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Uvod

Turisticka informacni centra velkou mérou pfispivaji ke kvalitnimu vyuzivani moznosti,
které nabizi cestovni ruch ale i k jeho rozvoji v dané oblasti. V soucasné dob¢ stale vice
navstévnikll vyuziva shizeb turistickych informacnich center a to jak v podobé osobnich
navstév, tak 1 telefonicky nebo prostfednictvim mternetovych stranek. Turisticka
mnformacni centra mizeme vnimat jako urCity ndstroj managementu destinace pusobici
Vjednotlivych turistickych regionech, kde tvofi vyznamnou funkci Vv poskytovani
komplexnich informaci o sluzbach. Turistickd informacni centra by méla veénovat
pozornost Urovni poskytovanych sluizeb, jelikoz v dneSni dobé se spole¢nost neobejde
bez kvalitnich stravovacich a ubytovacich zafizeni, zajiSténé infrastruktury nebo
dokonce bez hodnotnych informaci vyzadujici vdaném mist€. Svou piisobnosti
turisticka informac¢ni centra napomahaji k uspokojovani pfani a potieb navstévnikil
daného regionu a tim pfispivaji k jejich spokojenosti. Turistickd informacni centra se
taktéz podileji na ptipravach produktl cestovniho ruchu a na nasledné propagaci svych
turistickych aktivit.

Hlavnim cilem diplomové prace je analyza Cinnosti turistického informa¢niho centra
VPIzni azhodnoceni jejich ¢innosti Dalsim cilem je zjistit, zda jsou zakaznici
Turistického mformacniho centra mésta Plzn€ spokojeni s nabizenymi  shuzbami
anavrhnout vhodnd doporuceni pro zlepSeni a zkvalitnéni Cinnosti a poskytovanych
sluzeb. Diléim cilem této prace je komparace shizeb Turistického informaéniho centra
mésta Plzn€¢ a vybraného turistického informacniho centra v Praze, které spliuje
pozadavky kategorizace tiidy A.

Tato diplomova prace bude koncipovana do dvou casti V teoretické Casti budou dle
odborné literatury a dostupnych mnformacnich zdroji vysvétleny zakladni pojmy, které
se tykaji turistickych informacnich center. S timto tématem souvisi pojmy cestovni
ruch, marketing cestovntho ruchu, ktery bude popsan zhlediska obecného pohledu
marketingu a pohledu marketingu cestovntho ruchu a shizeb tykajicich se turistického
mformacniho centra. Dale pak bude popsana asociace turistickych informacnich center,
jeji venik, c¢mnnosti, certifikace a kategorizace tfid turistickych informacnich center.
Na konci teoretické Casti bude probrana problematika tykajici se Cist¢ turistickych
mformacnich center, od definice, ¢mnosti, formy po financovani, persondl, znaceni
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avybaveni a také bude nastinén pohled turistickych informacnich center v evropském

a svétovém kontextu.

V aplikacni c¢asti dojde nejprve K popisu a charakteristice Turistického informaéniho
centra mésta Plzn€, poté bude prostiednictvim dotaznikového Setfeni provedena analyza
spokojenosti s poskytovanymi sluzbami a na zakladé vysledki bude zpracovan navrh
novych sluzeb. Nasledné se zaméfime na srovnani sluzeb Turistického informacniho

centra mésta Plzné s vybranym turistickym informacnim centrem v Praze.

V zavéru diplomové prace budou shrnuta zpracovana data a uvedeny navrhy doporuceni
a opatieni, které by mély poslouzit k moznostem zlepSeni koncepce turistického
nformacniho centra, k rozsiteni shizeb a tim ke zvySeni spokojenosti navstévnikli mesta

Plzné.
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1 Vymezeni cestovniho ruchu

Kapitola 1 pojedndvd o vymezeni podstaty a vyznamu cestovnho ruchu dale pak
seznamuje s druhy a formami cestovntho ruchu, uvadi, ¢im se vyznaCuje trh cestovniho
ruchu, popisuje Ucastniky cestovntho ruchu. V konecné fazi vymezuje, co predstavuje
produkt cestovniho ruchu a seznamuje s podniky cestovniho ruchu.

1.1 Podstata a vyznam cestovniho ruchu

Cestovni ruch je vyznamny spoleCensko-ekonomicky fenomén a to jak zpohledu
spole¢nosti, tak i zpohledu jednotlivce. Piedstavuje kazdy rok nejvétsi fluktuaci lidské
populace za poznanim, rekreaci nebo naplnénim snii z pifiemné dovolené. Cestovni
ruch je souCasti spotieby a zpusobu Zivota obyvatel, ktefi jsou zejména z ekonomicky
vyspelych zemi. Ve svétovém méiitku zauyjima cestovni ruch tieti nejvétsi postaveni
Ve vyvozu spolu s obchodem sropou a automobilovym primyslem. (Heskova a kol.,
2011)

,,Za cestovni ruch je oznacovan pohyb lidi mimo jejich vlastni prostiedi do mist, kterd
jsou vzdalena od mista jejich bydliste, za riznymi ucely, vyjma migrace a vykonu

normalni denni prace. “ (Jakubikova, 2012, str. 18)

Definice cestovniho ruchu mivaji n€kolik slozek. Cestovni ruch se obecné definuje jako
piesun lidi na jind mista, nez jsou mista, kde obvykle pobyvaji, za tUcelem pro né
pifiemnych c¢mnosti avSak s kratkodobym casovym obdobim. Tato definice vyzniva
jednoduse, ale vSak neni plné¢ vystizna. V definici neni zahrnut piiklad lukrativni oblasti
sluzebnich cest, kde se zahlavni smysl cestovani povazuje prace, nikoli zibava. Je
nelehké urCit, kolk noci musi Clovék stravit mimo sviij domov nebo jak daleko musi
cestovat, abychom ho mohli oznalit za turistu. Mez cestovanim a cestovnim ruchem

existuyje nepochybné sind spojitost. (Horner, Swarbrooke, 2003)

Ve své publikaci Certik a kol (2000) pie, Ze pro vymezeni pojmu odvétvi cestovniho
ruchu neboli cestovni ruch existuje mmoho definic. Lze povazovat za jedno
ZnejvystizngjStho  vymezeni pojmu  cestovni ruch definici  Svétové  organizace
cestovntho ruchu (WTO), kterda tento pojem charakterizuje jako ,Cmnnosti lidi,

spoCivajici v cestovani a pobytu v mistech mimo mista jejich obvyklého pobytu pod
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dobu kratsi jednoho uceleného roku za ucelem vyuziti volného casu, obchodu a jnymi
ucely*.

Cestovni ruch je typicky svou sezonnosti, (u mofe letni sezona, na horach letni 1 zimni
sezona), souvisi predevSim s vybérem idedlntho obdobi pro dovolenou se zfetelem
na pocasi, zvyklostmi, které¢ jsou vdané zemi, nékdy 1 s vyhldSenim celonarodnich
¢i celofremnich dovolenych. (Zelenka, 2007)

Podle Zelenky, Chylikové & Nunvéaie (2002) mizeme cestovni ruch definovat jinymi
slovy, ackoli velmi zednodusen¢ jako pobyt, ktery probihd mimo misto trvalého
bydlist¢ a slouzi k uspokojeni urCitych potfeb (ziskani novych zaztk a dojmi,
rekreace, poznani jinych lidi iz profesnich zajmd, atd.) Mimo hmotnych potfeb jako je
ubytovani, jidlo, doprava, jsou dulezitou soucasti téchto potfeb obzvlast nové poznatky,
dojmy a =zaztky, které jsou zskané znavstév atraktivit, vykladl, které provadi
priavodce, kontaktu s piirodou, socialnich kontaktd s obyvatelem vmist€é navstiveni

a kontaktii, které probihaji uvnitt skupiny, jez spolu cestuje.
1.2 Typologie cestovniho ruchu

O druzich cestovniho ruchu mizeme hovofit, pokud jako zdklad posouzeni cestovniho
ruchu bereme motivaci uCastnikil, tedy ucel, za kterym cestyii a zdrzuji se prechodné
nacizin miste. O formach cestovniho ruchu mizeme mluvit, kdyz za zaklad
posuzovani cestovntho ruchu bereme piiciny, které cestovni ruch ovliviiyji a piindSejici

dasledky. (Heskova a kol., 2011)

Druhy cestovniho ruchu podle Heskové a kol (2011) jsou nasledyjici:

- rekreaéni - obchodni

- Tgerisky - myslivecky a rybaisky
. sportovni - kongresovy

- zdravotni - nébozensky

- dobrodrumg - stimula¢ni

Formy cestovniho ruchu jsou rozdéleny nasledovné:

- zgeografického hlediska — domaci, zahraniéni, meznarodni, wvnitfni, narodni

a regionaIni
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podle poctu u€astnikti — individudlni, skupmnovy, masovy, ekologicky

podle zplsobu organizovani — individudlni cesty, organizovany zajezd/pobyt,
klubovy

podle veéku ucastnikli — cestovni ruch déti, mladeznicky, rodinny, seniorsky
podle délky ucasti — vyletni, kratkodoby, vikendovy, dlouhodoby

podle pfevazujicho mista pobytu — méstsky, piimestsky, venkovsky,
agroturistika, horsky, vysokohorsky, piimoisky

podle ro¢niho obdobi — sezonni (zimni, letni), mimosezonni, celorocni

podle pouztého dopravniho prosttedku — motorizovany, zeleznicni, letecky,
lodni

z hlediska dynamiky — pobytovy (staticky), putovni (dynamicky)

ze sociologického hlediska — navstévy pibuznych a zndmych, socidlni,

komercni, etnicky

Certik a kol. (2000) rozlifuje druhy cestovniho ruchu podle téchto kritérii:

misto realizace cestovniho ruchu,
vztah K platebni bilanci statu,

délka trvani pobytu,

zpusob zabezpeceni pribéhu,

zpusob Ucasti a forma uhrady nakladi.

Clenéni dle mista realizace cestovniho ruchu:

domaci — aktivity, které jsou spojené s uCasti obCanii dané¢ zem¢ v ramci jejiho
uzemi

zahranicni — jde o souhrn aktivit, které jsou spojené s pifjlezdem do zahrani¢ni
dané¢ zemé nebo obcCanl ze zahranini, které danou zemi projizdi a aktivity, které
jsou spojené s vyjezdy obfani dané zemé do zahranici

vnitrostatni (vnitini) — aktivity spojené s domidcim a piijezdovym cestovnim
ruchem

narodni — aktivity spojené s domacim a vyjezdovym cestovnim ruchem

svétovy — veSkery cestovni ruch ve sveété, ktery je spojeny s piekrocenim

statnich hranic
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Clenéni dle vztahu K platebni bilanci statu:

- pifjezdovy — aktivity, které jsou spojené s pifjezdem osob ze zahrani¢i do dané
zemé, pifezdovy cestovni ruch je oznacovan podle pohledu platebni bilance
Za piinos a nazyvan aktivnim cestovnim ruchem

- tranzitni — aktivity, které jsou spojené s piepravou osob ze zahraniCi pfes danou
zemi, znamena zpohledu platebni bilance téz piinos a tedy souCdst aktivniho
cestovniho ruchu

- vyjezdovy - aktivity spojené s vyjezdem osob dané zem¢ do zahraniCi, je spojen
svyvozem devizovych prosttedki a zpohledu platebni bilance oznacen

za pasivni
Clenéni podle délky trvani cestovniho ruchu:

- kratkodoby - kratkodobé pobyty, které trvaji do tfi dni a zahrnyi dvé
pienocovani

- dlouhodoby - pobyty, které jsou delsi nez tfi dny
Clenéni dle zptsobu zabezpeéeni jeho pribéhu:

- organizovany — UCast cestovniho ruchu se zajiSt'yje prostiednictvim cestovni
kancelafe ¢i pomoci jiného zprostfedkovatele
- neorganizovany — UCastnik nebo uCastnici si zajiStuji Ucast cestovniho ruchu
sami
Podle toho, jak jsou zaméfené aktivity cestovniho ruchu, rozliSujeme rizné formy
cestovniho ruchu. Pro jejich rozliSeni se vzdy zdiraziyje urCity prvek jako napiiklad
motiv UCastnika, jeho ek, ziliby, zplsob dopravy atd. Tyto formy tedy vychaz

Z orientace na uspokojeni urcitych konkrétnich potieb.
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Podle riznych klasifika¢nich hledisek rozliSuje Jakubikova (2012) typologie cestovniho

ruchu takto:

Tabulka 1: Klasifika¢ni hlediska typologie cestovniho ruchu

Klasifika¢ni hledisko

Zékladni clenéni

doméci, zahranicni (vyjezdovy,
piijezdovy, tranzitni)

Motivace ucasti

rekreacni, kulturné poznavaci, vzdélavaci,
spolecensky, sportovni, nabozensky,
zdravotni a léCebny

motivy:  dobrodruzstvi, svatba, nakupy,
oslava vyro¢i, nevSedni zaztky apod.

Platebni bilance statu

zahranicni  cestovni ruch -  aktivni,
zahrani¢ni cestovni ruch - pasivni

Délka pobytu

kratkodoby, sttednédoby, dlouhodoby

Zpusob organizace

organizovany, neorganizovany

Pocet tcastnka

mndividudlni (1 osoba, rodina), skupinovy

Veék téastnik

mladez, rodiny s détmi a dospéli, seniofi

Zptsob financovani

komer¢ni, socialni

Prostiedi

mesto, venkov, stiediska (aredly), lazné

Intenzita turistickych prouda

stala, sezonni, mimosezonni

Zpusob ubytovani

ubytovaci  zafizeni (hotely, penziony,
hostely aj.), kempy, chaty a chalupy,
ubytovani v soukromi

Dopravni prostiedky

siniéni  individudlni  (automobil, motocykl,
kolo), autobusova, Zeleznini, letecka,
lodni, kombinovana apod.

Stravovani

individudlni, spole¢né
intenzita: snidané, polopenze, plha penze,
all inclusive

Zdroj: Jakubikova (2012, str. 19 a 20), upraveno autorkou

1.3 Trh cestovniho ruchu

Trh cestovntho ruchu se vyznaluje ve

svét¢ a v Evropé¢ rlznorodou nabidkou

atraktivnich cilovych mist, jejichz pocet neustdle roste. Krajiny disponujici vhodnym

potencidlem cestovntho ruchu se diky mimoiadnému ekonomickému vyznamu snaz
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na trhu prosadit a upevnit si tak svoje postaveni V prvni fadé je zapotiebi rozpoznat
tendence vyvoje cestovntho ruchu, na zikladé¢ kterych je nevyhnutelné piijmout
konkrétni opatieni, které je zamétené na jeho rozvoj. (Gucik akol, 2011)

v

Heskova a kol (2011) uvadi, ze trh cestovniho ruchu je ovlivnén mnoha faktory jako
napiiklad demografickymi, socidlnimi, ekonomickymi, politickymi,  geografickymi,
technicko-technologickymi ale i historickymi. Podstatny vliv ma na trh cestovniho
ruchu také oblast statni politiky, ktera utvaii ramec pro rizné druhy podpor, jako jsou
granty, dafiovd politika a dalsi nastroje, které ovliviyji podnikatelské prostredi tykajici

se cestovniho ruchu.

,, Cestovni ruch predstavuje rozsahly trh, ktery vyzaduje uspokojeni riznorodych potreb,
a tim vzbuzuje pozornost podnikatelii, verejné i statni spravy. Je velmi dynamicky

se rozvijejicim segmentem ekonomiky. “ (Jakubikova, 2012, str. 18)

Trh cestovntho ruchu podle Zelenky (2007) je zajimavy svou S§ifi, Clenénim ucastnik
dle mnoho kritérii, dynamikou rozvoje (nové destinace a aktivity v nich, technologie)
v kontrastu s pisobenim tradi¢nich podob cestovniho ruchu. Plsobenim marketingu
ale i objektivnich okolnosti, jako jsou napiiklad druhy atraktivit, které jsou méné zavislé
na pocasi, se Castecné¢ snizuje sezonnost, méni se délka trvani cest i jejich frekvence

a zpusoby objednani sluzeb.

V narodnich trzich existuji tii typy cestovntho ruchu a to trh, ktery sméfuje ven, trh
smefujici dovnitt a trh domaci neboli tuzemsky. V Evropé trh cestovniho ruchu neni
jedinym a jednotnym primyslem, ale sestavd ztady organizaci, které plsobi spolecné.

Jsou to napftiklad:

- cestovni kancelafe (touroperatoti) a prodejci zajezdu (agentury),

- dopravni spolecnosti v¢etné¢ Zeleznic, aerolinii a lodnich spolecnosti,

- komer¢ni ubytovaci sluzby (neni zahrnuto ubytovani u pibuznych ¢i pratel nebo
v dalSich bytech, domech, chatiach a chalupach, které vlastni),

- stravovaci zafizeni,

- spolecnosti nabizejici navstévnické atraktivity,

- zabavni parky.
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Relativné dobra ekonomickd situace obyvatelstva Zjicich v jednotlivych —zemich
ovliviiuje evropsky trh cestovntho ruchu. (Horner, Swarbrooke, 2003)

Typy turistiky jsou uzplsobeny poptavce na trhu cestovntho ruchu. Dle druhii je
Znejvétsi  Casti  zastoupen kulturni, socidlni, pifrodni, rekreacni, specializovany,
nabozensky, sportovni a lazenisky cestovni ruch. Poptavku po cestovnim ruchu tvofi
ochota ucastnikli cestovniho ruchu vyménit uréité mnozstvi produktii cestovniho ruchu

za urCit¢é mnozstvi penéz, tedy zakoupeni produkt za penize. (Heskova a kol., 2011)
1.4 Typologie uéastnikii CR

Je dllezit¢ zhlediska rozhodovani o tUcastni na cestovnim ruchu rozliSit turisty jako
soukromé osoby a obchodni cestujici tedy zprostfedkovatele. Turisté jsou oznaceni jako
zoCastiiyjici se cestovntho ruchu ve svém volném cCase a vykondvajici aktivity na
obnoveni svych psychickych a fyzickych sil, kulturntho a sportovniho vyzti, poznani
novych regionli, stati a jejich zpiisobu zvota. Obchodni cestujici uskutecnuji cestovani
za shizebnim uCelem, zicastiyjic se napitklad jednani, prezentaci na vystavach
a veletrzich, konferenci a semindii, vedou obchodni jednani v pracovni dobé. (Gucik

a kol., 2011)
Certk a kol. (2000) vymezuje pojmy turista, vyletnik a navitévnik takto:

- turista je navstévnik, ktery alesponn jedenkrat pienocuje v misté, které
navStévuje, podle mista, kde ma trvaly pobyt se rozliSuje na domaci a zahrani¢ni
turisty,

- wletnkk (exkurzionista) je UCastnikk cestovniho ruchu, ktery ani jedenkrat
nepfenocuje v misté, které navstévuje,

- navstévnik je bud’ turista Ci vyletnik.

Typologie ucastnikli cestovniho ruchu dle Heskové a kol (2011) je nasledujici:

- Turistt — objevitelé hledaji objevy a znalosti Jejich snahou je uskute¢néni
mnozstvi kontaktll s mistni spolecnosti.
- Elitni turist¢ se zdrzuyji vétSmou v mist¢ pobytu 1 nckolk tydnli a navstévuji

mista po celém svete.
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- Neobvykli turisté se prevazné zajimaji o jednodussi kultury, ale i pfesto uzivaji
pfi navstévach veSkeré vyhody civilizace. MuZe se jednat 1o formu ekoturistiky.

- Individualni turisté cestyji individudln€é nebo vmalé skupmé. Tento typ turisti
se rozristd. Vyuzivaji vSechny mozné vyhody civilizace, pozaduji 1 vysoky
standard sluzeb a jsou ochotni za tyto sluzby platit.

- Masovi turisté jsou zvrstvy obyvatelstva, kterd ma stfedni pifjmy. Ocekavaji, ze
zaméstnanci hotelovych zafizeni budou phit vSechna jejich piani.

- Charterovi turist¢ maji minimalni zajem o kulturu a obyvatele navstivené zemg.

Jejich pobyt je ve vétSin¢ piipadi kratkodoby.
1.5 Produkt cestovniho ruchu

Produkty cestovntho ruchu se na trhu cestovniho ruchu nabizeji jako soubory
heterogennich statkii a sluzeb, jejichz cilem je wuspokojeni potfeb navstévnikli a
vytvoteni tak celkového zazitku. Maji omezenou Zivotnost, proto je dilezit¢ je neustale
piizplisobovat ménicim se potiebam cilového trhu, a to i1 zhlediska nachazejictho se

stadia Zivotniho cyklu.

Produkt cestovniho ruchu je komplexni souhrn zaZitki neboli uspokojeni potieb po
ucelené Skale zskanych zkuSenosti vcilovém misté. Je neméfitelny a neviditelny.
Skladajici se zmnoha mnohorozmémych atributl, které si poptivka spojuje se

symbolickymi asociacemi. (Gucik a kol 2011)

,,Z ekonomického hlediska tvori souhrn volnych statku, sluzeb, zbozi a verejnych statkii
produkt cestovniho ruchu. Produktem cestovniho ruchu je vse, co je nabizeno na trhu
cestovniho ruchu a md schopnost uspokojit potreby ucastniku cestovniho ruchu, a
vytvorit tak komplexni soubor zaZitkii. Rozhodujici soucdsti produktu jsou sluzby, které
produkuje anabizi cilové misto (primdrni nabidka) a podniky cestovniho ruchu
(sekundarni nabidka). ““ (Orieska, 2010, str. 8)

Podle Zelenky (2007) je specifikovan produkt cestovntho ruchu jako komplexni sluzba,
kterd se tvoii na zikladé naroné provdzané kooperace mmnoha zprostiedkovateli a
dodavateli sluzeb, zaroven podminky uskuteCnéni a kvalita komplementarnich sluizeb
jsou cCasto neovlivniteiné napiklad doprava, ktera je vyuzivana v misté, rychlé
obCerstveni, prodej upominkovych piedméti atd.
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1.6 Podniky cestovniho ruchu

Jakubikova (2012) popisuyje ve své publikaci podnik jako produktivni socidlni systém.
Podnik cestovniho ruchu nepiedstavuje jen hospodatsko-technickou jednotku, ale
i socialni spole¢nost, kde pracovnici vytvaieji znacnou c¢ast vykond a odménou za né
pokryvaji své zvotni potfeby. Podniky jsou Cclenény zhlediska miry zavislosti
a charakteru na vykonech cestovntho ruchu na vlastni podniky a ostatni podniky, které

maji vazbu na cestovni ruch.
Vlastni podniky:

- poskytyji sluizby, které jsou charakteristické pro cestovni ruch, ale jejich vykony
jsou urcené pouze nebo z prevazujici ¢asti ucastniklim cestovniho ruchu,
- na provedeni vykonii pro cestovni ruch jsou vysledky hospodaiské c¢mnosti
podnikli plné zavislé.
Clenéni vlastnich podnik:

- Podniky, které uskuteénénim sluzeb pifmo uspokojuji potieby a poptavku
ucastniki:
o Podnky ubytovacich sluzeb a hotelové podniky,
o Zafizeni a podniky sportovné-rekreacnich sluzeb,
o Podniky a zatizeni poskytyjici kulturni a spolecensko-zabavni shuzby,
o Podniky lazeniského charakteru,
o Podniky, které vyrab&ji turistické zboz,
o Dopravni podniky (lanovky, vleky, rekreacni lodni doprava),
o Podnky, které provozuyji zvlastni sluzby (privodcovské, kongresové
slizby, horska sluzba),
- Podnky, které zprostfedkovavaji sluzby — cestovni kancelafe a cestovni
agentury.
- SmiSené podniky:
o Dopravni podniky a cestovni kancelafe,
o Hotely a cestovni kancelafe,
o Podniky specializované dopravy a hotelové podniky,

o Dalsi kombinace.
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2 Marketing cestovniho ruchu

Tato kapitola se zabyva vymezenim pojmu marketing z obecného hlediska, pojmu
marketing cestovntho ruchu a marketing neziskovych organizaci. Dale ptedstavuje
shizby cestovntho ruchu, jejich specifika, rozdéleni a zaméfuje se na informacni shuizby,
které jsou spojené piedev§im s turistickym informa¢nim centrem. V posledni ¢asti této
kapitoly je pak popsdano marketingové prostiedi cestovniho ruchu a marketingovy mix

cestovniho ruchu.

