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Abstrakt

Tématem prace je charakteristika turistickych informacnich center v Praze, jimi
poskytovanych sluZzeb a informaci a instituci, které je zfizuji.. Cilem prace je analyza a
hodnoceni téchto center a instituci, jakoZ i dalSich subjekti a faktorG zasahujicich do
napliiovani informacnich potieb cizincd.

Prace se vénuje téZ faktortim, které cestovni ruch v Praze negativné ovliviiuji a tim snizuji
mozny pocet navstévnikd.

V zavéru prace jsou uvedeny navrhy ke zlepSeni sluzeb informacnich center v Praze.
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POUZITA LITERATURA.......ccccvesseuesensnssssnsasansssnsassnsansassnsansanssssessssnsansense D

Predmluva

Praci o PraZskych turistickych informacnich centrech jsem se rozhodl psat z velmi
jednoduchého diivodu — jiz od pocatku roku 2007 pracuji ve firmé Aroundprague, ktera
nékolik informacnich center provozuje a mam tim padem praktické i teoretické osobni

zkuSenosti z fungovani dvou informacnich center.

Prace v informacnich centrech se velmi podobé praci knihovnického, ¢i referenc¢niho
zaméreni. At' uz z divodu podobného stylu komunikace s klientem pfi zjiStovani jeho
informacni potreby, vyhledavani relevantnich, ¢i pertinentnich informaci, nebo zpétné
distribuce informace klientovi formou pro néj adekvatni a srozumitelnou. Navic se zde

projevuje rozli¢na Skala komunikac¢nich bariér.

V nésledujicim textu se budu zabyvat nejprve rozborem jak se Ceskd republika a
zejména Praha ucastni cestovniho ruchu a jaka je nynéjsi situace v tomto dynamickém
odvétvi. Dale bude upfesnéno, jak jsou navstévnikovi regionu Praha zajiStovany kvalitni

informace. Nasledovat bude popis samotnych informacnich center a jejich zfizovatelt.



Informacni centra budou popsana podrobnéji se snahou odhalit jejich slabiny

v porovnani s idedlem turistického informacniho centra.

Na konci bude nasledovat analyza, jak by se pfipadné vady at' uZ samotnych
informacnich center, nebo urcité negativni zazitky turisti v Praze daly odstranit a

vyladit.

Z dvodu dynamickych promén v cestovnim ruchu, je tfeba upozornit, Ze nasledujici

popis je platny ke konci roku 2008.

Pouzita literatura je citovana v souladu s normami ISO 690 a ISO 690-2.

Rad bych podékoval vedouci mé bakalarské prace PhDr. Anné Stocklové, za jeji rady a

pripominky k bakalarské praci.



1. Rozvoj turistického ruchu v Praze

Svétova organizace cestovniho ruchu (UNWTO) definuje tuto €innost, jako aktivitu
osob cestujicich do mist mimo jejich obvyklé prostfedi nebo pobyvajicich v téchto
mistech ne déle nez jeden rok za ticelem traveni volného Casu, sjednavani kontraktd pro

nasledné podnikani apod. [18]

Podle Ministerstva pro mistni rozvoj cestovni ruch predstavuje u nas i ve svété velmi
dynamicky se rozvijejici segment ekonomiky. Svym objemem trZeb se fadi ve svété na
treti misto za petrochemicky a automobilovy primysl a rovnéz rozsahem zaméstnanosti
a tvorbou kvalitnich pracovnich prileZitosti patfi mezi nejvyznamnéjsi ekonomicka

odveétvi.[8]

Béhem minulého stoleti se ve svétovém méfitku docCkal cestovni ruch ohromného
rozvoje. Porovname-li pocCet mezinarodnich prijezdi v roce 1950, kdy byl jejich pocet
25 miliond s 806 miliony mezinarodnich piijezdi v roce 2005, je tento strmé stoupajici

trend zcela evidentni.

International Tourist Arrivals, 1950-2005%*
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Graf prevzat z webovych stranek Svétové organizace cestovniho ruchu. [22]



1.1 Cestovni ruch v Praze

Prvnim turistou, po kterém se dochovalo hodnoceni Prahy byl Ibrahim ibn Jakub al-
Israili. Kupec z Andalusie a Clen poselstva, které k cisafi Ottovi I. vyslal v desatém
stoleti kordovsky chalif al-Hakam II. V jeho cestopise se nachazi také nejstarSi popis
Prahy a i sloZeni jejich navstévniki:“Mésto Prdga vystaveno jest z kamene a vdpna a je
nejvétsim méstem co do obchodu, prichdzeji sem z mésta krdlova Rusové a Slované se
zboZim. A z krajin Turkii muslimové, Zidé a Turci rovné? se zboZim a obchodnimi

mincemi.“ [21]

Masové cestovani za turistickymi proZitky vSak dlouhého trvani nema. Nejvétsi
turisticky boom se da datovat pocatkem devadesatych let, kdy doSlo nejen k uvolnéni
politického klimatu a k uvolnéni hranic, zejména vSak uspéSné probéhla transformace

organizované turistiky v Ceské Republice.

Dnes plati, e Praha je turisticky nejnavstévovanéjsim regionem Ceské Republiky,
pricemz dvé tretiny jejich navsStévnikl tvori cizinci. Nejvice z nich, pfiblizné tretina,
jsou obcané Némecka, nasleduji obcané Slovenska a Polska. NejcastéjSim divodem
k ndvstévé byva poznavaci turistika — cca 43%, pri¢emz priblizné polovina turistii se

ubytuje v hotelech a tfetina se stravuje vyhradné v restauracnich zafizenich. [7]

Dle statistik agentury CzechTourism v prvnim pololeti roku 2008 z celkového poctu

5 265 241 zahrani¢nich turistd v Ceské republice, jich 3 117 436 navstivilo Prahu, coZ je
59,2% veskerych prijezda.[7]

Priliv turistd do Ceské republiky a primdmé do Prahy je samo sebou proménlivy.
Dtlezitymi faktory navstévnosti jsou ceny, aktudlni hodnota Ceské, i jejich domdaci
meény, politicka situace, kriminalita, stav pocasi (povodné, nepfijemné teplotni

predpovédi, apod.) a v neposledni mife i predstava o Praze, respektive prezentace Prahy



v ciziné (oficialni reklama Prahy, informace ve sdélovacich prostfedcich, internetové

diskuse, apod.).

Rok 2008 rozhodné nepatfil mezi nejitastn&jsi obdobi pro cestovni ruch v Praze. Ceska
meéna, kterd po mnoho mésict posilovala, odradila velkou skupinu klientely, ktera se
radéji presunula do destinaci levnéjSich, respektive vyhodnéjSich v poméru ceny a
ziskani benefitu. Pro ndzornéjsi priklad si predstavme, Ze turista planujici dovolenou do
Ceské republiky, pfipadné do Prahy, kde jsou ceny pfece jen vy3si, neZ v ostatnich
regionech, v dobé planovani pocita, Ze za 100 euro ziska cca 3000 korun. Najednou, ale
je realita jind — za 100 euro ma moZnost ziskat cca 2300 korun, pficemZ ceny jsou stale
stejné. Je tudiZ jen logické, pokud se zaCne poohliZet po jiné lokalité. Trzby hotelt,

restauraci, obchodi a cestovnich agentur se v tomto obdobi propadly o cca 30%. [16]

Béhem prace v turistickém informacnim centru, byl tento fakt zcela evidentni. Nejen Ze
v exponovanych obdobich (svatky, letni sezona) byl viditelné mensi pocet turistd
navsStévujicich TIC neZ rok ptedchozi, ale také styl otazek sméfoval ¢im dal vice
k nejlevnéjSim moZnym alternativam navsStévy Prahy a okoli. Najednou turisty prestaly
zajimat organizované exkurze a radéji volili navStévu mist zajmu samostatné. U otazek
na stravovani zacal byt davan dtiraz na co nejlevnéjsi uspokojeni této potieby. Po zasahu
Ceské narodni banky a uklidnéni poméru koruna — euro, se styl otazek zacal navracet do
starych koleji a turisté zacali opétovné vice utracet, ale kaZdopadné se ani ndhodou

nedalo hovofit o navratu k normalu.

Jen co se prijezdovy cestovni ruch v Praze zacal dostdvat pomalu vzhiru, vypukla
svétova finanéni krize. Je otazkou, kdy a jak silné bude plné zasaZena Ceska republika,
piipadné jak dlouho krize potrva, dovolim si ale predpokladat, Ze mnoho spolecnosti
zavislych na turistickém ruchu at’ uz pfimo, ¢i nepfimo, bude nuceno ukoncit svou

¢innost.



