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Uvod

Lidé cestuji za novym pozndvanim zemi a meést, tradic a mistniho obyvatelstva,
gastronomii, rekreaci a sportem. S rostoucim pfijmem obyvatelstva a vétS§im mnozstvim
volného Casu se zacinaji rozvijet a zavadét nové formy cestovniho ruchu, které se
stavaji béznou a dostupnou nabidkou pro vSechny zajemce. Po udélostech v roce 1989
se oteviely hranice a pro nové vznikajici podnikatelské subjekty se naskytla jedinecna
moznost pro realizaci svych dosavadnich plant. Z druhé strany vznikaly i komplikace,
které byly zavinény neprofesionalitou podnikateld. Subjekty, které nabizely sluzby v
cestovnim ruchu, jesté¢ nedokéazaly funkcéné spolupracovat a koordinovat vztahy a

vzajemné vazby.

Dnes je tomu vsSak jinak. Rostouci trh nabidky sluzeb cestovniho ruchu se naucil
zavadét pravidla a taktiky, které umoznuji skoro bezchybnou spolupraci mezi
jednotlivymi subjekty. Rozristd se i nabidka sluzeb jako takova. V cestovnich
kancelafich je mozné narazit na kombinaci sluzeb v jednom ,,balicku®, ktery je zaroven
ohodnocen vyhodnou cenou. Mezi témito nabidkami mize zdkaznik najit jakoukoliv
moznost pro reprodukci svych fyzickych a dusevnich sil. Cestovni kancelafe nabizeji
Sirokou skalu z4jezdi, které se mohou realizovat jak v pfimofskych destinacich, tak i ve

vnitrozemskych, lazenskych, horskych nebo historickych méstech.

Téma bakalatské prace (analyza nabidky ubytovacich sluzeb pro specifické segmenty
zakazniki) bylo zvoleno proto, Ze v dnesni dob¢ je dilezité uspokojit stale naro¢néjsiho
zékaznika a jeho neustidle ménici se potieby. Autorka bakalaiské prace je v Castém
kontaktu praveé se zdkazniky hotelovych ¢i jinych zatizeni, ktefi ve vétsiné ptipadu, radi
diskutuji pravé o své spokojenosti s poskytovanymi sluzbami v ubytovacim zafizeni,

které si pro sviij pobyt zvolili.

Prvni kapitola je vénovana vymezeni pojmu cestovni ruch, jeho formam a druhtim. Déle
se snazi popsat a podrobné rozebrat specificnost sluzeb, které jsou nabizeny ve sfére
cestovniho ruchu. Nabidka a poptavka po sluzbach cestovniho ruchu je ovlivnéna
mnozstvim faktorl, které je nutno v navaznosti na téma bakalafské prace zohlednit.
Hlavnimi ¢initeli spokojenost zakaznikl je podrobny popis ubytovacich, stravovacich a

lazenskych sluzeb, jelikoZ jsou nezanedbatelnou soucasti provozu lazenstvi v Karlovych
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Varech. V zavéru teoretické Casti je popsano spotiebni chovani zdkaznikd a model, ktery

podle marketérti odpovida ndkupimu chovani spotiebitele sluzeb nebo produkti.

Prakticka cast bakalaifské prace je vénovana analyze ubytovacich zafizeni v lazenské
¢asti Karlovych Varii. Jsou popsany zébrany a hrozby, které mohou negativné zapisobit
na dal$i vyvoj lazeiiského mésta. Na druhé strané jsou uvedeny i kladné stranky a

prilezitosti, které by mélo mésto rozvijet a snazit se o jejich zdokonalovani.

V dalsi ¢asti se prace vénuje nazorim navstévnikl lazenské zony Karlovych Varh a na
nabidku sluzeb, které poskytuje jimi vybrané ubytovaci zafizeni. Nasledné autorka
zhodnoti, jestli jsou zékaznici urcitych ubytovacich zatizeni spokojeni s poskytovanymi
sluzbami, nebo by uvitali nékteré zmény. Nejdiive bude uvedena cilova skupina, které
se bude vyzkum tykat. Dale budou rozebrany jednotlivé otdzky vyzkumu a zavér bude

vénovan analyze poskytovanych ubytovacich zatizeni a jejich porovnani.



1 Uvod do cestovniho ruchu

Cestovni ruch je v dneSni dobé povazovan za nedilnou soucést zivota, patii mezi
dalezit¢ formy uspokojovani lidskych potfeb a napomahd k reprodukci fyzickych i
dusevnich sil. S rastem zivotni rovné a volného Casu obyvatelstva se tak dostava
cestovni ruch na pozici nejvyhleddvangjsi zabavy a atrakce, kterou si mize clovek
dovolit. Mimo jiné patii také mezi nejvyznamnéjsi hospodarskd odvétvi, kterd se velmi
rychle rozviji. V celosvétovém méfitku se da cestovni ruch povazovat za tviirce novych
pracovnich pftileztosti, podili se na ristu HDP a dopomaha k dynamickému pretvaieni a
rychlejsi rekonstrukci destinaci. Mimo jiné mé cestovni ruch vliv na dals$i ekonomicka
odvétvi jako naptiklad dopravu, zemédélstvi nebo stavebnictvi. Dopomaha k lepsi
kvalit¢ poskytovanych ubytovacich a stravovacich sluzeb, dynamicky rozvoj

infrastruktury ddvd moznost vybéru, jak a jakym zpiisobem cestovat.

Obrazek 1: Divody cestovani

CESTOVANI
povinnost \ potéseni
ndvstéva znamych
a pribuznych
[ dovolen3,
zdravi rekreace
I a prazdniny
nabozenstvi, pouté
l
podnikani a profesni jiné divody razné specialni zajmy

davody

Zdroj: Jakubikové, 2012

AvSak nejvice patrny a také negativni vliv mé cestovni ruch na Zivotni prostfedi. Pokud
se jedna o fazi samotné piipravy a budovani infrastruktury pro turismus, pak dochazi k
zdboru pudy, odlesnovani, zméné charakteru krajiny vystavbou resorti, hoteld,
komunikaci a dalSich zafizeni vyuzivanych pro turismus. Jednd-li se o samotnou
realizaci turismu, pak je zfetelné ovliviiovani Zivotniho prostfedi realizaci dopravy,

ubytovacich, kulturnich a sportovnich sluzeb.
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Ryglova (2009) a Jakubikova (2012) zdlraznuji, ze turismus se kladné rozviji pouze ve
zdravém a Cistém fyzickém (zivotnim) prostiedi. V praxi vSak nalezneme spousty
vyjimek, které tuto mysSlenku zcela vyvrati. Piikladem poslouzi mnohé méstské
destinace, které pro svlij bohaty kulturné-historicky zaklad lakaji turisty z celého svéta.
Nadmérnou hlukovou zatézi, znecisSténim ovzdusi a dal$imi parametry, vétu o rozvoji

turismu ve zdravém prostiedi mohou bezpochybné popfit. (Palatkova, 2011)

Po padu zelezné opony a politickych a ekonomickych zménach v roce 1989 byla
zaznamenana velika expanze cestovniho ruchu. Pied lidmi se oteviel novy svét s
neohrani¢enymi moznostmi volného pohybu. Podnikatele tato radikalni zména pobidla
k novym ideim a tak se zacala tvarovat konkurence. V soucasné dobé je trh sluzeb
cestovniho ruchu vystaven tvrdé konkurenci s vysokymi naroky na komplexnost,
kvalitu a riiznorodost nabidky sluzeb, a to jak na regiondlni, tak i na mezinarodni

urovni. (MiSutova, 2014)
1.1 Vymezeni pojmu cestovni ruch

Cestovni ruch tvofi nespocet subjektl, které se podili na jeho komplexnosti a plné
funk¢nosi. Z jednoho pohledu 1ze cestovni ruch chépat jako podnikatelskou pfilezitost a
z druhé¢ho jako uspokojeni lidskych potieb. Cestovni ruch je moZné definovat mnoha

zpusoby, ale Zadny z nich neni zcela vycerpavajici.

V roce 1991 se v Ottavé konala konference Svétové organizace cestovniho ruchu
(WTO- World Tourism Organisation). Tato udalost se miize povaZovat za meznik v
definovani a vymezeni vétSiny pouzivanych pojmil z oblasti cestovniho ruchu. Podle
WTO cestovni ruch znamena ,,docasnou zménu mista pobytu, tj. cestovani a prebyvani
mimo misto trvalého bydlisté, ne déle nez 1 rok, zpravidla ve volném case za ucelem
rekreace, rozvoje poznani a spojeni mezi lidmi” (Ryglova, 2009, str. 11). Cestovni ruch
podle Palatkové (2011, str. 11) ,,je cinnost osoby cestujici na prechodnou dobu do mista
mimo jeji bézné zivotni prostiedi, a to na dobu kratsi, nez je stanoveno, pricemz hlavni
cil jeji cesty je jiny nez vykondvani vydélecné cinnosti v navstiveném miste.” Po
porovnani téchto dvou definic je patrné, ze se obsahové lisi. Prvni definice neudava

vykonavan za ucelem vydéle¢né Cinnosti.

Jak je jiz zminéno vySe, v nckterych publikacich je cestovni ruch chédpan jako

samostatné odvétvi. Podle definice cestovniho ruchu je ziejmé, Ze takto mize byt
10



vniman cestovni ruch hotely a je souhrnem pfimych podnikatelskych aktivit a hmotnych
podminek cestovniho ruchu, tedy soubor ubytovacich a stravovacich sluzeb, ¢innost
cestovnich kancelafi a doprovodnych sluzeb (prtivodcovské, animacni, dopravni,
lazenisko-1écebné, prodejni sit’, primysl zabavy, vyroba suvenyrd, financni sluzby
apod.). Strucéné lze cestovni ruch shrnout do 5 bodl. Mezi charakteristické rysy patii
zména mista pobytu, ale jde pouze o pfechodnou zménu, ktera se lisi od mista pobytu
trvalého. Cestovni ruch se neuskuteciiuje s umyslem vydéleéné ¢innosti a je realizovan
pievazné ve volném cCase UCastnika. Jedna se t€Z o vytvareni vztahi mezi lidmi, které

vedou jak ke kladnym, tak i k zapornym zkuSenostem. (Misutova, 2014)

Obrazek 2: Havni sektory odvétvi cestovniho ruchu

/UYTOVACI ATRAKCE
SLUZBY

e

DOPRAVA

ZPROSTREDKO-

VATELE ORGANIZACE

STRAVOVACT
SLUZBY

Zdroj: Ryglova, 2009

Komplikovanost cestovniho ruchu je zaloZena i na vyskytu subjektu a objektu, k jejichz
spojeni bezprostfedné dochézi pfi realizaci cestovniho ruchu. Za subjekt je povazovan
ucastnik cestovniho ruchu neboli osoba, kterda sluzbu cestovniho ruchu kupuje a
pozaduje od ni uspokojeni svych potieb. Organy a organizace zabyvajici se cestovnim
ruchem, podniky, firmy, jednotlivci, ktefi sluzbu cestovniho ruchu prodavaji (hotely,
restaurace, apod.), pracovnici v oblasti cestovniho ruchu a zprostiedkovatelé (usnadiuji
vztahy mezi mistné a ¢asové oddélenou nabidkou a poptavkou po sluzbach cestovniho
ruchu). Objektem je hmotny ¢i nehmotny statek, ktery se stdva predmétem koupé a
prodeje sluzby cestovniho ruchu. Mezi objekty se fadi rekreacni prostor (pfirodni
potencial, sluzby ubytovacich a stravovacich zafizeni), materidlné-technicka zékladna
(infrastruktura cestovniho ruchu), sluzby, zbozi a volné statky (mofte, slunce, plaz, snih,

apod.). (Ryglova a kol., 2011)
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Mezi ucastniky cestovniho ruchu se mohou fadit napiiklad navstévnici. Nize jsou
uvedeny definice jednotlivych pojmil souvisejicich s cestovnim ruchem dle Palatkové

(2011, str. 11)

,, Navstévnikem je v mezinarodnim turismu osoba, ktera cestuje do jiné zeme, nez v niz
ma trvalé bydliste, na dobu neprekracujici jeden rok. Hlavnim ditvodem cesty nesmi byt

vykon vydélecné cinnosti v navstivené destinaci.”

