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Abstrakt

Prispevek se zabyvad problematikou destinacniho managementu a kvalitou sluzeb v cestovnim ruchu. Predklada
informace o vyznamu cestovniho ruchu, destinacniho managementu a o vyznamu sluzeb pro rozvoj cestovniho
ruchu. Kratce pojedna o sluzbach a jejich kvalité, o doprave, gastronomii, hotelnictvi a zaméri se na destinacni
management, tj. jeho wulohu a vyznam. Ddle se zmini o turistickych informacnich centrech a na zdvér bude
zhodnocen vyznam destinacniho managementu a sluzeb v cestovnim ruchu.
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Abstract

The paper deals with destination management and service quality in tourism. It informs on the importance of
tourism, destination managementand the importance of services for the development of tourism. First
itconsideres the service and quality, transport, catering, accommodation and focuses on destination
management, i.e.its role and importance. Further it mentions a tourist information centers and at the end will be
assessed the importance of destination management and tourism services.
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Uvod

Prispévek se zabyva problematikou destinatniho managementu a sluzeb v cestovnim ruchu. Atraktivity,
dopravni dostupnost, vybaveni destinace cestovniho ruchu a dal$i sluzby poskytované v destinaci, jsou
zakladnimi prvky rozvoje cestovniho ruchu a uspokojovani potieb turisti. Kvalita sluzeb bez ohledu na oblast,
na kterou se zaméfuje, by méla byt vzdy prioritni zalezitosti. Jde o poskytovani sluzeb lidem a tim uspokojovani
jejich potieb. S rostouci mirou uspokojovani potieb turistd dochazi ke kultivaci lidského potencialu turistii a tak
ke zvySovani jejich kvality zivota. Toto se zpétné odrazi na celé spoleCnosti. Rozvijejici se destinacni
management by mohl vyznamné pfispét k rozvoji a zvySovani kvality poskytovanych sluzeb v oblasti cestovniho
ruchu. Systém cestovniho ruchu tvoti vstupy (vydaje turistd, kreativita podnikatelt, kapital investorti, dovednosti
zaméstnanct atd.) a vystupy, kterymi jsou zisk, vliv na turistickou oblast, spokojenost turistii atd. Pokud na
cestovni ruch nahlizime jako na systém, spada do né¢ho mimo jiné fada odvétvi a sluzeb, jako napiiklad:
stravovani, doprava, obchod, ubytovani, kultura, komunalni sluzby, primysl, privodcovska ¢innost, turisticka
informaéni centra, sportovni zafizeni, sluzby pro osobni a fyzicky odpo¢inek a mnoho dalsich. Zadny systém
neexistuje bez pusobeni vngjSich vlivl, které se vétSinou nedaji ovlivnit. Cestovni ruch ovliviiuje naptiklad
politicka situace, pravni vlivy (legislativa), mezinarodni situace, ekonomika statu (pii ekonomické recesi lidé
omezuji cestovani), védecko-technicky pokrok, atd.

Material a metody

Poskytovani sluzeb v ramci cestovniho ruchu je prioritni zaleZitosti cestovniho ruchu. Destinacni management
neni v Ceské republice jesté piili§ rozvinuty. Autorka vychézi z publikaci uvedenych v piiloze, které se zabyvaji
mimo jiné cestovnim ruchem, destinacnim managementem a sluzbami, pfedev§im z publikaci: K. Nejdl (2011),
J. Indrova, P. Houska, Z. Petri (2011). Déle pak z informacnich brozur a z informaci piednesenych na
konferencich, které byly zamétené na feSend témata a to za existence destinaéniho managementu.



Vysledky

Piispévek se zamysli nad tlohou destinaéniho managementu v souvislosti se sluzbami poskytovanymi v ramci
cestovniho ruchu. Protoze destinacni management neni jest¢ pfili§ prakticky propracovan, v prispévku se na
zaklad¢ zjisténych informaci utvari predstava o vazbe sluzeb cestovniho ruchu na destina¢ni management. Je zde
zkoumano, jakou tlohu hraje cestovni ruch v zivoté ¢loveka a dilezitost sluzeb v cestovnim ruchu.

