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Anotace

Bakalafska prace s nazvem Optimalizace nabidky sluzeb poskytovanych informaénim
centrem v Jablonci nad Nisou je zaméfena piedevS§im na zhodnoceni spokojenosti
zakaznikl s timto TIC. Prvni ¢ast popisuje problematiku cestovniho ruchu, informacénich
center a dalSich pojmi souvisejicich s tématem. V dalsi ¢asti prace je piedstavena vybrana
spolecnost pro bakalafskou praci. Ve zvoleném TIC byl uskutecnén dotaznikovy prizkum,
ktery byl zaméfeny pravé na spokojenost navstévnika tohoto TIC. Kromé dotaznikového
Setteni v TIC byl jest¢ uskutecnén obecny dotaznikovy prizkum na internetu pro
navstévniky jinych TIC, ktery slouzil k porovnani s prvnim dotaznikem. Za pomoci téchto

vysledkt mohlo dojit k zavérecnému zhodnoceni a navrhu feSeni, diky kterému by mohlo

TIC v Jablonci nad Nisou optimalizovat nabizené sluzby.
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Annotation

The bachelor thesis called Optimization offer of services provided by information centre in
Jablonec nad Nisou is aimed primarily at assessing the satisfaction of customers with this
TIC. The first part describes the issues of tourism, information centers and other concepts
related to the topic. In the next part of the thesis, a selected company is presented for
bachelor work. In the selected TIC was done questionnaire survey, which was focused on
the satisfaction of the visitors of this TIC. Besides the questionnaire in the TIC was also
done a questionnaire on the Internet for other visitors of different TICs, which served for a
comparism with the first questionnaire. With the help of these results, a final evaluation
and a suggestion of solution could be done, thanks to which TIC in Jablonec nad Nisou

could optimize offered services.
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Uvod

V soucasné dob¢ je kladen stale vétsi diraz na kvalitu sluzeb. Kazda spole¢nost se snazi
poskytovat sluzby kvalitné, aby dostatecn¢ mohla uspokojit potieby svych zékazniki.
Cestovni ruch je specifické odvétvi, které se prolina s dalSimi odvétvimi. Vysledkem
spoluprace téchto odvétvi jsou sluzby, které jsou nabizeny zakazniklim, ktefi se v téchto
oblastech pohybuji. Zakaznik v tomto sméru mize byt oznacen jako ucastnik cestovniho

ruchu.

Tématem bakalaiské prace je Optimalizace sluzeb poskytovanych informacnim centrem
v Jablonci nad Nisou, kde hlavni ¢ast tvoii dotaznikové Setieni, které se zabyva
spokojenosti zakaznikli s TIC v Jablonci nad Nisou. Dotaznikové Setieni je forma
vyzkumu, kterd slouZi ke zhodnoceni daného problému v dané spolecnosti. Sbér odpovédi
a nasledné zhodnoceni vyzkumu muize poskytnout spolecnosti cenné informace, na které
lze reagovat. Zavérem kazdého dotaznikového Setieni by mél byt konkrétni navrh feseni
urCitého problému. Kromé tohoto navrhu by zde méla byt uvedena i cesta, jak dané

skute¢nosti dosdhnout ¢i jak dany problém vytesit.

Cilem bakalatské prace bylo provedeni dotaznikového Setieni v TIC v Jablonci nad Nisou.
Dalsi c¢ast tohoto Setfeni byl také internetovy dotaznik pro navstévniky jinych TIC.
Zamérem téchto dotaznikli byl sbér odpovédi, jejich zhodnoceni a navrh budoucich feSeni.

Obsah dotaznikt se tykal spokojenosti s ptislusnym TIC.

Bakalatska prace je rozdélena na dvé ¢asti. V prvni ¢asti je vysvétlen pojem cestovni ruch
a dals$i pojmy tykajici se této problematiky. Déle jsou zde uvedeny ptiklady typologie
cestovniho ruchu, faktory ovliviiujici cestovni ruch a zdkladni informace o marketingu
cestovniho ruchu a o cestovnim ruchu v Ceské republice obecnd. Dale je zde
charakterizovan pojem TIC. Poté je zde uvedeno déleni TIC podle Asociace turistickych
informacnich center. Druha ¢ast této prace predstavuje TIC v Jablonci nad Nisou. Jsou zde
uvedeny informace o ¢innosti, ndvstévnosti a e-shopu tohoto TIC. Poté je zde predstaveno

a charakterizovano dotaznikové Setfeni. Dale jsou zde zhodnoceny odpovédi
12



dotaznikového vyzkumu. Nejprve je zde uvedena charakteristika respondentti, poté dtvod
navstévy meésta a nakonec zhodnoceni TIC. Tuto strukturu maji oba dotaznikové vyzkumy

zvlast. Dotaznikové Setieni v TIC je v textu oddéleno od internetového vyzkumu.
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1 Cestovni ruch a TIC

V prvni ¢asti bakalafské prace se nachazeji obecné informace o cestovnim ruchu. Prvni
podkapitola je zaméfena na cestovani a cestovni ruch z obecného hlediska. Nasledujici
podkapitola vymezuje zakladni pojmy, které souviseji s cestovnim ruchem. Tteti Cast je
tvofena typologiemi cestovniho ruchu podle riznych hledisek. Poté nasleduje zminka o
faktorech, které ovliviluji cestovni ruch a déni v ném. Teoreticka cast pokracuje zminkami
o marketingu cestovniho ruchu a o vyvoji cestovniho ruchu v Ceské republice. Posledni
dvé podkapitoly teoretické ¢asti se jiz vénuji TIC. V prvni z nich je TIC vysvétleno jako

pojem a v druhé ¢asti poté rozd€leno podle urcitého kritéria.

1.1 Obecné o cestovnim ruchu

Jak uvadi Beranek ve své publikaci, cestovani je obecny pojem, ktery je chapan kazdym
jedincem tipIng jinak. Clovék rad cestuje a rozsifuje si tak své obzory. Diky cestovani
navs§tévuje nova mista, kde méd moznost poznat nové zvyky, tradice a kultury. Aktivita,
kterd souvisi s cestovnim ruchem, se nazyva cestovani. Tento pojem se da chapat jako
piremisténi z bodu A do bodu B. Prvni bod znaci start cesty a bod B jeji cil. Pfi této aktivité
dochézi k ptesunu jednotlivce, dvou lidi ale 1 skupin. Pokud se jedna o vice lidi, ktefi spolu
hromadné podstupuji jednotny piesun, tak jsou pro né typické stejné zajmy, cile a hodnoty.
Jedinec, ktery se rozhodne cestovat, se obecné nazyva cestujici. V tomto oznaceni nezalezi
na zvoleném dopravnim prostiedku, sméru a nebo délce cesty. Cestovani slucuje nespocet

pojmi, jako jsou naptiklad relaxace, zabava nebo poznéni. (Beranek, 2013)

Podle Ryglové si bez cestovniho ruchu nedokaze piedstavit zivot ¢im dal vice lidi.
nejvice podporuji rychlejsi rozvoj cestovniho ruchu. Dnes lidé vypliuji cestovanim svij
volny cas. I tato skutecnost pfispéla k vyvoji cestovniho ruchu. Diive se cestovalo
predevsim kviili obchodnim a vojenskym povinnostem. Diky rozvoji cestovniho ruchu se
také musely stanovit podminky, které je nutné splnit. Prvni podminkou je fond volného

Casu. Je nutné plnit pracovni povinnosti a cestovni ruch chépat jako vyplii volného casu,
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proto jsou k dispozici riizné dovolené nebo vikendy, které jsou odliSovany od béznych
pracovnich dni. Druhou podminku ptedstavuji prostfedky, které zbyvaji po béznych
potiebach. Je nezbytné uspokojit prvotni potieby jako jsou bydleni, jidlo a dalsi. Poté jsou
k dispozici disponibilni prosttedky, které mohou byt vyuzity pro cestovani. Posledni
zakladni podminkou je svoboda a volnost v cilové destinaci. Turista by mél mit pocit
bezpeCi a zaroven citit volnost, ktera by mu méla umoZznit prozit svoji cestu naplno.
Podminka bezpecnosti neni splnéna v nékterych destinacich, které jsou naptiklad ohrozeny

terorismem nebo jinymi negativnimi vlivy. (Ryglova, 2011)

1.2 Vymezeni zakladnich pojmi

Pojem cestovni ruch nelze jednoznacné vymezit. Existuje nékolik uhlt pohledu, jak se na
tento pojem lze divat. Hornerovad ve své publikaci hovofi o cestovnim ruchu jako o
kratkodobém piesunu lidi mimo mista, kde maji své trvalé bydlist€. Hlavnim diivodem
téchto presuntl je jakakoliv pfijjemnd ¢innost. ,,Definice” neni Gpln€ dokonald, protoze
neobsahuje naptiklad zminky o lakavych oblastech ze sluzebnich cest. Nelze jednozna¢né
vymezit, kolikrat musi ¢loveék prespat mimo misto bydlisté. Dale nelze stanovit, jak daleko
musi dojet, aby byl povazovan za ucastnika cestovniho ruchu. Cestovni ruch i1 cestovani
jsou tedy pojmy, které se prolinaji a jeden s druhym znacné souviseji. Existuji 1 dalsi
Cinnosti, které souviseji s cestovnim ruchem a neni to pouze ptfesun na cilové misto. V
tomto procesu vystupuje fada dalSich ¢innosti, jako jsou napiiklad ubytovaci ¢i stravovaci.
Préave z tohoto divodu mize byt cestovni ruch chépan taky jako vystup z vyse uvedenych

¢innosti a ne jako samostatné odvétvi. (Horner, 2003)

Franke ve své knize hovoii o cestovnim ruchu piedevsim jako o souhrnu dvou zdkladnich
jevi. Prvnim z jich je jev ekonomicky, protoze odvétvi cestovniho ruchu je soucésti
ekonomiky, kde souvisi s makroekonomickymi i mikroekonomickymi ukazateli. Odvétvi
cestovniho ruchu ma také svij trh, kde se nachdzi urcita nabidka i poptavka. Druhy z jevi
je socialni. Clovék je charakterizovan jako subjekt cestovniho ruchu, ktery ma uréité
potieby, které se snazi uspokojit. Tyto potieby také souviseji s jinymi odvetvimi. S

cestovanim nesouvisi pouze zvolené misto, které chce ucastnik cestovniho ruchu navstivit.
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Souviseji s tim i sluzby, které se tykaji naptiklad dopravy, ubytovani ¢i stravovani.
Cestovni ruch tedy nelze chapat jako samostatné odvétvi. Tento pojem se kromé vyse
uvedenych odvétvi prolind také s dalSimi jako jsou tfeba kultura, informatika, obchod,
pramysl, zemédélstvi a dalsi. Poskytovatelé sluzeb z jednotlivych odvétvi by mezi sebou
meli spolupracovat a mit pro sebe vzajemné pochopeni. Témito skutecnostmi je dale
podporovan rozvoj cestovniho ruchu. Franke zde také vymezuje 6 zakladnich
charakteristickych rysi pro cestovni ruch. Prvnim z nich je zména mista obvyklého
prostiedi, kterym je zejména trvalé bydlisté. Dal$im charakteristickym rysem je prave
pobyt v misté, které ucastnik cestovniho ruchu navstivil. V tomto piipad¢ se nemusi jednat
ani o pobyt pies noc. Tteti bod se tyka pracovnich ¢innosti. Hlavnim divodem této cesty
neni Z4dna vydéle¢na Cinnost. S timto bodem souvisi dalsi rys, kterym je cestovani ve
volném case. Predposlednim charakteristickym rysem je navazovani novych vztahil v
priabéhu pobytu. Zde se nejednd pouze o obyvatele cilového mista, ale i naptiiklad o
poskytovatele sluzeb souvisejicich s cestovnim ruchem. Jako posledni charakteristicky rys
je uvedeno propojeni subjektu a objektu cestovniho ruchu. Ugastnik cestovniho ruchu
predstavuje subjekt a zvolené cilové misto pobytu je chapano jako objekt cestovniho

ruchu. (Franke, 2012)