Definice pojmt vyletnik, turista a rezident jsou odvozeny od prvni uvedené definice, lisi

se pouze délkou pobytu v navstivené destinaci.

,, Turista nesmi prekrocit jeden rok délky pobytu, ale musi zahrnout alespon jedno

’

prenocovani.’

., Vyletnik je osoba, ktera cestuje do jiné zemé, nez je misto jejiho trvalého bydliste, na

dobu kratsi 24 hodin a behem cesty neprenocuje.”

,, Rezident neboli staly obyvatel, v mezindarodnim turismua je chapdna osoba, ktera Zije

v zemi minimalné jeden rok pred prijezdem do jiné zemé na dobu kratsi jednoho roku.”
1.2 Typologie cestovniho ruchu

Systematika cestovniho ruchu se opird o formy a druhy cestovniho ruchu. Formy
cestovniho ruchu se déli na podskupiny, které jsou ovlivnény pfanim, potiebou a
motivaci ucastnika. Druhy turismu (cestovniho ruchu) se tfidi podle mista a zpiisobu

realizace. (Kotikova, 2013)
1.2.1 Formy cestovniho ruchu

Ryglova ve své publikaci Cestovni ruch — soubor studijnich materidlt (2009) rozdé€luje
jednotlivé formy cestovniho ruchu na rekreacni cestovni ruch, kde hlavnim cilem je
odpocinek a regenarace fyzickych a duSevnich sil, kulturné¢ poznavaci cestovni ruch,
ktery se zamé&fuje na kulturni bohatstvi navstévovanych regionti a vénuje se poznanim
historickych pamatek. Dal§imi formami cestovniho ruchu je sportovné turisticky
cestovni ruch a 1écebny a lazensky cestovni ruch, ktery je pro tuto bakalarskou praci
nejvyznamné;jsi.

Lécebny a lazensky cestovni ruch vyuziva pfirodnich 1écivych zdroji a pfirodniho
bohatstvi zemé. V dneSni dobé€ je popularni zdravy Zivotni styl, a proto mnozi G€astnici

cestovniho ruchu vyhledavaji lazenské ozdravné komplexy pro celkovou relaxaci a
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obnovu fyzickych a dusevnich sil. Bez pochyby se jednd i o navstévu s cilem 1é¢eni a

prevence proti rozvijejicim se nemocem.

Pro dalsi formy cestovniho ruchu existuje pojem specificky cestovni ruch. Zamétuje se
predevsim na specialni pozadavky a prani Gcastnika cestovniho ruchu, které jsou svymi
vlastnostmi a charakteristikou zcela odlisné od pfedchozich moznosti traveni volného
casu. Specifickou formou cestovniho ruchu muze byt napiiklad mladeznické, rodinné
nebo seniorské cestovani. Dale sem patii kongresovy, nabozensky, gastronomicky a
venkovsky (rurdlni zaméfujici se na tradice venkova) cestovni ruch. Podporovatelé
sportovnich a adrenalinovych zazitki se ucastni cykloturistiky, mototuristiky a
sportovniho lovu ¢i rybolovu. (Ryglova, 2009) Dalsi specifickou formou cestovniho
ruchu je v dnes$ni dobé expanzivné se rozvijejici a oblibena hra, kterd se pohybuje na
rozmezi sportu a turistky. Jednd se o geocaching, ktery vyuzivda GPS navigace pro

nalezeni skrytych predmétii, nachazejicich se kdekoliv na svété. (kesky.cz, 2016)
1.2.2 Druhy cestovniho ruchu

Podle zptsobu realizace se mize cestovni ruch dé€lit na nékolik druha, které zavisi na
mnoha aspektech. Zalezi na motivaci uCastnikli, samotném misté realizace, vztahu k
zivotnimu prostiedi, zptsobu financovani ¢i na vztahu k platebni bilanci statu. Nize jsou

popsana jednotliva rozdéleni druhti cestovniho ruchu dle Ryglové (2009).
Rozdéleni podle izemi realizace:

e Domaci cestovni ruch - cestovani uvnitf stitu za pfedpokladu nepiekroceni

hranic.

e Zahranicni cestovni ruch - cestovani probiha za ptedpokladu ptekroceni hranic

jednoho ¢i vice stath.
e Piijezdovy cestovni ruch - piijezdy cizincli na uzemi daného statu.
e Vyjezdovy cestovni ruch - vyjezdy ob¢anti dané zemé do zahranici.
Rozdéleni podle mista realizace:
e Vnitini cestovni ruch - zahrnuje doméci a piijezdovy cestovni ruch.

e Narodni cestovni ruch - zahrnuje domaci a vyjezdovy cestovni ruch.

13



e Mezinarodni cestovni ruch - dochazi k nému pii jakémkoliv piekroceni hranic

statu, tj. ptijezdovy a vyjezdovy cestovni ruch.

Obrazek 3: Typy cestovniho ruchu podle mista realizace

MEZINARODNI

Zdroj: Ryglova, 2009
Rozdéleni podle zpiisobu financovani:

e Volny cestovni ruch (komer¢ni) - ucastnik si veskeré vydaje plati ze svych

prostiedkil

e Viazany cestovni ruch (socidlni) - ucastnik hradi cast vydaji ze svych
prostiedkil, druha ¢ast je vazana na splnéni jisté podminky, naptiklad doporuceni

1ékate, zaméstnanec firmy, ¢len spolku.
Rozdéleni podle délky pobytu:
e Kratkodoby cestovni ruch - doba pobytu musi byt kratSi neZz tfi pfenocovani.

e Dlouhodoby cestovni ruch - doba pobytu musi obsdhnout alespon tii

pfenocovani.
Rozdéleni podle zpiisobu ucasti:

e Organizovany cestovni ruch - cestu a pobyt zajiStuje a organizuje cestovni

kancelaf ¢i jiny podnikatelsky subjekt.
e Neorganizovany cestovni ruch - cestu i pobyt si zajist'uje ucastnik osobne¢.
Rozdéleni podle poc¢tu ucastniki:

e Individudlni cestovni ruch - ucastnik cestuje sdm nebo s rodinou.
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e Kolektivni (skupinovy) cestovni ruch - je takovy cestovni ruch, kde se cestujici

navzajem znaji a sdileji napt. spole¢né zaméstnani, Skolu, spolek atd.
Rozdéleni podle ro¢niho obdobi:

e Sezonni cestovni ruch - doba, kdy se jedna o nejvyssi koncentraci navstévnosti a

nabidka sluzeb je maximalni a nejvariabilnéjsi.

e Mimosezoénni - v tomto obdobi pievlddd chudd nabidka sluzeb a nizka

koncetrace navstévnosti.
e Cestovni ruch letni, zimni, aj.
Rozdéleni podle vztahu k platebni bilanci:

e Aktivni cestovni ruch - priliv devizi prostfednictvim ndkupu sluzeb a zbozi

daného statu zahrni¢nimi turisty.

e Pasivni cestovni ruch - odliv devizi prostiednictvim ndkupu sluzeb a zbozi

turisty dané zemé v zahranici.
Rozdéleni podle vlivu na Zivotni prostiedi:

e Tvrdy cestovni ruch - neuvédoméle zanechany vliv na piivodni Zivotni prostiedsi,

vétSinou se jedna o masovy turismus.

e Me¢ckky cestovni ruch - cilené Setrné chovani k Zivotnimu prostedi v navstivené

destinaci.

1.3 Sluzby cestovniho ruchu
SluZzbami cestovniho ruchu se rozumi soubor veskerych Cinnosti, které jsou zaméfeny
na uspokojovani lidskych potifeb. Sortiment a kvalita sluzeb cestovniho ruchu jsou
nejvyznamnéj$imi faktory, které urcuji spokojenost ucastnikli cestovniho ruchu a také
souvisi s cestou, ubytovanim, stravovanim a pobytem v dané destinaci. Pro maximalni
uspokojeni potieb ucastnikli cestovniho ruchu je potieba spoluprace mezi jednotlivymi
subjekty a naslednd koordinace ¢innosti v dané destinaci. Uspokojeni jedné potieby
podminuje uspokojeni dalSich potieb jinymi sluzbami, proto sluzby cestovniho ruchu

vystupuji jako komplex s nutnou spolupraci a vazanosti. (Palatkova, 2011)

Sluzby cestovniho ruchu jsou ¢asové 1 mistn€ vazany na primarni a sekundarni nabidku

cestovniho ruchu, pficemZ primarni nabidka cestovniho ruchu poukazuje na pfirodni,
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kulturné-historicky potencial a kulturné spoleenské akce. Sekundarni nabidku tvori

zakladni, dopliikova a vSeobecna infrastruktura cestovnho ruchu. (Jakubikova, 2012)

Sluzby jsou charakterizovany svymi specifickymi vlastnostmi, nejcastéji se podle

Palatkové (2011) uvadéji tyto:

. Nehmotnost - sluzbu nelze pfedem vidét, ochutnat, citit, slySet ¢i ohmatat.
Napriklad pfi nakupu zdjezdu si zékaznik pofizuje pouze pfislib toho, ze bude v
potadku dopraven na sjednané misto. Ukolem poskytovatele sluzeb je snaha sluzbu
zhmotnit. V piipadé cestovni kancelafe mohou byt nastrojem ke zhmotnéni sluzby
katalogy, internetové stranky a jiné ukazky v elektronické nebo tisténé podobé.
Zakaznik si tim sluzbu pfiblizi a tim ziskd vétsi davéru. Dulezitou roli v divéie hraje
téz samotna image poskytovatele, zaméstnanci, interiér a exteriér prostor, ve kterych

jsou sluzby poskytovany, aj.

&N, Variabilita - znamena uroven profesionality v poskytovanych sluzbach,
zkvalitovani  sluzeb pomoci Skoleni zaméstnanci a teoretické zvyseni

konkurenceschopnosti.

&, Pomijivost - znamena neskladovatelnost sluzby. Kolisajici poptavka ve sluzbach
muze zpusobit problémy napiiklad v podobé nedostacujici kapacity pokojii v hotelech
béhem sezény. Opakem muze byt 1 piiklad, kdy hotely mimo sezénu pokoje obsadit
nedokazi.

&, Neoddélitelnost - tato problematika sluzeb cestovniho ruchu klade diraz na
kvalitu personalu, jeho chovani k zdkaznikiim a v prvni fad€ zajiSt'uje pohodli G€astnikti
1 pres to, Ze jsou piitomni dals§i zdkaznici. SnaZi se vyhnout situacim, ve kterych by se
zakaznici navzajem rusili nebo si prekazeli.

&, Absence vlastnictvi - sluzbu je moZné si koupit, nelze ji vSak vlastnit.

