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1. Kvalita sluzeb TIC v marketingovém fizeni destinace

Sektor turistickych informacnich center (TIC) je pétefi vnitiniho systému marketin-
gového Fizeni destinace turismu. Systém fizeni destinace turismu pfedstavuje systém
instituci na narodni, regiondlni a mistni tirovni (nositelé politiky turismu), vzajemné
kompetence a vztahy mezi institucemi na horizontalni i vertikalni trovni, které jsou
zajiStény platnymi legislativnimi i nelegislativnimi opatfenimi a nastroji, vcetné
opatfeni a nastroju upravujicich finan¢ni ramec pro fungovani celého systému turismu.
(Palatkova, Zichova, 2011, s. 175). Marketingové Fizeni destinace je fizeni Ci spiSe
koordinace a vedeni procest a ¢innosti subjektii uvniti destinace, ktera vede k ,,prodeji‘
destinace, tedy ke tvorbé produktii jako fetézcu sluzeb, jejich distribuci a propagaci,
a to v soucinnosti vefejného a soukromého sektoru. Cilem marketingového fizeni
destinace je ovlivnéni zahrani¢ni a domaci poptavky po destinaci s cilem maxima-
lizace pozitivnich efekti (zejména ekonomickych a socialnich) a minimalizace
efektii negativnich (zejména vlivy na fyzické a sociokulturni prosttedi).

TIC plni v kontextu marketingového Fizeni Fadu roli, v nichz jsou obtizné
zastupitelna jinymi subjekty, a to zejména

m poskytovani informaci navstévnikim destinace (koncovym klientiim)
a zprostiedkovatelim/poskytovateliim sluzeb turismu, a to v misté plisobeni,
telefonicky, mailem, postou a dal$imi prostiedky komunikace na dalku,

m poskytovani informaci rezidentim,

m poskytovani doplikovych sluzeb turismu navstévnikim destinace (sména-
renské sluzby, prodej suvenyru, zprostiedkovani ubytovacich a dalsSich sluzeb),

m Ucast na realizaci komunika¢niho mixu destinace, zejména v oblasti tzv.
in-house reklamy,

m sbér dat od zdkaznikl a zpétna vazba pro spole¢nost destinac¢niho fizeni,

m zprostiedkovani komunikace mezi subjekty soukromého a vefejného sektoru
v destinaci

m adalsi.

*  Vysoka $kola obchodni v Praze (monika.palatkova@vso-praha.eu).
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Sektor TIC prosel v Ceské republice dvacetiletym vyvojem a dnes se nachazi ve
fazi, kdy se podobné jako ostatni sektory turismu snazi o zkvalitnéni svych sluzeb vici
zakaznikovi 1 zefektivnéni svych aktivit jako celku. Sektor TIC byl zafazen do vznika-
jiciho systému fizeni kvality v turismu, a to jako zvlastni odvétvi, které si diky své
specifické roli v marketingovém fizeni destinace zaslouzi samostatny piistup. Narodni
systém Fizeni kvality je projekt garantovany odborem cestovniho ruchu Ministerstva
pro mistni rozvoj a financovany z prostfedkt Integrované¢ho opera¢niho programu
celkovou ¢astkou 360 mil. CZK.!

Projekt je soucasti SirSiho projektu CZECHQUINT — Systém kvality a inovaci
v cestovnim ruchu v Ceské republice zahrnujictho kromé fizeni kvality i inovace,
tedy tvorbu narodniho informacniho a rezervacniho systému a zlepSovani kvality
a systému sbéru statistickych informaci o turismu. V oblasti inovaci maji tedy i TIC
svoji nezastupitelnou roli, ponévadz v soucasné dobe ptisobi predevsim jako soucast
regionalnich ¢i lokalnich informacnich systémt, které mezi sebou nejsou na narodni
urovni propojeny. Cilem zvySovani kvality nejen v sektoru TIC ma byt zavedeni certi-
fikace sluzeb turismu pro lepsi transparentnost, zlepSeni orientace na trhu, zajisténi
dohledu a kontroly, informovani o ekonomické situaci a finanéni diivéryhodnosti firem
i zvySovani vzdélani a kvalifikace pracovniki v turismu (CzechQuint, 2010).

Cinnost TIC ma charakter vefejné sluzby, poskytované na zakladé spoledenské
objednavky statni spravy a samospravy jako soucast informac¢niho systému cestovniho
ruchu. Kromé TIC zfizovanych a financovanych zejména obecnimi Ufady plisobi na
trhu i soukroméa TIC. V soucasnosti existuji v Ceské republice dvoji standardy pro
hodnoceni minimélniho standardu kvality TIC, a to standardy profesni organizace
A.T.I.C. (Asociace turistickych informacnich center) a standardy narodni turis-
tické organizace CzechTourism. Vysledkem splnéni standardl je ziskani certifikatu
A.T.I.C. ¢i CzechTourism. Situace dvojich standardt a dvoji certifikace neni pfehledna
a vede k mateni domaciho i zahrani¢niho spotiebitele. Zavedeni systému fizeni kvality
a jednotnych standardu je tedy z mnoha diivoda prospésné.

Kvalita sluzeb TIC

Pojeti a definovani kvality se ménilo spole¢né s tim, jak se ménila struktura spotieby
a zastoupeni zbozi a sluzeb ve spotiebe. V pojeti a definovani kvality prevazovalo stale
vice vnimani a urovani kvality samotnym zakaznikem. Kvalita byla definovana jako
»Zpusobilost pro uziti“ (Juran), jako ,,to, co za ni povazuje zakaznik* (Feigenbaum)
¢i ,,shoda s pozadavky* (Crosby) (Veber a kol, 2007, s. 19). Podle ISO 9000:2005 je
kvalita vymezena jako ,,stupeil splnéni pozadavkli souborem inherentnich charakte-
ristik* (Veber a kol, 2007, s. 19) Kvalita zahrnuje vSak kromé¢ vlastnosti pfindSejicich
uzitek spottebiteli 1 kvalitu procest ¢i kvalitu zdrojt (prostedi TIC, vybavenost TIC,
osobni piistup pracovnikd TIC a dalsi) a stejné tak kvalitu systému fizeni (motivace
pracovnikt TIC, organizovani, komunikace a dalsi). (Veber a kol., 2007, s. 20)

1 Projekt Analyza kvality sluzeb a realizace prizkumi ve vztahu k turistickym informaénim centrim — situace
v sektoru TIC (MMR, 2010) byla zpracovana pro MMR a byla financovana ze zdrojii EU a statniho rozpoctu.
Autorka se podilela na zpracovani analyzy kvality sluzeb.
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Kvalita v turismu je tedy souborem technickych slozek a slozek procesnich
(osobnich). Hodnoceni kvality je relativné jednoduché u slozek technickych (napft.
oteviraci doba TIC, jazykova vybavenost pracovnikii TIC), avSak slozitd u slozek
procesnich. Stejné jako v jinych oborech sluzeb je mozné i v turismu a v sektoru TIC
uplatnit rizné modely pojeti a hodnoceni kvality sluzeb. Sasser, Olsen a Wyckoff
pracovali s tfiaroviiovym modelem zalozenym na hodnoceni fyzické urovné, tirovné
vybaveni a Grovné personalu (Seaton, Bennet, 1996, s. 447). Lehtinen a Lehtinen
(1985) navrhovali tiislozkovy model méfeni kvality sluzby sestavajici z méfeni kvality
fyzické (technické), interaktivni (procesni) a kvality firmy (destinace) (Seaton, Bennet,
1996, s. 447).