Diskuze

Cestovni ruch uspokojuje potieby obyvatelstva, napf. potfebu poznani jinych kultur, potfebu odpocinku,
relaxace, potiebu sportovniho vyziti, potiebu reprodukce pracovni sily. Je nutné zdiraznit, ze v oblasti
cestovniho ruchu nejde jen o vySe zminéné potieby, ale o potieby ubytovani, stravovani a dopravy. Bez nich by
cestovni ruch nemohl existovat. Nelze cestovat, pokud neni vybudovana potiebna dopravni infrastruktura, nelze
cestovat, pokud neni zajisténo pfenocovani a nelze navstivit vysnénd mista, pokud neni zajisténo stravovani.
Destina¢ni management by mél zajistit spole¢ny rozvoj a organizaci vySe zminénych aktivit, zajistit spolupraci
mezi nimi a Koncentrovat sily pro vytvofeni konkurenceschopnych produkti cestovniho ruchu. Toto vSe na
tirovni regionalnich destinaci, ale dale i na trovni Ceské republiky jako celku, ¢imZ se stane Ceska republika
konkurenceschopnou destinaci pro zahrani¢ni zemé. Cestovni ruch je vyznamnym odvétvim narodniho
hospodafstvi, tvofi nemalou polozku v satelitnim uétu Ceské republiky. Jeho piinos lze charakterizovat
ukazateli, jako je mimo jiné zaméstnanost (vytvareni novych pracovnich a podnikatelskych pfilezitosti), podil
cestovniho ruchu na tvorbé hrubého domaciho produktu, podil devizovych pfijmt z exportu zbozi a sluzeb atd.
Dale je zdrojem investiCnich aktivit v oblasti, ma vliv na rozvoj regionu, je zdrojem podnécovani aktivit
obyvatelstva destinace atd. Dulezitym ukazatelem je tdaj o vydajich obyvatelstva na cestovni ruch. Cestovni
ruch ovlivituje a je zpétn€ ovliviiovan odvétvim sluzeb. Mnohd odvétvi zajistuji sluzby cestovnimu ruchu jako
je zdravotnictvi, kultura, obchod atd. Nepfimy vztah k cestovnimu ruchu maji odvétvi jako naptiklad
stavebnictvi, strojirenstvi, zemédé&lstvi a mnoho dalsich. Nelze vyjmenovat vSechny potiebné sluzby, které jsou
nutné pro rozvoj cestovniho ruchu. Existuji i sluzby a odvétvi, které se nepfimo dotykaji cestovniho ruchu, ale
bez nichz by cestovni ruch neexistoval nebo by nemohl fungovat. Dosud neexistoval funk¢ni systém organizace
cestovniho ruchu, nebyl nastaven systém financovani. Nékteré aktivity $ly z tohoto divodu proti sobé a plisobily
kontraproduktivné. Je dulezité upozornit na skute¢nost, ze na sluzby jako takové a na jejich kvalitu mav prvni
fadé vliv objem vynaloZenych finanénich prostiedki. Tato oblast je stejné tak jako i v jinych oblastech, tak i v
cestovnim ruchu, velice komplikovana. Systém financovani nebyl dosud komplexné nastaven. VySe vydaji na
cestovni ruch, jeho finan¢ni zazemi je stéZejni zalezitosti pro rozvoj cestovniho ruchu v Ceské republice. Nelze
se nezminit o soucasnych piekazkach v cestovnim ruchu. Nejvétsimi piekdzkami cestovniho ruchu jsou
legislativa (na t€ se intenzivné pracuje), kvalita poskytovanych sluzeb, zahrani¢ni konkurence, nedostacujici
infrastruktura, Groven taxisluzby, atd. Z informaci na konferencich vyplynulo, ze je pro zakazniky (turisty)
napfiiklad nevyhovujici variabilita materiald v informaénich centrech, nevyhovujici oteviraci doba pamatek,
$patné a drahé moznosti parkovani u pamatek, $patna jazykova vybavenost atd.

Sluzby

Destinace zahrnuje sluzby, které pusobi na turistu po fyzické strance (ubytovani, strava, sportovni akce, atd.), ale
i po emocionalni strance (o¢ekavani, pfedstavy, pocity, vnimani atd.). Odvétvi sluzeb, které se tykaji cestovniho
ruchu lIze €lenit z riznych hledisek. Na sluzby je v dne$ni dob¢ kladen ¢im dal vétsi natlak. S dobou zastaravaji
dovednosti, nastupuji nové technologie, méni se lidské potfeby, méni se povaha prace a zplsoby fizeni.
Dilezitou vlastnosti sluzeb cestovniho ruchu je vztah k poskytovani sluzeb klientim. Jako ptiklad je mozné v
soucasné dob¢ uvést velky posun v kvalit¢ poskytovanych sluzeb, a to naptiklad v oblasti pojistoven. V
soucasné dob¢ je jiz na vysoké urovni jejich jednani s klienty, feSeni financnich problému klientd. Nejde o
pouhou obsluhu zakaznika. Snazi se zakaznikovi pfiblizit. Tak by to mélo byt i v oblasti cestovniho ruchu. Na§
zakaznik, nas pan. Ne vzdy tomu tak je. Sluzby v cestovnim ruchu jsou klicovym prvkem rozvoje cestovniho
ruchu. V oblasti cestovniho ruchu se kvalita sluzeb pozna v kritickych bodech. Piikladem jsou typické situace na
letisti z divodil zpozdéni letadla. Ve sluzbach v cestovnim ruchu by méli pracovat flexibilni zaméstnanci, méli
by vyvolavat zménu, ale zarovefi by méli umét i zménu piijmout. Je zadouci, aby zaméstnanci v cestovnim ruchu
byli vykonni, zkuSeni, ochotni, a to jak mladi, ktefi ovladdaji vypocetni techniku, ale i starSi, ktefi jiz maji
zkuSenosti. Neodmyslitelnym piedpokladem poskytovani kvalitnich sluzeb v cestovnim ruchu je motivovani
zaméstnancu cestovniho ruchu, tj. personalu, pracovnikd ve sluzbach a ve vsSech oblastech, které se dotykaji
cestovniho ruchu. Management poskytovatelti sluzeb a cestovniho ruchu by mél dohlizet na poskytovani
kvalitnich sluzeb, coz vyplyva z odborného vzdélavani pracovnikti sluzeb cestovniho ruchu, vybéru profesné
zdatnych pracovnikii a pracovnikii, ktefi maji chut’ odvadét vynikajici vykony. Uroveir pracovniho vykonu
zaméstnance lze vyjadiit vztahem schopnosti pracovnika a jeho motivace poskytovat kvalitni sluzby. Tento
vztah je mozné vyjadiit vzorcem



