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1. Uvod

Cestovni ruch se stal neodmyslitelnou soucasti soucasného zivotniho stylu a potieb
lidi. Je zaroven velmi vyznamnym ekonomickym odvétvim, jehoZz ptinosy se projevuji
v makroekonomickych penéznich a ménovych vztazich, v ekonomice mnoha
podnikatelskych odvétvi spjatych s cestovnim ruchem i ve vytvareni novych pracovnich

mist, a to i v méné rozvinutych regionech. (www.cot.cz)

Podle Palatkové a Zichové (2011; 61) se sluzby obecné v poslednich nckolika
desetiletich staly vyznamnou soucasti narodniho hospodaistvi 1 mezinarodniho
obchodu. Podil sluzeb na tvorbé hrubého doméaciho produktu a celkové zaméstnanosti

v

je jednim z nejdulezitéjSich indikatort vyspelosti ekonomiky.

Privodce je velice dulezitou soucdsti hromadného cestovniho ruchu, nebot’
vyznamnym zpusobem dopliuje sluzby poskytované cestovni kancelaii a dodavateli
sluzeb o sluzby prostfednika, feSitele mimotadnych situaci, spole¢nika, informatora,
organizdtora. Hlid4 téZ cenu a standard poskytovanych sluzeb. I v individudlnim
cestovnim ruchu plsobi specialni privodci (hrady, zamky, galerie apod.).

(Zelenka a kol., 2005; 12)

Privodce cestovniho ruchu je osoba, kterd je schopna plsobit v praxi v ramci
domaciho i1 zahrani¢niho cestovniho ruchu s cilem prezentovat produkt cestovniho
ruchu pfimo v terénu, v osobnim kontaktu se zdkaznikem. Privodce cestovniho ruchu
je reprezentant meésta, regionu nebo zemé, v které provadi domaci nebo zahrani¢ni
turisty. Privodce cestovniho ruchu je osoba, kterd mize vytvofit atmosféru,
aby se navstévnik citil jako vitany host a aby mél z&jem prodlouzit si pobyt, resp. vratit
se do daného mista jeSté jednou. Svym vykonem privodcovské ¢innosti miize tspésné
znasobit pozitivni usili daného podnikatelského subjektu, nebo naopak, svym konanim

muze vyvolat i negativni disledky. (Novacka a kol., 2010; 365)

Heskové a kol. (2011; 74) uvadi, ze na trhu cestovniho ruchu u zakaznika rozhoduje
a dilezitou roli hraje image subjektii cestovniho ruchu. Image je tvofena mnoha faktory

— celkovou turovni sluzeb, spolehlivosti, vzhledem interiéru a exteriéru kancelaii,



odbavovacich hal apod., pficemz tento vzhled a celkovy dojem je v cestovnim ruchu
pro Uspéch na trhu mnohem dilezitéjsi v porovnani s jinymi sluzbami. A dle mého
nazoru se prave privodce cestovniho ruchu nemalou mérou podili na celkové urovni

poskytovanych sluzeb, které jsou soucasti produktu cestovniho ruchu.

Tato bakaldiskd prace na téma Vliv osobnosti pritvodce na spokojenost ucastnik
cestovniho ruchu se bude zabyvat privodci v cestovnim ruchu. Konkrétné tim, jestli
ma takovy privodce rozhodujici vliv na spokojenost ucastniki cestovniho ruchu
s produktem cestovniho ruchu ¢i nikoliv. Déle bude prace zkoumat uroven
pravodcovské sluzby a soucasti budou navrhy na zlepSeni dané situace a manual

pro piipravu pravodcu.



2. Literarnireserse

2.1. Cestovni ruch

Goeldner a Ritchie (2009; 4) uvadéji, ze pokud mluvime o cestovnim ruchu,
primarné mame na mysli lidi, ktefi nav§tévuji konkrétni misto za ucelem shlédnuti

pamatek, navstévy pratel a pribuznych, dovolené a aby se jednoduse méli hezky.

Podle Sipka a Styrského (2005; 5) je turismus dravé se rozvijejici oblast sluzeb
pfinasejici do hospodaistvi velké penize. V mnoha zemich a regionech je turismus

a rekreacni pobyt dulezitym pilifem hospodaiské stability a rozkvétu.

Jednim z ptinosh cestovniho ruchu pro rozvoj uzemi je vytvateni novych pracovnich
ptilezitosti. Pfijmy z cestovniho ruchu jsou déle vyznamnou soucasti piijml statnich
1 mistnich rozpocti. V neposledni fadé ptispiva cestovni ruch k poznavani novych mist,
ptirodniho a kulturniho dédictvi jinych narodf, poméha lépe pochopit jejich mentalitu,
obyceje a zvyklosti, a tim rozviji myslenku mirového souziti.

(www.eden-czechtourism.cz)

Rozvoj cestovniho ruchu je podminén mnoha faktory, z nichz rozhodujici

je ekonomicky riist a s nim spojeny Zivotni standard. (Kucerova, 1997; 119)

2.1.1. Ekonomické aspekty cestovniho ruchu

Novacka a kol. (2010; 46) uvadi, ze cestovni ruch piedstavuje z ekonomického
aspektu souhrn aktivit s cilem prodeje sluzeb a zbozi, které jsou jako vysledek
promitnuté v produktu cestovniho ruchu. Ten se uskuteciiuje (prodavd) za ucelem

spotieby konkrétnim ucastnikiim cestovniho ruchu.

Navazuje, ze zadnd dosavadni praxe v plném rozsahu nepotvrdila, Ze by cestovni
ruch mohl byt vyluéné jedinym determinantem rozvoje ekonomiky urcitého statu.
Cestovni ruch je kiehky z divodu vlivii vnéjsiho prostredi, které mizou zpusobit

vykyvy v navstévnosti destinace (statu, regionu). PoCet navstévnika je vSak jen jeden



ukazatel, ktery poukazuje na UspéSnost anebo nelspéSnost destinace anebo regionu.
Pro kvalifikovany pohled na troveni cestovniho ruchu z aspektu poptavky je potiebné
analyzovat 1 dalsi ukazatel hodnotového charakteru, a to piijmy z cestovniho ruchu.
Tyto piijmy jsou v jednotlivych destinacich rozdilné. Jejich Groven je sice podminéna
poctem navstévnikil, ale plisobi tu i dal§i faktory ekonomického charakteru. Méame
na mysli cenovou uroven, vysSe ceny ve vztahu ku kvalit¢ poskytovanych sluzeb,

kurzové sazby, kupni fond mistniho obyvatelstva, kupni sila zahrani¢nich turist apod..

Jednoduse to vysvétluje Baker (1996; 167), ktera pise, Ze pokud destinaci nenavstivi
dostateCné mnozstvi turistli, klesne zaméstnanost, protoze nebude dostatek prostredkil

pro zaplaceni zaméstnancil.

Pocet piijezdii do zemé je zajimavy ukazatel v piipad¢, pokud tito navstévnici Cerpaji
ubytovani, stravovani, dopravni a jiné sluzby cestovniho ruchu. V pfipad¢, ze na tzemi
statu prijizd€ji tranzitni navstévnici, ktefi Cerpaji  sluzby cestovniho ruchu
jen v minimalnim rozsahu, tak udaje o poctu piijezdi poskytuji velmi zkresleny

a neptesny obraz. (Novacka a kol., 2010; 48)

2.1.2. Potreby v cestovnim ruchu

Podle Oriesky (2010; 7) ucasti na cestovnim ruchu dochézi k uspokojovani riznych
potteb souvisejicich s cestovanim a pobytem mimo misto trvalého bydlisté, obvykle
ve volném case, za ucelem ziskani komplexniho zaZitku, podminéného odpocinkem,
poznavanim, spoleCenskymi kontakty, zdravim, rozptylenim a zdbavou, kulturnim
nebo sportovnim vyzitim. Nékteré z téchto potieb je mozno uspokojit i mimo ramec
cestovniho ruchu, ale pravé ucast na ném predstavuje kvalitativné vyssSi stupen
uspokojeni. Potfeby vSak nevznikaji jako urcity stav védomi, ale dostavaji se do védomi

jako odraz pocitu, Ze ¢loveék néco povazuje za pottebné pro svilj Zivot.

V turismu je potfeba znat co nejpresnéji preference, potieby a chovani svych
zdkaznikli. S vyuzitim stale dokonalejSich informaéné-komunikac¢nich technologii
je pak mozné provadét tzv. supersegmentaci a nasledné poskytovat sofistikované

produkty a personalizované sluzby. (Palatkova, 2011, 71)



Potieby ucastnikli cestovniho ruchu jsou uspokojovdny prostiednictvim volnych
statkli, sluzeb, zbozi a vefejnych statkd, které také z ekonomického hlediska tvoii

produkt cestovniho ruchu. (Orieska, 2010; 7 — 8)

V ramci cestovniho ruchu dochazi stejn€ jako v jinych odvétvich k uspokojovani
fady potieb. Jejich specifikem je to, ze se jedna sice o potfeby nadstandardniho typu,
ale ve vyspélych zemich bézné pocitované. Obecné je mozné fici, Ze sluzby cestovniho
ruchu se vryly do povédomi vétSiny lidi, ale soucasné se jednd o potieby zbytné.
Uspokojovani téchto potieb tedy zavisi na ur€ité hospodaiské tirovni dané spolecnosti,

na stabilizovaném mirovém klimatu a samoziejmé i na preferencich této spolecnosti.

Je velmi slozit¢ definovat spotfebu, protoze spotfeba neni jen pouhym
uspokojovanim potieb, ale vyjadiuje mimo jiné i vztah mezi vyrobou statk a jejich
dostupnosti pro spotiebitele. V zZadném pfipadé nelze fici, ze se jedna pouze
o kvantitativni stranku saturace potieb. Spolecenska a individudlni spotfeba vypovida

o kvalit¢ uspokojovani, o kvalité¢ spolecenské poptavky aj..

V ramci cestovniho ruchu nabyva spolecenska spotfeba formy nejen organizované,
ale 1 vazané; to znamend, ze cast nakladi nesou ruzné spolecenské ¢i politické

organizace Ci statni instituce (VSeobecnd zdravotni pojistovna).