Za kli¢ovy model pro Fizeni kvality sluZeb s vyuZitim i v turismu a v sektoru
TIC lze povazovat model SERVQUAL, ktery vychazi z rozdilnych pojeti a vnimani
kvality ucastniky procesu (management, pracovnik TIC, navstévnik destinace a TIC)
(Gronroos, 2007). Na podobném principu vznikajicich rozport je zalozen i tzv. synte-
tizovany model kvality (Brogowicz, Delene, Lyth, 1990) (Gronroos, 2007, s. 78-80),
ktery rozdéluje vnimani kvality na technické a procesni slozky. Vnimani a piipadné
rozpory vychazeji z lidskych zdroji a fyzickych zdroji destinace (TIC).

Gummessoniiv model 4Q shrnul na za¢atku devadesatych let ptistupy k hodnoceni
kvality sluzeb let osmdesatych a spojil opét technické a procesni slozky vnimani
kvality sluzeb. Model vSak zahrnoval proménnou oc¢ekavani a zkuSenost a stejné tak
proménné image a znacka. Pfestoze nebyl model vyvinut specieln¢ pro destinace ¢i
sluzby turismu, ma pro fizeni kvality sluzeb v destinaci turismu vyznam, ponévadz
pracuje s vnimanim sluzby i firmy (destinace), které je pti hodnoceni kvality v turismu
podstatné. Model pfinesl oproti tradicnim modelim vnimani kvality sluzby novou
dimenzi v podob¢ vnimani a hodnoceni kvality v ¢ase (tzv. relacni kvalita). (Williams,
Buswell, 2003, s. 51)

Specifikem Fizeni kvality v sektoru TIC je skutecnost, ze se jedna vétSinou
o sluzbu poskytovanou vetejnym sektorem a specifickd je i role TIC, kterou hraji
v marketingovém fizeni destinace. Navstévnik destinace vnima sluzby poskytované
v destinaci a zprostfedkovavané TIC jako svazek sluZeb (Fetézec sluZeb) a hodnoti
kvalitu destinace jako celek na zaklad¢ kvality jednotlivych sluzeb. Hodnoceni kvality
sluzeb v destinaci podléha subjektivnim vlivim i externim vlivim nekontrolova-
telnym (napf. pocasi). Romeiss-Stracke rozeznava tii komponenty kvality v turismu
— tzv. hardware (vybaveni, funkce, estetika), sociokulturni a fyzické prostiedi (zdroje,
krajina, kultura, zvyky a dalsi) a tzv. software (pohostinnost, sluzby, informacéni
servis) (Miiller, 2004, s. 35). Miiller konstatuje, Ze kvalita destinace zavisi na kvalité
jednotlivych komponent, jeji vyznamnou ¢ast predstavuje osobni kontakt navstévnika
a poskytovatele/zprostiedkovatele sluzby a existuje v kazdé cenové urovni (value for
money). Déle zduraziuje Miiller nutnost pozitivniho pfistupu ke klientovi, ktery se
prenasi do klientova hodnoceni a nutnost snahy o stoprocentni uspokojeni o¢ekavani
klienta (navstévnika) destinace (Miiller, 2004, s. 36).

Rovina uspokojeni potieb a pozadavku navstévniki destinace (TIC) je jisté
klicova, avSak opomenuto nesmi byt ani hledisko ekonomické. Zvysovani kvality
znamena obvykle v prvni fazi zvyseni nakladui, které by se mély v urcité dob¢ vratit
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a promitnout do zvySeni produktivity, efektivity a efektivnosti a konkurenceschop-
nosti méfené at’ uz na bazi objektivnich ¢i subjektivnich udajii (vnimani navstévnika
destinace). McMahon vyjadiuje produktivitu na urovni destinace/firmy vztahem
»produktivita destinace = vytvorena hodnota / spotfeba zdroju* (Fuchs, 2002, s. 23).

Kvalitu v sektoru TIC jako patefnim systému destinace by bylo mozné rovnéz
v §ir§im kontextu hodnotit s ohledem na p¥inos pro rezidenty. Teoreticky je koncept
rozpracovan v nékterych studiich (Jennings, Nickerson, 2006), avsak praktické vyuziti
je s ohledem na zébér slozitéjsi. Uvedeny koncept pojeti kvality v marketingovém fizeni
destinace lze povazovat za nejsirsi koncept, ktery se vsak v praxi v Ceské republice
ani v zapadoevropskych zemich pfili§ neuplatiuje. Koncept je velmi t€sn€ propojen
s konceptem udrzitelnosti, ponévadz kromé ekonomického a fyzického pilife udrzi-
telnosti siln¢€ akcentuje pilit sociokulturni (vliv a pfinos fizeni kvality pro rezidenty).

Vsechna vymezeni a pojeti kvality sluzeb povazuji za kliCovy moment o¢ekavani
a vnimani kvality zakaznikem (Gronroos, 2007, s. 73). K hodnoceni rozdili dochazi
pfi poskytovani samotné sluzby, tedy v tzv. momentech pravdy. Vysledkem je
dosazeni ¢i piekroceni zony tolerance s ohledem na velikost rozporu mezi o¢ekavanim
a vnimanim.