V = (S *M),

kde V je uroven pracovniho vykonu (z hlediska kvantity i kvality), S jsou schopnosti ¢lovéka (zaméstnance) a M
je motivace ¢lovéka (zaméstnance). Ze vzorce je ziejmé, ze budou-li, teoreticky, schopnosti nebo/i motivace
rovné nule, bude vykon také nulovy. Lze tedy fici, Ze je nutné, aby u zaméstnance byly pfitomny jak dovednosti,
tak spravna motivace k ¢innosti. Zalezi na managementu, jakou cestu motivace svych zaméstnanct ke zvySovani
kvality poskytovanych sluzeb cestovniho ruchu, zvoli.

Kvalita sluzeb
Sluzba je neoddé¢liteln¢ spojovana se slovem kvalita. Sluzba je poskytovana lidem, ti za ni plati, a pozaduji
sluzbu v urcité kvalité. O jakou kvalitu jde, to téméf vzdy zavisi na objemu vynaloZenych finan¢nich prostiedki
ze strany zdkaznika za poskytnutou sluzbu. V minulosti se zpracovavaly pravidla pro chovani personalu,
pravidla stravovani, aby tak byla dodrzena kvalita poskytovanych sluzeb, aby zakaznik byl spokojeny a také
z diivodd konkurenceschopnosti. Vytvaiely se ISO normy, tzv. Narodni systémy kvality sluzeb cestovniho
ruchu®“. Z pohledu turisty je mozné chapat troven hotelu, jeho kvalitu poskytovani potfeb v souvislosti se
socialnim zafizenim, se sluZzbou a pohostinnosti, s Cistotou zafizeni a pokoje, S kvalitou jidla. Kvalita v
cestovnim ruchu vyjadiuje miru uspokojeni potieb turisty. V sedmdesatych letech byly formulovany prvni
odvétvové standardy kvality sluzeb. V souvislosti s Narodni politikou podpory jakosti byla vytvofena Strategie
Niérodni politiky kvality v Ceské republice pro roky 2008 —2013. V oblasti cestovniho ruchu se Strategie zabyva
kvalitou sluzeb cestovniho ruchu a propagaci. Systém kvality sluzeb by mél vést ke spokojenému zakaznikovi,
mél by motivovat zaméstnance a fungovat tak, aby majitel profitoval. Existuje subjektivni a objektivni
hodnoceni kvality sluzeb v cestovnim ruchu. Subjektivni hodnoceni trovné kvality vychazi ze znalosti a
zkuSenosti turistl, z jejich pociti a vjemi. Objektivni hodnoceni je na zakladé srovnani se zdkonem nebo
vyhlaskou nebo nafizenim atd. Provadi ho stanoveny organ, ale muze i turista, ktery naptiklad zjistuje, zda jeho
ucet v restauraci je spravny. Kvalitu sluzeb v oblasti cestovniho ruchu charakterizuji nasledujici body:
1) oblast obecné legislativy:

e narizeni EU;

e smérnice, rozhodnuti;

e obecné pravni piedpisy (obchodni zakonik, ob¢ansky

zakonik, zakonik prace atd.);

e legislativa z oblasti soukromého nebo vefejného prava;

e atd.
2) oblast legislativy, ktera ptimo souvisi s kvalitou cestovniho ruchu:

e  pravni Uprava kvality dodavek (oSetfuje fetézové dodavky
sluzeb cestovniho ruchu, tzv. zprostfedkované sluzby,
pravni tprava upravuje kvalitu vSech dodavatell sluzeb);
ochrana spotiebitele;
odpovédnost za Skodu;
bezpecnost prace v cestovnim ruchu;
pravni uprava dotykajici se zivotniho prostedi;
atd.