Individuélni spotfeba v cestovnim ruchu znamena plnou hmotnou zainteresovanost
ucastnika, coz s sebou pfinasi vétSinou zcela svobodnou volbu jak cilové destinace
(mista), tak i zplsobu a kvality vyuzitych sluzeb a programové ndplné. Zatimco
spolecenska forma spotifeby v cestovnim ruchu je typickd pro niz$i socidlni tfidy
a pro obdobi politick¢ regulace pohybu osob, individualni typ spotfeby produkce
cestovniho ruchu je charakteristicky pro staty s demokratickym rezimem a hlavné

pro urcitou zivotni aroven. (Kucerova, 1997; 77 - 79)

2.1.3. Produkt a sluzby cestovniho ruchu

Horner a Swarbrooke (2003; 453) uvadéji, ze produkt cestovniho ruchu je vzdy



nehmotny, protoze je to sluzba, ale obvykle ma hmotné prvky jako jidlo v restauraci

nebo sedadlo v letadle.

Gucik a kol. (2004; 103) poklada za produkt cestovniho ruchu vSe, co je nabizeno
na trhu cestovniho ruchu a ma schopnost uspokojit potfeby navstévnikd a vytvofit

tak komplexni soubor zaZitk{.

Palatkovd (2011; 49) vymezuje pojem produkt turismu/destinace jako mix

ekonomického, marketingového i legislativniho pohledu.

Z hlediska tvorby rozliSuje produkt cestovniho ruchu na tii urovné — vSeobecny
produkt, ocekavany produkt a SirSi produkt.

* VSeobecny produkt je jadrem produktu a tvofi ho nabidka
specializovanych sluzeb, napf. dopravnich, ubytovacich, stravovacich,
ptipadné dalsich, které pokladaji hosté za samoziejmost.

* Ocekavany produkt je ten, se kterym se ve skuteCnosti setkd zakaznik
a kterym se producent odliSuje od konkurence (atmosféra, pohostinnost,
ochota pracovnikli, kvalita, znacka atd.). Jde o skute¢ny produkt,
ktery vyplyva z oCekéavani hostu.

o Sirsi produkt poskytuje dodate¢ny uzitek (zazitek). Znamend néco navic,
co zadkaznik neoCekava, naptf. poskytnuti slevy stadlému hostovi

v ubytovacim zafizeni, blahoptani k osobnimu svatku.

Pokracuje, ze pti tvorbé produktu cestovniho ruchu je nevyhnutelné nejdiiv poznat
jadro zakaznikovych potieb, které ma produkt uspokojit, potom navrhnout o¢ekavany
produkt a najit zplisoby jeho dals$iho rozsifeni za cenu, kterou jsou zékaznici ochotni

akceptovat.

Dale uvadi, ze produkt cestovniho ruchu lze také diferencovat téz na podnikovy
produkt (produkt producenta nebo zprosttedkovatele), produkt cilového mista
(stfediska, regionu), ale také produkt statu jako cile cestovniho ruchu nebo nadndrodni

produkt skupiny statl. Ve vSech ptipadech je zadouci, aby byla jeho tvorba zalozena



na analyze trhu, tj. hledani vhodnych segment trhu — cilovych skupin ucastnikl

cestovniho ruchu. (Gucik, M. a kol., 2004; 103)

Heskova a kol. (2011; 96) vidi produkt cestovniho ruchu jako soubor hlavné sluzeb,
které produkuje a nabizi cilové misto (primarni nabidka) a podniky a instituce

cestovniho ruchu (sekundérni nabidka).

Podle Oriesky (2010; 9 - 10) maji sluzby prlfezovy charakter, coZ znamena,
ze je produkuji nejen podniky cestovniho ruchu, ale i dal§i subjekty soukromého
a vetfejné¢ho sektoru. Déle je to komplexnost a komplementarita, které jsou vyznamnym
znakem sluzeb cestovniho ruchu, z ¢ehoz vyplyva, ze jedna Spatné poskytnuta sluzba

v celém bali¢ku miiZe mit negativni vliv na hodnoceni celého produktu.

Z hlediska funkci se sluzby c¢leni na vyrobni, distribu¢ni, osobni a spolecenské.
Sluzby cestovniho ruchu jsou osobni a z casti i spoleCenské. Sluzby obyvatelstvu

jsou soucasti jeho zivotni trovné a kvality Zivota.

Proces poskytovani sluzby ptedpokldda zaclenéni vnéjSiho faktoru do tohoto
procesu. V piipad¢é osobnich sluzeb (napi. poskytovani informaci, vystup na horu)
se jejich poskytovani zcastiiuje zédkaznik, ktery ma prani (vili) a ochotu pfijmout

sluzbu.

Vysledek poskytovani sluzby vznika jako sou¢innost producenta sluzby a zdkaznika
jako jeho spotiebitele. Cinnost spojena s produkovanim sluzby je uz skonéena a miize
mit za nésledek pozadovany (zadany) efekt. Efekt je dvojity — jak pro producenta
sluzby ve formé trzby, tak pro zdkaznika (spotiebitele), pro kterého je sluzba uzitny

efekt (napf. zazitek z pobytu na horach). (Heskova a kol., 2011; 99 - 100)

Podle Palatkové (2011; 50) je poptavka v turismu projev poteb ucastnika cestovniho

ruchu podlozeny koupéschopnosti.

Baker (1996; 167) uvadi, ze sluzby zdkazniklim, n¢kdy nazyvané jako péce



o zakazniky, jsou o uspokojovani zakaznickych potieb a o tom, aby zdkaznik z daného

mista odjizd¢l vzdy spokojen.

Pro oblast cestovniho ruchu plati, Ze ¢im vétsi diraz se klade na specializaci,
tim je veskera Cinnost efektivnéjsi a tim se realizuje vyssi mira zisku.

(Kucerova, 1997; 113)

Nakupni rozhodnuti klienta
cestovniho ruchu, resp. na jednotlivé sluzby cestovniho ruchu. Klient miize svoje
pozadavky smétovat na tzv. pfidanou hodnotu koupeného a spotiebovavaného produktu

cestovniho ruchu. (Novacka a kol., 2010; 36)

Ptidanou hodnotu mize tvofit:
¢ technické kvalita
¢ funkéni kvalita

* spoleCenska kvalita

Technicka kvalita ptedstavuje stanoveny standard poskytované sluzby v ubytovacim
zafizeni, v restauraci, v dopravnim prostfedku, prohlidky mésta apod.. Standardy

jsou vSeobecné a vytvareji formalni predpoklad na zabezpeceni kvality.

Funkéni kvalita se projevuje v procesech, které zjednodusuji a ulehcuji pfistup
klienta ke spotfebé sluzby. Pfikladem muze byt ,.check in*“ - registrace v letecké

doprave anebo v hotelu, elektronickd uhrada letenky apod..

Spole€enska kvalita je projevem etického ptistupu podniku, ktery poskytuje sluzby
cestovniho ruchu. Jde o pfidanou hodnotu, ktera se tézko kvantifikuje a casto
je nadstandardni. Jeji rozmér ma v§ak mimotadny vyznam. Klient vnima tuto hodnotu
jako mimotadné pozitivni vztah a osobni péci ze strany podniku cestovniho ruchu.

Prikladem je péce delegata v ptipadé onemocnéni nebo ztraty doklada.



Pokud technicka kvalita odpovida zédkaznikovi na otazku, co bude pfedmétem jeho
spotfeby, funkéni kvalita vyjadifuje zpusob, jak bude dané sluzby spotfebovavat.
Propojeni technické kvality, funkéni kvality a spoleCenské kvality v spotiebovavané
sluzbé cestovniho ruchu predstavuje model perfektniho produktu cestovniho ruchu,
ktery v maximalnim rozsahu naplni ocekavani zakaznika a uspokoji jeho potieby.

(Kotler, 2010; 407)

Specialni znaky sluzeb cestovniho ruchu

Heskovéa a kol. (2011; 101) fadi mezi specialni znaky sluzeb cestovniho ruchu
¢asovou a mistni vazanost na primarni nabidku cestovniho ruchu, komplexnost
a komplementaritu, zastupitelnost, mnohooborovy charakter a nevyhnutelnost jejich
zprostfedkovani, dynamiku a sezonnost poptavky po nich, nevyhnutelnost informaci

o nich vc¢etné informaci o jejich kvalité.

Standardizace sluzeb cestovniho ruchu

Podle Horner a Swarbrooke (2003; 386) je u sluzeb cestovniho ruchu, mezi které
pravodcovska ¢innost jisté patii, standardizace do jisté miry nemoznd a zarovein nemusi
byt ani Zadouci. Jednim z divodu je fakt, Ze hlavnim prvkem produktu jsou jednotlivi
lid¢, kteti provadéji sluzby, a kazdy z nich je odlisSny. Za druhé v odvétvich sluzeb
proces produkce spociva v interakci mezi zdkazniky a personalem a také zdkaznici
jsou jednotlivci s vlastnimi specifickymi postoji a o¢ekavanimi. Konec konct vétSina
zékazniki nechce mit pocit, ze dostava standardizovany produkt. VétSina zakaznikt vita
predstavu, ze produkt se alesponn z Casti pfizpiisobuje jejich konkrétnim potfebam
a pfanim. To pro né¢ miize byt i dilezité z toho divodu, Ze standardizovany produkt
nedodava zakaznikim prestiz, kterou mnozi z nich od produktid cestovniho ruchu

ocekavaji.

Kvalita sluzeb cestovniho ruchu

Orieska (2010; 21) tvrdi, Ze kvalita sluzeb cestovniho ruchu vyjadfuje souhrn jejich
uzitnych vlastnosti, tj. znakli, které jim déavaji schopnost uspokojovat potieby
a napliovat o¢ekavani ucastnikti cestovniho ruchu. Kvalitu ptfitom nechdpeme jen jako

néco nejlepStho nebo nejdrazsiho, protoze ucastnik miZe byt spokojeny napf.
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i s jednodussim ubytovanim nebo uz$im sortimentem jidel ¢i napojt, které jsou vSak
chutné apod.. Ucastnik cestovniho ruchu obvykle kvalitou sluzeb rozumi soulad mezi

svymi piedstavami o sluzbach a skutecnosti.

Podle Palatkové (2006; 65) se produkty v turismu vyznacuji nehmotnosti, kratkou
trvanlivosti, heterogenitou, pusobenim ,lidského faktoru“. Mnoho destinaci nabizi
substitucni produkty, stejné tak sluzby, které klient Cerpa pii cest¢ do riznych destinaci,
mohou byt téméf shodné, takZze kvalita se stava kritickym momentem odliSeni jedné
destinace od druhé. V souCasné dobé silného konkurenc¢niho tlaku jsou strategie

tradi¢nich turisticky vyspélych destinaci zaloZeny na kvalité a diferenciaci produktu.