2. Institucionalni pokryti informacnich pozadavku cizinca

JelikozZ turisticky ruch ovliviiuje a zasahuje i do ostatnich sluZeb, jako jsou ubytovaci
sluzby, privodcovské sluzby, transport, informacni a referencni sluzby, je dilezité ¢im

dal tim vice jejich informacni propojeni vSech sloZek.

Pravé informacni a referencni sluzby jsou hlavnim pojitkem téchto prvki turistického
ruchu. Jak to vSak s fungovanim a kvalitou turistickych informacnich center je, se

pokusim analyzovat v nasledujicim textu.

2.1 Turistické informacni centrum

Turistické informacni centrum (TIC) je tcelové zatizeni poskytujici v oblasti svého
pasobeni (mésto, region, turistickd oblast) komplexni informace o vSech sluzbach

souvisejicich s cestovnim ruchem. [1]

Turistické informacni centrum je mistem, kam navstévnik prichazi s predstavou

zodpovézeni svych otazek a naplnéni svych informacnich potieb.

e s

Podle Asociace turistickych informacnich center je TIC nejdtleZitéjSim clankem
praktické propagace mésta, okolniho regionu i celého statu s ekonomickym prinosem.
Jeho tikolem je zdarma poskytnout navstévnikovi vSechny dilezité informace a navazat
s nim lidsky privétivy kontakt, aby byl pfi pobytu spokojen, aby jeho pobyt byl co

nejdelsi, aby v regionu zanechal co nejvétsi utratu a aby se do néj i opakované vracel. [4]

Turisticka informacni centra byvaji prispévkovymi organizacemi, zfizovanymi organy
statni, ¢i méstské spravy, nebo to byvaji soukromé spolecnosti. Z diivodu, Ze hlavni
naplni jejich cinnosti je bezplatné poskytovani informaci, coz se da chéapat coby sluzba
vefejnosti, vyplyva, Ze by se statni, ¢i méstské organy mély, alespon ¢astecné, financné

participovat na fungovani téZ soukromych informacnich center, jelikoZ by, v jiném



pripadé, mohlo dochazet k podavani informaci ne zcela objektivnich, z divodu prodani
urcitého produktu a tim vyziskani prostfedkt k fungovani infocentra. Tento prodej by

vSak mél byt pouze dopliikem fungovani TIC.

Naplni ¢innosti TIC je vyhledavani a shromazd'ovani informaci za ticelem jejich budouci
distribuce klientovi TIC. Z téchto informaci by méla byt vytvarena urcita databanka, at’
uz piimo pristupnad klientovi, nebo Cisté pro ucely zjednoduSeni prace informacniho
pracovnika. Tato databanka by méla obsahovat informace Casto Zadané klienty v dané
lokalité, kaZzdopadné to nejcast€ji byvaji informace tykajici se pamatek, kulturniho
vyZziti, sportovnich akci a sportovniho vyZiti, informace o dopravé, stravovani a
v neposledni fadé ubytovani. Informace z této databanky byvaji klientovi distribuovany
prezencné primo v infocentru, prostfednictvim webovych stranek, nebo telefonicky (viz

model niZe).

JelikozZ turisticky ruch ovliviiuje a zasahuje i do ostatnich sluZeb, jako jsou ubytovaci
sluzby, privodcovské sluzby, transport, informacni a referencni sluzby, je dilezité ¢im
dal tim vice jejich informacni propojeni. Pravé informacni a referencni sluzby jsou
hlavnim pojitkem téchto prvka turistického ruchu. Jak to vSak s fungovanim a kvalitou

turistickych informacnich center je, se pokusim zobrazit na nasledujicim grafu.



Dopravni
informace

Informace
o stravovani

TIC

Telefonicke
podavani
informaci

Webové stranky

model ziskdvdni a ndsledovné primé distribuce informaci

Velice dtileZitym clankem fungovani TIC a distribuce informaci je bezpochyby personal.
Pracovnik infocentra by mél byt schopen poskytovat informace v ¢eském a minimalné
jednom cizim jazyce Mél by se dobre orientovat v dané lokalité, byt schopen prace
s mapou, pocitacem, orientovat se v databance, mél by mit dobry vSeobecny prehled,
profesionalni a vstficné chovani, byt odolny vici stresu a hlavné podéavat nezkreslené a

objektivni informace.

Odolnost viici stresu je velmi podstatnym, vySe zminénym, bodem, protoZe je pracovnik
tzv. ,,prvinim na rané“ pro navstévniky mésta, ktefi jsou z jakéhokoli diivodu nespokojeni
at’ uz s fungovanim navstivené lokality, kvalitou sluZeb, nebo jen jsou notorickymi
nespokojenci. Stava se tedy, Ze néktefi navstévnici zacnou vinu svalovat na pracovnika

infocentra za véci, které opravdu nemtze nijak ovlivnit.

DalSi zkouSka odolnosti byva v turisticky exponovanych obdobich, kdy stoupa

navsStévnost infocenter a stava se, Ze pracovnik béhem celé pracovni doby nema cas na



jakoukoli jinou ¢innost, neZ na permanentni vyhledavani a distribuci informaci, pfipadné
pokud neustidle odpovidd na ty samé dotazy. Tato situace si Zada dobrou uroven

sebeovladani.

Je obtiZné presné definovat, jak by se presné mél pracovnik TIC chovat, zda byt servilni,
pratelsky, C¢i chladné profesionalni, jelikoZ zatim neexistuje Zadny kodex chovani

pracovniki TIC.

Ponévadz se pod pojem Informacni centrum da schovat i misto pouZivajici toto oznaCeni
pouze z diivodu nalékéni klientely a ve skutecnosti poskytujici informace prapodivné, ¢i
nulové, hodnoty, je tfeba proveést néjakou selekci TIC a urcit ta, ktera by jistou kvalitu
mit mohla. Budu se tedy v nasledujicim textu zminovat o prazskych TIC zfizovanych
statnimi, ¢i méstskymi institucemi, pripadné informacnich centrech soukromych, jez

jsou ¢leny Asociace turistickych informacnich center.



2.2 Asociace turistickych informacnich center

ATIC CR

Sama sebe tato spolecnost charakterizuje coby cechovni organizaci Informacnich center
(kancelari), ktera zajistuji ¢innost v cestovnim ruchu a tim pomadhaji rozvoji cestovniho

ruchu v CR.[3])

Je to samostatné , dobrovolné sdruzeni prfi zachovani nezavislosti vici vlade,
zastupitelskym organtim, politickym stranam, podnikatelskym subjektiim a organizacim,
jehoZ cilem je stat se centrem informacni sité v rdmci cestovniho ruchu CR slouZicich
k obousmérnému toku informaci a potfebam hostli, obyvatel mést, obci a
podnikatelskych subjektti. Dale pak zvySovani odborné drovné a informovanosti svych

¢lenti, monitorovani, sumarizovani a prenaseni zkusenosti mezi cleny.[3]

Clenstvi v ATIC CR

Podminky clenstvi

Aby se Informa¢ni centrum mohlo stat ¢lenem ATIC CR, tak by mélo spliiovat

minimalni standard sluZeb a podminek. Témi jsou:

* umisténi na vefejné pristupném misté

* oznaceni piktogramem ,,i“



 vybaveni centra musi slouZit k zajiSténi minimalniho standardu poskytovanych

informaci: telefon, fax, e-mail
« pro navstévniky musi byt k dispozici mapa mista, oblasti a CR

» musi poskytovat plnou informaci slouZici k orientaci v misté piisobeni informac¢niho

centra
» musi poskytovat informaci o dopravé a sluzbach v misté ptisobeni
» musi poskytovat informaci o ubytovacich a stravovacich moznostech v misté ptisobeni

» musi poskytovat informaci o kulturnich, spolec¢enskych a sportovnich akcich v misté

pisobeni

Novy uchazec po podani prihlasky zaplati nevratnou ¢ast poplatku 1000 korun a

zbyvajici 3000 se doplaci po schvaleni ¢lenstvi.

Vyhody clenstvi

Asociace centru nabizi:

« metodickou pomoc pfi zfizovani a vedeni centra

 zvefejiiovani adresy na internetovych strankach a v tiskovinach

« odborna Skoleni

« moZznost vymény propagacnich materialt

« mozZnost bezplatné prezentace na veletrzich

« moznost podilet se na formovani systému vefejné sluzby turistickych informaci na
tizemi CR

« vydavani zpravodaje



KaZdorocné je vyhlaSeno a ocenéno jedno informacni stfedisko méstské a jedno

soukromé.