Vzhledem k nesourodosti sluzeb cestovniho ruchu, je umoznéna jejich klasifikace z

nekolika pohledu. (Jakubikova, 2012)
Dalsi zvlastnosti je samotna struktura sluzeb, ktera je nésledujici:
e Jadro sluzby - jeji podstata, tvoti zdkladni uzitek pro uzivatele.

e Jevove prvky sluzby - takové prvky, které délaji prvni dojem na zékaznika. Patii

sem napiiklad ¢ekaci doba, kvalita sluzby, vzhled persondlu, vystupovani a
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ochota personalu, profesionalita, interiér prostor, ve kterém jsou sluzby

poskytovany.

e Nadstavba sluzby - doplikové sluzby po poskytnuti samotného jadra sluzby,

napiiklad servis, konzultace a dalsi nadstandartni sluzby. (Ryglova, 2009)

Jak je jiz uvedeno vyse, sluzby cestovniho ruchu jsou sluzbami komplexnimi. Kazda

sluzba jde ruku v ruce s dalsi poskytovanou sluzbou. Proto je dulezité zabezpecit

existenci vazeb a spoluprace mezi jednotlivymi poskytovateli a dodavateli. Nasledujici

schéma tyto navaznosti ptehledné zobrazuje.

Obrazek 4: Struktura sluZeb v cestovnim ruchu

Sluzby v cestovnim ruchu

Sluzby cestovniho ruchu

dodavatelské zprostredkovatelské

sluzby sluzby
informacni informacni
dopravni cestovnich kancelari
ubytovaci cestovnich agentur
stravovaci

sportovné-rekreacni
kulturné-spole¢enské
lazenské

kongresové
venkovského CR
privodcovské
asistenéni

animacdéni

Zdroj: Heskova a kol. 2006

]

Ostatni sluzby
[

specializované sluzby mistni
sluzby pro infrastruktury

cestovni ruch v cilovém misté

l l

informacni informacni
pojistovaci obchodni
sménarenské komunalni
pasovych organt zdravotnické
celnich organd policejni
zachranné
postovni

telekomunikacni

1.3.1 Nabidka a poptavka v cestovnim ruchu

V cestovnim ruchu nabidka vystupuje jako propojena skala sluzeb. Predmétem nabidky

jsou objekty cestovniho ruchu a ukolem nabidky je uspokojeni potfeb ucastnikii
cestovniho ruchu prave témito objekty. Specificky charakter nabidky sluzeb cestovniho

ruchu je podle Ryglové (2009) nejvice ovlivnén témito faktory:

e kvalita pfirodniho prostoru (zazemi, kapacity),

e kvalita lidskych zdroj,
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e distribu¢ni a prodejni Cinitelé,
e rozvoj techniky a technologii,
e vysoka mira komplexnosti,
e legislativa aj.
Na druhé strané vztahu stoji poptavka, kterou podle Ryglové (2009) maximalné

determinuji nasledujici aspekty:

e disponibilni dichod obyvatelstva,
e fond volného casu,

e cenova hladina nabidky sluzeb,

e spotiebitelské preference,

e motivace aj.

1.3.2 Specifika sluZeb cestovniho ruchu

Novodoby cestovni ruch je neodmyslitelnou souc¢ésti zivota. Rist fondu volného ¢asu,
zmény v zivotnim stylu, zmény ve spolecnosti a ekonomice tla¢i na neustalou proménu
a vybavenost nabidky sluzeb ve vSech sférach cestovniho ruchu. Vyrok, Ze ,,nabidka
uréuje poptavku” je jiz mnoho let pfezitou zdlezitosti. Dynamicky se tvarujici

spolecnost ocekava od zprostfedkovatelii sluZzeb cestovniho ruchu $kélu variabini a
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Za zakladni specifické rysy sluzeb cestovniho ruchu se obecné povazuji tyto (Heskova,

2006):

1. Kratsi expozitura sluzeb: spotieba sluzeb v cestovnim ruchu probihd vemi
rychle, jde napfiklad o navstévu cestovni kancelate, kde se zdkaznik zdrzi
nejvySe jednu hodinu. Béhem této doby se zjisti, zdali prodejce piedvedl svou

excelentni praci nebo zakaznik odejde zklamany.

2. Vlivy psychiky a emoci béhem nakupu sluZeb: opét jde o setkani se s kvalitou
personalu. Jediny zaméstnanec je schopen ovlivnit dalsi spolupraci s klientem.
Pokud zdkaznik odchéazi s dobrou naladou a je spokojeny, urcité se znovu vrati.
Pokud nastane moment, pii kterém je potencidlni uzivatel sluzeb nespokojeny
jen s persondlem, ikdyz vSechny dalsi faktory jsou perfektni, sluzeb od této
spolecnosti jiz nadale vyuzivat nebude. Zdkaznik v téchto situacich premysli

racionaln¢ a dava velky diraz na emoce.
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3. Vliv image a vnéjsi stranky poskytovanych sluzeb: sluzba je nehmotny statek,
proto se vétsinou klade pozornost na vzhled persondlu, kancelafe a exteriéru
prodejny. V tomto bod¢ je opét nutné uvést emocionalni vliv na rozhodovani a
nakupni chovani zdkaznika. Asociace pii dal$i navstéveé dané spolecnosti musi

vyvolavat dobré vzpominky.

4. Existence komplementarnich firem: sluzby cestovniho ruchu musi byt
komplexni, aby zakaznik mohl vyuzit vSech vyhod. Pfi ndkupu zajezdu zakaznik
spoléhd na to, ze si v misté rekreace bude moct vyptjcit auto nebo si napiiklad

zakoupit vylet lodi.

5. Propagace mimo sezény: propagace sluzeb v cestovnim ruchu je
nejintenzivngj$i v obdobi mimo sezoénu, kdy uZzivatelé teprve planuji dovolenou.
V sezénnim obdobi by uz propagace nebyla schopna zapisobit, jelikoz kapacita

rekreacnich stiedisek je jiz vétSinou naplnéna.

6. Snazsi kopirovani sluZeb: vétSina sluzeb je snadno napodobitelnd nebo jsou
naprosto stejné a v oblasti cestovniho ruchu to neni vyjimkou. Proto tento trh

vyzaduje vysokou konkurenceschopnost.
1.4 Ubytovaci sluzby

Ubytovaci sluzby jsou nedilnou soucasti cestovniho ruchu a slouzi k jeho rozvoji,
zajiSténi a plné funkcnosti. Nesou charakter neskladovatelnosti a proto i minimalni
neobsazenost nékterého z ubytovacich zafizeni mlze vést k ekonomické ztraté. Podle
Jakubikoveé (2012, str. 27) zni definice ubytovacich sluzeb nasledovné: ,,Funkci
ubytovacich sluzeb je umoznit ubytovani mimo misto obvyklého pobytu ucastnika
cestovniho ruchu vietne uspokojeni jeho dalsich potieb, které s prenocovdanim nebo s
prechodnym pobytem souviseji.” NaruUstajici pozadavky klientd a velké mnozstvi
konkurentli pobizeji ubytovaci zafizeni k rozsifeni sortimentu nabidky sluzeb. V dnesni
dob¢ hotel jiz neslouzi jen k pfenocovani, nybrz se zaméiuje 1 na dalsi funkce, které
jsou s prechodnym ubytovanim spojeny. Hotel muze poslouzit jako kongresové nebo
konferenc¢ni centrum, poskytuje moznost relaxace v spa salonech nebo masaznich

centrech. Je mozné tvrdit, Ze kvalita ubytovacich sluzeb zavisi na mnoha faktorech, ale

predevsim na spolehlivosti, zdvoftilosti personalu a bezpecnosti hosti. (OrieSka, 2010)
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1.4.1 Clenéni zarizeni

Ubytovaci zafizeni 1ze zaclenit do skupin s riznymi charakteristikami. V prvni fadé¢ jde
o rozd¢€leni podle zplisobu vystaby na (MiSutova, 2014):
e Pevna - hotel, motel, penzion, chatovad osada, ubytovna, ubytovani v soukroumi
a kemp.
e Pohybliva - botel, lod’, lizkovy viz, lehatkovy viiz, obytny piives.

Dalsi charakteristika souvisi s ¢asovym vyuzitim zatizeni a dé€li ho na:

e Celoroc¢ni, dvousezonni, jednosezonni.
Nésledujici ¢lenéni  zachycuje charakteristiku ubytovaciho zafazeni podle

provozovatele:

e Zarfizeni volného cestovniho ruchu,
e zafizeni vazaného cestovniho ruchu.

Nejzasadnéjsim ¢lenénim ubytovacich zafizeni je ¢lenéni podle velikosti:

e Malé - 5-100 pokoj,

e tfedni - 101-250 pokojt,

o velka - 251 a vice pokojti.
Jako dalsi ¢lenéni je mozZné uvést rozdéleni podle druhu zafizeni na hromadni a
individualni. Do hromadnych zatizeni patii hotel, hotel garni, motel, pension, botel,
kemp, chatova osada, turistickd ubytovna a depandance. Ubytovani v soukromi je
ubytovanim individudlnim a do této kategorie jsou fazeny byty, chalupy, chaty,

rekreacni domky a ubytovani v obytné mistnosti. (Ki#izek, Neufus, 2014)
1.4.2 Klasifikace ubytovacich za¥izeni v CR

Jednotnou kvalifikaci ubytovacich zafizeni stanovila organizace Asociace hotell a
restauraci Ceské republiky. ,, Na zdkladé Usneseni viady ze dne 17. 7. 1999 ¢. 717 a za
podpory Ministerstva pro mistni rozvoj CR a Ceské centrdly cestovniho ruchu —
CzechTourism sestavil Oficidlni jednotnou klasifikaci ubytovacich zarizeni Ceské
republiky kategorie hotel, hotel garni, pension, motel a botel pro obdobi let 2010-2012.
V' soucasné dobé je v platnosti metodika klasifikace pro obdobi let 2015-

2020. “ (hotelstars.cz, nedatovano)

Do skupiny evropského systému Hotelstars Union patfi nyni 1 oficidlni jednotna

klasifikace ubytovacich zafizeni Ceské republiky. Na zakladé tohoto partnerstvi Ceska
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republika spadad pod kvalifikaéni kritéria a zaruku kvality ubytovacich sluzeb stejné,
jako dalsi evropské zemé a to napiiklad Némecko, Rakousko, Svycarsko, Mad’arsko,

Nizozemi, Lucembursko, Litva, LotySsko, Estonsko aj. (hotelstars.cz, nedatovano)

Ubytovaci zatizeni dostiva od spole¢nosti AHR CR certifikat, ktery odpovida
vybavenosti, Urovni a rozsahu poskytovanych sluzeb daného hotelu, ¢i jiného
ubytovaciho zafizeni. Samoziejmosti je, Ze certifikace a dalsi kontrola probihd jen po
dobrovolném souhlasu provozovatele hotelu, hotelu garni, penzionu, botelu nebo
motelu. Kategorizace a zafazeni ubytovacich zafizeni do urCitych tfid je znazornéno
pomoci hvézdicek. Kritéridlnimi podminkami pro dosazeni urcité hvézdicky slouzi

porovnavani stavu vybavenosti a rozsahu sluzeb jednotlivych zatizeni. (Ryglova, 2009)