Dale je nutné rozliSovat pojmy domaci a zahrani¢ni cestovni ruch. Berdnek zminuje ve své
publikaci informace o tomto déleni. Doméci cestovni ruch se odehrdva na twzemi
piislugného statu (v nasem piipadé na uzemi Ceské republiky) a je tvofen obyvateli tohoto
statu. Oproti tomu zahrani¢ni cestovni ruch souvisi s prekracovanim hranic. Tento typ
cestovniho ruchu lze rozdélit jesté na vyjezdovy a piijezdovy cestovni ruch. Prvni pojem
pfedstavuje vyjezdy obCant z ur¢ité zemé do zahrani¢i, oproti tomu piijezdovy znaci

turisty, kteti pfijizdéji ze zahrani¢i do dané zemé. (Beranek, 2013)

Pojem ucastnik cestovniho ruchu se také deli a rozliSuje. Palatkova ve své knize déli turisty
nasledovné. Prvnim typem turisty je staly obyvatel, u kterého se rozliSuje, zda se pohybuje
v doméacim nebo mezindrodnim turismu. V domacim prostiedi je to ¢loveék, ktery na
piislusném misté Zije alespont 6 po sobé jdoucich mésicu pred ptijezdem do jiného mista,

kde by travil dobu krats$i nez 6 mésicii. U mezinarodniho turismu to neni doba 6 mésict ale
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1 rok. Navstévnik pohybujici se v domacim turismu je charakteristicky tim, Ze cestuje
mimo své bydlisté v piislusné zemi na dobu, kterd je krat$i nez 6 mésicti. V mezinadrodnim
turismu se jedna o ¢loveka, ktery cestuje mimo svoji zem na dobu, kterd neni delSi nez
jeden rok. V obou ptipadech je cil cesty spjaty s volnym casem. Nejedna se o cestovani,
které je spjaté s vykonavanim pracovni ¢innosti. Charakteristika turisty je také rozliSovana
v téchto dvou typech turismu. Mezindrodni turismus popisuje tohoto Ucastnika cestovniho
ruchu jako osobu, kterd pfenocuje alespon 1 krat mimo svoji zemi. Maximalni délka této
cesty je 1 rok. Pokud tcastnik cestovniho ruchu pienocuje mimo své bydlisté ve své zemi
po dobu, kterd neptesahuje pul roku, pak se jedna o turistu v domacim turismu. Divodem
této cesty jsou opét volnocasové aktivity. Poslednim typem je jednodenni navstévnik, ktery
je charakteristicky pouze jednodenni navstévou bez ptenocovani, at’ uz se jednd o domaéci

nebo mezinarodni turismus. (Palatkova, 2014)

1.3 Typologie cestovniho ruchu
Cestovni ruch Ize dale délit na urcité druhy. Cestovni ruch Ize rozdélit podle prevazujici
motivace ucasti na cestovnim ruchu, které uvadi Indrova ve své publikaci, a to na:

e rekreacni cestovni ruch — vyuZivd ho vétSina obyvatel, jedna se o spojeni

odpocinku s volno€asovymi aktivitami;

e kulturné poznavajici cestovni ruch — zahrnuje poznavani riznych kultur, tradic a

zvyku (cilem byvaji predevsim historické pamatky a kulturni akce);
e cestovni ruch s ndbozenskou orientaci — Gi€elem je navstéva posvatnych mist;

e cestovni ruch se vzdélavacimi motivy — pfedmétem je zajezd, ktery je podpoien
vzdélavanim turistd v urcité oblasti (cilem byvaji naptiklad z4jezdy s vyukou cizich
jazyki);

e cestovni ruch se spole€enskymi motivy — typickym cilem je naptiklad navstéva
piibuznych;

e zdravotné orientovany cestovni ruch — tc¢elem je zdravotni prevence, rehabilitace a

dalsi aktivity podporujici zdravotni stav obyvatelstva;
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sportovn¢ orientovany cestovni ruch — souvisi také s podporou zdravotniho stavu

obyvatelstva (cilem jsou zdjezdy doprovazené riznymi sportovnimi aktivitami);

cestovni ruch orientovany na poznani ptirodniho prostiedi — oproti jiz vySe
zminénym formam cestovniho ruchu se jednd o nejvice zaméieni druh na pfirodu

(cilem je naptiklad navstéva narodnich parkl a chranénych krajinnych oblasti);

cestovni ruch s dobrodruznymi motivy — jedna se o spojeni aktivit v piirod¢ s

fyzickou ¢innosti (cilem mtze byt lovecka vyprava);

cestovni ruch s profesnimi motivy — fadi se do né&j: obchodni cestovni ruch
(obchodni jednani mezi podniky), kongresovy cestovni ruch (konference,
seminaie), cestovni ruch veletrhll a vystav (propagace a nabizeni produkti v ramci
cestovniho ruchu) a incentivni cestovni ruch (ptiklad: dovolend pro nejlepsiho
zamé&stnance, kde zaméstnavatel plati vSechny nédklady za zaméstnance) (Indrova,

2009).

V publikaci od Ryglové, jsou uvedeny dalsi déleni cestovniho ruchu a to podle:

a) vztahu k platebni bilanci:

domaci cestovni ruch;

zahrani¢ni cestovni ruch — v tomto ptipad¢ lze tento typ rozdélit jeSté na aktivni

(export) a pasivni (import) cestovni ruch;

tranzitni — sem patii napiiklad cestujici, ktery projizdi statem, ve kterém ani

nepfenocuje.

b) mista realizace:

vnitini cestovni ruch — je tvofen domdcim a aktivnim cestovnim ruchem;
narodni cestovni ruch — je tvofen domacim a pasivnim cestovnim ruchem,;

mezindrodni cestovni ruch — je tvofen veskerym cestovnim ruchem, kde jsou

ptekracovany hranice statu.

¢) zpusobu financovani:
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e volny cestovni ruch — ucastnik plati za svoji cestu, neni ni¢im vazan a mize

vyuzivat volné dostupnych sluzeb;

e vazany cestovni ruch — za cestu plati naptiklad spole¢nost, jedna se napiiklad o

rekreacni pobyty.
d) délky pobytu:
e kratkodoby — délka pobytu je zde vymezena maximalné do tii pfenocovani;
e dlouhodoby — délka pobytu piedstavuje vice nez tfi prenocovani.
e) zplsobu Ucasti:
e organizovany — cestovni kancelare zajiStuji celou cestu;

e neorganizovany — ucastnik cestuje sam bez cestovni kancelafe nebo jinych

zprostiedkovateld.
f) poctu ucastniki:
¢ individudlni — Uc¢astnik cestuje sam (ptipadné s rodinou);
e kolektivni — cestuje se ve skupinach.
g) ro¢niho obdobi:
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e sezonni — orientované podle mista, jednd se o nejfrekventovanéjsi casovy interval

roku, je zde vysoka koncentrace ti€astnikii cestovniho ruchu;

e mimosezonni — opak sezonniho. (Ryglova, 2011)

1.4 Faktory ovliviiujici cestovni ruch

Typy faktor, které ovliviluji cestovni ruch, 1ze rozdélit do 3 skupin. Prvni skupinou jsou
lokalizacni faktory, které jsou charakteristické tim, Ze jsou neménné. Jsou spjaté s urcitou
lokaci, kterd je zavislad na pfirodé. Tento faktor je ovlivnén piirodnimi podminky a
spolecenskymi atraktivitami. Pfirodni podminky maji obrovsky vyznam pro cestovni ruch,
protoze vytvaii okoli destinace. Kazdy ucastnik cestovniho ruchu preferuje jiné ptirodni

podminky v zadvislosti na dalSich faktorech jako jsou rocni obdobi nebo cil zvolené cesty.
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Tyto podminky vytvareji zazitek z cesty, ktery by mél byt pro turistu jedineény a
neopakovatelny. Spolecenské atraktivity jsou zastoupeny piedevSim pamatkami. Nejveétsi
postaveni maji pamatky, které se nachazeji na seznamu UNESCO. Druhou skupinou jsou
realizacni faktory. Zde je zastoupena piedev§im doprava, kterd je branad jako zakladni
podminka cestovniho ruchu. Ugastnici cestovniho ruchu zohlediiuji ve vybéru dopravy
nékolik hledisek. Mezi zékladni z nich patii bezpe¢nost, pohodInost, rychlost a cena. Cim
souvisejicich s dopravou. V soucasné dob¢ patii k trendiim i ohled na Zivotni prostredi pii
cestovani, proto turisté také misto motorovych vozidel vyuzivaji Setrnéj$i zpusoby
dopravy. Kromé dopravy je v této ¢asti bran také ohled na infrastrukturu sluzeb. Je nutné
sledovat ptijmy, ze kterych plynou ptijmy pro ptislusné uzemi. Z pohledu cestovniho ruchu
to jsou hlavné ptfepravni, ubytovaci a stravovaci sluzby. Posledni skupinou jsou selektivni
faktory. Ty lze rozd¢lit na dvé skupiny. Prvni skupinu pfedstavuji objektivni stimulacni
faktory, kde se jednd napiiklad o uroven fizeni destinace. Druha skupina se nazyva

subjektivni stimulacni faktory, které se tykaji psychologie a marketingu. (Ryglova, 2011)

1.5 Marketing cestovniho ruchu

,Cestovni ruch je formou uspokojovani potieb reprodukce fyzickych a duSevnich sil
v o6

cloveka, pokud k nému dochazi ve volném case a mimo trvalé bydliste.“ (Jakubikova,

2012, s. 47)

Gilmore uvadi ve své publikaci, Ze marketing cestovniho ruchu je zaméfeny na masové
trhy a vyuziva lokélnich i globdlnich zdkaznikl. V poslednich letech jsou lidé vedeni k
vysSimu zivotnimu stylu a s tim ptichazi 1 vyssi naroky na kvalitu sluzeb. Cestovni ruch
patii do odvétvi sluzeb, takze se ho tato skute¢nost musela také dotknout. V soucasné dobée
je na trhu cestovniho ruchu vysoka konkurence véetné vyssi kvality sluzeb. VSechny tyto
faktory maji dopad na cestovni ruch i na jeho marketing. Efektivni fizeni tohoto
marketingu je nezbytné pro dosazeni uspéchu v tomto odvétvi. I pii fizeni tohoto odvétvi

by se mélo myslet na ochranu udrzitelného cestovniho ruchu. V zadném piipadé by se
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nem¢l marketing cestovniho ruchu dotknout kulturnich a pfirodnich pamatek. (Gilmore,

2003)

Marketingovy mix cestovniho ruchu je rozsifen oproti zékladnimu marketingovému mixu
0 4P. Tyto 4P tvorti lidé (people), spoluprace (partnership), balicky sluzeb (packaging) a
tvorba programti (programming). Krom¢ tohoto rozSifeného mixu se pouziva 1 tzv.
Marketingovy mix 4A, ktery je tvofen povédomim o sluzb& (awareness), dostupnosti
(availability), cenovou dostupnosti (affordability) a pfijatelnosti (acceptability).
(Seifertova, 2013)

Oddéleni managementu ma zodpovédnost za efektivni vyuZziti zdroji cestovniho ruchu.
Kazdy podnik by mél mit manazery, kteti védi o dulezitosti marketingu. Podle déleni
manazerskych stupiit jsou vymezeny 3 urovné managementu. Vrcholovy management
stanovuje misi, vizi, firemni cile a vhodné zvolené strategie. Stfedni management se
zabyva problematikou produktovych strategii. Provozni management zodpovida za béznou
¢innost podniku, kterd je doprovazena implementaci produktovych strategii z vysSiho

managementu. To vse plati také v cestovnim ruchu. (Jakubikova, 2012)

Hlavnim cilem, ktery je spjaty s marketingem cestovniho ruchu, je zisk. Tato skutecnost se
nelisi od jinych trhli. V tomto piipad¢ je dulezita identifikace potieb ucastniki cestovniho
ruchu. Dale jsou pak tyto potfeby uspokojovany piedevsim sluzbami, které souviseji s
cestovnim ruchem. Pojem sluzba je charakterizovin nehmatatelnosti, proménlivosti,
nedélitelnosti a pomijivosti. Sluzby jsou nehmatatelné na rozdil od zboZi. Proménlivost
sluzby je subjektivni charakteristikou, protoZe zavisi na pocitech a nazorech lidi. Ugastnik
cestovniho ruchu si vytvari svlj dojem o kvalit¢ jemu poskytovanych sluzeb. Sluzby
cestovniho ruchu jsou spjaty s mistem pobytu, pravé proto je tfetim charakteristickym
rysem sluzeb nedé¢litelnost. Posledni vlastnost je pomijivost. Sluzby nelze vyrobit pfedem a
nebo je nékde skladovat. Mimo tyto 4 zadkladni charakteristické vlastnosti sluzby také
souvisi napfiklad s emociondlnim zazitkem nebo jedineCnosti. Z divodu rozsifeni
informacnich technologii je také kladen dliraz na nové aktivity souvisejici s prodejem.