Dale popisuje kvalitu jako to, co si klient pfeje, plus to, co mize destinace klientovi
nabidnout v ramci diferencovani a profilace svého produktu ve srovnani s konkurenty.
Kvalita sluzby (produktu cestovniho ruchu) je podle normy CSN ISO 9004-2 dana
jednak diferencovanim potieby, kterou ma sluzba uspokojit, charakterem sluzby
ve smyslu pfinosu hodnoty pro zakaznika, ale i napf. porovnanim srovnatelnych sluzeb
mezi sebou navzijem. Znamena to, ze kvalita destinace je ddna zejména charakterem
cilové skupiny (ocekavani, preference, subjektivni vnimani...) a ze udrzeni konzistentni

kvality zavisi v turismu zejména na pracovnicich — na lidském faktoru.

Pokracuje, ze pokud neni klientovi poskytnuta sluzba v o¢ekavané kvalité, dochézi
nejcastéji k jeho ztraté a k tomu ke ztraté dalSich, kterym se o nedostatcich zmini (udava

se az jedenact osob).

Dale Palatkova (2006; 143) uvadi, ze problémem kvality v turismu zistdva
méfitelnost kvality (sluzby), protoZze v hodnoceni kvality sluzby se zakonité promita
vysoky podil lidského faktoru. Relativné snadno kvantifikovatelné jsou tzv. technické
slozky produktu jako technické vybaveni, kapacita, ¢ekaci doba, pocet pracovniki atd..
Mén¢ snadné je ohodnoceni tzv. osobnich slozek produktu, jako je zdvofilost,

spolehlivost, kompletnost atd..
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ZkuSeny klient ma predstavu o urovni poskytovanych sluzeb za ptislusnou cenu
a je kriticky v ptipad¢€, Ze mu byly poskytnuté sluzby, které neodpovidaly dané znacce,
cen¢ apod.. NezkuSeny klient je bud’to maximalné spokojeny se v§im a nebo maximalné

nespokojeny se vSim.

Ocekavani klienta a skuteCnost spotieby sluzby cestovniho ruchu mohou
byt rozdilné. Zalezi na podniku cestovniho ruchu, jak piipravil svého zdkaznika
na pozici klienta — spotiebitele. V piipadé€, Ze podnik cestovniho ruchu informoval
svého zakaznika v dostate¢ném rozsahu, tak rozdil mezi oéekavanim a skuteCnosti
velky neni. V pfipadé, Ze zdkaznik neziskal spravné informace od prodavajiciho
podniku cestovniho ruchu, rozdil mezi ocekdvanim a skutecnosti bude vyrazny.
Je mozné, Ze nezkuSenost klienta bude dalSim negativnim faktorem pii konecném

vnimani poskytované sluzby. (Novacka a kol., 2010; 33)

Podniky cestovniho ruchu

Kazdy podnik, samoziejmé 1 podnik poskytujici sluzby cestovniho ruchu, si musi
nejdiive definovat své poslani, tedy jaka je jeho role v oblasti podnikani a odpoveédét
na otazku ,.kdo jsme a o co usilujeme*. M¢&l by prezentovat i primarni funkce ve vztahu
k trhu a jeho uspokojeni, ke jménu a povésti, kterou chce na trhu mit, a vyslovit,
jak chee byt chapan vetejnosti. Stanovi i podnikovou pozici odliSujici tuto organizaci
od ostatnich stejného typu a prezentuje uzitky, kterymi chce uspokojovat zakaznické

potieby. (Horékova, 2003; 23)

Palatkova (2006; 51) tvrdi, ze mala a stiedni velikost subjektt piisobicich v turismu
se muze na jedné stran¢ jevit jako konkuren¢ni vyhoda, na které se da stavét
(napf. osobni pftistup ke klientovi, kontakt fidicich pracovniki s klienty). Na druhé
stran¢ nese s sebou problémy souvisejici s nizkou profesni Urovni, s nedostate¢nou
pfipravenosti nabidky na pozadavky poptavky a casto malou ochotu ke spolupraci

pfi prodeji destinace, coz se projevuje ve snizené konkurenceschopnosti destinace.

Baker (1996; 167) vidi péci o klienta jako velmi dulezitou. Mnoho podniki

cestovniho ruchu je tak velkych, Ze jejich manazeti ,,sedi* v kancelafi daleko od klientt.
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Casto se se ani nesnazi zlepSovat sluzby, dokud dany podnik nezacne ptichdzet o zisk

kvili tomu, ze GcCastnici piestanou danou destinaci navstévovat.

Zajezd

Zajezdem se rozumi piedem sestavend kombinace alespoit dvou z nasledujicich
sluzeb, je-li prodavdna nebo nabizena k prodeji za souhrnnou cenu a je-li sluzba
poskytovana po dobu ptesahujici 24 hodin nebo kdyz zahrnuje ubytovani pfes noc,

a) doprava,

b) ubytovani,

¢) jiné sluzby cestovniho ruchu, jez nejsou doplitkem dopravy nebo ubytovani a tvofi

vyznamnou c¢ast zajezdu nebo jejichZ cena tvoti alespon 20 % souhrnné ceny zajezdu.

(zékon €. 159/1999 Sb.)

Novacka (2010; 94 - 97) zajezdy Cleni podle zpiisobu dopravy na:

* autobusové,

* vlakové,
o letecké,
* lodni,

* zajezdy s kombinovanou dopravou a

* s individualni (vlastni) dopravou.

Podle vzdélenosti do cilového mista (destinace) na zdjezdy:
* do destinace s kratkou vzdalenosti (short — haul),
* zajezdy do destinace se stfedni vzdalenosti (medium — haul) a

» zajezdy do destinace s velkou vzdalenosti (long — haul).

Podle mobility klientl d€li zajezdy na:
* pobytové zajezdy,
* fetézové zdjezdy,
* okruzni zdjezdy nebo

» zajezdy hvézdicové.
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Zajezdy podle hlavniho (pfevladajiciho) obsahu:
* poznavaci,
* kulturni,
* zazitkové,
* nakupni,
* sportovni,
e zdravotni,
* incentivni a

e udrzitelné.

Zajezdy podle segmentu klientely:
* pro dovolenkafte a

* pro byznys klientelu (sluZzebné cestujici).

2.2. Pravodce cestovniho ruchu
Podle Oriesky (2010; 255) sluzby prtivodct cestovniho ruchu, podobné jako ostatni
sluzby, jsou soucasti produktu cestovniho ruchu. Privodci je poskytuji nejcastéji

ve spolupraci s cestovnimi kanceldfemi a cestovnimi agenturami.

Priivodcovské (a asistencni) sluzby jsou osobni sluzby spojené s doprovdzenim
skupin nebo jednotlivych tcastnikii cestovniho ruchu. Jejich obsah je urcen
dohodnutym programem a standardem sluzeb a je spojen s poskytovanim informaci.
Tyto sluzby jsou soucasti péce o ucastniky cestovniho ruchu, tzv. asistence, kterou
zjiStuje vice kategorii pracovnikli v cestovnim ruchu, pfedevS§im vSak pravodci
cestovniho ruchu. Zajistuji je podnikatelské subjekty (pravnické a fyzické osoby) —
zaméstnanci cestovnich kanceladfi a cestovnich agentur, hoteli a jinych ubytovacich
zafizeni, kulturnich, osvétovych a dalSich zafizeni sluzeb, zejména pak Zivnostnici —
pravodci a animatofi. PéCe — asistence klade na osobnost jejiho poskytovatele mnohé
pozadavky. Jde zejména o vhodné psychické vlastnosti a schopnosti, organizacni

ptedpoklady, odbornou ptipravu a fyzickou kondici. (Orieska, 2010; 18)
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Heskova a kol. (2011; 118) uvadi, ze vyznamnou soucasti je slovni projev, zvlaste

kvalita zprosttedkovanych informaci.

Podle Oriesky (2010; 255) pravodcovska ¢innost patii mezi rozhodujici druhy sluzeb

urcenych k uspokojovani potieb ucastnikii cestovniho ruchu.

Priivodci v cestovnim ruchu patifi svou profesi mezi tzv. pracovniky prvniho
kontaktu, vytvafeji minéni ndvstévniki v cestovnim ruchu (pfichazeji do kontaktu
s navstévniky a na zékladé¢ jejich chovani a podle vysledki jimi poskytované ¢innosti -

sluzby - si navstévnici tvoii obraz o mistni pohostinnosti). (OrieSka, 1999; 6)

Ptedmétem sluzeb priivodceil je opakované provéazeni Gcastnikli cestovniho ruchu,
péce o dodrzovani dohodnutého programu a standardu sluzeb a poskytovani odborného
vykladu o navstivenych mistech s dirazem na pfirodni a kulturni dédictvi naroda.
Protoze jsou v neustalém a bezprostiednim kontaktu s provazenymi ucastniky, ma jejich
¢innost rozhodujici vliv na spokojenost s dosazenim cild, které i€astnici cestovniho
ruchu sleduji. Predpokladem kvalitniho vykonu funkce privodce cestovniho ruchu
je nejen disledna vSeobecnda a odborna piiprava, kterou obvykle organizuji formou
kurzii vybrana vzdelavaci zafizeni, ale téz individualni ptiprava pied kazdou pracovni

akci, hlavné zdjezdem. (Orieska, 2010; 255)
Novacka a kol. (2010; 365) povazuje pravodce cestovniho ruchu za osobu, ktera

poskytovanim pravodcovskych sluzeb vytvaii pro ekonomiku statu, resp. regionu

ekonomické i mimoekonomické efekty (viz Obrazek 1).
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Obrazek 1:

Privodcovské sluzby v cestovnim ruchu

|
N\ L

Ekonomickeé efekty Mimoekonomické efekty
o NY
Piijmy v cestovnim ruchu Spokojenost klienta
—— P¥imé ptfjmy za priivodcovské Prezentace regionu, mésta,
sluzby lokality, podniku

> Neptimé plimy za jiné shizby

Zdroj: Novacka a kol. (2010; 365)

2.2.1. Klasifikace pravodcu cestovniho ruchu

Vedouci zajezdu (tour manager): je fyzicka osoba ktera tidi a kontroluje itinerar
v zastoupeni cestovni kancelafe (touroperdtora), zajiStuje, aby se plnil program,
jak je popsan v katalogu cestovni kanceldfe a proddvan cestujicimu, a poskytuje

praktické mistni informace.

Doprovod zajezdu (tour escort): je zastupcem cestovni kancelate, ktery poskytuje

zakladni informace cestujicim.

Mistni zastupce (local represantative): jednd se o fyzickou osobu nebo agenturu
v misté destinace povéfenou touroperatorem, aby poskytovala cestujicim praktickou

pomoc a vyfizovala administrativni zalezitosti.

Privodce cestovniho ruchu (tourist guide): fyzicka osoba, ktera provadi navstévniky
v jazyce podle jejich vybéru a poskytuje vyklad o kulturnim a pfirodnim dédictvi
oblasti; tato osoba md obvykle specializaci pro pfislusnou oblast vydanou

a/nebo uznavanou ptislusnou certifikacni instituci.