Certifikat se vystavuje na dobu 4 let a vydava se na provozovatele, nikoliv na budovu ¢i
objekt. Cilem certifikace je zlepSeni orientace uZivatela ve tfidach ubytovacich zatizeni
a v neposledni fad¢ i zvySovani kvality poskytovanych sluzeb. V ramci certifikace jsou
zaneseny i nekteré mezinarodni terminy, které oznacuji stejny typ pokojl, pokrmi ¢i
napoju. Dalsi podrobny popis kritérii a udaji je mozné zjistit na oficidlnich strankéach
Oficidlni jednotné klasifikace ubytovacich zafizeni Ceské republiky. (hotelstars.cz,

nedatovano)
1.5 Stravovaci sluzby

Neodmyslitelnym bodem v poskytovani sluzeb cestovniho ruchu je stravovani. Spolu s
ostatnimi sluzbami cestovniho ruchu patii stravovaci sluzby do materidlné-technické
zékladny cestovniho ruchu. Provozovani a poskytovani sluzeb probihd v urcitych
zafizenich, kterd jsou za timto uCelem vybudovéna a urcena. Jedni se naptiklad o
restaurace, jidelny, aj. (Orieska, 2010) ,, Stravovani souvisi s uspokojenim potieby vyZzivy
cloveka. Charakter uspokojovani této potreby zavisi na stupni spolecenského
vyvoje. “ (Jakubikova, 2012) V poslednich letech se vSak stravovaci sluzby neuvétitelné
zménily. Pestra nabidka v riznych segmentech trhu se neustale obnovuje a proméiuje.
Na tuto okolnost méa bezprostfedni vliv poptavka po kvalitnich sluzbéch stravovacich
zafizeni. Na nasledujicim obrdzku jsou zndzornény rtizné typy stravovacich sluzeb v

mnoho oblastech.
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Obrazek 5: Riizné typy stravovacich sluzeb

Smiuvni Ustavni stravovani Nezavislé Restaurace
poskytovatelé (nemocnice, skoly, restaurace ve viastnictvi
stravovacich domovy diichodci ve viastnictvi fetézcl

sluzeb, zajistujici aj.) jednotlivcl

stravovani

v provoznich =

zarizenich Levné restaurace
zékaznika a bufety
Stravovaci Rychla

zafizeni v hotelech l obcerstveni

STRAVOVACI SLUZBY a prodej ,ptes
ulici”

Stravovaci

e nzgn(;. ich Stravovaci sluzby
o b s donagkou domui
cestovniho ruchu
Zabavni Stylové nebo Stravovani Bary, hospody,
komplexy, které bézné stravovani v sektoru dopravy taverny, kde se Podévé
nabizeji stravovani v navstévnickych (v letadlech, jidlo, ale hlavni
(no¢ni kluby, atraktivitach vlacich, trajektech &innosti je prodej
kasina a divadla) aj.) napoja

Zdroj: Horner a Warbrooke, 2003

Stravovacimi sluzbami se obecné rozumi spolecné stravovani, které se vyznacuje svou
hromadnosti jak ve vyrobé, tak 1 ve spotieb&. Spolecné stravovani se déli do dvou
kategorii, ze kterych s cestovnim ruchem bezprostfedné souvisi pouze jedna. Jedna se o
vefejné neboli restauracni stravovani, které si zdkaznik hradi sdm. Charakteristickym
znakem restauraniho stravovani je uspokojeni potieb vyzivy. Mezi dal§i vyhody
spolecného stravovani patfi i moZnost provozovani spolecenskych akci a nasledného
spolecenského styku, pii kterém se i€astnici mohou nejen obcCerstvit, ale 1 prohloubit
své vztahy. V cestovnim ruchu ma vetejné stravovani vyznamnou roli a uspokojuje

potteby hladu a zizn€ v misté prechodného ubytovani Gcastnikd. (Ryglova, 2009)
V ramci Evropské unie se restauracni zatizeni ¢leni do dvou kategorii. (Ryglova, 2009)

1. Restaurace - vetejné zatizeni, cilem kterého je podavani hlavnich jidel v pribchu
dne (restaurace, rychlé obcerstveni, samoobsluzna restaurace, kiosek, zelezni¢ni jidelni

vz, bistro aj.).

2. Bar - zafizeni, které je zaméfeno na uspokojovani spolecensko-zabavnich potieb,
obcerstveni zde ma postaveni vedlejsi funkce. Jednd se o denni bary, no¢ni bary, kluby,
pivnice, vinarny, kavarny aj. VétSina hotelii nabizi zakazniklim all inclusive stravovani a

pravé v téchto hotelech je mozné se setkat s rGznorodymi barovymi zafizenimi.
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Charakteristickym znakem denniho i no¢niho baru je barovy pult a obCerstveni je zde
nabizeno obsluznym zplUsobem. Bary mohou mit i sva specifickd zaméteni podle
predmétu prodeje. Jednd se zejména o grill bary, kde se podavaji grilované pokrmy,
pizzerie, snack bary (nabidka obsahuje studené pokrmy), aperitiv bary (nabizena Siroka

Skala napoju, studené pokrmy), lobby bary.

Druhou, pro cestovni ruch mén¢ diilezitou formou spolecného stravovani je ucelové
neboli uzaviené stravovani. Uzivatel této sluzby cenu jidla uhradi pouze ¢astecné. Jedna
se o takové stravovani, které je urceno jen pro urcity okruh zakaznikli a provozuje se

napiiklad v zdvodech, Skolach nebo nemocnicich. (Ryglova, 2009)

Pro cestovni ruch je dilezité, aby jista ubytovaci zatizeni mohla poskytovat stravovaci

sluzby v nékterych z nasledujicich rozsahu:

ubytovani se snidani,
e polopenze (snidané a vecere),
e plna penze (snidané, obéd a vecete),

e all inclusive (stravovani a obcCerstveni béhem pobytu v neomezeném rozsahu).

(Palatkovéa a kol., 2012)
1.6 Lazenské sluzby

Praktickd c¢ast této bakalarské prace bude vénovanad rozboru sluZeb, které nabizi
ubytovaci zafizeni v Karlovych Varech. Jakozto jedno z hlavnich lazenskych mést v
Ceské republice, patii Karlovy Vary mezi jedno z oblibenych mist turisti. Mimo to

mesto oplyva povésti nejlepsich sluzeb, které se tykaji lazenistvi a zdravotnictvi.

Pojem lazenistvi pochdzi ze slova lazné€, neboli koupel a jsou jednou z forem
zdravotniho cestovniho ruchu. Lazensko-lécebné sluzby tvoii komplex sluzeb, ktery
vyzaduje existenci zdravotnickych zafizeni vyuZivajicich pro obnovu fyzickych a
dusevnich sil ¢loveka ptirodnich 1€Civych zdroji. Jedna se zejména o 1€€ivé termalni
vody, mineralni vody, peloidy (latka, obsahujici organické a anorganické prvky, ktera se
pouziva k zabaliim, ptiznivé plisobi na 1é¢bu koznich nemoci), viidelni plyny aj. Proto,
aby byl zajistén komplexni ozdravny program, je potieba existence vhodného

klimatického prostiedi, celkové upravy lazenské zony (parkl, lest, péSi zony),
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upravené¢ho 1écebného stravovani formou diet a v neposledni tadé¢ vhodnych

spolecensko-kulturnich akci lazetiského mésta. (Orieska, 2010)

Lazenstvi je zaméfeno zejména na rehabilitaci, rekonvalescenci a 1écbu nasledka
nemoci. Pro maximalni ucinek ozdravnych a lazenskych procedur je, dle praktickych a
teoretickych poznatki, potfebna délka pobytu stanovena minimalné na 21 dni. (Orieska,

2010)

Potieby lazenskych hosti jsou dle Ryglové (2009) definovany pomoci ,,6R*. Tyto
potfeby jsou vazany na celkovy duSevni i fyzicky stav hosta a pomoci pocedur a

relaxacnich metod dané oblasti nastava nasledna regenarace téla.

e Léceni (remedy) - vlastni balneo procesy, tato funkce odliSuje lazenistvi od

mnoha jinych forem zdravotniho cestovniho ruchu.
¢ Rehabilitace (rehabilitation) - odbourani nasledk trazu.

e Obnova (revitalize) - obnova dusSevnich a fyzickych sil uzivatelt lazenskych

sluzeb.
e Uvonéni (reflex) - odpoutani se od ustalen¢ho Zivotniho stylu.
e PotéSeni (rejoice) - naplnéni Zivota novou energii.
¢ QOdpocinek (relax).

Soucasny trend obohacuje lazenistvi o nové vybaveni a profesiondlni zatfizeni. Lazenské
domy a hotely patii do soukromého sektoru a vlastnictvi se pfenasi na konkrétni
podnikatele. Za soucast lazenskych sluzeb je mozné povazovat 1 ubytovaci a stravovci

sluzby.

Ubytovaci sluzby v lazenstvi maji specificky charakter, jelikoZ nabizi zakaznikiim
podpiirné sluzby, které se specializuji a zamétuji na 1éceni, ozdravovani, rehabilitace aj.

V oblasti lazeniskych sluzeb je mozné rozdélit ubytovaci sluzby takto:

e lazenska klinika,

e lazenské sanatorium,
e lazensky hotel,

e lazensky penzion,

e ubytovani v soukromi,

e Dbalneoprovoz. (Orieska, 2010)
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Stravovani v lazenskych domech je vedeno pod prisnym dohledem specialisti, kteti
stanovuji pevny ad v dobé a zplsobu stravovani. VétSinou se jedna o urcité typy diet.
Existuje moznost stravovani 1 mimo lazenské domy, které probihd v béznych

restauracnich zatizenich s Sirokym vybérem kvalitnich dietnich i nedietnich jidel.

V kazdém lazenském meésté je potieba doplikovych sluzeb, které podporuji lazenstvi

nejen z obchodni stranky, ale i ze stranky pohodli zdkaznika.

e obchodni sluzby - umoznuji ndkup darkovych predmétt, suvenyri a typickych
pro danou oblast produktl (lazeniské oplatky, bylinné likéry, pohledy, tradicni
porcelanové vyrobky),

e spolecensko-kulturni sluzby,
e penézni sluzby - jedna se o bankovni sluzby, bankomaty, posty aj.,

e dopravni sluzby - autoptijcovna, MHD, lanovka nebo jiny zpisob dopravy,

umoznujici pohyb po okoli,

e dalsi sluzby - manikara, pediktra, kadefnictvi, opravny obuvi a odéevi.

(Ryglova, 2009)

Specifickou strankou lazeiiského cestovniho ruchu je minimalni ovliviiovani sezénnimi
vykyvy, které jsou typiké pro ostatni formy cestovniho ruchu. Pro zakladni formy
distribuce lazenstvi existuje mnoho zpusobu a déli se do dvou skupin, na pifimé a
nepiimé. Pfimou formou prodeje lazeniskych sluzeb je prodej individualnim zakaznikiim
nebo zdravotnim pojiStovnam. Nepiimy prodej se uskuteCiiuje prostiednictvim

cestovnich kancelaii a zprostfedkovateli. (Orieska, 2010)

2 Segmentace zakaznikii

Segmentace zdkaznikl neboli segmentace trhu, je z marketingového hlediska chapana
jako roz€lenéni trhu na rtizné homogenni skupiny, které maji odlisné vlastnosti, potieby
a jinak pfistupuji k ndkupnimu chovéni. Na segmentovany trh je mozné pouzit upraveny

marketingovy mix, ktery je pro kazdou skupinu zékazniki tvoten zvIast’. (Svétlik, 2005)
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Obrazek 6: Typy trhu

 Dostupnytrh

* Kompetentni dostupny trh

Cilovy trh

Zdroj: Kotler, Keller, 2007

Z obrazku €. 6. je patrné, ze se trh Cleni na 5 skupin. Toto ¢lenéni navazuje na
skute¢nost, ze ne kazdy ucastnik trhu mé o produkt zdjem. Potencidlni trh zahrnuje
vSechny zékazniky, které maji zajem o dany produkt. Z ekonomického hlediska tento trh
vyjadiuje celkovy objem prodeja, ktery byl dosazen vSemi spole¢nostmi. Tento pomér
je ovlivnén aktualnimi trznimi podminkami a sleduje se jen za danou ¢asovou jednotku.
Mize se jednat naptiklad o mésic, kvartdl nebo rok. Dostupny trh vyjadiuje pocet
zakazniki, ktery ma o dany produkt nejen zajem, ale i je schopny zaplatit pozadovanou
sumu penéz. Na kompetentnim dostupném trhu puasobi stejnd pravidla, jako na
pfedchozich dvou, ale je omezen urCitymi faktory. Jedna se napiiklad o vékové,
zdravotni a jind omezeni. Firmy se nejvice zamétuji na cilovy trh. Je tvofen zakazniky,
které maji pro spolecnost nejveétsi vyznam z hlediska zajmu o produkt, koupéschopnosti
a dalSich podminek. Trh, ktery je pro firmu jiz dosaZzenym bodem, je trh podchyceny
(proniknuty, obslouzeny). Zékaznici na tomto trhu si jiz dany produkt zakoupili.

