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Manual vychazi z plnéni vefejné zakazky na provedeni osobnich kontrol, telefonickych
kontrol a kontrol prostfednictvim e-mailu v mistech vybranych vyletnich cild Jizni Moravy a
Dolniho Rakouska (celkem 40 mist) a vyhodnoceni vysledk( téchto kontrol v podobé zpravy

z jednotlivych kontrol a zavérecné zpravy za vSechny vyletni cile.

Nadstavbovy Manudl dobré praxe reaguje na zjiSténa fakta, nedostatky i pfrileZitosti
vyhodnocovanych vyletnich cild Jizni Moravy a Dolniho Rakouska. Jeho vystupy jsou
aplikovatelné pro vétsinu turistickych cild daného regionu, slouZi k sebereflexi a nastaveni
novych vnitfnich procesud turistickych cild. Vysledky kontrol jsou rovnéz inspiraci pro dalsi
rozvoj nejatraktivnéjsich turistickych destinaci. Nabizi odborné tipy, jak byt neustale ,in“ a
drzet krok s potfebami a pranimi turist(, které se v ase vyvijeji a méni, coz klade na vedeni
jednotlivych atraktivit poZzadavky byt soucasti vyvoje turistického ruchu na Jizni Moravé a
Dolnim Rakousku a mozna (to by mél pozorny ¢tenar v manualu dobré praxe objevit) byt i

tim, kdo trendy udava.

Manudl dobré praxe se nezabyva problematikou naplné a atraktivnosti jednotlivych
turistickych cild. Manudl naopak nabizi feSeni k odstranéni nedostatkl ¢i zlepSeni bézné
praxe vsem turistickym cilim bez rozdilu a sleduje jejich prospéch v nadstavbovych sluzbach,
které by meély nabizet vSechny turistické cile a tim zvySit sv(j potencidl. Turisté radi
navstévuji mista, kde maiji k dispozici veskery komfort za pfijatelnou cenu a pasivné pfijimaji
nabizené sluzby, resp. aktivné si vybiraji z nabidky sluzeb, kterd jim ale musi byt aktivné
nabizena. Pokud jiz pfi pfijezdu dojde ke zklamani klienta nemoZnosti parkovat, ¢i
znecisténou toaletou, pak ani skvély privodce nedokaze Spatny prvni dojem zcela napravit a
negativni zkuSenost v mysli ndvstévnika uz zlstane. Zarnym prikladem budiz obcasna

neflexibilita v otviraci dobé kavarny ¢i cukrarny v dané turistické lokalité, kdy provozovatel



nedokaze reagovat na moZnost zvySené ndvstévnosti mimo sezdénu v pripadé pékného

pocasi, zejména pak v jarnich mésicich.

Manudl dobré praxe je praktickou pomickou ¢i prlvodcem turistickym cilim, ktery
poskytuje odborné tipy a rady jak se vyporadat s nedostatky, které byly zjiStény pfi kontrole
fungovani jednotlivych turistickych cili, pfipadné jim i zcela predejit. Vychazi ze ¢trnacti
zakladnich kritérii, jejichZ dobré plnéni predstavuje zaklad uspéchu kazdého turistického cile.
Dodrzovani téchto kritérii Ize jednodusse aplikovat na kteroukoliv ndvstévnickou atraktivitu,
jejiz vedeni mlze diky respektovani tohoto ndvodu snadnéji ziskat, ¢i neztratit klienty a

vydobyt si povést komfortu a pfijemné atmosféry.

Pro dokresleni a lepsi porozuméni aplikaci zakladnich kritérii jsou zafazeny ptiklady z domova
i ze zahranici, kde lze hledat inspiraci k UspéSnému fungovani, stejné jako navod k urceni
sméru dalSiho rozvoje. Proto tento Manuadl viele doporucujeme jak stdvajicim turistickym
cilim (kde sledujeme jejich zlepSeni), tak i cilim nové vznikajicim, aby mohly hned
od zadatku stavét na profesionalité a dobré povésti, kterda je pro Uspésny turisticky cil

nezbytna.



Historické, ptirodni i kulturni dédictvi predstavuje nejcenné;jsi vklad minulych generaci nasi
soucasnosti i budoucnosti s vyznamnym vlivem pro vyvoj spole¢nosti. Toto dédictvi ndm
pomaha porozumét nasi minulosti, davd ndm navod jak obstat i dnes, Cini nas tim, ¢im jsme.
Proto je také uhelnym kamenem turistického primyslu, ktery vytvari pro navstévniky
z domova i zahranici bezpocet pfrileZitosti, jak tato mista zazZit a poznat pfibéhy, jez s nimi

souvisi.

Ma-li se turisticky cil stdt mistem vyhledavanym a jeho postaveni v rdmci cestovniho ruchu

pevné, je nezbytné dodrZovat tyto zdkladni principy:

uvédomit si vyznam a hodnotu cile;

o cil fadné pecovat;

dlouhodobé planovat;

spolupracovat s ostatnimi cili a vzajemné se podporovat;
investovat do kvalitniho personalu i do mista samotného;

s rozvahou cil propagovat;

D N N N N N RN

dat navstévniklm originalni zazitky na drovni.
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2 Déleni turistickych cilG

Turistické cile Ize rozdélit podle jejich plivodu, charakteristiky, specificky rys a také podle
toho, co navstévnikim nabizeji. Takové cile se mohou stat pouze soucasti SirSiho spektra
aktivit, za nimiz navstévnik do regionu pficestoval anebo mohou byt samotnym divodem
cesty, napf. pro zajemce o hlubsi poznani v dané oblasti (historie, architektura, prirodni
skvosty atd.). V obou pripadech budou naroky navstévnikd rozdilné, tutisticky cil by proto
mél splnit ocekdvani obou. Nezfidka se rovnéz stava, Zze je tento druh turismu
v ndvstévnikové itinerdfi spojen s jinou odnozi turistického ruchu a to je kulinarsky turismus,

v némz vyznamnou Ulohu zaujima putovani za vinem.
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3 Ukazatele dobré praxe

......

predstavuje kli¢ k tomu, aby se konkrétni atraktivita stala skutecné Uspésnou.

Navadéci systém
Uroveri parkovisté
Znaceni v misté

Informace u vchodu

1
2
3
4
5. Uschovna zavazadel (nepovinné kritérium)
6. Informace o prohlidkach

7. Dostupnost tiskovin

8. Znalost mistni infrastruktury

9. Znalost dalSich vyletnich cild

10. Kvalita prohlidky

11. Odpocinkova mista

12. Socidlni zafizeni

13. Suvenyry

14. Celkovy subjektivni dojem

15. Vnéjsi komunikace
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3.1 Navadéci systém

Zakladem ndvstévnosti turistického cile je v€asné upozornéni na jeho existenci a dobra
dopravni navigace ze vSech smér(, z nichz se d4d na danou lokalitu pfijet. V praxi to znamen3,
Zze na cil (pfirodni, historicky ¢i kulturni) musi s dostatecnym c¢asovym predstihem
upozornovat znacka ¢i tabule, kterd davd na védomi nejen jeho existenci, ale ukazuje téz

smér k cili. Znaceni by mélo byt viditelné a dobfe Citelné.

Pamatkova zéna
Roudnice nad Labem

e

Tabule oznacujici turisticky cil v Roudnici nad Labem, Ustecky kraj.

a bR 5 4 X

Soucasti dobrého navadéciho systému je samoziejmé i nasmérovani k parkovisti, stejné jako
znaceni od vlakové stanice ¢i autobusové zastavky. V mistech stanic verejné dopravy jisté
neni od véci umistit i orientacni plan, ktery urcuje cestu k dané atraktivité. V pripadé
parkovisté by méla byt cesta k turistickému cili rovnéz znacena, napf. Sipkami nebo
informacnimi cedulemi, samozfejmé za predpokladu, Ze se parkovisté nenachazi pfimo u

atraktivity. Pfipadnou nizsi miru znaceni rovnéz dovoluje skutecnost, kdy je cil v dohledové

vzdalenosti od parkovisté.
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Vitaji Vas Mikulcice

Welcome in MIKULCICE
Willkommen in MIKULCICE
Bienvenue en MIKULCICE
Benvenuto in MIKULCICE
Bienvenido a MIKULCICE

_ Welkom in MIKULCICE
10BPO NOXANOBATL B F-'lVlK.Vﬂ‘%WLlAX

Vicejazycnd tabule upozorriuje na Velkomoravské hradisté v MikulCicich, Jihomrvsky kraj.