Obrazek 1
Model Fizeni kvality SERVQUAL

Komunikace Osobni potfeby Minula zkuSenost
Justa —ucho”
v
» Ocekdvanisluiby |g
= = = - >
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/Regionalni/ (véetné kontaktu pred s klientem
Mistni : a po poskytnuti sluzby) T
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organizace —_
1 Pfevod vnimani do
I specifikace kvality
ROZPOR 1 I sludel
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! Vnimani ogekavani
| S e e - klienta ze strany
managementu

Pramen: Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988.
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Hodnoceni kvality je vétSinou zaloZeno na definovani riznych atributti podstatnych
pro poskytnuti sluzby a jejich méfeni riznymi metodami. V daleko mensi mife se
vyuziva kvalitativnich prizkumt (napt. subjektivni hodnoceni kritickych bodir).
Vseobecné uplatnovanym modelem v sektoru sluzeb je model SERVQUAL, ktery
je povazovan za vhodny pro vyuziti v oblasti turismu. SERVQUAL pracuje s péti
oblastmi, a to fyzické vlastnosti, spolehlivost, ochota, diivéryhodnost a empatie
(Gronroos, 2007, s. 84). Jednotlivé oblasti jsou pak zkoumany ve vztahu ke snizovani
rozporl (mezer) znazornénych na obrazku 1. Jedna se zejména o sniZovani rozporu
mezi o¢ekavanim a vnimanym poskytovanim sluzby, rozporu mezi poskytnutim sluzby
a externi komunikace s klientem, rozporu mezi vnimanim oc¢ekavani klienta ze strany
managementu a transpozice vnimani kvality sluzby do specifikace kvality sluzeb
a dalsi. Je zfejmé, ze zcela zdsadni roli v celém procesu fizeni kvality TIC hraje marke-
tingova komunikace destinace (TIC) a marketingovy vyzkum. Rizeni kvality v sektoru
TIC je tfeba posuzovat i ve vazbé na cenovou Uroven destinace a ocekavani klienta
ohledné ceny. Rizeni kvality TIC se tak stava zdsadnim krokem marketingového ¥izeni
destinace turismu.

Kvalita destinace turismu je dnes v evropskych zemich, které nejsou schopny
konkurovat cenou, ale prave kvalitou, diskutovanym tématem. Jednim z hlavnich cilti
politiky turismu na evropské urovni je kvalita v turismu a jeji zvySovani. Odd¢leni
pro turismus Generdlniho teditelstvi Podnikani a pramysl Evropské komise se snazi
v destinacich turismu o zavadéni systému kvality, tzv. Qualitestu. Qualitest znamena
proces méfeni, monitorovani a hodnoceni kvality v jednotlivych evropskych desti-
nacich zejména na béazi benchmarkingu, s vyuzitim Sestnacti souhrnnych indikéatorti
kvality. (EC, 2005) Systém Qualitest je zavadén v ruznych sektorech turismu, mimo
jiné i v sektoru TIC.

Stejné tak je mozné v sektoru TIC vyuzit dalsich modelt fizeni kvality v¢etné ISO
norem, modelu excelence EFQM (European Foundation for Quality Management)
zalozeného na deviti kritériich ¢i spole¢ného hodnoticiho ramce CAF (Common
Assessment Framework) a dalsich.

2. Stanoveni hypotéz

S ohledem na vyvoj sektoru TIC v Ceské republice a jejich zafazeni do narodniho
systému fizeni kvality v turismu byly pied provedenim domaci a zahrani¢ni analyzy
stanoveny nasledujici hypotézy:
1. Kvalita poskytovanych sluzeb v sektoru TIC neni dostate¢nd, a to nejen ve
fyzickych vlastnostech, ale i pii procesu poskytovani sluzby.

2. Mira nespokojenosti navstévnikti destinace s poskytovanymi sluzbami TIC je
vys$s§i nez mira nespokojenosti zaméstnancti a provozovateltt pii hodnoceni
vlastnich poskytovanych sluzeb.

3. Z hlediska zavadéni narodniho systému v Ceské republice se jevi jako nejvhod-
né&jsi vyuziti principti narodniho systému kvality Svycarska, ktery je zalozen
na tfistupnovém hodnoceni a vlastnich standardech kvality provazanych
v jednotlivych sektorech.
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4. Z dtvodu velikosti a charakteru provozoven TIC neni pfili§ vhodné zavadéni
systémul zalozenych vyhradné na ISO normach (fada 9000).

Pro ovéfeni hypotéz a stanoveni vychodiska tvorby systému fizeni kvality v sektoru
TIC byly navrzeny metody predstavené dale.

3. Domaci analyza, dotaznikové Setfeni a komparace zahranié¢nich
ndrodnich systému Fizeni kvality TIC

Metodika vyzkumu byla zaloZzena na provedeni domaci a zahrani¢ni analyzy sektoru
TIC. Pfredmétem domaci analyzy bylo zhodnoceni soucasného stavu — soucasna
struktura a lokalizace TIC v Ceské republice, analyza stavajicich innosti TIC, analyza
potieb TIC a analyza stavu financovani. Analyzy byly provedeny s vyuzitim sekun-
darnich zdroja dat a zejména rozsahlého dotaznikového prizkumu zaméteného na tii
cilové skupiny respondentti—na navstévniky TIC, zaméstnance a zfizovatele TIC. Cilem
domaci a zahrani¢ni analyzy bylo zjistit zpisob fungovani systémi Fizeni kvality
ve vztahu k sektoru TIC i kritéria kvality stanovena v jednotlivych systémech.
Domaci analyza se pak soustiedila na stanoveni podstatnych rysi kvality tak, jak
jsou vnimany v sektoru TIC samotnym klientem, pracovniky TIC i zFizovateli
TIC.

Pruzkum navstévnikd TIC pomoci vyskolenych tazatelt, ktery probihal v obdobi
17.9.az 31. 10. 2010, byl zaméten na zjisténi jejich potieb a pozadavki na strukturu
a uroven kvality sluzeb poskytovanych v TIC a stanoveni parametrii ,,idealniho*
turistického centra v oblasti technickych a procesnich slozek poskytovanych sluzeb.
Vysledky prizkumu se staly vychodiskem pro nastaveni standardl kvality sluzeb
v sektoru TIC. Osobni dotazovani probehlo na vzorku asi 2,1 tis. respondentt, kteti
TIC navstivili a Cerpali n€jakou sluzbu. Pro dotazovani bylo vybrano 19 lokalit soustte-
déného turismu na zaklad¢ velikosti a charakteru lokality rovnomérné tak, aby pokryly
teritorium Ceské republiky.

Druhou ¢asti dotazovani piedstavovalo dotazovani pracovnikii a ziizovatela
TIC s cilem zjisténi informaci o moznosti zavedeni optimalniho modelu fungovani
TIC s ohledem na rozsah a kvalitu poskytovanych sluzeb, moznosti profesniho a kvali-
fika¢niho rustu pracovnikt, financovani TIC a dalsi. Celkem se uskute¢nilo metodou
osobniho dotazovani 210 rozhovori se zaméstnanci a 95 rozhovort se zfizovateli ve
vybranych TIC pokryvajicich rovnomé&mé uzemi Ceské republiky.