(Kiral'ova, 2013)
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Ugastnik cestovniho ruchu mize byt také chapan jako zikaznik. DuleZitou souéasti
marketingu je sledovani spokojenosti zakaznikli. Podniky, které pisobi v cestovnim ruchu,
poskytuji produkty ¢i sluzby svym zdkaznikim, ktefi za né plati. Tato skutecnost
podporuje finanéni zdzemi firmy a pfinasi ji zisk. Jelikoz je ekonomicky naro¢néjsi
vyhleddvat nové zakazniky, tak se podniky snazi udrzet své soucasné zadkazniky. Sledovani
miry spokojenosti zédkaznikii mize podniku pomoc odhalit faktory, se kterymi nejsou
zakaznici spokojeni. Spokojenost zdkaznika 1ze méfit jako celkovou spokojenost nebo jako

spokojenost s jednotlivymi faktory uréujici souhrnny vysledek. (Pulpanova, 2012)

1.6 Cestovni ruch Ceské republiky

Vzhledem k lokaci Ceské republiky a k bohaté historii ma tato zemé perfektni piedpoklady
stat se svétovou turistickou destinaci. V soucasné dobé& nestaci pouze sledovat statistické
udaje a vyhlidky do budoucna, dnes musi byt odvétvi cestovniho ruchu neustéle rozvijeno.

V Ceské republice je cestovni ruch fizen nékolika slozkami:
e Poslaneckou snémovnou a Senatem (legislativni otazky v cestovnim ruchu);
e Ministerstvem pro mistni rozvoj Ceské republiky;

e (Ceskou centralou cestovniho ruchu — Czech Tourism (propagacni aktivity v
mezinarodnim méfitku);
e krajskymi ufady (regionélni rozvoj cestovniho ruchu);

e Profesni organizace a zajmova sdruzeni.

Ministerstvo pro mistni rozvoj Ceské republiky podporuje regionalni a krajsky rozvoj
riznymi programy, protoze je nutné sledovat 1 rozvoj cestovniho ruchu v jednotlivych

turistickych regionech. (Indrové, 2009)
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1.7 TIC jako pojem

., Turistické informacni centrum je ucelové zarizeni poskytujici informace a pripadné i
sluzby ze vsech oblastni souvisejicich s cestovnim ruchem pro potreby navstévnikii a
rezidentii vcetné postupne realizovanych rezervaci sluzeb cestovniho ruchu s vyuzitim

informacni techniky. *“ (Jakubikova, 2012)

Mezi jejich zakladni funkce patii prace s informacemi. Pracovnici informacnich center
pracuji s informacemi, shromazd’uji je a vytvafeji jednotnou databanku, kterd obsahuje
informace o cestovnim ruchu z dané lokality. Tyto informace jsou pak dale bezplatné
poskytovany navstévnikiim informacnich center, na které maji narok domaci 1 zahrani¢ni
turisté. Proto zaméstnanci informacénich center vyuzivaji vétSinou jeden az tfi sveétové
jazyky. Kromé& prace s informacemi se tyto centra propaguji také na riznych akcich
(naptiklad veletrzich), kde prezentuji svlij region. Dale maji tato centra zna¢ny vliv na
rozsah a kvalitu sluzeb, které jsou déle poskytovany ucastnikim cestovniho ruchu. Pravé
TIC pomaha lidem zprostfedkovat naptiklad ubytovaci a stravovaci sluzby v lokalité, ktera
jim neni zndma. Poskytované informace jsou podloZené a ovéfené zaméstnanci TIC.

(Jakubikova, 2012)

Hlavnim ukolem TIC je poskytnout potfebné informace, které by mély pomoc tcastnikiim
cestovniho ruchu s orientaci v oblasti, kterou neznaji. Lidé mohou vyuZzivat jiné informac¢ni
prostiedky (napfiklad internet), ale vyhodou navstévy TIC je osobni kontakt se
zamestnancem. Zameéstnanec TIC musi mit piehled o dané lokalité, tudiz pfedava ovérené
informace, ke kterym mize byt pfipojena i osobni zkuSenost nebo jiné doporuceni. Kromé
pfimého poskytnuti informace mize tuto sluzbu obohatit o darovani mapy mésta daného
okoli nebo jiného propagacniho materialu, ktery by mohl navstévnikovi TIC vice pomoc.
Jedinou zépornou skute¢nosti je, Ze TIC je limitovano svoji otviraci dobou. Tudiz v

nekterych ptipadech je vyuZiti internetu lepsi variantou. (mmr.cz, 2012)
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1.8 Déleni TIC

Déleni TIC v Ceské republice ma na starosti A.T I.C. CR. Tato zkratka vyjadfuje Asociaci
turistickych informac¢nich center Ceské republiky. Tento nazev je platny od 3. 11. 1997.
Ovsem tato asociace vznikla 9. 11. 1994 pod nazvem A.T.LS. CR. Pivodni nazev byl
Asociace turistickych informaénich stiedisek Ceské republiky. Hlavnim cilem je
shromazd’ovani a prace s informacemi, které se tykaji cestovniho ruchu Ceské republiky.
Tyto informace nejsou pouze pro informacni centra, ale i pro dalsi skupiny lidi jako jsou
napiiklad hosté uréitych zatizeni cestovniho ruchu nebo obyvatelé mést. A.T.I.C. CR dale
organizuje setkdni a odborné zijezdy pro své Cleny, poskytuje propagacni materidly
jednotlivych informacnich center, prosazuje nazory svych €lenti i v zahranici, spolupracuje
s dal§imi odborovymi asociacemi a statnimi orgdny a mnoho dalSich aktivit. Tato asociace

rozdéluje TIC dle jednotlivych kraji Ceské republiky.

TIC z Libereckého kraje, které jsou &lenem A.T.I.C. CR jsou:
e Masstské informaéni centrum Ceska lipa;
e Jabloneck¢ kulturni a informaéni centrum, o. p. s.;
e Informacni centrum Lazn€ Libverda;
e Me¢stské informacéni centrum Liberec;
e Informacni stfedisko Lomnice nad Popelkou;
e Turistické informaéni centrum Novy Bor;
e Turistické informacni centrum Strdz pod Ralskem;
e Regionalni turistické informacni centrum Turnov;

e aInformacéni centrum Vratislavice nad Nisou.

Pokud se TIC stane ¢lenem této asociace, tak ziska fadu vyhod. Prvni vyhodou je pomoc s
vedenim turistického informac¢niho centra. Mezi dal§i vyhody patti vzdélavani novych

¢lent, které je podpofeno organizovanim odbornych Skoleni a zdjezdd. Tyto seminafe jsou
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bezplatné a jejich néplni jsou aktualni témata v oblasti cestovniho ruchu. Dalsi velkou

vyhodou je propagace na webovych strankach asociace www.aticcr.cz. Jsou zde uvadény

zakladni informace o TIC. Tim se rozumi nazev TIC, provozni doba, klasifika¢ni tfida,

telefonni kontakt, e-mail, adresa a mapa. Tato mapa je zprostiedkovana pies ,,google

maps®, tudiz je prehlednd a ptijemna na ovladani pro navstévnika webu, ktery si mize tuto

mapu priblizit, oddalit a nebo se pohybovat v okoli cilového bodu.

Vyse uvedend asociace ma svoji kategorizaci TIC. Piedstavuji ji 4 skupiny, kde kazda z

nich ma svoji charakteristiku. A jsou to:

Kategorie A — republikové informacni centrum, které se znaci ctyimi hvézdickami
(centrum je v provozu cely rok, poskytuje bezplatné informace o celé¢ Ceské
republice ve tfech svétovych jazycich, oteviraci doba musi byt 7 dni v tydnu, je zde
bezbariérovy pfistup, nachazi se zde =zajisténa privodcovskd cinnost,

zprostiedkovava ubytovaci a priivodcovskou ¢innost v Ceské republice);

Kategorie B — oblastni informacni centrum, které je oznaceno tfemi hvézdickami
(centrum je také v provozu cely rok, bezplatné poskytuje informace o daném
regionu ve dvou svétovych jazycich, oteviraci doba je stanovena na 6 dni v tydnu,

zprostfedkovava ob¢ ¢innosti stejné jako v kategorii A);

Kategorie C — mistni celoro¢ni informacni centrum, které se znaci dvéma
hvézdickami (centrum je otevieno cely rok, podava bezplatn¢ informace o misté
své ptusobnosti minimalné v jednom celosvétovém jazyku, oteviraci doba je pet dni

v tydnu);

Kategorie D — sezonni informacéni centrum, znaceno jednou hvézdi¢kou (centrum
neni v provozu cely rok, poskytuje sezonni informace v jednom celosvétovém

jazyku).

A.T.I.C. CR mé také sviij minimalni standard sluZeb a podminek a to:

sidlo TIC musi byt na vefejné pfistupném mist¢;
TIC musi byt oznaceno pfisluSnym logem vyse zminéné asociace i1 s piktogramem,;
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http://www.aticcr.cz/

e musi zde byt vybaveni, které¢ slouzi ke komunikaci (telefon, fax, pocitac);

e a TIC musi poskytovat dané¢ informace o dané oblasti vCetn¢ dobré orientace
(obecné informace o cestovnim ruchu, informace o lokalnich ubytovacich
a stravovacich moznostech, informace o lokélnich kulturnich a spolecenskych

akcich). (aticcr.cz, 2017)
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2 Sledovani spokojenosti navstévniki TIC v Jablonci nad

Nisou

Zacatek praktické ¢asti se vénuje predstaveni TIC v Jablonci nad Nisou. Poté je zde
uvedena oteviraci doba a kontakty. Tato cCast bakaldiské prace poté uvadi informace o
navstévnosti tohoto TIC. Dalsi podkapitola ptedstavuje e-shop TIC. V nasledujicich
Castech se praktickd c¢ast vénuje jiz dotaznikovému Setfeni. Jsou zde uvedeny dvé
dotaznikové Setfeni, charakteristika jejich respondentd a zhodnoceni sledovanych jevi. V

zéveéru je uveden navrh na zlepSeni a optimalizaci sluzeb.

2.1 Obecné predstaveni TIC

Organizace, kterd byla zvolena pro vypracovani praktické casti bakalarské prace, je
Meéstské a regiondlni turistické informacéni centrum v Jablonci nad Nisou. Tento utvar
spada pod spolecnost Jablonecké a kulturni informacni centrum, o. p. s. Mimo vySe

zminéné turistické informacni centrum také spadaji pod tuto spolecnost:
e Méstské a regiondlni turistické informacni centrum
e Diim Jany a Josefa V. Scheybalovych
e Centrum ekologické vychovy

e Kostel sv. Anny

Méstské a regiondlni turistické informacni centrum se zabyva destinacnim managementem
celych Jizerskych hor, koordinuje a provozuje informacni centra v pfislusném regionu.
Dale ma na starosti prezentaci mésta a regionu na riznych vystavach a propagaci na

webovych strankach a v tiskovinach. (jablonec.com, 2017)

Diim Jany a Josefa V. Scheybalovych ma na starost kulturni ¢innost. Kromé¢ turistického
informacniho centra v pfizemi se zde nachazi Méstska galerie MY, kterd je v prvnim patfe.