Coby nejlepsi TIC za rok 2006 byla vyhlaSena tato centra:

meéstské - Infocentrum mésto Tabor

soukromé - Informacni centrum Litomysl

Coby nejlepsi TIC za rok 2007 byla vyhlaSena tato centra:

mestské — Informacni centrum Hradec Kralové

soukromé - Pruvodcovska sluzba Kutna Hora

Infocentra jsou dle ATIC rozdélena dle charakteristiky fungovani:

Kategorie A — celorepublikova plisobnost

Kategorie B — regionalni ptisobnost

Kategorie C — mistni pdsobnost

Kategorie D — sezdnni pisobnost

Cekatelé

Webové stranky ATIC CR se nachézeji na adrese www.aticcr.cz, kde je moZnost
prohliZet text ve tfech jazykovych mutacich: Cesky, anglicky, némecky. Tyto stranky

obsahuji informace o fungovani ATIC CR, seznam ¢lend, atd.[3]

ATIC CR také vydava Adresar turistickych informac¢nich center ATIC CR, obsahujici

¢leny a cekatele o ¢lenstvi v ATIC CR v¢etné tipInych kontaktfi na né.
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http://www.aticcr.cz/
http://www.aticcr.cz/vismo/_kategorie.asp?ktg=905
http://www.aticcr.cz/vismo/_kategorie.asp?ktg=904
http://www.aticcr.cz/vismo/_kategorie.asp?ktg=903
http://www.aticcr.cz/vismo/_kategorie.asp?ktg=902
http://www.aticcr.cz/vismo/_kategorie.asp?ktg=901

2.3 Destinace turistickych informacnich center

NeZli zaneme se samotnym popisem a rozborem informacnich center, je tfeba si jejich
umisténi pro nazornou predstavu zobrazit na mapé centra mésta. Z dfivodu, Ze jedno
infocentrum Prazské informacni sluzby funguje pouze sezénné, nebude ani na mapé
lokalizovano a ani déale popisovano. To stejné plati pro infocentrum firmy
Aroundprague, které se zabyva jen propagaci Prahy 6. Infocentrum Aroundprague, které
je umisténo na Ruzynském letiSti, nebude na mapé lokalizovano z diivodu mozné

vysledné neptehlednosti dané mapy.

Aroundprague

CzechTourism ' : ! Ehﬂ [

1" NAM. MiRU T

Tato mapa byla prevzata z http://pragueexperience.com, retuSovdna a upravena pro

nazorné a prehledné vytyceni informacnich center popsanych dale v textu. [13]
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2.4 Praiska informacni sluzba (PIS)
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Bezpochyby nejznaméjsi instituci s velmi silnym zdzemim je PIS — Prazska Informacni
Sluzba s pobockami ve Staroméstské radnici, v Rytifské 31, v hale Hlavniho nadrazi a v

Malostranské mostecké vézi.

Oficidlnim datem vzniku PIS je 1. leden 1958 néktera jeji pracovisté jsou vSak starSiho

o7 e

Nabizené sluzby:

-zodpovidani dotazii po telefonu na Cisle 12 444, nebo 221 714 444
-odpovidani dotazti pomoci e-mailu tourinfo@pis.cz

-odpovidani dotazti presencné v turistickych informacnich centrech
-vydavani mésicniku Prehled kulturnich poradii v Praze
-organizace vlastivédnych vychazek

-Prazska univerzita pro kazdého

-organizace Ceskych vychéazek a prednasek na objednavku
-Poradani kurzi pro privodce Prahou

-Doskolovani privodct

-Sprava nékterych pamatkovych objektt (dat priklady)

- Do 31.12.2007 probihala i vystfizkova sluzba
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Prazska informacni sluzba vytvaii velmi kvalitni a aktudlni databanku zp¥istupnénou na

webovych adresach http://www.pis.cz/ a http://www.prague-info.cz/ v Sesti jazykovych
mutacich (Cesky, anglicky, némecky, francouzsky, italsky, Spanélsky). Tato databnka se
vytvari centralné, v TIC se vytvareji jen pripadné dotazy a podnéty k tipravé databanky.
V roce 2005 ziskala PIS ocenéni na festivalu s tematikou turistiky a cestovani Tour

Region Film za kvalitu svych webovych stranek.[14], [15]

Vydavéa mésicnik Prehled kulturnich potadii v Praze, podili se na vydavani turistickych
broZur, spravuje a zpristupiiuje nékteré pamatky v majetku mésta, zajiStuje komplexni
rezervacni sluzby, vychovava kvalifikované privodce, poskytuje tlumocnické sluzby a
preklady a zprostfedkovava praci hostesek znalych svétovych jazykd. Je aktivnim

¢lenem Asociace turistickych informacnich center. [14]

Prazska Informacni Sluzba (PIS) je spoleCnost v soucasné dobé provozujici tfi celoro¢ni
turisticka informacni centra a jedno sezonni. V pripravé je téZ celorocné fungujici
infocentrum na letiSti Praha Ruzyné. Nasledujici text bude zaméfen na centra fungujici

celorocneé.
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2.4.1 Turistické informacni centrum PIS, Staromeéstska radnice

"
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Nejveétsi turistické informacni centrum PIS se nachazi v budové Staromeéstské radnice na
Staroméstském namésti. V okoli infocentra chybi kvalitni smérovani informacnimi
cedulemi. TéZ vnéjSi oznacCeni centra je nedostaCujici. Na vchodu a vedle néj na
okennich tabulich je jen logo PIS a vertikalné umistény napis Turistické informace — a to
jen v Ceském jazyce. Chybi zde piktogram ,,i, a také piktogramové oznaceni nabizenych

produkti a sluzeb. Vchod je bariérovy, dvouschodovy.

Do vnitinich prostor infocentra se nejprve prochazi chodbou, kde se nachazeji stojany
s letdky o kultufe a exkurzich. O programovou nabidku kultury se misto PIS stara firma
Adjust, jez si tyto stojany od PIS za udplatu pronajima. Samotny prostor infocentra je
rozdélen na dva naproti sobé umisténé informacni pulty. KaZdy je obsazen dvéma
informacnimi pracovniky. Tento pocet pracovniki je stabilni po cely rok. Navstévnik

muiZe nalézt informace ohledné exkurzi, které poskytuji dvé cestovni agentury — Martin
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tour a Premiant tour. Déle se nabizeji a prodavaji vstupenky na exkurze pouze v ¢eském
jazyce — Prazska vlastivéda - organizované PIS, nabizeji a zafizuji privodcovské sluzby.
Ubytovaci sluzby probihaji ve spolupraci s firmou Euroagentur. Napojeni na systémy
internetovych rezervacnich systémt Ticketpro a Ticketportal umoziiuje nabidku a prodej

vstupenek Sirokého spektra kulturnich a sportovnich akci.

Po pozadani informacniho pracovnika se navstévnik mutize seznamit i s jizdnimi spoji a
schématy dopravy. Jizdni fady vSak nejsou v tiSténé podobé, schémata MHD ano.

Zajistovani spojt, ani prodej jizdenek na MHD neprobiha.

Z dopliikovych sluZeb neni nabizen ani prodej suvenyri ¢i knih o Praze, ani neni mozno
vyuzit sménarenskych sluZeb. Navstévnik téZ nema moZnost internetového pripojeni,
telefonnich sluzeb, tisku, ¢i kopirovani materidld. Nenachdazeji se zde Zadné materialy

tykajici se regionii. Chybi volné pfistupna mapa Prahy, pfipadné mapa CR

Tato pobocka je vybavena WC pro klienty.

Platba za sluzby za tplatu je moZna ¢eskou ménou, nebo kartou.

Oteviraci doba po cely rok  9-19

24.12. 9-14:00

31.12. 9 -16:00
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2.4.2 Turistické informacni centrum PIS, Rytirska 31

Rytifska 31 je adresou zvenku velmi dobfe znaceného infocentra. Viditelnosti napomaha
té7 umisténi na rohu s Zeleznou ulici a smérové tabule upozortiujici na turistické
informace. Podél oken infocentra jsou zvenku pomoci piktogramii vyznaceny druhy zde
poskytovanych sluzeb. BohuZel je zde vSak téZ umisténo veliké logo PIS na tkor

viditelnosti piktogramového oznacenti ,,i“.

