezmeme v Uvahu jina evropskd mésta, je prazskd kuchyné spise levna nez draha. V priméru
stoji obéd na turistu v mistni kavarné, zejména ne na otevienych prostranstvich, kde jsou ceny

o néco vyssi, zhruba 5 eur, za coz v sousednich zemich nebudete moci vypit ani kavu se Zemli.

V soucasné dob¢ vsak kvili vladnim opatfenim v boji proti Sifeni nemoci Covid-19 nejsou
nékteré pamatky, kulturni zafizeni a sportovisté oteviené na Cerstvém vzduchu — jsou

uzavieny.

Nekteré restauracni prostory mohou byt také uzavieny, ale zdkaznici jsou obsluhovani ptes

vyzvedavaci okno.
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Konkurence mezi prazskymi stravovacimi zafizenimi je samoziejm¢ vyznamnd, a to i pfi
omezeni koronavirti kazdy bojuje za turisty, ale je vidét, ze v hotelovém prostredi existuje
jeste vétsi konkurence. Pi1 pohledu na mapu pochopite, Ze hotely v Praze jsou prosté vSude.
Praha je nékdy dokonce oznac¢ovana jednoduse jako ,,velky hotel“. To samoziejmé neni dobré
pro majitele hotelovych firem, ale skvélé pro navstévu turistd. Cim vice mist na nocleh, tim

1épe a levnéji.

Pii pohledu na mapu (Obrédzek 4) si mizete byt jisti, Ze ceny ubytovani pro turisty nejsou
vysoké. V centru Prahy snadno najdete levny, ale dostatecné slusny hostel. Nékteré z nich
stoji 5 az 10 eur za noc, véetné DPH a vSech dani. Zakladni vybaveni pokoju hostelu zahrnuje
vSe, co cestovatel potfebuje: postele, skiin, stil, zidle a ledni¢ka. Kazdy hostel ma spole¢nou
kuchyn a koupelnu. V blizkosti hostelu najdete veskerou potiebnou infrastrukturu: restaurace,
obchody a vefejnou dopravu. Pro dlouhodobé prondjmy jsou turistiim vzdy nabizeny zajimavé
slevy, s jejichZz pomoci miizete ptilezitostné ziskat misto v hostelu za pouhych 100 eur na cely
meésic. Cena zahrnuje uklid, spotiebu vody a elektfiny, pouzivani spole¢né¢ kuchyné,
parkovani a Wi-Fi. Neni to raj pro turisty s rozpo¢tem? Ktera dal$i evropska hlavni mésta se
mohou pochlubit takovymi demokratickymi nabidkami pro jakoukoli penézenku? Praha je

bezpochyby jednim z nejdostupnéjSich mést v Evropé€ pro cestovatele, ktefi cestuji poprvé.

Ceny standardnich hoteld v Praze, i v ekvivalentu hiivny, jsou vSak také docela demokratické.
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Obrazek 4: Ceny na hotely v Praze

Zdroj: ua.hotels.com

Hotel v Praze mize byt konkuren¢ni alternativou obvyklého hostelu. Primérna cena za noc v

drahém Shvézdickovém hotelu bude nékde kolem 75 eur. Pokoje v téchto hotelech jsou

stylové a moderni a vSechny jsou vybaveny klimatizaci a luxusnimi koupelnami. Ve vSech

pokojich je zdarma k dispozici vysokorychlostni kabelové pfipojeni k internetu. K dispozici je

vzdy satelitni TV s plochou obrazovkou, pracovni stil a minibar. Bezplatné Wi-Fi je

poskytovano na tizemi téméf vSech prazskych hotell, na rozdil od mnoha hoteld v Némecku,

Spanélsku a zejména ve Francii.

Pokud jde o hotely se 3 a 4 hvézdi¢kami, jejich cena za noc se mize pohybovat od 30 do 65

eur. Kvalita sluzeb v téchto hotelech neni v zddném ptipad¢ hor$i nez drahé a luxusni 5

hvézdicky. V Praze je Groven sluzeb na stejné vysoké urovni jako v Némecku nebo Rakousku.

Muizeme s jistotou fict, ze Praha nikdy nezazila nedostatek turistt.
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Slozeni navstévnika starobylé Prahy se za poslednich nékolik desetileti prakticky nezménilo.
Nejprve se Némci ptijdou podivat na historickou architekturu, pak Slovaci, RakuSané a Polaci.
Jednim slovem sousedé. Kviuli pandemii se vSak slozeni turistd mirné zménilo: neexistuji
prakticky zadné organizované turistické skupiny, vétSina turistli dava piednost individualnim

prochazkam se samostatné najatym mistnim privodcem.