Potéadaji se zde vystav vytvarného uméni, regionalni kulturni historie a mistopisu. Nad
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galerii 1ze v podkrovi jesté¢ nalézt Pamatnik Jany a Josefa V. Scheybalovych. Prostory
tohoto pamatniku nepatii k nejvétsSim, ovsem perfektné zachycuji prosttedi a dobu, ve které

manzelé Zili a tvofili. (jablonec.com, 2017)

Centrum ekologické vychovy se snazi u vefejnosti vzbudit vétsi zajem o prirodu. Vytvari
zajimavé aktivity a programy pro ruzné cilové skupiny a snaZzi se je podavat netradicni

formou.(jablonec.com, 2017)

Kostel sv. Anny je nejstarsi jablonecka stavebni paméatka. Nejprve to byl farni kostel. Tento
status ztratil béhem druhé svétové valky. Po neustalych sporech byl az v roce 2004
pfeveden méstu Jablonec nad Nisou. Poté se do roku 2006 rekonstruoval. Od dubna 2013
je vyuzivan Kulturnim a turistickym informacnim centrem, které se stard o program.

Konaji se zde predevsim koncerty a vystavy. (jablonec.com, 2017)

Jablonecké kulturni a informacni centrum, o. p. s.

Adresa: Kostelni 1/6, 466 01 Jablonec nad Nisou, IC: 286 864 54, DIC: CZ 286 864 54,
Telefon: +420 774 667 667

Turistické informaéni centrum

Sidlo: Dim manzelt Jany a Josefa V. Scheybalovych, adresa: Kostelni 1/6, 466 01
Jablonec nad Nisou, Telefon: +420 483 356 201, +420 774 667 667, emalil:

info@jablonec.com, webova stranka: www.jablonec.com

Oteviraci doba:
e pondéli — patek: 9:00 — 17:00 hodin;
e sobota: 10:00 — 13:00 hodin;
e ned¢le: 10:00 — 13:00 hodin (Cervenec a srpen);

e statni svatky: vzdy zavieno (jablonec.com, 2017).
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2.2 Navstévnost TIC

Naésledujici graf ¢. 1 znazoriiuje navstévnost TIC v Jablonci nad Nisou od roku 2013 do
roku 2016. V roce 2013 zavitalo do TIC 24 095 navstévnikli. Mezi rokem 2013 a 2014
doslo k mirnému poklesu o 553 navstévnikti. OvSem za rok 2015 navstivilo TIC 26 697
zékaznikl, coz je o 3 155 vice nez v roce 2014. V roce 2016 navstivilo TIC 26 141
navstévnikt. Udaje z rok 2013 az 2015 byly erpany z dostupnych vyroénich zprav TIC.

Udaj z roku 2016 je ptimo od zaméstnance TIC.

27000
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24000 B Pocet navwstéwnika TIC
23000
22000
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2013 2014 2015 2016

Obrazek 1 - Navstévnost TIC

Zdroj: vlastni zpracovani, 2017

2.3 E-shop

Pro turisty, ktefi nenavstivi TIC v Jablonci nad Nisou osobné, je zde moznost objednéni
zbozi pres internet. Na webovych strankach www.jablonec.com, které¢ patii Jabloneckému
kulturnimu a informa¢nimu centru, se nachazi jejich vlastni e-shop. Zbozi je zde rozdéleno

do 7 kategorii a to:
e kalendare na rok 2017;
e knihy vztahujici se svoji tematikou k Jablonci nad Nisou;

e rizné druhy turistickych map, které jsou hlavné z oblasti Jizerskych hor, Ceského

rdje, Podjestédi, Krkono$ a Jablonce nad Nisou;
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e pohlednice a jejich soubory;
e DVD o Jablonci nad Nisou, které je k dispozici v anglictin€, némcin€ a ¢esting;
e drobné suvenyry s logem mésta;

e aprospekty podporujici region.

Je zde pevné stanovena Castka 130,- K& vcetn¢ DPH, kterd pfedstavuje fixni cenu za
postovné a balné. Objednavky zbozi jsou rozdélené do 4 ¢asti: obchodni podminky, dodaci

a platebni podminky, reklamacni fad a ceny poStovného a balného.

2.4 Dotaznikové Setieni

K vyzkumu byly zvoleny dva typy dotaznikli. S prvnim typem jsem oslovoval navs§tévniky
piimo v TIC v Jablonci nad Nisou. S timto dotaznikem se podatilo oslovit osobn¢ 81
respondentll. Krom¢ dotazovani ptimo v TIC probéhlo také oslovovani respondentl pii
akci 17. ro¢niku veletrhu cestovniho ruchu Euroregion Tour 2017, ktery se konal 16. - 18.
bfezna 2017 v Jablonci nad Nisou. Tézani respondentii probihalo se stejnym dotaznikem
jako v TIC, tudiz 25 zodpovézenych dotaznikli z této akce bylo zafazeno mezi vySe
zminénych 81 dotaznikl. Dotaznik, ktery byl rozsifen o dal$i mista TIC, byl umistén na
internet, kde respondenti mohli také volit moznost navstévy jabloneckého TIC. Z
internetového Setfeni vzeSlo 56 zodpovézenych dotaznikl, ze kterych jich bylo 11
piipo¢teno k dotaznikim z TIC. Dotazniky mély témeéf stejnou strukturu kromé prvni

otazky, kde byla u internetového dotazniku moznost zvolit jiné TIC neZ jablonecké.

Dotaznikovy vyzkum probihal v bfeznu a dubnu roku 2017. Byl zvoleny typ internetového
dotazniku a také osobni dotazovani respondentli. Prvni C¢ast dotazniku ptedstavovala
otazky o mésté a o cesté respondenta. Druhd ¢ast dotazniku se zamétovala na TIC, kde
byly na vybér rizné diivody navstévy. Poté se v této casti hodnotila spokojenost zakaznik
s jednotlivymi faktory v pribéhu navstévy TIC. Poté zde byla také otazka tykajici se
webovych stranek, kde respondent i hodnotili obsah a vzhled. Dalsi otazky v této Casti byly
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zaméfeny na doporuceni TIC nékomu jinému a byl zde také prostor pro navrhnuti zmény v
chodu TIC. Posledni ¢ast dotazniku obsahovala ,,0sobné&jsi“ otazky tykajici se pohlavi,

véku a mista bydlisté.

Mezi hlavni zkoumané jevy dotazniku se fadily: diivod navstévy daného mésta a TIC,
spokojenost s faktory tykajicich se TIC, spokojenost s webovymi strankami a doporucenti i
pfipominky od navstévnikd jednotlivych TIC. Hlavnim cilem vyzkumu bylo zhodnotit
spokojenost zdkaznikl se sluzbami, které poskytuje ptedevsim TIC v Jablonci nad Nisou.
Cilovou skupinu tvofili navstévnici TIC, kteti byli ochotni dotaznik vyplnit. Sbér dat
probihal dvéma zpasoby. Prvnim zpiisobem bylo osobni dotazovani a druhy zptsob
pfedstavoval internetovy dotaznik. Dotaznik byl zcela anonymni a odpovédi se tykaly
soucasného stavu TIC. Pfiloha A a Pfiloha B na konci bakalafské prace obsahuji vzory

jednotlivych dotaznikd.

2.4.1 Charakteristika respondentii z TIC v Jablonci nad Nisou

Jak jiz bylo vySe zminéno, pro tuto ¢ast dotaznikového Setfeni bylo pouzito celkem 92
zodpovézenych dotaznikli véetné¢ 11 z internetového Setfeni. Tato podkapitola obsahuje
zékladni informace o navstévnich, ktefi navstivili TIC v Jablonci nad Nisou a zodpovédéli
dotaznik. Charakteristika je rozd¢lena do tii ¢asti: pohlavi respondentt, jejich v€k a misto

bydliste.

41,3% B Muzi

® Zeny
58,7%

Obrazek 2 - Pohlavi respondentii z TIC v Jablonci nad Nisou

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017
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Z celkového poctu 92 respondentii bylo 38 muza (41,3 %) a 54 zen (58,7 %). Co se tyce
vékového rozde€leni, tak nejvetsi skupina byla tvorena lidmi, kterym je 60 a vice let.
Druhou nejvétsi skupinu tvofili lidé v letech 35 az 49. Tyto dvé skupiny lidi byly
zastoupeny témef stejné. Nejmensi zastoupenou vékovou kategorii byla skupina 26 az 34

let, kterou tvotilo pouze 7,6 % respondentd.

9,8%

7,6%
35,9% M 25 a méné

W26 -34
35-49

m50-59

W60 a vice

33,7%

13,0%

Obrazek 3 - Vek respondentii z TIC v Jablonci nad Nisou

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

Témet dvé tretiny respondentl, ktefi vyplnili tento dotaznik, Ziji v Jablonci nad Nisou a
8,7 % dotazovanych Zije v Liberci. 29,3 % dotazovanych volili moznost jiné bydlisté. Z
Prahy bylo 9 respondentti, 3 ze Smrzovky a poté shodné 2 z Mladé Boleslavi, Rychnova
nad Nisou a Zd’aru nad Sazavou. Dal3i mésta, ve kterych maji respondenti trvalé bydlisté:,

jsou Neratovice, Ceska lipa, Podébrady, Pardubice, Nymburk, Olomouc, Ji¢in a Cheb.

0,
29,3% B Jablonec nad

Nisou a okoli
M Liberec

62,0% jiné

8,7%

Obrazek 4 - Misto bydlisté respondentii z TIC v Jablonci nad Nisou

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017
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2.4.2 Zhodnoceni navs§tévy mésta Jablonec nad Nisou

Nasledujici ¢ast se vénuje zhodnoceni navstévy vyse uvedeného meésta, kterou podporuji
vysledky o navstéveé mésta. Zda respondenti jiz nékdy v minulosti toto mésto navstivili, jak
dlouho se ve mésté zdrzeli, s kym pfi této cesté cestovali a diivod navstévy Jablonce nad

Nisou.

Vice neZ polovina dotazovanych jsou obcané tohoto mésta. Tato skutecnost neni
ptekvapiva, jelikoz se do TIC nechodi pouze informovat turisté, ale i lidé, kteti ve mésté
ziji. Pfiblizn€ jedna tietina respondentli uz toto mesto nékdy v minulosti navstivila a byli
zde vicekrat. Dalsi dvé skupiny jsou tvofeny stejnou hodnotou 3,3 %. Tito lidé navstivili

toto mésto poprvé nebo zde jiz byli, ale pouze jednou.

3,3% 3,3% B Jsem ve mésté
popne.

B Uz jsem tu jednou
byl.
Byl jsem zde
vicekrat.

B Jsem obcan tohoto
mésta.

34,8%
58,7%

Obrazek 5 - Navstéva mésta Jablonec nad Nisou

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

Zadny z respondenti se ve mésté nezdrzel presné tyden. Vice nez tyden zde bylo 5,4 % ze viech
dotazovanych. Téméf jedna tietina lidi, ktefi vyplnili dotaznikovy prizkum, se zdrzela ve mésté
pouze jeden den. VysSe zminéné skupiny respondentli nebyly obCany mésta. Nejvétsi skupinu tvori
lidé, ktefi zde maji trvalé bydlist¢ a to 58,7 %. Tento udaj je logicky shodny s tdajem z

predchoziho grafu €. 5, kde toto procento vyjadfovalo pocet obcani tohoto mésta.
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32,6%
H 1 den

H2-3dny
tyden
M vice nez tyden
58,7% M mam zde trvalé
bydlisté
3,3%

Obrazek 6 - Délka doby stravena ve mesté Jablonec nad Nisou

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

Témér jedna tfetina respondentti odpovidala mozZnosti sam. Skoro stejné procento respondentii
zvolilo moznost jiné, kde 26 krat uvedlo, ze zde bydli. Dva dal$i dvé odpovédi v ¢asti jiné byly

pracovni a rodinné divody. S rodinnou cestovalo 15 respondenti a s prateli 12.