Jistd Uskali mohou predstavovat turistické cile, které jsou v historickém centru vétSich mést,
kde byvd komplikovanéjsi parkovani a vétsi dochazkova vzdalenost. V takovém pripadé je
tfeba dbat na dostatecné znaceni, které ndvstévnika bez obtizi dovede mnohdy spletitymi
ulicemi mésta az k turistickému cili. Optimalnim feSenim je umisténi orientacniho planu
centra mésta svyznacenim turistickych atraktivit u vétSich parkovacich ploch, pfipadné

parkovacich dom{ v rdmci centra mésta ¢i na jeho vnéjsSim obvodu. Takovy orientacni plan

nepochybné usnadni navstévnikim orientaci a pfivede k vasim brandm méné zchvacené

cestovatele.



V soucasné dobé je parkovisté v dosahu turistického cile holou nutnosti. Kapacita parkovisté
by méla byt dostatecna, zejména vzhledem k vyznamu konkrétniho cile, parkovisté by mélo
byt udrZované, uklizené a vybavené odpadkovymi koSi. Plusové body vam jisté ziska i zelen,
zejména vzrostlé stromy, které v 1été poskytuji nezbytny stin, ktery oceni zejména rodiny
s détmi a seniofi. Obecné zelenn vytvafi pocit vétSiho komfortu a spokojenosti. Pokud je
parkovisté placené, mél by tomu odpovidat i jeho stav. Parkovné by nemélo byt pfemrsténé,
rozhodné by nemélo byt stejné, nebo dokonce vyssi, nez samotné vstupné napf. do hradu,

muzea Ci jiné atraktivity.

Parkovisté pod hradem Veveri, Jihomoravsky kraj.

Dulezitym faktorem je opét pritomnost navigacniho systému, tedy znaceni k cili, pripadné i
plan cile a jeho okoli, stejné jako prvotni informace o cilové atraktivité, napf. ndvstévni doba,
zajimavost atd. Rovnéz odkaz na dalsi turistické cile v okoli, pfipadné v celém regionu je

pfinosna nejen pro navstévniky, ale i pro celkovy turisticky ruch regionu.



Najde se také ptipad, kdy se turisticky cil dlouhodobé potyka s nedostatky parkovani ve své
blizkosti, napf. nemoznosti zfidit parkovisté ¢i nedostatecnou kapacitou parkovisté bez
moznosti jeho rozsifeni. V takovém pfipadé doporucujeme umistit na webové stranky, do
sekce ,,Pfed ndavstévou” ¢i ,Praktické informace”, orientacni mapku s vyznaéenim vhodnych
parkovacich ploch v okoli, kterd bude doplnéna textem v rlznych jazykovych mutacich

(nikoliv pouze v ¢estiné) o moznosti a dostupnosti parkovani.

Velké parkovisté s informacnim centrem u zamku Konopiste, Stredocesky kraj.

Obsluhuje-li parkovisté personadl, pak budou navstévnici jisté velmi pozitivné vnimat, kdyz
zdejsi pracovnik bude ochotny a informovany. Vypovi to leccos o urovni turistického cile a
hned zpocatku to vytvori dobrou atmosféru mezi navstévnikem a turistickym cilem. Personal
by mél turistim umét na pozadani zodpovédét vsechny jejich dotazy tykajici se turistického
cile, napf. oteviraci dobu cile, moZnost obCerstveni a toalety ¢&i cenu vstupného, pfipadné je

alespon dobrfe nasmérovat a dat jim platnou vstupni informaci o tom, kde se dozvi dalsi

podrobnosti.

10
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3.3 Znaceni v misté

Velmi podstatnym kritériem je podani dostatecnych, lehce srozumitelnych a podnétnych
informaci u vstupu, resp. v turistickém zdzemi. Navadéci systém uvniti zafizeni by mél byt

jednoznacny, jednotny a jasny. Neni nic hor$iho nez tapajici navstévnik.

Dobre znaceny a rozpoznatelny vstup do Zooparku Vyskov, Jihomoravsky kraj.

Dobre a prehledné musi byt oznacen predevsim vstup do atraktivity, pokladna, socidlni
zatizeni a v nékterych pripadech také vychozi bod k prohlidce atraktivity. VSechna tato mista
by méla byt v pfimérené vzdalenosti od sebe, samoziejmé pokud to dovoluji dispozice
objektu. To plati prfedevsim v pfipadé historickych pamatek, kde byva prostor ¢lenity a ne
vzdy umoZiiuje napf. koncentraci pokladny, infocentra a socidlniho zafizeni na jednom misteé.
Pokud tomu tak je, pak je dobré zajistit, aby v pfipadé orientaéné komplikovanéjsich
rozsahlejsich historickych aredld bylo znaceni prehledné a viditelné umisténé. Pokud
s orientaci a nasmérovanim ndvstévnikd sprdvnym smérem pom0zie pritomny, proaktivné

vystupujici persondl, jsou to pro turisticky cil dalsi pomysIné body navic.

11



Informace u vstupu do atraktivity, ptfipadné v jeho blizkosti by mély byt napsany dostateé¢né
velkym pismem a v kazdém pfripadé ve vice jazykovych mutacich, aby byl patfi¢ény komfort
poskytnut vSem navstévnikim rovnou mérou. Jde zejména o Udaje o oteviraci dobé, cenach,
nabidce atraktivity, v pripadé historickych objektl zejména o prohlidkovych okruzich ¢i top
zajimavostech mista, programu (u zoologickych zahrad se napf. osvédcila informace o ¢asech

krmeni zvifat) a odkazech na aktualni akce.

sz e
Vhodny zplsob podadni zdkladnich informaci o nabidce atraktivity na hradé Pernstejn, Jihomoravsky kraj.

Informace by mély byt umistény na dostupném misté a mély by mit dostatecné vypovidajici
hodnotu. Informace je vhodné doprovodit pfiméfenym poctem obrazk(i, u zoo napf.
fotografie zvirat, Ci v pripadé historickych objektd a muzei obrazek vyznamného a

navstévnicky atraktivniho artefaktu i interiéru.

| vtomto pfipadé je vhodné vyuZit potencialu informovani navstévnikl o aktualnich akcich, které se
odehravaji v okoli a stejné tak upozornit i na dalsi okolni turistické cile. Takovato upozornéni by méla

byt podana atraktivni a vypovidajici formou. Je zapotrebi opét zdlraznit nutnost mutaci textu v cizich

12
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jazycich, pro dany region zejména v némciné a anglictiné. Ukazuje se rovnéZz potencial jazykové
mutace Cinské a japonské. Vzdjemnd propagace atraktivit slouzi spole¢nému prospéchu. Navstévnik

se v misté mlZe zdrZet déle, pripadné ziskava motivaci k opakované navstéveé regionu.

13



Pfitomnost Satny, pfipadné uzamykatelnych skfinék, sice neni nezbytnou nutnosti
turistickych cil(i, ale jejich pfipadna existence jisté prispiva k navstévnickému komfortu. Ne
ve vSech objektech je mozZné takovouto Uschovnu zavazadel zfidit, rozhodné je vSak dobré
pokraCovat v dobré praxi a nabidnout zajemci o takovou sluzbu uloZeni zavazadla

v prostorach pokladny ¢i informacniho centra. Tuto moZnost ma prakticky kazda atraktivita.

Obecné plati, Ze pokud je to jen trochu mozné, mél by personal navstévnikovi vyjit vstfic a
1 |
:

umoznit mu zavazadlo odlozZit u pokladny, nebot

je to vzajmu obou stran. Stejné tak je velmi

vhodné vyjit vstfic rodindm s détmi, které cil
navstivi s koarkem a chtéji jit napf. na prohlidku
historického objektu. | vtomto ptipadé je vhodné
a dobré umozZnit odstaveni kocarku (viz foto),
pfipadné oznacenim vymezit prostor, kam je
mozné kocdrek odstavit. Totéz plati i pro cyklisty,
ktefi by méli mit moZnost odstavit sva kola na

bezpecném misté.

Pokud probiha, nebo bude do budoucna probihat rekonstrukce turistického cile, pak je
vhodné myslet i na zfizeni Satny, pripadné na instalaci uzamykatelnych skfinék, samozrejmé
pokud to prostory daného cile umoziuji. Tuto sluzbu oceni zejména ndvstévnici, ktef'i nejsou

v daném cili autem. Totéz opét plati i v pripadé rodin s détmi a mozZnosti odstavit kocarek.