V demografickém profilu prazskych turistii vSak stale dominuje skupina starSich lidi, ktefti
maji Cas, prilezitosti a penize. Zajimavé je, Ze se to tykd nejen navstévnika turistd, ale 1
domaéciho cestovniho ruchu v Praze je skvéle rozvinuty. Cesky diichodce jako turista je v

Praze béznym jevem.

Turisty lakéa také skutecnost, ze Praha je povazovadna za bezpecné misto, tedy za mésto s
velmi nizkou krimindlni ¢innosti. Neexistuji Zzddné negativni zprdvy o ni, zpradvy o
teroristickych ttocich, loupeZich, kradeZich a skandéalech. A takova aura bezpeci a klidu urcité
hraje pro cestovatele docela dulezitou roli. Bezpecnost je také dulezitd pro navstévniky z
okolnich vesnic a vesnic, protoze podle oficidlnich statistik se pravé oni stavaji nejcasteji
obétmi nepoctivych podnikatell, ktefi v nckterych evropskych méstech Cisti kapsy praveé

takovym nezku$enym turistim a nehanebné zvedaji obvyklé ceny zbozi a sluzeb.

) 24

navstivili, bez ohledu na to, jak to zni divné, je levny alkohol. Nikde jinde na svété neni tak
levné pivo a liberalni pfistup k alkoholu. V Praze mtiZete pit alkohol témét na kazdém kroku.
Mentalita mistniho obyvatelstva je zaroven takova, Ze turista, ktery je v mirné fazi intoxikace
alkoholem, nezpusobi zddné odsouzeni. Dokonce i mistni policie, kdyZz se setkala s
vytrznikem, ktery se kvili nezkuSenosti uttidil, by ho radéji odvedla do hotelového pokoje,
nez aby ho pokutovala. Praha je jedinecnym rajem pro ty, kteti radi piji silngj$i napoj. Na
rozdil od Mnichova s Oktobrfestem proudi v Praze po cely rok pivni feky a levné kvalitni

pivo je dal§im z té€ch nejsilngjSich magnett, které do Prahy pfitahuji nekoneény proud turistu.
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Praha vSak neni jen o hotelech, restauracich a hospodach. Prazskd muzea a divadla vzdy byla
a zlstavaji oblibend u turistl z celého svéta.
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Obrazek 5: Divadla ve mésté Praha

Zdroj: Google Maps

Kdyz turisty uz unavuje sledovani filmu a chtéji zazit néco bohatsiho, aby byli blize herctim a

nejsirsi repertodr v zemi.

Seské kultute, jdou do divadla. Hlavni mésto je zdaleka nejbohat§im méstem v Ceské
republice s zivymi scénami. Pokud jde o divadelni program, pak Praha samoziejmé nabizi

Divadla v Praze jsou rozdé€lena do nékolika oblasti (Obrazek 5). K dispozici je drama,
moderna, hudebni divadla, opera, balet, stinova divadla a loutkova divadla jsou také popularni

mezi turisty. Ti, kdo cestuji s rodinami, ¢asto hledaji détské divadlo. Toto je zdaleka
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nejpozoruhodnéjsi divadlo ve Speable a Hurvinku, které by mél kazdy navstivit v raném véku
— trvald vzpominka, ktera vydrzi na cely zivot.

Top pét divadel v Praze:
1. Obecni Diim
2. Néarodni Divadlo
3. Stavovské Divadlo
4, Rudolfinum
5.

WOW Black Light Theater (Anonym 20, 2021)

Pokud jde o popularitu prazské zabavy, muzea nejsou horsi nez divadla.

Kam do muzea v Praze? (Obrdzek 6) Nebo kam dnes jit do muzea? Tuto otazku piesné

polozil téméf kazdy Prazan a kazdy turista pfi planovani cesty pro rodinu, déti, pratele nebo

”0(0\\‘0//04
>

vybirat. Sta¢i se podivat na mapé¢, jaké mnozstvi muzei v Praze.

)
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dokonce pro skupinu Skolakti na dovolené. Praha, jako kazdé dobré hlavni mésto, ma z ¢eho

gyvropska
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Top pét muzea v Praze:

1. Galerie Ocelovych Figurin

2. Lobkowiczky Palac

3. Museum of Senses

4. Narodni pamatnik hrdinti Heydrichiady

5. Néarodni Technické Muzeum (Anonym 21, 2021).

V Praze je také mnoho zahrad a parkii. Nékteré z nich jsou nejen dekorativni, ale také
skute¢né botanické zahrady. Zbytek jsou jen odzy klidu a pohody, tak nezbytné ve stale se
zrychlujicim rytmu moderniho zivota. Je velmi dilezité ¢as od Casu opustit ruch mésta a

dostat se do zahrady nebo parku a uvédomit si, jak krasna je ptiroda.