Je rozdil mezi ocekavanou kvalitou sluzby, tj. takovou, kterou klient ocekava, a kvalitou sluzby vnimanou
turistou na samotném misté. Zarovei je rozdil mezi cilovou kvalitou sluzby a dodanou kvalitou sluzby ze strany
sluzeb cestovniho ruchu. Je nutné zdiraznit, Ze naroky na uspokojovani potfeb neustale rostou. Ocekavanou
kvalitu sluzeb v misté destinace 1ze chépat jako predstavu, kterou turista mé pred odjezdem na zaklad¢ informaci
cestovnich kancelafi a cestovnich agentur, na zdklad¢ informaci v informac¢nich brozurach nebo na zékladé
sdéleni od svych znamych. Kazdy clovék je jiny, kazdy vnima prostiedi a poskytované sluzby jinak. Ne
kazdému vyhovuji sluzby na takové arovni, které vyhovuji ostatnim. Uroveni spokojenosti turisti je pak v
porovnani mezi o¢ekavanou kvalitou sluzby a vnimanou kvalitou sluzby. Je efektivni d€lat dotaznikova Setieni
mezi turisty a zjiStovat tak, zda je uroven poskytovanych sluzeb na takové urovni, kterou ocekavali. Vysoka
kvalita poskytovanych sluzeb se stava konkuren¢ni vyhodou destinace oproti ostatnim destinacim. Stejné tak
vystupuje pak Ceska republika jako celek — destinace oproti konkurenénim zahraniénim destinacim.

Doprava

Dopravni sluzby zajistuji dopravu turistl a pfepravu jejich zavazadel. Jedna se nejen o zajiSténi pfesunu z
jednoho mista na druhé, ale doprava zahrnuje i poskytovani informaci, reklamace, rezervaci mist atd. Budovani
komunikaci do turistickych center a zajisténi dopravni obsluznosti v dané turistické oblasti je hlavnim cilem
dopravy v ramci cestovniho ruchu. Podnikiim, které zajistuji sluzby pro cestovni ruch, umoziluje distribuci



vyrobkt, jde o zasobovani turistickych center napf. potravinami. Uz jen pouha turistika na kolech vyzaduje
dopravni prostfedek. Pokud ma n¢kdo rad pési turistiku, casto se musi na mista vyletd dopravit. Po identifikaci
atraktivit v destinaci je dopravni dostupnost zdsadnim piedpokladem pro rozvoj destinace. Doprava silni¢ni,
zelezniéni, vodni, ale i leteckd je dilezitym prvkem rozvoje destinace. Bez ni by cestovni ruch nemohl existovat.
V soucasné dob¢ jsou kladeny ¢im dal vétsi naroky na zajisténi dopravy v oblastech cestovniho ruchu, tj. do
destinaci, ale i v rdmci destinaci. Nyni je nutné zajisténi prostor pro parkovani, a to v disledku rozvoje osobni
automobilové dopravy, ktera se v cestovnim ruchu vyuziva stale ve vétsi mife. Rostouci potieby turistll v oblasti
dopravy je nutné fesit prvotné. Poskytované sluzby musi byt zajistény kvalitné a s ohledem na zakaznika — na
turistu. Pfi zajistovani dopravnich sluzeb vSak musi byt bran zfetel i na dodrzovani ochrany Zivotniho prostiedi,
dodrzovani limit souvisejicich s ochranou prostiedi.

Ubytovani a stravovani

Ubytovani

Problémem pro turistiku v destinaci v souvislosti s ubytovanim je fakt, Ze hotely se buduji v turisticky
atraktivnich mistech, tedy v mistech, kde uz luxusni hotely existuji. Zatimco oblasti, které maji z hlediska
nabizenych atraktivit pro turistiku co nabidnout, asto nedisponuji odpovidajicim ubytovanim. Piesto, ze Ceska
republika nema velkou rozlohu, s piibyvajici vzdalenosti, Casem a naklady, klesa pfitazlivost oblasti a pfedevsim
naro¢ny klient neni ochoten podnikat dalsi pfemistovani. Tento fakt se tyka pfedevsim zahrani¢nich turisti. Ve
velké mife navitivi Prahu a dal po Ceské republice necestuji. Ubytovani pro turisty v Ceské republice v ramci
cestovniho ruchu neni pfili§ dostacujici. Vyjimku tvofi praveé Praha, kterd je na ubytovani hostt pfipravena, a to
vzhledem ke své atraktivnosti a dominanci. Je zde koncentrovano vice péti- a ¢tythvézdickovych hoteld nez v
jinych ¢astech Ceské republiky. Nyni budou v Praze postaveny dal§i hotely, které by mély spliiovat vysoké
pozadavky a piani turistll. VétSinou jde o soudasti hotelovych fetézci. Spi¢kové hotely by mély byt né¢im
vyjimeéné, mély by byt jedineéné a turisty oslovit. V Ceské republice existuje jednotna klasifikace ubytovacich
zafizeni. Piesto, co bylo feteno, v Ceské republice je vzestupny trend vyvoje poétu kapacit hromadnych
ubytovacich zafizeni, coz ma do budoucna pfiznivy vliv na rozvoj turistiky. V oblastech mimo Prahu jde o
hotely dvou- a tii hvézdi¢kové, dale o penziony atd.