16



Animator; koordindtor (animateur / activity; co-ordinator): fyzickd osoba
odpovidajici za planovani a dozor nad programy v ramci volného Casu a sportovnimi
programy, ktera povzbuzuje cestujici, aby se téchto programu ucastnili, a mluvi

jazykem, jemuz rozumi vétSina cestujicich.

Hosteska (host / hostess): Je osoba, kterd vitd a informuje navstévniky na letistich,
nadraznich stanicich, v hotelich, na vystavach a veletrzich a pfi riznych programech

a/nebo ktera obsluhuje pasazéry v dopravnich prostiedcich.

Horsky vidce (mountain guide): Fyzickd osoba, ktera provadi navstévniky
v horskych oblastech, pfi¢emz musi mit pfislusSné znalosti a zkuSenosti a vhodnou

kvalifikaci.

Sportovni instruktor (sports instructor): je osoba, kterda vyucuje konkrétni sport
a ktera mtize mit piislusnou kvalifikaci; kvalifikace se ziskdva na zakladé piislusného

Skoleni a prokazuje se zkouskou.

Vedouci okruzni plavby (cruise director): fyzickd osoba na lodi pro okruzni plavbu

odpovidajici za program a veskeré exkurze do vnitrozemi. (CSN EN 13809)

Podle Oriesky (2010; 265) se priivodei cestovniho ruchu mohou ve své Cinnosti
specializovat a vykonavat i funkci loveckého priivodce, privodce garantované trasy,

ekoprivodce, geoprivodce a mistniho vlastivédného pravodce.

Dodéva, ze kromé sluzeb privodcti cestovniho ruchu jsou dilezité i sluzby pravodct

po kulturnéhistorickych pamatkach a po jeskynich

2.2.2. Pozadavky na osobnost pravodce

Osobity charakter vétSiny poskytovanych sluzeb cestovniho ruchu vyzaduje
pfitomnost a aktivitu lidského Ccinitele — pracovnika cestovniho ruchu. Métitkem
hodnoceni standardu téchto sluzeb je nejen jejich kvalita, Cistota a celkovy vzhled

prostiedi, ve kterém se sluzby poskytuji, ale i vystupovani a chovani pracovniho
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persondlu, jeho odbornost, zru¢nost, pohotovost, jazykové schopnosti, moralné-volni

vlastnosti atd.

Uvedené konstatovani plati v plné mife 1 o pritvodcich cestovniho ruchu, ktefi maji
v uspokojovani potfeb provazenych tucastnikli svou vyznamnou a nezastupitelnou
funkci. Jejich cinnost nelze nahradit mechanickymi, technickymi nebo jinymi
prostiedky a pomiickami, ty ji mohou pouze zjednodusit, zpestfit nebo ucinit

zajimavé;jsi.

Priivodcem cestovniho ruchu je osobnost s takovymi vlastnostmi a schopnostmi,
diky jimz se pohotové rozhoduje a je schopen feSit vzniklé situace, Casto velmi

specifické, na néZ neni mozné se piedem pfipravit.

Mezi zakladni schopnosti a vlastnosti privodce cestovniho ruchu patii dobie
vyvinuty smysl pro orientaci v terénu i ve mésté, vyborna pamet, schopnost vnimat
mistni souvislosti, zdjem o mistopis a prace s mapou, zaliba v cestovani, jazykové
a fecnické nadani, chut' pracovat s lidmi. S uvedenymi vlastnostmi a schopnostmi
pocitaji 1 kritéria uplatiiovand pii vyberu zajemct o privodcovskou ¢innost. Patii mezi
n¢ dobry zdravotni stav, bezithonnost, vSeobecna vzd¢lanost, pracovni svédomitost,
spolehlivost, poctivost v manipulaci se svéfenymi hodnotami, administrativné-
organiza¢ni zdatnost, schopnost pracovat s lidmi a plsobit na n¢, reprezentativni
vystupovani a pro zahrani¢ni cestovni ruch také jazykova zpisobilost. Priivodcem

by se tedy nem¢l stat nesnaSenlivy a popudlivy clovék s cholerickou povahou.

Privodce cestovniho ruchu je v neustalém kontaktu s ucastniky, musi proto znat
jejich psychiku, predpokladat motivy jejich pocinani, vytvaret a usmérnovat kolektiv

a svou autoritou piedchéazet nedorozuméni a konfliktim. Je reprezentantem skupiny.

Privodce by si mél hlavné dat zalezet také na vnéjsi projev jeho osobnosti — pohyby,
gesta, vyraz tvare, hlasovy projev, intonace, zplisob vyjadfovani. Musi také projevovat
zajem o UcCastniky, musi umét navazat s nimi kontakt, ziskat si jejich divéru rozvaznym

a cilevédomym pocinanim. V zavislosti na vékovém, socidlnim, profesnim ¢i jiném
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slozeni skupiny musi uplatiiovat individudlné a tvofivé metody své prace. Idealni
je pravodce, ktery svou préaci vykonava jako svého konicka. Jeho zaujeti vyvolava
v Ucastnicich pfimétenou odezvu, ti hodnoti jeho ¢innost jako profesiondlni, na vysoké

odborné a spolecenské urovni. (Orieska, 1999; 5 - 6)

Sebevzdélavani je velmi tizce spojeno s praxi pravodce, prolina se ji, vzajemné

se s ni neustale doplnuje. Praxe je nejlepsi a spolehlivou skolitelkou kazdého prtivodce.

S pravodcovskou €innosti je neslucitelné rutinérstvi, nedbalost, povrchnost, Spatny

pfistup k ucastnikiim.

Na uspesném priabehu zdjezdu ma vyrazny podil napt. vyborna spoluprace privodce
s fidi¢em (fidi¢i) autokaru a naopak. Ptipadny vyskyt rozpori mezi nimi ohrozuje

jak uspéch zdjezdu ¢i pobytu, tak i spokojenost i€astniki. (OrieSka, 1999; 8)

Sipek a Styrsky (2005; 54 a 55) jsou pfesvédéeni, Ze klienti pomérné snadno poznaji,
jestli jejich pruvodce odifikdva nauceny text, anebo faktografii dopliiuje osobnim
presvédc¢enim. To ovSem znamenda, Ze uz v piipravé a nasledném vedeni odborniki
v turismu musime dbat na propojovani teorie s praktickymi dovednostmi. To je vSak
je schopen opét jen takovy pedagog, ktery ma praktické zkusenosti a sdm dovede teorii

s praxi propojovat.

Prace manazerl, privodcii a delegétli v turismu je znané narocna pro potiebu
rychlého pfizpisobeni se Casto necekanym situacim a rozhodovani se v nich a také

pro samoziejmy diraz na schopnost jednani s lidmi.

Zelenka a kol. (2005; 13 - 14) vidi pravodce cestovniho ruchu jako ¢lovéka, ktery
aktivné poznava zvyky, historii i kulturu jinych néroda, tvainost a fec¢ krajiny, minulé
1 soucasné vysledky lidského snazeni a dokaze tyto svoje poznatky sdélit ostatnim,
podélit se s nimi. Pfedpokladem uspésné Cinnosti pritvodce je sebeduvera vyveérajici

ze znalosti, schopnosti, vlastnosti osobnosti, dovednosti a postoji. Metody akvizice:
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Zajimejte se o véc. Naplite vSechno zivotem (Gsmév, slova, stisk ruky). Rozsifujte

dobré zpravy. Za velmi piinosny je povazovan postoj ,,Dat vic, nez partnefi o¢ekavaji.*

2.2.3. Psychologické aspekty v €innosti priivodce cestovniho ruchu

Stat se dobrym pritvodcem znamend naucit se rozumét nejen sam sobg, ale i jinym
lidem. K tomu pfispiva dobra znalost psychologie, kterd se zabyva psychikou ¢lovéka v
rtiznych sférach jeho Zivota a Cinnosti. Prostiednictvim psychiky ¢lovék poznava svét a
psychika umoznuje koordinovat a regulovat vlivy, které na n¢ho pisobi. Priivodcovska

¢innost souvisi s mnozstvim psychologickych problémti. (Orieska, 1999; 108)

Podle Sipka a Styrského (2005, 14) do dobrého managementu, piedev§im
persondlniho, patii nutné i ,,sebe-management®. Ten znamend, mimo jiné, Ze manazer
trvale rozviji a udrzuje vSechny dovednosti, umi je kriticky zhodnocovat a také vi,
ze nelze byt dokonaly. Usiluje tedy o to, aby byl ,,dosti dobry*. To je podle soucasné

psychologie stav, ktery je mozné dosahnout a ktery je v podstaté optimalni.

Pokracuji, ze konkrétn€ u odbornika v oblasti turismu muZe charakteristika byt
,»dosti dobrym* znamenat snahu o takovy vztah k odbornosti, ktery ptesahne bézné
pozadavky studia, zkouSek, zdpoctd, obsahu doporucené literatury apod.. Takovy
dobrovoln¢ prozivany stav permanentniho znalostniho ,,neklidu® tak mtize byt cestou k
jakémusi ,,sebepiesahu®, ktery méa podobu pfirozené¢ho celozivotniho sebevzdélavani.
Je na vyucujicich, aby tento idedl podpofili nalezitou pedagogickou trovni

a stimulujicim obsahem.

Etické hledisko

Prace s lidmi v oblasti turismu je sice specifickd svoji povahou, ale nevymyka
se z ramce zékladnich pravidel zachazeni s lidskymi zdroji. Etickd hlediska jsou zde
stejné ditlezita jako vSude jinde. Svym zpiisobem jsou zde jesté vyrazngjsi — pracujeme
jak se zaméstnanci podle vSech béznych principli persondlniho managementu,

tak s klienty, ktefi si sluzby turismu kupuji.

vvvvvv

vvvvvv
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je v oblasti turismu. Lidé cestuji do nového prostiedi, jsou vystaveni velkému mnozstvi
podnétli a s nimi spojenych emoci. Logickym vysledkem je snizena schopnost udrzeni
svych dosavadnich postoji, nazori, navykl, chovani apod.. Je jist¢ v podstaté véci,
ze setkanim s cizimi kraji a lidmi se méni i navstévnik a dokonce ze to je i cilem
turismu, ovSem je tieba dbat na svobodnou vili k takové zméné. Priivodce, delegat
by mél byt veden k tomu, aby byl schopen ovladat sviij projev i co do sugestibility,

aby nechaval klientim dostateCny prostor k dotvareni zavéra.