Turist¢ se mohou t&Sit na dlouhé prochazky nadhernymi naméstimi, zahradami, parky,
obdivovat nadherné vyhledy a vénovat se prohlidce starého mésta, podniknout krésnou
prochazku a uzivat si jemnych paprskii slunce a snové romantiky uprostied krasné Prahy.
Zahrady jsou navic velmi klidné, zde nepotkate tolik turisti jako na rusnych mistech Starého

Mg¢sta, které vasi cesté do staré Prahy dodaji jedine¢nou atmosféru davnych dob.
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Na této mapé (Obrazek 7) mizete vidét, Ze vétSina zahrad a parkd v Praze se nachazi vedle
sebe. Proto nemusite travit mnoho ¢asu na cestach, abyste navstivili co nejvice raznych

ptirodnich zajimavosti.

Top pét parka v Praze:

1. Zoo Praha

2. Letna Park

3. Vadstejnské Zahrady
4, Park na Vysehrad¢

5. Vrtbovské Zahrada (Anonym 22, 2021).

Primérnéa cena navstévnikd riznych parkd, divadel a muzei je pfiblizn€ 6 eur na osobu. Pro
déti do 18 let je vstup do vétSiny muzei a divadel zdarma. Nezapomeiite vSak zkontrolovat
cenu u pokladny. Nyni v Praze je z divodu ochrany pfed infekcemi a viry popularngjsi platit

kartou nez hotovosti. Na n¢kterych mistech bylo jednoduse nemozné platit v hotovosti.
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Praha je nddherné mésto. PIny moznosti a krasy, skute¢ny magnet pro turisty.

Po analyze a srovnani nabidky sluzeb pro turisty v Praze a zamétfeni na objem a kvalitu

poskytovanych sluzeb Ize z ekonomického planu vyvodit jeden zajimavy zavér.

Cestovni ruch v Praze je jednim z hlavnich zdroji pfijma hlavniho mésta. Praha je 20.
nejnavitévovandjsi mésto na svété — po Londyng, Paiizi, Istanbulu a Rimé& paté
nejnavitévovangjsi mésto v Evropé. Pfiblizné 85 % turistd, ktefi navitivi Ceskou republiku,

navstivi Prahu.

A agkoli cestovni ruch tvoii velkou ¢ast pfijmi hlavniho mésta Ceské republiky, pfinasi s
sebou také fadu problémd, jako je naruseni noc¢niho ticha, vandalstvi, hluk, pfeplnéni v centru

mésta, ni¢eni pamatek a nedostatek kvalitnich bytt pro domorodé obyvatele.

Diky svému kulturnimu, geografickému a historickému pozadi je Praha dlouhodobé
nejnavstévovanéjSim meéstem v zemi, a to nejen v oblasti domaciho cestovniho ruchu, ale i

mezi zahraniénimi turisty.

Ani Praha se nevyhla fenoménu tzv. ,,Overtourism®, ktery znepokojuje dalS$i vyznamna
turisticka mista v Evropé i ve svété. Mésto se snazi hloubéji a hloubégji zamétovat na motivaci
navstévnikl, aby zlstali mimo centralni okruh nebo znovu navstivili oblibené destinace v
mimosezonnich turistickych sezonéch, nasmérovali navstévniky na mista mimo historické

centrum a mimo hlavni turistickou sezonu a podporovali domaci cestovni ruch.
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V duchu nové koncepce mésto podporuje dulezité¢ udélosti, které zvysSuji prestiz mésta na
globalni drovni, a také akce, které se konaji v blizkosti historického centra a mimo hlavni

turistickou sezénu.

wevr

Mésto tizce spolupracuje a vytvaii nejpiiznivejsi zachazeni pro ty cestovni spolecnosti, které
krom¢& marketingovych aktivit v Praze v oblasti pfichoziho cestovniho ruchu poskytuji také
informace o mésté obyvatellim 1 navstévnikim, popularizuji Prahu jako centrum kulturniho
dédictvi. Praha v soucasné dobé Celi spadu z pandemie koronavirt, kterd zptsobila katastrofu

v cestovnim ruchu.

V dutsledku neptiznivého vyvoje pandemie se cestovni ruch v roce 2020 také meziro¢né snizil

0 93 procent.

"Situace s koronaviry a protiepidemickymi opatienimi udrzi cestovni ruch po urcitou dobu ve
stavu nuceného hibernace. Jakmile to situace dovoli, vynalozime veskeré usili, aby mésto co

nejdiive ozivilo cestovni ruch®, - uvedla poradkyné Hana Trzestikova (,,Praha pro sebe®).