Stravovani

Stravovaci sluzby jsou dal§i podminkou rozvoje cestovniho ruchu. V Ceské republice existuje pomérné dost
poskytovatelil sluzeb v ramci sektoru gastronomie a cateringu. Ceské republika je zndma vybornou &eskou i
mezinarodni kuchyni, je proslula ¢eskym pivem a moravskym vinem, nespoCtem specializovanych restauraci,
hospod a sklipkti, které jsou pfipraveny obslouzit i naroc¢nou klientelu, a tim spliuji pozadavky naro¢nych
turistd. Chybi vSak restaurace typické pro atraktivity, i kdyz v soucasné dobé lze sledovat vzestupny trend.
Ptikladem je hospoda v Détenicich, ktera existuje jiz nékolik let a stale se té€si veliké nav§tévnosti turistti prave
pro svoji atraktivnost. V oblasti stravovacich sluzeb pracuji kvalifikované pracovni sily, které jsou vSak ne vzdy
spravné motivovany k tomu, aby svymi schopnostmi kvalitné uspokojovaly potieby turisti. Casto se na mistech
Ceské republiky potadaji gastronomické seminafe, které jsou uréeny fadovym zaméstnanctim restauraci.
Dulezité je zlepSovat motivaci personalu restauracnich zafizeni, aby tak poté dochazelo ke zlepSovani kvality
poskytovanych sluzeb. Zvlastnimi typy stravovacich sluzeb jsou napiiklad: Catering, ktery zajistuje galavecery,
cocktaily, garden party, prezentace firem, obCerstveni atd. Galavecere jsou potadany pii piilezitosti slavnostniho
zahajeni nebo ukonceni statnich navstév, mimofadnych konferenci na vysoké urovni a slavnostnich vecefi
spojenych s odménovanim pracovnikl firem. Recepce je spojend s pohosténim u nabidkovych stolt. Soucasti je
bohata kvétinova vyzdoba. Stolovani probiha u slavnostné pripravenych rautovych stolli bez stolniho uspotadani.
Cocktail je spolecenské setkani, které muze byt vstupni akci pfi dovolené. Nabizi se rtizné druhy napojt, malé
studené a teplé pohosténi formou nabidky z mis. Zahradni party je vyhledavanym spolecenskym setkanim, pro
které je charakteristické umisténi konani akce do zahrady, ktera je upravena pro danou piileZitost. V soucasné
dobé je to pro jeji atraktivitu jedna z nejcastéji vyhleddvanych typt slavnostnich setkani. Zminény catering,
galavecefe, recepce, cocktail a zahradni party jsou typickymi prvky poskytovani sluZzeb naro¢né klientele, a to
napiiklad z oblasti incentivni turistiky. Jde o druh cestovniho ruchu, ktery pfipravuje incentivni programy na
zadost podnikd, firem a spolecnosti, které chtéji timto zpisobem odmeénit svoje nejvykonnéjsi zaméstnance a tim
je motivovat k jesté¢ vét§im vykonum. Zajimavosti v oblasti stravovani je skute¢nost, Zze vzhled zahradek u
restauraci v centru Prahy by mél byt do budoucna alespon ¢astecné sjednocen. Diivodem je skutecnost, ze musi
byt dodrzen historicky raz centra Prahy. Zahradky musi byt na vysoké urovni, aby dostate¢né reprezentovaly
historické pamatky. Pokud majitelé restauraci toto nedodrzi, nedostanou povoleni. Mély by byt pouzivany
jednobarevné destniky, zahradky by nemély byt vyvyseny, ale na dlazbé. Nepfipousti se pouzivani nabytku z
plastovych materiald. Toto rozhodnuti jisté pfinese pro podnikatele zvySeni ndkladt. OvSem vysledek bude svym
vzhledem odpovidat pozadavkiim a je mozZné, Ze i uspokoji estetické potieby nékterych turisti.