To je obecné dillezity problém kazdé prace s lidmi. Podstatna otazka zni: Kde konci
informacni a pedagogické plisobeni a kde zacina nezddouci ovliviiovani?

(Sipek a Styrsky, 2005; 64)

Osobnost

Sipek a Styrsky (2005; 22) uvadgji, Ze osobnost je povazovana za celek psychickych
charakteristik, u kazdého <clovéka jedinecny, ktery je dostateCné stabilni,
aby byl zachytitelny a pojmenovatelny, ale ktery je soucasné dynamicky, ptizplisobivy.
Nejbéznéji se v ramci osobnosti hovoii o schopnostech, temperamentu, charakteru

a motivacni struktufe.

Podle Oriesky (1999; 133) musi privodce cestovniho ruchu pamatovat na vSeobecné
platnou zasadu, ze Saty dé¢laji ¢lovéka. Odév Casto rozhoduje o tom, zda privodce
vzbudi divéru ¢i nediivéru ucastniki, stejné jako divéru zastupcii obchodnich partnert
cestovni kancelare. Odév priivodce ma byt vkusny, tcelny, jednoduchy, slusivy, Cisty.
Elegantni a vkusné obleCeni je zpravidla jednoduché a nendpadné, ale kvalitni.
Jednotlivé ¢asti odévu voli privodce podle tematického zaméteni zajezdu nebo podle
pobytu a jeho programu (spoleCenské, sportovni, pro bézny spolecensky styk apod.).
Tuto zasadu vSak mnozi privodci nedocenuji a stavaji se tak ter¢em kritiky tcastnikd.
Priivodce nereprezentuje jen sebe, ale i cestovni kanceldf a v zahrani¢nim cestovnim

ruchu i nas stat.
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2.2.4. Profesni organizace priivodcovské ¢innosti
Asociace privodcti Ceské republiky

Asociace privodcti Ceské republiky vznikla v roce 2001 jako ob&anské sdruZzeni
privodcii v oblasti cestovniho ruchu. Cleny asociace jsou kvalifikovani privodci
doprovazejici zajezdy cizich i domacich turistdi v Ceské republice, v zahraniéi, mistni

odborni privodci, ale 1 pritvodci v pamatkovych objektech nasi zemé.

Predmétem cinnosti asociace je hdjit profesni z4jmy c¢lenti ve vSech oblastech,
zejména v legislativnich a pracovnépravnich otazkach, spole¢ensky sdruzovat pruvodce,
podilet se na kvalifika¢nich zkouSkach a dal§im vzdélavani pravodcti, poskytovat
metodicko-poradenské, publikacni a dalSi sluzby jako doplitkovou hospodaiskou
¢innost, vSestranné propagovat a prezentovat sluzby svych c¢lent, spoluvytvafet etické
normy privodcovské profese, zastavat arbitrazni funkci mezi Cleny a zastupovat cleny

v dalSich domacich 1 zahrani¢nich organizacich.

Sdruzeni pravodct Ceské republiky

Sdruzeni pravodct Ceské republiky vzniklo v roce 1990 jako dobrovolna, stavovska,
nezavisla, narodnostné€ oteviend a nepoliticka organizace, ktera haji profesni a socidlni
z4jmy svych €lend. Sdruzeni privodct zastupuje pfedev§im privodce, pro néz je tato

¢innost hlavnim zdrojem ptijmu.

Za svij cil a divod existence pokladd SdruZeni zavedeni pravni upravy Einnosti
pravodci na tizemi Ceské republiky, obvyklé v zemich Evropské unie i v jinych zemich
s vyspélou turistikou. Za pomoci pravnikli se Sdruzeni aktivné podili na vypracovani
legislativniho navrhu, ktery komplexné a vyhovujicim zplisobem ftes$i problematiku
pravodci. Clenové SdruZeni privodctl se snazi v co nejdir§im méfitku kontaktovat
zodpovédné orgdny statni spravy, méstské samospravy, radni, zastupitele 1 dalsi vlivné
osoby, informovat je a pfesvédcovat o nutnosti nadpravy. Za podstatnou ¢ast své ¢innosti

povazuje Sdruzeni prezentaci problému privodct v médiich. (Heskova a kol., 2011; 93)
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Cesky spolek horskych pravodcti

Cesky spolek horskych privodci je nepolitické ob&anské sdruzeni. Sdruzuje horské
pruvodce, ktefi vykonavaji pravodcovskou ¢innost horskou jako  Zivnost
nebo v pracovnim ¢i obdobném poméru, ale také jako nevydéleCnou cinnost —
planovani a vedeni horskych tir jako zajmova ¢innost. CSHP reprezentuje Eeské horské
privodce v Unii asociaci mezinarodnich horskych privodct (UIMLA). Spolek
spolupracuje s ¢lenskymi organizacemi této asociace na zavedeni jednotného standardu
vzdélani, etiky a prace horskych pravodci.

(www.czechtourism.cz)

2.3. Spokojenost zakaznika

Kdyz klienti pfijedou do dané¢ho turistického mista, chtéji si to tam uzit. Vzdyt’ proto
investovali svillj vzacny Cas a téZce vydélané penize, aby navstivili toto misto. Pokud
se 0 n¢ nékdo dobfe postard a pomulze jim, aby si uzili navstévu, potom se do dané

destinace vraceji zpét. (Baker, 1996; 167)

Pro¢ bychom méli zédkaznikovi a jeho spokojenosti vénovat maximalni pozornost
a pé¢i? Minimaln¢€ z nasledujicich sedmi dvodi:

* spokojeny zdkaznik ndm ziistane nadale vérny a udrzet si zdkaznika
vyzaduje pétkrat méné usili, Casu a penéz, nez ziskat nového;

* spokojeny zakaznik je ochoten zaplatit 1 vyssi cenu; odlakat spokojeného
zakaznika konkurenci znamena snizit pifi stejné hodnoté produktu
jeho cenu o 30 %,

* spokojeny a vérny zakaznik umozni firmé lépe piekonat nenadalé
problémy (stavky zaméstnancii, nedodrZzeni terminti dodavatelii, havarie,
medialni kauzy), spokojeny zdkaznik nds dokaze v takové krizi pochopit,
bude se k ndm chovat ohleduplné;

* spokojeny zakaznik ptedd svoji dobrou zkuSenost minimalné
trem dal§im, a to velice Uu¢innou a neplacenou formou Ustniho podani

v osobni komunikaci;
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* spokojeny zakaznik je pfiznivé naklonén zakoupit si i dal§i produkty
z nasi nabidky;

* spokojeny zakaznik k ndm bude velmi otevieny a je ochotny ndm sd¢lit
své zkuSenosti a poznatky s uZivdnim naSeho produktu, pfipadné
1 s konkuren¢ni nabidkou; svymi podnéty nas navadi k novym zlepsenim
a inovacim;

* spokojeny zdkaznik vyvolavd zpétné u naSich zaméstnancl pocit

uspokojeni a hrdosti na svou praci a firmu.

Stiznost od nespokojenych zdkaznikii se vyskytuje velmi vzacné, uvadi se,
ze sisté¢zuji pouze 4 % nespokojenych zakaznikd. Proto bychom méli stiZnostem
vénovat maximalni pozornost. Velkéd vétSina zbyvajicich nespokojenych nés totiz diive
nebo pozdéji opusti. I kdyz diivody ztraty zakaznika mohou byt i jiné nez pouze jejich
nespokojenost (napiiklad se odstéhovali, navazali jinou spolupraci), ve velké vétSine
je prvotfadou pficinou pravé nespokojenost s nasim produktem (14 %) a hlavné s nasSim

pfistupem a pfistupem naSich zaméstnanct (68 %).

Nespokojeny  zakaznik sd€li své problémy minimédlné¢ deseti dalSim

(13 % nespokojenych to dokonce fekne aZz dvaceti lidem).

Kdyz vsak dokazeme vyfresit stiznost nespokojenych zakaznikli v jejich prospéch,
zejména kdyZ problém vyfeSime bez zbyteCnych priitahli okamzité na misté, ziistanou

nam nadale naklonéni a navic o dobrém vyfeSeni své reklamace feknou péti dalSim.

Uroveii uspokojeni & neuspokojeni potieb zakazniki je kromé osobnich zkusenosti
pii nakupu v zésad¢ dana dvéma slozkami — jejich ocekavanimi pifed ndkupem a hlavné
zkuSenostmi po ndkupu s pouzivdnim produktu. Nespokojenost vychazi
z neuspokojenych ocekavani. Jestlize napiiklad na zaklad¢ piehdnéjici reklamy
si zékaznik ucinil pfedstavu, kterd se mu koupi produktu nesplnila, a byl z n¢j zklaman,
nejspiS se bude vSemozné snazit tento nepiijemny zazitek neopakovat a opusti nas.
Pokud zkuSenost s nasi nabidkou odpovida ptedstavam, které zakaznik mél pred jejim

zakoupenim, je spokojen. Dokud nepozna nic lep§iho, zlistane nam vérny. Avsak jestli
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se nam podafi piekonat zakaznikova ocekdvani, produkt ho potesi a piijemné prekvapi,
zlstane nam vérny a bude se t&Sit na naSi priSti nabidku. Na rozdil od spokojené¢ho
zékaznika, ktery ziskal to, co ocekaval, potéSeny zakaznik ziskal vic nez ocekéaval,

a ma potiebu se s tim pochlubit jesté¢ nékomu jinému. (Foret, 2006; 75 — 76)

2.3.1. Typologie uc¢astnikli cestovniho ruchu
Ackoli se lidé navzajem liSi svymi osobnimi vlastnostmi, existuji pfesto skupiny lidi

s prevazujicimi spoleCnymi, pro né typickymi vlastnostmi. Skupiny s takovymi
vlastnostmi muizeme piedpokladat i u ucastnikd cestovniho ruchu. Pro privodce
je proto dulezité:

* veédét, které typické vlastnosti se mohou u ucastnikl vyskytovat,

* poznat charakteristické znaky, kterymi se v jednotlivych skupinach

projevuji navenek,
* naucit se tyto znaky operativn¢ odliSovat,
* rozhodnout se, jaky zplsob chovani a konani ve vzajemné interakci

s ucastnikem pokladat za optimalni.

Nalezeni nejvhodnéjsiho zpisobu chovani k urcitym typim Ucastnikli predpoklada
tedy nejen védomosti z aplikované psychologie, ale i1 viceletou praxi. AvSak ani to jeste
nemusi byt zdrukou uspéchu. Psychologické a praktické poznatky umoziuji rozeznavat
vice typi ucastnikd. Klasifikaénim hlediskem mulZe byt temperament ucastnika,
jeho charakter a z toho vyplyvajici zptisob jeho chovani, dale pivod, pohlavi, vek,

pfipadné dalsi hlediska.
ZkuSeny pruvodce pozoruje a odhaduje ucastnika zpravidla jiz pfi prvnim setkéani

snim a podle vysledki tohoto a dalSich pozorovani voli zplsob svého chovani.