Pro analyzu bylo vybrano pét pétihvézdickovych hotelt v Praze (Tabulka 2), které maji

vysoké hodnoceni a pozitivni recenze na platformach pro rezervaci ubytovani.

Na zaklad€ analyzy je vidét, Ze podle vybranych hodnoticich kritérii ma témé&f vSech pét
hotelti nad 9 bodu. Ale kritérium Cena / Kvalita ve tfech hotelech ma asi 8 bodd, coz znamena
pfedraZzenou cenu hotelové sluzby. Naptiklad hotel ¢.4 umoziuje zdarma umistit pfistylku na

pokoj pro déti do 16 let. Hotel ¢.3 zaroven nabizi tuto sluzbu za ptiplatek 99 EUR za noc.

Tyto dva hotely maji také odlisné pozadavky na ubytovani domacich mazlick. Hotel ¢.4
nabizi domaci zvifata povolena na vyzadani a zdarma, zatimco hotely ¢.2, ¢.3 a ¢.5 nabizeji
stejnou sluzbu za ptiplatek. Pfes své prvni misto v zebficku hotel ¢.1 kategoricky

neumoznuje hostlim pohybovat se zvifaty.
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Nézev Hotelu/ Kritéria: | Personal | Zafizeni | Cistota | Pohodli | Pomér | Lokalita
Hodnoceni: ceny a

(max.10) kvality

1. Alcron Hotel / 9,4 9,7 9,3 9,6 9,5 9,0 9,6
2. The Grand Mark / 9,4 9,4 9,6 9,6 9,0 9,6
9,3

3.Mandarin Oriental 9,4 9,0 9,6 9,4 8,4 9,4
19,2

4. Four Seasons / 9,1 9,3 9,2 9,5 9,4 8,2 9,7

5. Hotel Paris /9 91 8,8 9,2 91 8,5 9,7

Tabulka 2. Hodnoceni hotelu v Praze

Zdroje: Booking.com

Vsechny hotely, s vyjimkou hotelu €.3, nabizeji bezdratové pfipojeni k internetu zdarma.

Hotel ¢islo 3 nabizi tuto sluzbu za 20 eur na 24 hodin.

cwwvr

¢.2-19 eur, dale stoupa na hotel ¢.1-33 eur, hotely ¢.3 a ¢.540 eur a nejvyssi cena za

parkovani za den v hotelu ¢.4-55 eur.

Poloha vsech péti hotelii je hodnocena nad 9,4 bodl. VSechny vybrané hotely maji vynikajici

polohu v dosahu turistickych atrakci mésta.

Sménarna, ktera je mezi hotelovymi hosty obvykle zaddana, je k dispozici ve vSech vybranych

hotelech kromé ¢.1.

Pro zébavu hostl nabizeji hotely ¢.2, ¢.4 a ¢.5 zivou hudbu nebo ptedstaveni.
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Nézev Restaurace/ | Kritéria: | Potraviny | Pohodli | Pomér ceny a | Cenovy Specialni

Hodnoceni: kvality rozsah diety

(max.5)

1. Sangam 5 5 4,5 390- Vhodna  pro

1301 K¢ vegetariany,

Pro vegany,
Nabidka
bezlepkovych
jidel

2. Black Bettie’s 5 5 5 78-260 K¢ | Pro vegany

Grill

3. MeatEater steak 5 5 5 780-2601 | -

& wine K¢

4. Wine O’Clock 5 5 4,5 156-260 | Vhodna pro

Shop K¢ vegetariany,
Nabidka
bezlepkovych
jidel

5. Johnny Pizza a 5 5 5 145-350 | Vhodna pro

Johnny Pizza bar K¢

vegetariany,

Pro vegany

Tabulka 3. Hodnoceni restaurace v Praze

Zdroje: Tripadvisor.cz

Pro analyzu prazskych restauraci bylo z platformy pro hodnoceni kvality a sluzeb vybrano 5

mist. (Tabulka 3).

Vysledkem analyzy bylo zjiSténo, Ze vysokd cena a vysoka kvalita ne vzdy dostanou

maximalni hodnoceni. Podle tabulky 3 je mozné vidét, Ze restaurace ¢.2, ktera ma cenovou

kategorii niz8$i nez konkurenc¢ni restaurace ¢.3, nekonkuruje v kvalité sluzeb a produktt a

zaujima vyss$i pozici.
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Restaurace 2 ve srovnani s ostatnimi nema specialni menu pro alergiky, vegetariany a vegany.