(Jakubikov4, 2012)

Vyznamnou marketingovou technikou je tzv. cileny marketing. Ukolem cileného
(cilového) marketingu je poznéani dualezitych trznich segmentli a nasledny vybér
nejdulezitéjsiho segmentu pro danou firmu. Marketingovy mix je pro kazdou
segmentovanou skupinu tvofen a pouzit zvlast. Na nasledujicim obrézku je zndzornén
proces, ktery se zamétuje na vybér cilového trhu. Probihd ve tiech etapach. (Koudelka,

2005)
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Obrazek 7: Priibéh cileného marketingu

. |.ETAPA - SEGMENTACE TRHU (MARKET SEGMENTATION) .
PostiZeni vyznamnych kritérii — odkryti segment(i — rozvoj profilu odkrytych
segmentli — provéfeni podminek vyuzitelnosti

S

Il. ETAPA — TRZNI ZACILENI (MARKET TARGETING)
Hodnoceni odkrytych segmentd — vybér cilovych segmentt

@

IIl. ETAPA — ZPUSOB ZAMERENI (MARKET POSITIONING)
Mozné zpUsoby marketingového osloveni vybranych segmentti — volba
marketingové orientace vici vybranym segmenttim

Zdroj: Koudelka, 2005

Trh cestovniho ruchu také podléha segmentaci. Je obzvlast' veliky a neni mozné
vyhovét a obslouzit vSechny zakazniky najednou. Potfeby a z4jmy zdkaznikl jsou
mnohostranné odliSné, proto se v cestovnim ruchu segmentaci trhu zabyva tzv.
destina¢ni management, ktery usiluje o co nejefektivngj§i rozdéleni zékaznikli a

marketingovy mix ,,$ije na miru“. (Ryglova, 2009)

Segmentace trhu cestovniho ruchu probihd z pohledu nasledujicich ctyf hledisek, v

praxi se pouZziva spiSe jejich kombinace: (Horner a Swarbrooke, 2003)

1. Demografické- ohled se bere na vek, pfijem, povolani, vzdélani a rodinu.
2. Geografické- zemée, region, mesto, venkov, klima.

3. Psychografické- Zivotni styl, konicky, zajmy, hodnoty.

4. Behavioristicka- preference, ucel, zvyky, prospéch.

3 Spotiebni chovani

Nejdilezitéjsi oblasti v marketingu je vyzkum a porozuméni chovani zakaznika, jeho
preferenci a potieb. ,, Za spotiebni chovani je zpravidla oznacovano chovani lidi, které
se vztahuje k ziskavani, uzivani a pozdejsimu odkladani predmeétii denni i dlouhodobé

spotreby (vyrobkui, respektive sluzeb). “ (Jakubikova, 2012, str. 168)
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Nosiletelem spotiebniho chovani je spotiebitel, ktery sluzby ¢i produkty spotfebovava.
Piikladem mutze byt jakykoliv ¢lov€k v kterékoliv ve€kové kategorii, ktery bude
zakoupeny produkt nebo sluzbu vyuzivat. Ve sluzbach cestovniho ruchu je
spotrebitelské chovani ponckud odlisSné od chovani, které se projevuje ve spotiebé
produktti. Chovani turisty je totiz ovlivnéno mnoha faktory, které se zacinaji projevovat
jesté pred samotnym zakoupenim sluzby ¢i balicku sluzeb. Jednd se o motivaci,
referenci znamych, zkuSenosti v destinaci a vzpominky, které budou spotiebitele sluzeb

cestovniho ruchu doprovazet béhem celého Zivota. (Pearce, 2009)
Spotiebni chovani zdkaznika lze podle Jakubikové (2012) vysvétlit ze tii pohledu:

1. Ekonomicka realita - spotiebitelem je raciondlné uvazujici clovek, ktery hleda

ekonomicky vyhodné principy ve spotiebé.

2. Psychologie - spottebitel se rozhoduje na zdklad¢ své potteby, ktera je nakupem

dané sluzby nebo produktu uspokojena.

3. Socilogie - spotfebitel je determinovan i vn&jSimi vlivy, radami zndmych nebo

rodiny.

Nésledujici obrdzek zndzoriiuje formu spotiebniho chovani z pohledu marketingu.
Podnéty, které ovliviiuji spotiebitele, jsou ve vétsing situacich znamé a jasné viditelné,
avSak odliSné chovani, charakteristiky a pfani spotfebitele vnimaji tyto podnéty jinak.
Proto je pro marketing velice obtiznou ulohou, jak vyhovét kazdému zakaznikovi tak,

aby jeho spokojenost byla maximalni.

Obriazek 8: Model nakupniho chovani spotrebitele

Podnéty Kupujici Reakce spotrebitele
jako cerna skiinka

marketingové ostatni volba: produktu
produkt kulturni —>| charakteristika rozhodovani > znacky
distribuce ekonomické spotiebitele pfi koupi prodejce
cena demografické mista

| promotion olitické aj. casu

‘ p p ) L

Zdroj: Kotler a Keller, 2007

Spotiebitel je pii rozhodovani o ndkupu ovlivnén celou fadou faktort. Jednd se o
spolecenské, kulturni, osobni a psychologické faktory. Pfi pohledu na ndkupni chovéni z
jiné strany je mozné se setkat s problémem nakupniho procesu. S rostouci konkurenci

mezi znackami a postupnym rozsifovanim sortimentu na trhu je spotiebitel nucen vice
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pfemyslet o ndkupu. Nabidka sluzeb i zboZi je v dnesni dob¢ natolik bohata, ze sva
ptani si spotiebitel miize splnit nejednim zplsobem. Nékupni proces vzdy zacina
poznanim problému, kdy si zakaznik uvédomi, Ze ma urcitou potiebu a zacina hledat
informace, jak spotfebu nebo vznikly problém uspokojit. Zdrojem mohou poslouzit
znami, rodina, reklama, katalogy, pfedchozi uzivani produktu nebo sluzby aj. Po
zvéazeni vSech ,,pro a proti“, se zdkaznik snazi vyhodnotit i alternativni vyhodné&jsi
moznosti. Po nalezeni optimalni sluzby nebo produktu je spotiebitel schopen uskutecnit
nakup. Pro marketéry je dilezité i pondkupni chovani. Dobra zkuSenost miize vést k
opakovanému nakupu, ale v pfipadé nespokojenosti s produktem ¢i sluzbou je zcela

jisté, ze negativa sdéli svému okoli. (Svétlik, 2005)
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4 Metodika

Cilem vyzkumu je analyzovat spokojenost vybraného segmentu zakaznikl s
ubytovacimi sluzbami v Karlovych Varech. Dal§im zamérem vyzkumu je zjisténi potieb
zékaznikli v oblasti ubytovacich sluzeb v lazesnké zone Karlovych Vart, jejich potieb

spojenych s ubytovacimi, stravovacimi a lazefiskymi sluzbami.

Hlavnimi cili vyzkumu je zaméfeni se na hlavni divod navstévy Karlovych Vard, kde a
na jak dlouho se nejcastéji hosté ubytovavaji a zda jsou spokojeni s poskytovanymi
sluzbami. Nasledujicim cilem je zjisténi existujicich komplikaci, vétSich ¢i naopak
menSich detaild, které ovlinuji koneény nazor na pobyt soucasnych zakaznikl v

mistnich ubytovacich zatizenich.

Pro teoretickou ¢ast bakalarské prace bylo vyuzito sekundarnich dat, které byly cerpany
z odborné literatury a elektronickych zdroji. V praktické ¢asti prace bylo Cerpano ze
shromazdénych primérnich dat, které cilené slouzi k vyfeSeni dané zkoumané otazky.

(Zykova, 2015)

Pro ziskéni potfebnych informaci od vybrané skupiny respodentli byla zvolena
kvantitativni metoda dotaznikového Setfeni. Sbér primarnich dat byl uskuteciiovan na
zakladn¢ osobniho dotazovani metodou PAPI (dotazovani pomoci papirovych
dotaznikll). (cvvm.soc.cas.cz, 2016). Béhem dotazovani vedla autorka s respondenty
rozhovor, ktery napomohl k ujasnéni situace. Diilezité poznatky jsou v této Casti prace

také uvedeny.

Pro tcely praktické ¢asti této bakalaiské prace byla zvolena skupina rusky mluvicich
lidi a pohybujicich se v nejnavstévovanéjsi a nejfrekventovangsi lazeniské zoné
Karlovych Vart v obdobi tinor 2016 az biezen 2016 a Cerven 2016. U téchto lidi se
predpoklada, ze jsou v Karlovych Varech ubytovani a vyuZivaji sluzeb, které poskytuje

jimi vybrané ubytovaci zafizeni.

Dotazovani se zlcastnilo celkem 152 zvolenych osob pohybujicich se v daném obdobi
na Uzemi lazenské zony Karlovych Varl. Do vyzkumného vzorku byli zatazeni vSichni
dotazovani s ohledem na nérodnost (ruskd) a bez ohledu na veék. Dotaznik obsahoval
celkem 13 otazek a sklddal se z otdzek uzavienych, otevienych a polouzavienych. V
uvodu autorka respondenty seznamila s uc¢elem dotazniku. Protoze navstévnici vétSinou

cestuji minimalné v paru, autorka se dotazovala vzdy jedné osoby z paru ¢i skupiny.
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Predpokladalo se, ze vyuzivaji sluzeb stejného ubytovaciho zatizeni. Zastoupeni zen a
muzil je znazornéno tabulkou ¢. 2. Dotaznik je uveden v pfiloze A v ¢eském jazyce a

v ptiloze B v ruském jazyce.

Tabulka 1: Pocet jednotlivych ruskych respondenti podle pohlavi

Zena 84

Muz 68

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016

Data, ktera byla ziskana pomoci dotaznikového Setfeni, byla vyhodnocena v programu

Microsoft Excel, pfepracovana na numerické hodnoty a zanasena do tabulek a grafi.
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5 Charakteristika ubytovacich zarizeni v lazenské zoné Karlovych

Varu

V Karlovych Varech se nachazi celkem 116 ubytovacich zatfizeni s 5668 pokoji a 11130
luzky. Z celkového poctu je v Karlovych Varech 5 hotell v pétihvézdickové tiidé, kam
muzeme zaradit hotel Carlsbad Plaza, Grandhotel Pupp, Savoy Westend, Quisisana a
Luxury Spa Hotel Atlantic Palace. Do 26 hotela ve tfihvézdickové tfidé miizeme zaradit
ttida se 48 ctyrhvézdickovymi hotely, kam patii hotel Kolondda, Panorama, Promenéada
aj. (czso.cz, 2016) Pro ucely bakalaiské prace jsou podstatné prave tyto tfi vySe uvedené

tiidy hoteldl, jelikoz byly nejcastéji zminovany pii dotaznikovém Setieni.