Dotazniky sestavené pro navstévniky, zaméestnance i ztizovatele byly v maximalni
mife podobné co do struktury otdzek tykajicich se informaci pro stanoveni systému
kvality tak, aby se odpovédi jednotlivych skupin respondentti daly srovnavat.

Zahrani¢ni analyza vychazela z komparace systému fizeni kvality (vétSinou na
narodni Grovni) v dvanacti evropskych zemich, z nichz deset bylo ¢leny EU a dvé
zemé Cleny ESVO. Srovnavany byly systémy fizeni kvality pro sektor TIC v ramci
narodnich systémi fizeni kvality v turismu. Z ¢lenskych zemi EU byly analyzovany
systémy fizeni TIC v Némecku, Rakousku (Tyrolsku), Irsku, ve Velké Britanii (Anglii),
ve §panélsku, Francii, na Slovensku, v Mad’arsku, Nizozemsko a Dansku. Z neclen-
skych zemi probé&hla analyza pro Svycarsky a norsky systém fizeni kvality TIC.
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V ramci zahrani¢ni analyzy byl proveden sekundarni prizkum zdroji a dale on-line
dotaznikové Seteni odpoveédnych osob pro fizeni kvality v sektoru TIC zamétené na
zjisténi informaci tykajicich se systému fizeni kvality v TIC, institucionalniho zajisténi
systému kvality sluzeb, cilovych skupin, certifikati kvality, legislativnich norem
a standardu, financovani ¢i motivacnich a komunikacnich nastroji uplatiiovanych pro
akvizici subjektti do systému. Soucasti zahrani¢ni analyzy byla i ovéfovaci cesta do
Velké Britanie s cilem provéfit a prodiskutovat postupy fizeni kvality v sektoru TIC.

4. Vysledky analyzy a priizkumu v Ceské republice

Analyza soucasného stavu tizeni kvality v sektoru TIC ukazala, ze v soucasné dobé
existuje v Ceské republice asi 600 TIC sdruzenych bud’ v profesni asociaci A.T.I.C.
nebo certifikovanych jako tzv. oficialni TIC narodni turistické organizace Czech-
Tourism. Standardy kvality jsou stanoveny jako technické (napf. kategorizace TIC
v ramci A.T.I.C.). TIC jsou zfizovana zejména mestskymi (obecnimi) ufady a jsou
jimi také financovéana. K podrobnéj$im zjisténim ohledné kvality i dalSich informaci
slouzilo Setfeni u navstévnikdl, pracovniki a ztizovateld TIC.

Vysledky domdciho Setieni u navstévnikn TIC

Struktura vzorkunavstévnika TIC (n=2 140) odpovidala ptiblizné struktuie domaci
a zahrani¢ni navstévnosti regionti Ceské republiky, kdy podil domacich nav§tévniki
dosahl témér 87 %. Z hlediska zkusenosti se sluzbami TIC Ize na zaklad¢ prizkumu
hodnotit navstévniky jako celkem zkuSené, ponévadz vice nez polovina vyuzila
v poslednich dvanacti mésicich sluzeb TIC v Ceské republice minimélné dvakrat, asi
tretina dokonce tiikrat a tfetina Ctyfikrat. Dvé pétiny respondentll mély v poslednich
dvanacti mésicich i1 zkuSenost se zahrani¢nimi TIC. Cilem nav§tévy TIC bylo ziskani
informaci o atraktivitach turismu a o akcich, dale ziskani propaga¢niho materialu, asi
u ¢tvrtiny pak rezervace ¢i nakup vstupenek na sportovni a kulturni akci nebo u pétiny
nakup suvenyrt, publikaci ¢i pohlednic.

Z nabidnutych vlastnosti hodnotili navstévnici jako klicové pro optimalni
fungovani TIC spolehlivost, vérohodnost poskytovanych sluZzeb a informaci
i rozsah nabidky informaci a sluZeb a kvalifikaci pracovnikt TIC. Mén¢ vyznamné
byly pro respondenty moznost parkovani u TIC ¢i mozZnost objednani taxi. Nejvyssi
miru spokojenosti vyjadrili respondenti se spolehlivosti a vérohodnosti poskytovanych
sluzeb i1 vhodné umisténi TIC v mistech a méstech. Nizsi mira spokojenosti panovala
s interiérem a jeho vybavenim.

Pii hodnoceni vyznamu poskytovanych sluzeb povazovali respondenti za zasadni
kvalitni informacni servis, poskytovani informaci o moZnostech vyleta ¢i atrak-
tivitach, drobny prodej tiskovin a suvenyri. Za méné vyznamné sluzby oznadili
respondenti vydavani obecnich novin, pfipravu a realizaci sportovnich a kulturnich
akci ¢i provozovani kulturnich pamatek.

Pii hodnoceni jednotlivych sluzeb mohli respondenti vyuzit pétistupnové skaly
(1 — nejlepsi, 5 — nejhorsi). Vysledné celkové hodnoceni jednotlivych vlastnosti se
pohybovalo v rozmezi 1,6 az 2,67, tedy prumérna aZ mirné nadprimérna mira
spokojenosti. Navstévnici TIC projevili nejvétsi spokojenost s prodejem tiskovin
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a suvenyru a poskytovani typl na vylety, akce a dalsi. Naopak nejhorSiho hodnoceni
se dostalo ¢innostem, které respondenti oznacili v pfedchozi otazce jako nepodstatné
(napf. vydavani obecnich novin).

V dalsi ¢asti dotazniku byl hodnocen personal TIC na zakladé znalosti, schop-
nosti a dovednosti, které oznacili respondenti za vyznamné vlastnosti pracovniki
TIC (mira dialezitosti mezi 1,21 az 1,53). Za stéZejni povazovali respondenti ochotu
a schopnost pracovnika poradit, doporucit néco zajimavého a vstiicny ptistup k navstév-
nikovi. Za méné dulezité povazovali respondenti obleceni a vzhled pracovniki.
Nejmensi spokojenost panovala s jazykovym vybavenim pracovniki (hodnoceni
1,82). Souhrnné hodnoceni spokojenosti s irovni kvality poskytovanych sluzeb bylo
unavstévnikii TIC vysoké (znamka 1,65),0 cemz vypovidaiskutecnost, ze devétdesetin
navstévnika by doporucilo navstévu daného TIC svym pratelim a znamym. Z hlediska
pfipadnych rozport (vizSERVQUAL) je podstatné, Ze asi jedna tietina respondentii byla
dokoncenadpramérnéspokojenaakvalitaposkytovanychsluzebpiedcilajejichocekavani
a u necelych dvou tretin respondentd byla ofekavani a vnimani poskytované sluzby
poskytovanych sluzeb nebyla mezera nijak velka, snad nejvétsi neuspokojena poptavka
byla poptavka po alespon jednoduchém obcerstveni, vétSich prostorach, lep$im
vybaveni interiéru ¢i prodlouzeni pracovni doby.