Néazev Kavarny/ Kritéria: | Potraviny | Pohodli | Pomér ceny a | Cenovy Specialni
Hodnoceni: kvality rozsah diety
(max.5)
1.Donuterie 5 5 5 35-55 K¢ | Vhodna  pro
vegetariany
2.Rainbows End 45 45 45 25-100 K¢ | Vhodna pro
Cafe vegetariany,
Pro vegany
3.Café No.3 4,5 5 4,5 109-437 | Vhodna pro
K¢ vegetariany
4. Tricafe 4,5 4,5 4,5 312-520 | Vhodna pro
K¢ vegetariany,
Pro vegany,
Nabidka
bezlepkovych
jidel
5.Designum Café 45 45 45 55-175 K¢ | Vhodna pro
vegetariany,
Pro vegany,
Nabidka

bezlepkovych
jidel

Tabulka 4. Hodnoceni kavéaren v Praze

Zdroje: Tripadvisor.cz

Pro analyzu prazskych kavéaren bylo z platformy pro hodnoceni kvality sluzeb a produkti

vybrano 5 mist. (Tabulka 4).

Prvni misto s maximalnim bodem 5 je kavarna ¢.1 ktera ma nejmensi cenovy rozsah.
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Na zéklad¢ vySe uvedené analyzy srovnani kvality hotelovych sluzeb v Praze vychézeji

nasledujici vyhody:

- dobra poloha hotelli, kterd vam umozni dostat se do centra mésta a k hlavnim atrakcim

pesky,

- sluzba concierge k dispozici 24/7,

- pfitomnost uzaviené garaze,

-n¢které hotely nabizeji aktivity zdarma (joga a kola pro prochazky po mést¢),
-krasny vyhled z hotelovych pokojt,

- stylovy design hoteld,

-Cisté pokoje,

- Cisté lozni pradlo,

- prvotiidné bary s kvalitnim alkoholem a pfijemnou atmosférou.

S pomoci analyzy srovnani také zjistény néasledujici nevyhody:

- malé koupelny,

-placene parkovani,

- vzdélena poloha parkovisté od hotelii vzhledem k jejich poloze v centru mésta,

- zamé&stnanci, ktefi nemluvi ¢esky,

-vysokd cena za snidani s malym vybérem,

- slozitost pfipojeni k bezdratovému internetu, nékteré hotely poskytuji sluzbu za poplatek,
-komplikovany ptistup do lazeniskych center (registrace predem)

- pfedraZené ceny vina v hotelovych restauracich a barech,

- existence pouze jedné koupelny v rodinnych pokojich,

- §pinavé balkony v pokojich,
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- zvySené ceny minibaru,

- dlouhy pfisun teplé vody do koupelen.

Hotely nabizeji také sluzby jako:

- Ci$téni odév,

- business centrum,

- salon krasy,

- transfer na letiste,

- transfer z letiste,

- listky na vefejnou dopravu,

- pronajem aut,

- televizni programy pro déti,

- sluzby pro déti.
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3 NAVRHOVA CAST

Slozita povaha turistickych aktivit zt€Zuje stanoveni jediného ukazatele pro hodnoceni kvality
sluzeb. Kromé¢ toho vliv fady faktorti ekonomickych, organizacnich, technickych atd. pfiroda
pro stejny ukazatel neumoznuje méfit kvalitu sluzeb v rtiznych druzich turistickych aktivit.
Pojmy ,kvalita sluzby* a ,kvalita sluzby*“ spolu tzce souvisi, protoZze obé€ zavisi na

produkénich schopnostech turistickych zafizeni, at’ uz jde o hotel, penzion nebo sanatorium.

V této oblasti vSak stile existuje velké mnozstvi Spatné prostudovanych problémil. Zejména
problémy spojené s hodnocenim kvality a efektivity cestovnich sluzeb a formovanim na tomto
zdkladé uginnych systémi Fizeni pro cestovni spole¢nost. Spatné jsou studovany také
problémy spojené s faktory vnéjsiho prostiedi podniku, které p¥imo i nepfimo souviseji s
kvalitou poskytovanych sluzeb. Hlavni charakteristikou vnéjSiho prostiedi je jeho slozitost,
dynamika a nejistota. Vngjsi faktory v podminkach trznich vztahi pfispivaji ke formovani
kvality sluzeb. Patfi sem pfedevSim: pozadavky trhu, tj. kupujici; soutéz: regulacni
dokumenty v oblasti kvality vyrobkl; potifeba ziskat distojné misto na domdacim i

zahrani¢nim trhu; zajisténi image spolecnosti mezi kupujicimi, obchodniky atd.

Kvalita sluzeb zavisi na tad¢ faktord. Faktory kvality jsou kvalitativni nebo kvantitativni

charakteristiky jedné nebo vice vlastnosti sluzby.