Turisticka informacni centra

Turistickd informaéni centra nesmime pro jejich dtleZitost opomenout uvést. Jak bylo zjisténo, velkym
nedostatkem pii zajistovani kvalitnich poskytovanych sluzeb v ramci turistickych informacnich center je
nedostatek financnich prostiedkii, nedostatek pracovnich sil, Spatné technické vybaveni, nedostacujici zajem o
spolupraci s ostatnimi subjekty v cestovnim ruchu. Nedostacujici informace, maly zajem ze strany zfizovatele,
$patna komunikace s ostatnimi turistickymi centry atd. S cilem poskytovat kvalitni sluzby v ramci turistickych
informacnich center by mély v turistickych centrech pracovat zaméstnanci fundovani, tzn. vzdélani a
informovani ve své oblasti, m¢li by mit k dispozici pro zédkaznikapropagacni materialy, jejich provozovny by
mély byt dostatecné vybaveny.V neposledni fadé by mél byt bran zietel i na obleCeni zaméstnancti. Pracovnici
turistickych center by méli pracovat spolehlivé, vystupovatochotné a duveéryhodné. Meli by dodrzovat
individualni pfistup ke klientim,méli by byt komunikativni, jazykové vybaveni, méli by mit kulturni a historicky
prehled a méli by umét jednat s lidmi. Turisticka informacnicentra spolupracuji nejcastéji s Czech Tourism, s
Asociaci turistickychinforma¢nich center, s hotely, s restauracemi, s Asociaci hotelti a restauraci,s potradateli
sportovnich, kulturnich a spolecenskych akci, s destinaénimi spolecnostmi a dal$imi. Turistickd informacni
centra musi byt pruzna a schopna reagovat na pozadavky klientd. Pouze tento pfistup dokdze zvySovat kvalitu
poskytovanych sluzeb. Pokud turistickd informacni centra spliuji kritéria dand Agenturou Czech Tourism
sdruzuji se do certifikovanych turistickych informacnich center. Na jate 2013 zacala fungovat jednotna
klasifikace turistickych informacnich center. Ukazateli této jednotné klasifikace je jazykova vybavenost
pracovniku turistickych center, privodcovské sluzby atd. Toto by mélo zvysit kvalitu sluzeb v ramei turistickych
informacnich center.

UdrZitelny rozvoj cestovniho ruchu

Cilem mnoha turisti jsou chranéné krajinné oblasti, nedotené piirodni krasy a pamatky a v neposledni fadé
Cisty vzduch bez exhalaci. Znecistovani prostfedi, $kodlivé latky, které unikaji do ovzdusi, se podili velkou
mérou na znehodnocovani Zivotniho prostiedi, a tudiz mohou mit vliv na nav$tévovana centra. Vyjimkou je
pouze nemotorova doprava, tzn. pési a cyklisticka doprava, ktera je v souc¢asné dob¢ ve velké mite podporovana.
Doprava, cestovni ruch a Zivotni prostiedi spolu tedy tizce souvisi. Znecisténi ovzdusi, celkové Spatné piirodni
podminky puisobi nejen na zdravi obyvatel a na kvalitu Zivota kazdého z nés, ale mize se negativné odrazit i v
oblasti cestovniho ruchu. Znecisténa pfiroda, poni¢ené piirodni a kulturni pamatky a znicené ptirodni rezervace,
tieba prave stavbou komunikace, urCité nepfilakaji turisty. Na druhé strané vSak $patna dostupnost turistickych
center je pak na ukor cestovniho ruchu, a to Casto vzhledem k pohodli turistd. Skloubit dobré podminky
zivotniho prostfedi, dopravu a zaroven pohodli, a tim ovlivnit rozvoj cestovniho ruchu, je velice slozité. Na
jedné strané poskytovani pohodli a komfortu, uspokojovani potfeb na co nejvy$s§i mozné tGrovni se zajisténim
veskerych sluzeb pro naro¢né turisty a na druhé strané nedotceni pfirody, ptirodnich a kulturnich pamatek. Cilem
udrzitelného rozvoje je udrzeni rovnovahy mezi sociokulturnimi pilifi (vztah mistnich obyvatel destinace a
turistd v této destinaci), ekonomickymi pilifi (rGst blahobytu turisty) a environmentalnimi pilifi (zivotni
prostiedi).

Psychosocialni interven¢ni skupiny pracovniki v oblasti cestovniho ruchu

Je zadouci se zminit jest¢ o jedné sluzbé, o které se pfili§ nemluvi a mozna se o ni ani obecné nevi. Ale s
cestovnim ruchem souvisi. A proto alesponi par slov o jeji ¢innosti a vyznamu. Ke sluzbam poskytovanym
v ramci cestovniho ruchu (a nejen cestovniho ruchu) patii také zachranné sluzby v ptipadé dopravni havarie at
uz v Ceské republice, nebo dopravni nehody v zahraniéi. Organizace a péce o klienty v takové situaci, je velice
slozitd a organiza¢né narocna. Proto musi byt zaméstnanci takovych organizaci, které zajistujici tyto sluzby,
profesionalnimi a odborné proskolenymi. V téchto chvilich jde o minuty a jen na rychlé a odborné poskytnuté
pomoci, tj. na kvalitné poskytnuté sluzby, zavisi Zivoty lidi. Tyto sluzby poskytuji zachanafi, zdravotnici — lidé,
kteti musi byt rychli, rozhodni, odborn€ fundovani a proSkoleni. Ale existuji i tzv. psychosocidalni intervencni
skupiny pracovnikii, o kterych se pfili§ nevi, ale ktefi spolupracuji s cestovnimi kancelafemi, s managementem
cestovniho ruchu a jejich ¢innost spoc¢iva mimo jiné v tom, Ze pecuji o postizené ucastniky dopravni nehody, a to
piedevsim po psychické strance v dob& dopravni nehody. A nejen po tuto dobu, ale ale i po dopravni nehodé€ jsou
v kontaktu s ucastniky a pomahaji jim ptekonat psychicky velice t€zké Zivotni situace. Jde o sluzby velmi
dilezité, o velice zasluznou Cinnost ¢lent téchto pracovnich skupin a tymu. I kdyz jde o velice smutné téma, tak
ani na takové sluzby nesmi byt pti organizaci cestovniho ruchu zapominano.