2.1 Marketing

Je zapotiebi dneSni marketing chapat vnovém vyznamu, ktery je bran jako
uspokojovani potieb zdkaznika nikoli podle starého vyznamu jako schopnost prodat
tedy presvédCit a prodat. Prodej nasleduje az poté, co se vyrobi produkt. Na druhé strané
marketing nastava diive, nez spoleCnost poskytuje produkt k prodeji. Marketing
predstavyje formu doméaciho tkolu, ktery manazeti vypracuji za uCelem ziSténi potieb,
jejich intenzity a rozsahu, arozhodnuti, jestli se vyskytuje pfilezitost k zisku. Po celou
dobu Zivotnosti produktu marketing nadale pokrauje a jeho snahou je pfilakani novych
zakaznikti a udrzeni si téch stavajicich tim, ze se vylepSuje vykon a vzhled vyrobku

asnazi se ucit z vysledkti prodejii a opakovat tspéch. (Kotler, 2007)

,»Marketing definujeme jako spolecensky a manazersky proces, jehoZz prostrednictvim
uspokojuji jednotlivci a skupiny své potreby a prani v procesu vyroby a smeny produktii

a hodnot. “ (Kotler, 2007, str. 39)

Marketing se nachdzi vSude. Formaln¢ nebo neformdlné se lidé a organizace zaobiraji
velkym obsahem ¢mnosti, jez se tykaji marketingu. Dobry marketing se stava stale vice
dilezitou slozkou obchodniho uspéchu a je soucésti kazdodenniho zivota, ktery také
ovliviuje. Je zahrut ve vSem, co délame od odévi, které nosime, pfes webové stranky,

na které klikame, az po reklamy, které mizeme vidét. (Kotler, Keller, 2009)
., Marketing se zabyva vztahy mezi kupujicim a prodavajicim a cinnostmi, které maji tyto
vztahy dovést k uspokojivému zaveru. Na rozdil od ekonomiky, ktera se soustieduje

na vztah mezi nabidkou a poptavkou, marketing vychazi z myslenky, Ze ustrednim

zajmem vSech lidi pracujicich v organizaci je zdakaznik. Orientace firmy na marketing
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znamend ucinit  zdkaznika stredem vSech rozhodovacich procesu.* (Horner,

Swarbrooke, 2003, str. 28)

2.2 Marketing cestovniho ruchu

Uplatiiovani marketingu pfedpokladd ekonomické prostfedi, ztoho divodu se miize
prosazovat jen do takové miry, vjaké trh funguje, tedy existovani suverénnich subjektd,
a to osoby prodavajici a kupujici komodity a shizby, a autonomni utvafeni cen
urCyjicich vztahem poptavky a nabidky na trhu. Nezbytnym pfedpokladem je 1
existence konkurence, zabezpeceni podnikatelské cinnosti po pravni strance a
ekonomickd zodpovédnost spolecnosti za uskutecnéna rozhodnuti Pokud trh piisobi
pouze omezen¢, uplatiiuje se jen tzv. redukovany marketing. Pii uplatiiovani marketingu

v cestovnim ruchu krom¢ ekonomického prostiedi je dulezité respektovat zvlastnosti

tykajici se cestovniho ruchu a jeho produktu. (Gucik a kol., 2011)

Morrison (1995) vymezuje marketing jako souvisly proces, ktery probiha v jednotlivych
krocich, prostrednictvim kterého management v odvétvi pohostinstvi a cestovniho ruchu
Zkoumd, kontrolyje, planuje, napliuje a vyhodnocuje Cmnosti jeZ jsou navrhnuty
Kk zajisténi  zakaznikovych skrytych piani a potfeb ale 1 cili tykajici se vlastni
organizace.

Marketing je pro obor pohostinstvi a cestovni ruch v dneSni dobé mnohem dilezité;si
nez tomu bylo predtim. Rostouci konkurence, mnohotvarnost a Clenitost trhu a také vice
zkuSeni zdkaznici vzbudili velky diraz na uzivani marketingu. Marketing se tak v tomto

oboru stal mnohem vice dravy, odborny a profesionalni. (Morrison, 1995)

V oboru pohostinstvi a cestovniho ruchu se 1 pfes urit€ zaostdvani v ramci vyrobniho
a distrbuéniho  odvétvi pouzivd v soucasnosti veSkerych sedm zdsadnich principti
marketingu, jako jsou marketingové orientace, pfistupy, uspokojovani zakaznickych
potieb a prani, hodnota, segmentace trhu, marketingovy mix a zivotni cyklus produktu.
(Morrison, 1995)

Podle Zelenky (2007) jsou pro marketing cestovniho ruchu charakteristické strategie,
jez jsou orientované na stalého zdkaznika, citlivou manipulaci s kvalitou a cenou, ktera

se tyka sluzeb a techniky yield managementu (vynosovy management, anglicky yield

management). Neustdle narstd vyznam pouzivani informaéni a  komunikacéni
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technologie pro marketing cestovntho ruchu, kterd podporuje realizaci studii
zaméfenych na marketing, jako napiiklad monitorovani chovani klienti na webovych
strankach, dale podporuje shanéni mformaci o destinacich a trovné sluzeb, jez jsou

poskytovany.
2.3 Marketing neziskovych organizaci

Neziskové organizace jsou definovany jako organizace, které nevytvareji zsk, jez je
uren k pierozdéleni mezi vlastniky, zakladatele nebo spravce. Mohou zsk tvofit, ale
podminkou je opétovné vlozeni zpét k rozvoji organizace a naphéni jejich stanovenych
cill.

Zékladnim podnétem k ziizeni neziskové organizace je snaha feSeni urCitych problémi
nebo jejich predchazeni, a to nehled¢ na zskovost ¢mnosti Hlavnim méfitkem neni
finan¢ni zisk, jako je tomu u soukromych komercnich spolecnosti, ale schopnost

napliovat poslani organizace.

Neziskovy sektor mimo nevlddni neziskové organizace zahrnuje 1 prispévkové
organizace, odbory, rozpoCtové organizace, zajmova sdruzeni pravnickych osob,
politické¢ strany a hnuti, druzstva (pokud maji jny ucel nez je podnikéani) déle 1
nepodnikatelské obchodni spolecnosti (spolecnosti s ruCenim omezenim ziizeny pro
jny ucel nez podnikani) ale mozné jsou ipravnické osoby, které jsou zizeny
samostatnymi zikony (jedna se napiiklad o Cesky rozhlas, Ceskou televizi nebo Ceskou
akademii véd). (Jakubikova, 2012)

,»Marketing neziskovych organizaci musi byt zameren na vytvoreni, udrzeni nebo zmeénu

postoju a vztahi cilového publika k organizaci. “ (Jakubikova, 2012, str. 79)

Ackoli je mezi neziskovou a zskovou organizaci mnoho rozdili, vobou téchto
piipadech existuyji zdkladni pilite marketingu, které maji spolecné a jednd se o
vzajemnou vyhodnou vyménu a sluzbu zikaznikovi

Jak zskova tak 1 neziskova organizace musi své zidkaznikky mnformovat o svych
produktech, které nabizi, o jejich cené¢ (nebo o podminkach zskani produktu zdarma), o
umisténi produktu, kde je k dispozici, za jakych podminek jej zakaznik mize zskat a
V jakém case. (Vastkova, 2008)
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., Marketing jako cilené, profitove orientované jednani je pro neziskovou organizaci
klicovou aktivitou vizeni, ktery prostupuje vsechny urovné jeji cinnosti, a ktera smeéruje
K identifikaci, predvidani a wuspokojovdni potreb uzZivateli sluzeb a k naplnéni
filantropickych potreb organizace samotné i jejich podporovateli.” (Bacuvck, 2011,

str. 21)

Pro management neziskovych organizaci vyplyva, ze si musi plhé¢ uvédomit
marketingové moznosti v urCitych situacich vlastni organizace a respektovat a pouzivat
je predevsim pii bémém kazdodennim jednani ale i dlouhodobych fidicich tkonech
apraci. Obecné zisady a celkova marketingova filosofie je jedna. Pfi jejich aplikaci
v ruznorodych oblastech se musi brat v potaz specifika a faktory oblasti (Horakova
a kol., 2006)

2.4 Sluzby v cestovnim ruchu

Ve své publikace Orieska (2010) popisuyje shuizby, které v cestovnim ruchu piedstavuji
heterogenni  soubor efekti, které jsou urené k uspokojovani potieb ucCastnikil
cestovntho ruchu. Maji prifezovy charakter, coz znamena, Ze je mohou vytvaret
podniky cestovniho ruchu, ale 1 dalsi subjekty, které se nachdzeji ve vefejném nebo
soukromém sektoru. Slizby se od zboz 18i tim, Ze maji urcité znaky. Jednd se o obecné
maky vztahujici se 1 na shlizby vcestovnim ruchu a o specidlni znaky, které jsou

charakteristick¢ vyhradné pro sluzby v cestovnim ruchu.

Do obecnych znakl sluzeb fadi OrieSka (2010) nematerialni charakter sluzeb, zaClenéni
vnéjstho faktoru do procesu poskytovani sluzeb, vysokou spotfebu Zzivé prace
poskytovanou sluzbami, pomijivost sluzeb a soulad poskytovani sluzeb souvisejici
sjejich spotfebou. Do specidlnich znaki, které jsou typické pouze pro sluzby
cestovntho ruchu, fadi Casovou a mistni vazanost sluzeb, kterd je pro primarni nabidku
cestovniho  ruchu, komplementdrnost a komplexnost sluzeb, jejich zastupitelnost,
mnohooborovy charakter slizeb, nezbytnost pii poskytovani informaci o shizbach
ajejich kvalit¢ dynamik a sezonnost poptavky po sluzbach, neanonymitu spotiebitele
sluzby.

Shizby souvisejici s pohostinstvim a cestovnim ruchem maji  své  specifické

charakteristikky nenachazejici se u jinych sluizeb. Pro sluzby pohostinstvi a cestovniho
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ruchu také plati, Zze nejsou zcela shodné; zahrnuji spole¢nosti, které nabizeji hamburgery

vyrabéné sériove, tak ispolecnosti piipravujici individudlni cesty do zahrani¢i Existuje

osm zdkladnich specifickych zvlaStnosti sluzeb cestovniho ruchu a pohostinstvi:

Shizby

Kratsi expozitura sluzeb.

VEtsi vyznam vnéjsi stranky pii poskytovani sluzeb.
Vyrazn€j$i vliv emoci a psychiky pii nakupovani sluzeb.
VEtsi dliraz na image a troven.

Proménlivéj§i a komplikovangj$i distribucni cesty.
VEtsi zavislost na komplementarnich firmach.

VEtsi diiraz na propagaci mimo sezony.

Snazsi kopirovani sluzeb. (Morrison, 1995)
v cestovnim ruchu maji dle Zelenky (2007) fadu téchto specifik:

jsou obwykle spojeny s vywztim urcitého prostoru (navstéva kulturnich pamatek
a mest, lazensky turismus, sjizdéni fek atd.)

jsou zavislé na cCasovém obdobi (datum konani, rocni obdobi, sezonnost
oteviracich dob apod.)

maji komplexni charakter a pro jejich zajisténi se uCastni fada odliSnych
subjektt liSici se druhem a trovni sluzeb

jsou zastupiteiné dle pohledu zdkaznika, zhlediska destinace (Chorvatsko —
Recko), zprostfedkovatele (cestovni kanceldf), dodavatele sluzeb (volba
dopravniho prostiedku, prepravce, volba ubytovani v individudlnim turismu)
jsou Castecné zavislé na zabezpeCeni uskutecnéné vC€as — zhlediska zikaznika
(rezervace ubytovani, dopravy) i z hlediska poskytovatele

poptavka je mistné a Casové znacné zavislh na urCitém typu shizby (ménici
se poptavka po urCitych destinacich, sezdnnost)

vyrazné uplatnéni segmentace trhu (i pies existenci produktd typu - rezort
u mote) — podle ceny, délky pobytu, zajmii a cili, destinaci atd.

mohou dle Certika a kol. (2000) v ramci cestovniho ruchu poskytovat:

dodavatelé — mezi hlavni dodavatele sluzeb patii stravovaci a ubytovaci

zafizeni, dopravci (siniCni, méstska, sinicni, vodni, leteckd, namoini a ostatni
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doprava), atraktivity (spoleCenské a piirodni udalosti, historické a kulturni
objekty, tematické parky),

- zprostiedkovatelé — cestovni agentury a kancelafe, agentury a manazefi
slhizebnich cest, organizatoii kongresovych a incentivnich turistk a jini
zprostiedkovatelé,

- marketingové organizace — organizace mést, regiond, zemi Ci statl podporujici

turisticka vyuziti v téchto Uizemich.
241 Rozdéleni sluzeb

Zékladni rozdéleni sluzeb, které umoziuje heterogennost sluzeb, uvadi OrieSka (2010)

ve své publikaci:

- sluzby cestovntho ruchu — jsou ty, které vytvareji podniky cestovniho ruchu
aprevazné nebo vyhradné uspokojuji potieby uCastnikll. Jednd se o shuzby
producenti sluizeb (ubytovaci, pohostinské, dopravni, lazeniské, kulturné-
spoleCenské,  sportovné-rekreacni) a  zprostfedkovateli sluzeb  (cestovni
agentury, kancelafe, turistické informacni kanceldte a informacni a distribucni
systémy).

- Ostatni sluzby — ty vytvaii podnky s polyfunkénim charakterem; v Castecné
miie jejich produkci spotiebovavaji ucastnici cestovniho ruchu, ale z prevazné
Vetsi Casti je urCena pro uspokojeni potfeb mistntho obyvatelstva. Jedna
se 0 spolecnosti, které poskytuji specializované sluzby cestovniho ruchu (pasové
acelni organy, penézni Ustavy véetné¢ pojistoven) a sluzby tykajici se mistni
mfrastruktury zaméfené v cilovych mistech (zdravotni zafizeni, poSty, obchodni
a komunalni podniky, policie a dalsi).

Druhové ¢Clenéni sluzeb cestovniho ruchu je spjato se vztahem k podnikiim cestovniho
ruchu tedy hlavnim nositefim a k jejich struktufe v zavislosti na druzich a formach
cestovniho druhu. RozliSujeme dopravni, ubytovaci, stravovaci, informacni, sportovné-
rekreacni, lazeniské, kongresové, kulturné-spolecenské, pravodcovské, organizatorske,

asistencni, animatorské a zprostfedkovatelské sluzby.

Podle fazi uskutecnéni cestovntho ruchu se rozhiSuji sluzby, jez ucCastnik cestovniho
ruchu kupuje, vyzaduje a spotiebovava v misté, kde ma trvalé bydlisté, béhem cesty
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abéhem pobytu vcilovém misté (napt. dopravni, ubytovaci, stravovaci, informacni,
poradenské, asistencni, privodcovské, zprostfedkovatelské, animacni, ubytovaci, sluizby
mistni infrastruktury apod.)

Z hlediska ¢asového se jednd o sluzby, které jsou poskytované v sezoné nebo mimo ni,
sezonni shizby vzimni ¢1 letni turistické sezoné. Tento charakter sluzeb souvisi

prevazné se stiediskem cestovniho ruchu (zimni nebo letni sporty atd.)

Podle uspokojeni potieb se rozliSuji zdkladni a doplikové sluzby cestovniho ruchu.
Zékladni sluzby uspokojuji zpravidla sekundarni potieby (stravovaci, ubytovaci,
dopravni shizby). Doplitkové shizby nebo komplementarni uspokojuji primarni potieby
ucastniki  spotfebou napt. kulturné-spolecenskych, sportovné-rekreacnich a dalsich
sluzeb. Jsou predevSim spojeny s vyuzitim atraktivity a vlastnosti navstiveného

rekreacniho prostoru.

Na zaklad¢ charakteru spotfeby se dcli sluzby cestovntho ruchu na vécné a osobni
U osobnich sluzeb jako je napf. odnos zavazadel v mist¢ ubytovani, se uztny efekt
nastane bezprostfedné¢ a pifmo. V pifpadé sluzeb vécnych je efekt zprostfedkovan

statkem hmotnym napft. opravou lyzafské vystroje.

Z ekonomického hlediska se sluzby deli na neplacené a placené sluzby. Neplacené
sluzby nevytvareji zdroj, ktery je nutny pro uhradu naklad s nimi spojenych. Zdrojem
pro uhradu nakladu pii placenych sluzbach je jejich cena. Cena je oznacovana
za ekonomickou v piipadé, Ze pokryje vlastni naklady, které jsou vynaloZeny
na poskytnuti sluzby a piitom zajisti i zisk. (OrieSka, 2010)

2.4.2 Informacni sluzby

V dne$ni dobé je stale vice cestovni ruch zavisly na nformacich. Pozadavky zakaznikii
neustdle rostou voblasti cestovntho ruchu a zirovenl se vice rozSiuji moznosti
souvisejici s mformacni podporou (napf. on-lne rezervace sluzeb) a informace, které
jsou zapotiebi, se stavaji mmohem dostupnéjsi. V souvislosti stim se zvySuje zijem
0 individudlni cestovni ruch, jez poskytuyje zohlednéni individudlnich potieb a vetsi
volnost navstévnikli a je zivisly mnohem vice na kvalitnich, presnych, aktudlnich,

vCasnych a relevantnich nformacich.
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Subjekt, ktery nabizi sluzby vcestovnim ruchu, musi hledat vhodné zdroje pro
informace, zvolit podle charakteru informace vhodny druh nebo formu, zpiisob podani
osobé pijimajici mformace ale 1 situace, ktera je predpokladana, a ve které by
mformace méla byt poskytnuta. PfedevSim je =zapotiebi feSit otdzky souvisejici s

nezbytnou aktualizaci. (Zelenka, Chylikova & Nunvat, 2002)

Pfedmétem mnformacnich sluzeb je predevSsim poskytovani jakychkoliv informaci
uCastnikiim v cestovnim ruchu. Tyto informace poskytuji zprostfedkovatelé 1 dodavatelé
sluzeb, jez je zskavaji zrlizmych informacnich zdroji.  Vyznamnou funkci
Vposkytovani informaci maji predevSim turistickd informacni centra, rezervacni a
nformacni systémy a také internet.

Jedna se o informace souvisejici s klimatickymi a  piirodnimi  podminkami,
obyvatelstvem a jejich zptsobu Zivota, vSeobecnou infrastrukturou a suprastrukturou
Vcestovnim ruchu, hlavnimi dopravnimi trasami a prostfedky, jez slouzi k dosazeni
cilového mista, vySkou ndkladi na cestovani, moznostmi stravovani a ubytovani,
vyzitim  po  sportovné-rekreacni  a spoleCensko-kulturni  strdnce, vylety, prohlidkami
jednotlivych mist, moznostmi celnich, pojistovacich, vizovych, devizovych, pasovych a
zdravotnickych piedpisii a mnoho dalSich. (Orieska, 2010)

., V terénu potom budou cestovatele zajimat napr. podrobnéjsi informace o konkrétnim
misté (pamdatce, prirodni ¢i kulturni zajimavosti apod.), udaj o aktualni poloze (kde se
pravé nachazim, muze pomoci pri bloudeni ¢i pro lepsi orientaci), navigacni informace
(ak sedostanu k ..., kde je nejblizsi ...), moznosti dopravniho spojeni v misté,
prekladatelské sluzby, kontakty na diilezZité instituce a poskytovatele sluzeb, mistni cas a
rada dalsich (operativné i nékteré zjiz vyse uvedenych) informaci.” (Zelenka,
Chylikova & Nunvat, 2002, str. 26)

Navstévnici v cilovych mistech maji predevS§im zijem o informace, které se tykaji
sluzeb a objektit vcestovnim ruchu. K jejich mformovanosti mohou slouzit turistickd
nformac¢ni centra. Pro efektivni a Uc¢elné informovani navstévnikl v jednotlivych
cilovych mistech pomahd vybudovani jednotného informac¢ntho a orienta¢niho systému
sestavajici z informacnich smérovek, tabuli map a grafickych symboli, které jsou

rozmistény na frekventovanych mistech. (Orieska, 2010)
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2.5 Marketingové prostiedi cestovniho ruchu

Marketingové prostfedi v cestovnim ruchu je velmi proménlivé zpohledu -cilovych
mist. Organizace cestovniho ruchu se musi prostfedi, které se meéni pfizplsobovat.
Marketingové prostiedi cestovntho ruchu se sklddd zekonomického, politického,
socialntho, pravniho, technologického a kulturntho prostiedi. Jednotlivé soucasti
marketingového prostiedi maji vétsi ¢i mensi vyznam ve vazb€ na aktivity podnikl

V tomto prostredi a cllovych mist. (Gucik, 2011)

Ekonomické faktory maji velmi siny vliv voblasti cestovniho ruchu na zplsob
realizace podnikani. Nezaméstnanost, Inflace a celkova ckonomicka recese - pokles
kupni sily obyvatelstva zplsobuje zmény vchovani ve spojitosti k prazdninové

turistice. (Bouckova, 2006)

Politické a pravni prostiedi tvofi vyhlasky, zdkony, piedpisy, nafizeni a normy statni
spravy a samospravy, specializované instituice a zajmové skupmny ovliviiujici limitujici
¢innosti podnikateld i cillovych mist. Jednd se o legislativu, kterd chrani spotrebitele,
upravyje podnikdni vcestovnim ruchu, zabezpecuje kvalitu Zivota a chrdni zijmy

spolecnosti.

Socialni a kulturni prostfedi souvisi s demografickou situaci. Je mozné ho
charakterizovat pocétem obyvatell, jejich wvekem, pohlavim, zaméstndnim, hustotou
osidleni apod. Je dilezté v oblasti cestovntho ruchu sledovat demografické trendy,
které mohou ovlivnit perspektivni rozvoj. Socidlni a kulturni prostfedi predstavuji i
organizace a jiné faktory ovliviiyjici hodnoty, postoje a jednani lidi a zikladni hodnoty

spole¢nosti.

Technologické prostiedi vytvari sily vyznamné ovliviigjici vznik a rychly postup
globalizace. V cestovnim ruchu je to zejména vliv dopravy a dopravnich technologii,
ale 1 informacni a komunikacni technologie na vyvijeni novych produkti a trhovych
ptilezitosti. (Guacik, 2011)

2.6 Marketingovy mix CR

Jednou zpodstaty marketingu je marketingovy mix, ktery reprezentuje souhrn Ciniteld,
jejichz  spolecné uplatnéni s vybérem trznich segmentt a cilovych trhit  vytvari
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marketingovou strategii spolecnosti. Mezi Ctyfi zikladni nastroje marketingového mixu,

které byly definovany v anglickém jazyce jako ,4P* patii:

- Product — slizba nebo vyrobek
- Price —cena
- Promotion — marketingova propagace a komunikace

- Place — zpusob umisténi na trhu

Cestovni ruch ma celou fadu specifickych znakti, je pro n& typické uzivani téchto

specifickych marketingovych nastroji:

- People — lidé

- Partnerschip — princip spoluprace
- Package — vytvafeni balickt sluzeb
- Programme — programovani

Prostfednictvim vyty¢enych marketingovych nastrojii organizace usilyje o dosahovani
marketingovych cili na cilovém trhu a uspokojovani potieb svych zikazniki. (Certk a
kol., 2000)

Produkt CR

., Produkt cestovniho ruchu (angl.. tourist product) je souhrn veskeré nabidky
soukromého ci verejného subjektu podnikajiciho v cestovnim ruchu nebo cestovni ruch
koordinujiciho. Patii mezi kontrolovatelné faktory a je typickou soucasti
marketingového mixu. Jedna se o zbozi (suvemyry, knizni pruvodci, mapy apod.) ¢i
sluzby (ubytovani, stravovani, doprava, sluzby privodci apod.).” (Zelenka, 2007, str.
77)

Cestovni ruch se fadi do odvétvi sluzeb. Sluzby se 1i§i od vyrobkl fadou specifickych
faktordi (proménlivost, nehmotnost, neskladovatelnost, neodd¢litelnost od poskytujici
osoby aj.). Tyto vlastnosti znamenaji, Ze lidé nebo persondl, ktery se uCastni na dodavce
a produkci slizeb je souCésti samotného produktu. Jeho nedilnou soucCésti je taktéz
zédkaznik. Vyhodou poskytovateli sluzeb je osobni kontakt se zikaznikem. Produkty
cestovntho ruchu, ubytovacich, stravovacich, dopravnich, slizeb pro vyuziti volného
Casu a dalSich slizeb obsahuji ve svém produktovém mixu proménlivy obsah
nehmotnych a hmotnych prvka. (Jakubikova, 2012)
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V prvni fad¢ si musime, pfi vytvaieni které¢hokoli turistického produktu uvédomit, jaky
je Ucastnik, jak se chova a jaké ma poZadavky. Na pozadavky klientd maji kromé toho
vliv 1 faktory prostfedi a faktory, jez vyplyvaji zpsychologické stranky chovani
jednotlivetl. (Heskova a kol., 2011)

Cena CR

Podle Jakubikové (2012) je zapotiebi ceny v cestovnim ruchu vytvaret na zikladé nejen
marketingovych pfistupti ale ipodle dobrych znalosti odvétvi sluzeb tykajicich se
cestovniho ruchu, jednotlivych sektord ikonkrétnich zafizenich, kde ma byt cena
uréena. V cestovnim ruchu cena obvykle neni stanovena jako reprezentant K urcité
shizb€, ale je soucésti celého baliku sluizeb, které se Casto skladaji i z riznych odvétvi
Hlavni formy marketingovych strategii pouzivanych v oblasti cestovntho ruchu jsou
nasledujici:
- diferenciace dle segmentu klientely - podle mista, ¢asu, obchodniho rozpéti,
- prinkové ceny (nizkd pocatecni cena s cilem ziskat rychleji vétsi trzni podil),
- strategie ceny - sbirani smetany nebo Slehackové ceny (pocatecni cena je vysoka
S imyslem vytvofeni maximalniho zsku),
- ceny linkované (ureny nabidkou, jeZ m4 prvni podnik cestovntho ruchu, ktery
uvedl na trh produkt ¢i ho prodédva v maximalnim rozsahu),
- psychologické ceny (berou se v tivahu ekonomické ale i psychologické faktory),

- jednotné ceny a dalsi.