(Orieska, 1999; 111)
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3. Cile a metodika prace

3.1. Cile

Hlavnim cilem prace je prostfednictvim analyzy zjistit vliv osobnosti privodce

na spokojenost ucastnikil cestovniho ruchu s produktem cestovniho ruchu.

Vedlejsim cilem je potom na zéklad¢ terénniho Setfeni zjistit skuteény stav

pravodcovské ¢innosti. Déle pak navrhnout opatfeni ke zlepSeni situace.

3.2. Hypotézy

Hypotéza je konkretizaci zkoumané problematiky v teoretické roving,

kterd umoznuje pokracovat hledanim empirickych ukazateli.

Hypotéza je na jednu stranu piekroc¢enim teoretického konceptu tim, ze formuluje
odhady budoucich moznych zjisténi vyvozenych z dosavadniho teoretického konceptu,
nebo se v ni formuluje novy teoreticky koncept, do kterého mohou byt pfedpokladana

1 potvrzena zjisténi uzaviena.

Na druhou stranu neni hypotéza ani prostym odhadem jednotlivych empirickych
zjisténi, protoze hypotézy jsou konstruovany v ramci teorie, a nikoli podle zkuSenosti
vyzkumnika se zkoumanou realitou. Zminéna zkusenost mize byt pro vyzkumnika
inspiraci nebo korektivem, avSak nikoli zptisobem zdlvodnéni hypotéz. Poznani
v rovin¢ empirické je poznanim fizenym a je navazano na hypotézy.

(Novy, Surynek a kol.: 2006; 241 - 242)
Pro ulely této bakalatské prace byly stanoveny tyto hypotézy:

1) Osobnost privodce mé rozhodujici vliv na spokojenost ucastnikti cestovniho

ruchu.

Tyto hypotézy budou v praci potvrzeny nebo vyvraceny.
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3.3. Metodika prace
Analyticka cast

Analytickd ¢ast spociva ve sbéru sekundarnich informaci prostfednictvim studie
odborné literatury. Dale byly vyuzivany internetové stranky souvisejici se zkoumanou

problematikou. Tato data slouzila ke zpracovani literarni reserse.

Synteticka ¢ast

Praktickd cast byla zpracovdna pomoci terénniho Setfeni. Toto Setfeni probihalo
formou dotaznik a fizenych rozhovort. Dotaznikové Setfeni probihalo na Namésti
Piemysla Otakara II. v Ceskych Budg&jovicich. Rizené rozhovory byly provadény

elektronickou formou, a to e-mailem.

Aplikacéni cast

V aplikacni Césti bakalarské prace jsou zpracované vysledky terénniho Setfeni.
Na zakladé¢ vysledka a vyhodnoceni dotaznikii a fizenych rozhovori byly vyhodnoceny
hypotézy a nasledné poslouzily tyto vysledky pro navrh opatieni, ktera by vedla

ke zlepSeni dané situace. Byl sestaven manual pro ptipravu privodca.
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4. Terénni Setreni

Terénni Setfeni bylo provedené dvéma zplsoby, a to dotaznikovym Setfenim
a fizenymi rozhovory. Nejprve byla provedena pilotaz dotazniku, ktera pomohla k jeho
definitivni podobé. Samotné dotaznikové Setfeni probihalo na Nameésti Premysla

Otakara II. v Ceskych Bud&jovicich.

Dotaznik mé celkem 15 otdzek. Z toho 12 otdzek je vyzkumného charakteru a slouzi
ke zjisténi spokojenosti Ucastnikli cestovniho ruchu s privodcovskymi sluzbami
a produktem cestovniho ruchu, ptaji se na nazor respondenti na pozadované vzdélani
pravodct atd.. Zbylé 3 otazky jsou osobniho rdzu a taZzi se na pohlavi, v€k a vzdélani

dotazovanych.

Dotaznik obsahuje 14 otazek uzavienych a jednu otevienou. Druhy uzavienych
otazek jsou voleny tak, aby bylo pro respondenta co nejsnazsi odpovédét na danou

otazku a jedind oteviend otazka slouzi k popisu osobnosti pritvodce.

Rizené rozhovory byly zasilany elektronickou formou, a to e-mailem, na rtzné
organizace priivodcovské ¢innosti, jako Asociace priivodcti Ceské republiky, Sdruzeni
privodett Ceské republiky a Cesky spolek horskych privodci, dale do vzdélavaci
instituce cestovniho ruchu, do Skoly cestovniho ruchu Tyrkys a v neposledni fadé

odbornikiim v daném oboru. Bohuzel ne na vSechny zadosti bylo reagovano.
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4.1. Vysledky terénniho Setreni

4.1.1. Vysledky dotaznik
Otazka ¢. 1: Pri jaké prilezZitosti jste se setkal(a) s pravodcovskymi sluzbami?

(vice moznych odpovédi)

Graf 1:
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pobytowy zajezd jiné (horsky privodce, ekopriivodce)
poznavaci zajezd zamek, hrad, pivovar, jeskyné nikdy

Zdroj: vlastni Setfeni

Vétsina oslovenych se setkala s priivodcem na zamku, na hradé, v pivovaru
nebo v jeskyni. Zhruba polovina byla na zajezdu, at’ uz poznédvacim nebo pobytovém.
S priivodci  jinymi, nez nabidnutymi v moznostech, se setkala nepatrna Cast
respondentl. Nikdo neodpovédél, ze se s pruvodcovskymi sluzbami nesetkal nikdy,
tudiz kazdy uz zkuSenost s témito sluzbami mél a mélo tedy smysl v dotazniku dale

pokracovat.
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Otazka ¢. 2: Jak ¢asto vyuZivate pravodcovské sluzby?

Graf 2:

39%

M vicekrat za rok
M jednou za rok
méné ¢asto

Zdroj: vlastni Setfeni

Nejcastéjsi odpoveédi na tuto otazku bylo, Ze dotazovani vyuzivaji pravodcovské
sluzby vicekrat za rok s nevelkym ndskokem pied tim, kdy se s danymi sluzbami setkaji
jednou roéné. Tieti moznost odpovedi byla také pomérné Casta, tedy ta, kdy dané sluzby
vyuzivaji osloveni méné ¢asto nez jednou ro¢né. Celkovée lze ale usoudit, ze vyuzivani
téchto sluzeb je pomérné Casté a tudiz i1 spottebitelé téchto sluzeb jsou zkuseni a jsou

schopni porovnani.
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Otazka ¢. 3: Pokud jste nékdy vyuzival(a) balicek sluZeb (zajezd), jehoZ soucasti
byla priavodcovska ¢innost, jak jste byl(a) spokojen(a) s privodcovskou sluzbou?

(pokud jste nevyuzival(a), piejdéte na otazku Cislo 6)

Graf 3:
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Zdroj: vlastni Setfeni

Pfi prvnim pohledu na graf (€. 3) se da fici, Ze vétSina ucastnikli byla s privodcem
spokojend. 44 % dotazanych ohodnotilo tuto sluzbu dvojkou, 35 % zndmkovalo
jednickou a 18 % oslovenych by privodci dalo trojku. Spokojenych na ctytku byly

ptiblizné pouze 3 procenta a pétkou nehodnotil nikdo.
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Otazka ¢. 4: Jak jste byl(a) spokojen(a) s celym balickem sluZeb (ziajezdem)?

Graf 4:
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Zdroj: vlastni Setfeni
Z tohoto grafu (C. 4) je patrné, ze nejvice lidi hodnotilo cely balicek dvojkou,

29 % dokonce jedni¢kou a 12 % trojkou. Pétku nevolil nikdo a na Etyrtku zbyla

3 procenta.
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Otazka ¢. 5: Jak hodnotite privodce cestovniho ruchu ve vztahu k cestovni

kancelari? Privodce ji reprezentoval a doporucoval:

QGraf 5:
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B spise ano
spise ne

N ne

52%

Zdroj: vlastni Setfeni

Drtiva vétSina odpovidajicich zaskrtla, ze privodce cestovni kancelaf spise
reprezentoval a doporuoval. Ze privodce cestovni kanceld uréitd reprezentoval
a doporucoval volilo 21 procent a Ze privodce cestovni kancelaf spiSe nereprezentoval
a nedoporuc¢oval odpovédélo 24 % dotazovanych. Ze priivodce cestovni kancelaf viibec

nezastaval odpovedéla pouha tii procenta.

33



Otazka ¢. 6: (Pro nasledujici 3 otdzky uvazujme pouze Vasi posledni zkusenost

s praci pruvodce.) Priivodce poskytoval své sluzby:

Graf 6:

4%

M nadstandardné
M standardné
nedostatec¢né

Zdroj: vlastni Setfeni

Z odpovédi oslovenych lze usoudit, ze pruvodci poskytuji své sluzby pomérné
solidné. Celych 76 % shledavalo tyto sluzby standardnimi, 20 procent dokonce

jako nadstandard a pouhd ¢tyfi procenta oslovenych nebyla s irovni sluzeb spokojena.

Otazka ¢. 7: Jak byste charakterizoval(a) osobnost privodce?

(uvedte 2 - 3 vlastnosti)

Odpovédi na tuto otevienou otazku byly velice rozlicné, ale vétSina odpovédi
byla kladna.  Sestupné nejcastéjSimi  odpovéd'mi bylo to, Ze pravodce
byl komunikativni, mily, sympaticky, ochotny, znaly, zkuSeny, pratelsky, sebevédomy,
piijemny, spolehlivy, pohotovy, vzdélany, vstiicny, zodpovédny, schopny, organizacné
zdatny a optimisticky. Byly i odpovédi negativni, ale bylo jich velice malo. Priivodce

byl nezkuSeny, nemluvny, nezodpovédny, arogantni, laxni a nejisty.
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Otazka ¢. 8: Domnivate se, Ze znalosti priivodce byly pouze povrchni?

Graf 7:

36%

B ano

M spise ano
spiSe ne

M ne

41%

Zdroj: vlastni Setfeni

Celych 77 % respondentii se domnivd, ze znalosti privodce nebyly nebo spiSe

nebyly povrchni. 19 procent si mysli, ze spiSe ano a pouhd Ctyfi procenta

jsou o tom presveédcena.
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Otazka ¢. 9: Setkal(a) jste se nékdy s tim, Ze privodce musel FeSit mimoradnou
udalost? (porucha autobusu, ztratu dokladu, kradez, atd.)