Destina¢ni management
Na destinaci je mozné nahlizet jako na ,,firmu®. Proto, aby firma fungovala efektivné a byla konkurenceschopna,
musi byt fizena. Ne jinak tomu je i v cestovnim ruchu. V bfeznu 2013 byla vladou schvalena nova Koncepce



statni politiky cestovniho ruchu v Ceské republice na obdobi 2014 — 2020. Cilem je zajiiténi a zvySovani
konkurenceschopnosti cestovniho ruchu na regiondlni i celorepublikové tirovni, a to prostfednictvim inovované
organizaéni struktury cestovniho ruchu, tj. destinaéniho managementu. Ustiednim bodem Koncepce je i
nastaveni systému financovani cestovniho ruchu. Koncepce se dotyka i zachovani lidského potencialu. Dal§im
bodem je ekonomicky rozvoj regionu i celé Ceské republiky vystupujici vii¢i zahraniénim destinacim jako jeden
celek, jedna destinace. Dosud v Ceské republice neexistovalo komplexni izeni cestovniho ruchu, i kdyz uréité
snahy byly. Destinaéni management je v Ceské republice novy pojem. Objevuje se az nyni a lze ho chapat pravé
jako ftizeni cestovniho ruchu, zajisténi spoluprace kvalitnich sluzeb takovym zplsobem, aby uspokojovaly v
maximalni mozné mife potieby turistd. Jde o zajiSténi spoluprace mezi vefejnym, privatnim a neziskovym
sektorem. Zastupuje zajmy cestovniho ruchu v destinaci. Pisobi na politické, socialni a Zivotni prostiedi.
Zajistuje pozitivni image cestovniho ruchu v destinaci. M¢l by pisobit na obecni a krajské Gifady ve smyslu
ochrany cestovniho ruchu v destinaci. Mél by se snazit zajistit finan¢ni prostiedky pro destinaci, komunikovat s
organy, které jsou v této véci kompetentni. Lze Fici, Ze fizeni ,,firmy* - destinace je postaveno tak, jako v jinych
oblastech, pfedevs§im na lidech. Na jejich ochoté, kreativité¢ a znalostech, schopnostech, chuti a odhodlani
propojit vSe potfebné pro efektivni fungovani cestovniho ruchu. Na jejich piistupu k zakaznikovi, k turistovi.
Dulezita jsou Skoleni zaméstnanct, jejich trénink a motivace. V cestovnim ruchu tak, aby byly co nejvice
uspokojovany potieby turistll a zajistén chod v destinaci v dobé sezénni, ale i v dobé mimo sezénu, kdy je nutné
napiiklad pecovat o budovy. Cestovni ruch je kategorii dynamickou, neustale se vyvijejici a jen velmi téZce
fiditelnou. Ze studia literatury vyplynulo, Ze existuje vice charakteristik, které¢ definuji destinacni management.
Naptiklad ve Vykladovém slovniku cestovniho ruchu [8] je uvedeno, Ze destinaéni management je systematicka
¢innost spocivajici v aplikaci souboru technik, nastroji a opatieni pfi koordinovaném planovani, organizaci,
komunikaci, marketingu (propagace, image atraktivita destinace, nabidka sluZeb, marketingovy vyzkum aj.),
rozhodovacim procesu a regulaci cestovniho ruchu v dané destinaci. Vysledkem kvalitniho destina¢niho
managementu jsou udrzitelné a konkurenceschopné produkty cestovniho ruchu. Destina¢ni management by mél
byt zakladem pro informaéni a marketingové aktivity v ramci Ceské republiky, ale i informacnim a
marketingovym zakladem Ceské republiky jako celku v zahrani¢i. Destinaéni management by mél eliminovat
negativni vlivy na cestovni ruch v destinaci. Snahy o propojeni vefejného a soukromého sektoru v ramci
cestovniho ruchu jsou patrné uz v minulosti. V kompetenci destina¢niho managementu jsou sluzby, které maji
technicky a organiza¢ni charakter. Destinatni management zaroven fidi a koordinuje destinaci, kompletuje
produkty, balicky. Destinaéni management by mél spolupracovat s partnery, tj. s podniky cestovniho ruchu,
pritom se chovat neziskové a nestat se konkurentem ubytovacich a stravovacich zatizeni. Naopak musi s nimi
spolupracovat a motivovat je tak, aby poskytovaly sluzby v destinaci na vysoké urovni. Destina¢ni management
zajiStuje spolupraci mezi podnikatelskymi subjekty, dale spolupraci mezi vefejnym a soukromym sektorem a
hleda rovnovahu mezi nimi. Spojenim soukromého a vefejného sektoru se destinaénimu managementu oteviraji
nové moznosti rozvoje cestovniho ruchu.