Vchod z ulice je bariérovy a spolecny pro PIS a divadlo ACT, které sidli ve stejné

budové. Ve spolecnych prostorach chybi znaceni pro informacni centrum, je zde pouze
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cedule snapisem ,,TICKETCENTRUM®“ a Sipkou oznacujici vstup do samotného

infocentra.

Vnitini prostory infocentra jsou obyvany jak PIS, tak obchtidkem s dokumenty typu —
knihy o Praze, privodce, plakaty, pohledy, jelikoZ PIS se prodejem téchto komodit sama
nezabyva. V samotném infocentru se nachazi nékolik stojanti s tematicky rozdélenymi
maletridly. Pult pracovnikii PIS je strohy, neobsahuje Zadné informace. Chybi mapa
Prahy i mapa Ceské republiky volné pFistupnd klientim k nahlédnuti. Distribuuji se zde
informacni materialy a informace tykajici se kultury, ubytovani, stravovani, exkurzi a
pravodct, pricemz velké mnozstvi téchto sluzeb téZ PIS zafizuje. Kulturni materialy
vSak za PIS vybira a umistuje do stojant firma Adjust, ktera si tyto stojany od PIS za

uplatu pronajima.

Nabidka exkurzi je poskytovana dvéma cestovnimi agenturami — Martin tour a Premiant
tour. Déle se nabizeji a prodavaji vlastivédné prochazky pouze v Ceském jazyce —
Prazska vlastivéda - organizované PIS. Dale si klient mtzZe za uplatu pujcit GPS

prtvodce.

Prodej vstupenek na kulturu probiha ptes terminaly internetovych rezervacnich systémi

Ticketpro a Ticketstream, coZ zajiSt'uje velmi Siroké spektrum nabizené kultury.

Z dopravnich informaci lze ziskat schémata MHD, informace o jizdnich fadech po
dotazu na informacniho pracovnika. Informacni pracovnici nezajistuji spoje, ani prodej

jizdenek na MHD.

Navstévnik nema moZnost pripojeni k internetu, ani moZnost telefonnich sluZeb. Je

mozno tisknout a kopirovat materialy.

Priivodcovské sluzby PIS zajiSt'uje pfes Pragotour.

Sménarenské sluzby k dispozici nejsou. Za sluzby je moZno platit kartou.
Chybi zde vefejnosti pristupné WC.

PoCet zaméstnancti zde cely rok osciluje mezi dvéma aZ tfemi v exponovanych

obdobich.
Oteviraci doba po cely rok  9-19

24.12.9-14:00
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31.12.9-16:00
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2.4.3 Turistické informacni centrum PIS, Hlavni nadrazi

Fratans
Afermabni
siwtiboe

Informacni centrum ve vstupni hale Hlavniho nadrazi je umisténo v budce vedle vchodu
do stanice metra. Nikde v okoli se nevyskytuji cedule udavajici smér k infocentru, ani
infocentrum samo neni dobfe a jasné viditelné ani ze vzdalenosti par metri. Chybi
piktogramové oznaceni ,,i“, ani nejsou kvalitné znazornény poskytované sluzby. Jediné
oznacCeni, dle kterého se navstévnik muze dozvédét s kym ma tu Cest, je maly napis
,» Turistické informace a Prazska informacni sluzba®“ doplnény logem PIS, jeZ je umistén

na stfeSe budky ve vysi okolo tfi a ptl metru, coZ se jevi byt zcela nedostacujici.

Komunikace s informac¢nim pracovnikem probiha skrze malé okénko, vedle kterého je
na skle umisténa mapa SirSiho centra Prahy. JelikoZ je okénko umisténo ve vySce prsou,
jiz predem komplikuje, pokud ne zcela zamezuje, komunikaci s handicapovanymi

klienty.
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JelikozZ je toto infocentrum malé a ne priliS vytiZené a okénko je pouze jedno, je i pocCet

pracovniki limitovan na jednoho v jakékoli sezoné.

Na prvni pohled neni viibec jasné, jaké materidly navstévnik miiZe ziskat. Samoziejmé
se zde distribuuji klasické materidly, které vydava PIS. Kulturni informace jsou
zajiStovany ve spolupraci s firmou Adjust a prodej vstupenek kultury probihd pres

termindl Ticketportal. Dalsi z kulturnich terminalti, Ticketpro, zde neni.

Exkurze jsou odkazovany na firmy Premiant tour a Martin tour. Privodcovské sluzby
zafizovany nejsou, klient je odkazovan na infocentrum PIS na Staroméstském namésti.

Ubytovaci sluzby probihaji ve spolupraci s firmou Euroagentur.

Informace o jizdnich spojich, schémata dopravy, ani jizdenky na MHD nejsou
poskytovany, klient je odkazovan na informacni centrum MHD. Pokud to vsak je

zavieno, pak klientovi pracovnik PIS tyto informace vyhledd pomoci internetu.

Klient nemtzZe vyuzit pripojeni k internetu, telefonni sluzby, tisk, ani kopirovani

dokumentuti.

JiZ dlouhodobé PIS pripravuje presun do nového, mnohem vétSiho a sofistikovanéjsiho
infocentra v hale Hlavniho nadrazi, termin zacatku jeho fungovani je vSak z divodu

prestavby budovy zatim nespecifikovan.

Oteviraci doba

po-pa  9:00-19:00

so-ne 9:00-16:00
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2.5 Around prague

Aroundprague s.r.o. je soukroma spolecnost, kterd od roku 2004 ptisobi v turistickém
ruchu. Provozuje informacni centra, kaZdorocné vydava a bezplatné distribuuje
Priivodce Prahou a Ceskymi mésty v deseti jazykovych mutacich (Cesky, anglicky,
francouzsky, némecky, italsky, Spanélsky, rusky, japonsky, ¢insky, holandsky),
zprostfedkovava ubytovaci sluzby a zarizuje privodcovské sluzby. Podili se na vydavani

a bezplatné distribuci mési¢niku Turisticky informacni magazin.

Aroundprague vytvaii databanku na webovych strankach www.aroundprague.cz,

www.aroundprague.com. Navstévnik se zde miiZe seznamit s informacemi o ubytovani

v Praze, exkurzich po Praze, Ceskych méstech pod zastitou UNESCO, spotovnich
aktivitach, aktudlnich sménnych kurzech a obsahuje také uZitecné rady turistim, jako
parkovani po Praze, atd. Informace o aktualni kultufe chybi. VeSkeré informace na

webovych strankach jsou pouze v anglictiné. [2]

V souCasné dobé Aroundprague provozuje Ctyfi informacni centra. ProtoZe tfi z nich
jsou turisticka informacni centra a jedno infocentrum zabyvajici se pouze propagaci

méstské ¢asti Praha 6, nebude infocentrum na Praze 6 do nasledujiciho textu zahrnuto.
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2.5.1 Turistické informaéni centrum Aroundprague, Ujezd 24

1]

Na Malé Strané sidli TIC na adrese Ujezd 24 v prostorach, kde se nachazi téZ hotel
Roma. TIC je diky dobrému oznaceni viditelné jiz z velké dalky a téz je kvalitné pouZzit

systém ukazatelli a tabuli k vyznaceni cesty k TIC z odlehlejsich mist.

TIC je ma velmi dobrou polohu naproti tramvajové zastavce pod lanovou drahou na
rohu ulic Ujezd a Ri¢ni, ¢imZ je také viditelnost dobfe zajisténa. Za vchodem z ulice,
ktery je bezbariérovy, se nachazi vedlejSi vstup do hotelu Roma a téZ vchod do
infocentra. V téchto spoleCnych prostorach jsou na sténé regaly obsahujici informace
ohledné kultury, zejména cerna divadla a hudba, a téZ stojan s programem koncertt. Na
pulté informacniho pracovnika, se nachdzi mapa Prahy. Toto infocentrum distribuuje
materidly a informace tykajici se kultury, ubytovani, stravovani, exkurzi a pravodct,
pricemz velké mnoZstvi téchto sluZeb téZ zafizuje. Dale se zde miZe klient seznamit

s informacemi ohledné spoju jak po Praze, tak i mimo Prahu, ¢i mimo republiku, avSak
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neni mozZné si tyto spoje zarezervovat, Ci koupit jizdenku na MHD. Je moZné

pronajmout si auto, nebo kolo.