Jednotna Klasifikace ubytovacich zafizeni CR hotelim piifazuje tiidy podle tGrovné

nabizenych sluzeb a vybavenosti. Nize uvedend tabulka blize specifikuje pozadavky na

udéleni certifikace a zatazeni hotelll do kategorie se tfemi, ¢tyimi a péti hvézdami.

Tabulka 2: Srovnani tiid v kategorii hotel (hotelstars.cz, nedatovano)

Hotel ***

Hotel ****

Hotel ###**

14 hodin oteviena
recepce, dostupnost
telefonicky non-stop
Prostory u recepce

s misty k sezeni
Piehledné vytizovani
stiznosti

Restaurace v provozu
minimaln¢ 5 dni v
tydnu

Trezor na recepci
nebo na pokojich
Barevna televize

s dalkovym

18 hodin oteviena
recepce, dostupnost
telefonicky non-stop
Lobby bar

v hotelové hale,
napojovy servis
Népoje a snidané
prostiednctvim
Room service nebo
hotelovy bufet,
minibar v pokoji
Restaurace A la carte
V provozu

minimalné 6 dnu

Recepce 24
hodin v provozu
Personal ovlada
dva svétoveé
jazyky

Lobby bar, mista
k sezeniu
recepce a

v hotelové hale
Concierge,
bagazista a
vratny

Sluzba c¢isténi

obuvi, ¢isténi
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ovladacem

Radio, telefon

Noc¢ni stolek

s lampickou

Wi-Fi v budové nebo
v pokoji nebo
kabelové pfipojeni

k internetu

Topeni v koupelné
Fén, kosmetické
ubrousky

Zrcadlo na vysku
0soby a prostor pro
uloZeni zavazedel
Pradelna a sluzby
zehleni, vybaveni pro
¢iSténi obuvi

Polstaf nebo

piikryvka na Zadost

v tydnu

Ptehledné vytizovani
stiznosti a
piipominek
Koupelna zatizena
kosmetickymi
produkty, osuSkami,
kosmetickym
zrcatkem a velkou
odkladaci plochou
Pantofle na vyzadani
Krejcovska sluzba
Calounéné kieslo
nebo pohovka a
konferenc¢ni stolek
Wi-Fi pfipojeni nebo
kabelové ptipojenti

k internetu

odévi a zehlen
Osobni piivitani
kazdého hosta
Room service
non-stop
Restaurace A la
carte v provozu 7
dni v tydnu
Kontrola
Mystery Guest
Kosmetické
produkty a
produkty osobni
péce

v lahvickach,
Zupan

Wi-Fi, osobni
pocitac a trezor

v pokoji

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016

Ubytovaci zafizeni v Karlovych Varech jsou zaméfena piedev§im na ozdravné a
relaxacni programy, které si hosté hoteld zvoli sami nebo jim bude doporuceno pfi
vstupni prohlidce soukromého hotelového I¢katre. Charakteristickym znakem vSech
hoteldt v Karlovych Varech je vyuziti 1é€ebnych lazenskych pramend, které pomahaji pfi
riznych potizich se zdravim. Nasledujici podkapitoly obsahuji struény popis

jednotlivych hoteli a jejich sluzeb, o kterych se dotazovani zminiovali nejcastéji.
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5.1 Hotel Ruze ****

Ctythvézditkovy hotel Riize se nachazi v lazefiské zong Karlovych Varti. V blizkosti (5
metrtl) se nachazi veliké obchodni centrum Atrium, zastivka MHD a obchod

s potravinami. K hotelu taktéz patii parkovisté s 8 parkovacimi misty.

Hotel disponuje celkem 8 jednolizkovymi a 44 dvoulizkovymi pokoji. Pro rodiny jsou
v nabidce dv¢ Spickové vybavena apartma. Cenova politika hotelu je rozdélena podle
sezon. Mimo sezénu jsou ceny za jednolizkovy pokoj stanoveny na 1350 CZK, za
dvouliizkovy pokoj si hotel natctuje 1950 CZK a apartma bude dvé osoby na jednu noc
stat 3750 CZK. V dobé MFF, Vanocnich a Velikono¢nich svatkli jsou ceny za pokoje

vyrazn¢ drazsi.

Stravovani v hotelu je moZné v restauraci, kterd je propojena s velikou venkovni terasou
a celkem nabizi 100 mist k sezeni. Restaurace zajiStuje stravovani pro skupinové
objednané stravovani a individudlni zdkazniky, nabizi tradi¢ni Ceské i mezinarodni
pokrmy. Pro hosty hotelu slouzi pro stravovani jidelna, kde se podéavaji snidané formou

Svédskych stoll, obédy i vecefe formou bufetu.

Hotel Rize nabizi balneo, masaze a dal$i procedury, naptiklad perlickovou, vifivou a
suchou uhlic¢itou koupel, inhalaci, bantkovani, magnetoterapii, elektrolécbu atd. Tento
hotel nedisponuje I¢katem, ktery by procedury stanovoval a sestavoval program pro
stravovani a 1écbu. Tento hotel se zeméfuje spiSe na relaxacni pobyty nebo pobyty hostl

s individudlné naplanovanym zéajezdem. (hotel-ruze.com, 2015)

5.2 Hotel Krivan ***
Ttihvézdickovy hotel Krivan, ktery patifi do fetézce Bohemia-lazné, se rozklada v t€sné
blizkosti Sadové kolonddy a méstského parku Dvotdkovy sady. Prostfedi hotelu
zptijemiiuje vyhled pravé smérem ke kolonadé¢ a rozlehlému parku, avSak ptimo pred

vchodem do hotelu a terasou vede silnice, kterd je v provozu cely den.

Nov¢ zrekonstruovany hotel je vybaven bezbariérovym pfistupem, recepci se
sménarnou, lobby barem, ktery nabizi studend a teplé jidla a napoje béhem celého dne.
V hotelu Krivait ma stravovani dlouholetou tradici, které zajisStuje tym profesionalnich

kuchait a ¢iSnika. V hotelu se nachazi dvé restaurace: Lazenska restaurace s nabidkou
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jidel, které jsou pfizpisobené dietdm s kapacitou az 574 mist a nekuidcka restaurace

Bernard ve stylu staroceské hospody s nabidkou tradi¢nich jidel.

Lazenstvi v hotelu Krivan je velmi riiznorodé a zamétfuje se na Sikorou Skalu
onemocnéni a poruch. Procedury, které jsou zde nabizeny, jsou prospésné pro zlepSeni
funkénosti travicich cest, pohybového aparatu, le¢eni kozniho onemocnéni nebo zranéni
atd. Hotel taktéz poskytuje rehabilitace naptiklad po tézkych onemocnénich rakovinou,
pii chronickém diabetes, pii projevujicich se symptomech i dlouhodobé elilepsii. Podle
potifeby a formy 1écby je soukromym hotelovym lékafem sestaven 1éCebny program,
ktery se podle typu nemoci sklada z fady procedur, kterymi jsou naptiklad svétlolécba,

tepelné procedury, koupely a vodolécba, elektrolécba atd.

V hotelu je hostim nabizeno vyuziti moderniho Wellness & Spa centra, které je
vybaveno relaxacnim a rehabilitatnim bazénem, tfemi druhy saun a masaznimi

mistnostmi s ruznorodou nabidkou masazi.

Hosté si mohou v hotelu vybrat z 83 jednoltizkovych, 111 dvouliizkovych pokoji a 8

apartmd. Ceny za pokoje se pohybuji v rozmezi od 1750 CZK do 2600 CZK.

Spole¢nost Bohemia-lazné disponuje vlastnim vozovym parkem vybavenym mikrobusy
a osobnimi vozy. V ramci doplikovych sluzeb se tak konaji skupinové vylety, doprava
z nebo na letisté, ale také individudlni doprava i klientli z domova piimo na procedury.

(bohemia-lazne.cz/, 2016)

5.3 Hotel Kolonada****
Hotel Kolonada patii do hotelového fetézce Bristol Group. Nachézi se v t€sné blizkosti
Sadové a Mlynské kolonady, na pravém biehu feky Tepld. Idealni umisténi a kvalitni
servis hotelu se rozhodné fadi mezi vyznamna pozitiva, kterd pti vybéru ubytovaciho

zafizeni vyhledava zakaznik v prvni fadé.

Hotel Kolonada poskytuje ubytovanym 24 hodinovy provoz recepce, bezplatné
vyuzivani Wi-Fi a je vybaven bankomatem. Déle mohou hosté ve svém volném case
mezi procedurami vyuzit Lobby baru, ktery se nachazi v ptizemi budovy. Hotel je téz
vybaven Lazeniskou restauraci s kapacitnim omezenim 142 mist, kterd hostim nabizi
dietni menu pro snadnéj$i dodrzovani stanoveného stravovani. Pro specifické ptipady
diet (bezlepkova, bez laktozy) je nabizena moznost individualniho stravovani. Snidané

je vzdy ptipravena formou bufetu a to od 7:30 do 10:30, obédy 1 vecete si hosté vybiraji
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z jidelniho listku. Dale je v hotelu k dispozici restaurace Riverside, s mezinarodni
nabidkou jidel, o kapacité¢ 120 mist, kdy béhem vecete si host¢ mohou uzit lazenské

atmosféry podporované zivou hudbou.

Celkem je v hotelu rozmisténo 161 jednolizkovych, dvoultizkovych a apartmé pokoji
s kapacitu 263 luzek. Podle vybavenosti se pokoje d€li na jednoltizkovy, dvoulizkovy
Lux a Superior, apartmd, apartmd Lux a President. Ceny pokoji se podle prioritni
vybavenosti, zptisobu stravovani a potieby 1é¢eni pohybuji od 1600 CZK do 3700 CZK
pro dospé€lou osobu za jednu noc. Pro déti od 2 do 15 let jsou ceny téZ pomérné vysoké,

pohybuji se v rozmezi od 1500 CZK do 3300 CZK.

Hotelové prostory jsou vybaveny bazénem, saunou, whirpool a solariem. Jsou zde
poskytovany wellness a balneo sluzby. VSechny hotely fetézce Bristol Group nabizi
svym navstévnikim komplexni lazenskou 1é¢bu, ktera zahrnuje procedury, 1ékatskou
vstupni 1 zavérecnou prohlidku se zpravou, laboratorni vysetfeni a sestaveni diety
nutricnim terapeutem. Podle zjisténé diagndzy je navstévnikim predepsano nékolik
z celé Skaly nabizenych procedur, napt. bahenni koupel, VAS 07, pitnd ktira, masaze,
perlickovd, vifivd a minerdlni koupele, riizné druhy léCebnych obkladl, inhalace,

pneumopunktura, hydroxeur, solux atd. (bristolgroup.cz/cs/hotely/kolonada, 2016)

5.4 Hotel Dvorak ****
Hotel Dvoték patfi do nejvétsi hotelové sité rakouské spoleCnosti Vienna House a
nachdzi se na pravém biehu feky Tepld v ulici Nova Louka. Tvofi ho Sest velkych

budov ve slohu secese s vyhledem na Grand Hotel Pupp.