Klasifikace faktorti kvality sluzeb je pomérné rozsahla:
- ukazatele funkéniho ucelu;

- ukazatele socialniho ucelu;

- ergonomické ukazatele;

- estetické ukazatele;

- bezpecnostni ukazatele;

- environmentalni ukazatele;

- patentové a pravni ukazatele;

- ukazatele standardizace.
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Kromé toho stale existuji urcité faktory specifické pro odvétvi cestovniho ruchu, které do

znacné miry ovliviiuji tvorbu kvalitniho produktu cestovniho ruchu.

1) diskrétnost (kontinuita) produkce turistickych sluzeb a integrita jejich spotteby. Odbornici
na cestovani Casto fikaji: ,,Pohostinstvi je uméni malych véci.“ Pfi zajiStovani kvality
turistického produktu musi vSechny sluzby fungovat stejné jasné a efektivné. Pro vysoce
kvalitni produkci cestovnich sluzeb je to stejné dulezité jako prace technické sluzby

odpovédné za vytahy, provozuschopnost telefontl, zdmki, ndbytku nebo vodovodni instalace.

2) moznost re-produkce cestovnich sluZeb na stejné vysoké urovni nebo trvani kvality. ReSeni
tohoto problému pro mnoho vyrobct turistickych produkti se ukazuje jako nesnesitelny ukol,

ktery se zase Casto stava divodem prudkého poklesu konkurenceschopnosti celého podniku.

3) sférou cestovniho ruchu se rozumi ¢innost, pfi niz je vyrobeny produkt, ktery je nehmotny,
spotfebovan soucasné s jeho vyrobou. Zaméstnanci podniku nemaji Sanci opravit vadu a vratit
hosta. To je velmi dilezity bod, protoze kvalita prace zaméstnanci vyznamné ovliviiuje

kvalitativni charakteristiky samotného produktu cestovniho ruchu.

V praxi je kvalita sluzby urcena:

1) efektivita prace pifi vybéru a organizaci z4jezdl na zadost klienth — rychlost sluzby v

komplexu uréuje miru spokojenosti kazdého klienta;
2) nacasovani ziskani referen¢nich informaci;

3) s laskavym svolenim sluzby, ktera je vyjaddfena v pohostinnosti zaméstnancii cestovni

kancelate, jejich pozornosti vii¢i zddostem kazdého klienta, trpélivosti pfi projednavani trasy;
4) korespondence navrhovaného zajezdu se skute¢nym obsahem;
5) dostupnost koordinace vSech slozek komplexni sluzby.

Kvalita sluzeb ma specifické schopnosti a sklada se z nasledujicich komponent: (Tabulka 5).
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Organizace
sluzeb

Kvalita sluzeb
obyvatelstvu

Kvalita sluzeb Kultura sluzeb
Kvalita
vykonu sluzeb

Tabulka 5. Kvalita sluzeb, jejich provadéni a udrzba.

Zdroje: Vlastni zpracovani

Kvalita vykonu sluzby je mira, do jaké spotiebitelské vlastnosti sluzby odpovidaji konkrétni
socialni pottebé, kterd splituje jak pozadavky aktudlni regulacni a technické dokumentace, tak
pfani konkrétniho spotiebitele sluzby, dohodnuté pii pfijeti fadu s optimalnimi

socioekonomickymi vysledky jejiho provedeni.

Kvalita sluzby obyvatelstvu je mira shody spotiebitelskych vlastnosti procest zajist'ujicich
vefejné potieby, charakterizovana souborem podminek, metod a prostredkd, které poskytuji
konkrétnimu spotiebiteli piilezitost ziskat sluzbu s minimalni spotfebou ¢asu a vysoka kultura

sluzby s optiméalnimi socioekonomickymi vysledky sluzby.

Nezbytnym pozadavkem na zlepSeni kvality sluzeb v podnicich cestovniho ruchu je

dodrzovani nasledujicich zasad:

vvvvvv

cestovniho ruchu:
1) maximalni soulad poskytovanych sluzeb s pozadavky spotiebiteli a povahou spotieby;
2) neodd¢litelné spojeni mezi sluzbou a marketingem, jeho zakladni principy a cile;
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3) flexibilita sluzby, jeji zaméfeni na zohlednéni ménicich se pozadavkl trhu, preference

spottebiteld cestovnich sluzeb.