V zadni mistnosti infocentra si miZe klient vybrat z velkého mnoZstvi materiali o
regionech a vizitek tykajicich se kultury, ubytovani, stravovani, nakupd, ¢innosti pro

déti, sport& fitness, business a sluzeb.

TIC dale nabizi klientim pfipojeni k internetu, tisk dokumentd, telefonovani do
zahranici, koupi telefonnich karet a sménarenské sluzby. Distribuuje kvalitni turistické
informacni materialy riiznych regionii CR. Je také distribu¢nim mistem Turistického
informacniho magazinu (TIM) a mésicniku Porta Praga, coZ je material, ktery nabizi
Prazské vlastivédné prochazky v ramci obecné vzdélavaciho cyklu PraZska univerzita
volného Casu. Dale je distribu¢nim mistem kulturniho tydeniku Houser a mési¢niku

Heart of Europe.

JelikoZ se jedna o malé infocentrum, které neni neustale okupovano klienty, staci k praci

pouze jeden informacni pracovnik. Neni moZno platit cizi ménou, Ize vSak platit kartou.

Komunikace s navstévnikem probiha vestoje.

OTEVIRACI DOBA: PONDELI AZ NEDELE 9:00 — 20:00 VCETNE SVATKU.

VYJIMKA: 24.12. —9:00 — 16:00
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2.5.2 Turistické informacni centrum Aroundprague, Celetna 14
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Celetna 14 je adresa, kde sidli TIC Aroundprague. Nachazi se v prostorach holetu
Carolinum. Je oznaCeno pouze velkym piktogramem i nad vchodem a malou stojaci
tabuli pfed vchodem. Za bezbariérovym vchodem se nachazi ptvodni prichod skrz
komplex Carolina. Jedna strana mistnosti je pokryta informacnimi a reklamnimi
materialy a mapou Ceské republiky. Vedle vchodu se nachazi maloprodejce suvenyri,
budka sménarny a teprve za tim vSim je podélné umistén informacni pult pokryty
riznymi druhy map Prahy. Toto rozmisténi zpiisobilo, Ze nepadne pohled ihned na
informacni pracovniky a klient si tudiZ Casto neni zcela jist, zda opravdu zavital do TIC,

pripadné své dotazy sméfuje na prodavace, i sménarnika.

Distribuuji se zde informacni materidly a informace tykajici se kultury, ubytovani,
stravovani, exkurzi a privodcd, pricemz velké mnozstvi téchto sluzeb téZ TIC zafizuje.

Daéle se mutze klient seznamit s informacemi ohledné spojt jak po Praze, tak i mimo
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Prahu, ¢i mimo republiku, neni vSak mozZné si tyto spoje zarezervovat, ¢i koupit jizdenku

na MHD.

Nachazeji se zde téZ materidly reklamniho charakteru prevazné z okolnich obchodi,
restauraci a specializovanych prodejen. PrestoZe TIC Celetna neni zaméfeno na
regionalni turistiku, 1ze zde nalézt v omezeném mnoZstvi i nékteré z regionalnich

turistickych materiald.

Klient miZe vyuZit pripojeni k internetu, tisk dokumentti a sménarenské sluzby. Je tézZ
distribu¢nim mistem Turistického Informac¢niho Magazinu a mésicniku Porta Praga.

Dale je distribu¢nim mistem kulturniho tydeniku Houser a mési¢niku Heart of Europe.

Komunikace s navstévnikem probiha vestoje.

JelikozZ je toto TIC velké a nachazi se v turisticky mimoradné frekventované lokalité, je

idealni pocet informacnich pracovnikii 2 mimo sezonu a 3 v sezoné.
OTEVIRACI DOBA: PONDELI AZ NEDELE 9:00 — 20:00 VCETNE SVATKU.
VYJIMKA: 24.12. —9:00 — 16:00

1.1. - - 20:00

ZNALOST JAZYKU AJ,NJ, FJ, SJ
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2.5.3 Turistické informacni centrum Aroundprague, LetiSté Ruzyné

Malé turistické informacni centrum provozuje Aroundprague, ve spolupraci s firmou
Czechocar, na Ruzyniském letisti v priletové hale termindlu ¢islo 2. Byt zde chybéji
jakékoli smérovaci tabule upozorfiujici na existenci infocentra, je tento fakt eliminovan
velmi dobrym a viditelnym umisténim pfimo naproti vystupu z celniho prostoru a téZ do
o¢i bijicimi piktogramy ,,i“. Toto pracovisSté je vlastné spiSe informacni budkou,
obsazenou stabilné pouze jednim informac¢nim pracovnikem spolecnosti Aroundprague,

ktery se na protisméné stfida s pracovnikem firmy Czechocar.

Nabidka tohoto infocentra je z velké miry ovlivnéna predpokladem, Ze ihned po priletu
do Prahy se turista zabyva jen informacemi typu, kde se ubytovat a jak se tam dostat,
tudiZ je zde hlavni diraz dan na informace tykajici se ubytovani v Praze a ptij¢ovani aut.
Materidly jako jizdni Fady, €i schémata spoji zde poskytovany nejsou a klient je

odkazovan primo na infocentrum Dopravnich podniki, které se nachazi ve stejné hale.
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Dale jsou poskytovany informace ohledné exkurzi, avsak i jejich nabidka je velmi tizka a
informace tykajici se sluzeb samotnych turistickych privodci, stejné jako kulturnich
akci, neni viibec. Chybi zde bohuZel snadno pfistupna mapa mésta a i nabidka map za

uplatu neni priliS pestra.

Komunikace s klientem probiha vestoje.

Oteviraci doba: kazdy den 9:00 — 21:00

27



2.6 CZECHTOURISM

CzechTourism, aneb Ceska centrala cestovniho ruchu, je statni prispévkova organizace
fizena Ministerstvem pro mistni rozvoj, jejimz zakladnim cilem je propagace Ceské

republiky jako destinace cestovniho ruchu v zahraniéi i v Ceské republice.[5]

Snahou CzechTourismu je téZ motivovani navstévnikti Prahy k vyletim do ostatnich

regiont, tato ¢innost je hlavni naplni ¢innosti informacnich center CzechTourismu.

CzechTourism vytvari kvalitni databanku a zpristupiiuje je na www.czechtourism.cz,

kde se vSak pouze v CeStiné nachazeji informace o CzechTourismu coby instituci, ale i
stavu cestovniho ruchu v Cesku a Evropé, statistické informace, informace o veletrzich,

servis pro novinare, lazenstvi, atd. [5]

Dalsi webova adresa www.czechtourism.com funguje v osmnacti jazykovych mutacich

(anglicky, arabsky, Cesky, ¢insky, dansky, finsky, francouzsky, hebrejsky, holandsky,
italsky, japonsky, korejsky, madarsky, némecky, polsky, portugalsky, rusky a
$panélsky) a nabizi informace tykajici se vybranych aktudlnich akci po celé Ceské
republice, tipli pro odliSné druhy dovolené (dovolenad s détmi, dovolena pro mladé,
aktivni dovolend, atd.), svatkii v Ceské republice, moZnosti pro handicapované osoby,

atd.[6]

Adresa www.kudyznudy.cz funguje v Ceském a v anglickém jazyce. ,,Katalog "Kudy z

nudy" je projektem Ceské centrdly cestovniho ruchu - CzechTourism na oZiveni
doméciho cestovniho ruchu v Ceské republice. Katalog predstavuje jednoduchy néstroj,

jehoZ prostfednictvim se mohou tuzemsti turisté seznamit s nabidkou aktivit, které jsou v
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Ceské republice k dispozici k vyplnéni jejich volného ¢asu béhem dovolené, o vikendu
¢i na kratSich vyletech. Tridéni aktivit odpovida rozdéleni na vékové skupiny (mladi,
rodiny s détmi, starSi) a kategoriim podle jejich zajmi (adrenalinové sporty, zimni

sporty, gurmanska turistika, lazenska turistika, relaxace u vody, atd.).[11]

Dale CzechTourism vydava mnoZstvi materiali urCenych k propagaci destinace Ceska

republika po informacnich centrech a zejména na veletrzich cestovniho ruchu.

2.6.1 Turistické informacni centrum CzechTourism, Vinohradska 46

Centrala spolecnosti CzechTourism sidli vedle tramvajové zastavky Vinohradska
trznice. Nikde v okoli se nevyskytuji smérovaci tabule, které by potencialnimu klientovi
pomohly nalézt cestu. Vykladni skiiné samotné budovy vSak prfimo oplyvaji velkymi
logy CzechTourism, obrysy Ceské republiky, nékteré véetné znazornéného jejiho

regionalniho Clenéni. Nalezneme zde téZ piktogram ,,i“ a to jak na vykladni tabuli, tak na
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dvefich infocentra. Zvenku jsou zmifiovany dokonce i webové adresy czechtourism.cz a

czechtourism.com.