,,Ceny, které organizace pozaduje za své vyrobky nebo sluzby, musi byt vyvazené tak,
aby zakaznici byli ochotni je platit a organizace dosahovala zisku. Pro organizace,

které neusiluji o vytvareni zisku, je tvorba cen klicem vytvarejicim poptdavku.®

(Jakubikova, 2012, str. 241)
V cestovnim ruchu ma cena velmi casto uvazovanou funkci stimulacni, typicky
spojenou se segmentaci zakazniki, ale také ma funkci regulaéni.

Organizace, které pulsobi v cestovnim ruchu, své ceny meéni Casto, a to zdavodu
mimosezonnich obdobi. Tato metoda, kdy organizace prodavaji produkty za odlisné
ceny, prestoze nakladova cena byva stejnd, se oznacuji za ceny diskriminacni. (Zelenka,

2007)
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Distribuce CR

Produkty cestovniho ruchu jsou podle Zelenky (2007) distribuovany témito zdkladnimi
zpusoby:

- predem pfipravené komplex sluzeb tedy package — wvytvafeji je cestovni
kancelafe a touroperatofi a zajiSt'uji cestovni agentury a kancelare,

- jednothivé sluzby — zajiSt'yji specializované cestovni kancelafe a agentury nebo
vlastni podnikatelé,

- pozadované kombinace zakladnich sluizeb — obstaravaji specializované cestovni

agentury a kancelare.

Pfi distribuci produktii v oblasti cestovniho ruchu se vyuzivaji nasledujici technické

a zosobnéné nastroje:

- prostiedky klasické — osobni kontakt, telefon, fax,
- webové stranky — brany centralntho rezervaniho systému nebo globaniho
distribu¢niho systému, databaze zijezdu, stranky cestovnich agentur a kancelafi,

-  mobilni telefony — pro vyhledani plateb, sluzeb,

- Personal Digital Assistant - PDA — pro lokalné-kontextové sluzby,

- mformaéni stojany neboli nfoboxy,

- digtdIni televize
Zpusob, jakym je produkt cestovniho ruchu distribuovan vyrazn¢ ovliviluje cena
produktu, jeho dostupnost, spokojenost zdkaznikli a podoba produktu v disledku zpétné
vazby. Globalizace nabidky je umoziovana vyS$i dostupnosti produkti cestovniho

ruchu a je tak ipfilezitosti pro dalsi poskytovatele sluzeb v oblasti cestovniho ruchu

zaméfenych pouze na narodni nebo lokani klientelu.

Zprostiedkovatelé  shizeb cestovniho ruchu mohou byt maloobchodni (cestovni
kanceldfe) ty prodavaji kone¢nym spotfebitelim, velkoobchodni (touroperatofi) ty
nakupuji a prodavaji shizby ve wvelkém, déale pak organizatofi zijezd za odménu
(cestovni agentury) prodavaji zijezdy za provizi, sdruzeni manazeri cestovnich
kancelaii a cestovniho ruchu ty zastupuji na vystavach a veletrzich a v posledni fadé

organizatoii kongresi a konferenci, ktefi maji na starost veSkerou organizaci akci

(Heskova a kol., 2011)
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Marketingova komunikace

Jednim zdalich marketingovych nastroji je propagace slouzici pro marketingovou
komunikaci a predev§im podporu prodeje jak se stavajicimi zdkaznky tak
i potencialnimi. Propagace zahrnuje reklamu, vztahy s vefejnosti oznacovany za PR
(public relations), mterni reklamu, osobni prodej a publicitu. V propagaci v cestovnim
ruchu je specialn¢ kladen diraz na ziztky a emociondlni stranku, neobvyklost C¢i
rozdinost nabidky a spolehlivost. Dilezitou sou¢asti v propagaci V cestovnim ruchu
jsou workshopy a veletrhy, pouzivaji se brozury, letadky, prospekty, pohledy, propagacni
materialy, drobné publikace, katalogy, Clanky v Casopisech a reklamy, webové stranky,
filmy a reklama v televizi, videofilmy, reklamy v rozhlase atd. K propagaci v cestovnim
ruchu mohou poslouzit 1 rizné typy médii (rozhlas, tisk, televize, internet), vyuziva
se také osobni prodej (klade se diraz na osobni styk), sponzorovani a sponzorské dary

areklama, kterd je v mist¢ prodeje. (Zelenka, 2007)
Reklama

,,Obsahem reklamy v cestovnim ruchu je casto zdiiraznéni bezpeci, klidu, spolehlivosti
poskytovatele sluzby cestovniho ruchu, rodinné harmonie v nabizeném prostredi,
neobvyklosti nebo neopakovatelnosti zazitku, vyjimecnost sluzby, zameéreni na klienta,

aspektu ochrany Zivotniho prostiedi, cenové vyhodnosti a mimoradnych slev atd.*

(Zelenka, 2007, str. 98)
Public_relations

Public relations sméfuje k utvafeni poztivni image spole¢nosti a jejich produkti
U vefejnosti. Mez tUkoly public relations patii udrZzovani dobrych vztahti s tiskem,
zvefejiovani informaci o produktech, rozvijeni vnéj$i i vnitini komunikace firmy,
lobbovani, zabyvani se poradenstvim sméfujici k manazerim apod. (Jakubikova, 2012)

Podpora prodeje

Jako soucast podpory prodeje vcestovnim ruchu jsou vyhodné cenové nabidky
asnizovani ceny (napi. prodej v prvni chvili nebo na posledni chvili), nabidky uréené
Castym klienthm (programy cCastych wzivatell), gratuita (poskytnuti sluzeb n-tému
klientovi zdarma), pfedani drobnych darkl, systémy slev ur¢ené pro dopravu, nabidky
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vyhodné pro urCité segmenty trhu (napf. pro rodiny - rodinna vstupenka, jizdné) atd.
(Zelenka, 2007)

Osobni prode;j

Certkk a kol (2000) uvadi ve své publikaci vyuzivani osobniho prodeje v cestovnim

ruchu pii fad¢€ oblasti souvisejicich s prodejem jako je napiiklad:

- prodej produktti - klubova turistika

- prodej akci inventivni a kongresové turistiky,

- prodej sluzeb pro individudlni turisty - hlavné oblast dopravnich cenin.
Lidé CR
Lidé poskytyji vétSinu sluzeb. V cestovnim ruchu zaujimaji lidé rizné role. Mohou byt
vlastniky, mnvestory, manazery, dodavateli produktl, zaméstnanci 1 poskytovatelé
sluzeb, obchodnimi meziClanky, zikazniky, zaméstnanci vefejnych a statnich instituci
atd. Lidé tak maji pfimy nebo nepiimy vliv na kvalitu vyrobku a spokojenost klienta. Je
zapotiebi, aby firmy mnvestovali do rozvoje lidskych zdrojt.

V cestovnim ruchu se tak stietdvaji lidé v riznych wve€kovych kategoriich, etnickych
piislucnosti, narodnosti, naboZenstvi, ras nebo sexualnich orientaci, a to jak v pozici

zaméstnancll, tak i zakaznik. (Jakubikova, 2012)

., PFi vybéru pracovnikii je nutné si uvédomit, ze z duvodu nehmotnosti sluzby se stava
zaméstnanec soucasti nabizené sluzby. Pro uspésnou realizaci je rozhodujici jak kvalita

vvvvvv

nez kvalita sluzby samotné). ““ (Heskova a kol., 2011, str. 145)
Spoluprace

Shizby cestovntho ruchu netvoii zpravidla pouze jedinec, ale jde o soubor sluzeb fady
lidi. Typickym piikladem mize byt zijezd, pro jehoz piipravu a realizaci je zapotiebi,
aby se podileli jak pracovnici cestovnich kancelafi, tak fidici dopravnich prostfedkd,
ale ipersonal, ktery obsluhuje ve stravovacich a ubytovacich zafizenich, dale pak
pruvodci, animatofi a fada dalsich lidi Pokud cht¢ji, aby jejich vysledkem byl
spokojeny zakaznik, musi vSichni pracovat na principu spoluprace - partnership. Tento

princip se tyka nejen pracovnikil, ale iorganizaci a organd, které pusobi v cestovnim
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ruchu. Casto se vposledni dobé objevuje pojem partnerstvi, ktery reprezentuje princip
vzijemné vyhodné spoluprace tykajici se sfér soukromych, komundlnich, regionalnich
a statnich. (Certik a kol., 2000)

Tvorba balikii sluzeb a programova specifikace

Tvorba balikil sluzeb vramci cestovniho ruchu je kombinaci, kterd vzajemné souvisi
s dopliujicimi  shizbami v komplexni nabidce za jednotnou cenu. Velmi tzce s nimi
pusobi i1obsahova specifikace programi, které jsou zaméiené na urCité specializované
¢innosti, akce a udalosti, jejichz ucelem je zvySeni vyuzivani shizeb zikaznikem
a krom¢ toho 1 piitazlivost a prestiz sluzeb v cestovnim ruchu, které jsou urené riiznym
typtim zakaznik Q1.

Baliky mohou zahrnovat veskeré sluzby, které jsou pii cestovani pozadované, jako jsou
letenky, stravovani, ubytovani, doprava, sportovni a spole¢ensko-zabavné aktivity.

Baliky, které obvykle obsahuyji programovou naphi, zahrnuji stravovaci a ubytovaci
shuizby.

Balky sluzeb je moZné specifikovat z hlediska casového a to vikendové, prazdninove,
sezobnni a mimosezonni nebo sluzby, které jsou realizovatelné v ramci uréitych svatkd,

jako jsou Velikonoce, Vanoce, Novy rok apod. (Bouckova a kol. 2006)
Tvorba balikli sluzeb a programovani maji za ucel podle Heskové a kol. (2011):

- eliminaci pusobeni faktoru mista a Casu,
- ZlepSeni rentability poskytovanych sluzeb,
- vywzivani segmentacni strategie,

- iiciaci kooperace subjekti.

Vytvareni package a programovani jsou blizké koncepce, které pracuji s cenovou,
typovou, cCasoprostorovou a kvalitativni nabidkou a vytvareji tak souhrnny produkt
cestovntho ruchu. Oba tyto nastroje maji potencial k vytvareni vyhod jak pro klienta,
tak 1 pro zprostiedkovatele a poskytovatele shuizeb. Nejvice je tento potencial vyuzivan
vmasovém cestovnim ruchu, roste vSak stile castéji a to 1 diky informacnim
a komunika¢nim  technologim vyuziti v individudlnim cestovnim ruchu. (Zelenka,
2007)
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3 Asociace turistickych informac¢nich center

Kapitola tykajici se asociace turistickych mnformacnich center je zamcfena na popis
vzniku této asociace, aktivit a Cinnosti, kterymi se asociace zabyva, dale jsou popsany
cile asociace. V dalsi ¢asti této kapitoly se pojednava o struktufe organizace asociace
turistickych informacnich center a je nastinéna certiflkace a kategorizaci turistickych

mnformac¢nich center diive a nyni.
3.1 Vznik a popis

Asociace turistickych informa¢nich center Ceské republky (dile jen A.T.I.C. CR) je
samostatnym, dobrovolnym, nezavislym profesnim sdruzenim, které haji zajmy
turistickych informacnich center. Tato asociace byla nejprve zalozena dne 9. listopadu
1994, jako Asociace turistickych informa¢nich stiedisek Ceské republiky oznaGovana
A.TIS. CR. Nazev Asociace turistickych informa¢nich center CR je registrovano ode
dne 3. listopadu 1997. K zaloZeni asociace inspiroval projekt Narodni informaéni
arezervacni systém turistky a to Vvprosinci roku 1993, ktery byl vyhlasen

Ministerstvem hospodaistvi.

Za hlavni cil, ktery si asociace stanovila, bylo stat se centrem -celorepublikové
mnformacni sit€¢ vcestovnim ruchu a tim pfispivat k lepSi informovanosti zahrani¢nich
anaSich turisti, obyvatel danych mést a obci, ale také podnikatelskych subjekti.
Asociace usilovala o vytvofeni programu, ktery by slouzil vSem turistickym
mformacnim stfediskim a byl by pro n¢ piehledny, zajimavy, efektivni a piedevSim

ekonomicky unosny.

Mezi lety 1995 a 1996 dochazelo ke sportim o ochrannou znamku A.T.LS., coz vedlo
ke zméné na nazev dne$ni Asociace turistickych informaénich center Ceské republiky —
A.TIC. CR. Po veskerych vyjasnénich se asociace zalala zabyvat zménami v cilech,
kter¢ se tykali zaméfeni na kazdodenni starost turistickych informacnich stredisek.
Vroce 1999 ATIC. CR zatala vydavat tiitény Zpravodaj, jehoz vydavani bylo
ukonCeno vroce 2004. Kwili nakladnosti tisku a inovaci novych technologii, které
probihaly v komunikaci jako je e-mail a webové stranky byl vroce 2006 tistény

Zpravodaj nahrazen elektronickym.
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Vroce 2003 CzechTourism zavedla prvni pravidla na pozadavky turistickych
mformacnich center (dale jen TIC), aby se tato TIC odlSila od téch, které pouZivaji
symbol ,,i“ pouze jako znaceni k pfilakani turistd pro vyuziti svych sluzeb.

Cinnost asociace byla poprvé vroce 2006 certifikovana podle ISO 9001:2001, tento
certifkat o shodé systému jakosti si udrzuje do soucasnosti Nyni asociace pracuje
vsouladu i snormou CSN EN ISO 9001:2009. Vroce 2018 prosla asociace

recertifikanim auditem, jelikoz se norma zménila, bylo zapotfebi upravit standardy.

Také dochazi od roku 2009 k neustalému vzdélavani pracovniktt TIC. Rok 2010 byl pro
asociaci dtlezitym, jelikoz se podilela na rozsahlém prizkumu souvisejici s TIC v CR
ajejich sluzeb vkontextu evropskych informacnich center. V dubnu roku 2011 doslo
K pfijeti nové certifikace a kategorizace jednotlivgjch TIC v CR. Kategorizace byla

upravena na 3 skupiny kategorii A, B a C.

Po dlouhodobych jednanich doslo vroce 2013 krealizaci a zavedeni jednotné
klasifikace TIC v Ceské republice. Asociace zajistuje kompletni administraci jednotné
Klasifikace TIC. V zavéru roku 2013 dochazelo k zahajeni piiprav pro oslavy, které
se tykaly vyro&i 20 let pasobnosti A.T.I.C. CR. Asociace A.T.I.C. je &lenem Kolegia
cestovntho ruchu, ktery je poradnim orginem Ministerstva pro mistni rozvoj Ceské
republky a od roku 2015 je asociace zakladajicim Clenem svazku, ktery sdruzuje

profesni organizace v cestovnim ruchu a nazgva se ,Forum cestovntho ruchu z s.*

(internetové stranky A.T.I.C.: Historie A.T.I.C., 2019)

3.2 Aktivity, ¢innosti a cile A.T.1.C.

Aktivity

Kazdy rok se asociace prezentuje na veletrzich cestovntho ruchu, které se konaji v Brné,
Praze, Ostravé a také vLys¢ nad Labem. Asociace vydava kazdoro¢né tiskoviny
a Casopisy souvisejici s prezentaci a Cinnosti asociace, dale pak vlastni materidly,

kterymi jsou mapy a brozury a také kazdorocné vydava Ctyfi Cisla elektronického

zpravodaje. Asociace poradd mimo jiné také napiiklad tyto soutéze:

- mformacni centrum roku,

- prazdninovou soutéz spolu s Ceskou televizi Décko,

- nejhez¢i turistickd pohlednice CR pro jednotlivé roky,
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- Tourist propag — soutéZ tykajici se promo materiald.

V ramci zavedeni elektronické evidence trzeb a pfijeti zdkona o elektronické evidenci
trzeb asociace usporadala vroce 2016 spolu s pracovnky Finan¢niho wfadu seminaf,
kde objasnila veskeré dopady tohoto zikona na ¢innosti TIC. Asociace také provozuje
svoje webové stranky, kde je mozny odbér novinek. Vroce 2015 byl spustén
elektronicky systém administrace jednotné klasifikace TIC a také byla zahdjena nova

evidence certifikace subjektl mozna v elektronické podobé na mternetovych strankéach.

Agentura CzechTourism zajiStovala od roku 2013 kazdy rok mystery shopping TIC
neboli utajenou navstévu spojenou s hodnocenim shizeb TIC. Od roku 2017 doslo
ke zmén¢ dohody a to k zajisfovani mystery shoppingu jednou za dva roky. Tedy
nasledujici je ocekavan vroce 2020. (internetové stranky A.T.I.C.: Aktivity A.T.L.C.,
2019)

Cinnosti

Asociace A.TIC. CR zjistuje setkani (jednani) svych ¢leni a spoleéné akce, které
se konaji pravideln&. Cinnost &lenskych informaénich center prezentuje na vefejnosti
ve formé¢ propagacnich materiall, webovych stranek, wveletrhti apod. Asociace dale
organizuje zajezdy pro své cCleny, jez jsou zaméteny odborné. Zajistuje vzdélavani
Clenti formou seminaitt pro pracovnky TIC v jednotlivych krajich CR. Prosazuje zajmy
svych  Clenit  vCeské republice ale i namezinarodni tGrovni Svymi navrhy
a pfipominkami se podili na tvorb¢ norem a piedpisti ve spolupraci s dalSimi oborovymi
asociacemi se také podili na legislativnich Upravach a koncepcich tykajici se ¢nnosti
mformaénich center. Vlastni nidvrhy a pozadavky na feSeni problematiky souvisejici
s ¢innosti  informacnich center predkladd statnim ale i1 nestatnim institucim. Za ucelem
rozvoje cestovntho ruchu a sluzeb obyvatelstvu v danych oblastech spolupracuje
asociace Sorgany statni a mistni spravy a také zajiStuje FeSeni Koncepce rozvoje
cestovntho ruchu v jednotlivych méstech, obcich a regionech. (internetové stranky

AT.I.C., O asociaci, 2020)
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Cile
Mezi cile asociace patii:

- byt centrem informadni sit¢ cestovniho ruchu v CR, které slouzi oboustrannému
toku potiecb a informaci obyvatelim mest, obci, hostim a podnikatelskym
subjektlim,

- zvySovat odbornou trovenl a informovanost svych clent,

- monitorovat, prenaSet a sumarizovat ziskané¢ zkuSenosti mez Cleny. (internetové

stranky A.T.I.C., O asociaci, 2020)

3.3 Struktura organizace A.T.I.C.

Vykonnym a nejvy$$im organem v jednani Clenského fora je rada asociace, kterou tvofi
Ctrnact Clenii a je slozena ze zistupci jednotlivych krajii, volebni obdobi rady je
dvouleté. Zastupce provozovatele sekretaridtu svolava rady, kterych se také zicastiuje
a kterych se miize Ucastnit také revizor. Tato rada rozhoduyje o tom, zda piyme cleny,
zrusi jejich Clenstvi nebo udéli Clensky list novym, mimotfddnych a fadnym cClentim.
Rada se kond desetkrat do roka vzdy druhé utery v mesici, pred Clenskymi fory
a mistem konani jsou veletrhy cestovniho ruchu v Praze a Brné. Clenska fora se konaji
dvakrat ro¢né vzdy na jafe a na podzim a jelikoZ roste pocet Clenll asociace, Ucastni se
také Clenskych for vice pracovnikti TIC. (internetové stranky A.T.I.C., Rada A.T.I.C.
CR, 2020)

3.4 Certifikace a kategorizace TIC

Certifikace a klasifikace TIC je tvoiena tak, aby bylo kazdé TIC ohodnoceno dle Sife
arozsahu sluzeb, které poskytuji. Proto jsou stanoveny kategorie, jez maji definovany
rozsah provozu slizeb a které spolu se zidkladnimi minimalnimi standardy urCuji

poZzadovany rozsah sluizeb, které nabizi informacni centra. (internetové stranky A.T.I.C,

klasifikace a certifikace A.T.I.C. CR, 2011)

Vroce 1994 byla piijata prvni kategorizace A.T.L.C. CR surditymi pozadavky
na rozsah sluzeb. Tato kategorizace byla ukonCena 14. dubna 2011 a pijala se nova
klasifikace a certifikace turistickych informaénich center A.T.I.C. CR, ktera byla
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ukoncena 25. dubna 2013 nahrazenim Jednotné klasifikace turistickych nformacnich

center CR. (aticcr.cz, [online])

Certifikace TIC je proces ovéfeni definovaného rozsahu c¢mnosti TIC, které je
vyjadieno Kklasifikaénim zatazenim. Rada A.T..C. CR podle provedené kontroly bud'to
udeli ¢i neud€li certifikat, ktery dokladd =zatazeni do pfislusSné kategorie. Udéleni
certifikatu (osvédceni) doklada, ze pfiislusné TIC disponuje danym rozsahem veskerych
sluzeb a C¢mnosti, jez jsou defnovany pro pfisluSnou tiidu, certifikdt ma platnost dva
kalendaini roky. (internetové stranky A.T.I.C.: Jednotnd Kklasifikace TIC vCR -
metodika, 2017)

3.4.1 Drivéjsi kategorizace

Tato kategorizace byla platnda od podzimu 1994 do 14. dubna 2011 a slouzila
k hodnoceni informa¢nich center ¢&lenit A.T.L.C. CR. Jednotlivé kategorizace
pfedpokladaji spinéni minimalntho standardu sluizeb, ktery je schvilen a podminek

¢innosti TIC.
Kategorie D

- sezonni informaéni centrum, které je oznaceno jednou hvézdickou,

- oteviraci doba ¢ini minimaln¢ pét dni v tydnu, otevieno ale po cely rok neni,

- centrum slouzi k podani nformaci v sezoné,

- centrum poskytuje verbalni informace o mist¢ v minimilné jednom svétovém

jazyce a to bezplatng.

Kategorie C

- mistni celoro¢ni centrum, které je oznaceno dvéma hvézdickami,
- otevieno je po cely rok, oteviraci doba je pét dni v tydnu,
- centrum poskytuyje informace o miste¢ své pulsobnosti verbalni informace

poskytuje bezplatné minimalné v jednom svétovém jazyce.

Kategorie B

- oblastni informaCni centrum, oznaCené tfemi hveézdiCkami,

- centrum je oteviené po cely rok, oteviraci doba je Sest dni v tydnu,
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centrum poddva informace o celém regionu nebo oblasti, verbdlni informace
poskytuje bezplatné ve dvou svétovych jazycich,

centrum zprostfedkovava privodcovskou a ubytovaci ¢mnost.

