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Vymezeni produktu CR,
katalogova nabidka
produktu,

kvalita a hodnoceni kvality
produktu v cestovnim ruchu,

strategie prodeje produktu.



Produkt cestovniho ruchu - definice @
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Linderova (2013)

v' = soubor aktivit a sluzeb, které tvori zazitek z ucasti na cestovnim
ruchu,

v' produkt cestovniho ruchu je néco, co je mozné nabidnout na trhu
za ucelem vyuzivani a spotreby. Jedna se o zbozi, sluzby nebo

destinace, kter¢ uspokoji potieby a prani zakazniku.



Produkt cestovniho ruchu - definice %
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Palatkova a Zichova (2011)

v' nejsifeji je produkt v turismu chapan z pohledu navstévnika, ktery
produkt v turismu vnima jako komplexni zazitek od chvile, kdy
opusti sve obvyklé prostredi (CasteCné 1 pred timto okamzikem -
moznost rezervace) do doby svého navratu (1 po navratu — vyvolani
fotografii, dodatecné benefity apod.),

v" produkt v turismu je souhrnem jednotlivych vysSe popsanych
komponentu nabidky.



Produkt cestovni kancelare %
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Orieska (2010) - produkt CK je kombinace ruznych sluzeb
rozdélenych do tii kategortii:
e organizovani balicku sluzeb,
» zprostfedkovani jednotlivych sluzeb,
* poskytovani informaci,
v" vlastnosti produktu CK:
* omezena zivotnost,
* nemoznost otestovat produkt,
« produkt nelze skladovat,
* dale se pak sluzby cestovnich kancelafi prolinaji vzajemné s
dalSim1 poskytovateli sluzeb v oblasti cestovniho ruchu.



Produkt turismu - 2 roviny X 3 hlediska @
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Palatkova (2011):

v" jedna o primarni nebo sekundarni nabidku destinace nebo se jedna
o sluzbu ¢1 kombinaci sluzeb v destinaci,

Linderova (2013) — produkt do 3 hledisek:

v" Ekonomické,
v" Podnikové,
v" Narodohosoidaiské.



Produkt v turismu — 3 hlediska @
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Produkt = uzitek vyplyvajici ze spotreby statku a sluzeb, které
nabizi destinace a produkuji podniky v ni.

v’ Ekonomické hledisko — produkt je soubor statkt a sluzeb, které
pozaduje a spotfebovava navstévnik v prub¢éhu cestovani a
pobytu v destinaci.

v' Podnikové hledisko — produkt je vzdy diferencovany v
zavislosti od motivu navstévnosti v cestovnim ruchu a dalSich
faktort napt. délky pobytu, ceny apod.

v' Narodohospoddrské hledisko — produkt je souhrn prvka
primarni nabidky, vSech sluzeb a zbozi, které produkuyi

podniky.
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Roviny produktu v turismu %

Linderova (2013)
v' specializovany produkt podniku,
v' produkt regionu cestovniho ruchu,

v' produkt statu (krajiny) jako cilové destinace,

v produkt euroregionu napt. Nisa (Ceska republika, Némecko,
Polsko), skupiny statu napt. European Quartet One Melody
(Ceska republika, Slovensko, Mad’arsko, Polsko), v ramci

kontinentu jako cilové destinace.
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Vlastnosti produktu v turismu %

Nehmatatelnost - sluzby, které vstupuji do produktu, byvaji
nehmotn¢ho charakteru(mohou byt napt. vidét nebo slyset, neni
vSak mozn¢ s1 je osahat).

Neskladovatelnost - produkt neni mozné uchovavat, zakaznik musi
prijet za produktem.

Neoddélitelnost - produkt nelze prevazet, je existencné spojen s
mistem vyroby.

Heterogennost - produkt je vytvaren za prispéni velkého mnozstvi
osob, kter¢ maji odliSné preference. Riizni poskytovatele nabizi
sluzby rtiznou kvalitu a rizny rozsah (Fialova, 2012).