Vnitini prostory sdili infocentrum s knihovnou CzechTourismu, ktera je bezplatné
pristupna odborné vefejnosti pro prezencni vypujcky. V téchto spolecnych prostorech
jsou vystaveny regiondlni a informacni materidly. Komunikace s informac¢nim

pracovnikem zde probiha oboustranné vsede.

Toto infocentrum je majoritné zaméfeno na referencni sluzby, z ¢ehoZ vyplyva, Ze tady
neprobiha prodej jakychkoli materialti, sluzeb, ¢i doplitkovych produktt. Zdarma jsou k
dispozici rozli¢né materialy tykajici se nejen Prahy, ale viech regionti Ceské republiky.
V knihovné CzechTourismu, ktera je oteviena jen dva dny v tydnu, je moZno ziskat
informace a materidly tykajici se jak regionti, tak téz statistik v turistickém ruchu na
tizemi Ceské republiky, ¢i odborné prirticky a katalogy zaméfené na praci v turistickém

ruchu.

Z dtvodu nevelké navstévnosti zde pracuje pouze jediny informacni pracovnik, ktery je
ve dnech fungovani knihovny dopliiovan jesté jednim knihovnikem. Neni moZno vyuZit
telefonnich ani sménarenskych sluzeb. Kopirovani, ¢i vytiSténi dokumentd je mozZné
pouze pro odbornou vefejnost navstévujici knihovnu, to samé plati pro moZnost

pripojeni k internetu.

Toto infocentrum nedisponuje WC pro klienty.

Oteviraci doba mimo svatky:

INFOCENTRUM KNIHOVNA
Po-patek 8:30 — 12:00 po — 9:00 — 12:00
13:00 — 16:00 ¢t —13:00 — 16:00
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2.6.2 Turistické informacni centrum CzechTourism, Staromeéstské

namesti 5

Na této adrese sidli velmi dobfe oznacené a z dalky viditelné infocentrum zfizené

spolecnosti CzechTourism dne 18.12.2007. Neni vSak oznaceno piktogramem ,,i“, ani

piktogramy nabizenych sluZeb. Vchod je bezbariérovy, otevirany fotoburikou.

Vnitini prostory infocentra jsou rozdéleny do dvou mistnosti. Pfedni mistnost je
vybavena informacnim stolkem pro dva pracovniky. Konverzace s navstévnikem
probiha oboustranné v sedé. Stény infocentra jsou pokryty vykyvnymi regaly, které jsou
technicky feSeny k maximalnimu moZnému naplnéni, jsou doslova zaplaveny pestrou
$kalou informacnich materidld z patnacti regioni Ceské repubilky. V prostfedku
mistnosti je dlouhy sttl, pfehledné nabizejici vybrané informacni materialy, s jejichz
vybérem a pfipadnymi konzultacemi klientovi pomahaji pritomni pracovnici infocentra.

Béhem jedné smény se zde vyskytuji maximalné tfi informacni pracovnici.
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Zadni mistnost infocentra byva vyuzivana k prezentacim regiond za tucasti zastupce
daného regionu, formou prednasky nebo videoprojekce. Mimo sezonu zde tyto
prezentace probihaji jednou aZ dvakrat za meésic, béhem sezony se pocCet prezentaci

pohybuje mezi ¢tyfmi aZ deseti za mésic.

Tyto prostory byvaji téZ uZivany k poradani tiskovych konferenci a kazdy ctvrtek zde
probih4 vefejné promitani tematicky ladénych snimkd, které jsou zaroven vysilany i

v plazmové televizi umisténé ve vyloze infocentra do 23:00 hodin.

K prezentacim regionti byva obcCasné vyuzivan téZ prostor vné infocentra, kde je mozno

na chodniku slySet a vidét riizna Ziva vystoupeni rozli¢nych kulturnich soubort.

Forma nabidky informaci je evidentné pestra a informacni materidly jsou ve velkém
mnozstvi a samoziejmé bezplatné. Regiondlni materialy, Které se tykaji se at’ uZ
zakladnich informaci o regionu, ¢i inormaci tematicky zamérenych at’ uZ na ubytovani,
sprotovni, C¢i kulturni vyZiti, byvaji do infocentra doddvany samotnymi regiony.
Materialy primo vydavané spolecnosti CzechTourism, nemaji charakter privodcd, spiSe
to jsou promotion materialy, jeZ se daji pouZit k prezentaci regionti na riznych veletrzich

¢i kongresech.

Klient mtiZe ziskat informace o jizdnich fadech a tézZ tiSténa schémata spojii, neni vSak

moZzné si zde tyto spoje zajistit.

Informace o ubytovani si lze vyhledat a zajistit pfes regiondlni informacni centra. Pro
ubytovani v Praze je vyuZzivano spoluprace s Prazskou informacni sluzbou. To samé

plati pro privodcovské sluzby po Praze.

Z dopliikovych sluzeb zde navstévnik muze bezplatné vyuzit pripojeni k internetu.

Telefonnich sluZeb, moZnosti tisku, ani kopirovani materiali zde navstévnik oficialné
vyuZzit nemiiZze. TéZ zde neni mozno vyziskat jizdenky na MHD ¢i poStovni znadmky, ani

sménarenské sluzby se zde neposkytuji.

Toto infocentrum nedisponuje WC pro navstévniky.
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3. ZJISTENI INFORMACNICH POTREB A POZADAVKU
CIZINCU V PRAZE

Dle vysledkti prizkumu CzechTourismu, prileZitost pro rozvoj cestovniho ruchu
v turistickych regionech predstavuje i zdjem navstévnikl o informace (léto 74%, zima
75%). VétSina z nich pred navstévou informace aktivné vyhledava (1éto 95%, zima
92%), nejcastéji v tiSténych propagacnich a informac¢nich materidlech (léto 62%, zima
54%), na internetovych strankdch (léto 58%, zima 59%) a mnohdy se navStévnici
zajimaji i o doporuceni znamych (léto 59%, zima 61%). Zhruba polovina navstévniki

cerpa informace i v turistickych informacnich centrech.” [7]

Cetnost pozadavkl na rGzné druhy informaci se samoziejmé 1iSi odliSnym umisténim
informacnich center a tim padem také odliSnym druhem zdkazniki. V nékterych
lokalitach je pomérové mnohem vyssi procento navstévniki z ciziny, nékde navstévnika

z Ceské republiky a nékde servis informa¢niho centra vyuZivaji zejména mistni obcané.

Ke zjisténi rozdilnosti poméru dotazii jsem se rozhodl vyuZit sociologickou metodu
pozorovani. Do dvou informacnich center spolecnosti Aroundprague jsem pracovnikiim
zadal jednoduchou tabulku a zazadal je o zaznamenéni Cetnosti dotazii navstévniki
infocentra. Tento prizkum probihal v letni sezoné roku 2008. Vysledky prizkumu jsou

shrnuty v nasledujici tabulce.

Dotazy Aroundprague Aroundprague
Celetna Ujezd
Lokacni (kde je co) uvnitf Prahy 17% 29%
Lokacni (kde je co) mimo Prahu 8% 6%
Kultura 12% 8%
Sportovni aktivity 10% 4%
Zevrubné — ,,co mohu vidét?“ 17% 13%
Ubytovani 10% 7%
Spoje 18% 17%
Restaurace 6% 7%
Ostatni 2% 9%

Procentudlni vysledky dotazii jsou zaokrouhlené
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3.1 INFORMACNI BARIERY

PrestoZe do procesu ziskdvani a vyhledavéani si informaci zasahuje mnoho faktort,
zakladnim rozrazovanim pro pracovniky informacnich center byva klasicky fazeni dle
narodnosti, dale pak sortovani dle ,,typu“ turisty (zajezd, battzkar, konferencni turista,
rodinnd dovolend, atd...), pfiCemZ se obé tato méfitka informacni pracovnik dokaze
celkem rychle naucit rozeznavat a dle této typologie se jiZz pfedem da odhadnout

priblizné chovani navstévnika, ptipadné i zhruba typ jeho otazky.