22,4%
33.6% M turistika
> m architektura
kultura
5,6% W sport

M sluzebni cesta
navstéva znamych
Hjiné

10,3%
6,5%

6,5%
15,0%

Obrazek 7 - Duvod navstévy Jablonce nad Nisou

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017
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V posledni ¢asti, kde se posuzoval diivod navstévy mésta Jablonce, pfedstavovala prvni misto
odpoveéd’ jiné. Takto zareagovalo 36 respondentil, z nichZ 32 nemélo prakticky divod, protoze zde
ziji. Vedle této nejcastéji uvadeéné odpovedi se nachédzi osobni, pracovni a rodinné divody. Vice nez
jedna Ctvrtina navs$tévnikid, kteti odpovédéli na dotaznik, uvadéla turistiku jako hlavni divod.
Sluzebni cesta predstavovala 17,6 % odpoveédi a 12,1 % kultura. Tfi nejmensi skupiny odpovedi
byly tvofeny divody: architektura, sport a navstéva znamych, kde architektura ziskala pouze 6
odpovédi a byla tak jeSté o jednu odpovéd pozadu oproti dalsim dvéma divodim. V této Casti také
mohli respondenti volit vice odpoveédi a piifazovat k nim prioritu. Nasledujici tabulka podava
informace o poctu pfifazovanych priorit k jednotlivym dGvodim. Turistika byla nejCastéji
kombinovanym dtvodem, ke kterému byla pfifazovana urcita priorita. Pocet odpovédi, které
obsahovali kombinaci vice diivodd, nebylo mnoho. Tudiz tabulka dale obsahuje pouze aritmeticky

prumeér z pfitazovanych priorit jednotlivym davodim.

Tabulka 1 - Priority divodd navstévy TIC

Divod navstévy Pocet prifazenych priorit Pramér priorit
Turistika 9 1,8
Architektura 5 2,4
Kultura 5 1,6
Sport 1 1
Sluzebni cesta 1 3
Navstéva znamych 2 2
Jiné 0 0

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017
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2.4.3 Zhodnoceni TIC v Jablonci nad Nisou

V této Casti dotaznikového vyzkumu se prace vénuje divodim navstévy TIC, zhodnoceni
miry spokojenosti s jednotlivymi faktory v pribéhu navstévy TIC, zhodnoceni webovych

stranek a dal$im pfipominkam a doporuceni od navstévniku.

13,1% M ziskani informace ohledné
cestowniho ruchu

30,8% B doporuceni sluzby
1129 (ubytovani, stravovani)
5 0

zakoupeni listk(l na
doprawu

B zakoupeni mapy mésta a
okoli

B zakoupeni publikace o
meésté
zakoupeni suvenyru

B gisté ze zve@dawosti
jiné

14,0%
5,6%

10,3% 10,3%

Obrazek 8 - Ditvod navstevy TIC v Jablonci nad Nisou

Zdroj: vlastni zpracovani, 2017

Ziskani informace ohledn¢ cestovniho ruchu byl nejcastéji uvadéni divod navstévy TIC.
Takto odpovédélo 33 (30,8 %) respondentti. Druhé misto zaujalo zakoupeni suvenyru. Tyto
prvni dvé mista nejsou nijak piekvapiva. Navstévnici TIC chodi hlavn€ nakupovat
suvenyry a zjiStovat informace, které se tykaji cestovniho ruchu. Na tfetim misté se
nachéazi jiné divody. Nejcastéji uvadénd odpovéd v kategorii jiné byla ziskani jiné
informace. Kromé tohoto diivodu zde byly také uvadény pracovni diivody. Ptiblizné stejné
lidi si kupovalo mapu mésta a okoli nebo se ptisli podivat do TIC Cisté ze zvédavosti. Na
poslednich dvou mistech je zakoupeni listkti na dopravu a doporuceni sluzby. V dnesni
dobé¢ internetu si vétSina lidi mize dohledat informace a doporuceni ohledné sluzeb na
internetu, kde si miize také pieéist riizné recenze a osobni zkusenosti. Ze si lidé nekupuji

tak Casto listky na dopravu v TIC je také pochopitelné, protoze to neni typické misto, kam
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by Sel ¢loveék za touto sluzbou. Je pravdépodobnéjsi, ze kvuli tomuto diivodu navstivi
trafiku a nebo pfimo autobusové nebo vlakové nadrazi. V této otazce mohli respondenti také
volit vice moznosti. Pokud se néjaky respondent rozhodl kombinovat vice odpovédi, pak volil
pfevazné moznosti ziskani informace ohledné cestovniho ruchu spolu se zakoupenim suvenyru.
Ovsem kombinovanych odpovédi vyuzila mala cast respondentl. VySe zminénd nejCastéjsi

odpoveéd’ se opakovala pouze 6 krat.

Tabulka 2 - Spokojenost zakaznikii s jednotlivymi faktory

Vyborné Velmi dobré Dobré Dostate¢né | Nedostatecné

Dostupnost
informa¢niho 44 (47,8 %) 31 (33,7 %) 14 (15,2 %) 33,3 %) 0
centra
Vnitini prostiedi 48 (52,2 %) 28 (30,4 %) 16 (17,4 %) 0 0
Oteviraci doba 34 (37 %) 25 (27,2 %) 28 (30,3 %) 33,3 %) 2 (2,2 %)
Siika sortimentu 41 (44,6 %) 30 (32,6 %) 17 (18,5 %) 4 (4,4 %) 0
Nabidka
propagacnich 50 (54,3 %) 26 (28,3 %) 12 (13 %) 4 (4,4 %) 0
materialt
Poskytnuti
- 55 (59,8 %) 28 (30,4 %) 8 (8,7 %) 1 (1,1 %) 0
informace
Rychlost

bslouzent 60 (65,2 %) 24 (26,1 %) 5(5,4 %) 33,3 %) 0
obslouZeni
Ptistup
amstnanc 59 (64,1 %) 28 (30,4 %) 4 (4,4 %) 1(1,1 %) 0
Celkem 391 (53,1 %) 220 (29,9 %) 104 (14,1 %) 18 (2,5 %) 2 (0,4 %)

Zdroj:Vlastni zpracovani, 2017
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Vyse uvedend tabulka piedstavuje prehled odpovédi, kteti respondenti uvadéli ohledné faktord,
které jsou spojeny s TIC. Jako vybornou dostupnost TIC hodnotilo 44 respondentti a dalsich 31
jako velmi dobrou, coz znaci dobrou lokaci TIC. Odpovéd’ dobré uvedlo 14 respondentil, vétSinou
to zdtvodnovali tim, Ze se diive nachdzelo TIC v budové radnice v Jablonci nad Nisou. Tyto
odpovédi byly dale podporovany faktem, Ze se radnice nachazi na namésti ve stfedu mésta. V
soucasné dobé¢ ma TIC na radnici pouze detaSované pracovisté a to v letnich mésicich, aby v
nejfrekventovanéjsich mésicich mohli byt turisté odkazani na hlavni sidlo TIC a to v Domé¢ Jany a
Josefa V. Scheybalovych. Toto detaSované pracovist¢ nabizi pouze par suvenyrt jako napriklad
pohledy nebo mapy. Zaméstnanec, ktery plisobi na tomto pracovisti, ma k dispozici samoziejme
notebook, tudiz turistim mtize pomoc s vyhledanim pottebnych informaci. Pokud turisté chtéji Sirsi
Skalu zbozi a sluzeb, pak jsou poslani z detasované¢ho pracovisté piimo do hlavniho sidla TIC.
Vnitini prostiedi bylo hodnoceno také kladné. Lidé si na nic nestéZovali a obecné charakterizovali
toto prostfedi jako pfijemné. Nahrava tomu i skutecnost, Ze se budova nachazi v Domé Jany a
Josefa V. Scheybalovych, kde se kromé TIC nachézi i pamatnik a galerie. DalSim zhodnocovanym
faktorem byla oteviraci doba. Nejvice dotazovanych lidi hodnotilo oteviraci dobu jako vybornou.
Ovsem 28 ze vsech respondentii oznacilo oteviraci dobu ,,pouze* jako dobrou. Oteviraci doba jako
takovad skoro nikomu nevadila, pfece jen od 9:00 do 17:00 hodin je solidni ¢asovy interval ve
vSedni dny. Navstévnikiim nejvice vadilo, Ze je v nedéli pouze otevieno od cervence do srpna. Tyto
odpoveédi byly dale doprovazeny zdivodnénim, Ze turisté cestuji celorocné a hlavné o vikendech.
Nasledujici faktor byl Sifka sortimentu, kterd byla také hodnocena pozitivn€. Pouze 4 respondenti
vybrali druhé nejnizsi hodnoceni tohoto faktoru, protoze nebyla v TIC k dispozici publikace, kterou
hledali. Vice nez polovina lidi, ktefi se ti€astnili tohoto vyzkumu, hodnotila nabidku propagacnich
materialti jako vybornou. Velmi dobra nabidka téchto materiald je i podle 26 respondenti. TIC
nabizi opravdu velké mnozstvi propaga¢nich materiali ze vSech moznych zaméfeni. Posledni 3
faktory, které byly uvedeny v dotaznikovém Setieni, se tykaly pfimo zaméstnancl. Poskytnuti
informace, rychlost obslouzeni a pfistup zaméstnancti byly velmi kladné hodnoceny. VétSina
odpovédi byla tvofena moznostmi vyborné a velmi dobré. Faktor rychlost obslouzeny byl nejvice
krat hodnoceny moznosti vyborné ze vSech uvedenych faktor. Nasledujici tabulka ¢. 3 obsahuje
statistické idaje o téchto sledovanych faktorech. Pfistup zaméstnanct ziskal nejnizsi aritmeticky
prumér, coz znaci nejlepsi primémé hodnoceni ze vsech faktorti. Odpoveéd’ vyborné bylo modus
vSech sledovanych faktorti, coz znaci nejvétsi zastoupeni této odpoveédi v celych souborech

jednotlivych faktord. Median byl u jednotlivych faktorl nejcastéji zastoupen Cislem 1.
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Tabulka 3 - Statistické udaje o sledovanych faktorech v TIC

Faktor Primér Modus Median

Dostupnost

1,74 vyborné 2
informacniho centra
Vnitini prostiedi 1,65 vyborné 1
Oteviraci doba 2,07 vyborné 2
Sitka sortimentu 1,83 vyborné 2
Nabidka
propagacnich 1,65 vyborné 1
materiall
Poskytnuti informace 1,51 vyborné 1
Rychlost obslouzeni 1,47 vyborné 1
Ptistup zaméstnancl 1,42 vyborné 1

Zdroj: vlastni zpracovani, 2017

Dal§im zkoumanym bodem byly webové stranky. Téméi dvé tretiny respondentli nenavstivily
webové stranky TIC. Vzhled a obsah webovych stranek byl tedy hodnocen od 32 respondentd.
Hodnoceni bylo velmi kladné. Pouze 2 respondenti uvedli moznost spiSe ne u otazky tykajici se
vzhledu webovych stranek. S obsahem webu nebyli spise spokojeni 3 z dotazovanych. Nasledujici

dva grafy vyjadiuji spokojenost s obsahem i vzhledem zminénych webovych stranek.
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6,3%

M ano
M spiSe ano
37 5% spiSe ne

56,3% M ne

Obrazek 9 - Spokojenost se vzhledem webovych stranek TIC

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

9,1%

W ano

M spiSe ano
spise ne

Hne

39,4%

51,5%

Obrazek 10 - Spokojenost s obsahem webovych stranek TIC

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

Posledni casti zhodnoceni TIC jsou doporuceni a pripominky. Nasledujici graf vyjadiuje, kolik

respondenttt by TIC doporucilo k navstéveé nékomu dal§imu. Vice nez tfi Ctvrtiny odpovédi

predstavovaly ano. SpiSe by doporucilo toto misto dal$im lidem 21,7% respondentti. Nikdo z

dotazovanych nereagoval tak, Zze by pfimo nedoporucoval navstévu TIC, i tak jeden respondent

uvedl variantu spiSe ne.