Urovné — roviny produktu turismu

Rozsiteny produkt

Doplikové shizby, napt.
stravovani a maloobchodni
prodejny

Realny produkt

Zakladni produkt

Horner a Swarbrooke (2003)

SILESIAN %
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SCHOOL OF BUSINESS
ADMINISTRATION IN KARVINA



Produkt v turismu v praxi jako %
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v' téma - produkt v tematickém pojeti se sklada z nabidky mistnich
atraktivit, priklad - ruzné formy CR (kulturni, lazensky, venkovsky
apod.), produkty spojené se jymény osobnosti (Litomys]l — Smetana)
nebo kulturni a sportovni udalosti (pfedavani cen Oscaru, ZOH,
apod.),

v’ program - ma podobu volné sestaveného programu navstévy
destinace, slouzi k inspiraci zakaznika. Program - prezentovan
napf. prostfednictvim webovych stranek,



Produkt v turismu v praxi jako %
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v' package - balicek je slozen ze dvou a vice sluzeb, byva soucasti
ubytovani a dalsi doprovodné sluzby, napt. bed & breakfast nebo
ubytovani all inklusive, ¢astym balickem je zajezd = soubor sluzeb
cestovniho ruchu prodavany za souhrnnou cenu, pokud je
usporadan na dobu delsi nez 24 hodiny nebo zahrnuje-li
prenocovani a obsahuje-li alespon dvé z techto plnént.

* ubytovani,

» dopravu,

* Jinou sluzbu cestovniho ruchu - neni doplitkem dopravy nebo
ubytovani a tvori vyznamnou Cast souboru nabizenych sluzeb.



Katalogova nabidka produktu SILESIAN%
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SCHOOL OF BUSINESS
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CK nabizeji produkty prostiednictvim riznych forem - nejcasté;si zptisob -
vydavani katalogu (prodejni katalog) zamérenych na letni, zimni dovolenou
a to jak na zajezdy napt. po Ceské Republice, dovolenou s détmi, dovolenou
v zahranici apod.,

katalog = tiSténa publikace, ve ktere jsou obsazeny zakladni udaje o
zajezdech, ktere cestovni kancelare nabizeji,

zakladni udaje katalogu: popisy vybranych destinacich, konkrétni mista
pobytu, délka dovolené, obsah napln€ zajezdu, rozsah sluzeb, ceny a
podminky rezervace, vSeobecné podminky ucasti na zajezdech, nabidku
fakultativnich zajezdu, ceny jsou uvedeny v katalogu nebo v samostatném
vlozeném aktualnim ceniku,

nabidka katalogu:

* na oblasti podle tematického zamétreni zajezdi nebo

* podle cilovych mist pobytu.



Propagace produktu %

UNIVERSITY

SSSSSSSSSSSSSSSS

v" nositelem nabidky je propagace:

* pfime metody:
o propagacni dopis (dle databaze klientu),
o vlastni prodej u pultu cestovni kancelare,
o c¢innost pruvodcu, pfimych propagatort, reprezentantu

cestovni kancelare apod.,

* nepifime metody:
o prospekt, katalog, plakat,
o reklama v hromadnych sd€lovacich prostredcich,
o Videokazety, vykladni skiin¢, vitriny, prostory CK.



Strategie prodeje produktu %
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hlavni ukol CK - stal¢ zajisténi sluzeb na zaklad€ smluv s poskytovatel -
dulezite je domluvit si obdobi vyuzivani sluzeb, pocet vyuzivanych pokoju,
detaily o vybavenosti pokojii, rozsah stravovani, proces rezervaci a pripadne
podminky storno poplatku, cenove a platebni podminky atd.,

ukolem podniku sluzeb vest podnik, systematicky formou planu, k jasné
koncepci rozvoje s ohledem na cilové trhy a vztahu k jejich zdkaznikum,
aplikace marketingovych a komunikacnich nastroji s cilem dosazeni
stanovenych marketingovych cili (Sysel a Zurynek, 2009),

zakladni nastroje - zlepsit prodeje vybranych produkti CK: napf. inzerce v
ruznych typech tiskovin, prezentace na veletrzich a vystavach, prednasky,
seminare, soutéze, vyhodné akce, slevy a sponzoring apod.




Strategie prodeje produktu %
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v" nejlepsi koncepce marketingovych plana - se osvédcily na spotiebitelskych trzich
a vyuzivaji je CK - marketingovy model Mc Donalda:

* Hlavni faze a z nich vyplyvajici postupne kroky pi1 tvorbé planu jsou nasledujici:
prvni faze - strategicky kontext - zahrnuje 2 strategické ukoly — stanoveni mise
(poslani) a vytyCeni podnikovych cilu (jsou bud’ kvalitativni, kvantitativni nebo
kombinovangé).

* Druhou fazi - zhodnoceni situace, zahrnuje marketingovy audit, analyzu SWOT a
klicove predpoklady uspéchu.