Kategorie A

3.4.2

republikové mformacni centrum, oznaCené¢ Ctyfmi hvézdiCkami,

centrum je oteviené po cely rok, oteviraci doba je sedm dni v tydnu,

centrum podava informace o celé CR, verbalni informace poskytuje bezplatng ve
tfech svétovych jazycich,

centrum zprostiedkovava privodcovskou &innost v misté pisobeni a v CR
a ubytovaci ¢innosti v CR,

do informac¢niho centra je zajit€én bezbariérovy pfistup. (internetové stranky
A.T.I.C., kategorizace TIC, 2008)

Drivéj§i minimalni standard sluzeb

Mezi vycet minimahich standard sluzeb a podminky tykajici se Cmnosti TIC clent
A.T.I.C. CR jsou nasledujici:

mformacni centrum je umisténé na vefejné piistupném miste,
informa¢ni centrum je oznadené logem A.T.I.C. CR a také piktogramem .,
oznaCeni mize byt doplnéné o vlastni oznaceni informacni kancelaie, které
vyjadiuje ¢innost informa¢niho centra,
Vybaveni centra musi:
o poslouzit k zajiSt€éni mmimalntho standardu poskytovanych informaci
(telefon, fax),
o poskytovat plhou informaci, kterd slouzi k orientaci v misté, ve kterém
pusobi informa¢ni centrum,
o pro navitévniky byt k dispozici mapa mista, oblasti a mapa CR,
o poskytovat informace o dopravé a sluzbach v misté, ve kterém puisobi,
o poskytovat mformace o ubytovacich a stravovacich moznostech v misté,
ve kterém pusobi,
o poskytovat mformace o spoleCenskych, sportovnich a kulturnich akcich

V mist¢ plisobent.
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ATIC. CR si vyhrazovala pravo na kontroly uvedenych standardti prostiednictvim
Clenti rady A.TI.C. CR a zastupctl oblasti. (internetové stranky A.T.I.C., kategorizace
TIC, 2008)

3.4.3 Nynéjsi kategorizace

Vdubnu 2011 byla piijata novd kategorizace a certifkace TIC v CR, kterd byla
upravena na kategorii o tfech skupmach A, B a C, které zahrnuji podrobnéjsi a pfesnéjsi
pozadavky na sluzby souvisejici s TIC a byly zahajeny pravidelné kontroly vsech

Clenskych mformacnich center.

Jedingm stavajicim systémem je Jednotni klasifikace TIC CR. Certifikovani bylo
zahdjeno dne 25. dubna 2013, timto systémem prochaz jak stavajici ¢lenové A.T.1.C.
CR tak i ti, kteii o &lenstvi Zidaji a jsou zfady neclenil (internetové stranky A.T.ILC.:
Jednotna klasifikace TIC v CR - metodika, 2017)

Klasifikacni tridy TIC

Jednotna klasifikace TIC ma v odpovédnosti a pravomocich A.T.I.C. CR a agentura
CzechTourism. Pro potifeby jednotné klasifikace jsou vymezeny minimalni standardy
sluzeb adalsi pozadavky pro zatazeni do klasifikacnich tiid. Rozdéleni klasifikace
a pozadavky minimalntho standardu jsou nezbytnym piedpokladem pro zskéani Clenstvi
VA.TIC. CR. (internetové stranky A.T.I.C.: Jednotnd klasifikace TIC vCR -
metodika, 2017)

Standard pro tfidu C:
- sphuyje mmimalni standard sluzeb,
- je otevieno celorocné¢ nebo sezénné a to minimalné pét dni v tydnu, minimané

30 hodin v tydnu. Svatky nejsou hodnoceny.

- informace poskytuyje minimaln€¢ v jednom svétovém jazyce.
Standard pro tfidu B:

- spliuje minimalni standard sluzeb,
- je otevieno celorotné minimalné pét dni v tydnu, min. 40 hodiny v tydnu, pfi

hlavni turistické sezon¢ vSak min. 6 dni v tydnu, min. 45 hodiny tydné.
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- informace poskytuje alesponn ve dvou svétovych jazycich, zc¢ehoz jeden miize
byt v pasivni znalosti,

- umoziyje pfistup na internet pro vefejnost (bezplatné nebo zpoplatnény),

- je zprostiedkovatelem privodcovskych sluzeb,

- personal TIC ma minimalné¢ stiedoSkolské vzdélani,

- nejméné jeden pracovnik certifkovaného TIC se alespont jednou do roka
ziGastni vzdélavactho programu A.T.L.C. CR, CzechTourism ¢&i jiného programu

zaméfeného na vzdélani v cestovnim ruchu.
Standard pro tfidu A:

- spliiyje minimalni standard shlizeb,

- je otevieno celorocné a to i1 ve statem uznanych svatcich, sedm dni v tydnu
S vyjimkami - 24.a25.12.a 1.1., min. 60 hodiny tydng,

- informace poskytuje alesponi ve dvou sve€tovych jazycich, vyzadovana je znalost
obou jazykli na aktivni Urovni,

- na internetu je zpfistupnén vystup z elektronické databaze

- umoziyje piistup na internet a WIFI pfipojeni pro vefejnost (bezplatné
¢i zpoplatnéné),

- zjistuje privodcovské sluzby,

- ve své nabidce disponuje turistickymi produkty (napf. komentovanid prohlidka
mesta),

- zprostiedkovava ubytovaci sluzby (i pfes rezervacni systém),

- ma zpracovany interni systém urceny pro fizeni kvality poskytovanych sluzeb,
ktery vyhodnocuje pravidelng,

- pracovnici TIC dosahyji stfedoskolského vzdélani, nejméné¢ jeden pracovnik
TIC ma prokazatelné vzdelani ¢i pét let praxe v oboru cestovniho ruchu,

- alespont jedenkrdt do roka se nejméné¢ dva pracovnici certifikovaného TIC
Gastni  vzdélavactho programu A.T.I.C. CR, CzechTourism nebo jiného
programu zaméfeného na vzdélani v oblasti cestovnim ruchu. (internetové

stranky A.T.I.C.: Jednotna klasifikace TIC v CR - metodika, 2017)
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3.4.4 NynéjSi minimilni standard sluzeb

Minimalni standard sluzeb se tyka téchto oblasti a zdvaznych pozadavk:

- lokalizace a navigace k TIC,

- informaci o TIC sméfujici k vefejnosti (oznaceni, ndzev, oteviraci doba, webové
stranky, viditelny platny certifikdt),

- ¢mnosti TIC (informace zoblasti pusobnosti, poskytovani informaci, obsluha
klientt),

- databaze TIC (vlastni mformacni databdze v elektronické podobé, jeji
aktualizace),

- vybaveni TIC (aktudlni propaga¢ni materidly, technické vybaveni, dopliky
s turistickou tematikou),

- zpétna vazba (evidence navstévnikl, motivaCni Setfeni, vyjadieni nazorl, pfani,
stiznosti navstévnikd - dotaznik, navstévnicka kniha, e-mail apod.),

- Vblizkosti TIC mit umistény stojan na kola,

- nazev TIC uvést vjazyce skupiny zahraninich navstévnikl, kterd v dané
lokalit¢ prevazuje,

- pravidelné provadét marketing a optimalizaci webovych stranek TIC, vyuzivat
i socialni sité k prezentaci nabidky TIC,

- reagovat pribézn¢ na inovace v technologiich a rozSifovat jejich vyuzivani.
(internetové stranky A.T.I.C.: Jednotna klasifikace TIC v CR - metodika, 2017)

Piesnéji a velmi podrobné je minimalni standard shizeb, pozadavky pro zafazeni
do pfislusnych tfid a doporuCeni opatieni pro provoz TIC vymezen v Jednotné
klasifikaci TIC na internetovych strankach A.TI.C. CR.
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4 Turistické informacéni centrum

Kapitola 4 definuje turistické informacni centrum, Cinnosti turistickych informacnich
center, dale pak jejich pravni formy, financovani a persondl Vymezuje znaceni,
umisténi a navigaci k turistickému informacnimu centru a potiebné vybaveni. V dalsi
Casti se tato kapitola zabyva Clenénim tiid podle jednotné klasifikace turistickych
nformacnich center a nastifiuje turistickd nformacni centra v evropském a svétovém

kontextu.

41 Definovani TIC

Turistické informacni centrum (dale jen TIC) nabizi navstévnikiim regioni prvotni
nformace a soucasn¢ také prezentuje nejenom dany region, ale i dalsi oblasti daného
statu pro navstévniky atraktivni. TIC vytvaii servis v cestovnim ruchu a poskytuje
informace navstévniktim, ze kterych si mize utvafet prvni dojem o daném regionu
anajejich zikladé¢ pak vyhledavat sluzby a atraktivity v regionu. (Zelenka, Chylikkova
& Nunvat, 2002)

Turistickd informacni centra jsou podle OrieSky (2010) ucelovad zafizeni cestovniho
ruchu, jez jsou zakladddna v stfediscich a mistech cestovniho ruchu. TIC ma povahu
vefejné¢ sluzby, jeZz je poskytovana na zikladé spoleCenské objedniavky samospravy

a statni spravy.

TIC by jako sou¢ast informaéniho systému Ceské republiky mélo zahrnovat:

odborné pracovni sily,

- technické vybaveni a prostfedky (napf. pocitace, prostory, software, atd.),

- provozni finance,

- obecné platné pravidla a normy v¢. standardl tykajicich se rozsahu a kvality

poskytovanych sluzeb. (aticcr.cz, [online])
4.2 Cinnosti TIC

Zakladnimi tkoly TIC je zskavani, poskytovani a vyhodnocovani ovéfenych informaci,
jez jsou zoblasti cestovntho ruchu. Cilem ¢mnnosti je zpfistupnéni a rychlé obstarani

riznych informaci a to turistickych ¢ odbormnych — regiondlich, kulturnich,
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historickych,  spolecenskych, ekologickych, legislativnich, obchodnich a jinych
piislusSnym zdkazniklim, zatimco bé&né informace jsou poskytovany pro pfichoz
a navstévniky bezplatn€é. (Zelenka, Chylikova & Nunvat, 2002)

, Hlavni cinnosti TIC je bezplatné poskytovani informaci verejnosti, doplitkovou
Cinnosti jsou sluzby poskytované za uplatu. Informace jsou poskytovany osobné,
telefonicky, postou, tiskové informace i prostiednictvim elektronickych médii (rozhlasu,

televize, internetu). ““ (Orieska, 2010, str. 28)
Mezi hlavni funkce TIC patii dle Zelenky, Chylkové & Nunvate (2002):

- sbér pozadovanych informaci, jejich nasledné zpracovani (vybér, tfidéni, ulozeni
do informac¢niho systému) a aktualizace

- propagovani nabidky cestovniho ruchu, druhti turistiky, sportovnich, kulturnich
a spolecenskych akci,

- poskytovani informaci,

- spoluprace pfi tvofeni nabidky sluzeb CR

- zajtovani urcitych sluzeb CR (rezervace dopravnich cenin, ubytovani aj.),

prodej doplikového zboz (suvenyry, publikace), sménarenskd ¢innosti a dalsi

S pomoci vypocetni techniky, kterd je soucéasti vybaveni TIC je moZné zajistit piimo
na mist¢ vystupy v tiSténé podobé jako jednoduché propagacni a prezentacni materialy.
Vypocetni technika je spolu skomunikacni technologi pouZzivana také pro
uskutecnovani rezervaci a vyménu informaci provadénych mezi komerénimi zafizenimi,
jez poskytuji shizby cestovniho ruchu (mistni doprava, stravovani, ubytovani atd.).
(Certik a kol,, 2000)

TIC i vmimopracovni dobé zajistuje zakladni informace o misté, ve kterém pisobi
(napt. externi informacni boxy, vyvésky, vefejné piistupné boxy na letdky, mformacni
tabule atd.) Zékladnimi informacemi jsou mysleny plany mésta, obce, mista a telefonni
kontakt na nouzové sluzby. (internetové stranky A.T.I.C.: Jednotnd Klasifikace TIC
v CR - metodika, 2017)

4.3 Pravni forma TIC

Pravni forma TIC dle Oriesky (2010) miize byt napf. rozpoctova nebo prispeévkova
organizace samospravy ¢i statni spravy, zajmové sdruzeni pravnickych osob, obecné
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prospésna spolecnost, obCanské sdruzeni, akciova spolecnost, fyzicka osoba a dalsi. TIC
jsou sdruzena pod Asociaci turistickych informa¢nich center Ceské republiky ve zkratce
A.TIC. CR. Podle stanov asociace se jedni o nezivislou oborovou organizaci hajici
zajmy vSech svych Cleni za Ucelem zajiSténi Cinnosti turistickych informac¢nich center
V cestovnim ruchu a na tizemi Ceské republiky.

TIC mid ve sv¢ nabidce 1 prodej upominkovych pfedmétd, pohlednic, map,
pravodcovské sluzby atd. a to za ucelem snizovani ztraty zjeho provozu. Je zapotiebi
K tomuto ucelu, aby si provozovatel TIC vyiidil Zvnostensky list na obecnim
zivnostenském ufadé na Cinnosti provozujici samostatné, na vlastni odpovédnost
a viastnim jménem za podminek vymezenych v zvnostenském zikoné. (aticcr.cz,

[online])

4.4 Financovani TIC

TIC a jeho Cinnosti jsou financovany zvice zdroji. Néklady souvisejici s hlavni
¢innosti, tedy poskytovani informaci vefejnosti bezplatné, je nutné hradit z vetejnych
zdrojii a to podle kalkula¢ntho vzorce, ktery je stanoven, napt. pfispévek v urCité vysi
na kazdou provozni hodinu pro vefejnost od samospravy, stitu a z vynosu z vlastni
doplitkové Cmnosti. PIn€ hrazeny jsou ndklady na doplikovou Cnnost a to ztrzeb
souvisejicich s touto c¢innosti. Je mozné pro realizovani konkrétnich projektd usilovat
0 ziskéni financi zdotaci ¢i grantii z vefejnych zdroji nebo od soukromych investort.

(Orietka, 2010)
45 Personal TIC

Pracovnik TIC musi pii své praci vywidvat spolu s informa¢nimi a komunikacnimi
technikami 1 rizné informacni brozury (napf. souvisejici s historii oblasti), katalogy
(frem C¢i subjektd CR), informace se spolupracyjicimi mformacnimi centry, mize také
spolupracovat se studenty Skol zabyvajicich se oborem cestovntho ruchu a pro néz je
sbér mformaci, seznameni se soblasti azskani praxe. Pracovnik TIC by mél
disponovat dobrou odbornou Urovni — mimo jiné fadnym vzdélanim a praxi v praci

S komunikacnimi a mnformaénimi technikami a celkové s informacemi a soucasné by
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mél mit i obecny ziklad ohledné humanitnich védnich obort — historie, Kultura,
geografie apod. (Zelenka, Chylikova & Nunvar, 2002)

Personal TIC by se mél identifikovat viditelhou cedulkou se jménem, kterd bude

umisténa na odévu pracovnika nebo v jeho mist¢ pracovisté. (aticcr.cz, [online])

4.6 Znaceni, umisténi a navigace k TIC

, TIC sidli na verejné pristupném miste, na misté prirozené koncentrace turistii, ma
bezbariérovy pristup nebo umoziuje obsluhu imobilnich jinym zpiisobem. K objektu TIC
jsou vzdy na hlavnich prijezdovych (pripadné dochdzkovych) komunikacich umistény
smerovky navigujici potencialni navstévniky a turisty k TIC.* (internetové stranky

A.TI.C.: Jednotna klasifikace TIC v CR - metodika, 2017, str. 5)

TIC je oznaeno viditelhym symbolem ,,i*. Oznaceni pro certifkované¢ TIC je formou
samolepky jednotné klasifikace turistickych informaénich center Ceské republiky.
Pouziti téchto prvkii se fidi desing manualem jednotné klasifikace TIC. U vstupu do
TIC je viditelné umistén jeho plhy ndzev, uvedena oteviraci doba TIC a to v Ceském

jazyce avV jazyce skupiny zahraniCnich navstévniku, ktera prevazuje.

TIC je oznaceno pismenem bil¢ho ,ji“ v zeleném poli, jak je mozné vidét na obr. 1, dle
urCitych schémat a barevnosti. Pii oznaCeni je akceptovan logotyp, ktery je doplnén o

3

symbol ®, jez je umistény za patou pismene ,i“ Standartnin rozmérem tohoto
logotypu pro znaceni TIC je ¢tverec o velikostech 50 x 50 cm, v zavislosti na mistnich

podminkdch se jeho velikost miize pohybovat v rozmezi 40 x 40 cm nebo 60 x 60 cm.
(internetové stranky A.T.I.C.: Jednotna klasifikace TIC v CR - metodika, 2017)
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Obrazek 1: Logotyp oznaceni TIC

Pievzato: internetové stranky A.T.I.C.: Jednotnd klasifikace TIC v CR - metodika,
2017, str. 18

4.7 Vybaveni TIC

Vybaveni a zazemi TIC by mélo byt na takové Urovni, aby umoZiovalo personalu
poskytovani kvalitnich nformaci. TIC musi byt minimaln¢ vybaveno pocitacem,
tiskarnou s kopfrkou nebo skenerem, telefonni linkou a mit pfistup na internet. Také je
vybaveno propaga¢nimi materialy, které jsou aktudlni a jejichz obsahova naph
odpovidd rozsahu oblasti, ve které TIC plsobi Propagacni materidly jsou dikladné
srovnané a ty zpoplatnéné jsou zetelné oznatené cenovkou. V TIC je Kk dispozici
piipadné mozna k prodeji mapa CR a mapy piislusnych regionti nebo oblasti, ve kterych
TIC pisobi, dale pak i1 vhodné dopliky s turistickou tematikou. (internetové stranky
A.T.I.C.: Jednotna klasifikace TIC v CR - metodika, 2017)

4.8 Clenéni dle tiid jednotné Klasifikace TIC

V jednotlivych tfidach jsou zastoupena urcita TIC, vycet nékterych je mozné vidét nize.
Trida A — republikova pusobnost:

- Turistické informa¢ni centrum FrantiSkovy Léazng,
- Turistické informaé¢ni centrum Jimi Cechy,
- Turistické informa¢ni centrum BRNO, piispévkova organizace,

- Informa¢ni centrum mésta Karlovy Vary,
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- Meéstské mformacni centrum Uherské Hradiste,
- Turistické informaéni centrum mesta Plzng,

- Informacni centrum Olomouc,

- Visitor Centre Letist¢ T1 a T2

- Informacni centrum Meésta Kutna Hora,

- Prague City Tourism - Mustek a dalsi.

Ttida B — regionalni plisobnost:

- Infocentrum Cesky Krumlov,

- Informaéni a kulturni centrum Jachymov,

- Informacni centrum Modrava,

- Informa¢ni centrum Rokycany,

- Informacni centrum Sumperk,

- Meéstské mformacni centrum Beroun,

- Informacni centrum BoZz Dar,

- Turistické informa¢ni centrum Ceské Trebova,

- Infocentrum Pisek,

- Meéstské kulturni a informacni stfedisko KaSperské Hory,
- Regionalni Infocentrum Plzeniského kraje a Bavorska, Plzen,
- Turistické mformaéni centrum Czech Tourism,

- Meéstské mformacni centrum Liberec a mnoho dalSich.
Trida C — mistni ptsobnost:

- Informaéni centrum Praha 3,

- M@stské informaéni centrum Ceska Lipa,

- Méstské mformacni centrum Kladno,

- Megstské informacni centrum Bechyné,

- Turistické informacni centrum Bechyné,

- Informadni centrum Cesky Brod,

- Lazenské mformac¢ni centrum Jesenik,

- Turistické mformacni centrum Westernové meésteCko Zvole,

- Mgstské kulturni stfedisko Dobiany a mnoho daRich. (Clenové A.T.L.C. CR -

aticcr.cz, [online])
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TIC v Evropé a ve svété

V rozvinutych zemich jsou turistickd informacni centra povaZovana za vefejné nstituce
poskytujici sluzby navstévnikim a vefejnosti. TIC jsou ve vétSiné piipadi prvni volbou
pro turisty, ktefi shani informace o cestovnim ruchu v mist¢ pobytu. Vyhlidkova mista
mohou napiiklad zorganizovat bezplatné navstévy pro zaméstnance TIC za tucelem
seznameni se s vybranymi produkty cestovntho ruchu, jelikoZ tato aktivita pfispiva poté
k propagaci. TIC spolupracuji s piisluSnymi zachrannymi sloZkami, jako jsou vefejna
bezpeCnost, zdravotni péce nebo pojisténi. Dale spolupracuje s komunikacnimi
spoleCnostmi pii zasilani textovych zprav kazdému zahraniCnimu turistovi za Ucelem

nformovani mistnich adres TIC, kontaktnich udaji sluzeb atd.

Navstévnické centrum tzv. Visitor center je lokalizovano u konkrétni atrakce nebo
Vzajimavém misté, jako jsou ndrodni parky, statni parky nebo vyhlidkova mista.
Poskytuyji informace ohledné map stezek, informaci o mistech kempovani, dilezitych
kontaktech atd. Obecné¢ plati ze se TIC zizuje vmistech letist¢, vlakovych
a autobusovych nadrazi, metrech nebo vyhlidkovych mistech ¢i hlavnich atrakcich
a poskytuje informace turistim V oblasti ubytovani, turistickych atrakci, map a dalSich

informaci, které souvisi s cestovnim ruchem. (Honghua Tan, 2012)

TIC jsou umisténa po celé Velké Britani v mistech, jako jsou centra mést, vlakova
nadrazi, pfistavy, letist¢, ale i radnice, knthovny a hlavni turistické cile. TIC poskytuji
mformace, které se snazi pokryvat trasy az 50 kilometri od sttedu mésta. V Severni
Americe jsou TIC umistény v blizkosti statnich hranic nebo dalnic. V malych oblastech
a krajich se TIC provozuji s menSim vybavenim, nez kterym disponuji statni TIC.
V Australii jsou Visitor centra provozovana mistni nebo statni spravnou, v nékterych
piipadech sdruzenim provozovateli cestovntho ruchu. Visitor center oznaené zkratkou
VIC slouzi navstévnikim pro informace o mistnich oblastech, poskytuji ubytovaci
sluzby, rezervace zijezdl, informace o letech, autobusech atd. TIC jsou z vétSiny
pfipadii financovany mistnimi Ufady a podporuji je turistické rady, od kterych TIC
dostavaji naptiklad literatury, knihy nebo uniformy pro zaméstnance, v dalSich
piipadech TIC financuji soukromé organizace. (Rodgers, 2001)
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Turistickd informac¢ni centra ve Skotsku funguji jako marketingové prodejny, které
nabizi Sirokou Skalu sluzeb vcetné maloobchodniho prodeje, sménarny, planovéani tras
ale 1 prodeje jizdenek. Skotskd sit’ turistickych mformaénich center je jednou
Z nejkomplexnéjSich v Evropé. Silnou strankou je sit’, jez spociva v koordinaci vSech
partneri, které se uCastni Uzké spoluprace mezi vSemi operatory turistickych
mnformacnich center. Poskytovani marketingu je centrdlné fizeno pokyny pro

provozovani, které koordinuje turistické sdruzeni oblasti. (Lennon, Mercer, 1994)
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5 Vyzkumny problém, vyzZkumné otazky

V této Casti prace je stanoven vyzkumny problém, ktery se zabyva analyzou shizeb, jez
nabizi turistické informacni centrum mésta Plmé a to 1 vzhledem ke spokojenosti
navstévnikl. Byly formulovany vyzkumné otazky, které poslouzily k ziskani odpovédi
na vyzkumny problém.

Vyzkumné otazky

Otazka C&islo 1 : Jakou sluzbu navstévnici Turistického mformacniho centra mésta Plzné

nejvice a nejmén¢ vyuzivaji?

Otazka Cislo 2 : Jakou sluzbu by navstévnici Turistického mformacniho centra mésta
Plmé uvitali?

Otazka Cislo 3: Je mozné realizovat respondenty pozadovanou sluzbu?
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6 Aplikacni Cast

Druhd ¢ast diplomové priace je zaméfena na predstaveni turistického mnformaéniho
centra mésta Plzn€, jeho C¢mnosti, oteviraci dobu, organizacni strukturu a shuzby, které
nabizi. Daéle pak se prace zaméfuje na vyhodnoceni dat zskanych dotaznikovym
Settenim a na ziklad¢ téchto zskanych udaji dochazi k provedeni ndvrhu pozadované
sluzby. Pro doporuceni rozsiteni dalSich sluizeb v TIC MP, které by piilakalo dalsi
turisty, dojde vposledni casti Kk provedeni komparace slizeb a navstévnosti
Turistického informacniho centra mésta Plmé¢ a Turistického informacntho centra

Na Mustku v Praze, které jsou oznaceny klasifikacni tfidou A.
6.1 Predstaveni Turistického informac¢niho centra mésta Plzné

Turistick¢é mformacni centrum mésta Plzn¢ (dale jen TIC MP) jehoz provozovatelem je
piispévkova organizace Plzen — TURISMUS, sidli na namésti republiky v Plzni piimo
vedle radnice v historickém centru. TIC MP je <¢lenem Asociace turistickych
mformacnich center a spliiuyje standard sluzeb podle Jednotné klasifikace turistickych
informaénich center CR a tudiz obdrzela certifikat klasifikadni tiidy A.