Druhym je vytvofeni nezbytnych podminek pro personal, jejichZ cilem je poskytovat kvalitni

sluzby. Tyto zahrnuji:
1) ergonomie pracovist’;
2) jasna formulace pravidel, kterd musi kazdy zaméstnanec dodrZovat;

3) jasny systém pro hodnoceni kvality prace kazdého zaméstnance, ktery umoznuje
objektivné kvantitativné a kvalitativné méfit ucinnost sluzby, zejména takové Spatné tcetni

prvky, jako je benevolence a zdvofilost;

4) motivace zamé&stnancl, jejich upfimny zdjem o prosperitu celého podniku, touha a

schopnost dé€lat veskerou praci co nejefektivnéji, nalada k sebezdokonalovani;

5) systém skoleni zamé&stnanci.

Ttetim je optimalizace organizaéni struktury fizeni spolecnosti poskytujici cestovni sluzby.
Nejlepsi je takova organizacni struktura fizeni, kde je pocet prvki extrémné maly (ale aniz by
byla ohrozena kvalita sluzby), to znamena, ¢im delsi je pribéh objednavky, tim vétsi je

pravdépodobnost chyby.

Nutnou podminkou pro zajisténi kontinuity technologického procesu se stejnou trovni kvality
sluzeb je také efektivni interakce vSech prvkl struktury, kterd umoziuje okamzité napravit

vzniklé chyby a vylouéit moznost jejich opakovani.

Za Ctvrté — komplexni, uplna, objektivni a nepfetrzitd kontrola kvality sluzeb, z ¢ehoz
vyplyva:

1) Gcast hosta na hodnoceni a kontrole kvality;

2) vytvoieni metod a kritérii pro korelaci pozadavkii norem se skuteCnym stavem véci;

3) vytvofeni systémil personalni sebeovladani;
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4) neustala prace se skupinami kvality;

5) uplatiovani jasné¢ formulovanych kvantitativnich kritérii pro hodnoceni kvality

poskytovanych sluzeb;
6) uCast zaméstnancu na tvorbé systému a kritérii kvality;
7) pouzivani technickych prostfedki kontroly kvality;

8) vytvoreni kontrolnich sluzeb, které by zahrnovaly zéastupce rtznych sluzeb: feditelstvi,
finan¢ni oddéleni, bezpecnostni oddéleni, persondlni sluzby, manazefi nebo zameéstnanci

vSech funk¢énich sluzeb.

Nedilnou soucésti dosazeni vysoce kvalitnich sluzeb je pfitomnost kontrolniho systému. Pti
vytvafeni fidiciho systému je tfeba dodrZovat zdsadu kontinuity. Systém fizeni kvality sluzeb
by mél doslova zajist'ovat kazdou sekundu fizeni ve vSech fazich technologického cyklu a ve
vSech parametrech. Kromé toho by fidici funkce, ktera je navratova, méla ptimo poskytovat

flexibilitu a ptizpisobeni vSech ostatnich akci, aby byla zajisténa kvalita sluzby.

Lze tedy rozliSit dvé hlavni kritéria systému kvality: musi zajiStovat vysokou uroven kvality
sluzeb, jeho soulad se standardy a potfebami turisty a také slouzit jako nastroj pro vytvareni

specialnich technologii pro racionalni fizeni podniku.

Muizete naptiklad zavést nasledujici pokyny ke zlepSeni urovné sluzeb a poskytovani sluzeb:
1) zvySujici se pozadavky na personal béhem najimani;

2) profesni rozvoj personalu:

- zékladni Skoleni v souladu s cili podniku a specifiky prace;

- Skoleni k pfeklenuti rozdilu mezi pracovnimi pozadavky a osobnimi kvalitami;

- Skoleni ke zvySeni obecné kvalifikace;

- Skoleni pro zvladnuti novych technik a metod provadéni pracovnich operaci;

3) zavadéni novych technologii ve sluzbach turistim,;

4) pouziti metody nulové vady;
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5) sniZeni ptipadil poruseni pracovni kdzné€ v dlsledku prace s persondlem;
6) snizeni poc¢tu nakladl spojenych s vykonem prace souvisejici s persondlnimi sluzbami;

7) provadéni opatieni pro védeckou organizaci prace: umisténi pracovniki v souladu s

kvalifikaci, vzdélanim, vékem, povahou atd.

Pro zlepSeni kvality sluzeb v Praze se navrhuje vytvofit jednotny online dotaznik pro hotelové
navstévniky. Tento dotaznik tedy vytvofi interni hodnoceni prazskych hotelti z hlediska
kvality sluzeb. Bude to pomocna jednotka jak pro turisty, ktefi hledaji nejlepsi nabidku z
hlediska kvality a ceny sluzeb, tak pro hotely, které mohou pomoci tohoto dotazniku zlepsit
kvalitu svych sluzeb. Vysledkem je, Ze hotely budou v tuto chvili schopny zjistit své
hodnoceni, aniz by musely navstévovat jiné weby, budou moci své hodnoceni propagovat a
zvySovat, coz je nutné k népravé vSech chyb, které¢ hotel uvedl navstévnikti dotazovanim

respondentu.