14



Nezbytnym predpokladem spokojeného navstévnika je jeho dostate¢nd informovanost. O
tom uZ ostatné byla fec. Plati to samozifejmé i v pfipadé dostatecného informovani o
konanych prohlidkach. Tyto informace by mély byt Uplné, jasné srozumitelné, prehledné a
Citelné napsané. Za automatické se povaZuje jejich interpretace v némeckém a anglickém
jazyce, tedy pochopitelné

vedle edtiny. N e A -5 EDINBURGH
i CASTLE

WELCOME

men | Bienvenue | Bienvenida | Benvenuti
i

Za idedlni se povaZuje stav, aike | WO

Jlo6po roxanoBaTb | £5c% |

kdy jsou informace podany

EXPLORE
. i & Z ERIENCE Ly o2
natOI | k ceIIStve' e 5 " E;y(:l,palace and defender of the nation - thmmmm soldiers ,.ms
don't miss the highlights of Edinburgh Castle. ""“""I it oipin o lavishly decorated

navstévnik nemusi
doptdvat na upresnéni £
personalu turistického cile.
V zddném pripadé to vsak
neznamena, Zze by personal
nemusel tyto informace
znat. Pravé naopak. Mél by

5 o
byt schopen navstévnikovi
tyto informace ochotné

podat ¢i vhodné vysvétlit.

Velmi vhodna je pfi tom & b3 gty s souveni

p d < b\ delicious food and a warm

; " . - welcome are always on the menu.
jazykova vybavenost, resp. of A0, N
schopnost Zadané
informace predat v cizim -
jazyce.

Ukdzka toho jak upoutat a zdroveri informovat ndvstévnika, Edinburgh Castle, Skotsko.
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Zahranicni navstévnik rovnéz jisté oceni ochotu personalu aktivné se dorozumét v ptipadé,
Ze neni schopen podat informace vycerpavajicim zpUsobem v cizi reci. Jednoduse feceno,
prozakaznicky pfistup je velmi Zadouci a vhodny. Pokud je vSak personal neochotny jakkoliv

se zahrani¢nim ndvstévnikem komunikovat, je vSe od zdkladu Spatné.

Z vyse uvedenych dlivodu je proto zejména z hlediska jazykové vybavenosti nutné personal
radné proskolit a systematicky zlepSovat jeho zdkladni jazykovou vybavenost vSude tam, kde
pracovnici prichazeji do kontaktu s navstévnikem, tj. nejen u pravodc(, ale i u pokladnich,
prodejcl upominkovych pfedmétl atd. Pro ptipad nutnosti je dobré, aby mél personal po
ruce text sjednoduchou informaci vnémciné a anglictingé, ktery muiZe zahrani¢nim

navstévniklm predlozit, jestlize sdm neni jazykové vybaven.

Obecné lze z hlediska jazykové vybavenosti persondlu hledat vzor zejména v Nizozemi, kde
se lze bez problém{ dorozumét anglicky i némecky a rovnéz Ize ziskat zakladni informace na
letacich v mnoha jazykovych mutacich. Z hlediska informacnich materidld v cizich jazycich se

Ize inspirovat rovnéz ve Velké Britanii, kde je tradici maximalné prozakaznicky pFistup.
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Ke spokojenosti navstévnikli a zejména vzajmu podpory

cestovniho ruchu v regionu je Zadouci, aby byl kazdy jednotlivy f

turisticky cil vybaven dostatkem tiskovin nejen o dané atraktivité __

(instituci, objektu, ptirodni pamatce...), ale také o dalSich jlznl Morava
, objektu, p P vilebai cile

zajimavostech a pozoruhodnostech v okoli a to véetné tiskovin,

které upozornuji na TOP vyletni cile regionu.

Vybavenost tiskovinami vlastnimi, tiskovinami o atrakcich okolnich i regiondlnich a rovnéz

tiskovinami ze sady materidld o TOP
: BMBK...
vyletnich cilech by méla byt dostatecna Lz

a jejich sSkdla pestra, aby pokryvala e i

Experier
Glenturret Distillery, The Hosh, Crieff, Perthshire, PH7 4HA, Scotiand

Tel: 01764 656565

maximum potecionalniho zajmu wthclamesgrse con

EXPERIENCE

navstévnika domaciho i zahrani¢niho.

Nabizené tiskoviny by opét mély byt

nejen v cesting, ale také vdalSich BANMEE

FEMUEMTRMRRZIR SREMTRIET,
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cizojazy¢nych mutacich, zejména

propagacnich materidld je nutné
pravidelné kontrolovat jejich mnozstvi a

doplhovat je. Je-li zapotrebi a dovoluji-li

{ The Famous Grouse )
BAEE, mEMN
| %

to podminky, je dobré zafidit i jejich

pripadny dotisk.

Propagacni tiskovina skotské palirny znacky The
Famous Grouse v ¢instiné.




MANUAL

»Manual dobré praxe”

Umisténi propagacnich material( o zajimavostech blizSiho okoli i celého regionu ¢i o TOP
vyletnich cilech rozhodné nesmi byt vnimdno z pohledu konkurenéniho boje, ale naopak jako
vzajemna pomoc, propagace a podpora celého regionu. Dat navstévnikovi divod k tomu,
aby se zdrzel déle, aby se znovu vratil a poskytl svému okoli dobré reference, to je tim

spravnym cilem propagace.

Jako vyzkouseny a Uspésny priklad dobré praxe uvedme opét zkuSenosti z Velké Britanie, kde
maji navstévnici k dispozici Siroké spektrum tiskovin nejen o dané atraktivité, ale rovnéz o
bliz§im i vzdalenéjSim okoli s upoutdvkami a upozornénimi, které atraktivity propojuji a lakaji

do dalsich turistickych cild.
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Z hlediska propagace vlastni i ostatnich turistickych cil( je dllezitd nejen dostupnost, ale
také kvalita tiskoviny, jeji vypovidajici hodnota, sprdvné zaméreni na cilovou skupinu ¢i jeji
viditelnost. Pokud ma byt tiskovina Uspésna, tedy takova, kterd v ndvstévnikovi vzbudi touhu

navstivit dany cil, musi splfiovat alespon tyto zakladni parametry:

& Prvni dojem

Letdk ¢i broZura museji navstévnika zaujmout na prvni pohled. Proto je velmi
dilezity vzhled titulni strany. Mély by v navstévnikovi vyvolat zvédavost, zaroven
mu vsak dat jasnou informaci ,,0€ tu bézi“. Béhem 5 — 10 sekund musi navstévnik
pochopit o co jde, pro koho to je a co se mu nabizi. Podstatny je vybér obrazkl /

fotografii, které maji pro navstévnika mnohem vyssi vypovidajici hodnotu nez text.

< Viditelnost

Vsechny dulezité Udaje, tykajici se obsahu : ’ — |
Y e Vel PENSHURST |
tiskoviny (turistického cile) - nazev, hlavni téma, PILACE

¥GARDENS

vhodny obrdazek - museji byt koncentrovany

v horni tfetiné stranky. Vzhledem k umisténi ve

stojanech je totiz horni tfetina strany obvykle to
TONBRIDGE

Home of Viscount

jediné, co lze ztiskoviny vidét. Spatna volba
vzhledu znamena, Ze se ztratite v zaplavé

ostatnich letakd.

& Cilova skupina
Pti tvorbé tiskoviny je dlleZité odpovédét si na
otdzku: ,Pro koho je letak uréen?”. Cilovych

skupin je mnoho - rodiny s malymi détmi,

rodiny se starSimi détmi, rodiny zregionu

(pravidelni navstévnici?), seniofi, Ucastnici turistickych zajezdd, zahraniéni
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MANUAL

»Manual dobré praxe”

navstévnici, Skolni kolektivy, navstévnici se specializovanymi zdjmy atd. Pokud je

to mozné, kazda z cilovych skupin by méla v tiskovinach objevit to, co ji zajima.

& Nezbytny obsah

Tiskovina, kterd ma byt Uspésna a prilakat navstévniky ke konkrétnimu cili by méla
obsahovat informace nezbytné k tomu, aby navstévnik védél pro¢ chce atraktivitu
navstivit. Mél by se také dozvédét jaky to pro néj bude mit pfinos / benefit, jak se
tam dostane (vcetné Citelné a nazorné mapky) a jaké sluzby se mu nabizeji. To vse

stru¢né, srozumitelné, prehledné a atraktivni formou.
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Pracovnici kazdého jednotlivého turistického cile by méli byt dobfe informacné vybaveni tak,
aby byli schopni poskytnout navstévnikim veskeré potifebné informace nejen o dané
atraktivité, jak jiz bylo feCeno vysSe, ale také o dalSi mistni infrastrukture. Jde zejména o
schopnost navést a doporucit mozZnosti stravovani, umét vysvétlit cestu k nejblizSimu
bankomatu, postovni schrance, autobusové ¢i vlakové zastavce, turistickému informacnimu

centru, u néjz je dobré znat i oteviraci dobu...

Spravce, Ci provozovatel turistického cile by mél zajistit, aby byl persondl schopen informace
o mistni infrastruktufe poskytnout, v Zddném pripadé by nemélo dojit k situaci, kdy nebude
pracovnik atraktivity schopen ndvstévnikovi odpovédét na dotaz, ¢i bude v odpovédi tapat.
Neschopnost navstévnikim zodpovédét jejich praktické dotazy, ¢i podat jednoduchou

informaci rozhodné nepfispéje k dobrému jménu konkrétniho turistického cile.