40



1,1%

21,7%

W ano

M spiSe ano
spiSe ne

N ne

77,2%
Obrazek 11 - Doporuceni TIC dalsim lidem

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

TIC bylo hodnoceno ptevazné kladné. Tento fakt se podepsal na posledni dotazované otazce, ktera
se tykala zmén v chodu TIC. Na chodu tohoto ttvaru by nic neménilo 80 (77, 2 %) respondentt.
Néco by zménilo 12 navstévnikil, 8 krat zde byla uvadéna oteviraci doba (pfedevsim o vikendech).
Dalsi jedinci by si predstavovali zrychlit obslouzeni béhem obéda, vice prostoru, polohu TIC ¢i

pristup k zakazniktim.

2.4.4 Charakteristika respondentii internetového dotazniku

Dotaznik, ktery byl umistény na internet, byl obecné pro navstévniky riiznych TIC v Ceské
republice. Tento dotaznik byl umistén na socidlnich sitich na internetu, kde byl vkladan
zejména na rizné studentské skupiny a stranky spojené s cestovnim ruchem. Vysledky
tohoto Setfeni by mély slouzit k porovnani s udaji, které vzesly z prvotniho vyzkumu z TIC

v Jablonci nad Nisou.

Internetového prizkumu se zacastnilo 24 Zen a 21 muzi. Nejrozsahlejsi vékovou skupinu
tvotili respondenti ve veéku 25 let a méné. Druhou nejvétsi skupinu predstavovali lidé ve
veéku 35 az 49 let. V intervalu od 50 do 59 let se nachazi podle prizkumu 6 respondentt.
Dvéma respondentiim bylo jiz 60 let a vice. Posledni dotazovany se pohyboval v letech od

26 do 34. Nasledujici graf ¢. 12 znazoriiuje graficky veék respondent.
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4,4%

13,3%
W 25 a méné
m26-34
35-49
57,8% 22,2% =50 - 5?
W 60 a vice

2,2%
Obrazek 12 - Vékové rozdeéleni respondentii internetového dotazniku

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

Dalsi sledovany faktor, ktery byl zaclenén do charakteristiky respondentd, bylo misto
bydlisté. Nejveétsi skupina respondentt volila Liberec jako moznost svého bydlisté. Témet
jedna tfetina respondentd uvedla, Ze zije v Jablonci nad Nisou. Tyto Udaje lze vycist z
nasledujiciho grafu €. 13. Stejny pocet dotazovanych zvolil moZznost jiné, kde byla uvadéna
mésta Zelezny Brod (4x), Ji¢in (2x), Haratice, Mnichovo Hradisté, StraZ pod Ralskem,

Mlada Boleslav, Turnov, Hotice, Brno a Cesk4 Lipa.

31,1% 31,1%

W Jablonec nad
Nisou a okoli

M Liberec
jiné

37,8%

Obrazek 13 - Misto bydliste respondentit internetového dotazniku

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017
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2.4.5 Zhodnoceni navs§tévy mést

Tato ¢ast popisuje informace o navstivenych méstech, kde doslo k navstéveé TIC. Dale jsou
zde pak uvedeny informace o cesté¢ a diivodu navstévy tohoto mésta. Vice neZ polovina
respondentl navstivila TIC v Liberci. Pfesné jedna tfetina odpovédi byla jiné. Zde byla
uvedena mésta jako Podebrady, FrantiSkovy Lazné, Zd4r nad Sazavou, Tanvald, Mikulov,
Ji¢in, Tiebi¢, Cerny Dul a oblast Krkonose. Tyto 2 odpovédi charakterizovaly 38 ze 45
respondentli. Moznost Vratislavice nad Nisou byla uvedena 3 krat, 2 krat varianta Ceska
Lipa, jednou Novy Bor, jednou Strdz pod Ralskem a zadny z dotazovanych neuvedl
Turnov. Vybér z odpovédi, kde turisté mohli navstivit TIC, byl zvolen podle ¢lenéni
informa¢nich center A. T. I. C. Ceské republiky dle Libereckého kraje. Graficky

znazornéné informace jsou uvedeny na nasledujicim grafu ¢. 14.

33,3% M Liberec
m Ceska Lipa
Nowy Bor
B Straz pod Ralskem
H Turnov

51,1%

Vratislavice nad Nisou
—6,7% M jiné

o 2,2%

4,4% 2,2%

Obrazek 14 - Misto navstevy TIC z internetového dotazniku

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

Dalsi uvedeny graf ¢. 15 znazornuje dobu, po kterou se respondenti zdrzeli ve zvoleném mésté, kde
navstivili TIC. Jako nejCastéjsi odpoveéd’ byl uvadén 1 den. Trvalé bydlisté v misté navstévy TIC
ma 12 respondentt. Tyden se zdrzelo v daném mésté 15,6 % dotazovanych. Pouze 4 respondenti se
pfi této cesté zdrzeli 2 az 3 dny. Z grafu tedy vyplyva, Ze turisté nejcastéji navstévuji informacni
centrum, kdyz cestuji jeden den. Druhou nejvétsi skupinu tvoti lidé, kteti zde maji trvalé bydliste.

Potvrzuje se, Ze i mistni obyvatelé navstévuji TIC.
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26,7%

35,6% H 1 den M2 -3dny
tyden M vice nez tyden
B mam zde trvalé
bydlisté

13,3%
8,9%

15,6%

Obrazek 15 - Doba zdrzeni ve zvoleném mésté podle internetoveho dotazniku

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

9,6%

26,9%
B sam

19,2% W s rodinou
s prateli
B na sluzebni cesté
Hjiné

13,5%
30,8%

Obrazek 16 - S kym cestovali internetovi respondenti

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

Vyse uvedeny graf ¢. 16 vyjadiuje, s kym respondenti cestovali. Nejvétsi ¢ast dotazovanych byla
tvofena lidmi, kteii cestovali s rodinou. Téméf jedna tietina lidi volila moZnost cesty o samot¢. Pti
své sluzebni cesté navstivilo 10 respondentd TIC a dalsich 7, kdyZ cestovalo s prateli. Nejmensi
Cast dotazovanych zvolila variantu jiné, kde vSichni z dotazovanych uvedli, Ze v daném meéste

bydli, tudiz se nejednalo o zadnou specifickou cestu.

Nize zobrazeny graf ¢. 17 vyjadiuje divod, ktery méli ucastnici vyzkumu, pro navstévu jimi

zvoleného mésta. Kultura pfedstavovala nejcastéjsi odpoveéd’ na tuto otazku, kde tuto moznost
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vybralo 17 dotazovanych. Na druhém, tfetim a ¢tvrtém misté se za sebou umistily vzdy jen o jeden

bod dalsi divody a to v pofadi:

e turistika;
e sport;
e ajiné.

Variantu odpovédi jiné doplnovaly vzdy uptesiujici divody, kde nejcastéji respondenti dopliiovali
tuto otazku tim, ze zde maji trvalé bydli§té a nebo jiné pracovni povinnosti. Navstéva znamych
byla uvedena od 5 respondentt.. Pouze 3 (4,8 %) dotazovani navstivili jimi vybrané mésto s cilem

tykajici se architektury. Sluzebni cesta byla divodem navstévy TIC pouze u jednoho dotazovaného.

M turistika
B architektura
8.1% kultura
H sport
1,6% M sluzebni cesta
navstéva znamych
Hjiné

4,8%

19,4%

Obrazek 17 - Ditvod navstevy danych TIC

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017
2.4.6 Zhodnoceni zvolenych TIC

Posledni ¢ast hodnotici zvolena TIC podle internetového prizkumu obsahuje informace o
divodu navstévy TIC, mitfe spokojenosti s n€kolika faktory tykajicich se TIC, spokojenosti

s prisluSnymi webovymi strankami TIC a doporuceni €i zmény, které by turisté uskutecnili.
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2,7%

16,0%

18,7%

24,0%

20,0%

8,0% 4,0%

6,7%

Obrazek 18 - Ditvod navstévy zvolenych TIC

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

Vyse umistény graf ¢. 18 rozdé€luje divody navstévy TIC, které volili ucastnici internetového
Setfeni. Nejcasteji uvadénym divodem bylo doporuceni sluzby tykajici se cestovniho ruchu.
Zakoupeni suvenyru bylo umisténo na druhé misto, kdy tuto odpovéd’ uvadéla jedna tfetina
dotazovanych. Neceld jedna tfetina lidi se $la podivat do TIC Cisté ze zv€davosti. Informaci, ktera

byla spjata s cestovnim ruchem, chtélo ziskat 12 turistii. Zakoupeni listkti na dopravu, publikaci o

W ziskani informace
ohledné cestowniho ruchu

B doporuceni sluzby
(ubytovani, stravovani)

zakoupeni listk(l na
doprawu

B zakoupeni mapy mésta a
okoli

B zakoupeni publikace o
meésté
zakoupeni suvenyru

M Cisté ze zvédavosti
jiné

mésté a map nebyly Castymi divody, které by uvadély dotazovani lidé na internetu.

Nasledujici tabulka ¢. 4 ukazuje miru spokojenosti s jednotlivymi faktory, které jsou spjaty

s TIC a jeho navstévou.
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Tabulka 4 - Spokojenost zdakaznikii s jednotlivymi faktory ohlednée zvolenych TIC

Vyborné Velmi dobré Dobré Dostatecné | Nedostatené
Dostupnost
informacniho 17 (37,8 %) 19 (42,2 %) 8 (17,8 %) 0 12,2 %)
centra
Vnitini
ot 10 (22,2 %) 24 (53,2 %) 10 (22,2 %) 1(2,2 %) 0
prostredi
Oteviraci doba 9 (20 %) 20 (44,4 %) 13 (28,9 %) 3 (6,7 %) 0
Sitka
) 9 (20 %) 22 (48,9 %) 11 (24,5 %) 2 (4,4 %) 1(2,2 %)
sortimentu
Nabidka
propagacnich 21 (46,7 %) 14 (31 %) 7 (15,6 %) 3 (6,7 %) 0
materialt
Poskytnuti
- 23 (51,1 %) 13 (28, 9%) 6 (13, 3%) 3 (6,7 %) 0
informace
Rychlost
bslousent 21 (46,7 %) 15 (33,3 %) 6 (13, 3%) 3 (6,7 %) 0
obslouZeni
Ptistup
24 (53,3 %) 11 (24,4 %) 6 (13,3 %) 49 %) 0
zamestnanci
Celkem 134 (37,2 %)| 138 (38,3 %) 67 (18,6 %) 19 (5,3 %) 2 (0,6 %)

Zdroj: vlastni zpracovani, 2017

Ohledné dostupnosti zvolenych informacnich center reagovala vétSina respondentl

odpovédi velmi dobré a bylo to pouze o 2 odpovédi vice, nez nejlepsi mozna varianta
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vyborné. Vnitini prostiedi, které bylo druhym posuzovanym faktorem, dopadlo o néco hur
nez prvni hodnoceny faktor. I zde vétSina respondenti volila moznost velmi dobré.
Nasledujici udaje se tykaji hodnoceni oteviraci doby TIC. Stejné jako u dvou piedeslych
odpovédi, tak i zde se nejcastéji objevovala odpovéd’ velmi dobré. OvSem zde uz 13
respondenttl hodnoti oteviraci dobu jako dobrou. Sitka sortimentu byla dalsim kladng
hodnocenym faktorem, kde je opét druhé nejvyssi hodnoceni nejcastéjsi odpovedi. Tento
faktor hodnoti 11 lidi jako dobry a 9 jako vyborny, Téméf polovina respondentli zhodnotila
nabidku propagacnich materiali jako vybornou a dalSich 14 jako velmi dobrou. I z tohoto
hodnoceni lze vycist kladny vysledek. Poskytnuti informace, rychlost obslouzeni a pfistup
zamestnanct jsou faktory, které byly ovlivnény pfimo zaméstnanci jednotlivych TIC. Tyto
tii posledni body, které jsou zavérem hodnoceni této tabulky, dopadly témét stejné. U
vsech tfech hodnocenych bodl je nejcastéjsi odpoveédi vyborné, kterou u poskytnuti
informace a pristupu zaméstnanct predstavuje dokonce vice nez polovina odpovédi. Je zde
také pro ptehled uvedena tabulka se statistickymi daji jako u hodnoceni jabloneckého
byla nejcastéjsi odpovéd’ velmi dobré, zatimco u poslednich 4 faktorti to byla odpovéd’

vyborné. Median byl pfevazné tvoren Cislem 2.
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Tabulka 5 - Statisticke udaje o sledovanych faktorech v jinych TIC