Hodnoceni sluzeb daného TIC a jinych TIC, s nimiz m¢li respondenti zkuSenosti,
dopadlo v zasad¢ dobie. Prestoze vétSina respondentdt vnima sluzby daného TIC na
pfiblizné stejné Grovni jako sluzby TIC, ktera méli moZznost jiz navstivit, byl z odpovédi
patrny trend zlepSujiciho se hodnoceni kvality sluzeb TIC dotdazanymi v priibéhu
jejich navstév TIC v minulém obdobi.

Vysledky domaciho setfeni u zaméstnanci a zFizovateli TIC

Pro srovnani a vymezeni ptipadnych mezer a rozport bylo dalsi soucasti domaciho
prizkumu dotaznikové Setfeni zaméstnanci (n = 210) a zFizovatelid TIC (n = 95).
Struktura dotazniku byla podobna co do zjisténi rozsahu a kvality nabizenych sluzeb,
dalsi ¢asti dotazniku byly otazky tykajici se motivace, odménovani, skoleni zamé&st-
nanct TIC, financovani TIC, spoluprace s dalsimi TIC a ostatnimi subjekty turismu
a dalsi.

Rozsah poskytovanych sluZeb se napii¢ zkoumanymi TIC liSil, napt. sméné-
renskou ¢innost provozovala ani ne jedna tietina, stejné tak prodej jizdenek méstské
hromadné dopravy, provozovani kulturnich pamatek ¢i vydavani obecnich novin patiilo
k nejméné zastoupenym sluzbam. Teziste cinnosti sluzeb TIC spociva v informacnim
servisu o atraktivitach a prodeji drobného zbozi a suvenyrii.

Podle pracovniki a ziizovatelit TIC jsou nejvyznamnéjSimi vlastnostmi posky-
tovanych informacnich sluZeb vérohodnost, spolehlivost a jejich rozsah. Naopak za
nejméné vyznamné povazovali respondenti stejné jako navstévnici moznost parkovani
¢1 moznost objednani taxi. Zajimavé je, Ze pracovnici povazovali za méné vyznamné
rezervacni sluzby a poskytovani nabidky o stravovacich sluzbach a zfizovatelé prodej
regiondlnich vyrobkl. V hodnoceni rozsahu sluzeb a jejich vlastnosti se dotazované
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skupiny shodly a hodnoceni bylo spiSe pozitivni, pfestoze pracovnici byli v nékterych
smérech kriti¢téjs$i nez ziizovatelé. Za hlavni nedostatky oznacily obé skupiny absenci
a neexistujici propojeni na narodni, piip. dalsi regiondlni a mistni rezervacni systémy
a moznost rezervace ubytovani.

Za klicové povazovaly ob¢ skupiny poskytovani informaci o vyletech, akcich
za poznanim a ziabavou, poskytovani informaci o hradech, zamcich a muzeich
a informace o konani riznych kulturnich akei. Hodnoceni kvality sluzeb na
pétistupnové skale bylo z pohledu pracovnikii i zaméstnanci hodnoceno znamkou
vyborné az velmi dobie. Pracovnici vyjadtili nejvétsi spokojenost s kvalitou prodeje
pohlednic a suvenyri, s poskytovanim informaci o dopravé a s prodejem map, brozur
a publikaci. Naproti tomu zfizovatelé méli nejvetsi vyhrady ke kvalité informacniho
servisu, pokud jde o poskytovani informaci o hradech, zdmcich a muzeich, dale pak
informaci o konéni riznych kulturnich akci a k nabidkam vylett, akci za pozndnim,
zabavou apod.

N 24

Za nejvyznamnéjsi vlastnosti a dovednosti pracovnikid TIC byly vSeobecné
povazovany zejména vstiicny pristup k zakaznikovi a ochota a schopnost poradit mu ¢i
doporucit navstévu zajimavé atraktivity ¢i udalosti. Stejné¢ jako navstévnici TIC oznadili
1 pracovnici za nejméné vyznamny vzhled a upravenost zaméstnanct TIC, zamé&stnanci
navic 1 jazykové vybaveni pracovnikd TIC. Zfizovatelé dale kladli nejmensi diraz
na odborné znalosti zaméstnanct. Na druhou stranu nepovazovala ani jedna skupina
dotazanych uvedené vlastnosti za zcela nedilezité (primémé hodnoceni asi 1,5).
Idedlem pracovnika TIC by mél byt podle ndzoru obou skupin ¢loveék s vybornymi
komunika¢nimi schopnostmi a znaly prace a jednani s lidmi, k tomu vybaveny
jazykovymi znalostmi.

Na otazku o vzdélavani a spokojenosti s praci v TIC odpovédéla vétsina
pracovniki, Zze se ucastni riznych odbornych skoleni a seminai s cilem zvySovani
kvalifikace a asi dv¢ tfetiny dotdzanych hodnoti tyto vzdélavaci aktivity jako dosta-
te¢né. Z odpovédi je zfejmy i zdjem o praci v TIC, avSak zdsadnim problémem je
finan¢ni nedocenéni prace v TIC a nepropojenost mezi pracovnimi vykony a finanénim
ohodnocenim (finan¢ni motivace).

TIC jsou vétSinou financovana z rozpoctu samosprav (obecni ¢i krajské
rozpocCty), avsak i z rozpoctl statni spravy ¢i trzeb z Cinnosti TIC. Podle odpovédi
pracovnikll i zfizovatelli je financovani dostaCujici pouze na zajisténi zakladniho
provozu TIC, a to jak pro navstévniky, tak i pro rezidenty. Pomér rozpoc¢tu TIC na
sluzby pro rezidenty a pro navstévniky se pfitom méni napti¢ zkoumanymi TIC.
Asi 67 % TIC vydava na zajisténi sluzeb pro navstévniky vice nez polovinu svého
rozpoctu a asi 26 % TIC sméfuje sviij rozpocet na zajisténi sluzeb pouze pro navstévniky
destinace.

Finan¢ni podhodnoceni nejen pfi odménovani, ale pri zajisténi provozu TIC
je podle vétsiny zasadni bariérou zvySovani kvality poskytovanych sluzeb, zejména
s ohledem na technické vybaveni TIC. Vedle finan¢niho podhodnoceni povazuji
pracovnici i zfizovatelé za zasadni problém zlepseni kvality i sdileni informaci mezi
TIC, ponévadz TIC nejsou propojend, a tak nedochdzi ani k vyméné informaci pro
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navstévniky ¢i rezidenty v destinaci, ale Casto ani k odborné komunikaci a vyméné
zkuSenosti jednotlivych TIC navzajem. Subjekty, s nimiz TIC v soucasné dobé
spolupracuji, jsou nejcastéji narodni turistickd organizace CzechTourism, potadatelé
sportovnich a kulturnich akci a samoziejmé 1 profesni asociace A.T.I.C.