Hlavnim cilem TIC MP je poskytovani kompletniho informac¢niho  servisu
a dopliikovych sluzeb obcanim a navstévnikim mésta Plmeé. TIC MP poskytuje
bezplatné informace o meést¢ Plzi, jeho atraktivitich, histori, kulturnich pamatek,
turistickych ¢t a moznosti  kulturntho,  spolecenského a  sportovntho  vyziti.
V prostoraich TIC MP je momé zskat zdarma fadu infomacnich materiali
vyhotovenych v nékolika jazycich a mapu centra Plmé. Mimo jiné TIC MP provadi
i komeréni ¢innosti napiklad zajistuje pro jednotlivee nebo skupiny prohlidky mésta
ijeho okoli sprivodcem, prodej suvenyri, turistickych provodci a dalsi sluzby

vztahujici se na oblasti cestovniho ruchu.

TIC MP je oteviené celoro¢né a to vobdobi od dubna do zifi, od pond€li do nedéle
vcase od 9. hodin do 19. hodin, v obdobi od fijna do bfezna, od pondéli do ned¢le
vcase od 9. hodin do 18. hodin. TIC disponuje mnoha kvalifikovanymi pracovniky
ataké privodcei, ktefi zajistuji vpribéhu celého roku prohlidky mésta a jeho okoli

a tematick¢ prohlidky mésta, které¢ jsou ve wetSiné pifpadi s privodcem odéném
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vkostymu. Jednd se napiklad o adventni prohlidky, a tematicky zaméfené projekty,
jako napiiklad Plzen za prvni republiky, Baje a povésti plzeniské, Retro prochazky Plzni
atd.

Obrazek 2: Turistické mformaéni centrum mésta Plzné

Pievzato: internetové stranky Plzei-mésto, http//plzen-mesto.cz/turista/uzitecne-
informace/turisticke- informacni-centrum/turisticke- informacni-centrum.aspx, 2020
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6.1.1 Identifikac¢ni udaje
Nazev:

Spisova znacka:

Sidlo:

Datum vzniku a zapisu:
Identifikacni Cislo:

Pravni forma:

Doplitkova ¢mnnosti:

Statutarni organ:

Zputsob jednani:

Plzen—TURISMUS, piispévkova organizace

Pr 587 vedena u Krajského soudu v Plzni

namésti Republiky 290/41, Vnitini Mésto, 301 00 Plzent
6. fijna 2004

000 75 361

Ptispévkova organizace

Piredmét ¢innosti: marketing destinace Plzen, sbér dat,

tvorba statistik cestovniho ruchu

poskytovani  informaénich sluzeb v oblasti cestovntho
ruchu a kultury

strategické planovani v oblasti cestovniho ruchu
tvorba a marketing produkti cestovniho ruchu
sprava a vyvoj turistického portdlu mésta Plzen

spoluprace  sregiondlnimi a  ndrodnimi  institucemi

v oblasti cestovniho ruchu

koordinace a podpora aktivit poskytovateli shizeb

Vv cestovnim ruchu v destinaci

pofaddni vefejnych prezentatnich a kulturnich akci,
vystavni ¢innost

pronajimani prostor svéfenych organizaci do spravy

vyroba, obchod a sluzby neuvedené v pfilohach 1 a 3

zivnostenského zakona

Reditelka: Zuzana Koubikova, Krinitova 634,
Rakownik II, 269 01 Rakovnik, ve funkci od 1. ledna 2014

Jménem piispévkové organizace jedna feditelka.

Prevzato: Verejny rejstitkk a sbirka listin, https://or.justice.cz/ias/ui/rejstrik, 2020
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6.1.2 Organizacni struktura Turistické informacniho centra mésta Plzné

Obrazek 3: Organiza¢ni struktura Plzen - TURISMUS, piispévkova organizace
=

Zdroj: https/www.visitplzen.eu/nas-tym/, upraveno autorkou, 2020

V Cele organizace stoji feditelka jmenovana Radou mésta Plné, Ing. Mgr. Zuzana
Koubikovd, kterd jednd jménem piispévkové organizace samostatné a je povinna dbat
na pokyny vedouctho tutvaru. Asistentkou feditelky je Mgr. Alena Fialova. Dalsimi
Cleny organizace jsou zastupce feditelky Mgr. Kristina Stdpanova, kterd vykonava
i finkci vedouci useku rozvoje destinace, ekonomka Marie LiSkova, Dis., vedouci
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useku marketingu Mgr. Helena Maranova, jejiz dalsi funkci je tiskova mluvci V pozici
marketing — presstipy a tiskoviny stoji Martina Chromatova, marketing Bavorsko
obstarava Mgr. Silvie BureSovd a rozvoj destinace ma na starost Mgr. Jana Jezkova.
Vedoucim Turistického informacniho centra mésta Plzné je Dalibor Linda, ktery ma
pod sebou dalsi pracovniky TIC MP.

6.1.3 Popis nabizenych sluzeb TIC MP

Turistické informacni centrum mésta Plné podava informace o turisticky zajimavych
mistech pfimo v Plzni a plzefiském regionu zdarma. Pro navstévniky je k dispozici fada
turistickych ~ informacnich  materiali v Ceském, némeckém, anglickém, ruském,
francouzském a vmnoha dalSich jazycich. Zdarma je k dispozici mapa. TIC MP také
zprosttedkovava  pro  zijemce ubytovani v nékterych partnerskych  plzenskych

penzionech nebo hotelech.

Mezi prodejni sluzby patii prodej pohlednic, postovnich zndmek, ale i jizdenek pro
meéstskou hromadnou dopravu ¢i specidlni turistickd jizdenka. Zde je moznost zakoupit
si cyklomapy, turistické pravodce a knihy. V TIC MP je dale mozny piedprodej
vstupenek na prohlidky mésta Plzn€, na tematické prohlidky, které jsou komentované

nebo na prohlidky Loosovych mnteriérii ¢i muzea Patton Memorial Pilsen.

Déle TIC MP nabiz turistické znamky, vizitky a suvenyry, jako napiiklad pohlednice,
magnetky, hrnky, tricka, knihy o Plmi nebo turistické deniky. V prodeji je
v informa¢nim centru také nova kolekce nazvanid ,S dusi Plmé“, ktera je navrzend
S designem plzeniskych symboli. V nabidce jsou kSiltovky, plechacky, ale 1 latkové
tasky, tricka pro déti nebo designové Satky, kravaty, jez jsou navrzeny v kolekci Adolfa

Loose.

TIC MP dale také umoziuje kopirovat, skenovat, nabizi internet pro vefejnost a je

servisnim mistem spole¢nosti DHL, tudiz je mozné zde poslat jakoukoli zasilku.

Vramci organizace Plzen - TURISMUS jsou umoznéné privodcovské shuzby.
V nabidce jsou sezonni tematick¢ prohlidky tykajici se historického centra mésta a jsou

ur¢eny jak pro individudlni navstévniky, tak i pro skupmy.
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V nabidce prohlidek pro skupiny jsou napiiklad:

- Klasickd prohlidka historického centra, kterd je umoznéna v ¢eském, anglickém,
némeckém, holandském, francouzském a ruském jazyce. Pifedmétem prohlidky
je ukdzka namésti Republiky spolu s katedrdlou sv. Bartoloméje, renesancni
radnici a historické domy, frantiSkansky klaster asadovy okruh se zbytky
sttedoveékych hradeb a také Velkou synagogu ¢i dalsi pamatky. Navstévy
interiérti se mohou na vyzadani zajistit a prohlidky nezahrnuji vstupné.

- Adventni prohlidka centra mésta, ktera je nabizena v Ceském, anglickém
anémeckém jazyce. Pro navstévniky je piipravena kouzelnd atmosféra adventné
vyzdobené Plm¢. Privodce provede historii Vanoc a také vanocnich tradic
azvykt. Tuto prohlidku je mozné uskuteCnit od prvni adventni nedéle do
22. Prosince a je mozné ji zakon¢it malym vanoCnim obcerstvenim v prostorach
TIC MP za ptiplatek.

- Osvobozend Plzen, tato prohlidka je umoznéna v cCeském, anglickém
a némeckém jazyce. Soucasti prohlidky je prohlidka historického centra, namésti
Republiky s katedralou, radnici a sadovym okruhem s pamétihodnostmi.
V ramcei této komentované prohlidky Ize vidét 1 Patton Memorial Pilsen, jedna se
o muzeum, které¢ je v€novano osvobozeni Ceského zipadu americkou armadou
na konci 2. svétové valky, déale i mista, kterd byla spojena S timto osvobozenim
napt. pamatnik ,,Diky Ameriko!*

-  Komentované¢ prohlidky Loosovych mteriéri, jsou v ceském, anglickém,
némeckém a francouzském jazyce. Privodce provede bytovymi mteriéry, které
jsou navrzeny svétozndmym architektem Adolfem Loosem. V rdmci prohlidky
prostor ze tiicatych let je 1 nastinéni osobnich pibéhi ptvodnich Zzdovskych
majiteld, pro néz byly interiéry navrzeny.

- Zidovska Plzef, tato prohlidka je umoinéna v &eském, anglickém, némeckém
a francouzském jazyce. V ramci této prohlidky je dale prohlidka historického
centra mésta, namésti Republiky, katedrala sv. Bartoloméje a historické budovy
vokoli sadovy okruh a komentovand prohlidka interiéri Staré synagogy
spojend s navstévou Loosovych mteriérii a také navstéva Velké synagogy.

-  Kombinovana prohlidka centra mésta a pivovaru Plzensky Prazdroj, v ceském,

anglickém, némeckém, francouzském a ruském jazyce. Jednd se o klasickou

60



prohlidku centra mésta, namésti Republiky, katedrdla sv. Bartolomé&je, historické
budovy v blizkosti namésti, sadovy okruh, vSe je bez vstupu do interiéri. Poté je
na fad¢ prohlidka pivovaru Plzenisky Prazdroj, jejiz souCésti je 1 ochutnavka
piva, kterd se uskutectiuyje v pivovarskych sklepich.

- Na vyziddani je mozmé kombinovat navStévu historického centra s jinymi
turistickymi  cili, jako napiiklad ZéipadoCeské muzeum a jejich vystavy
aexpozice, Muzeum cirkevniho uméni, Muzeum loutek, DEPO 2015,

Pivovarské muzeum a Plzeniské historické podzemi.

V nabidce pro skupiny jsou rovnéz jednodenni vylety, jedna se napiiklad o vylety do
Karlovych Vart, Marianskych Lazni, Klatov, hrady Loket a Svihov, zamek HorSovsky
Tyn, Domazlice, zamek Kozel, Bohemia Sekt a Stary Plzenec.
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6.2 Dotaznikové Setieni

Dotaznikové Setfeni probihalo v elektronické, pisemné a osobni formé. Samotnému
Setfeni predchazelo provedeni pilotnho prizkumu, které wutvotilo piredstavu
0 srozumitelnosti otdzek, jez byly pokladany v dotaznikovém Setfeni. Cilem pilotaZe
bylo zjistit, zda se v dotazniku nevyskytuji piipadné nesrovnalosti. Zda polozené otazky
nejsou slozit¢ a Spatné formulovany, jelikoz by mohlo dojit k odrazeni respondenta od
vyplhovani. Pilotdz prob&hla 13. az 15. prosince 2020 v misté¢ turistického informaéniho
centra mésta Plzm¢, kde dochazelo Kk osobnimu dotazovani navstévnikt podle
vytvofenych a pfedpfipravenych otdzek. Po absolvovani pilotaZe doSlo k tGprave
a odstranéni objevenych nesrovnalosti v dotaznkku. Kone¢nd a pouzitd podoba
dotazniku je uvedena vpfiloze A diplomové prace. Dotaznikové Setieni probihalo
v obdobi od 6. ledna do 29. tmora 2020. Dotazniky v elektronické formé byly umistény
na socidlni sit¢ a rozeslany pomoci osobnich e-maili. V tisténé podobé bylo rozdano
celkem 120 dotaznikli, ke zpracovani jich bylo navraceno 85. Osobni prizkum byl

absolvovan v dob€ 31. ledna az 2. tmora 2020.

Vyhodnoceni dotaznikového Setieni je popsano nize. V tabulce 2 je mozné vidét pocetni

zastoupeni odpovedi.

Tabulka 2: Pocetni zastoupeni odpovédi dotaznikového Setfeni z pohledu pohlavi

Typ dotazniku Muzi Zeny Celkem
Papirovy 39 46 85
Elektronicky 34 58 92
Osobni dotazovani 30 38 68
Celkem 113 132 245

Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setieni, 2020

V dotaznikovém Setfeni odpovédélo celkem 39 muzi a 46 Zen vpisemné forme.
Formou elektronického dotazniku odpovédélo celkem 34 muzli a 58 Zzen. Celkem
30muzii a 38 Zen se ziCastnilo osobniho dotazovani. Celkem bylo respondentli 245,
ztoho vpisemné form¢ jich odpovidalo 85, v elektronické 92 a osobniho dotazovani

se zaCastnilo 68 respondentil.
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Otazkou cislo 1 ziStyjeme, zda respondenti vyuzivaji sluzeb Turistického nformacéniho
centra mésta Plzei.

Graf 1: Genderové zastoupeni vyuziti shizeb TIC

4 r

Genderové zastoupeni vyuzivani
sluzeb TIC

10%
H Zena vyuZiva
il Zena nevyuziva
H Muz vyuZziva

1 MuZ nevyuZiva 15%

Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setieni, 2020

Graf 1 nam znazorfiuje vywivani shizeb v Turistickém informaénim centru mésta
Plzm¢. Z celkkovych 245 respondentd jejich sluzeb vyuziva 75 % dotdzanych, coz je
39 % Zen (tj. 95) a 36 % muzi (tj. 88). 25 % respondentii shuzeb TIC MP nevyuziva a
tuto skupinu tvoti 15 % zen (f. 37) a 10 % muzi (f. 25) zdotazanych. Celkové
respondentl, ktefi sluzeb vyuzivaji je tedy 183 a respondenti, jez sluzby TIC MP
nevyuzivaji je pocetné 62, tito dotazovani dale v dotaznikovém Setfeni odpovidali pouze
na otazky ¢islo 10 az 14.

V otazce Cislo 2 jsme se dotazovali, jak ¢asto respondenti vyuzivaji sluzeb TIC MP. Do
této otazky nespadaji ti, kteti v predchozi otdzce odpovédeli ne. Tabulka 3 zobrazuje
pocetni zastoupeni vyuzivani shizeb TIC 1 z genderového pohledu.

Tabulka 3: Piehled odpovédi na otazku cislo 2

Pohlavi Prvné Podruhé Vicekrat
Muz 23 27 38
Zena 24 36 35
Celkem 47 63 73

Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setieni, 2020
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Graf 2: Cetnost navitéy TIC MP

Cetnost navitév TIC MP
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Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setfeni, 2020

Zgrafu 2 je ztejmé, Zze 40 % respondentit z celkového poctu 183 navstivii TIC MP
vicekrat nez dvakrat. 34 % respondenti navstivilo TIC MP podruhé a 26 % z celkového
poctu respondentli navstivilo TIC MP poprvé.

Graf 3: Cetnost navitév TIC MP z genderového hlediska

Cetnost navitév TIC MP
z genderového hlediska
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Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setfeni, 2020

Graf 3 ukazuje Cetnost navstev TIC MP zpohledu pohlavi, tudiz je mozné vidét, Ze
nejvetsi skupmnu tvoii 21 % muzi ve viceCetné navstévnosti a 20 % Zzen, kter¢ TIC MP
navstivily podruhé a taktéz 19 % zen, jez TIC MP navstivily vicekrat. Dale pak je
mozné vidét, zpohledu pohlavi, z2 15 % muzii navstivilo TIC MP podruhé. Vyrovnané
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pocty jsou v zastoupeni muzli a Zen v prvni navstéveé TIC MP, kdy 13 % zen a 13 %

muzi navstivilo TIC MP poprvé. Jako nejvice uvedenou odpovédi u oteviené odpoveédi

vicekrat, respondenti uvedli, ze navstivili TIC MP pétkrat, sedmkrat a tiikrat.

Utel navitévy mésta Plzei ukazuje otdzka &islo 3. Respondenti méli moznost vybéru

vice odpovedi, tabulka 4 zobrazuje, ucel navstévy a to iz pohledu muze a Zeny.

Tabulka 4: Piehled odpovédi na otazku Cislo 3

Oeel Polvllavi
Muz Zena Celkem
Rekreace, odpoCinek 53 52 105
Turistika, sport 63 77 140
Zabava 55 55 110
Nékupy 25 26 51
Pracovni divod 16 8 24
Navstéva piibuznych 33 42 75
Poznani 52 72 124

Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setfeni, 2020

Graf 4: Ugel navitévy mésta Plzné
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Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setfeni, 2020
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Vorafu 4 je momé vidét celkové zastoupeni poctu odpovédi respondentl, kde
respondenti uvedli, Ze nejvice navstévuji mésto Plzen z divodu turistiky a sportu. Dale
pak kvili pozndni, pamatkam, zabaveé, taktéz rekreaci a odpoinku. S nizSim poctem

odpovedi se nachazi navstéva pibuznych, ndkupy a pracovni diivod.

Graf 5: Ucel navitévy mésta Plzné - genderové zastoupeni

Ucel navitévy mésta Plzné z
genderového pohledu
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Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setfeni, 2020

Zgrafu 5 je patrné, Ze nejCastéj$im divodem navstévy mésta Plmné je turistika a sport,
jez je zastoupena poctem 77 Zen a 63 muzi. Poznani a pamatky jsou zastoupeny poctem
72 zen a 52 muzi. Za zdbavou do mesta Plzn€ jezdi 55 Zen 1 55 muzi. Pro 52 Zen a 53
muzil je divodem navstévy mésta Plzné rekreace a odpocinek. Navstéva piibuznych je
divodem k navstévé meésta pro 42 Zen a 33 muzl. DalSim diivodem navstévy, kterou
byly ndkupy, uvedlo 26 Zen a 25 muzi. Poslednim a nejnizSim poctem zastoupeni byl

pro respondenty pracovni divod navstévy mésta Plzné, ktery uvedlo 8 zen a 16 muzi.
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Ukolem otazky ¢&islo 4 bylo zjistit, jaké shzby v TIC MP respondenti vyuzivaji nejvice,

a které sluzby nejméné. Respondenti méli na vybér moznost vybrani vice odpovédi.

Tabulka 5: Piehled odpovédi na otazku cislo 4

Duivod navstévy Celkem
Informace o stravovacich, ubytovacich sluzbach 35
Prodej vstupenek 42
Kopirovaci sluzby a skenovani 17
Vyuziti internetu a pripojeni k Wi-Fi 61
Servisni misto DHL - poslani zasilky 18
Tipy na vylety, informace o cyklostezkach 108
Informace o kulturnich, spolec¢enskych a sportovnich akcich 125
Informace o dopravnich spojich (autobus, vlak, tramvaj) 33
Informace o historii, pamatkach, zajimavostech 130
Priivodcovské sluzby 52
Zakoupeni map, brozur, pohlednic 33
Zakoupeni publikace o mésté, privodct 25
Zakoupeni suvenyrii, upominkovych predmétd, turistickych znamek 76

Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setieni, 2020

Tabulka 5 ukazuje, Z¢ ze 183 respondenti nejvice vyuziva shizbu poskytnuti informaci
o historii, pamatkach nebo zajimavostech mésta, a to 130 respondenti. Druhou
nejCastéji  vywzivanou sluzbou je poskytnuti informaci o kulturnich, spoleCenskych
a sportovnich akcich, kterou wuvedlo 125 dotazovanych. Treti nejvice vyuzivanou
sluzbou, kterou ze 183 respondenti uvedlo 108, jsou pak tipy na vylety, informace
0 cyklostezkach. Nejméné¢ vyuzivanymi sluzbami jsou kopirovaci a skenovaci shizby,
které zastupuje pouhych 17 respondenti a shlizby poslini zasilek, které uvedlo
18 respondentti.
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Otazka Cislo 5 je zaméfena na to, co motivovalo respondenty k navstévé mesta Plzen.

Tabulka 6 zobrazuje piehled divodu jeji motivace a to z pohledu muze a Zeny.

Tabulka 6: Piehled odpovédi na otazku cCislo 5

Pohlavi
Dtivod motivace .
Muz Zena Celkem
Doporuceni pratel, rodiny 56 49 105
Sportovni, kulturni, spole¢enska udalost 56 68 124
Upoutavka na internetovych strankach 23 13 36
Navstéva pamatek 62 81 143
Reklama na socialnich sitich 7 1 8

Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setfeni, 2020

Graf 6: Motivace k navstévé mésta Plzeni
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Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setfeni, 2020

Zgrafu 6 je vidét, ze 34 % respondentll z celkového poctu motivuje k navstévé mesta
Plzen navstéva pamatek, 30 % respondenti motivuyje sportovni, kulturni nebo
spoleCenskd uddlost. Doporuceni piatel nebo rodiny motivuje k navstéve 25 %
respondenti. 9 % pak motivuyje upoutdvka na mternetovych strankach a pouhé¢ 2 %

respondentil motivuje reklama na socidlnich sitich.
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Graf 7: Divod motivace navs§tévy mésta Plzné z genderového pohledu
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Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setfeni, 2020

Zgrafu 7 je patmé, Ze nejvice respondenty motivuje navstéva pamatek, 81 Zen
a 62 muzi uvedlo tuto odpovéd. Dale pak velmi pocetn¢ byla zastoupena motivace
v disledku sportovni, kulturni nebo spolecenské udélosti, kterou motivuje 68 Zen
a 56 muz. DoporuCeni pratel a rodiny motivuje 49 zen a 56 muzi. V menSi mife byla
zastoupena odpoveéd’ motivace upoutdvky na internetovych strankach, jez je zastoupena

13 Zenami a 23 muzi. Nejméné respondenty motivuje reklama na socidlnich sitich a to

pouhou 1 Zzenu a 7 muzi.
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V otazce Cislo 6 se zam&fujeme na nalezeni TIC MP. V této otazce respondenti uvadél,
zda TIC MP nash bez problémi nebo museli k jeho nalezeni pozadat okoli ¢i vyuzit

internetové stranky. Ziskané odpovédi je mozné vidét v tabulce 7.

Tabulka 7: Prehled odpovédi na otazku cCislo 6

Pohlavi
Nalezeni TIC MP y
Muz Zena Celkem
Ano, vim, kde sidli 38 35 73
Ano, s vyuzitim informacnich tabuli 29 25 54
Ne, musel/a jsem se zeptat nékoho v okoli 10 16 26
Ne, musel/a jsem hledat na internetovych strankach 11 19 30

Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setfeni, 2020

Graf 8: Nalezeni TIC MP
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Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setfeni, 2020

Zgrafu 8 je ziejmé, ze 40 % respondenti zcelkového poctu vi, kde TIC MP sidli,
atudiz nas TIC bez problémi. 30 % respondenti naslo TIC MP s vyuztim
informacnich tabuli. 16 % dotazovanych muselo hledat na internetovych strankach, aby
TIC MP nash a 14 % respondenti se muselo Ziddat o radu ne¢koho v okoli zdivodu

nalezeni TIC MP.
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Graf 9: Nalezeni TIC MP z pohledu pohlavi
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Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setieni, 2020

Zgrafu 9 je patrné, ze 21 % muzi a 19 % Zen naslo TIC MP bez problémi a tudiz vi,
kde TIC sidli 16 % muzi a 14 % zen naslo TIC MP s vywsitim informacnich
technologii, 10 % Zen a 6 % muzi hledalo na mternetovych strankéch k nalezeni TIC
MP a9 % zen a5 % muzii se zeptalo kolemjdoucich lidi k nalezeni TIC MP.

Respondenti v otazce ¢islo 7 m¢li na vybér odpoveédeét, zda jsou spokojeni s technickym
vybavenim TIC, jako jsou napiiklad brozury, pocitate, propagacni materidly, pocet

jejich odpoveédi je k nalezeni v tabulce 8.

Tabulka 8: Piehled odpovédi na otazku cCislo 7

Spokojenost s technickym vybavenim TIC MP
Pohlavi Velmi Spise Ani spokojen/Ani Spise Velmi
spokojen spokojen nespokojen nespokojen nespokojen
Muz 7 43 30 6 2
Zena 5 52 28 9 1
Celkem 12 95 58 15 3

Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setfeni, 2020
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Graf 10: Spokojenost s technickym vybavenim TIC MP
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Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setfeni, 2020

Nejvice respondentll a to 51 % ztoho 28 %zen a 23 % muzi uvedlo odpoveéd’, Ze jsou

spiSe spokojeni s technickym vybavenim TIC MP, coz znazormuje graf 10. 31 %

respondentl ato 15 % Zen a 16 % muzd jsou s technickym vybavenim ani spokojeni

a ani nespokojeni. 8 % respondenti ztoho 5 % zen a 3 % muzi jsou spiSe nespokojeni

s technickym vybavenim. Velmi spokojeno s technickym vybavenim je

respondentl, zc¢ehoz je 3 % Zen a 4 % muzi. Velmi nespokojeno jsou 2 % respondentli

ztoho 1% zen a 1 % muzd.
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Na spokojenost s uvedenymi Cinnostmi v prubéhu navstévy respondenta v TIC MP se
zaméiuje otazka &islo 8. Cislo 1 zna¢i miru velmi spokojen, &islo 2 spiie spokojen, &islo
3 ani spokojen / ani nespokojen, Cislo 4 spiSe nespokojen a Cislo 5 miru velmi

nespokojen.