Faktor Primér Modus Median
Dostupnost
' 1,87 velmi dobré 2
informacniho centra
Vnitini prosttedi 2,04 velmi dobré 2
Oteviraci doba 2,22 velmi dobré 2
Sitka sortimentu 2,2 velmi dobré 2
Nabidka
propagacnich 1,82 vyborné 2
materiald
Poskytnuti informace 1,76 vyborné 1
Rychlost obslouzZeni 1,8 vyborné 2
Ptistup zaméstnancli 1,78 vyborné 1

Zdroj: vlastni zpracovani, 2017

Webové stranky ptislusného TIC vidélo pouze 12 ze 45 respondentl. Nasledujici dva grafy
vyjadiuji spokojenost se vzhledem a obsahem webovych stranek. Dvé tfetiny respondentti
byly spokojeny se vzhledem webovych stranek a zbyla jedna tfetina volila moznost spise
ano. Nikdo z dotazovanych neodpovidal zapornymi variantami spiSe ne a ne. Podobn¢ také
dopadlo hodnoceni obsahu webovych stranek, kde jedna polovina z ucastniki
internetového vyzkumu volila moznost ano a druhd polovina spiSe ano. Ani zde nebyly

volené zaporné odpoveédi.
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33.3%  mano

M spiSe ano
spise ne

Hne

66,7%

Obrazek 19 - Spokojenost se vzhledem webovych stranek zvolenych TIC

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

W ano
M spiSe ano
50,0% 50,0% spise ne

M ne

Obrazek 20 - Spokojenost s obsahem webovych stranek zvolenych TIC

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

Posledni dvé otazky, na které respondenti internetového dotazniku reagovali, se tykaly doporuceni
jimi zvoleného informacniho centra pro n€koho dalsiho a véci, které by zménili na chodu TIC.
Nékomu dal$imu by doporucilo navstévu jimi zvoleného TIC 21 respondentii a dalSich 22
odpovidalo moznosti spiSe ano. Pouze 2 lidé by spiSe nedoporucili TIC, které¢ jiz v minulosti
navstivili. Posledni Gast se tykala zmén, které by navstévnici uskuteénili. Zadnou zménu
nenavrhovalo 40 ze 45 tazanych. Pouze 3 respondenti by pozadovali delsi pracovni dobu a 2 z
dotazovanych by uvitali pfijemnéjSi obsluhu. Posledni graf znazoriiuje jiz vySe zminéné

doporuceni informacniho centra dalsim lidem.

4,4%

H ano
M spiSe ano
spise ne
48,9% Mne

46,7%
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Obrazek 21 - Doporuceni danych TIC dalsim lidem

Zdroje: Vlastni zpracovani, 2017

2.5 Zavérecné zhodnoceni dotazniku

U obou dotaznikovych Setfeni poskytly vice odpovédi zeny. U dotazniku piimo z TIC v
Jablonci nad Nisou odpovidali star$i 1idé nez u internetového dotazniku. Dotaznikové
Setteni v TIC probihalo od rdna do odpoledne, coz podle mého nédzoru také ovlivnilo
vékovy primér respondent. StarSi lidé si v dopolednich hodinach chodi pro rizné
propagacni materidly apod. Naopak u internetového vyzkumu odpovidalo daleko vice
mladsich lidi, kde se vice nez polovina respondentli pohybuje ve véku 25 let a méné.
Mladsi v€kové skupiny pouzivaji vice internet nez star$i lidé, coZ neni zadny piekvapivy
fakt. Udaje o mistu bydliité nejsou taky nijak piekvapivé. Vétsina lidi, ktefi reagovali na
dotaznik pfimo v TIC, uvedla misto bydlist¢ Jablonec nad Nisou. Pifi internetovém
dotazniku byly vysledky bydlist¢ daleko pestiejsi a riiznorodéjsi, coz bylo opét ovlivnéno

tim, Ze byl internetovy dotaznik Sifen pies socialni sité a rizné skupiny obyvatel.

Kdyz by se mély shrnout obé dotaznikové Setteni, tak nejvice respondentii navstivilo TIC v
Jablonci nad Nisou a jako druhé nejvice navstévované bylo TIC v Liberci. Opét tato
skutecnost odpovida rozsahu dotaznika a jejich Cetnosti. Co se tyka doby, po kterou se
turisté zdrzeli v jednotlivych méstech, at’ uz to byl Jablonec nad Nisou nebo jiné, nejvice
byly uvadény odpovédi: 1 den a nebo trvalé bydlisté. Ani tento vysledek neni piekvapivy.
Nejvice lidi navstévuje TIC i mimo turistické nebo jiné cesty. Navstévnici TIC nechtéji
pouze informace ohledné cestovniho ruchu, chtéji se zeptat 1 na jiné informace,
prohlédnout si prosttedi TIC, nahlédnout do propagacnich materiali a dalsi divody. Pokud
se lidé rozhodnou cestovat, pak cestuji vétSinou se svoji rodinou. Divod néavstévy
ptislusnych mést se 1isi podle typu clovéka a jeho z4jmi. V obou prizkumech byly
nejcastéji uvadény divody turistika a kultura. Presto odpovéd jiné byla zastoupena
nejvetsim poctem odpoveédi. Zde bylo ovsem ve vétSin€ pripadi dopsana specifikace a to
trvalé bydlisté. Tudiz tato odpovéd’ neni posuzovéana jako ditvod navstévy daného mésta.

Tento vysledek taky neni nijak zvlast’ prekvapivy. Predpoklada se, ze pokud navstivite
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TIC, pravdépodobné jste turista. A turisté velmi Casto vyhledavaji doprovodné kulturni

zazitky.

Dtvodem navstévy turistickych informacnich center bylo souhrnné podle obou dotazniki
predevsim ziskani informace ohledné cestovniho ruchu. Tento vysledek je naprosto v
potadku, protoze vychazi i z hlavni ¢innosti TIC, coz je poskytovani informaci ohledné
oblasti, ve které se TIC nachazi. Celkové€ na druhém misté bylo zakoupeni suvenyru, coz
neni taky nijak pfekvapiva skutecnost. Pokud turista navstivi TIC, ziska informaci ohledné
cestovniho ruchu a cestuje z divodu turistiky, je velka pravdépodobnost, ze si zakoupi
n¢jaky suvenyr napiiklad v podobé¢ turistické znamky. NejvétSim problémem je podle
vysledkl oteviraci doba. Neni to pouze na zdkladé hodnoceni z obou dotaznikd. Tento
problém byl casto také uvadén v navrzich na zlepSeni. Kromé oteviraci doby pfichazi v
uvahu jesté jeden mensi problém, kterym je dostupnost TIC. V dotaznikovych Setfenich
tento faktor nedopadl uplné Spatné, ale kdyZ uz respondenti hodnotili tento faktor jako
dobry nebo dostatecny, tak si ¢asto neodpustili poznamku, Ze TIC v Jablonci nad Nisou

nemohli najit.

Z porovnani tabulek €. 3 a €. 5 Ize vy¢ist, ze TIC v Jablonci nad Nisou je hodnoceno 1épe
nez ostatni TIC. Aritmetické priméry se zde pohybuji v niZSich ¢islech nez u tabulky s
ostatnimi TIC. Z tabulky se statistickymi udaji o jabloneckém TIC lze také vycist, Ze
varianta vyborné byla u vSech faktorti nej¢astéji uvadéna, zatimco u ostatnich TIC to byla

varianta velmi dobr¢ a varianta vyborné ve stejném pomeéru.

Hodnoceni webovych stranek dopadlo kladné. Lidé jsou spokojeni s obsahem i vzhledem
webovych stranek. At uz se jedna o obecny internetovy dotaznik a nebo o dotaznik piimo z
TIC. Nez spokojenost spiSe stoji za zminku to, Ze u internetového Setfeni vidéla pouze Y4
respondentll webové stranky jimi zvoleného TIC. V Setfeni ohledné jabloneckého TIC
vidélo web pouze 34,8 % respondentil. Zde se nabizi otdzka, zda by neSly webové stranky

vice zviditelnit.
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Odpovédi, tykajici se doporuceni informacénich center, jsou velmi kladné. U navrhii na
zlepSeni sice vétSina respondenti byla spokojena s chodem TIC, ale pokud se uz objevil

néjaky divod, byl to praveé ndvrh na zlepSeni oteviraci doby piedevsim o vikendech.

2.6 Navrh reSeni

TIC v Jablonci nad Nisou ma otevieno v ned€li pouze v ¢ervenci a srpnu. V sobotu maji od
10:00 do 13:00 hod kazdy den. Podle mého nézoru se toto projevilo jako nejvétsi problém
z divodu obdobi, ve kterém byl provadén dotaznikovy vyzkum. Jednalo se o mésice
bfezen a duben. Prav€ v tomto obdobi nema TIC v nedé€li viibec otevieno. Ne&kteti
navstévnici TIC opravdu nebyli spokojeni s oteviraci dobou o vikendu. Myslim si, ze
pokud by chtélo TIC jeste zlepsit svoje sluzby, Ze by mélo mit v sobotu stejnou oteviraci
dobu jako ve vSedni dny tj. od 9:00 do 17:00 hod. Pokud by nechtéli ptistupovat na toto
feSeni, tak je zde moznost jesté zacit otevirat TIC 1 v nedé€li v pribéhu celého roku. Podle
mého nazoru, kdyby bylo v nedéli otevieno od 10:00 do 13:00 hodin jako pfes cely rok a

ne pouze v letni mésice, zvysila by se spokojenost zdkazniki s timto TIC.

Druhym mensim zpozorovanym problémem byla dostupnost TIC. Spousta lidi si mysli, Ze
sidli stale v budové jablonecké radnice, kde mélo své sidlo v minulosti. Lidé tak chodi na
Magistrat mésta Jablonce nad Nisou a ptaji se po TIC. V letnich mésicich je to vyfeSeno
detaSovanym pracovistém na radnici. Je zde 1 zaméstnanec TIC, ktery poskytuje zakladni
sluzby pro turisty. Zékladni sluzba predstavuje vyhledani urcité informace nebo prodej
drobného suvenyru. Pokud chtéji turisté Sir$i sortiment suvenyrii, propagacnich materialt a
dalsich véci, pak jsou poslani do hlavni budovy TIC. Vzhledem k tomu, ze se lidé stale
ptaji, kde se TIC viibec nachézi, tak by feSenim tohoto problému mohlo byt rozsifeni
obdobi, kdy je detaSované pracovisté v provozu. Dal§im moznym feSenim tohoto problému
by bylo umisténi smérovek na jednotlivé informacni tabule ve mésté. Tomuto feSeni by

mohlo pomoci i rozsifeni informacnich tabuli po mésté.

Poslednim zpozorovanym problémem je povédomi o webovych strankach TIC. Podle

poctu respondentti, ktefi vidéli webové stranky, si myslim, ze by bylo potieba zapracovat
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na propagaci webu. Podle mého nézoru je idedlni néstroj pro propagaci vyuziti socidlnich
siti. Jablonecké kulturni a informacni centrum ma svoje stranky 1 na socidlni siti
www.facebook.com. Myslim si, Ze by mohlo fungovat propojeni se socidlni siti
www.instagram.com, kde by se mohlo TIC prezentovat v jiném uhlu pohledu. Mohlo by
jednotné sdilet prispévky na ob¢ socialni sit¢ a doplnovat je fotografiemi z akei, s
regionalnimi produkty nebo z rtiznych veletrhii. Pii kazdém ptispévku by odkazovalo na

svoje prvotni webové stranky www.jablonec.com.
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Zavér
Cilem mé bakalarské prace bylo provedeni zhodnoceni spokojenosti zakaznikii s TIC v

Jablonci nad Nisou a na zdklad¢ téchto vysledki navrhnout zmény, které by mohly byt

vhodné k optimalizaci sluZzeb poskytovanych pravé timto TIC.