Stravovani v hotelu probiha v restauraci Dvorak, kterd nabizi dietni pokrmy ceské a
mezinarodni kuchyné. Hosté ji mohou navstivit béhem snidané, obéda 1 vecete. Hotel

dale disponuje kavarnou Opera s piijemnou atmosférou a doprovedem zivé hudby.

Pokoje v hotelu se li§i vybavenosti a jsou kategorizovany na Superior pokoje, pokoje
Deluxe, Apartméd a bezbariérové pokoje, které umoziuji bezproblémovy pohyb pro
postizené osoby. VSechny pokoje jsou vybaveny klimatizaci, trezorem, minibarem,
bezplatnou Wi-Fi, TV se satelitnim pfijima¢em atd. Pfi rezervaci je moZzné pozadat o
pokoj s balkonem, ktery je nasmérovan na nejkrasnéjsi ¢ast Karlovych Vari. Cena

pokoji pro jednu osobu a na jednu noc se pohybuje okolo 2700 CZK.

Lécebné programy v hotelu Dvotdk jsou zaméfeny na poruchy metabolismu. Ke
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zlepseni metabolické a travici Cinnosti jsou pro klienty pfipravené programy, které
vuzivaji 1é¢ebnych schopnosti karlovarskych minerdlnich prament a dal$ich procedur.
Dile tento hotel, jako jediny v Ceské republice, nabizi karu dle dr. F. X. Mayra, ktera
slouzi k detoxikaci organismu. V hotelu je taktéZz knalezeni wellness studio

s hotelovym bazénem, parni a finskou saunou a fitness. (viennahouse.com, 2016)

5.5 Hotel Bristol ****
Hotel Bristol, taktéz jako hotel Kolonada, pati do skupiny hotelti Britol Group. Sousedi
s hotelem Krivan a nachazi se v blizkosti Sadové kolonady a Dvotadkovych sadii. Hotel
taktéz disponuje parkem Westend, ktery se nachazi pfimo v aredlu. V prostorach hotelu
je mozno si odpocinout v pfijemném prostiedi Lobby baru, vyuzit sménarny a pozdat o

informace u recepce, ktera je k dispozici 24 hodin denné.

Pro traveni volného ¢asu je v hotelu vybudovan zadbavni komplex, ktery nabizi bowling
a bar. Pokud se host bude chtit vydat na aktivnéjsi vylet, mize si vypujcit jizdni kolo a
stravit tak svilj volny Cas obdivovanim Karlovarské pifirody na stezkach Slavkovského

lesa.

Stravovani je nabizeno v hotelové restauraci formou bufetu. Hosté si mohou vybrat
pokmy z tfichodového menu. Pro zvlastni diety je zde taktéZ, jako u hotelu Kolonada,

moznost vybéru dietniho stravovani pro specialni piipady.

Hotel Bristol nabizi az 12 apartma s 64 luzky. Dale disponuje 24 jednoltizkovymi i
dvoultizkovymi pokoji, které jsou vybaveny standardnim zafizenim, jako je TV s 24
satelitnimi kanaly, Wi-Fi, trezor atd. Cena za jednolizkovy pokoj ¢ini od 2200 CZK do
2400 CZK za noc pro osobu. Zalezi na stravovacim rezimu a zapojeni lécby do pobytu.
Cena dvoultizkoveho pokoje se pohybuje v rozmezi od 2000 CZK do 2200 € za noc pro
osobu a pokud se hosté rozhodli ubytovat v apartma, zaplati v priméru 2200 CZK za

jednu noc pro osobu. Déti od 2 do 15 let maji pobyt zlevnény o 270 CZK za noc.

V nabidce je také k vyuzZiti bazén, finska 1 parni sauna, vifivé koupele, wellness a
balneo, solarium a estetické centrum. LeCebné programy a poskytované 1ékaiské sluzby
jsou stejné, jako v hotelu Kolondda a tyto dva hotely je mezi sebou Casto sdileji.

(bristolgroup.cz/cs/hotely/bristol, 2016)
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5.6 Hotel Imperial *****
Jeho vznik se datuje do pocatku 20. stoleti. V této dob¢ se jiz hotel fadil mezi nejlepsi
hotely v Karlovych Varech. Tento hotel spadéd pod jednu z nejznamé;jsich skupin hotela
Imperial Karlovy Vary a v letech 2005-2014 ziskal tento hotel ocenéni Czech
Republic’s Leading Spa Resort.

Hotel nabizi 219 pokuja a 405 ltzek, z nichZ se 205 nachéazi v hlavni budové hotelu
Imperial a dalsich 14 ve Ville Hofman, lezici pfiblizné¢ 100 metrii od hlavni budovy.
Ceny pokoju se pohybuji pfiblizné od 2520 CZK za osobu a noc a lisi se podle sezony.
Vsechny pokoje jsou vybaveny Wi-Fi pfipojenim k internetu, koupelnou se sprchou a

vanou, televizorem trezorem a minibarem.

Hotel Imperial dale nabizi posezeni ve veCernim klubu, hotelovém baru a kvalitni
hotelové restauraci. Stravovani zde probiha formou nabidkovych stolti a oteviené
kuchynég. Déle je v hotelu k dispozici kavarna, kterd nabizi pfijemnou atmosféru Retro
stylu, pfipominajici prvni kavarnu z roku 1912. Kavarna Café Vienna nabizi spoustu

druhii kvalitni kdvy a dezerti, ke kavarné€ rovnéz nélezi venkovni terasa.

Lécebné procedury v hotelu Imperial jsou tvofeny kombinaci klasickych a modernich
procedur. Hotel mé vlastni tym 1ékaiii a zdravotnického personalu, ktery se stara o
vstupni prohlidky hostii, doporucuje jim procedury a dohliZi na jejich zdravi v prib¢hu
pobytu. V hotelu jsou nabizeny procedury jako masaze, zébaly, koupele, ale také
laserova lécba, inhalace, 1é¢ba horkymi kameny, parafinem atd. Mezi dalSi relaxacni
hotelové procedury patii kosmetika, maniktira a pedikira, solarium a dalsi. Tento hotel

se specializuje na 1é€bu pohybového Ustroji a nemoci traviciho traktu.

Hotel dale poskytuje potfadani spolecenskych akeci, svateb, konferenci a jinych
spolecenskych setkani, realizovanych v hotelovém séale. Doprava pro navstévniky hotelu
je zajisténa autobusy méstské hromadné dopravy, jejichz nékteré linky smi navstévnici
hotelu vyuZivat bezplatn¢ a déle také lanovkou, kterd vede z hotelu ptimo ke kolonadé¢.
Hotel zajist'uje 1 pijCovani vozidel pro navstévniky, ktefi vyzaduji individualni formu

dopravy. (spa-hotel-imperial.cz, 2014)

5.7 Hotel Quisisana *****

Hotel Quisisana je umistén na pravém biehu feky Tepla a nachazi se nedaleko od
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hotelového kompexu Dvorék, ktery je zminén vySe. Tento pétihvézdickovy hotel a jeho
zamé&stnanci mysli pfedev§Sim na trdveni volného Casu svych navstévnikd a proto
nabizeji velky vybér volnoCasovych aktivit. Pro své hosty organizuji lovecké a
rybolovecké vypravy jak individuélni, tak skupinové. Klienti tak maji moznost spatfit
pestrost Ceskych lesti a vodojemil a prozit tak nezapomenutelné okamziky tradi¢niho
¢eského lovu a rybolovu se zkusenymi myslivei. Dale je pro zékazniky organizovana

golfova zébava na téch nejlepsich golfovych hiistich v okoli Karlovych Vart.

Hotel disponuje 19 kvalitnimi pokoji a apartma, jejichz ceny se pohybuji v priméru
okolo 17500 CZK za osobu a noc. V hotelu je rovnéz v provozu non-stop pokojova
sluzba, kterd v piipad¢ zajmu muze poskytnout hostim obcerstveni piimo na pokoj.
Dale je hotel vybaven pradelnou, ktera se klientim v ptipad¢ zdjmu postara o vyprani a
vycisténi obleCeni. V nabidce je dale doprava, zajiStovand vlastnimi hotelovymi
automobily, pfipadné je zde moznost zapujceni automobilu od spolecnosti S&W

Automobily Mercedes-Benz.

Soucasti hotelu je rovnéz Café-Restaurant, ktery se pySni bohatym vybérem kvalitni
kavy, v hotelové restauraci si zakladaji na ptatelské atmosfétre a velmi profesiondlnim
chovani personalu, ktery navic podtrhuje bohatd nabidka jidel. Snidané a obédy jsou zde
podavany vzdy individualng, dle vybéru z jidelniho listku, v restauraci po cely den hraje

hudba, kterd podtrhuje atmosféru staré luxusni kavarny.

Co se tyka zdravotnich pobyti, disponuje hotel vlastnimi lékati, ktefi zajist'uji vstupni
prohlidky, doporucuji procedury, neurologickd a rehabilitatni vySetieni, léCebny
télocvik a mobiliza¢ni techniky. Specializace hotelu je hlavné na poruchy pohybového
ustroji a rehabilitani pobyty po trazech. Z procedur lze uvést napt. masaze, koupele,

zabaly a télové ritudly. (quisisana-palace.com, nedatovano)

5.8 Grandhotel Pupp *****
Tento hotel je hotel s nejvétsi tradici v Karlovych Varech, Grandhotel Pupp a.s. patii
mezi nejvehlasnéjsi svétové hotely, pySni se dlouholetou tradici a na jeho vzhledu jsou
podepsani nejznaméjsi architekti Fellner a Helmer, Alfons Mucha a dalsi. Hotel vzdy
hostil a hosti znamé osobnosti napiiklad jako Johanna Sebastiana Bacha, Marii Terezii,

Alana Aldu nebo Johna Travoltu.

Hotel disponuje 228 pokoji, které maji vysoky komfortni standard a kazdy z nich si drzi
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osobity vzhled diky archtektufe hotelu. V pokojich je k dispozici pokojovy trezor,
internetové piipojeni telefon, pracovni stiil, minibar, televizor se satelitnim pfijimacem a
na pozadani také tiskarna a fax. Nékteré pokoje jsou bezbariérové piistupné pro
handicapované hosty. Hotel nabizi Sirokou Skalu vybéru pokoji, od nejdrazsich
prezidentskych apartma, po jednolizkové pokoje, cena se pohybuje od 4500K¢ do
25000K¢ za osobu a noc, pficemz cena prezidentského apartma neni na strankach

uvedena.

Stravovani a obcerstveni je v hotelu realizovano nékolika hotelovymi restauracemi a
bary, navstévnici mohou vyuzit Grand restaurantu Pupp, kde pfipravuji pokrmy nejlepsi
svétovi kuchati nebo Golf restaurantu, ktery se nachdzi na golfovém hftisti v Karlovych
Varech a rovnéz spada pod tento hotel. Volny ¢as mohou navstévnici travit v hotelovém
Klubu Mal4d Dvorana, Kavarné Pupp nebo v Becher’s Baru. Hotel taktéz zajistuje
potadani svateb, spolecenskych, firemnich a jinych akci, které jsou realizovany ve
velkém sdlu tohoto hotelu. Mimo jiné Grandhotel Pupp zajiStuje i kompletni poradani

akcei, véetné cateringu.