Tabulka 9: Piehled odpovédi na otazku Cislo 8

Poloska Skala miry spokojenosti

1 2 3 4 5
Dostupnost TIC 11 43 98 22 9
Interni prostiedi TIC 17 82 62 16 6
Oteviraci doba TIC 12 109 48 8 6
Sttka sortiment 14 84 65 11 9
Nabidka propagacnich materiali 16 86 59 15 7
Poskytnuti informaci 32 89 41 12 9
Rychlost obslouzeni 38 82 39 16 8
Ochota obslouZeni 41 79 38 13 12
Ptistup personalu 37 83 37 17 9

Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setfeni, 2020

Tabulka 9 ukazuje miru spokojenosti s jednotlivymi ¢nnostmi TIC, kde je mozné vidét,
ze s dostupnosti TIC MP je nejvice odpovédi u skdly 3, coz znaci, Ze respondent neni
ani spokojen a ani nespokojen, zastoupeno je 98 respondenti. SpiSe spokojeno
S dostupnosti TIC MP je 43 respondenti. Velmi nespokojeno je 9 respondenti.
S Internim prosttedim TIC je spiSe spokojeno 82 dotazovanych, coz je nejpocetnéjsi
odpovéd’. Ani spokojeno a ani nespokojeno s internim prostiedim je 62 respondenti.
Velmi nespokojeno s internim prostfedim je 6 respondentt. Skalu 2, ktera zohlediiuje,
7e je respondent spiSe spokojen s oteviraci dobou, je ze 183 respondentt 109. Pouhych
6 respondentli ze 183 respondentl, je velmi nespokojeno s oteviraci dobou. Se Sitkou
sortimentu je spiSe spokojeno 84 dotazovanych, 65 respondentii pak uvedlo, Ze jsou ani

spokojeno a ani nespokojeni se Sitkou sortimentu TIC.
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Otazka cCislo 9 nabizela respondentim moznosti, jakou shizbu by dale v TIC MP uvitali.
Na tuto otdzku méli moznost odpovédét i1 respondenti, ktefi v otdzce Cislo 1 odpovedel,

7e sluzby TIC MP nevyuzivaji. Odpovédi je mozné vidét v tabulce 10.

Tabulka 10: Prehled odpoveédi na otazku Cislo 9

Pohlavi
Sluzba -
Muz Zena Celkem
Uschovna zavazadel 84 91 175
Zprostiedkovani zajezdl, vyletd 20 26 46
Turistické karty — vstupy na pamatky 49 77 126
Segwaye - vylety s instruktorem 14 12 26
Sménarna 35 32 67

Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setieni, 2020

Respondenti nejvice uvedli, Zze by uvitali shizby uschovny zavazadel, a to uvedlo
175 respondenti  zcelkovych 245. V genderovém zastoupeni byla tato odpoved’
zastoupena 91 Zenami a 84 muzi Dalsi velmi pocetnou odpoveédi byly turistické karty,
které by umoznovali vstupy na pamatky, jez tuto odpovéd uvedlo 126 respondentt a to
77 zen a 49 muzi. 67 dotazovanych ztoho 35 muzli a 32 Zen uvedlo, Ze by uvitalo
slizby sménarny. Nejméné odpovedi se pak vyskytovalo u sluzeb zprostiedkovani
zajezdli a vyleth a to uvedlo 46 respondentl ztoho 26 Zen a 20 muzi. Dale pak
26 respondentt ztoho 14 muzi a 12 Zen uvedlo, 7z by si prali shzby vyletd
na segwayeich, které by probihaly s instruktorem.

Otevienou otazkou byla otazka Cislo 10 a nabizela respondentlim moznost vyjadieni se,
zda je jest¢ néco, co v TIC MP postradaji. Zde se mohli vyjadiit i ti, kteti v prvni otazce
uvedli, ze nenavstévuji TIC MP. Z této otazky je patrné, ze respondentlim ve veétSing
pfipadi nic nechybi V dotaznikovém Setfeni jsme zaznamenali ze dalsi pocetnéjsi

odpovédi, co by respondentim mohlo chybét, byly toalety.
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Votazce Cislo 11 méli respondenti uvést, zda patii mez studenty, nezaméstnané,

pracujici, dichodce nebo jsou na rodiCovské dovolené, odpovédi jsou vidét v tabulce

11.

Tabulka 11: Piehled odpovédi na otazku Cislo 11

Pohlavi
Stav .
Muz Zena Celkem

Student 12 17 29
Nezaméstnany 14 5 19
Pracujici 71 78 149
Na rodi(zovské 9 12 14
dovolené

Dachodce 14 20 34

Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setieni, 2020

Graf 11: Rozdé€leni respondentli do skupin

Rozdélenirespondentt

B Student
B Nezaméstnany
Na rodic¢ovské

dovolené

B Pracujici

¥ Dlchodce

Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setieni, 2020

Graf 11 zobrazuje piehled respondenti zafazenych do jednotlivych skupin.
Nejpocetnéjsi  skupmou jsou pracyjici zastoupeny 61 % zcelkového poctu
245 respondenttli, coz tvoii 78 zen a 71 muzi. Dalsi skupinou jsou diichodci, ktefi tvofi
14 % zcelkového poctu ato 20 zen a 14 muzl. 12 % tvofi skupina studentd, jez je

Zpohledu pohlavi zastoupena 17 Zenami a 12 muz. Skupinu nezaméstnanych tvoii
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Z celkového poctu 8 % respondentll a to 5 Zen a 14 muzi. Na rodiCovské dovolené je

Z 245 dotazovanych 12 Zen a 2 muz, coZ tvoii 6 %.

Na ziSténi z jakého kraje je respondent poukazovala otazka Cislo 12. Uvedené odpoveédi

zohlediiyje tabulka 12.

Tabulka 12: Ptehled odpovédi na otazku Eislo 12

Kraj Celkem
Pardubicky kraj 21
Kraj Vysoc¢ina 20
Jihomoravsky kraj 16
Olomoucky kraj 18
Zlinsky kraj 14
Moravskoslezsky kraj 13
Stredocesky kraj 25
JihoCesky kraj 15
Plzensky kraj 22
Karlovarsky kraj 21
Hlavni mésto Praha 17
Ustecky kraj 16
Liberecky kraj 14
Kralovéhradecky kraj 13

Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setieni, 2020
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Graf 12: Kraj respondentti

Kraj respondenti
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Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setieni, 2020

Zgrafu 12 vyplyva, ze nejvice respondentl je z Plzenského kraje a to 25 zcelkového
po¢tu 245 dotazovanych. 22 respondentli je zastoupeno z Karlovarského kraje.
21 dotazovanych je zUsteckého kraje a také z Pardubického kraje. Kraj Vysoéina je
zastoupen 20 respondenty. 18 respondentt je ze Zlinského kraje, 17 dotazovanych je
ze StredocCeského kraje. Z celkového poctu 245 dotazovanych je z hlavntho mésta Prahy
16 respondentll. Stejny pocet respondentll je zastoupen zJihomoravského kraje.
15 respondenti je zJihoCeského kraje. 14 respondentii je zastoupeno z Libereckého
kraje a taktéZ zOlomouckého kraje. Nejméné, tedy 13 dotazovanych uvedlo, Ze jsou
z Kralovehradeckého kraje, ale také stejn¢ pocetné zastoupeno bylo respondentl

Z Moravskoslezského kraje.
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V otazce ¢islo 13 se respondenti fadili do jakych vékovych kategorii patii. Odpovédi

zobrazuje tabulka 13.

Tabulka 13: Ptehled odpovédi na otazku ¢islo 13

Vékova kategorie (v letech)
Pohlavi
15-18 19-25 26 — 35 36 — 45 46 — 55 56 a vice
Muz 10 8 21 29 21 24
Zena 4 19 23 28 29 29
Celkem 14 27 44 57 50 53

Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setieni, 2020

Graf 13: Vékové kategorie respondentil
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Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setfeni, 2020

Piehled respondentii zatazenych do wve€kovych Kkategorii je zobrazen v grafu 13.
Nejpocetnéjsi skupinou je zastoupena vekova kategorie 36 — 45 let, kterou tvofii
57 respondentil a to 11 % Zen a 12 % muzi. 53 respondentti tvoii skupina 56 a vice let,
kterou zastupuje 12 % zen a 10 % muzi. 50 dotazovanych zcelkového poctu tvofi
vékovou skupinu 46 — 55 let, a to 12 % zen a 9 % muzi. VEkova kategorie 26 — 35 let
je zastoupena poctem 44 respondentii a to 9 % zen a 9 % muzi. Méné pocetnymi
skupinami jsou vékové kategorie 19 — 25 let, kterou tvoii 27 respondentii a to 8 % Zen
a3 % muzl. Dale pak v€kova kategorie respondentt, jeZ tvoii pouhych 14 respondent

z celkového poctu dotazovanych, jez tvoii 2 % Zen a 4 % muzi.
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V posledni otdzce dotaznikového Setfeni Cislo 14 respondenti uvad€li své pohlavi
Z celkového poctu 245 dotazovanych je zastoupeno 54 % Zen (tj. 132) a 46 % muzi
(tj. 113) coz ukazuje graf 14.

Graf 14: Pohlavi respondentt

Pohlavi respondentu

BZena EMuz?

Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setfeni, 2020
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Z dotaznikového Setfeni jsme zjistlli, Ze by respondenti uvitali shizbu Uschovny
zavazadel, na dalsim mist¢ byla uvedena turistickd karta slouzici na vstupy pamatek

a také se ve v&tSim poctu odpovédi umistila sluzba sménarny.

Ztoho divodu doslo v dalsi ¢asti diplomové prace k navrzeni mozné realizace tschoven

zavazadel.

6.3 Navrh realizace poZzadované sluzby

Podle vysledkli z dotaznikového Setieni, jakou sluzbu by dotazovani v TIC MP uvitali,
byla nejcastéjsi odpovédi tUschovna zavazadel, proto dosSlo k navrhu uschovny
zavazadel, zjiSténi potiebného vybaveni a dalSich mist k umisténi GloZznych boxi. Popis

navrhu je uveden nize.

Kazdy cestujici ma u sebe kuft nebo cestovni tasku pii cestovani, Kterou by v piipadé
prohlidky mésta nebo uskutecnéni vyletu rad bezpecéné ulozl na par hodin do skiiiky.
A tudiz by mohl pifijemné podnikat své aktivity bez obtizi a tahani se s objemnéjSimi
zavazadly. Proto na zakladé wvysledkii zdotaznikového Setfeni bylo rozhodnuto

0 navrZzeni a feSeni Gschoven pro zavazadla.

Jednim zdulezitych narokd na skifiiky, které budou urCeny pro uschovu zavazadel,
budou jejich rozmery. Neéktefi lidé cestuji na dlouhé vzdalenosti tudiz s sebou maji
vétsSinou velké kufty nebo batohy, které se do klasickych skiinék nevejdou, proto je
dulezit¢ brat viavahu moznost i pro tyto cestovatele, ale samoziejmé nesmime
zapominat 1 na cestovatele s malymi ¢i s piiruénimi zavazadly. Dalsim pozadavkem by
mohlo byt snadné ovladani, pokud se bude jednat o samoobsluzné uUschovny
ibezpecnost zamykani. Existuji dvé varianty zamykani skiin€k a to na zamek nebo
na mincovy zamek. Mincovy zdmek mize byt znacn€ nevyhodny pro cestujici, ktefi
nemaji u sebe drobnou hotovost a zvlast¢ pro zahraniéni turisty, kteti pravé pficestovali

a nemgli moznost si vymenit penize.

Vprvni tadé bylo ziSttno vybaveni, které pro zprostfedkovani tuschoven bude
zapotfebi. Bude se jednat o skifiiky, které budou slouzit k moZnostem uloZeni véci
navstévnikim meésta. Skifiky nebo boxy se nabizi v rliznych rozmérech a materidlech,
také s riznymi uzaviracimi systémy, proto jsou nize vtabulce 14 a 15 uvedeny mozné
varianty Uloznych boxu i se zjiSténymi cenami.

80



Poti'ebné vybaveni

Tabulka 14: Piehled skiin€k na cylindricky zamek

Druh Pocet Rozmér skriky Rozmér boxu (v cm) Cen?
(vcm) (v K¢)
Ocelova 2 boxy 180 x 38 x 45 90 x 38 x 45 2 550
Ocelova 4 boxy 182 x 38 x 50 Horni boxy: 42 x 38 x 50
Prostiedni: 43 x 38 x 50 2 450
Spodni: 48 x 38 x 50
Ocelova 5 boxi 182 x 38 x 50 38 x 46 x 35 2690
Ocelova 6 boxt 182 x 90 x 50 91 x 30 x 50 4 451
Ocelova 8 boxi 182 x 76 x 50 Homni boxy: 42 x 38 x 50
Prostiedni: 43 x 38 x 50 4900
Spodni: 48 x 38 x 50
Ocelova 10 boxi | 182 x 76 x 50 38 x 46 x 35 5380
Ocelova 12 boxti | 182 x 114 x 50 Horni boxy: 42 x 38 x 50
Prostredni: 43 x 38 x 50 7 350
Spodni: 48 x 38 x 50
Ocelova 15boxii | 182 x 114 x 50 38 x 46 x 35 7980
Drevéna 4 boxy 190 x 60 x 40 95 x 30 x 40 5125
Drevéna 6 boxu 170 x 60 x 42 40 x 27,5 x 40 7036
Drevéna 12 boxit | 170 x 120 x 42 40 x 27,4 x 40 9044
Zdroj: https//www.b2bpartner.cz/satny-a-socialni-zarizeni/satni-skrinky/, 2020,
zpracovano autorkou
Tabulka 15: Prehled skiin€k na mincovy zamek
Druh Pocet Rozmér skiinky Rozmér boxu (v cm) Cena (v K¢)
(vem)
Kov 4 boxy 175 x 60 x 50 875 x 30 x50 10 883
Kov/Dtevo 4 boxy 152,5 x 60 x 50 76 x 30 x 50 10 726
Kov 6 boxii 197 x 90 x 50 98,5 x 30 x 50 10 950
Kov/Dievo 6 boxil 197 x 90 x 50 98,5 x 30 x 50 16 014
Kov 8 boxl 197 x 60 x 50 49 x 30 x 50 15638
Kov/Dfevo 8 boxll 197 x 60 x 50 49 x 30 x 50 15 947

Zdroj: https//eshop.az-reklama.cz/cz-detail-730000871-skrinka-8-boxu-kov-mincovni-

zamek-1970x600-seda-seda.html, 2020, zpracovano autorkou
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K moznosti ulozeni zavazadel piimo v TIC MP by bylo pro zacatek zapotiebi dvou
2-boxovych ocelovych skiinék pro veétsi zavazadla napiiklad kufit, dale dfevéné
6—boxové skiin¢ pro vEtsi sportovni i cestovni tasky a batohy a ocelové 12—boxové

skiiky pro mens$i zavazadla. Tudiz celkové vybaveni uschovnych skiink by

se pohybovalo v ¢astce 19 486 K¢.

Do tuschovy se budou pifjimat pouze snadno pifenosnd zavazadla, kterd budou dobie
uzaviena a ktera nemohou svym obsahem nebo obalem zpisobit $kodu ¢i poranéni
a znecCistit zatizeni. Do uschovny by se nesmély ulozit drahé predméty, klenoty ¢i jné
cenné¢ predméty, dale pak osobni a jizdni doklady, predméty, které by mohly byt velmi
nebezpecné jako napiiklad zbrang, vznéthivé, jedovaté, chemické ¢i radioaktivni latky

nebo predméty, které budou vzbuzovat odpor.

Vystaveny uschovni listek bude slouzt jako doklad o pievzeti zavazadla do tschovného
zatizeni. Zakaznik dostane rovnéz Cislo od klicku, kde bude schovano jeho zavazadlo,
aby nedochazelo k zdménam. Zavazadla budou uloZzena piehledn€¢ podle Cisel
a uschovnych listkd, aby se zjednodusila manipulace pii vydavani zavazadel a taktéz
jednotlivé kusy, které budou patiit k jednomu zavazadlu, budou muset byt uloZeny

spole¢né¢ do jednoho tschovného boxu.

Cena za sluzbu uschovani zavazadla bude viditeln¢ zvetejnéna. Poplatek za ulozeni
bude vybiran doptedu pted uschovanim zavazadla a pracovnik TIC MP wvystavi doklad

o zaplaceni, se kterym se zdkaznik mize prokézat k naslednému vydani zavazadla.

Tabulka 16: Cenik uschovného za jeden den

Druh zavazadla Cena Hmotnost
Malé zavazadlo 50 K¢ Do 5 kg
Vétsi zavazadlo 75 K¢ Do 10 kg
Velké zavazadlo 90 K¢ Do 20 kg

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

Zavazadlo bude mozné vyzvednout v dobé otevieni TIC MP po ptedlozeni uschovného
listku a ¢isla klicku. Doba uschovy zavazadla bude mozna po domluvé s personilem
TIC MP. Zavazadla, ktera nebudou vyzvednuta po uplynulé dob&, budou piedana

na oddéleni nalezii a ztrat ¢i na magistrait mésta Plzné.
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Tabulka 17: Shrnuti potfebného vybaveni, vydaji a cen

Druh tschovného boxu Vydaj (v K<) Prijem (v K¢)
2 X 2 boxy — ocelova 5100 200

6 boxti — dievéna 7036 450

12 boxti — ocelova 7350 1080
Celkem 19 486 1730

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

V tabulce 17 je mozmé wvidét vydaje, které by bylo zapotfebi vynalozit k zavedeni
uloZznych boxt, které se odhaduji ve vysi 19 486 K¢&. Samoziejm& bude zapotiebi pocitat
Scenou o néco vyssi zduvodu riznych udrzeb a oprav tloznych boxd. Dale je mozné
vidét vtabulce vynos za jeden den zkazdého druhu tlozného boxu, v piipadé, Zze by se
pocitalo s plnou obsazenosti kazdy den. Za jeden den by byl tedy vynos ve vysi
1730 K¢, za jeden mesic pii brani v Givahu plné obsazenosti pak 51 900 K¢&. Za rok by
mohly byt vynosy zprovozovani uloznych boxii ve vySi az 622 800 K& pii plné
obsazenosti kazdy den. Tyto vynosy by vsak TIC MP mélo pouzit do své organizace,

jelikoz je TIC MP piispévkovou organizaci.

TIC MP se nachazi ve stfedu mésta a mnohdy cestujici maji cil cesty jiny a hemohou
proto své zavazadlo ponechat piimo Vtomto misté. Doslo tak k navrhu umistit tlozné
boxy vriznych castech meésta v nékterych provozovnach jako je naptiklad kavarna,
bistro, hotel nebo v pujcovné kol Mista tschoven by bylo dobré situovat v okoli
Amfitedtru Lochotin, v okoli aredln DEPO 2015, dale v okoli Boleveckych rybnikd,

v okoli Bozkovské navsi a Vv okoli centra mésta Plzeni.

Jednalo by se napiiklad o kovové tlozné boxy na mincovy zamek. Cestovatel by si tak
mohl zavazadlo zanechat a vyzvednout ve vybraném misté v provozni dobé podniku.
Protoze mnohdy cestuje Sriznymi druhy zavazadel, bylo by zapotiebi pro mala
zavazadla poridit 8—boxové skiinky, pro vétsi zavazadla 4—-boxové a 6—boxové skiiiky.
Tyto ulomé boxy by vySly na castku 37 471 K& Za poskytnuti této shizby pro
uschovani zavazadla by se vmist¢ platil poplatek 150 K¢ a pro zahraniéni cestovatele
by byl poplatek 6 eur najeden den pro jedno zavazadlo. Provozovatel mista by vystavil

doklad s potiebnymi udaji k vyzvednuti.

83



Samoobsluzné skrinky

JelkkoZz je dnes svét mnohem modernéjsi a technicky vyspélejSi a zahraniéni turisté
mnohdy u sebe nenosi financni hotovost, doSlo k navrhu praktické skiinky, jejichz
platba je umoznéna bezhotovostné. Skifky by se ovladali prostiednictvim dotykového
monitoru, kde je mozné zvolit jazyk, navolit délku ulozeni zavazadla, od které¢ se pak
dale odviji 1 cena, kterd se zaplati za uloZeni. Pro turisty by tak tato moZnost byla

mnohem jednodussi a sva zavazadla by zde mohly ponechat na dobu jimi ur¢enou.

Tato uschovna by se nachazela vmisté a prostordch Turistického informacniho centra
mésta Plmn¢, jelikoz je zde fluktuace turisti velka. K dispozici by bylo vice nez 50
malych, stfednich a velkych skiinék. Bylo by mozné vstupovat do uschovny opakované.
Misto tschoven by bylo vSak monitorovan0 kamerovym zafizenim v pifpadé, kdyby
doslo ke ztrat¢ ¢i poskozeni. Byl by zde pfistup k vefejnému pfipojeni a také moznost
rezervovat si misto v uschovné ve vytvofené aplikaci on-line. Kazdé zavazadlo by m¢lo
byt pojisténo pravé proti témto udalostem. Bylo by umoznéno platit platebni kartou

bezdotykové ¢i mobilem.

Soucasti tschovnych skiini by bylo misto pro dotykovou obrazovku, misto pro platebni
terminal a misto pro vytisknuti Uctenky, kterd by slouzila jako doklad o zaplaceni
auchovani zavazadla. Tento systém by mohl byt zcela bez obsluhy, tudiz kazdy turista
by se mohl obslouzit sdm. Zavazadla by bylo mozné uloZit do boxi o tfech velikostech.
Pro pfirucni zavazadla, mal¢ brasny a sportovni taSky by slouzily malé¢ boxy, pro vetsi
zavazadla typu kabinovych zavazadel by byly stiedni boxy a pro velka turisticka
zavazadla velké boxy.

Zékaznik by si na obrazovce zvolil typ tlozného boxu a dobu, po kterou chce zavazadlo
ponechat uschované v boxu, nasledné by se mu na monitoru ukéazala Castka, kterd by
byla za pronajem, a poté by zakaznk provedl platbu. Vyti§téna stvrzenka by obsahovala
koéd pro vyzvednuti zavazadla, zaroven by bylo mozné zaslani kodu do mobilntho
zatizeni. Pokud by uzvatel piekrocil dobu prondjmu uschovani zavazadla, syst¢ém by ho

vyzval k doplaceni ¢astky za dobu, kterou piekrocil.
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Cenik za ulozeni zavazadla

Tabulka 18: Cenik za ulozeni zavazadla v samoobsluZzné skiifice

Typ boxu Céstka za 1 hodinu Typ zavazadla
Maly box < Ptiruéni zavazadla,
2Ke notebookové tasky
Stiedni box 45 K¢ Kabinova zavazadla
Velky box 55 K¢ Cestovni kufr

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

N 24

a vytvoieni, proto by bylo zapotfebi ndvrh na samoobsluzné uschovny zadat vhodnému
vyrobei, ktery se timto druhem skiin¢k zabyva, aby vytvofil predbézny navrh cenové
kalkulace. Pro jeho moznou realizaci by pak mohly poslouzit vynosy, které se ziskaly

provozovanim uloznych boxu.

Podle vedouciho Turistického nformacntho centra mésta Plzné Dalibora Lindy (osobni
konzultace, 26. bfezna 2020) by bylo mozné¢ tyto samoobsluzné tschovné skiiiky

zafidit ve vedlejSi samostatné mistnosti, ktera se nachazi v budové, kde je téZ umisténo
TIC MP.

K vybudovani téchto samoobsluznych tuschovnych skiinék by bylo zapotfebi piipevnit
skiitky ke =zdi kotevni technikou. Dale pak =zajistit piivody elektrické energie,
kabelového zafizeni a datovych kabeli. Poté by bylo tieba obstarat kamerové zafizeni
se zaznamem, ktery bude slouzit v pifpadé zrat ¢i poskozeni zavazadel a podléhd zik.
¢.110/2019 Sb. o zpracovani osobnich udaji. K zabezpeceni provozu schopnosti
samoobsluznych  Gschovnych skiinék by bylo nutné zajistit zilozni zdroj (UPS)
v piipad¢ vypadku elektrické energie.