* Trteti fazi - formulace marketingovych strategii, 3 dil¢i kroky — definovani
marketingovych cili, odhadu o¢ekavanych vysledktl a identifikaci alternat. cil.

»  Ctvrtou fazi - marketingové programy - jejich tvorba, sledovani, fizeni a kottrola.



Kvalita v turismu - definice @
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v' WTO (Svétové obchodni organizace) - pfedstavuje uspokojeni vSech
legitimnich pozadavku a oCekavani klienta v ramci akceptovane ceny,
zahrnujicich urcujici kvalitativni faktory jako je bezpe€nost, hygiena,
dosazitelnost sluzeb CRharmonie s lidskym a pfirodnim prostifedim,

v UNWTO (Svétova organizace cestovniho ruchu) - vysledek procesu,
ktery vede k uspokojeni vSech legitimnich potieb, pozadavku a
ocekavani zakaznika tykajici se produktu a sluzeb, a to za prijatelnou
cenu, v souladu se vzajemné akceptovanymi smluvnimi podminkami a
urcujicimi kvalitativnimi determinantami, jakymi jsou bezpecnost,
hygiena, dostupnost sluzeb cestovniho ruchu, transparentnost,
autenticita a harmonie turistickych aktivit s lidskym a prirodnim
prostredim.



Kvalita v turismu %
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v' vztah mezi o¢ekavanou / pozadovanou uzitnou vlastnosti véci nebo

sluzby, a uzitnou vlastnosti skutecnou,

v' to, co si klient pfeje, plus to, co muze destinace klientovi nabidnout
v ramci diferencovani a profilace sveého produktu ve srovnani s

konkurenty, ma znacn¢ subjektivni charakter.



Kwvalita v cestovnim ruchu %
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2 hlediska kvality:
v' Technologicky rizené a produktove orientované definice vztahujici
se k produktu, a to jako souhrn existujicich vlastnosti, které lze

objektivné méfrit,

v' Definice vhodnosti pro dany ucel vztahujici se k zakaznikovi, coz
souvisi s vnimanim zakaznika, méfeni v tomto pripad¢€ probiha na
zaklad¢ subjektivnich kriterii.



Kwvalita v cestovnim ruchu

MMR CR - standardy kvality v turismu:

v’ Zavadéni narodnich standarda kvality ve vybranych sektorech
cestovniho ruchu,

v' Kvalita sluzeb v segmentu venkovského cestovniho ruchu,
v' Zlepseni kvality sluzeb turistickych informacnich center,

v Systém udrzitelnych modelu cestovniho ruchu s naslednou
certifikaci sluzeb, produktu a destinaci.

SILESIAN %
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Narodni politika kvality - NPK %

v’ piijat program, ve kterém ma dojit k napliiovani Narodni politiky
kvality v letech 2016 — 2020,

v’ zamér predstavuje z pohledu Rady kvality CR piehled
podnikatelska a jina uskupeni, Skoly, poradenske a vzdélavaci
organizace 1 neziskovy sektor ve své kazdodenni praci ve vztahu ke

kvalité prioritné zabyvat.



Kvalita v turismu @
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v CzechTourism (2017) - certifikaty jsou poskytovany jako:
* certifikaty kvality poskytovanych sluzeb,
 certifikaty kvality fizeni podniku.

v" MMR CR (2010) - zarukou kvality sluZeb v turismu je znacka ,,TUV SUD
Czech* - hodnoti kvalitu poskytovanych sluzeb z pohledu zakaznika, cil
certifikace - zda sluzba splnuje o¢ekavani a prava zakaznika a dalsi zdkonné

podminky a pozadavky nutné€ pro certifikaci,

v" program ,,CESKA KVALITA¥ - podporuje prodeje kvalitnich vyrobki a

poskytovani kvalitnich sluzeb,

v ECOLABELLING - tzv. environmentalni zna¢eni - udélovano produktim,
jejichz vznik, zpracovani a piipadna likvidace jsou Setrné vici ZP.




Kvalita v turismu %
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v' subjekty pusobici v cestovnim ruchu a v navazujicich odvétvi -

znacCku kvality ,,Q* - prestizni, mezinarodné srovnatelna znacka,

v Pokud néktera z organizaci bude chtit vstoupit do tohoto systému,
bude muset nejprve splnit zakladni technické predpokladys, tj.
ziskat certifikat z oblasti turismu, ve kterém pusobi:

Cesky systém kvality sluzeb.