Systém fungovani online dotazniku bude sestavat z nezavislé webové stranky, kde navstévnici

hotelii v Praze potvrdi sviij pobyt v hotelu pomoci rezervaéniho ¢isla hotelu a délky pobytu.
Vzorec dotazniku:

1. Libilo se vam, jak vas v hotelu pfivitali?

2. Jak dlouho trvalo piihlaseni?

3. Byla vam poskytovéna sluzba recepcniho?

4. Jak byste ohodnotili pokojovou sluzbu?

5. Poskytli jste osobni vybaveni na pokoji?

6. Jak rychle splnil hotelovy personal vase ptani?

7. Ohodnot’te kvalitu denniho uklidu v mistnosti.

8. Ohodnotte kvalitu uklidu spole¢nych prostor v hotelu.

9. Jaka je podle vas kvalita produkti a kvalita sluZzeb v restauracich a barech hotelu?

10. Jaky je podle vas pomér cena / kvalita v naSem hotelu?
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11. Vyuzili jste néjaké dalsi hotelové sluzby (lazeniské centrum, pradelna, parkovani)
12. Byl ve vasem pokoji minibar?

13. Libilo se vam pInéni mini baru?

14. Jaky byl vas postup pii odhlaseni?

15. Vyuzili jste hotelovy transfer? Pokud ano, ohodnot’te kvalitu sluzby.

16. Napiste sva prani ke zlepSeni kvality hotelovych sluzeb.

Rozpocet na vytvoreni webové stranky s dotaznikem je 80 000 K¢&:

vyvoj architektury webovych stranek - 20 000 K¢,

e pfizpusobovani hlavnich stranek, umisténi akcenta - 7 500 K¢,

e vyvoj nacrtu webovych stranek - 15 000 K¢,

e zavedeni nacrtu do vybraného systému pro spravu obsahu - 15 000 K¢,
e Skoleni v praci s fidicim systémem - 3 500 K¢,

e pfipojeni nastrojii pro webovou analyzu - 8 500 K¢,

e registrace zdroje ve vyhledavacich - 6 500 K¢,

e podpora a poradenstvi po zahajeni projektu - 4 000 K¢&.
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ZAVER

Cilem bakaliske prace bylo analyzovat mésto Praha z hlediska méfeni kvality poskytovanych
sluzeb cestovniho ruchu se zaméfenim na hotely, restaurace, kavarny, divadla, muzea, parky.
Analyza srovnani byla pouzita k porovnani kvality sluzeb ve vySe uvedenych kategoriich v
cestovnim ruchu. Podatilo se mu tedy zjistit, Ze hotely, restaurace a kavarny, které jsou mezi

zakazniky velmi oblibené, splnuji kritéria kvality sluzeb.

Pro zlepSeni kvality sluzeb v Praze byl navrzen jednotny online dotaznik pro hotelové
navs§tévniky. Tento dotaznik vytvofil piedpoklady interniho hodnoceni prazskych hoteli z
hlediska kvality sluzeb.

Dtlezitym tkolem pro podniky cestovniho ruchu je vytvofit si reputaci vysoce kvalitnich
sluzeb pro hosty, coz je zajisténo kolektivnim usilim zaméstnanc vSech sluzeb podniku,
neustdlou a u¢innou kontrolou ze strany managementu, praci na zlepSovani forem, sluzby,
studiem a implementaci pokro€ilych a novych zkuSenosti s cilem rozSifovani a zlepSovani

kvality poskytovanych sluzeb.

Poskytované cestovni sluzby musi spliovat o¢ekavani a fyzické pozadavky spotiebitell, jimz
je sluzba urcena, a také pozadavky, které spotiebiteliim poskytuji dal§i pohodli, atraktivitu a
prestiz sluzeb. Mezi doporucené pozadavky na turistické sluzby a servisni podminky patfi:
dodrZzovani ucelu; ptesnost a vcasnost provedeni; slozitost; etika servisniho personalu;
pohodli; estetika; ergonomie. Je nezbytné, aby poskytovani turistickych sluzeb poskytovalo
ptilezitosti k ziskani nejen zakladnich, ale i doplitkovych sluzeb (domdacnost, komunikace,

obchod), které vytvareji bézné zivotni podminky pro spotiebitele.

Aby organizace v€as reagovala na pokles spokojenosti zakaznikl s poskytovanymi sluzbami,
neméla by zanedbavat hodnoceni tak dilezitého ukazatele, jakym je kvalita poskytovanych

sluzeb.
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