(pokud ne, ptejdéte na otazku ¢islo 11)

Graf 8:

M ano
M ne

Zdroj: vlastni Setfeni
Na tuto otazku odpovédélo kladné pouze 36 % vSech tazanych, tudiz zbylych

64 procent respondentli se nikdy nesetkalo s tim, ze by privodce musel néjakou

mimofadnou udalost fesit.
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Otazka €. 10: Jak pritvodce danou situaci vyresil?

Graf 9:
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Zdroj: vlastni Setteni
Na tuto otdzku 33 % dotazovanych odpovédélo, ze privodce vyiesil nastalou
mimotadnou udalost na jednicku. Rovnych 40 % by hodnotilo dvojkou a stejné,

tedy 12 %, dostalo hodnoceni trojkou a ctyfkou. Pétku volila pouhd tfi procenta

dotazanych. Celkové lze fici, Ze si privodce s danou situaci poradil pomérné dobte.
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Otazka ¢. 11: Domnivate se, Ze by mél privodce mit alespon vzdélani:

(vice moznych odpovédi)

Graf 10:
50%
45%
40%
35%
30%
25% 19%
20%
15% 9%
10%
5%
0% /
w3&Si odborné nebo wsokou Skolu nepotfebuje Zadné z uvedenych
stfedoSkolské odborné odbornou zkousku

Zdroj: vlastni Seteni

Na prvni pohled na graf (¢. 10) je patrné, ze lidé, ktefi vyplnovali dotaznik,
se nejCastéji domnivali, ze by privodce meél mit stiedoskolské vzdélani
a/nebo odbornou zkousku. Vys$8i odborné vzdélani nebo vysokou Skolu volilo

19 % a pouhych 9 % si mysli, ze nepotiebuje zadné z uvedenych.
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Otazka €. 12: Uvital(a) byste, kdyby existoval seznam privodcii, kde by bylo

moZné je hodnotit?

Graf 11:

M ano

M spiSe ano
spiSe ne

M ne

37%

Zdroj: vlastni Setfeni
Takovy seznam by vice ¢1 méné pfivitalo téméf 70 % dotazovanych, a to 32 %

rozhodné a 37 % spiSe ano. Piiblizné Ctvrtinova ¢ast by dany seznam spiSe neuvitala

a pro Ctyfi procenta odpovidajicich by seznam nemél vyznam.
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Otazka ¢. 13: Vase pohlavi:

Graf 12:

W muz
M Zena

Zdroj: vlastni Setfeni

Ze vSech oslovenych, ktefi dotaznik vyplnili, byla vétSina Zen, a to 63 procent.

Zbytek, tedy 37 procent vSech respondentti, byli muzi.

Otazka ¢. 14: Vék:

Graf 13:
4%

M 18-26

W 2745
46 — 64

M 65 a vice

32%

Zdroj: vlastni Setieni
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Vsechny veékové skupiny, s vyjimkou jedné, byly zastoupeny pfiblizné¢ stejnym
pomérem. Nejvice respondentii byli mladi lidé ve v€ku 18 — 26 let. Dalsi nejvice
zastoupenou vekovou skupinou byli lidé ve véku 27 — 45 let a na tietim misté to byla

skupina 46 — 64 let. Nejméné bylo odpovidajicich ve véku 65 a vice let.
Otazka ¢. 15: Vzdélani:

Graf 14:

M zakladni

B stfedo3kolské
odborné

vy$Siodborné
B vysokoskolské

14%
59%

Zdroj: vlastni Seteni

S naprostou pievahou byli osloveni lidé s dokoncenym stfedoskolskym vzdélanim,
ptesné to bylo 59 %. Druha nejpocetnéjsi skupina byla vysokoskolaku, kterych bylo
23 % ze vSech odpovidajicich. Dalsi nejpocetnéjsi se 14 % procenty byli ti, kteti maji
vyS$$i odborné vzdélani a posledni skupina, se zdkladnim vzd&lanim, méla zastoupeni

pouha Ctyfi procenta.
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4.1.2. Vysledky fizenych rozhovort
Rizené rozhovory byly po¥izeny s nasledujicimi odborniky:
1. doc. Ing. Jan Orieska, PhD. - Katedra cestovného ruchu a spolo¢ného
stravovania, Ekonomicka fakulta, Univerzita Mateja Bela v Banskej Bystrici
2. RNDr. PaedDr. Jaromir Rux, Csc. - Katedra cestovniho ruchu,
Vysoka skola polytechnicka Jihlava
3. Ing. Zdenka Kerlicka — Sdruzeni privodcti Ceské republiky

V fizenych rozhovorech byly pokladany tyto otazky:

1. Domnivate se, Ze pruvodce ma rozhodujici vliv na spokojenost ucastnik
cestovniho ruchu s produktem cestovniho ruchu?
Pokud ano, co by bylo dobré podle Vas proti tomu délat?

Mg¢la by se vratit Zivnost privodce v cestovnim ruchu mezi Zivnosti vazané?

A I

Vzdélavaji se podle Vas pravodci prubézne?

Odpovédi na otazku ¢. 1:

Zde se odpovédi odbornikli velice shodovaly. Jsou zcela presvédCeni, ze pravodce
jejeden z nejvyznamnéjSich faktori spokojenosti ucastnikii cestovniho ruchu
(i s produktem cestovniho ruchu). Jde tedy o nezaménitelny osobni vliv privodci.

Priivodce urcuje vyznéni a dojem z celého zajezdu.

Odpovédi na otazku ¢. 2:

Tato otazka byla pro odborniky pfili§ Sirokd a tudiz na ni neSlo jednoznacné
odpovédét. Podle nich to plati rozhodné napt. pro nekvalifikované privodce v Praze.
Kazdopadné jsou privodci vynikajici, ale 1 naprosto mizerni. Pani Ing. Kerlicka

je po tficeti letech praxe toho nazoru, Ze podil Spatnych pritvodci vyrazné stoupl.

Odpovédi na otazku ¢. 3:
V z4jmu udrzet pfiméfeny standard sluzeb priivodct cestovniho ruchu je potiebné,
aby kazdy z priivodcti mél absolvovanou kvalifikacni piipravu, podrobil se kvalifikacni

zkouSce, a po ziskani osvéd¢eni pro tuto praci absolvoval per partes,
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napf. v podminkach Asociace privodct Ceské republiky parcialni seminafe, & jiné
formy vzdélavani. To znamena zpiisnit podminky na vydani zivnosti pravodct tak,
jako tomu bylo v minulosti, a aby to bylo zaroven v souladu se snahami FEG a EU.
Padly indvrhy jako stanovit jednoducha a jasnd kritéria, kdo je opradvnény a
kvalifikovany privodce - tento systém by umoznil kontrolu neopravnéného podnikani
pravodcii; zavést jednotné oznaceni, ze kterého by bylo jasné patrné, kdo je opravnény
pravodce a zavést povinné ohlaseni vykonu &innosti na uzemi Ceské republiky pro

pravodce ze zemi Evropské unie.

Odpovédi na otazku ¢. 4:

Na tuto otazku se také odpovédi jednoznacné shodovaly v tom, ze by se tato zivnost
méla stat zivnosti vdzanou. Pan doc. Ing. Jan Orieska, PhD. dodal, Ze je paradoxem,
7e pravé v Ceské republice se ,,zrusil pozadavek na piipravu a vzdélavani zajemct
o pruvodcovskou ¢innost (volna zivnost) v relativné kratkém cCasovém intervalu
po piijeti evropské normy ,,EN 15565: Tourism services - Requirements

for the provision of proffesional tourist guide training and qualification programmes*.

Navrh pana RNDr. PaedDr. Jaromira Ruxe, Csc. je, ze by se privodcovska ¢innost
méla rozde€lit ve shodé s normou Evropské unie na zivnost vedouci zajezdu
(tour manager), ktera je na celém svété zivnosti volnou a privodce cestovniho ruchu
(jinak mistni pravodce), coz by méla byt zivnost vdzana. Podle ného by podminkou
méla byt maturita, jazykové znalosti a zkouska, kterd by neméla byt v tak velkém

rozsahu, jako je v soucasnosti pozadovano. Rozsah by mély stanovovat kraje.

Odpovédi na otazku ¢. 5:

Samoziejmé zalezi na jednotlivci. Obecné vSak citelny ubytek prace pro pravodce
ma za nasledek malou ¢i dokonce nulovou motivaci pravodci déale se vzdélavat.
Skute¢nost, Ze je pravodce kvalitni, mu nezajisti odpovidajici misto na trhu préce.
V konkurenci levnégj$ich ¢i na tizemi Ceské republiky neopravnéné ptisobicich privodeti
neni kvalita vzdy rozhodujici. Organizované vzdélavani je nevyhnutelné (napt. Asociaci
pravodcti Ceské republiky) a bez samovzdélavani neni moZné vykonavat kvalitné

¢innost privodcu.
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4.1.3. Vyhodnoceni hypotéz
Hypotéza ,,Osobnost pritvodce ma rozhodujici vliv na spokojenost ucastnikii

cestovniho ruchu.“ byla potvrzena. V odbornych publikacich je toto potvrzeno,

dotaznikové Setfeni to pfimo nepotvrdilo, ale urcité toto tvrzeni nevyvratilo, a také diky

fizenym rozhovortim s odborniky je dana hypotéza potvrzena.

Druhé hypotéza ,,Kvalita privodcovské sluzby je na nizsi urovni.”“ byla vyvracena,
ato diky dotaznikovému Setfeni 1 fizenym rozhovorim. Zalezi samoziejmé

na jednotlivcich, ale globalizovat toto tvrzeni nelze.
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5. Navrhy opatreni

Pfi navrhu opatfeni lze souhlasit s odborniky, tedy s jejich odpovéd'mi v fizenych
rozhovorech. Priivodcovska ¢innost by se méla rozd¢lit ve shod¢ s normou Evropské
unie na zivnost vedouci zdjezdu (tour manager), ktera je na celém svété zivnosti volnou,
a zivnost privodce cestovniho ruchu (jinak mistni privodce), kterd by se méla stat

Zivnosti vazanou.

Podminkou by méla byt maturita, jazykové znalosti a zkouska, ktera by nemusela
byt v tak velkém rozsahu, jako je v soucasnosti pozadovano. Rozsah by si mohly

stanovovat kraje.

Dale stanovit jednoducha a jasnd kritéria, kdo je opravnény a kvalifikovany

pravodce. Tento systém by umoznil kontrolu nekalého podnikani pravodci.

Zavést jednotné oznaceni, ze kterého by bylo jasné patrné, kdo je opravnény

pravodce.