Pro navstévniky, ktefi jsou v misté daného turistického cile poprvé, je moznost ziskat
informace o zdejsi turistické infrastrukture velmi dllezita. Turisticky cil byvda mnohdy také
jedinym mistem, kde se ndvstévnik mize potfebné informace dozvédét. O to dulezitéjsi je,
aby byl personal kazdé jednotlivé atraktivity radné proskolen, mél dobry prehled o okolni
infrastrukture a byl schopen a ochoten tyto informace kompetentné predat nejen v ¢estiné,

ale i v cizim jazyce.

Pro pfipady, kdy by persondal nebyl schopen plnohodnotné odpovédi, ale rovnéz jako
pomlcka pro snazsi orientaci, je vhodné mit v misté turistického cile bud’ orientacni mapu
okoli, pfipadné tiskovinu s plankem, kde jsou vyznaéeny zakladni body turistické

infrastruktury.
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Z hlediska vlastniho rozvoje i celkové podpory cestovniho ruchu je s

velmi dllezité, aby byl persondl kazdého turistického cile schopen  MAPA TURISTICKYCH CiLD
a ochoten doporucit navstévnikim dalsi vhodné atraktivity ol s
v okoli, zejména s dlrazem na TOP vyletni cile, které nejlépe
reprezentuji region a maji potencial i v budoucnu pfildkat dalsi
navstévniky. Persondl by mél byt v poskytovani informaci o
moznosti navstévy dalSich turistickych cilG aktivni a prozakaznicky
orientovany. Pasivita nebo dokonce neschopnost odpovédét na
primy dotaz navstévnika je zcela nezddouci a kontraproduktivni.

Pro tyto ucely je dobré byt vybaven rovnéz mapou s vyznacenim

dalSich atraktivit ¢i pfimo propagacni tiskovinou, na niz je moziné

navitévnikovi cile ukazat a poté mu ji ponechat. st -

2 e
CESKY RAJ

Personal by mél byt radné proskolen a motivovan k informovani navstévnika, aniz by byl
tazan. Prikladem spravného pfistupu k navstévnikovi budiz zamek Vranov nad Dyji (viz foto),
Sprava jeskyni Moravského krasu ¢i Pamatnik pisemnictvi v Rajhradé, kde pracovnici
vhodnym a nenucenym  zplsobem
informuji navstévniky minimalné o dvou
dalSich turistickych atraktivitach. Naopak
chybou je poskytovat informaci pouze na
pfimy dotaz ndvstévnika. Turistické cile
timto pasivnim pristupem pfichazeji o

moznost se mezi sebou vzidjemné

propagovat a navstévniky ,si posilat”.
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Kdyz uz se podafi navstévnika do regionu prilakat, byla by velkd Skoda nenabidnout mu
aktivné pfilezitost si pobyt prodlouzit nebo ho pripadné inspirovat pro dalsi opakovanou

navstévu, zejména v pripadé, kdy ma region co nabidnout.

Aby se predeslo nekvalifikovanému, resp. pasivnimu pfistupu persondlu turistickych cild, je
zapotrebi zajistit jeho dlsledné proskoleni, zamérené na sezndmeni s dalSimi turistickymi
atraktivitami v okoli, véetné znalosti TOP vyletnich cild Jizni Moravy, vyrazné aktivnéjsi
pfistup k poskytovani informaci o téchto zajimavostech a vzajemné propagaci jednotlivych
vyletnich cill. Dobré proskoleni personalu spolu s aktivnim pristupem k navstévnikovi pak
mulzZe napomoci zvyseni jejich navstévnosti, prodlouzeni doby pobytu turistd v regionu i
prispét k jejich opakované navstéveé, pokud budou mit pocit, Ze je vregionu dostatek

turistickych ldkadel, ktera jesté nevidéli.

Personal by si mél tyto informace,
stejné jako komunikacni dovednosti,
osvojit natolik dobre, aby je pak jako
béZnou soucast informaci poddvanych
navstévnikovi dokdazal nenasilnou
formou preddvat dal. Vhodnym
prostorem se ktomu jevi napf. zavér

prohlidky vyletniho cile, jak je to

pomérné béZnou praxi v zahrani¢nich destinacich (Velkd Britanie, Francie, Rakousko), ale

v nékterych pfipadech i v CR, napf. na zamku Cervend Lhota (viz foto) ¢ hradé Houska.

Skoleni za cilem osvojeni si znalosti o dalSich turistickych cilech by bylo vhodné propojit
s informovanim persondlu o mistni infrastrukture, jak o tom bylo hovorfeno v predchozi

kapitole.

23



Tim, co v navstévnikovi obvykle zanechd nejhlubsi dojmy a zlistdva nejdéle v paméti, je
nepochybné prohlidka, resp. prezentace navstiveného turistického cile. Proto je tfeba dbat
na co nejkvalitnéjsi, plnohodnotné, atraktivni, origindlni a srozumitelné pojeti. Zakladnim
pfedpokladem prohlidky kazdé jednotlivé turistické atrakce by méla byt kvalitni prezentace
v podobé vykladu priavodce, doprovodnych textt ¢i informacnich tabuli, pripadné kombinace

téchto. Zalezi samoziejmé na charakteru

FINLITHGOW: PALACE
T

konkrétni turistické atraktivity.
Samoziejmé, prezentace v jakékoliv
podobé by méla byt zvlddnuta nejen
poutavou a bezchybnou cestinou, ale
rovnéz v dalSich jazycich, minimalné vsak

v angli¢tiné a némciné.

Tam, kde neni priivodce, napr. v okoli atraktivity, je vhodné pouZit informacni tabuli, Skotsko.

V ramci rozsifrené nabidky dané atrakce ndavstévnickému komfortu prispéje také moznost
zapuUjceni audioprivodct ¢i moznost stahnout si informace o turistickém cili do mobilu
prostfednictvim technologie bluetooth nebo QR kddu. V Zadném pripadé by vSsak nemélo jit

v vev

s navstévnikem.

Prohlidka by méla byt pro ndvstévnika vystavéna logicky a srozumitelné tak, aby byla pokud
mozno udrzena po celou dobu navstévnikova pozornost. S nabizenym produktem, at uzZ je to
prirodni skvost, historickd pamadtka, vyznamny archeologicky nalez, déjinnd udalost,
umélecké dilo nebo origindini zazitek, je zaroven zapotiebi dale pracovat a rozvijet ho.
Vedeni turistického cile musi zajistit, aby navstévnik mohl zazit vSe, co je mu v tiskovinach a
reklamach prezentovano. V zavéru prohlidky je rovnéz vhodné upozornit na dalsi nabidku

cile, ostatni navstévnické prohlidkové okruhy ¢i mistni zajimavosti. Cilem je opét vstficny
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pristup k navstévnikovi a jeho motivace k tomu, aby v misté stravil vice ¢asu. Tato praxe je
velmi Usp&sné aplikovana napf. na jihofeském zamku Cervend Lhota nebo na

vychodoceském baroknim hospitalu Kuks.

Vedeni turistického cile by mélo rovnéz vainé zvazit vytvoreni specidlni prezentace pro déti,
zejména pak v pripadé historickych pamatek se nabizi pfiprava prohlidkové trasy pro déti,
kterd by byla zkracend, s prfiméfenymi slovnimi obraty, pojata zajimavé, interaktivné
s vyuZitim potencidlu samotnych privodcl, pfipadné dalSiho persondlu. | v této souvislosti
by bylo vhodné rovnéZ zavést fad do odévu privodcld a dalSiho personalu. Zejména u
historickych turistickych cilG by bylo vhodné vyuzit potencidlu mista, vyznamnych osobnosti
¢i udalosti a zajistit, aby pravodci chodili jednotné obleceni do historickych, pfipadné
historizujicich kostym(. Prisnéjsi dodrZovani corporate identity by obecné podpofilo
navstévnicky zazitek. Jako priklad uvedme oblibené strdze londynského Toweru, tzv.

Beefeatery (Yeomen Warders) v tradi¢nich uniformdch, ale inspiraci Ize nalézt i na ¢eském

hradé Houska ¢i na Prazskych vézich.

Kostymovany persondl: Beefeater v londynském Toweru, kasteldn hradu Houska a strdZ u Prasné brdny v Praze.
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Celkova turisticka nabidka by méla pocitat také se zarazenim specialnich akci a program( pro
zvySeni atraktivnosti cile a pftilakani navstévnik( i mimo hlavni turistickou sezénu. U
venkovnich turistickych cilG je rovnéZz dobré vytvofit nabidku pro pripad Spatného pocasi.
Dalezitym faktorem je rovnéZz moderni zplsob prezentace. S pouhymi obrdzky a
suchoparnym mluvenym doprovodem si dnes ndvstévniky neziskate. Kreativni pfistup,

napadité expozice, poutavy vyklad, vtazeni navstévnika do déje a vyuziti multimedidlni

prezentace je nezbytnosti.