Rozdéleni sektoru @
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v" Sektor hotelnictvi - organizace se musi prokazat platnym
certifikatem Oficialni jednotné klasifikace ubytovacich zafizeni
Hotelstars vydanym AHR CR,

v Sektor kempu a chatovych osad - organizace se musi prokazat
platnym certifikdtem kategorizace kempti a chatovych osad
vydanym Asociaci kempt CR,

v" Sektor sluzeb lanovek a horskych areala - organizace se musi

prokazat platnym certifikatem klasifikace vydanym Asociaci

lanové dopravy CR nebo platnym certifikatem Hodnocen
horskych arealti CR (pevné a elektronické hodnoceni) vydanym

Asociaci horskych stiedisek CR,




Rozdéleni sektoru %
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Sektor turistickych informacnich center - organizace se musi prokazat
platnym certifikatem Jednotn¢ klasifikace turistickych informacnich center
CR vydanym A.T.I.C. CR ve spolupraci s CzechTourism.

Sektor pruvodcu cestovniho ruchu - pruvodce se musi prokazat platnym
certifikatem Privodce cestovniho ruchu vydanym Asociaci privodci CR,
Sektor ubytovani v soukromi - organizace se musi prokazat platnym
certifikatem Oficidlni jednotné klasifikace provozovatele ubytovani v
soukromi vydanym Svazem venkovske turistiky a agroturistiky,

Sektor golfovych hrist - organizace se musi prokazat platnym certifikatem
Klubového ratingu provozovatele Golfoveho zatizeni vydanym asociaci
golfovych hrist’.
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Kvalita sluzeb pro sektory hotelnictvi %

pro ubytovaci zafizeni je v CR - systém jednotné klasifikace
ubytovacich zafizeni (v ramci mez. standardu Hotelstars Union),
resi dilCi Cast systému kvality,

rok 2010 - novy systém piidélovani hvézdicek, kdy hotelové
asociace 7 zemi EU zalozily unii Hotelstars Union,

systém certifikace v ubytovacich sluzbach je zaloZen na sjednoceni
kritérii hotelovych sluzeb pomoci jednotné metodiky a vyuziti
spoleCneho marketingu pri propagaci certifikovanych zarizeni,
hotelova klasifikace ma celkem 270 hodnoticich kritérii (pro
penziony je to 181 kritérii), kterd vznikla na podkladu prizkumi
ocekavani hostu a potreb trhu.
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Kvalita sluzeb v odvétvi gastronomie

certifikace pro gastronomicke provozy - certifikace restauraci v
ramci programu Czech Specials - provadi AHR CR ve spolupraci
s AKC CR agenturou CzechTourism,

zakladni pozadavky jsou splnéni kvalitativnich kritérii restaurace,
zaj1Sténi nabidky mistnich a regionalnich specialit a souhlas s
provedenim nezavislé kontroly,

certifikace cateringovych sluzeb - napomahaji zvySovat uroven a
kvalitu poskytovani téchto sluzeb,

principy spravn¢ hygienicke praxe (SHVP),

systemy HACCP.

SILESIAN %
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Kvalita sluZeb v odvétvi gastronomie %
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HACCP - Hazard Analysis and Critical Control Points - systém
analyzy rizika a stanoveni kritickych kontrolnich bodu:

v ve vyrob€ jeden z klicovych nastroju, jak G¢inné predchazet
rizikiim ohrozujicim bezpecCnost potravin,

v' hlavnim smyslem této potravinové legislativy je praveé zajisténi
nezavadnosti - hygieny, mikrobiologickych pozadavku,
pozadavku na aditiva (pridatnée latky v potravinach neboli tzv.
eCka), chemické kontaminanty, prirodni toxiny, rezidua pesticidu
a veterinarnich leéCiva apod.



Kwvalita sluzeb v odvétvi Wellnhess @
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v kvalité napoméaha Ceska Asociace Wellness:
* monitorovani kvalitniho rozvoje v oblasti ,,Wellness®,
* certifikace ,,subjektit Wellness®,
* garantuje koncepcni a obsahovou napli subjektiu nesouci nazev Wellness,
* boj s nekalou soutézi a nevhodnym pouzivanim oznaceni Wellness,

v' certifikace - 2 obchodni oblasti v riznych variantach:
= EuropeSpa med pro lazenska zatizeni s dodatkovym predikatem lazenska
1écba pro matku & dité,

= EuropeSpa wellness se specifikaci wellness hotel, hotel spa, thermal spa
a day spa.