Zavést povinné ohlaSeni vykonu ¢innosti na tizemi Ceské republiky pro privodce

ze zemi Evropské unie.

Dilezité je 1 prubézné vzdélavani formou kurzi, kde by se priivodci seznamovali

s novymi trendy.

Kvalitu privodcovské Cinnosti by si mély hlidat také hlavné podniky a destinace,
které nabizeji prtivodcovskou ¢innost. Na druhou stranu, aby se mohl do kontroly
kvality privodcovské Cinnosti zapojit 1 Gi€astnik cestovniho ruchu, mohl by se zavést
seznam (elektronicky), do kterého by bylo mozné hodnotit zkuSenosti ucastnik
s danym pravodcem. Tento seznam by podle dotaznikového Setfeni uvitala vétSina

respondentql.
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6. Manual pro pripravu pravodcu

Tento manudl pro piipravu pravodct cestovniho ruchu by mohl slouzit k jejich

ptipravé na kazdou jim ptidélenou akci.

Ptid€leni akce je tfeba brat priivodcem jako zavazné. Na kazdou akci se musi
pravodce peclivé ptipravit. Zplsob a délka pfipravy je zavisld na zkuSenostech
privodce, charakteru akce a mnoha dalSich okolnostech (napt. slozeni ti€astnikli akce,

ro¢nim obdobi konani akce).

Ptiprava a jeji kvalita jsou zékladnim pfedpokladem pro tUspéSnou praci

se zakaznikem. (www.czechtourism.cz)

Zakladni druhy ptipravy pravodce:
* VSeobecna piiprava
* Zpracovani informa¢niho minima
* Topograficka ptiprava
*  Chronologicka ptiprava

* Psychologické pfiprava

VSeobecna priprava

Do vseobecné ptipravy lze zahrnout soustavné a pribézné zvySovani odbornosti
pravodce (soustavné studium, shromazd’ovani, tfidéni a vyhodnocovani informaci,
ziskavani zkuSenosti individudlnim cestovanim), zlepSovani zplisobu komunikace

s lidmi, studium spolecenského protokolu atd.. (Zelenka a kol., 2005; 55)

Zpracovani informaéniho minima
Informa¢ni minimum tvofi zdklad vykladu zejména pro zajezdy pftijezdového

cestovniho ruchu a vyjezdového cestovniho ruchu. (Zelenka a kol., 2005; 55)

Informaénim minimem nazyvame piehledné uspotddany soubor zakladnich

informaci o urcité¢ zemi. (Orieska, 1999; 24)

46



Topograficka priprava privodce na akci

Topografickou piipravou se rozumi piiprava mistopisnd. Jedna se o pfipravu
na vyklad spojeny s popisem jednotlivych navStivenych a prochazenych mist.
Predpokladem dusledné topografické ptipravy je piesné urceni trasy prohlidky,
jeji prostudovani na podrobném planku nebo pifimo v terénu. V ramci topografické
piipravy si privodce vytvoii listky s poznamkami. Jednd se o podplirné materialy

pro vyklad priivodce, ktery se vytvaii na v§echna toponyma.

Chronologicka priprava na akci
Jedna se o pfipravu Casové posloupnosti akce. Mezi chronologickou piipravu patii
itineraf. Itineraf je zdkladem chronologické piipravy a jeho obsah a rozsah je zavisly

na druhu akce. Jedna se v podstaté o ¢asovy harmonogram.

Prtivodce zodpovida za splnéni planovaného programu.

Z hlediska formalni Upravy se doporucuje, aby byl itineraf napsan ve formeé tabulky.

Tim se vyrazn¢ zvySuje jeho piehlednost.

Psychologicka priprava na akci

Probiha ptred akci a dokoncuje se v jejim pribéhu. Jedné se o uvédomeéni si, s kym
bude privodce pracovat a koho bude provazet. Bude pracovat s détmi, cizinci,
nebo bude mit tzv. univerzalni skupinu? Bude pracovat s velkou nebo malou skupinou,

nebo bude provézet pouze jednotlivce?

Cim vice informaci o Gi¢astnicich akce privodce m4, tim 1épe se mu s nimi pracuje.
Ucastniky akce je mozno klasifikovat podle nejriizngjsich hledisek (napf. podle
temperamentu, pohlavi, stafi, zem¢& pivodu). Priivodcovska Cinnost se tak muize lisit.
Lisi se obsah jejiho vykladu, tempo prohlidky, casnost ptestavek apod..

(www.czechtourism.cz)
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7. Zaver

Hlavnim cilem prace bylo prostfednictvim analyzy zjistit vliv osobnosti pritvodce
na spokojenost ucastnikli cestovniho ruchu s produktem cestovniho ruchu. Vedlejsim
cilem potom bylo na zaklad¢ terénniho Setfeni zjistit skuteCny stav privodcovské

¢innosti a navrhnout opatfeni ke zlepSeni situace. VSechny tyto cile se podatilo splnit.

Pocatek prace spocival v nastudovani odborné literatury a prament a v sepsani
literarni reserse, ktera podava prehled k danému tématu. Nasledovala ptiprava terénniho
Setfeni, a to dotaznikového Setfeni a fizenych rozhovorii a nésledné byly obé formy
terénniho Setfeni provedeny. Z vysledkii daného terénniho Setfeni byla navrzena

opatfeni. Nasledné byl sestaven manudl na ptipravu pravodcu.

Diky analyze a naslednému terénnimu Setfeni se dospélo k zavéru, Ze osobnost
privodce je jeden z nejdilezitéjSich faktort ovliviiujici spokojenost ucastnikil
cestovniho ruchu. Byly ptedlozeny navrhy opatieni, kterd by vedla ke zlepSeni

zjisténého stavu pritvodcovské ¢innosti a sestaven manudl na piipravu pravodcu.

Z terénniho Setfeni dale vyplynulo, Ze privodci ztraceji zijem o prabeézné
vzdelavani, a tato zkutecnost se odrazi v Urovni jejich prace. Pravé diky navrzenym

opatienim by se této skute¢nosti mélo zabranit.

Prace bude k nahlédnuti pro Asociaci priivodcti Ceské republiky, Sdruzeni pritvodci
Ceské republiky, Ministerstvu pro mistni rozvoj a Ministerstvu primyslu a obchodu
a muze pomoci pii vzniku legislativniho rdmce dané problematiky. Manual pro pfipravu
pravodci mize poslouzit vS§em pritvodclim cestovniho ruchu, zejména t€ém zacinajicim.
Zajimavé a velice pfinosné by mohlo byt navdzani na tuto praci jinou praci, ktera

by se zam¢tovala na nedostatky prace privodct a ndsledné na jejich napravu.
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8. Summary

The main objective of this work was to determine through analysis the influence
ofatour guide personality to the tourists satisfaction with tourism product.
The secondary objective was to determine with field research the actual quality of tour
guides work and to suggest some steps to improve this quality. All of these objectives

have been achieved.

At the beginning of this work was studying literature and writing literature review.
Next was preparation of the field research - questionnaire survey and structured
interviews. Then the field research was carried out. From the results of this research

have been proposed measures. The manual for preparation of tour guides was compiled.

Thanks to analysis and field research, it was concluded that tour guide is one
of the most important factors influencing satisfaction of tourists. Proposals of steps
improving the detected quality of tour guides work were submitted and the manual

for preparation of tour guides was compiled.

The work will be available for viewing for the Guides Associations of the Czech
Republic, Ministry of regional development of the Czech Republic and Ministry
of industry and trade of the Czech Republic, and may help with establishing
of the legislative framework of this issue. The manual for preparation of tour guides can

be useful for all tourist guides, especially for novices.

Keywords:
tourism, tourist guide, tour guide personality, tourist satisfaction, travel guide skills,

tour guide education, tourist product
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11. P¥ilohy

Priloha 1: Dotaznik

Dobry den,

jmenuji se Vit Barger a jsem studentem Ekonomické fakulty JihoCeské univerzity.
Z4dam Véas o vyplnéni tohoto dotazniku, ktery bude slouZit pouze k G&elim
mé bakalarské prace na téma VIiv osobnosti privodce na spokojenost ucastniki
cestovniho ruchu. Dotaznik je anonymni.

1. Pti jaké prilezitosti jste se setkal(a) s privodcovskymi sluzbami?
(vice moznych odpovédi)

a) poznavaci zajezd b) pobytovy zajezd c) zamek, hrad, pivovar, jeskyné
d) jiné (horsky pravodce, ekoprivodce) f) nikdy

2. Jak Casto vyuzivate pravodcovské sluzby?
a) vicekrat za rok b) jednou za rok ¢) mén¢ ¢asto

Pokud jste n¢kdy vyuzival(a) balicek sluzeb (zajezd), jehoz soucasti byla privodcovska
¢innost,
3. jak jste byl(a) spokojen(a) s privodcovskou sluzbou?
(ozndmkujte jako ve skole 1 - 5)

4. jak jste byl(a) spokojen(a) s celym balickem sluzeb (z4jezdem)?
(ozndmkujte jako ve skole 1 - 5)

5. jak hodnotite priivodce cestovniho ruchu ve vztahu k cestovni kancelari?
Priivodce ji reprezentoval a doporucoval:
a)ano b)spiSeano c)spiSene  d)ne

Pro nésledujici 3 otazky uvazujme pouze Vasi posledni zkuSenost s praci privodce.
6. Prtivodce poskytoval své sluzby:
a) nadstandardné b) standardné c¢) nedostatecné

7. Jak byste charakterizoval(a) osobnost privodce? (uved’te 2-3 vlastnosti)

8. Domnivate se, ze znalosti privodce byly pouze povrchni?
a) ano b) spiSe ano c¢)spiSene  d)ne

9. Setkal(a) jste se nékdy s tim, ze pritvodce musel fesit mimotadnou udalost?
(porucha autobusu, ztratu dokladl, kradez, atd.)

a) ano b) ne

10. Pokud ano, jak privodce danou situaci vytesil? (oznamkujte jako ve Skole 1 — 5)
11. Domnivate se, ze by mél privodce mit alesponl vzdélani: (vice moznych odpovédi)

a) sttedoskolské odborné b) vyssi odborné nebo vysokou Skolu
¢) odbornou zkousku d) nepottebuje zadné z uvedenych
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12. Uvital(a) by jste, kdyby existoval seznam pravodct, kde by bylo mozné je hodnotit?
a) ano b) spiSe ano c¢)spiSene  d)ne

13. Vase pohlavi:
a) muz b) zena

14. Vék:
a) 18 -26 b) 27 —45 c) 46 — 64 d) 65 a vice

15. Vzdélani:
a) zédkladni  b) stfedoskolské ¢) vyssi odborné d) vysokoskolské
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