Severocesky zamek Sychrov uspésné zvysuje svou atraktivnost porfdaddnim jiZ tradi¢ni akce Skotské hry (Highland

Games).
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Pokud se ma prohlidka stat pro navstévnika skuteéné nezapomenutelnym zazitkem, je
dilezité mezi jim a prdvodcem vytvofit pratelskou atmosféru a navdzat osobni kontakt, ktery
bude zbaven onoho dobfe zndmého odosobnéného jednotvarného vykladu. Je to pravé
osobni kontakt, ktery je jednim z hlavnich faktorl spokojenosti navstévnika s prohlidkou.

Ma-li byt jeho zkuSenost co nejlepsi, je dobré Fidit se nasledujicimi principy:

v budte vtipni, avsak to, co fikate, nezlehéujte;

v vytvéFejte analogie a pouZivejte pfirovnani, které navstévnikovi pomohou vytvofit si
souvislosti mezi predkladanymi fakty a jeho kazdodenni zkuSenosti;

v' svlj vyklad postavte tak, abyste navstévnikovi davali divod ke zvidavosti a kladeni
otazek;

v' vypravéjte pfibéhy o udalostech a postavidch, snimiz se navstévnik néjakym
zpusobem mize ztotoznit;

v' dejte navstévnikim pfileZitost k tomu, aby se na vykladu mohl sdm podilet, vtdhnéte
ho do hry (napf. chcete-li demonstrovat velikost Slechtického rodu, vyzvéte postupné
navstévniky, aby se ujali roli vyznamnych historické osobnosti a demonstrovali tak
zivy rodokmen);

v' navstévniky vyzyvejte a davejte jim informace, které pro né& mohou byt pfinosem

v kazdodennim Zivoté.

Zapamatujte si, Ze navstévnik si uchova v paméti:
» 10% toho, co slysi;
» 30% toho, co Cte;
» 50% toho, co vidi;
> 90% toho, co déla.
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Vramci kazdého turistického cile by mélo byt zajisténo dostate¢né mnozstvi cekacich,
odpocinkovych a klidovych mist u vstupu do atrakce i v jejim okoli. Tato mista by méla byt

Cista, vdosahu odpadkovych kos(, néktera znich by jisté méla poskytovat ukryt pred

nepriznivym pocasim.

Zejména ve srovnani se
zahrani¢ni praxi by bylo
jisté dobré posilit
navstévnické zdzemi o
odpocinkovd mista, kterd
nabizeji i obcerstveni.
Nejen vciziné, ale i na
mnoha turistickych
mistech v CR se osvédgily

zamecké, hradni,

muzejni, galerijni a jiné
kavarny, které nabizeji teplé i studené ndpoje, studené obcerstveni a obvykle i kvalitni

moucniky.

Tato zafizeni mivaji zna¢ny ohlas u navstévnik(, témér kazdy si rdd dd dobrou kdvu nebo ¢aj
s kouskem kolace, dortu nebo zdkuskem. V kombinaci se zajimavé feSenym prostorem,
pripadné vyuzitim historické architektury se i samotné posezeni stava péeknym zazitkem. Pro
pfiklad uvedme UspéSnou praxi na zamku v Litomysli, Doudlebech nad Orlici (viz obrazek),
Konopisti ¢i Spilberku. V piipadé zazitkovych atraktivit jako je napf. zoologickd zahrada je

toto samozfejmosti.
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»Manuadl dobré praxe”

V souvislosti s odpocinkovymi misty v podobé kavaren a pripadné i jiného druhu obcerstveni
se nabizi také moZnost zaclenit do
nabizeného sortimentu tradi¢ni delikatesy a
produkty od mistnich vyrobcl. Poptavka po
kvalitnich regiondlnich potravinach je na
vzestupu a ndvstévnici jisté oceni moZnost
pochutnat si na tradiénim regionalnim,

pfipadné i vyznamném ceském produktu,

ktery se muze stat i vhodnym suvenyrem.

Tradicni valassky frgdl.
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Nedilnou soucdsti ndvstévnického komfortu
kazdého turistického cile je Uroven socialniho
zafizeni. Toalety by mély disponovat
dostatecnou kapacitou a zejména by mély byt
dobfe a pravidelné udrZzované. Pokud se podafi
dosahnout i jisté estetické hodnoty (na obr.
priklad toalet na hradé Glamis, Skotsko), je to
jen ke spokojenosti navstévnika. Na prvni
pohled zanedbané socialni zafizeni mGze pokazit
jinak dobry dojem zpfijemné navstévy
turistického cile. BéZnou soucasti socidlniho
zatizeni by mél byt rovnéz prostor pro prebaleni

ditéte, v pripadé dostatecné kapacity idedlné

specidlné vyhrazeny prostor pro rodi¢e, kde mohou svého potomka zaopatfit, v pripadé
omezeného prostoru by nemél chybét alespon prebalovaci pult. Zejména zde by méla byt
dodrzovana dostatecna hygiena. Pristupy na toalety by mély byt feSeny bezbariérové, pokud

to podminky dovoluji, je tfreba vyjit vstfic vSem ndvstévnikim bez rozdilu.

Pokud turisticky cil disponuje zastaralym a nedostate¢nym socidlnim zafizenim, je tfeba

uvazovat o rekonstrukci v co nejblizs$i mozné dobé.
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»Manuadl dobré praxe”

3.13 Suvenyry

Moznost zakoupit sobé i svym blizkym ,,néco na pamatku” patfi neodmyslitelné k navstévé
turistického cile. Proto je tfeba dostatecné dbat na to, aby nabidka suvenyr( byla pestr3,
v dostatecné kvalité a mnozstvi. Suvenyry by se mély vztahovat v prvé radé k dané atraktivité
a jejimu okoli, neni Uplné vhodné nabizet predméty, které nemaji logickou, kulturni ani

zemépisnou vazbu ke konkrétnimu turistickému cili.

Z hlediska nabizeného

sortimentu by rozhodné
nemély chybét propagacni m
predméty dané atraktivity,
které by mély mit nejen
estetickou hodnotu, ale
z Casti  také praktické
vyuziti. Treti kategorii pak

tvofi predméty tzv. pro

radost.

Pohled do obchodu se suvenyry (gift shop) u Loch Ness, Skotsko.
Soucdsti nabidky by méla byt také dostupna literatura vztahujici se k turistickému cili, ale
rovnéz k jeho okoli. Sortiment by nemél v Zadném pripadé zapominat ani na déti, které pro
turisticky cil potenciondlné predstavuji zna¢ny zdroj pfijmu. Vhodné je rovnéz zaclenéni
gastronomickych specialit. Jako dolfikovy sortiment by nemély chybét ani knizni publikace,
urcené pro zdjemce o hlubsi poznani. Vtomto pfipadé je samoziejmé nutné pribéziné

sledovat knizni produkci ¢eskych a ptipadné i zahraniénich nakladatelstvi.

Jak uZ bylo feceno vyse, dllezita je vzajemnd propagace mezi jednotlivymi turistickymi cili.

K tomu muUzZe rovnéz prispét i nabidka ze sortimentu suvenyrd, zejména predméty, které
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néjakym zplisobem konkrétni turistické cile propojuji a davaji divod k navstévé dalsich cilG.
Takovymi predméty mohou byt nejrliznéjsi sbératelské kolekce; znamky, obrazky, modely,
mince a medaile, figurky maskotd a mnoho dalSiho. Nabizi se rovnéz forma jakéhosi
turistického pasu, do néjz lze sbirat razitka, zapisovat zazitky, pfripadné i plnit néjaké ukoly.
Pak jiz turisticky pas nabyvd podoby pracovniho sesitu. Na konci ,,cesty” mizZe byt odména
v podobé volného vstupu do jedné z atraktivit ¢i specidlni prohlidka cile. Takovato kampan

opét cili zejména na rodiny s détmi.