Napiiklad pro navstévniky Spanélské narodnosti byva typickym dotazem cituji:
wInformacion!?“ v prekladu samoziejmé — Informace. Na takovouto otazku se da
reagovat samoziejmeé jen otazkou: ,,Jaky typ informace chcete?*“ NaceZ prevazna vétSina
tazateli reaguje: ,,Néco o Praze“. Z tohoto ,,dialogu® je ziejmé, Ze zjiSténi informacni

potieby tazatele obCas miize byt mnohem delsi, neZli jeji zodpovézeni.

Podobné naro¢nym oriSkem obcas byva komunikace s anglickymi turisty, pokud jsou ve
skupiné jen Zeny. Jejich typicky dotaz — ,,Co mohu v Praze délat, aby mne to bavilo?“ je
snad opravdu z dilny tviirce Spatnych vtipt. Je otazkou, jak idedlné na podobny dotaz
reagovat. Zda nejprve upozornit, Ze informacni pracovnik opravdu nezna jejich zaliby,
ani telepatii se nezabyva a nasledné zjistit, co jiZ vSechno bylo navstiveno a co tedy by
ze zbyvajicich mozZnosti zbyvalo, ¢i zda rovnou navrhnout doslova cokoli, jelikoZ kdo si
neni schopen predem usporadat své poZadavky a v podstaté nevi, na co se taze, tak se
pravdépodobné bude podobné stavét i k ndvrhlim nabidnutym mu pracovnikem
informacniho centra. TudiZ je zde otazka, zda Cas komunikace s danym typem tazatele
maximalné zkratit a néco mu tak¥ikajic predhodit, aby se informacni pracovnik mohl co
nejdfive vénovat nasledujicimu klientovi, jehoZ informacni potieby bude moZno vyfesit,
Ci zda se prece jen snaZit provést dotazovaci proces do zdarného konce pres velikou

pravdépodobnost nedosaZeni niceho.
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Informace lokalizacniho charakteru jsou jedny z nejcastéjSich, které pracovnici
turistickych informacnich center fesi. Zdalo by se, Ze rychlost vyfeSeni lokalizacniho
dotazu je zavisla predevSim na znalostech daného pracovnika, zda poskytne danou
informaci okamzité zpaméti, ¢i zda ji bude muset néjakou dobu zjiStovat pomoci
riznych pomtcek napt. mapa, internet, kulturni prehled, atd., ale naopak. Narazime zde
totiZ Casto na komplikace jiného charakteru a to neschopnosti (bariéra informacnich
potieb) tazatele se v dané informaci orientovat. NejCastéjSim divodem byva
nesoustiedénost na odpovéd, kterd by méla byt co nejnazornéjsi. Naptiklad z divodu, Ze
prekvapivé velké mnoZstvi tazateld si plete pravou a levou je dobré mluvit pomalu a
zietelné, do mapy jim lokalizovat nejen vyskyt mista jejich dotazu, ale i vyznacit trasu
pochodu. Poté je dobré jesté jednou cely proces zopakovat vCetné zdtraziiovani stran
pohyby rukou. Obcas je vSak skoro nemozné dospét ke zdarnému konci i kdyZ by
odpovéd’ znéla jednoduSe: Ze dvefi doleva a prvni ulici doleva. Néktefi tazatelé si presto
do mapy, kde trasu jiZ vyznacenou maji, zapisi doslova ,,Ze dvefi doleva a prvni ulici
doleva.“ Néktefi se i vrati, aby se znovu zeptali, jak Ze to bylo, néktefi okamZité zaboci

na opacnou stranu.

U dotazi tykajicich se spoji do rozlicnych lokalit je opét moznost okamzité odpovédi
zpameéti, jelikoZz dotazy se tykaji predevSim nékolika hlavnich turisticky atraktivnich
lokalit a neni problém si jejich FeSeni pamatovat, pfipadné spoje do nejcastéji
navstévovanych lokalit vytisknout a vyrobit tazatelim volné dostupnou slozku s jizdnimi
fady. Nejfrekventovanéjsi dotazy na spoje do lokalit v Ceské republice: Karlovy Vary,
Cesky Krumlov, Kutna Hora, Karlstejn. Nejfrekventovanéjsi dotazy na spoje do lokalit
mimo Ceskou republiku: Berlin, DraZdany, Videni, Budapest, Bratislava, Krakow.
Predevsim se vSak samoziejmé vyuZiva webovych stranek dopravci. Pro spoje v Praze
predevsim vyhledavaci systém MHD Praha (www.dpp.cz) a IDOS (www.idos.cz) pro
spoje mimo Prahu, i mimo republiku. Oba tyto systémy jsou sofistikované a uZivatelsky

privétivé. Neni snad ani tfeba zminovat nutnost poskytovat tiSténé schéma méstské

dopravy.
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3.2 Negativa v cestovnim ruchu v Praze

V internetovém deniku Tyden se objevil Clanek s negativnimi zkuSenostmi ohledné
orientace v Praze a kvality podavanych informaci v turistickych informacnich centrech
PIS. Reportérky, vydavajici se za zahranicni turistky, navstivily pobocky PraZské
Informacni Sluzby, respektive ty, které se jim podafilo nalézt. Spatné znaceni infocentra
PIS na Hlavnim nadrazi zmatlo i mne béhem psani této prace. I kdyZ jsem védel, co
hledat, musel jsem se na umisténi infocentra zeptat, prestoZe jsem od néj stal pouhych
par metrli, vySe zminéné redaktorky ho nenalezly viibec. Jediné smérové znaceni k
tomuto infocentra je venku pred budovou nadrazi, navadi vSak navStévnika zpét do
budovy. Nesmyslné nasmérovani informacnich tabuli, ma zajisté vliv na predstavu

Mo, Wewr

charakteru.

V centru PIS na staromeéstském nameésti po otazce,“Co je v Praze k vidéni za jeden den?*
byly odkazany na exkurzi do Kutné Hory, kdyZ vSak trvaly na navstévé hlavniho mésta,

byl jim na mapé ukazéan pouze Prazsky hrad a Karliv most.

V centru v Rytifské byly téZ odkazany na Kutnou Horu a po odmitnuti zavaleny

mnozstvim letdkid o Praze. [19]

Z vlastni zkuSenosti mohu zminit dalSi negativa, se kterymi se zahranic¢ni turisté mohou
v Praze setkat. Dfive hojny vyskyt nepoctivych taxikari se prece jen zredukoval, ale
moznosti, jak byt podveden, ¢i ,,obran“ o financ¢ni prostfedky, je zatim stale dost.
Klasickym problémem byvaji sménarny, které velkymi pismeny ukazuji kurz prodeje, a
kurz ndkupu pismeny malymi a nezretelnymi, sménarnici na otazky klienta pfiliS
nereaguji a odmitaji stornovat transakce, kdyZz si klient stéZuje, Ze mu celou dobu
ukazovali cenu prodejni a vykup jeho financi probéhl za kurzu pro néj velmi

nevyhodnym. Napfiiklad za jedno euro mize byt rozdil aZ pét korun od sménarny hned
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vedle. V pripadé, Ze zavola hlidku policie, ta ho po pfijezdu na misto ¢inu odkazZe na

stiznost u Ceské narodni banky a dale nic nefesi. [9])

Dalsi pripad je, kdyZ si turista sméni penize u ,,vekslaka“ jen tak na ulici. Je mu sice
nabidnuty velice vyhodny kurz, ale pfi pokusu o zaplaceni v prvnim obchodé zjisti, Ze

misto Ceskych korun dostal Mad'arské forinty, které maji hodnotu cca desetinnou.

Nékteré restaurace v centru mésta také pro turisty nepredstavuji prijemny zaZitek.
Setkdavame se zde s rozmanitymi triky, jak vymamit z navStévnika co nejvice penéz,
nejcastéji to byva zatctovani spropitného do uctu, aniZz by na to byl navstévnik predem

jakkoli upozornén.

Dale na uctenky byvaji pripisovany polozky, které si klient neobjednal, pripadné téz

platba za prineseni priboru, atd.