Jak ziskat certifikat EuropeSpa %
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o
Q testaudit

(dobrovolny)
kontrolni audit : ’

certifikat

Vase
EuropeSpa

nase
poptavka

cenova nabidka

hlavni audit _ dohoda

@ O terminu

informace o zarizeni
a plan auditu
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Kvalita prﬁVOdCﬁ SILESIAN @

sluzby pruvodcu by mély byt predmétem certifikace - kazdy pruvodce
prokazat potrebné dovednosti a kompetence k vykonu profese,

neexistuje povinnost certifikace pruvodcu, pouze dobrovolné,

Privodce cestovniho ruchu - opraviuje k doprovodu turistl na izemi Ceska
a nasich turistd do zahrani¢i - v CRi zkouska zafazena do tzv. Evropského
ramce kvalifikaci (EQF) a usnadnuje mobilitu mezi zemémi EU,

zkousSka: ¢ast testova, prakticka a ustni - uchazeci prokazuji celou radu
kompetenci v souladu s platnym kvalifikacnim standardem, vCetné€ jazykoveé
zkousky,

zkouska je autorizovana MMR CR.



Kvalita prﬁVOdCﬁ SILESIAN @
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V zahranici:

v’ zemé, které reguluji ¢innost privodci zakonem nebo
legislativnim predpisem - stanovuji, Ze na vymezenych hlavnich
turistickych mistech mohou provadét pouze akreditovani
pruvodci,

v' v zemich, kde ¢innost pravodci regulovana neni - maji
pruvodci moznost ziskat osvédCeni (certifikat) - dokazuje, ze
absolvovali specificky vzdélavaci program. V nékterych zemich
maji pravo uzivat 1 zvlastni logo — znacCku kvality, ktera potvrzuje
Jjejich kvalifikacil.



Kvalita CK a CA @
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MMR CR:

v doslo ke standardizaci informaci o sluzbach cestovniho ruchu, které
pomohou s vymezenim kvalitativnich ukazatelt pro zdokonaleni
transparentnosti trhu pro spotrebitele,

v" doslo ke zlepsSeni v oblasti sluzeb cestovnich kancelafi a agentur diky
zalozeni technického vyboru,

v' préce technického vyboru - vznik dvou zakladnich evropskych norem:
« ENISO 18513:2003 ,,Sluzby cestovniho ruchu — Hotely a ostatni

kategorie turistického ubytovani — terminologie*
 EN 13809 : 2003 ,,Sluzby cestovniho ruchu — CK a touroperatoi1 —
terminologie®.



Kvalita turistickych informacnich center

v" jednotna klasifikace turistickych informaénich center CR -
jediny stavajici systém certifikace TIC, je v pravomoci a

odpovédnosti A.T.I.C. CR a agentury CzechTourism,

v' TIC zafazena do pfislusné tfidy A, B, nebo C dle rozsahu

nabizenych a poskytovanych sluzeb.

SILESIAN @
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Kvalita TIC @
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Jednotna klasifikace TIC - certifika¢ni proces, splnit nasledujici
pozadavky A.T.l.C. CR:

v’ zavazné pozadavky — kam patii napf. lokalizace a navigace k
turistickému informacénimu centru, informace o TIC smérem k
verejnostl, vybaveni TIC, zpétna vazba apod.

v' pozadavky podle klasifika¢nich t¥id —
 standard pro tfidu C
 standard pro tfidu B
 standard pro tridu A.




Kvalita TIC

Jednotna Kklasifikace TIC - certifika¢ni proces, splnit nasledujici

pozadavky A.T.I.C. CR:

v Velmi ¢asto pouzivanou definici produktu v turismu je, ze se
jedna o souhrn veskeré¢ nabidky soukromého €1 verejneho
subjektu podnikajiciho v turismu.

v' Nejsifeji je produkt v turismu chapan z pohledu navstévnika,
ktery produkt v turismu vnima jako komplexni zazitek od chvile,
kdy opusti své obvyklé¢ prostiedi (CasteCné 1 pred timto
okamzikem - mozZnost rezervace) do doby sveho navratu (1 po
navratu — vyvolani fotografii, dodate¢né benefity apod.)
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MINISTRATION IN KARVINA

Dékuji za pozornost