Zavér

Je dulezité pracovniky v cestovnim ruchu vzdélavat a motivovat. Zaméstnanci pracujici ve sluzbach, které se
dotykaji cestovniho ruchu, by méli byt nejen vzdélani na vysoké odborné tirovni, ale méli by umét jednat s lidmi,
méli by byt jazykove vybaveni a méli by mit znalosti z psychologie. Déle neni dobré slibovat to, co nelze zajistit.
Casto se stava, ze cestovni kancelat nabizi v katalozich ve skute¢nosti neodpovidajici sluzby. Zakaznik se potom
zpétné k této cestovni kancelafi nevrati a ani ji nedoporuci, Casto spiSe informuje okoli o své obrovské
nespokojenosti. Turista tak ztrati divéru k dané cestovni kancelafi a k destinaci. Je dilezité si uvédomit, Ze i
skromné ptiznani néceho, co nelze v destinaci zajistit, je mozné chapat jako upfimné upozornéni, které naopak
cestovni kancelaf pozvedne v o€ich turisty. Na druhou stranu je ptfinosné, pokud destinace dokaze turisty v misté
pobytu né&jakou sluzbou ohromit, tj. zajistit néco, co neocekava, ale co ho pfijemné piekvapi. S pfibyvajicimi
roky turisté kladou vyssi a vyssi naroky na cestovni kancelare, vyzaduji veétsi komfort na svych cestach. Proto
musi byt destina¢ni management tvirci, pifemyslivy a neustale hledajici nové a nové moznosti rozvoje sluzeb,
které budou v maximaln€¢ mozné miie uspokojovat lidské potieby, plnit pfani, které turista ocekava, ale i takova,
ktera neocekava, a kterd na ném zanechaji piijemny pocit. A kdy bude mit v budoucnu chut’ se vratit zpet na
stejné misto. Spokojeny zakaznik je ochoten zaplatit vice. Pokud bude poskytovana sluzba v oblasti jedine¢na, je
mozné nasadit vyssi cenu. Pokud naopak v destinaci nefunguji sluzby tak, jak maji, je mozné, ze nemusi byt na
vin¢ ten, kdo ji provozuje. Spravné vzajemné propojeni sluzeb, jejich spoluprace a koordinace, tzn. spravné
fizeni destinace zajist'uje pravé destinani management. Sluzby v dané destinaci, které se dotykaji cestovniho
ruchu, musi byt v dané destinaci vzdy krok napted pfed ostatnimi destinacemi, aby tak byli konkurenceschopné a
prilakali, co nejvice navstévnikl. Lze fici, Ze nejlepsi reklamou sluzby je sluzba sama. Poskytovand kvalita
sluzeb v cestovnim ruchu je konkuren¢ni vyhodou na trhu cestovniho ruchu. Poskytovani kvalitnich sluzeb na
vysoké urovni by ale nemélo byt na tkor ochrany zivotniho prostfedi. Destinaéni management by mél zajistit
nejen propojeni mezi vSemi sluzbami potfebnymi pro rozvoj a fungovani cestovniho ruchu, ale mél by myslet i
na komunikaci s klienty, m¢l by drzet krok s rostoucimi naroky klientd — turisti a hovofit s nimi o problémech,



vnimat je jako kli¢ovy ¢lanek cestovniho ruchu. Jen tak mtize cestovni ruch v Ceské republice prosperovat. Je
nutné dodat, ze nedilnou soucasti uvahy nad poskytovanim sluzeb v cestovnim ruchu je nutné zdtraznit, Ze
kvalitni poskytovani sluzeb klientiim zavisi na finan¢ni situaci destinaci cestovniho ruchu, na finanéni situaci
soukromého, vetejného a neziskového sektoru. Dal§im dilezitym prvkem cestovniho ruchu a sluzeb s nim
souvisejicich je nastaveni platné a odpovidajici legislativy. Pokud destinaéni management pfisp&je ke zvySeni
objemu finan¢nich prostfedkd pro své destinace, pokud zajisti propojeni zminénych sektorti a bude zajistovat
kvalitni sluzby, které uspokoji potfeby klientti cestovniho ruchu, a to za piedpokladu zachovani zdravého
zivotniho prostiedi, ptisp&je tak ke kultivaci lidského potencialu a kvality Zivota turistd, ale pfisp&je tak i k
zajisténi kvalitnich podminek pro Zivot dalsich generaci.
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