Pro umoznéni vybudovani samoobsluznych tschovnych skiinék by bylo tfeba ohlaSeni
stavby podle ustanoveni § 104 odst. 1 pism. a) az e) zak. ¢. 183/2006 Sb. o uzemnim

planovani a stavebniho fadu (stavebni zikon), a podle § 19 vyhlasky ¢. 503/2006 Sb.

0 podrobngjsi Gpravé uzemniho rozhodovéani, tizemniho opatieni a stavebntho ftadu.

Specialisty informacnich technologii by bylo potieba obstarat a vytvofit software
a aplikaci, kterd by umoziovala rezervaci uschoven a ziroven by slouzila k zaslani

kodu pro otevieni dvefi se samoobshuznymi Uschovnymi skiffikami. Pro vstup do
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mistnosti se  samoobsluznymi  Gschovnymi skiftkami bude tedy nutné zabudovat
elektronicky pfistupovy systém, ktery po zadéni kédu na klavesnici zaslanym aplikaci
na mobilni zafizeni Zadateli umozni otevieni dvefi do tUschovny. Po wuplynuti doby
navolen¢ho casu Uschovy bude Zadatel vyzvan k doplaceni piekrocené ¢astky a kod pro
vstup do mistnosti se samoobsluznymi uschovnymi skifitkami po vyzvednuti zavazadla
jiz nebude platny. K provozu samoobsluznych tschovnych skiin€k bude nezbytné
vytvofit provozni fad a predpisy tykajici se obsluhy samoobsluznych tschovnych
skinek.
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7 Vyhodnoceni vyzkumnych otazek

V této kapitole dojde ke shrnuti a porovnani dat, které byly zskany z vysledkil
dotaznikového Setfeni. Jde o vyhodnoceni zskanych poznatki, kterymi ziskame
odpovedi na stanovené vyzkumné otazky.

7.1 Vyhodnoceni vyuzivanych sluzeb Turistického informac¢niho

centra mésta Plzné
Otazka ¢islo 4 zdotaznikového Setfeni zjiStovala, jaké shizby navstévnici vyuzivaji
nejvice a jaké nejméné v Turistickém mformaénim centru mésta Plzné.

Prehled shizeb, které nabizi Turistické informacni centrum mésta Plzné, ukazuje graf
15.

Graf 15: Ptehled vywZivanych sluzeb TIC MP
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Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setieni, 2020

V grafu 15 mizeme vidét pocetni zastoupeni jednotlivych sluzeb, které TIC MP nabizi
a kter¢ sluzby respondenti nejvice vyuzivaji. Nejcastéji vyuzivanou sluzbou jsou
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informace o historii, pamatkach a zajimavostech, ktera je zastoupena 130 respondenty,
dalsi castou vywZivanou sluwzbou jsou informace o kulturnich, spolecenskych
a sportovnich akcich, tato odpovéd je zastoupena poctem 125 odpovédi Dale pak
108 odpovédi zaujmula shizba tipy na vylety, informace o cyklostezkach. S poctem
76 odpoveédi se umistilo zakupovani suvenyrt, upominkovych predméti a turistickych
mamek. 61 respondentli vyuziva internet a pfipojeni k Wi-Fi. 52 respondentii vyuziva
pravodcovské sluzby

Pii porovnani vywsvanych shizeb vTIC MP je zgrafu 15 patmé, Zze vétSina
dotazovanych vyuzivd poskytovani mnformaci o histori, pamatkdch a zajimavostech,
dale pak informace o sportovnich, spolecenskych a kulturnich akcich. V dotaznikovém
Setfeni doSlo ke zjiSténi, Ze nejCastéjS$im ucelem navstévy mésta Plzné byla turistika,
sport a dale pak poznani a pamatky. Navstévnici proto hledaji informace pravé k tomuto
ucelu. Je zieymé, ze nejCastéjSim divodem je pravé sport a pamatky, co navstévniky

lakd k cestovani a poznavani.
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7.2 Vyhodnoceni ziajmu o nezavedené sluzby v Turistickém

informac¢nim centru mésta Plzné

Otazka cislo 9 dotaznikového Setfeni nabizela respondentim moZnosti, jakou sluzbu by
dale v TIC MP uvitali.

Graf 16: Celkovy zijem respondentti o shizby

Zajem o sluzby TIC MP

6% 15%

i Uschovna zavazadel E Zprostiedkovani zajezd(, vylet
i Turistické karty - vstupy na pamatky B Segwaye - vylety s instruktorem

LISménarna

Zdroj: Vlastni vyzkum dotaznikového Setfeni, 2020

Zgrafu 16 vyplyva, Ze nejvétsi zijem by respondenti méli o uschovnu zavazadel, jez
tvofi 40 % respondenti zcelkového poctu 245. Velky zajem respondenti t€Z projevili
o turistické karty, které by spocivaly ve vstupech na pamatky, ti. 29 %. 15 %
respondenti mélo zajem o zavedeni sluzeb sménarny. Mén¢ respondenti by melo zajem
o zprostfedkovani zijezdii a vyletd, coz tvoii 10 % zijmu z celkové nabidky. Nejmensi
zajem by m¢li respondenti o Segwaye - vylety s instruktorem, které tvoii 6 % zijmu
z celkové nabidky sluzeb TIC.
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Graf 17: Ptehled zajmu o shizby z pohledu pohlavi
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Zgrafu 17 je patmé, Ze zcelkového mnoZzstvi respondentli, tj. 245, maji nejvétsi zajem
o uschovnu zavazadel jak muz, tak Zeny, nejvice 91 Zen a 84 muzi. Dalsi
vyhledavanou sluznou se jevi zajem o turistické karty, které by slouzly k vstuplim
naurCit¢ pamatky, projevilo zijem 126 respondentl ztoho 77 Zen a 49 muzl
67 respondentii ztoho 35 muzi a 32 zen by mélo zijem o zavedeni sluzeb sménarny.
Malé skupiny dotazovanych a to 46 respondentti z toho 26 Zen a 20 muzl tvofi zajemci
o zprostiedkovani zijezdi a wyleth. Daéle pak velmi malo pocetnou skupinou bylo
26 respondentti ztoho 14 muzii a 12 Zen, ktefi projevili zijem o shizby zprostiedkovani
segwaye a vylety s instruktorem.

Pti komparaci skupin, které jsou zastoupeny z genderového hlediska, miizeme zjistit, Ze
ve dvou piipadech projevili vét§i zdjem muzi nez Zeny. Jednd se o sluzby zavedeni
sménarny a segwaye - vylety s instruktorem. Segwaye jsou z tohoto hlediska pro muze
spiSe atraktivn€j$i neZz pro Zeny. Velky rozdil zhlediska pohlavi v zijmu o zavedeni
turistickych karet mizeme vidét véti zijem u Zen nez u muzi Zeny projevily oproti
muzim veétsi zdjem o Uschovnu zavazadel a v piipad€é zprostfedkovani zijezdi a vyletd,

byl také vyss§i zajem z pohledu Zen.
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7.3 Vyhodnoceni navrhu realizace uschovny zavazadel

Na zaklad¢ zskanych dat a wvytvofeni navrhu realizace sluzby, kterou respondenti
uvedli, jako nejvice ziddanou, byly ziStény podle stanovenych dat, celkové vydaje, jez
budou zapotfebi pro uskutecnéni a moznou realizaci provozovani tGschovnych skiin€k.
Celkové vydaje vmist¢ TIC MP byly stanoveny ve vysi 19 486 K¢, v misté tschoven
po mest€¢ Plzen ve vysi 37 471 K& Vynosy zuUloznych boxi vmisté TIC MP byly
vypocteny za mésic ve vysi 51 900 K¢ a za rok 622 800 K¢&. Tyto prostiedky by

nasledné TIC MP mohlo pouzit k inovaci a realizaci samoobsluznych uschoven.

Samoobsluzné tGschovné skifiky jsou modernéj$i a pro urCité zahranini turisty, ktefi
Snimi maji zkuSenost, pohodin¢jsi z hlediska obsluhy. Jejich realizace by byla vsak
naro¢néjsi, jelikoz jde o specificky druh skiin€k, proto by bylo nutné vytvoiit navrh
specializovanému  vyrobci  téchto  skiinck. Ovladdni samoobshiznych skiinék je
uskutecnovano pomoci dotykového monitoru, kde si kazdy mize navolit jazyk a délku,
po kterou chce zavazadlo ponechat ulozené. Cena se bude odpovidat poctu dni ulozeni,
platba bude probihat platebni kartou, coz je pro urCité turisty t€Z vyhodné, jelikoz ne
kazdy navstévnk ma s sebou hotovost. Vyzvednuti zavazadla by bylo umoznéno téz
kdykoliv, coz by bylo jednodussi, nez v piipad¢ Uloznych boxu, které by byly umistény
bud’ vmistech urcitych provozoven, nebo piimo v Turistickém informa¢nim centru,

jelikoz tyto mista jsou omezena oteviracimi dobami.
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8 Srovnani turistickych informacnich center

V této casti diplomové prace dojde k predstaveni Turistického informacniho centra
Na Mustku, které¢ se nachazi v Praze a bylo vybrdno pro porovnani s Turistickym
mnforma¢nim centem mésta Plmn€, jelikoz obé centra disponuji klasifikacni tiidou A.
Z vysledki srovnani obou turistickych informa¢nich center dojde k dalsSimu doporuceni
o rozsfreni dalsich sluzeb Turistického informacniho centra mésta Plzn€. Nejprve dojde
ke komparaci nabizenych sluzeb obou turistickych informacnich center. Konani akci
spojenych s vyuwzivanim shizeb v daném mésté pfildka fadu turistl, a tim se zvySuje
inavstévnost mésta. S ohledem na to bude vposledni ¢asti této kapitoly provedeno
srovnani navstévnosti dle zskanych dat zobou turistickych informacnich center, které

bude i graficky zpracovano.
8.1 Popis turistickych informacénich center

Turistické informacéni centrum mésta Plzné

Turistick¢é informacni centrum mésta Plzn¢ jehoz provozovatelem je prispévkova
organizace Plzen — TURISMUS, sidli na namésti republiky v Plzni. Tato organizace
byla zalozena 6. dubna 2004. Hlavnim tkolem TIC MP je poskytovat kompletni
mnformacni servis a doplikové sluzby obcanim a navstévnikim mesta Plzné. TIC MP je
celoro¢né oteviené v obdobi duben az zafi kazdy den od 9. hodin do 19. hodin, v obdobi
ffjen az bfezen je otevieno vcase od 9. hodin do 18. Hodin. TIC MP je ¢lenem
Asociace turistickych mnformacnich center a sphiyje standard sluzeb podle Jednotné
klasifikace turistickych informacnich center VCR a tudiz obdrela certifikat klasifikatni
tiidy A, ktery je mozné vidét na obrazku 4.
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Obrazek 4: Certifikat Turistického informacniho centra mésta Plzné

CERTIFIKAT

klasifikacni trida

Nazev turistického informaéniho centra

a adresa provozovny

Turistick® informaéni centrum mésta Plzné

ném, Republixy 41, 301 00 Plzed

10092015 platnost do

Datum vydani 79‘09.202‘1’/, _

Pledseda certifikaéni komise ~ ‘/, 7

CzechTourism U ATLC

Jan Hergot Pavel Hlavaé
fedital prezident

Pfevzato: internetové  stranky  Turistického informa¢ntho centra mésta Plmé,

https//www. visitplzen.eu/o-organizaci/, 2020

Turistické informa¢ni centrum Na Mustku

Turistické mnformacni centrum — Na Miustku provozuje Prazska mnformacni sluzba —
Prague City Tourism. TIC se nachazi v centru mésta Prahy, na kiizovatce ulic Rytiiska
a Na Mustku. Prague City Tourism (dale jen PCT) je pfispévkovou organizaci hlavniho
mesta Prahy, jejiz zaloZzeni se datyje k 1. lednu 1958 a to pod nazvem Prazska
mformacni sluzba a je oznacovana za jednu znejstarSich organizaci vtomto druhu
Vv Evropé. PCT provozuje pét turistickych mformacnich center po mést¢ Praze.
Poslanin PCT je predevsim pecovat o rozvoj domaciho ale izahrani¢ntho cestovniho
ruchu v ceské metropoli. Organizace ma za ukol poskytovat informace o veskeré
nabidce cestovntho ruchu tykajici se Prahy, zprostiedkovavat turistické slizby vSem
potencialnim ale 1 stdvajicim navsSt€évnikim mésta Prahy, vzdélavaci cykly o historii
a souCasnosti mésta, zajistit navStévnicky provoz historického objektu Staromestska
radnice.
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Oteviraci doba centra je od ledna do prosince, od pondéli do patku v dobé od 9. hodin
do 19 hodin. Organizace PCT piisobi vramei CR v Asociaci turistickych informaénich
center Ceské republiky, kde vRadd Asociace méa svého zastupce, dale pisobi
Vv Asociaci privodci CR a v Asociaci cestovnich kancelati CR jako pfidruzeny clen.
Organizace spolupracuje také s agenturou CzechTourism, LetiStém Praha, a. s.,
Ministerstvem pro mistni rozvoj a zastupitelskymi Ufady Ministerstva zahraniéi CR,
Ceskymi drahami, CSA a daliimi. TIC Na Mustku je oznaceno klasifikaéni tiidou A
podle Jednotné Kklasifikace turistickych informa¢nich center vCR, certifikat je mozé

vidét na obrazku 5.

Obrazek 5: Certifikat Turistického mformacéniho centra Na Mustku

' Jednotna klasifikace

1 turistickych informaénich
center Ceské republiky

CERTIFIKAT

klasifikacni tfida

Nazev turistického informacniho centra
a adresa provozovny

Turistické informaéni centrum Mastek, Praha

Rytifska 12, 11000 Praha 1

15.05.2018 Platnost do 14.05.2020

Datum vydani

7
.
Predseda certifikaéni komise //%%

-
CzechTourism ‘ 7 ATIC.

Monika Palatkova Pavel Hlava¢
feditelka prezident
As

Ceske centraly cestovniho ruchu - CzechTourism aciace turistickych informacaich center Ceské republiky

Pfevzato: internetové  stranky  Turistického informa¢ntho centra Na  Mustku,
https://www. prague.eu/cs/objekt/mista/2344/turisticke- informacni-centrum-na-mustku,
2020
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Ob¢ TIC spliuji kategorizaci tfidy A dle pozadavki Jednotné klasifikace turistickych
informaénich center v CR uvedené v kapitole 3. 4. 3 a 3. 4. 4 teoretické ¢asti této prace.
Ud¢lovani certifikath provadi certifikaéni komise dle vlastniho rozhodnuti podlozeného
certifikaéni kontrolou provedenou A.T.IC. CR dle Jednoté klasifikace turistickych
informaénich center v CR. Platnost certifikatu je stanovena po dobu dvou let a po&ina
datem rozhodnuti o ptidéleni certifikdtu. Na zikladé¢ ziSténi nedostatkii provozu TIC
Zhlediska neplnéni minimalntho standardu sluzeb a klasifikace tfidy, rozhodne tak
certifikacni komise o ukonceni platnosti certifikdtu. S udélenim certifikatu Zadatel
obdrzi samolepku Jednotné Kklasifikace turistickych informaénich center v CR, kterou

si viditelné umisti u vstupu do TIC.
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8.2 Srovnani nabizenych sluzeb obou vybranych TIC

Tabulka 19: Zastoupeni sluzeb ve vybranych TIC

Poskytuje sluzbu

Ano/Ne

Sluzba TIC TIC

mésta Na

Plzné Mistku
Poskytnuti informaci o mésté - pamatek, muzei, turistickych cilg,
orientace ve mésté, zptsob dopravy, poskytnuti informaci o stravovani Ano Ano
a ubytovani
Poskytnuti informaci o spolecenskych, kulturnich a sportovnich akcich Ano Ano
Poskytovani informa¢nich materialti Ano Ano
Poskytnuti map centra mésta Ano Ano
Ptedprodej vstupenek Ano Ano
Privodcovské sluzby Ano Ano
Prodej map, cyklomap, knih, publikaci, pohledt, postovnich znadmek,
turistickych privodci Ano Ano
Prodej jizdenek na MHD Ano Ano
Prodej suvenyrt, sbératelskych edic, upominkovych piedméta Ano Ano
Zprostiedkovani jizdy eko viackem Ano Ano
Ptedprodej vstupenek na vlastivédné vychazky pro rodiny s détmi Ne Ano
Zajisténi okruzni jizdy Prahou a okolim Ne Ano
Plavba lodi po Vltave Ne Ano
Sménarenské sluzby Ne Ano
Odpocinkova zona Ne Ano
Umoznéni piipojeni k siti Wi-Fi Ano Ano
Prague Card - vstupy na pamatky Ne Ano
Ptedprode;j privodcovskych vstupenek na tematické prohlidky Ano Ne
Prodej turistickych jizdenek pro zénu C v Plzni Ano Ne
Skenovaci a kopirovaci sluzby Ano Ne
Moznost poslani zasilkky (DHL) Ano Ne
Rozsahla nabidka programti pro rodiny s malymi détmi Ano Ne
Zprostfedkovani ubytovani a stravovacich sluzeb pro rodiny s détmi Ano Ne
Zprostiedkovani pajceni kol, aut, kocarku a vybaveni pro déti, lodicek Ne Ano
Moznost zprosttedkovani tschovy zavazadel Ne Ano

Zdroj: vlastni zpracovani s vyuzitim podkladt z obou TIC, 2020
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Ztabuky 19 je patrné, Ze vobou turistickych informacnich centrech se poskytuji
veSkeré informace o daném mést€¢ zdarma. Informace se tykaji pfedevS$im pamatek,
muzei a turistickych citi v dané destinaci, orientace po méstech, zplsobii dopravy,
moznosti stravovani a ubytovani, ale i kulturnich, spolecenskych a sportovnich akci.
Dale obé¢ TIC poskytyii mformacni materidly o mésté, které jsou v n€kolika jazycich
amapy centra. Také obé TIC zajistuji predprodej vstupenek na rizné spolecenské,
sportovni nebo kulturni udélosti a priivodcovské shizby. TIC mésta Plné ma navic
v nabidce ptedprodej priivodcovskych vstupenek na tematické prohlidky mesta a okoli,
nebo na prohlidky do uréenych mteriéri a muzei TIC Na Mustku upoutd turisty
predprodejem vlastivédnych vychazek, které jsou zaméfeny hlavné pro rodiny s détmi

V hravé form¢ objevovani prazskych pamatek.

Ob¢ TIC prodéavaji mapy, cyklomapy, knihy, publikace, pohledy, brozury, posStovni
mamky a turistické pravodce. V obou TIC je mozné zakoupit jizdenky na méstskou
hromadnou dopravu, ovSem TIC mésta Plzn¢ ma ve své nabidce navic turistické
jizdenky, které je mozné vyuZit pii cestovani vzoné Plzen. TIC Na Mistku zajistuje
navic okruzni jizdy Prahou a v jejim okoli nebo zajiStuje plavby lodi po Vltavé, okolo
Karlova mostu nebo se plavby tykaji Prazskych Benatek, je mozmé podniknout plavbu

0+ w e

TaktéZ obé TIC maji vnabidce prodej suvenyrl, upominkovych predméti a také
sbératelské edice, oviem kazdé TIC ma své suvenyry tematicky zaméfené s urCitym
navrhnutym designem, napt. TIC mésta Plzn€¢ ma suvenyry s plzetiskymi symboly nebo
kolekci Adolfa Loose. Internet pro vefejnost je mozné vyuzit v obou TIC. TIC mésta
Plzné umoziiuje skenovani a kopirovani za pfedem stanovené poplatky a navic ma
ve své nabidce moznost zaslani jakékoli zasiky, jelikoz poskytuje servisni sluzby DHL.
TIC Na Mistku vyjima shizbou mensi sménarny, kterda v Plzni v turistickém
mformacnim centru chybi. Navic ma TIC Na Mistku umisténou ve svych prostorech
odpocinkovou zénu a také poskytuji Prague Card, kterd umoziuje vstupy na pamatky,
jako jsou napiiklad Prazsky hrad, Narodni muzeum, Petiinskou rozhlednu a mnoho
dalSich. Také umoziuje zprostfedkovani ptijcovny kol a vyjizdky na kolech, ptjcovny

aut, také nabizi rizné moznosti uschovy zavazadel po Praze.
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TIC Na Mustku zprostiedkovava ptjcovnu détského vybaveni Baby On Wheels, ktera
nabizi vybaveni pro déti a to ke kratkému nebo dlouhodobému prondjmu. Je mozné
SizapujCit rizné druhy vybaveni, napiklad kocarky, autosedacky, cestovni postylky
anosi¢e a mnoho dalSich. TIC Na Mistku také zprostiedkovava ptjcovnu lodicek, kde
je mozné podniknout plavbu po Vltavé, nebo s Prazskou paroplavebni spolecnosti, ktera
disponuyje  historickymi  parnky, ale imodernimi lodémi, podniknout vyhlidkové
a okruzni plavby Prahou.

TIC Mésta Plmeé spolecné s organizaci Plzen - TURISMUS pfipravuje pro déti
riznorodé programy. Ve své nabidce maji turistické atrakce, pro veétSi déti navstéva
techmania science center, kterda nabizi rizné¢ védecké show, hlavolamy, pokusy,
mteraktivni expozice, experimenty a navic 1 planetdrum. V nabidce ma dale tipy
na cyklovylety S nejmenSimi, tipy, kde se da sportovat, kam jit s détmi na hiist¢ ¢i do
mteriérovych hrist, kde je mozné se détmi koupat nebo kam smalymi détmi
na prochazku. V praktickych informacich mohou navstévnici najit, kde je mozné se
ubytovat s détmi, od penzioni a hoteld po apartmany a kempy. V nabidce jsou také

restaurace se zdzemim pro malé déti a jak cestovat po Plzi
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8.2.1 Shrnuti srovnani nabizenych sluzeb

Ze srovnani nabizenych sluzeb je patrné, ze obé TIC se ve ve€tSiné nabizenych sluzeb
shoduji. Ovsem TIC Na Miustku disponuje navic jinymi sluzbami nez TIC MP. TIC
Na Mustku ma ve své nabidce navic napiiklad Prague Card, o které byl v dotaznikovém
Setfeni projeven také zvySeny zijem, nebo sménarnu, ktery v TIC MP chybi a urcita
cast respondenti by ji také uvitala. TIC Na Mustku nabizi i plavby, je samoziejmé,
ze Ktéto sluzbé ma veétsi moznosti nez TIC MP, jelkoz ve mésté Plmi nejsou tak
rozsahlé moznosti umisténi lodi, parnikti a dalsSich. TIC MP disponuje ve své nabidce
sluzeb napiiklad ptredprodejem vstupenek na tematické prohlidky nebo navic nabizi
moznost zaslani zisilky vramci servisnho mista DHL. Odpocinkova zdna umisténa
v TIC Na Mustku miize byt pro urCitou skupinu navstévniktt uspokojivym prvkem.

Kvalitn¢ zpracované webové stranky, které zprostfedkovala organizace Plzenn —
TURISMUS pro TIC MP, jez se tykaji aktivit a informaci pro déti mizeme shledavat
jako velmi poztivni prvek. V dne$ni dobé je mnohem vice Casté cestovani s détmi,
proto poskytované informace ohledné turistickych atrakci, tipt na cyklovylety, ale
iubytovani a stravovani s détmi, nebo détska hrist¢ tak mohou byt velmi praktické

a vyuzivané¢ informace praveé pro rodiny s détmu
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8.3 Srovnani nav§tévnosti obou vybranych TIC

Turismus pfedstavuje pro mnohé mésta finanéni piinos. Proto je dulezité, aby TIC
vdaném mest¢ lakalo navstévniky svou pestrou a atraktivni nabidkou shlizeb. Nové
a zajimavé programy piitahuji mnoho turisti k navstévé mesta, ktera je spojena
S navstévnosti TIC.

V této casti bude provedeno srovnani Turistického centra mésta Plzn¢ a Turistického
centra Na Miustku. Nejprve dojde ke srovnani navstévnosti Vv letech 2014 az 2019
vobou TIC, Nasledné¢ bude provedeno srovnani vroce 2019 a toto srovnani bude
rozdéleno do jednotlivych mésicl. Podklady k provedeni komparace byly zskané
z internich dat jednotlivych TIC.

8.3.1 Srovnani navs§tévnosti TIC v letech 2014 —2019

V tabulce 20 je mozné vidét srovnani celkové navstévnosti v letech 2014, 2015, 2016,
2017, 2018 a 2019 u obou TIC.