Bakalarska prace je rozdélena do dvou casti. V prvni ¢asti jsou vysvétleny pojmy
cestovani, cestovni ruch a dal§i. Déle jsou zde uvedeny teoretické vychodiska o typologii
cestovniho ruchu, faktorech ovliviiujici cestovni ruch, cestovnim ruchu v Ceské republice a
také o informacnim centru a jeho rozdéleni podle Asociace turistickych informacnich
center. V druhé ¢asti této prace je predstaveno jablonecké TIC, které bylo zvoleno pro
praktickou Cast bakalafské prace. Jsou zde uvedeny zdkladni informace o tomto TIC.
Soucasti praktické casti bylo také zpracovani dotazniku, oslovovani lidi, zhodnoceni
dotaznikll a na zavér navrh feSeni. Pro tuto ¢ast byl zpracovan dotaznik, ktery obsahoval 14
otazek. Zhodnoceni téchto dotazniki charakterizovalo respondenty, zhodnotilo jejich cestu
a navStévu meésta a v nejdulezitéjSi casti zhodnotilo jejich spokojenost s TIC. Pro
porovnani byl také proveden internetovy vyzkum. Z dotaznikového Setfeni a porovnavani
vyslo najevo, Ze jablonecké TIC by mohlo zapracovat v nékterych smérech. Prvnim
zjisténym problémem byla nedostatecnd oteviraci doba hlavné o vikendech. V tomto
piipadé bylo navrhnuto prodlouZeni oteviraci doby v sobotu a nebo otevieni TIC 1 v nedéli
v pribéhu celého roku a ne jen v letnich mésicich. DalSim zpozorovanym problémem byla
dostupnost TIC. Nékteti lidé si stale mysli, Ze se jablonecké TIC nachazi v budové radnice.
Toto je ovSem mylné tvrzeni a tak bylo navrhnuto zlepS$it znaceni k mistu, kde se TIC
nachazi. Dalsi variantou feSeni tohoto problému by mohlo byt otevieni detaSovaného
pracovisté v budové radnice i mimo letni mésice. Poslednim zpozorovanym nedostatkem
bylo povédomi o webovych strankach TIC. Zde byla navrhnuta moznost vyuziti socialnich

siti ke zlepSeni propagace webovych stranek.

Mezi pfinosy, které mi bakaldiskd prace dala, bych zaradil zejména zkuSenost s
vypracovanim dotazniku a poté s tdzanim jednotlivych navstévnikli. Nékolik navstévnika
nebylo ochotno vyplnit dotaznik. Poté si ¢lov€k uvédomi spoustu véci a vazi kazdého
jednotlivého vyplnéného dotazniku. V pribéhu dotazovani si ¢lovék uvédomi, Ze ne

kazdému je pfijemné byt oslovovan s prosbou o vyplnéni dotazniku. To je ta prvni strana
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mince. Na druhou stranu ¢lovek, ktery podava dotaznik, chce ziskat co nejvice odpovedi
od respondentl. Dotaznikovy vyzkum je podle mého nézoru o trpélivosti, dobré ptiprave
struktury dotazniku a o vystupovani pied potencidlnimi respondenty. Kromé
dotaznikového Setfeni jsem mél moznost vice nahlédnout do procesu v TIC. Mohl jsem
dale sledovat zdkazniky i zaméstnance, jak mezi sebou komunikuji. V neposledni fadé
jsem mohl sam uskutecnit dotaznikovy prizkum, poté ho zhodnotit a vyvodit patficny
vysledek, ktery byl v podobé navrhu feSeni problém, které jsem diky tomuto dotazovani
mohl zjistit. Dale jsem byl obohacen o zkuSenosti, které se tykaji komunikace se
zakazniky. Osobn¢ si myslim, Ze vypracovanim této bakaldiské prace jsem si rozsifil

obzory v oblastech jako jsou naptiklad cestovni ruch ¢i marketing.
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Piiloha A — Dotaznik pro névstévniky TIC v Jablonci nad Nisou

Dotaznik pro navstévniky Turistického informacniho centra v Jablonci nad Nisou
Vazené respondentky, vazeni respondenti,

obracim se na Vas s prosbou o vyplnéni kratkého dotazniku, ktery poslouzi jako podklad pro praktickou cast mé

bakalarské prace s nazvem Optimalizace nabidky sluzeb poskytovanych informa¢nim centrem v Jablonci nad Nisou.
Dovoluji si Vas pozadat o pravdivé vyplnéni dotazniku. Ugast v tomto vyzkumu je dobrovolna a zcela anonymni.
Pfedem dekuji za Vasi spolupraci a Cas, ktery jste stravili pti vypliiovani tohoto dotazniku.

Student Ekonomické fakulty Technické univerzity v Liberci Pavel Balatka

1. Uz jste nékdy v minulosti navstivil/a Jablonec nad Nisou?
a) ne, jsem tu poprvé

b) ano, uz jsem tu jednou byl

¢) ano, byl jsem tu uz vicekrat

d) jsem obc¢an tohoto mésta

2. Jak dlouho se ve mésté zdrZite?
a) 1 den

b) 2 - 3 dny

¢) tyden

d) vice nez tyden

e) mam zde trvalé bydlisté

3. Pii této cesté cestujete..
a) sam

b) s rodinou

c) s prateli

d) na sluzebni cesté

€) JINE ..o

4. Jaky je Vas§ diivod navstévy Jablonce? (Ize oznadit vice odpovédi, v tom pripadé prifad’te k zakrouzZkovanym
odpovédim prioritu, 1 = hlavni diived, 2 = vedlejs$i diivod, 3 = dalsi divod...)

a) turistika

b) architektura

¢) kultura

d) sport

e) sluzebni cesta

f) navstéva znamych
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5. Jaky je Vas$ diivod navstévy Turistického informaéniho centra v Jablonci nad Nisou? (Ize oznacit vice odpovédi,
v tom pripadé prifad’te k zakrouzkovanym odpovédim prioritu, 1 = hlavni dived, 2 = vedlejsi duvod, 3 = dalsi
divod...)

a) ziskani informace ohledné cestovniho ruchu

b) doporuceni sluzby (ubytovani, stravovani)

¢) zakoupeni listkil na dopravu

d) zakoupeni mapy mésta a okoli

e) zakoupeni publikace o mésté

f) zakoupeni suvenyru

g) Cisté ze zvédavosti

6. V této otazce prosim rozhodnéte, do jaké miry jste byl/a spokojen/a s danym faktorem v pribéhu Vasi navstévy

informacéniho centra. ZakiizZkujte Vami zvolenou variantu.

Polozka: Vyborné Velmi dobré Dobré Dostatecné Nedostate¢né

Dostupnost IC

Vnitini prostiedi

Oteviraci doba

Sitka sortimentu

Nabidka
propagacnich

materialt

Poskytnuti

informace

Rychlost obslouzeni

Pfistup zamé&stnancti

7. Vidél/a jste, jak vypadaji webové stranky jabloneckého informaéniho centra?
a) ano

b) ne (v tomto ptipade nevypliujte otazky Cislo 8 a 9)

8. Byl/a jste spokojen/a se vzhledem webovych stranek?
a) ano

b) spise ano

c) spiSe ne

d) ne

9. Byl/a jste spokojen/a s obsahem webovych stranek?
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a) ano
b) spise ano
c) spiSe ne

d) ne, co Vam chyb€lo? ........ccccoeevvirveinnnns

10. Doporucil/a byste toto informacni centrum nékomu dalSimu (pokud ne, tak proc)?
a) ano
b) spise ano

c) spiSe ne

11. Zménil/a byste néco na chodu informaéniho centra (pokud ano, tak co)?

a) ne

12. Jaké je VaSe pohlavi?
a) muz

b) Zena

13. Kolik je Vam let?
a) 25 améné

b) 26 — 34

c)35-49

d)50-59

e) 60 a vice

14. Jaké je Vase misto bydlisté (pokud jiné, které)?
a) Jablonec nad Nisou a okoli

b) Liberec

63



Piiloha B — Internetovy dotaznik

Dotaznik pro navstévniky turistickych informacnich center
Vazené respondentky, vaZzeni respondenti,

obracim se na Vas s prosbou o vyplnéni kratkého dotazniku, ktery poslouzi jako podklad pro praktickou cast mé

bakalafské prace, s nazvem Optimalizace nabidky sluzeb poskytovanych informa¢nim centrem v Jablonci nad Nisou.
Dovoluji si Vas pozadat o pravdivé vyplnéni dotazniku. Ugast v tomto vyzkumu je dobrovolna a zcela anonymni.
Pfedem dekuji za Vasi spolupraci a Cas, ktery jste stravili pti vypliiovani tohoto dotazniku.

Student Ekonomické fakulty Technické univerzity v Liberci Pavel

Balatka

1.V jakém mésté jste navstivil/a turistické informacni centrum (pokud jiné, které)?
a) Jablonec nad Nisou

b) Liberec

¢) Ceska Lipa

d) Novy Bor

e) Straz pod Ralskem

f) Turnov

g) Vratislavice nad Nisou

2. Jak dlouho jste se v tomto mésté zdrzel/a?
a) 1 den

b) 2 - 3 dny

¢) tyden

d) vice nez tyden

e) mam zde trvalé bydlisté

3. Pii této cesté jste cestoval/a...
a) sam

b) s rodinou

c) s prateli

d) na sluzebni cesté

€) JINE ..vveeieeeeeree e

4. Jaky byl Vas diivod navstévy tohoto mésta? (Ize oznaéit vice odpovédi)
a) turistika
b) architektura
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¢) kultura
d) sport
e) sluzebni cesta

f) navstéva znamych

5. Jaky byl Vas diivod navstévy turistického informaé¢niho centra v tomto mésté? (Ize oznacit vice odpovédi)
a) ziskani informace ohledné cestovniho ruchu

b) doporuceni sluzby (ubytovani, stravovani)

¢) zakoupeni listkil na dopravu

d) zakoupeni mapy mésta a okoli

¢) zakoupeni publikace o mésté

f) zakoupeni suvenyru

g) Cisté ze zvédavosti

6.V této otazce prosim rozhodnéte, do jaké miry jste byl/a spokojen/a s danym faktorem v pribéhu Vasi navstévy

informacniho centra. ZakiizZkujte Vami zvolenou variantu.

Polozka: Vyborné Velmi dobré Dobré Dostate¢né Nedostate¢né

Dostupnost IC

Vnitini prostiedi

Oteviraci doba

Sitka sortimentu

Nabidka
propagacnich

materialu

Poskytnuti

informace

Rychlost obslouZeni

Ptistup zaméstnanct

7. Vidél/a jste, jak vypadaji webové stranky tohoto informaéniho centra?
a) ano

b) ne (v tomto ptipad€ nevypliujte otazky Cislo 8 a 9)

8. Byl/a jste spokojen/a s vzhledem webovych stranek?
a) ano

b) spise ano

c) spise ne

d) ne
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9. Byl/a jste spokojen/a s obsahem webovych stranek?
a) ano

b) spise ano

¢) spise ne

d) ne, co Vam chyb€lo? .......ccccviririninens

10. Doporucil/a byste toto informa¢ni centrum nékomu dal§imu (pokud ne, tak pro¢)?
a) ano
b) spise ano

¢) spise ne

11. Zménil/a byste néco na chodu tohoto informac¢niho centra (pokud ano, tak co)?

a) ne

12. Jaké je VaSe pohlavi?
a) muz

b) zena

13. Kolik je Vam let?
a) 25 améné

b) 26 — 34

c)35-49

d)50-59

e) 60 a vice

14. Jaké je Vase misto bydlisté (pokud jiné, které)?
a) Jablonec nad Nisou a okoli

b) Liberec
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Priloha C — Dum Jany a Josefa V. Scheybalovych s ptislusnym oznac¢enim

Zdroj: online, 2017 (dostupné z: https://www.firmy.cz/detail/12706513-turisticke-informacni-

centrum-jablonec-nad-nisou-jablonec-nad-nisou.html)
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