Za ideadlni stav se logicky povaZuje, ma-li turistickda atrakce svi{j vlastni obchod
s upominkovymi predméty. U rozsahlejsich, ¢i vyznamnéjsich atraktivit stoji za zvazeni, zda
by nebylo dobré zridit vice obchodl se suvenyry, avsak kazdy s jinou nabidkou. V obecné

roviné lze rozhodné doporucit hledani inspirace v tzv. gift shopech, které se nachdzeji

Obchod se suvenyry Ize resit i origindlné, zde v podobé rekonstruované budovy zaniklého fimského mésta
Verulamia, St. Albans, Anglie.
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Dobfre feSeny a zasobeny obchod se suvenyry vSak musi nékdo obsluhovat. Otazka kvalitniho
persondlu je stejné dllezZitd jako samotna nabidka suvenyr(. Dobry prodejce musi byt
schopen pfistupovat k navstévnikovi — zakaznikovi aktivné, musi mu umét nabidnout, poradit
a doporucit vhodny upominkovy pfedmét na prijemné proZité chvile v dané lokalité, darek
pro rodinu a pratele ¢i literaturu, odpovidajici predstavdm a pozadavkim navstévnika.
Pristup personalu je velmi dllezZity a proto v zajmu prospéchu klienta i vlastniho je dobré
zaClenit do pfipravy persondlu (vedle znalosti ostatnich turistickych cild a mistni

infrastruktury) také trénink prodejnich dovednosti a komunikace s klientem.
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Usp&&né i méné Uspéiné zvlddnuti viech predchozich podminek pro maximalné moiny
turisticky komfort vytvafi u kazdého jednotlivého ndvstévnika celkovy subjektivni dojem,
ktery nakonec rozhoduje o tom, zda se v misté, okoli ¢i regionu zdrzi déle a bude-li mit chut
se sem vratit, pfipadné doporuci-li navstévu svym blizkym. Je proto v zajmu kazdého

turistického cile prezentovat se co nejlépe.

K dobré prezentaci a celkové dobrému vnimani dané atraktivity je dobré dodrzovat
jednoznacnou, zjevnou a nezaménitelnou korporatni identitu a korporatni design, které
davaji turistickému cili tvaf. To zahrnuje nejen jasné rozpoznatelny a citelny vzhled
navadéciho systému, informacnich tabuli a tiskovin aZz po vstupenky atd., ale rovnéz
jednotny odév personalu. Zatimco nékteré z cill, jako napf. zoologicka zahrada mohou zvolit
jisty druh uniformy (oblek, safari obleceni...), historické cile jisté neprohloupi, kdyZ investuji
do odévu, ktery bude alespon pfipominat historicky kostym, lépe vsak, kdyZ plijde o vérnou
napodobeninu historického odéni samotného, samoziejmé se zachovanim vsech soucasnych

pozadavk( na osobni komfort personalu.

TB"“OPENED D

PO KLADNA'TIOKETS

Dobrym a pfikladem korpordtni identity je ZOO Praha.
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Je zapotiebi znovu zdlraznit, Ze podstatnou soucasti celkového dojmu ndvstévnika je pfistup
personalu k nému. Ceni se uméni poradit navstévnikovi ,v kazdé situaci”, v€etné znalosti
dalSich turistickych cilG v okoli, aktivni, pratelsky, avSak profesiondlni pfistup, schopnost
pracovnika vyhovét zdkaznikovi, laskavost, motivace atd. Dulezitd je rovnéz schopnost
dorozumét se v cizich jazycich, optimdlné alesponl dvéma, coz zatim nebyva pravidlem. |
proto by méla byt podporena vétsi jazykova vybavenost persondlu. Podobné podpore by se
pracovnikim mélo dostat i v osvojovani si znalosti o dalSich turistickych cilech a schopnost
navstévnikovi doporudit jejich navstévu, o cemz uz bylo zevrubnéji hovoreno na predchozich

stranach.
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Mnoho navstévnika lze ziskat, nebo také odradit zplisobem vnéjsi komunikace jiz tehdy, kdyz
potencionalni navstévnik v rdmci pripravy svého vyletu shani vstupni informace o konkrétni
atraktivité. Takovyto kontakt mulZe probihat telefonicky, pripadné e-mailovou
korespondenci. Velmi vyznamnym zdrojem vstupnich informaci o turistickém cili byvaji také
webové stranky. Celkovy obraz pak dokresluje osobni kontakt personalu s navstévnikem pfi

samotné navstévé vyletniho mista, o ¢emz jsme hovofili v pfedchozich kapitolach.

Personal, ktery dotazy potenciondlniho navstévnika vyfizuje, by mél byt schopen odpovidat
srozumitelné, konkrétné, pfipadné sam aktivné podat dalsi doplnujici informace. To vse
nejen v ¢estiné, ale samoziejmé i v cizich jazycich, mezi nimiZ zaujimd pfedni misto némcina

a anglictina.
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Komunikace prostiednictvim telefonu byva obvykle nejrychlejSim zplsobem jak se dopatrat
informaci o konkrétnim turistickém cili. Pokud potenciondlni ndvstévnik zvoli pfed samotnou
cestou tuto formu komunikace, pak to jisté neni proto, aby se dozvédél, Ze ma navstivit
webové stranky. Toto doporuéeni mu Ize sdélit teprve ve chvili, kdy mu persondl na telefonu

ochotné sdéli veskeré informace, o néz ma zajem.

Rychlost odezvy spolu s naslednou komunikaci se vyznamné podili na utvareni prvniho
dojmu. Idealni je stav, kdy je pracovnik turistického cile dostupny na prvni zavoldni, i kdyz se
samoziejmé muZe stat, Ze vdanou chvili personal jiz vyfizuje telefonat jiného
potenciondlniho navstévnika. Samoziejmosti by méla byt schopnost reakce nejen v ¢eském
jazyce, ale rovnéz v jazyce némeckém a anglickém. Dalsi cizi jazyky jsou cenénou vyhodou.
V zadném pripadé by se nemélo stat, Ze pracovnik, neschopen komunikace v cizim jazyce,
neodpovi a radéji zavési. Jisté nebude od véci, kdyz bude v blizkosti telefonu umistén stru¢ny
navodny text, ktery bude pracovnikovi pomahat pti vyfizovani cizojazyéného telefonického
dotazu. Nikoliv ve smyslu predepsaného textu, ale spiSe jako poml(icka, kterou bude moci
jazykové vybaveny pracovnik pouzit jako oporu pro vétsi sebejistotu pfi vedeni hovoru

v cizim jazyce.

Odpovéd pracovnika daného turistického cile by méla byt srozumitelna, obsahuijici
pozadované informace, méla by byt pokud mozno Uplnd, konkrétni a pracovnik odpovéd
muze proaktivné doplnit nécim, co by se jako vstupni informace mohlo navstévnikovi hodit.
Reakce persondlu musi byt poctiva a davéryhodna, vstficna a prijemna. Je také tfeba dbat na
vétsi inciativu pracovnikll, aby pouze mechanicky nezodpovidali dotazy, ale odpovédi

dokazali i rozvijet a dat volajicimu néco navic.

37



MANUAL

»Manual dobré praxe”

Nemélo by stdvat, Ze zdjemce na svou otazku obdrzi webovou adresu atraktivity. Jak jiz bylo
receno vyse, odkaz na dalsi zdroj informaci, tedy predevsim webové stranky, Ize predat az na
samotném konci hovoru. V této souvislosti je rovnéz vhodné doporucit volajicimu i dalsi tipy
na weby, z nichz by mohl ¢erpat informace pro svou cestu, napf. stranky TOP vyletnich cild.
Zajmem je opét, jiz v prvopocdtku, vzbudit maximalni moZny zdjem potenciondlniho

navstévnika o danou oblast a motivovat ho, aby v regionu stravil co nejdel$i moznou dobu.
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K béiné praxi rovnéz patfi mozinost obdrzeni e-mailového dotazu od potencionalniho
navstévnika. | vtomto pripadé se lze fFidit podobnymi pravidly jako u telefonické
komunikace, jsou tu vsak jisté odliSnosti, které umoziuji sdélit pisateli vice informaci a dat

mu tak vice dlvodl k navstéveé.

| v pfipadé odpovédi na elektronicky poloZzeny dotaz je dllezitd rychlost, nikoliv vSak na ukor
kvality. Za idedlIni Ize povaZzovat, kdyz potencionalni ndvstévnik obdrzi odpovéd do 24 hodin.
Dopis by mél byt napsan zdvofile, prehledné s konkrétnimi a Uplnymi odpovédmi na
polozené dotazy. Stejné jako ve vSech ostatnich pfipadech, i v pfipadé e-mailu by méla byt

odpovéd pojata prozakaznicky.