Tabulka 20: Celkova navstévnost TIC za jednotlivé roky

Turistické informacni centrum

Rok TIC MP TIC Na Mustku
2014 84 500 0

2015 345 000 196 000
2016 86 737 677 778
2017 87 606 430 015
2018 81 536 260 942
2019 111 351 291 864

Zdroj: vlastni zpracovani s vyuzitim poskytnutych udaju z obou TIC, 2020

Nové navstévnické centrum Na Mustku vzniklo 1. zafi 2015, tudiz vroce 2014 neni
mozné zaznamenat navstévnost a taktéz je vroce 2015 u tohoto TIC navstévnost nizsi
nez v nasledujicich letech. Je mozné vidét, Ze navstévnost nového TIC stoupala i diky
modernimu  vzhledu centra. Toto TIC nabizi standardni sluzby, ale vyjima
se odpo¢inkovou zonou smoznym piipojenim se k Wi-Fi siti. TIC mésta Plmé

zaznamenalo velky narGst navstévnosti vroce 2015, jelkoz se stalo Evropskym
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hlavnim méstem kultury 2015. V ostatnich letech je vidét, Ze se navstévnost pohybuje

okolo 85 000 navstévnikti a v roce 2019 se navstévnost zvysila na 111 351.

Graf 18: Celkova navstévnost obou TIC za jednotlivé roky
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Zdroj: vlastni zpracovani s vyuzitim poskytnutych udaji z obou TIC, 2020

Zgrafu 18 je patrné, Ze nulova navstévnost byla v TIC Na Mistku vroce 2014 a to
proto, Ze k zaloZeni tohoto TIC doSlo az 1. zifi 2015. V tomto roce za Ctyfi mésice
vzrostla navstévnost na 196 000 navstévnikl. Jak je mozné vidét, nejvétsi navstévnost
vTIC NaMistku byla vroce 2016, kdy se navstévnost pohybovala v poctu 677 800
nav§tévnikl. Diivodem tak velké navStévnosti byla vyznamna uddlost 700. vyroci
narozeni Karla IV. K témto oslavam mésto zorganizovalo vystavy, expozice
v pamatkovych oblastech, rizné koncerty, vSe bylo spojeno s oslavou tohoto
vyznamného vyro¢i. Do této udalosti se zapojili rizné sportovni a kulturni akce,
ale i festivaly, kterym byla vénovana velka pozornost, pfipravovala se podpora
na socidlnich sitich a billboardech. Jde napiiklad o Febiofest, Prazské jaro, Letni Letna,
Signal festival nebo Volkswagen Maraton Praha. Diky témto akcim a predevsim
vyznamnému vyroc¢i, je mozné pozorovat velky nariist navstévnosti v TIC Na Miistku.
Také pfispela doplikova Cinnost Prague Card, ktera slouz jako navstévnicka karta, tato
¢innost vtomto roce vzrostla. Dale je mozné vidét, ze v TIC Na Mistku od roku 2016

navstévnost lehce klesla, ovSem v roce 2019 se navst€vnost blizi 300 000 navstévniki.
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Vroce 2014 V TIC MP byl pocet navstévniki 84 500. Je mozné v grafu vidét, ze v roce
2015 doslo k vysokému naristu navstévnosti a to hlavné diky titulu, které mésto dostalo
jako Evropské hlavni mésto kultury a tim se mésto Plzen zapsalo jako turisticky
atraktivni destinace. Tento program umoZznil vytvaret prostory k podpofe mésta Plzné.
Diky tomuto celoro¢nimu programu doSlo k pfilezitosti pozvani a moznosti hostit riizné
evropské divaky a predevsim umglce. Soucasti tohoto programu byly akce, na které se
vazal vznik novych prostori v DEPO 2015, kde je mozné konani kulturnich akci,
provozovny dilen urCenych pro vefejnost, rizné ateliéry, vystavy a expozice, obchody
a obCerstveni ve vefejném prostoru. V dalSim roce se navstévnost TIC mésta Plzné
velmi snizila a po dalsi roky se udrzovala okolo 85 000 navstévnikt. V roce 2019 je

patné, ze navstévnost opet vzrostla a presahla 100 000 navstévniki.

8.3.2 Srovnani navs§tévnosti za rok 2019

Tabulka 21: Celkova navstévnost obou TIC za jednotlivé mésice v roce 2019

Turistické informac¢ni centrum
Obdobi
TIC MP TIC Na Mistku

Leden 5601 18 429
Unor 6 428 19 757
Bfezen 7628 20 336
Duben 8872 26 545
Kvéten 11 810 28 381
Cerven 9 667 24 623
Cervenec 11728 27 688
Srpen 13 802 32437
ZaH 9871 25985
Rijen 9063 26 170
Listopad 8 837 18 527
Prosinec 8 044 22 986

Zdroj: vlastni zpracovani s vyuzitim poskytnutych udaju z obou TIC, 2020

Po zisténi veskerych potiebnych udajli u zkoumanych center, doSlo k vytvoteni tabulky

21, kterd znazorfiyje navStévnost Vv jednotlivych mésicich vroce 2019. Nejvetsi

navstévnost zaujima mesic srpen u turistického centra Na Mustku. Mésic kvéten u TIC

Na Miustku byl zhlediska navstévnosti zastoupen také vyssi pocetnosti. Mésice duben,
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Cervenec, zafi a fijen byli zpoctu navstévnosti zastoupeny téz vySSim poctem navstév.
Nejmensi navitévnost TIC Na Mustku byla zjisténa v mésici lednu a listopadu. Unor
abfezen byly také zatazeny spiSe do nizké navstévnosti V TIC Mésta Plzné byla
nejvetsi navstévnost taktéz vsrpnu. Naopak nejmensi navstévnosti TIC mésta Plzné
byla vlednu a poté v tmoru. Ostatni mésice, jak je mozné vidét, se pohybuji mez trovni
nejvyssi a nejmensi navstévnosti TIC MP.

Graf 19: Celkova navstévnost obou TIC za rok 2019
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Zdroj: vlastni zpracovani s vyuzitim poskytnutych udaji z obou TIC, 2020

Z grafu 19 je patmé, ze TIC Na Mustku se vyznacuje vyssi navstévnosti nez TIC mésta
Plzné, tato hojnd navstévnost souvisi s vétSi rozlohou mésta Prahy a vétSim mnoZzstvim
pamatek. Prazsky Hrad a Karliv most je velmi navs§tévovan a vystfidd se v téchto
mistech velky pocet navstévnikl. V grafu mizeme také vidét, jak zpocatku roku
navstévnost obou TIC lehce rostla. Mensi pokles navstévnosti je u obou TIC v mésici
cervnu, pak ovSsem navstévnost zac¢ind rist az do srpna. Poté zaCind navStévnost
pozvolné¢ klesat. V TIC Mésta Plmé neni do mesice prosince tak znatelny pokles
navstévnosti, jako u TIC Na Mistku, kde je vmesici listopadu znatelny pokles

V navstévnosti.
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8.3.3 Shrnuti srovnani nav§tévnosti obou turistickych informaénich center

Na ziklad¢ poskytnutych dat byla sestavena navstévnost obou vybranych turistickych
mformacnich center. V porovnani navstévnosti Vletech 2014 az 2019 byla u TIC MP
nejvetsi navstévnost vroce 2015 a to hlavné kvili ziskani titulu Evropské hlavni mésto
kultury. Toto oznaCeni pfildkalo spoustu turisti a to i1 téch zahraniénich a tim vzrostl
mnohonasobn¢ pocet turistt TIC MP. U TIC Na Mustku byla nejvySsi navstévnost
vroce 2016, coz byl rok po zavedeni tohoto TIC. Také doslo vtomto roce K oslavam
700. vyro¢i narozeni Karla IV. TIC MP ma v ostatnich zkoumanych letech navstévnost
primémé okolo 90 300 navstévnikd. TIC Na Mustku ma jeSté vysSi navStévnost v roce
2017, kdy jsme zaznamenali navstévnost zhruba 430 000 navstévnikl, v ostatnich

zkoumanych letech se navstévnost pohybuje okolo 200 000 navstévnik.

V porovnani za jednotlivé mésice vroce 2019 je patrné, ze nejvetsi navst€vnost maji
obé¢ TIC vmesici srpnu, dale pak vy$§i navstévnost je sledovana v Cervenci, ale
ikvétnu, coz jsou mésice vobdobi léta, kdy dochazi k vétSimu narlstu cestovani,
uskuteCtiovani vyleti a zijezdd. Na druhé strané nejmensi navStévnost v roce 2019
mizeme zaznamenat v mesici lednu, unoru, bfeznu, listopadu a prosinci, tyto mésice
jsou vobdobi jaro a zima, tudiz pocasi je chladnéjsi a lidé tak nepodnikaji tak Casto
delsi cesty nebo vylety. V obdobi, kdy déti maji Skolni rok je zaznamenand mensi

navstévnost, jelikoz rodiny s détmi taktéz spie vice cestuji v obdobi letnich prazdnin.

TIC Na Mustku ma veétsi navstévnost, jelikoz je ve mest¢ Praha vétsi fluktuace turisth
a Praha je rozhodné veétsi meésto oproti méstu Plzen. Taktéz Praha disponuje veétSim
mnozstvim  kulturnich pamatek a spoleCenskych akci Je také patmé, ze Prahu
navStévuje vice zahraniCnich turistl, ale i Plzen zaznamenala v této dob& navysujici
se podet zahraniénich turistd, zejména z Asie, piedeviim zCiny, ale inavitévnici
Z Ruska zaciaji opét vice navStévovat mésto Plzen.

Je ztejmé, Ze pokud se VurCitém mést¢ kond n&jaka specialni udélost, navst€vnost
turistického informa¢niho centra se mnohonasobné zvysi, jako tomu bylo v Plzni vroce
2015 v pifpadé nommace Evropského hlavntho mésta kultury, tak i v roce 2016 v Praze,
u udalosti 700. vyro¢i narozeni Karla I'V.
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9 Doporuceni

Turistick¢é mformacni centrum mésta Plzné nabizi velkou Skalu shizeb, ale i pies to by
respondenti uvitali jejich rozSiteni, jak vyplyva z dotaznikového Setfeni Velky zijem
byl projeven o uschovu zavazadel Pro zZepSeni spokojenosti turisti meésta doslo
k navrhu realizace tschovny zavazadel. Tento navrh je podrobné zpracovan v aplika¢ni
casti této diplomové prace. Turistické informacni centrum mesta Plzn¢ by mélo nejprve
mvestovat finan¢ni prostfedky do tuschovnych boxi a skiin€k, za které bude nasledné
vybirat uschovné. Ze zskanych financnich prostfedki zischovy by pak bylo mozné
realizovat samoobsluzné tschovné skiing€, které jsou modernéjsSi a IEpe pfistupné i pro
zahraniCni turisty.

Z dotaznikového Setfeni dale vyplyva, Ze respondenti méli zijem i o turistické Kkarty,
které by slouzily ke vstupim na vybrané pamatky. Déle pak respondenti oznacili, jako
zadouci sménarenské sluzby. Ztoho divodu by bylo doporu¢eno Turistickému

informa¢nimu centru mésta Plzné roz$ifit nabidku sluzeb o tyto moznosti.

Pfi konzultaci s vedoucim Turistického informac¢ntho centra mésta Plzmé Daliborem
Lindou (osobni komunikace, 8. ledna 2020) byla ziskana informace, Ze navstévnici
7adaji moZnost vyuwZiti toalety piimo v provozovng, kterym Turistické nformacni
centrum mésta Plzné nedisponuje. Tato skuteCnost vyplyva 1z vysledkii dotaznikového
Setfeni, kdy dotazovani projevili dalsi zijem o toalety v blizkosti provozovny. V okoli
namésti republiky se nachazi n¢kolik provozoven, které jsou oznaceny ,vlidna wc*, kde
je moznost vyuziti toalety i bez zakoupeni produktd v daném podniku. Tuto informaci
dostanou navstévnici jen voteviraci dobé Turistického mformacniho centra mésta
Plzn¢. Proto byla navrzena moznost vytvofeni informacni tabule o konkrétnim umisténi
Vhidnych  we,  ktera bude viditeln€ umistétna v mist¢ provozovny Turistického

mformacniho centra mésta Plzmné.

Pfi prizkumu Turistického mnformacniho centra mésta Plzn€ bylo ziSténo, Ze ne
snadnou cestou dojde Kk vyhledani stranek Turistického informa¢niho centra mésta
Plme, jelikoz jejich nabidka se schovava pod strankou S nazvem Visitplzen.eu. Proto by
bylo Zidouci zajistit pro potencidlni navstévniky zjednoduSeni vyhledavani odkazu

na jejich mternetové stranky. K publicit¢ Turistického nformacniho centra mésta Plné
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by také prospéla vétsi spoluprace s urCitymi sdélovacimi prostiedky, jako jsou napiiklad
socialni sit¢ — facebook a instagram. Tyto prostiedky by pomohli ke zvySeni zajmu
tykajici se konanych akci, a tim by se mohlo pfispét ke zvySeni navStévnosti

Turistického informa¢niho centra mésta Plzné.

Dale byla tato diplomova prace rozSifena O srovnani nabizenych sluzeb Turistického
mnforma¢niho centra mésta Plmé s Turistickym mnformaénim centrem Na Mustku.
Ze srovnani vyplyva, Ze ve VetSin¢ nabizenych sluzeb se obé turistickd informacni
centra shoduji, ovSem kazdé centrum ma svou nabidku rozsifenou o urcité sluzby, které
umoziyje dané mésto. Vzhledem ktomu, Zze i zvysledkd dotaznikového Setfeni byl
projeven zijem o turistické karty a sluzby sméndrny a taktéz Turistické mformacni
centrum Na Mistku disponuje témito sluzbami, stoji za zvaZeni, zda nerozsffit 1 o tyto
slizby nabidku v Turistickém  mformacnim centru mésta Pln€é. Ze  srovnani
navstévnosti  vyplyva, ze vpiipadé konani vyznamnych kulturnich uddlosti v daném
mésté  se navstévnost eminentné zvySuje. Ztohoto divodu by bylo dobré potadat
ve mésté Plzent vice kulturnich a spoleCenskych uddlosti, které by pfildkali dalsi turisty

i ty zahraniCni.
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Z.aveér

Cilem diplomové prace bylo provedeni analyzy Cinnosti vybraného turistického
mformacntho centra, zhodnoceni Cinnosti a navrZzeni opatfeni, které by vedly
ke Zlepseni. Dalsim cilem bylo zistit, zda jsou zikaznici Turistického informacniho
centra mésta Plzné spokojeni s nabizenymi shizbami. Diléim cilem byla komparace
sluzeb Turistického informacniho centra mésta Plmé a Turistického nformaéniho

centra Na Mustku a navrzeni vhodného doporuceni k dopinéni sluzeb.

Tato diplomova prace je koncipovana do dvou ¢asti Teoreticka ¢ast seznamuje S pojmy
cestovni ruch, marketing cestovntho ruchu, asociace turistickych informac¢nich center
a turistické informaéni centrum. V aplikacni casti bylo nejdiive charakterizovano
Turistické informaéni centrum mésta Plzn€, organizaéni struktura centra, dale byly
popsany nabizené sluzby a Cmnosti Turistického informacniho centra mésta Plzné. Dale
doslo vaplikacni casti k podrobnému zpracovani a grafickému zndzornéni ziskanych
odpovédi zdotaznikového Setfeni. Z prizkumu bylo ziSténo, Ze navStévnici nejvice
vyuzivaji Turistické informacni centrum mésta Plné zdivodu poskytnuti informaci
0 historii, pamatkach, zajimavostech, dale pak pro poskytnuti tipi na vylety a informace
o cyklostezkach, taktéz zdivodu informaci o spoleCenskych, kulturnich a sportovnich
akci. Z dotaznikového Setfeni také vyplynulo, Ze respondenti maji zajem 1o dalsi
sluzby, které Turistické mformacni centrum mésta Plné nenabizi Za nejzadandjsi
sluzbu respondenti oznacili Uschovnu zavazadel, proto bylo rozhodnuto sestavit navrh
na Jeji realizaci Navrh zahrnuje potiebné vybaveni, moznosti a podminky uschovy
a cenk, dale navrh samoobsluznych skiinék, ktery obsahuje moznosti ovladani, placeni
a cenik.

Dale v této diplomové praci doSlo K seznameni Turistického informa¢niho centra
Na Mustku a porovnani nabizenych slizeb s Turistickym mnforma¢nim centrem mésta
Plzn€. Z porovnani shizeb vobou turistickych iformac¢nich centrech vyplyva, ze kazdé
Znich disponuje urcitou nabidkou sluzeb, kterd je podminénd moznostmi daného mésta.
Z4avér diplomové prace se zabyva komparaci navstévnosti obou vybranych turistickych
nforma¢nich center, ktera souvisi s vyzmamnymi akcemi mést, jak bylo zZiSténo

a uvedeno V této praci.
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Priloha A: Dotaznikové Setfeni - dotaznik

Dobry den,

chtéla bych Vas poprosit o vyplnéni mé¢ho dotazniku. Jsem studentkou 2. roc¢niku
Fakulty ekonomické ZapadocCeské univerzity v Plzmi. Tento dotaznk je anonymni a
vysledky budou pouzity pouze pro potfeby mé diplomové prace. Predem dekuji za Vasi
ochotu a cas.

1) Vyuzivate sluzby Turistického informa¢niho centra v Plzni? (Pokud Ne,
prejdéte prosim k otazce ¢islo 10 az 14).
a) Ano b) Ne

2) Pokud ano, jak ¢asto?
a) Poprvé b) Podruhé  c) Vicekrat, uved’te kolikrat:

3) Jaky byl ucel Va$i navs§tévy mésta Plzen?

a) Rekreace, odpocinek ¢) Pracovni. divod

b) Turistika, sport f) Navstéva pribuznych
c) Zabava
d) Nakupy

4) Jaké sluzby v turistickém centru vyuZivate?

g) Poznani, pamatky

a) Informace o stravovacich, ubytovacich shizbach

b) Tipy na vylety, informace o cyklostezkach

¢) Informace o kulturnich, sportovnich, spolecenskych akcich
d) Informace o dopravnich spojich (autobus, vlak, tramvaj)

e) Informace o historii, pamatkach, zajimavostech

f) Privodcovské sluzby

g) Zakoupeni map, brozur, pohlednic

h) Zakoupeni publikace o mésté, privodct

1) Zakoupeni suvenyrl, upominkovych predmétl, turistickych znamek
J) Prodej vstupenek

k) Kopfrovaci sluzby

) Vyuzti internetu a pfipojeni k internetu pies Wi-Fi

m) Servisni misto DHL - poslani zasilky



5) Co Vas motivovalo k nav§tévé mésta Plzen?

6)

7)

8)

a) Doporuceni pratel, rodiny

b) Sportovni, kulturni nebo spoleenskad udalost
¢) Upoutdvka na mternetovych strankach

d) Navstéva pamatek

e) Reklama na socialnich sitich

Nasli jste Turistické informa¢ni centrum bez problé mu?
a) Ano, vim, kde sidli

b) Ano s vyuzitim informac¢nich tabuli

c¢) Ne, musel/a jsem se zeptat n€koho v okoli

d) Ne, musel/a jsem hledat na nternetovych strankach

Jak jste byli spokojeni s technickych vybavenim TIC (PC, brozury,
propagac¢ni material)?

a) Velmi spokojen(a)

b) spiSe spokojen(a)

c) Ani spokojen(a) /ani nespokojen(a)

d) Spise nespokojen(a)

e) Velmi nespokojen(a)

Uved’te, do jaké miry jste byl/a spokojen/a s uvedenou ¢innosti v pribéhu
Vasi nav§tévy TIC v Plzni. (1 — velmi spokojen, 5 — velmi nespokojen):

Polozka 1 2 3 4 5

Dostupnost TIC

Interni prostiedi TIC

Oteviraci doba

Sitka sortimentu

Nabidka propagac¢nich material

Poskytnuti informaci

Rychlost obslouzeni

Ochota obslouzeni

Ptistup personalu




9) Jakou sluzbu byste v TIC v Plzni uvitali?

a) Uschovna zavazadel

b) Zprostiedkovani zajezdl, vyleti

c) Turistické karty — vstupy na pamatky
d) Segwaye — vylety s instruktorem

e) Sménarna

10) Je néco co byste mohli postradat v Turistickém informa¢nim centru mésta
Plzné? Pokud ano, napiSte:

11) Jsem— vyberte:

a) Student

b) Nezaméstnany

¢) Na rodicovské dovolené
d) Pracujici

¢) Dichodce

12) Odkud jste? Vyberte kraj:

Mésto:

Kraj:
a) Hlavni mésto Praha h) Kralovéhradecky kraj
b) Stfedocesky kraj i) Pardubicky kraj
c) JihoCesky kraj j) Kraj Vysocina
d) Plzensky kraj k) Jihomoravsky kraj
e) Karlovarsky kraj I) Olomoucky kraj
f) Ustecky kraj m) Zlinsky kraj

g) Liberecky kraj n) Moravskoslezsky kraj


http://www.asociacekraju.cz/kraje-cr/hlavni-mesto-praha/
http://www.asociacekraju.cz/kraje-cr/stredocesky-kraj/
http://www.asociacekraju.cz/kraje-cr/jihocesky-kraj/
http://www.asociacekraju.cz/kraje-cr/plzensky-kraj/
http://www.asociacekraju.cz/kraje-cr/karlovarsky-kraj/
http://www.asociacekraju.cz/kraje-cr/ustecky-kraj/
http://www.asociacekraju.cz/kraje-cr/liberecky-kraj/
http://www.asociacekraju.cz/kraje-cr/kralovehradecky-kraj/
http://www.asociacekraju.cz/kraje-cr/pardubicky-kraj/
http://www.asociacekraju.cz/kraje-cr/kraj-vysocina/
http://www.asociacekraju.cz/kraje-cr/jihomoravsky-kraj/
http://www.asociacekraju.cz/kraje-cr/olomoucky-kraj/
http://www.asociacekraju.cz/kraje-cr/zlinsky-kraj/
http://www.asociacekraju.cz/kraje-cr/moravskoslezsky-kraj/

13) Vase pohlavi?
a) Zena
b) Muz
14) Do jaké vékové kategorie patfite?
a) 15- 18 let
b) 19 - 25 let
C) 26 - 35 let
d) 36 - 45 let
e) 46 - 55 let

) 56 a vice let



Abstrakt

Kajkavac, B. (2020). Analyza koncepce vybraného turistického informacniho centra

(Diplomovéa prace), ZapadoCeska univerzita v Plzni, Fakulta ekonomicka, Cesko.

Klicova slova: cestovni ruch, marketing cestovntho ruchu, turistické informacni

centrum

Tématem této diplomové prace je analyza koncepce turistického informac¢ntho centra
meésta Plzn€. Prace je zaméfena na zhodnoceni spokojenosti navstévniki s vybranym
turistickym centrem a analyzu spokojenosti s nabizenymi slizbami. Teoretickd cast
prace popisuyje cestovni ruch, marketing cestovniho ruchu, marketingovy mix
cestovntho ruchu, asociaci turistickych informacnich center a turistické informacni
centrum. Praktickd C¢éast se zabyva charakteristikou turistického mformacniho centra
mésta Plzné€, je soustiedéna na analyzu prostfednictvim sbéru dat pomoci dotaznikového
Setfeni. V dalSi ¢asti se prace zaobird navrhem realizace poZzadované sluzby a srovnanim
S turistickym  informaénim centrem Na Mustku. V zavéru praktické ¢asti  jsou
formulovany navrhy a doporuceni pro zlepSeni spokojenosti navstévnikli turistického

mformac¢niho centra mésta Plzné.



Abstract

Kajkavac, B. (2020). Analysis of the concept of selected tourist information center

(Master's Thesis). University of West Bohemia, Faculty of Economics, Czech Republic.

Key words: tourism, marketing of tourism, tourist information centre

The subject of this diploma thesis is a conceptual analysis of the Tourist Information
Center of the City of Pilsen. The thesis is focused on evaluation of the customer
satisfaction with the chosen center and with the services provided therein. Theoretical
part of this work descries tourism, tourism marketing, tourism marketing mix, the
Association of Tourism Information Centers and tourism information center. Practical
part of this work focuses on the characterization of the Tourist Information Center of
the City of Pilsen through analysis of data collected in a questionnaire study. The
following part concerns a realization draft of a requested service, and compares it with
that provided by a tourist information center ,,Na Mustku®. In the concluding part of this
thesis, proposals and recommendations are formulated in order to improve the customer

satisfaction of the Tourist Information Center of the City of Pilsen.