NejcastéjSimi zrizovateli dotazanych TIC jsou méstské urady a vzajemna
spoluprace mezi TIC a méstskym tGfadem je hodnocena obéma dotazanymi skupinami
pozitivné. Asi tfi ¢tvrtiny pracovnikd hodnoti pozitivné i podporu méstského uradu pii
zvySovani kvality poskytovanych sluzeb, a to nejcastéji vytvorenim vnitinich predpist
¢i postuptl plnéni standardtl kvality TIC i potadanim riiznych Skoleni. Budouci spolu-
préci by chtéli zejména zfizovatelé obohatit o rozsifeni poskytovanych sluzeb a nabidku
novych produktd turismu.

Odpovedi na otazky tykajici se stavajiciho systému Fizeni kvality TIC jsou
rozdilné z pohledu zaméstnanc i zfizovatell. SoucCasné pozadavky na kvalitu
sluzeb TIC jsou podle vice nez poloviny odpovédi dany pozadavky zfizovatele, dale
figuruji u odpovédi pracovnikd vnitini predpisy, pozadavky CzechTourism a A.T.I.C.,
zatimco zfizovatelé uvadéli na druhém misté pozadavky A.T.1.C., dale vnitini pfedpis
a pozadavky CzechTourism. Dodrzovani standardi kvality nastavenych rtznymi
organizacemi je podle odpovédi nejcastéji kontrolovano samotnym ziizovatelem,
provozovatelem ¢i pracovniky TIC.

Pracovnici i zaméstnavatelé vnimaji pod pojmem ,kvalita sluzeb TIC* vlast-
nosti sluzeb, které vedou ke spokojenosti navs§tévniki TIC. Pracovnici si pod
timto pojmem piedstavuji nejCastéji atributy spojené piimo s jejich vlastnostmi
a dovednostmi. Uvadéli kvalifikované a profesionalni pracovniky, dale pak vstiicnost
a ochotu pracovnikl k zdkaznikim a spokojenost navstévnika. Ziizovatelé povazovali
za podstatnou spokojenost navstévnikd, davéryhodnost a aktudlnost informaci
stejné jako kvalifikaci i profesionalitu zaméstnanct TIC. Zasadni bariéru zvySovani
kvality TIC ptedstavuje podle dvou pétin respondentd z fad zfizovatelli a Ctvrtiny
pracovnikt nedostatek financnich prostiredki, dale malé a nevyhovujici prostory
TIC i nedostatek kvalifikovanych a motivovanych pracovnich sil. Pro pracovniky
pfedstavuje vyznamnou piekdzku zvySovani kvality sluzeb TIC i1 nedostacujici
technické vybaveni.

Vice nez polovina zfizovatel TIC zaregistrovala piipravu Narodniho systému
kvality sluzeb cestovniho ruchu v Ceské republice zajistovaného Ministerstvem pro
mistni rozvoj a asi dvé tietiny z nich povazuji systém za nastroj zlepseni kvality sluzeb
v turismu v oblasti legislativy, financi, vzdélavani, inovaci a certifikace.

5. Vysledky zahraniéni analyzy systému fizeni kvality v TIC

V ramci zahrani¢ni analyzy bylo zkouméno dvanact zemi, resp. dvanact systému
Fizeni kvality v sektoru TIC jako soucast narodniho (regiondlniho) systému
Fizeni kvality v turismu. K vybranym zemim patfilo deset staith EU (Némecko,
Rakousko — Tyrolsko, Irsko, Velka Britanie — Anglie, §panélsko, Francie, Mad’arsko,
Slovensko, Nizozemsko, Dansko) a dvé neclenské zemé& EU (Svycarsko, Norsko).
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Metodami Setieni byl sekundarni prizkum doplnény on-line dotazovanim
vybranych odborniki z oblasti fizeni kvality v TIC v jednotlivych zemich. Vybrané
zem¢ byly hodnoceny a porovnavany na zéklad¢ nasledujicich kritérii:

m systém fizeni destinace (instituce, hierarchie),

m existence narodniho fizeni kvality ¢i narodni ceny kvality,

m systém fizeni kvality v turismu:

- institucionalni zabezpeceni systému kvality sluzeb,
- cilové skupiny systému kvality sluzeb,

- certifikat — znacka kvality,

- financovani systému kvality sluZeb,

- legislativni normy a standardy,

- marketingové a motivacni nastroje,

m systém fizeni kvality v sektoru TIC.

Vyznamnym rozdilem mezi systémy je vibec pojeti kvality a jejiho fizeni na
zaklad¢é bud’ spise tzv. tvrdych, nebo tzv. mékkych faktord a dale instituci, které se
na Fizeni kvality podileji, at’ uz v roli instituce stanovujici pravidla, instituce vykonné
¢i instituce kontrolni. Zkoumané zemé (jejich ¢asti) byly rozdéleny do dvou skupin
nasledovné:

m destinace s narodnimi systémy kvality,

m  destinace feSici kvalitu sektorové a nesystémove.

K zemim s narodnimi systémy kvality paii v soucasné dobé Némecko, Irsko,
gvycarsko, gpanélsko, Francie, Velka Britanie, Rakousko — spolkova zemé
Tyrolsko. V prvni skupiné vsak existuji odlisnosti z hlediska hierarchie fizeni (insti-
tuciondlni zajisténi), centralizace fizeni (silna centralizace napt. ve Francii), zptisobu
financovani i legislativnim zizemi (silné napft. ve Francii a Svycarsku), ale i motivace
(zejména financni). Systémy se li$i z hlediska zabéru jednotlivych sektorti turismu, ne
vzdy je sektor turismu v daném systému zaclenén (napt. Irsko). Zcela jasné€ se ukazuje,
ze koncepcéni systémy fizeni kvality, at’ uz v sektoru TIC nebo v dalSich sektorech
turismu, na n¢€ navazanych, jsou typické pro zeme se stabilnimi systémy turismu viibec.
Casto jsou tyto systémy podpoieny legislativou o podpote turismu, at’ uz na arovni
narodnich statl, spolkovych zemi ¢i kantond.