E-mailovd komunikace je idealnim prostfedkem k tomu, aby tazatel obdrZel i bonusové
informace v podobé odkazl na webové stranky, mapku mista i okoli, pfipadné pfimy link na
fotogalerii a podobné. Linky Ize vkladat i na konec jednotlivych odpovédi tak, aby se tazatel
mohl podivat na dopliujici informace. Vhodné je rovnéz pfilozit odkaz na dalsi vyletni mista,
pfipadné na TOP vyletni cile regionu. Je nepfipustné, aby potencionalni navstévnik obdrzel

stru¢nou odpovéd odkazujici pouze na webové stranky, ¢i aby odpovéd neobdrzel viibec.
Samozrejmosti by méla byt komunikace v cizich jazycich. Vhodné rovnéz je odpovidat vidy

v jazyce, v jakém byl dotaz polozen. Rychla a Uplna odpovéd opét znaci dobry prvni dojem a

vypovida rovnéz o profesiondlnim pristupu ke klientovi.
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Je velmi pravdépodobné, Ze dfive, nei se navstévnik vypravi ke konkrétnimu turistickému
cili, zavitda na webové stranky dané atraktivity. Proto je nutné dbdat na to, aby veskeré
informace zde poddvané byly snadno dohledatelné, prehledné a predevsim aktudlni.

K bontonu patti alespon jedna jazykovd mutace webu, nej¢astéji v anglictiné.

Bez vétSiho hledani by se mél navstévnik dozvédét informace o navstévni dobé, vstupném,
kontakt a adresu, jak se do cilové destinace dostane (mapka neni na Skodu) a také informace
o aktudlné probihajicich akcich. VSechny tyto Udaje by mél idedlné ziskat na hlavni strance

webu, maximalné vsak na jedno kliknuti. Obecné plati, Ze ¢im vice hledani a rozklikdvani

menu, tim mensi zajem a vétsi nechut.

Webové stranky by mély byt vystavény pokud mozno atraktivné a poutavé, aby
potenciondlniho zdjemce o navstévu naldkaly. V Zadném ptipadé vsak nesmi slibovat a
nabizet néco, co navstévnik na daném misté pak nemuze vidét nebo zazit. DlleZity je proto
opét profesionalni pfistup, snaha ziskat si davéru klienta a hlavné aktualizovat, aktualizovat,

aktualizovat...
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Na prvnim misté je vidy klient, zakaznik, navstévnik. To je tfeba mit na paméti a v tomto
duchu je potfeba Skolit i pracovniky jednotlivych turistickych cil( na vSech usecich. Personal
musi byt schopen vstficné, kvalifikované, Uplné a v cizich jazycich zodpovidat dotazy (osobni,
telefonické i e-mailové) a vyjit navstévnikovi maximalné vstfic vjeho potfebach a

pozadavcich.

Druhym dulezitym bodem je vzdjemna propagace turistickych cild a znalost okolni
infrastruktury. V tomto sméru by mél byt personal radné vybaven védomostmi a znalostmi a
mél by je také umét preddvat dal, coz se ne vidy déje. | ztoho dlvodu naleznete na
nasledujici strané prehlednou tabulku TOP vyletnich cil( Jizni Moravy, ktera by pro vds méla
byt zdkladnim voditkem ve chvili, kdy je vhodné navstévnikovi doporudit dalsi zajimava mista

regionu. Jediné tak Ize dosahnout dalSiho ruistu, ktery vede k vétsi spokojenosti zakaznika.
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KRITERIUM

ZPUSOB KONTROLY

POZADAVEK

SPLNENI

1. Navadéci systém k atrakci

Kontrola pojede do mista atrakce autem a bude sledovat,
kdy se objevi prvni znacka daného cile (vétSinou hnéda
cedule), tento Udaj zapiSe a také pocet tabuli od prvni
tabule k cili samotnému. Bude také zapsana kvalita
znaceni, problémova mista, ptipadné nedostatky. Dale po
ptijezdu sledovani znadeni od parkovisteé k cili (Sipky,
cedule apod., pfipadné zda Ize dohlédnout na vstup do
cile od parkovisté).

- Zajisténi jasného prijezdového znaceni vychdzejiciho z
nejblizsiho velkého dopravniho uzlu.

- Existence jednotného navadéciho systému k parkovistim

- Existence jednoznacného a srozumitelného navadéciho
systému od parkovisté az k oblasti prvniho kontaktu atrakce
(pokladna, recepce atd.)

2. Uroveri parkovisté

Kontrola se zaméfi na velikost parkovisté (zda je k
vyznamu cile dostatecnd), na udrZovani parkovisté
(odpadkové kose, Cistota, zelen), zda je placeni Ci
neplacené a zda je zde néjaké znaceni k cili, pfipadné
prvotni informace o ném.

- Dostacujici (zpevnéné) parkovaci prostory (nemusi to byt
vlastni parkovisté, ale informace o tom, kde se parkovisté s
dostatecnou kapacitou vyskytuiji)

- Udrzovana parkovisté (zelen, zpevnéni), vybavend alespon
minimalni infrastrukturou (odpadkové koSe) a zajisténi jejich
obsluhy (odvoz odpadu, Udrzba, Cisténi atd.)

3. Znaceni v misté

Kontrola se zaméfi na navadéci / orienta¢ni systém uvnit¥
turistické atraktivity, jeho prehlednost, jednoznacénost.

- Jednoznacny, jednotny, jasny a lehce srozumitelny navadéci
systém pro navstévniky uvnitf zafizeni — pokladna, socialni
zafizeni, vstup do atraktivity / k prohlidce

- Umérna vzdalenost viech mist od sebe — pokladna, socialni
zafizeni, vstup do atraktivity / k prohlidce

4. Informace u vchodu

Kontrola se zaméfi na informace u vchodu nebo pokladny
cile (4daje k oteviracim dobam, nabidce, programu,
prehled cen, odkazy na aktualni akce), zhodnoti jejich
dostupnost, vypovidaci hodnotu, jazykové mutace.

- Informace v oblasti vchodu, ptip. v oblasti parkovisté, min.
ve 2 jazykovych mutacich (CJ/AJ, CJ/NJ), obsahujici:
v' Pfehled oteviracich dob
v’ Pfehled o programech a nabidkach
v’ Pfehled cen
v Aktudlni akce, doporuéeni, tipy, odkazy
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. Dostupnost uschovy
zavazadel (dobrovolné)

Kontrola bude mit zavazadlo (napf. batoh) a bude se
zajimat o moznost jeho odlozeni (uzamykatelné skfiriky?
Satna? Jind varianta?)

- Dostatecna kapacita Saten a mozZnosti k odloZeni destnik(
(zvlasté u indoor zafizeni)

- Odkladaci prostory pro tasky (uzamykatelné skfinky)

. Informace o prohlidkach

V navstévnim dnu se bude kontrola v misté pokladny
informovat na mozZnosti prohlidek (pro sebe a jednoho
némecky hovofriciho kolegu).

- Uplné a jasné informace o konanych prohlidkach nejen
v Ceském, ale i v némeckém / anglickém jazyce

. Kontrola dostupnosti
tiskovin

Uchazec bude hodnotit dostupnosti tiskovin o objektu a
dalsich zajimavostech v okoli, uvede a zhodnoti dalSi u
pokladny dostupné tiskoviny, jejich vzorky vyhodnoti a
pFeda zadavateli (Ceho se tykaji? Jsou zde tipy na vylety
do okoli? Informace o okolni infrastruktufe? apod.

- Volné k dispozici jsou relevantni a kvalitni tiskoviny, které je
pracovnik schopen okomentovat a nabidnout navstévnikam.

- Volné k dispozici je spolecna tiskovina, tiskovina s mapou a
vlastni letacek, pracovnik je schopen tyto materidly
okomentovat a nabidnout navstévnik{m.

. Znalost mistni
infrastruktury

Kontrola se dotdZe na moznosti stravovani v misté cile a
také na to, co by mu doporucili k dals$i navstévé v okoli.
Kontrola zhodnoti jak obsah informaci, tak i pfistup
zaméstnance.

- Gastronomické zajisténi (piti, snacks atd.) ve vyletnim cili
nebo jeho nejblizsim okoli

- Prehled o dalsi mistni infrastrukture (bankomat, postovni
schranka apod.), pfip. k dispozici pfimo ve vyletnim cili

. Znalost dalSich vyletnich
cilt

Zjistuje se dostate¢nd informovanost a znalost dalsich
vyletnich cild u pracovnik(, ktefi jsou v kontaktu se
zadkaznikem, schopnost a ochota tato mista navstévnikiim
doporucit

- Pracovnici poskytnou minimalné 2 dalsi tipy na vylety a
nejenom pfi poptavce zdkaznikl
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10.Kvalita prohlidky

Pokud bude moZzno navstivit atrakci s priivodcem, bude
vybrdna tato mozZnost, ale pokud z dlivodu absence
komentovanych prohlidek ¢i z divodu jazykové bariéry
nebude mozna prohlidka, bude pfistoupeno k prohlidce
bez privodce. Pokud bude bez privodce, bude sledovat
stitky Ci jiné doprovodné texty, v jakych jazykovych
mutacich jsou k dispozici, zda némecky hovotici kolegy v
CR a ¢esky mluvici v Rakousku obdrzel néjaké informace
napf. v papirové formé apod. ve svém jazyce. Pokud bude
probihat s privodcem, bude sledovat zpUsob vykladu a
pristup privodce k turistim a také zajisténi informaci pro
némecky (resp. ¢esky) hovoriciho kolegu.