Kriminalita v turisticky exponovanych mistech také neni ni¢im vyjimecnym, nejcastéji
se jedna o kapesni kradeZe, zejména v davech u Staroméstského orloje a u zastavek
MHD, ¢i v prostfedcich MHD. Ve zpravé Americké vlady jsou tato mista MHD zminéna
coby mista, kde mohou probéhnout prepadeni a nasilna trestnd ¢innost a téZ je zminéno

riziko vhozeni drog, ¢i rohypnolu do piti v restauracich a barech. [10]
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4. ZAVER

4.1 Informacni zdroje

Jednou ze zakladnich pomiicek pfi zjistovani odpovédi na dotazy jakéhokoli druhu je

samoziejmé internet. Dle typu dotazu a déle dle sloZitosti dotazu byvaji uZivany

zejména tyto webové stranky:

Pamadtky:

PIS (www.pis.cz, www.prague-info.cz)

Wikipedie (www.wikipedie.cz) + nasledné odkazy

Tiscalli Pragensia (http://pragensia.tiscali.cz/)

Prazsky hrad (www.hrad.cz)

Kultura:

PIS (www.pis.cz, www.prague-info.cz) i tiStény meésicnik
Co kdy (http://cokdyvpraze.cz/) i tiStény mésicnik
Houser (http://www.houser.cz/) i tiStény tydenik
Heart of Europe (http://www.heartofeurope.cz/) i tiStény produkt —
Prague Post (http://praguepost.com/ ) i tiStény tydenik
Doprava

IDOS (www.idos.cz) doprava po celé republice a Evropé
MHD Praha (www.dpp.cz) doprava po Praze a v okoli Prahy,

Hlavni zahrani¢ni weby: www.visiteurope.com (informace o Evropé)
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4.2 Navrh na zlepSeni sluZeb informacnich center v Praze

Zajmem Prahy (stejné jako Ceské republiky), jejiho cestovniho ruchu a snahou statnich,
meéstskych, ¢i soukromych spolecnosti zabyvajicich se cestovnim ruchem je, aby turisté
tuto loikalitu nenavstivili pouze jednou, ale aby se radi vraceli zpét. Z toho dtivodu je

tfeba snaZit se o Sifeni dobrého povédomi o Praze jako kvalitni destinace pro dovolenou.

Je tfeba neustdle, nezavisle na konkrétnich tkolech si opatfovat nové, tematicky
tridéné informace a zpracovavat je pro potfeby pracovisté a snaZzit se vytvorit urcity
fond, pokud moZzno, aktudlnich informaci sméfujicich k zodpovézeni nejcastéjsich typi
dotazii. Je dobré oddélit informace, jeZz jsou vyzadovany s Castou frekvenci a volné k
nim poskytnout tazateli pristup a rozdélit je do sloZek tykajicich se kulturniho vyZiti ten
samy den, mésicni kulturni prehled, sloZku obsahujici ¢asto chténé spoje, a samoziejmé

sloZku obsahujici informace o ubytovani.

Do fondu méné frekventovanych dotazii doporucuji zaradit nasledujici informace:
seznam pamatek, ceny vstupného do hradi a zamkd v CR, bohosluzby, seznam
aerolinek, kontakty na letiSté a nadrazi, MHD, historicka tramvaj, parni vlak, lanova
draha, vyhlidkové plavby, zony placeného stani, Cerpaci stanice, ptjcovna aut, lodi,
skutrd, motokary, nemocnice, 1ékarny, ztraty a nalezy, seznam pravodct, trhy, blesi trhy,
700, botanicka zahrada, akvarium, zény s WIFI zdarma, telefonicka centra, pradelny i
samoobsluzné, vegetarianské restaurace, tanecni bary, podniky se salsou, pivovary, irské
bary, gay podniky, bohosluzby, zabavni centra, aquaparky, lazné, relaxaCni centra,

stfelnice, paraSutismus, vefejné brusleni, jizda na koni, vodni sporty, golfové lokality.
Mezi dilezité faktory, které je tieba zlepSit pati naptiklad sniZeni kriminality pojici se
k cestovnimu ruchu (okradajici taxikari, kapsari, podvodné sménarny, atd.). ZlepSeni

orientacniho znaceni po Praze.

Ustaveni pevnych standardu pro fungovani infocenter , jejich podporu jak financni, tak
informacni a tato centra, at uZ soukromad, statni, nebo méstskd, propojit kvalitnim

informacnim systémem.

Samoziejmosti by mél byt pristup klienta k internetu, at' uZ zdarma, ¢i za tplatu,

a moznost tisku dokumentu.
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Prodej postovnich znamek a blizky vyskyt poStovni schranky by také usnadnil jednu
z nejcCastéjSich ¢innosti navstévnik mésta.

Ztizovatel, ¢i provozovatel infocentra by také nemél zapominat na profesionalitu,
jazykovou vybavenost. a zejména vstiicny pristup pracovnikli infocentra k navstévnikiim
TIC. Snazit se jejich profesni znalosti dale rozvijet a také je trénovat na FeSeni situaci,
kdy je pracovnik pod permanentnim stresem a komunikace s klienty zacina byt

komplikovanou.

Informacni centra by méla byt casto kontrolovédna z divodu provéfeni si kvality a
objektivity podavanych informaci a drovné dalSich jimi poskytovanych sluzeb. U TIC
soukromych, kde se statni, ¢i méstska instituce podili finan¢nimi, ¢i jinymi prostfedky
na fungovani infocentra by bylo dobré vysi podporu opravdu podmifovat kvalitou
poskytovanych sluzeb a informaci. JednodusSe feceno, za kvalitni praci, vétsi podporu a

naopak.

Idedlni TIC by samoziejmé mélo byt schopno komplexnich sluzeb jak informacnich,
tak rezervacnich. Zkratka klient by mél byt schopen vyresit veSkeré své poZzadavky na
informace a na sluzby, vice, ¢i mén€, spojené s cestovnim ruchem, pfimo na misté a
nemél by byt posilan na dalSi mista. Proto by TIC méla byt vybavena veSkerymi
moznymi termindly systémii zaméfenych na kulturu, sport, ubytovani a dopravni spoje,
pricemZ by mél navStévnik mit moZnost si tyto produkty na misté nejen zarezervovat, ale

pripadné i okamZité koupit.

Aby TIC bylo schopno poskytovat své sluZzby na kvalitni Urovni, je tfeba, aby mélo
néjakou zpétnou vazbu od klientd. Nejprve se samoziejmé klient musi do TIC viibec
dostat, tudiZ je zde zcela zjevna potfeba kvalitniho znaceni jak smérovych tabuli v okoli,
tak zejména dobré a viditelné oznaceni samotného centra vcetné piktogramového
oznaCeni nabizenych sluzeb. Materiadly v TIC by mély byt rozdéleny dle typu
poskytované informace (kultura, ubytovani, doprava, atd.), dale dle lokality, které se
informacni materialy tykaji (mistni, regionalni, zahrani¢ni, atd.) a také by prehledné
mély byt vystaveny. SluZzby komer¢niho razu je nutné dobte oznacit tak, aby si je klient

nepletl s materialy, Ci sluZbami bezplatnymi a naopak.
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Neda se jednoznaCné vytycit, zda by komunikace s klientem v TIC méla probihat
oboustranné v sedé, ¢i ve stoje, protoZe dispozice, zaméfeni a specifika kazdého
infocentra jsou odlisné. Je logické, Ze ve velmi exponovanych TIC by oboustranna
komunikace vsedé sniZovala Cetnost obslouZenych klienti. Na druhou stranu
v infocentrech, ktera jsou zaméfena na delSi komunikaci s navstévnikem by komunikace
v sedé probihat méla. Idedlnim feSenim je podle mne zkombinovani obou mozZnosti a to
tak, Ze je-li centrum primarné zaméfeno na komunikaci v sedé, mél by byt k dispozici
téZ pracovnik, ktery se pohybuje mezi navstévniky a snaZi se s nimi feSit rychlé dotazy
pfimo u rozmisténych materiali tak, aby jiZ predem byla vyclenéna skupina klientd,
ktefi si na delSi a podrobnéjsi mnoZstvi informaci pockaji (velmi dobrym prikladem
tohoto fungovani je TIC CzechTourism na staroméstském nameésti, viz kapitola
2.6.2. ). Musi vsak platit, Ze komunikace s klientem by méla probihat ve stejné urovni:

sedi-li pracovnik, mél by sedét i klient, stoji-li klient, mél by stat i pracovnik.

Komercni TIC by neméla poskytovat své sluzby pouze jen zahrani¢nim turistim,
zejména proto, Ze v dobach, kdy je prijezdovy cestovni ruch v dtlumu, hrozi jim riziko
uzavreni. Ideédlni by bylo rozSifeni maxima sluZeb téZ pro mistni obCany a tyto sluzby

dale propracovavat a rozsifovat tak, aby mistni klientela tvorila patef zisku
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