K destinacim, kde k Fizeni kvality dochazi nesystémové a spiSe podle jednot-
livych sektora patii v sou¢asné dobé kromé Ceské republiky i Mad’arsko, Slovensko,
Dénsko, Nizozemsko, Norsko (systém kvality se buduje). Sektorové fizeni kvality
v TIC je zélezitosti profesnich organizaci (Slovensko), pfip. narodni turistické
organizace (Mad’arsko). Ze zkoumanych systémi fizeni kvality v TIC je systému
v Ceské republice nejblizsi systém uplatiiovany na Slovensku.

Z hlediska financovani jsou zkoumané systémy vétSinou financovany z narodnich
zdroju, piip. zdroju profesnich asociaci. Druhou ¢ast, jejiz podil se mezi zkoumanymi
zemémi vyznamné lisi, predstavuji ptispévky certifikovanych organizaci. Prispévky
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za certifikaci mohou byt n€kde povazovany za spiSe symbolické, nékde se jedna
o vyznamngj$i zdroj pfijmu, a to zejména u ,,vyssich“certifikaci.

Motivacnimi nastroji jsou nejcastéji nastroje komunika¢niho mixu (véetné
silného certifikatu kvality), tedy zvetfejnéni v databazich, marketingovd podpora
formou reklamy, PR atd. ze strany napf. narodni ¢i regionalni turistické organizace.
Druhym vyznamnym nastrojem je pfistup k informacim, k nimz by se TIC bez certi-
fikace nedostalo nebo dostalo pouze za poplatek.

Vyzkum zcela jasné¢ ukazuje, Ze bez systému Fizeni destinace jako takové
(v€etné legislativniho zazemi) je obtizné zavadét systém Fizeni kvality v destinaci
v takové podobg, v jaké funguje v Némecku ¢i ve Svycarsku. Diivodem jsou chybé&jici
instituce i jasné vymezeni jejich kompetenci a samozi'ejmé i financni kryti aktivit.

6. Vyuziti vysledkli domédci a zahraniéni analyzy v systému fizeni TIC
v Ceské republice

Vysledky Setfeni u navstévnikil, pracovnikii a zfizovateli TIC lze vyuzit pro
posouzeni platnosti hypotéz 1 a 2. Analyzu zahrani¢nich systémi pak pro posouzeni
platnosti hypotézy 3. Vysledky doméci a zahrani¢ni analyzy a Setfeni se pak promitaji
do zhodnoceni platnosti hypotézy 4.

1. Kvalita poskytovanych sluZeb v sektoru TIC neni dostate¢na, a to nejen ve
fyzickych vlastnostech, ale i pFi procesu poskytovani sluzby.

Celkové vysledky vyzkumu neprokazaly jednoznacnou platnost hypotézy,
ptrestoze se mohou vysledky liSit podle jednotlivych TIC. Vysledky prizkumu mezi
navstévniky, pracovniky i zfizovateli neukazuji na n¢jaké zdsadni rozdily mezi kvalitou
o¢ekavanych a vnimanych sluzeb, ani na rozdilné vnimani poskytovanych sluzeb ze
strany navstévniki a ,,managementu” (ztizovatele ¢i pracovnikt TIC). Na druhou stranu
je tfeba upozornit na skutecnost, Ze dotazovani probihalo po skonceni letni sezony,
a tak mohlo byt ovlivnéno napf. absenci ¢i niz§im zastoupenim urcitych segmenti
(zahrani¢ni klienti, segment dlouhych cest/dovolenych a dalsi), jejichz predstavy
0 ,,idealnim* TIC ¢i o struktufe a kvalité sluzeb mohou byt odlisné.

Prizkum nicméné identifikoval nékteré oblasti, které by se mély objevit na
seznamu ,,ke zlepSeni®, a to velikost a technické vybaveni prostor TIC, moznost
prodeje vstupenek a jizdenek, provdzany informacni a rezervacni systém, moznost
parkovani u TIC a dalSi. Nejvétsi rozdil mezi vyznamem, ktery pfisuzovali navstévnici
TIC jednotlivym sluzbam a jejich hodnoceni, byl zaznamenan u moznosti parkovani
u TIC, dopravni dostupnosti TIC, oteviraci doby TIC a rozsahu nabidky a kvality
poskytovanych sluzeb, ale i u charakteru, velikosti a vybaveni interiéru (napt. moznost
sezeni, velikost prostoru, automat na napoje, détsky koutek, WC).

2. Mira nespokojenosti navstévnikii destinace s poskytovanymi sluzbami TIC
je vy$si neZ mira nespokojenosti u zaméstnanci a provozovatelia pri hodnoceni
vlastnich poskytovanych sluzeb.

Uvedend hypotéza se na zdkladé¢ Setfeni mezi navstévniky, provozovateli
a zfizovateli potvrdila pouze ¢astecné. U vétSiny hodnocenych sluzeb TIC vykazali
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navstévnici vyssi miru spokojenosti nez pracovnici nebo ziizovatelé. Jednalo se napf.
o spokojenost s prodejem vstupenek na mistni akce, prodejem pohlednic a suvenyra,
poskytovani informaci o konani riiznych akei a dalsi. Naopak hodnoceni spokojenosti
ze strany navstévnikd bylo hor$i u sménarenské Cinnosti, prodeje ¢i zajisténi turis-
tického programu.
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3. Z hlediska zavadéni systému se jevi jako nejvhodnéjsi narodni systém
kvality Svycarska, resp. Némecka zaloZeny na tristupiiovém hodnoceni a vlastnich
standardech kvality provazanych v jednotlivych sektorech.

Z hlediska hodnocenych parametri zahrani¢nich systému kvality s ohledem na
Systém je zaloZen na tfistupiiovém hodnoceni kvality v riznych sektorech turismu
a dokonce i v sektorech, které do turismu zasahuji pouze Castecné. Institucionalni
zajisténi i financovani systému se jevi jako vhodné pro Ceskou republiku, aviak
predpokladem zavedeni a plného fungovani systému na narodni Girovni je konsolidace
systému organizace a fizeni turismu v Ceské republice na zakladé ptipravovaného
zakona o podpofe turismu.

4. 7. duvodu velikosti a charakteru provozoven TIC je zavadéni systému
zaloZenych vyhradné na ISO normach (fada 9000) nevhodné.

Hypotézu lze potvrdit, coz neznamend, ze napt. vétsi TIC by se nemohla cestou
certifikace ISO vydat. Stejné tak ani v rdmci odborné vefejnosti nejsou nazory na vyuZzi-
telnost ISO norem v turismu jednotné. Systém fizeni kvality zalozeny vSak vyhradné
na aplikaci ISO norem se na zaklad¢ zjisténych skutecnosti v domacim prostiedi i na
zakladé zahrani¢ni analyzy nejevi jako pfili§ vhodny. Divodem je vedle charakteru
subjektd fungujicich jako TIC i vy$si naroCnost na financovani ziskani certifikatu
ISO i jeho udrzeni. Administrativni narocnost je jist€ i dalsim faktorem, ktery hovoii
v situaci, v niz se TIC v Ceské republice nachézeji, proti zavadéni ISO norem.