PInohodnotna prohlidka s vykladem privodce,
doprovodnymi texty ¢i informacnimi tabulemi (podle
charakteru cile) nejen v ¢eském, ale minimalné i némeckém
jazyce

Zprostiedkovani obsah( nabidek prostfedky odpovidajicimi
dnesni dobé (zplisob musi byt autenticky)

Logické, z hlediska navstévnika srozumitelné zpracovani
nabidky (priibéh, story line atd.) a rozvoj produktu.

Zajisténi, aby nabidky prezentované v tiskovinach a
reklamach atd. byly skutec¢né také pravidelné pfistupné,
resp. navstévnik mohl prozit to, co se v nich slibuje

11.Urover odpocinkovych
mist

Kontrola se zamé&fi na kapacitu ¢ekacich a odpocinkovych
prostor u vstupu cile a také v misté cile (napf. je moZnost
si sednout béhem vystavy, samoziejmé jenom tam, kde to
charakter atrakce umoznuje). Dale zhodnoti kvalitu
prostiedi v téchto oblastech.

Zajisténi dostatecného mnozstvi (dle typu atrakce) ¢ekacich,
odpocinkovych a klidovych infrastruktur u vstupu do
atrakce, pfipadné na cesté mezi cilem a parkovistém
(pokud se jedna o nezanedbatelnou vzdalenost), &istota
a prijemné prostfedi na mistech vyclenénych k odpocinku.

Zajisténi dostate¢ného mnoZstvi moZnosti k odpocinku v
oblasti atrakce, Cistota a pfijemné prostfedi na mistech
vy€lenénych k odpocinku.

12.Uroven socialniho zafizeni

Kontrola navstivi socidlni zafizeni, zhodnoti jeho Cistotu,
pfitomnosti hygienickych potreb a kvalitu, zda je k
dispozici prebalovaci pult (pokud neni, opta se, zda je
moznost prebalit dité nékde jinde, tuto informaci chce pro
své znamé s ditétem).

Dostadujici, udrzované WC ve vyletnim cili (po¢et WC
odpovida navstévnosti vyletniho cile; WC je udrZované,
Cisté)
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13.Urover tseku /prodejny
suvenyrl

Kontrola po prohlidce navstivi pokladnu nebo prodejnu
suvenyrQ a bude se zajimat o moznosti ndkupu suvenyrd
nebo publikaci k danému cili. Bude hodnotit jak bohatost
nabidky, tak i pfistup prodejce.

- Existence prodejniho Useku s minimalni nabidkou
v Tematické informace - literatura, pravodce atd.

v’ Pestra $kéla propagacnich pfedméti dobré kvality
(zamérené na danou atraktivitu)

v’ Persondl bude schopen ochotné doporuéit vhodny
suvenyr nebo publikaci o cili

14.Subjektivni celkovy dojem
(ochota a pristup
k navstévnik({m)

Kontrola zhodnoti celkovy dojem z pfistupu zaméstnanct
k nému jako turistovi.

- Existence jasné, zjevné a nezaménitelné Corporate Identity
a Corporate designu s odpovidajicim vSseobecnym vyuzitim
(vSechny druhy tiskovin, znaceni, Cisté a vhodné obleceni
zaméstnancl)

- Zakladni znalosti vSech pracovnikl o vyletnich cilech jizni
Moravy

- Cilena a aktivni ucast pracovnikl v kontaktu se zakaznikem

- Jasna vlastni odpovédnost, schopnost pracovnika vyhovét
zakaznikovi (citit se byt k dané véci pfislusny, nést
odpovédnost)

- Kompetence v oblasti managementu stiznosti u vSech
pracovnik(, ktefi jsou v kontaktu se zdkaznikem (chovani
zamérené na zdkaznika a navstévnika) = laskavost, motivace
atd.

- Pracovnici u pokladny a v oblasti informaci nejméné
dvojjazyéné schopnosti (Cestina /angli¢tina, ¢estina/
némcina)
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KRITERIUM

POZADAVEK

SPLNENI{

1. Rychlost odpovédi

- dotaz zaslany e-mailem by mél byt vyfizen do 24
hod (pondéli az patek)
- navstévnik by se mél dovolat na prvni zavolani

2. Srozumitelnost odpovédi

- pracovnik poskytne jasnou odpovéd obsahujici
zakladni poZzadované informace o daném cili

3. Kompletnost informace

- pracovnik poskytne konkrétni a kompletni
odpovéd obsahujici zakladni poZzadované informace
o daném cili

4. Odkaz na dalsi zdroje

- pracovnik poskytne navic i rozsifujici informace,
tipy nebo odkdaZe dotazovatele na dalsi rozsifujici
zdroje informaci o turistickych cilech

5. Kvalita ciziho jazyka

- pracovnici budou schopni vyresit dotaz v
cizim jazyce, ktery dany top vyletni cil deklaruje jako
svlj komunikacni a ve kterém byl dotaz vznesen

6. Subjektivni celkovy dojem (ochota a
pristup k turistdim)

- pfijemna a pozitivni reakce, dlraz na aktivni Ucast,
ne pouze na zakladé iniciativy zdkaznika
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Hrad Bitov Znojmo historicky www.hradbitov.cz
X 4 : Brno- . R . i
Brnénské podzemi 5 historicky/zazitkovy www.ticbrno.cz
mésto
Zamek Lednice Breclav historicky www.zamek-lednice.com
Zamek Lysice Blansko historicky www.zameklysice.cz
Zamek Milotice Hodonin historicky www.zamekmilotice.cz
Slovanské hradisté v Hodonin | historicky / kulturné www.mikulcice-valy.info
Mikul¢icich vzdélavaci
Pamatnik Mohyla miru Brno- historicky www.muzeumbrnenska.cz
venkov
Pamatnik pisemnictvi na B
Moravé a benediktinské rno- historicky www.muzeumbrnenska.cz
. . N venkov
opatstvi v Rajhradé
Zamek Slavkov - Austerlitz Vyskov historicky www.zamek-slavkov.cz
Hrad Spilberk Brno- historicky www.spilberk.cz
mésto
Zamek Valtice Breclav historicky www.zamek-valtice.cz
%amek Valtice a Salon vin Bfeclav historicky / www.salonvin.cz
CR zazitkovy
Zamek Vranov nad Dyji Znojmo historicky www.zamek-vranov.cz
Znojemské podzemi Znojmo historicky/zazitkovy www.znojmocity.cz/podzemi,
www.znojemskabeseda.cz/podzemi
Bativ kanal Hodonin prirodni www.batacanal.cz
Moravsky kras Brno- ptirodni www.cavemk.cz
venkov
Brno- . ., .
Mendelovo muzeum 5 kulturné vzdélavaci www.mendelmuseum.muni.cz
mésto
Moravska galerie v Brné — Brno
Uméleckopriamyslové mésto kulturné vzdélavaci www.moravska-galerie.cz
muzeum
Moravské zemské Brno
muzeum — Y kulturné vzdélavaci WWW.mzm.cz
. Y mésto
Dietrichsteinsky palac
. Brno- Y Y
Pavilon Anthropos . kulturné vzdélavaci www.anthropos.cz
mésto
Regionalni muzeum % . wis WWWwW.rmm.cz
&t . Breclav kulturné vzdélavaci
v Mikulové
Skanzen StrazZnice Hodonin kulturné vzdélavaci www.skanzen.nulk.cz
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http://www.vyletnicile.cz/cz/muzea-a-vystavy/www.rmm.cz
http://www.vyletnicile.cz/cz/muzea-a-vystavy/www.rmm.cz

Technické muzeum v Brné

Brno-

kulturné vzdélavaci

www.technicalmuseum.cz

mésto
Automotodrom Brno Brno- za7itkovy www.brno-circuit.com
mésto
Hvézdarna a planetarium Brno- zazitkovy www.hvezdarna.cz
Brno mésto
Lodni doprava na Brno- za7itkovy www.dpmb.cz
Brnénské prehradé mésto
Wellness Kufim Brno- zaZitkovy www.wellnesskurim.cz
venkov
Western park Boskovice Blansko zazitkovy www.westernove-mestecko.cz
ZOO Brno a stanice Brno- zazitkovy www.zoobrno.cz
zajmovych ¢innosti mésto
200 Hodonin Hodonin zazitkovy www.zoo-hodonin.cz
ZOO PARK a DinoPark ve Vyskov zazitkovy WWW.z00-vyskov.cz

Vyskové
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