V kontextu vznikajiciho systému fizeni kvality i na zaklad¢ analyzy zahrani¢nich
systémil lze konstatovat, Ze jako nanejvys vhodny se jevi narodni certifikat kvality,
jimz by byla TIC certifikovana. Kritéria pro ziskani ndrodniho certifikatu kvality
v sektoru TIC by méla byt stanovena profesni organizaci, ptip. narodni turistickou
organizaci.

Navic je tieba vzit v tvahu i skutecnost, ze TIC jsou v naprosté vétSin€ verejno-
pravnimi subjekty a nejde tedy v pravém slova smyslu o ziskani konkurenéni vyhody
na zaklad¢ certifikace ISO. Prestoze nelze plné vyloucit ani v sektoru TIC existenci
konkurenéniho prostiedi, nema ISO norma jako pfidana hodnota pro klienta vyznam
takovy jako u subjektti soukromého sektoru.

Za predpokladu silné komunika¢ni kampané, bez niz nema zadna certifikace
pro klienta vyznam, se certifikace narodni znackou kvality turismu jevi jako nanejvys
vhodna (Russillo, Honey, Rome, Bien, 2011).
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Zaveér

Z jednotlivych analyz provedenych v Ceské republice i v zahrani¢i i z realizovanych
prizkumi mezi navstévniky, pracovniky a zfizovateli TIC Ize uzaviit nasledovné:

systém fizeni kvality v TIC je zavisly na propojeni i stanovenych standardech
kvality v dalSich sektorech turismu v rdmci narodniho systému fizeni kvality
v turismu,

sektor TIC je klicovy nejen co do zprostfedkovani toku informaci mezi
nabidkou a poptavkou, ale i diky své pozici v systému marketingového rizeni
destinace,

na zakladé dotazovani navstévnikii TIC ohledné spokojenosti se sluzbami
TIC lze konstatovat celkem uspokojivy stav, pokud jde o fyzické vlastnosti
podstatné pro poskytovani sluzeb TIC i o proces poskytovani sluzby, avsak pfi
existujicich rozdilech mezi jednotlivymi TIC,

na zakladé srovnavani vysledki Setfeni u navstévnikil, zaméstnancti a provozo-
vateli TIC je zfejma vyrovnanost nazoru jednotlivych skupin respondenti
co do vyznamu, rozsahu i kvality poskytovanych sluzeb,

nejveétsi rezervy je mozné spatiovat ve zlepSeni moznosti parkovani u TIC,
dopravni dostupnosti TIC, oteviraci doby TIC, rozsahu nabidky a kvality
poskytovanych sluzeb, charakteru, velikosti a vybaveni prostoru TIC,

ze zahrani¢nich vzori fungujicich systému fizeni kvality TIC lze vyjit ze
svycarského, resp. némeckého modelu Fizeni kvality v turismu zaloZeného
na tiistupiiovém systému,

model SERVQUAL zalozeny na identifikaci a hodnoceni vzniklych rozport
v ruznych fazich procesu poskytovani sluzby, zejména pak rozpor mezi oceka-
vanim a vnimanym poskytnutim sluzby, se jevi jako uplatnitelny i v sektoru TIC,
metody identifikace mezer v ramci modelu SERVQUAL a ovéfovani i kontrolu
kvality zahrnuji rGzné formy mystery checking (mystery shopping, mystery
mailing, ...) podobn¢ jako v zahrani¢i, sebehodnotici dotazniky a Setfeni
spokojenosti navstévnikt TIC,

klicovou zélezitosti je silny komunika¢ni mix zaméFeny na koncového
klienta i subjekty obchodu, jehoZ centrem je strategie znacky (certifikatu)
kvality podpofend vyuzivanim dalSich nastroji propagacniho mixu,

za soucasné schizofrenni situace dvoji certifikace TIC (A.T.I.C. a Czech-
Tourism), kdy ma pouze polovina zfizovateld TIC informaci o vznikajicim
narodnim systému fizeni kvality v turismu, musi byt komunikaéni mix silny
a ucinny i ve vztahu k samotnym TIC, a to pro jejich meotivaci k acasti
v narodnim systému Fizeni kvality v turismu.

Soucasny stav financovani TIC neni uspokojivy a je oznacovan za hlavni bariéru
zvySovani kvality TIC. Jako takovy ho Ize fesit pouze systematickymi kroky v podobé
zajisténi financovani turismu ze zakona, tedy prosazenim zakona o podpore turismu.
Navaznost systému narodniho fizeni kvality, narodniho informaéniho a rezervacniho
systému a systému organizace a fizeni turismu v Ceské republice je tedy zietelna.
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Pokud jde o systém fizeni kvality v sektoru TIC jako soucast narodniho
systému fizeni kvality, je nutné v prvni fad¢ jeho institucionalni zajisténi s rozde-
lenim pravomoci mezi jednotlivé typy instituci — instituce, které stanovuji kritéria
kvality, dale instituce, které na zaklad¢ stanovenych kritérii certifikuji subjekty (TIC)
a konecné instituce, které kvalitu poskytovanych sluzeb standardnimi metodami
kontroluji.

Stanoveni konkrétni podoby narodniho systému nejen v sektoru TIC, ale i v sektoru
ubytovacich sluzeb, venkovského turismu, wellness provozl a dalSich, vcetné insti-
tuciondlniho a finan¢niho zajiSténi, bude pod garanci MMR provedeno v prib¢hu
roku 2011.
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QUALITY MANAGEMENT SYSTEM IN THE TOURIST INFORMATION
CENTRE SECTOR

Abstract: The paper deals with quality management in the sector of Tourist Information
Centres (TIC) in the Czech Republic and the development of the quality management
systems in the sector as part of the national quality management system in tourism. Since
the TICs perform a prominent role in destination marketing management, the quality of
their services seems to be of high importance. To set the particular quality criteria and
to include the TIC segment in the national quality management system, an analysis and
extensive research among visitors to TICs, employees and founders of TICs in the Czech
Republic has been accomplished. Another analysis focused on twelve selected national
quality management systems abroad using secondary research and on-line interviews with
selected specialists on TIC quality. The analysis abroad comprised personal consultations
with TIC specialists in England. The observed results implied the conclusion to use the
SERVQUAL model and to integrate quality management systems in TICs into the national
system based on the principles of the three-level Swiss quality management system.

Keywords: Tourist information centres, quality, quality management system, destination
marketing management, SERVQUAL
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