Grandhotel Pupp nabizi Sirokou S8kéalu lécebnych procedur a klasickych lécebnych
metod, které se zamétuji na 1écbu zazivaciho, pohybového a nervového ustroji. Nabizi
také Spickové relaxacni a wellness pobyty. Hotel disponuje vlastnim tymem lékaia,
maséri a fizioterapeutd, ktefi pii vstupnim vysetfeni doporu¢i a urci 1é¢ebny plan
individualné kazdému klientovi hotelu. Dale se v hotelu nachazi lazn€, které se
specializuji na vodolécbu a baheni 1écbu, provadi se zde laserovd lécba a 1écba
karlovarskymi lé€ebnymi prameny, je zde rovnéZ mozost pitné kiry. Tento hotel se

zabyva predevsim tradi¢ni 1écbou podle starych ucinnych metod. (pupp.cz, 2013)

5.9 Savoy Westend Hotel *****
Pétihvézdickovy hotel Savoy Westend se nachazi v klidné ¢tvrti vzdalené asi 300 metrt
od lazenského déni. Sklada se z 5 luxusnich vil, které obklopuje rozlehld zahrada ve
francouzském stylu. Nabizi Sirokou Skalu stravovacich, ubytovacich, léCebnych i

sportovnich sluzeb.

Pro trdveni volného €asu nabizi hotel 18 a 9 jamkova hfist¢ v Karlovarském kraji. Dale
je v nabidce moznost zaptjceni kola pro sportovnéji zaloZzené hosty. Hotel ma v nabidce
téz lyzovani s profesionaly, jizdu u na koni, moznost rybaiské ¢i lovecké vypravy.

V tomto hotelu je také v nabidce moZnost pofadani akci a narozeninovych, vyro€nich a
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dalSich oslav.

Stravovani v hotelu probiha v restauraci Savoy, kterd se pysni jedinecnym vyhledem na
pravoslavny kostel. Zde miize host ochutnat pfedev§im zdravou vyzivu, kterou mu
doporuci 1ékat pii vstupni prohlidce. Dalsim mistem pro stravovani je restaurace Savoy
Royal s celkem 40 misty, kde se pfipravuji mezindrodni jidla a pozitek doprovazi
nejlepsi vina tuzemské, ale i zahrani¢ni produkce. Tato restaurace je oteviena jak pro

hosty hotelu, tak i pro bézné navstévniky.

Ubytovani v hotelu je rozdéleno do nékolika kategorii. Economy pokoje jsou piiblizne
23 m? velké a nachézeji se ve vilach Kleopatra, Carlton a Rusalka. Viechny pokoje jsou
vybaveny terasou ¢i balkonem s vyhledem na cely resort. Mini bar je zasobeny zdravym
obcerstvénim a alkoholickymi a nealkoholickymi napoji. Standart pokoje jsou veliké
pfiblizne 25 m? a jsou uréeny pro 2 dospélé osoby. Nachazeji se pouze ve vilach
Rusalka a Carlton. Pokoje Comfort jsou az 35 m? velké a jsou taktéz uréeny pro 2
osoby. VSechny pokoje ve vyse uvedenych kategoriich jsou nekuracké a jsou vybaveny
bezplatnym Wi-Fi pfipojenim, televizi se satelitnim piijimacem, Zehlici sadou, fénem,
telefonem atd. Dalsi kategorii pokoji jsou luxusni pokoje Superior a Superior Plus,
které jsou veliké piiblzng 40 m? a jsou uréené pro 2 dospélé osoby a jedno dité. Jsou
nadstandartn¢€ vybaveny luxusnim nabytkem, pfepychovou koupelnou a skalou doplnkt

pro kazdodenni pouziti. Dale jsou v nabidce propojené pokoje, apartma a suity.

Léceni v hotelu Savoy je jednim z nejlepSich a nejzadanéjSich v Evropé. Hotel ma
vlastni diagnostické centrum, kde jsou pro hosty pfipravovany lécebné i relaxacni
programy. V tomto mist¢ ma v hotelu ordinaci soukromy lékaf, ktery pfipravuje a
doporucuje procedury pro hosty. Diagnostické centrum se predevSim zameétfuje na
urologické a gynekologické problémy, kardiologii, metabolickou diagnostiku atd.

(savoywestend.cz, nedatovéano)

5.10 Carlsbad Plaza ***** Superior
Hotel Carlsbad Plaza se rozklada po pravém biehu feky tepld a sousedi s nejkrasnéjSimi
z karlovarskych lazni, Cisafskymi laznémi. Uz od 19. stoleti tyto Ctyfi propojené
budovy hotelu slouZzily jako 14zeniské domy a byly cilovym mistem pro vyznamné osoby

jako lékat Zikmund Freud nebo turecky prezident Mustafa Kamal.

Novodoba podoba hotelu byla pfedstavena a slavnostné oteviena v roce 2005. V dalSich
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letech se Carlsbad Plaza stal ¢lenem prestiznich hotelovych alianci, naptiklad jako The
Leading Hotels of The World nebo asociace Les Clefs d'Or, kterd sdruzuje nejlepsi

Concierge z 37 zemi svéta.

Hotel disponuje konferencnimi prostory, kde si muze klient sjednat pracovni schiizky,
inzerce nebo prezentace. V nabidce je i pfeprava hostl z letist€¢ nebo mista bydlist¢ do
nebo z hotelu, ale i béhem pobytu si muze klient doptat vylet v komfortnich vozech

Lincoln, Mercedess S-Class a E-Class nebo Viano.

Hotel Carlsbad Plaza nabizi svym hostiim stravovani ve dvou luxusnich restauracich La
Bohéme Restaurant a Sorrento Grand Buffet, kde si mize zdkaznik pochutnat na ¢eské a
mezinarodni kuchyni. Hotel disponuje ¢tyfmi bary Old Time Night Bar, Bon Soir Cafg,

Lobby Bar a Fit Bar, ktery se nachazi ptimo u bazénu.

Hotel nabizi celkem 124 jednolizkovych a dvouliizkovych pokoji a 28 apartmad, které
jsou kuracké i nekuracké. VSechny pokoje jsou vybaveny italskym nabytkem ve stylu
19. stoleti, bezplatnym Wi-Fi pfipojenim, kabelovym pfipojenim k internetu, LCD
televizi, klimatizaci atd. Ceny pokojii se méni v ndvaznosti na slabsi nebo silné&jsi
sezony, pozadavky klienta ohledné 1écby nebo potieba ubytovani domaciho mazlicka.
Ceny jednoliizkovych pokojli se pohybuji v rozmezi od 4300 CZK do 10800 CZK na
osobu a noc. Dvoultizkové pokoje dosahuji ceny ve vysi az 15800 CZK. Ceny apartma

se pohybuji okolo 54000 CZK na osobu a noc a prezidentské apartma pak 67500 CZK.

Tym profesiondlnich poradcii a lékaili se postara o hosty, ktefi do hotelu zavitaji
s problémy s vahou, pletovymi potizemi a problémy se zazivanim. Estetickd klinika
nabizi plnou diagnostiku a vstupni prohlidku pacienta, urcuje relaxani a ozdravny

program v kombinaci s pitnou kiirou lazefiskych pramenti. (carlsbad-plaza.com, 2016)

Karlovy Vary jsou nejéast&ji navitévovanym lazefiskym méstem v Ceské republice.
Vroce 2015 do Karlovych VarG pfijelo 267 278 turisti a primérny pocet jejich
pfenocovani €inil 5,8 noci. Piestoze jsou statistiky dobré, pocet turistli se kazdy rok
snizuje. Jedna se o rtizné vlivy, které svym pusobenim omezuji potencidlnim hostim
moznosti vybéru destinaci. Karlovy Vary a turisty, které diive do mésta bezpochyb
zavitali az nékolikrat do roka, ovlivnilo politické a ekonomické déni poslednich tfi let.
Nejvétsi klientelou Karlovych Vart byli a stale jsou rusky mluvici turisté, avSak zmény
v politické a ekonomické sfétfe jejich nadvstévnost razantné snizily a tim ovlivnily vyvoj

ubytovacich, stravovacich a jinych sluzeb, které byly touto skupinou turistli vyuzivany
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ve velké mite. , Zahranicnich navstévnikii prijelo v roce 2015 do Ceska vice nez v roce
predchozim. Pokles zajmu o ubytovani ze strany hostii z Ruska (o 37,4 %, ubytek 260
tisic hostit) a z Ukrajiny (o 10,7 %, o 12 tisic prijezdii méné), byl kompenzovan vyssi
navstévnosti z okolnich i vzddlenéjSich zemi. Némcii se loni ubytovalo o 12,6 %, tedy o
196 tisic hostit vice nez v roce 2014. Slovakii prijelo o 14,6 % vice (plus 72 tisic hostii) a
prijezdii ze Spojenych statii americkych pribylo o 14,9 %, tedy narist o 66 tisic.
Pokracoval rovnéz zdjem o navstévu Ceska z asijskych zemi. Cinskych turistii se
ubytovalo o 35,3 % vice a podobné na tom byli i hosté z Jizni Koreje, kteri zaznamenali

mezirocni zvyseni poctu cest o 31,8 %. “ (www.czso.cz, 2016)

5.11 SWOT analyza cestovniho ruchu v Karlovych Varech
K tomu, aby se situace mohla zlepSit nebo se alesponn nezhorSovat, je mozné vyuzit
SWOT analyzy, kterd umoZiiuje organizacim za pomoci svych silnych stranek potlacit,
zmirnit dopad hrozeb nebo naopak pomoci pfilezitosti eliminovat plsobeni slabych
stranek. Dalsi strategie kombinuji pfilezitosti se silnymi strdnkami, aby podpotili jejich
kladné ptsobeni ve vétsi mife nebo vyuzivaji anylyzy slabych stranek v kombinaci

s hrozbami a vytvareji strategie pro co nejmensi nezadouci ptisobeni.

Tabulka 3: SWOT analyza pro cestovni ruch v Karlovych Varech

Klady Zapory
Externi | Silné stranky (Strengths) Slabé stranky (Weaknesses)
e Siroka nabidka ubytovacich zafizeni e Vysoké ceny za sluzby v lazeniské zoné
v lazenském uzemi Karlovych Vart Karlovych Vara
e (Cenova odliSnost hotel e Sezonnost

Vysoky kulturné-historicky zaklad

Tradice lazenstvi

Ptirodni mineralni prameny a dalsi

1é¢ivé zdroje
Cista piiroda a moznost turistiky
Rozvinutd infrastruktura

turistickych stezek a cyklostezek

e Chybi zédbava pro mladé navstévniky

e Mimo sezénu je mésto prazdné nejen od
turistd, ale 1 od mistniho obyvatelstva

e Zakaz vjezdu do lazeniského izemi
mimo urcité hodiny

e Pro vjezd do lazeniského uzemi je nutné

si obstarat povoleni
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MFF a mistrovstvi svéta

v Motokrosu v Lokti

Historickd mésta a pamatky

v blizkosti Karlovych Varii
Mnozstvi cestovnich kancelafi
nabizejici exkurze v mnoha jazycich
Blizko k hranicim s Némeckem
Lékarska péce ptimo v hotelech
Poloha mésta (stted Evropy)

Cisté prostiedi lazenského izemi

e Nizké vyplaty pro personal hotelli i
restauraci

e Mnoho piisté¢hovalct

e Malo letechkych spojt, které 1étaji na
letisté v Karlovych Varech

e LetiSt¢ Vaclava Havla je pomérné
daleko

e Pii MFF zdrazeni sluzeb

e NesnaSenlivost vaci turistim

e Draha parkovaci mista

e Malo neplacenych parkovacich mist

Interni

Prilezitosti (Opportunities)

Spoluprace se zahrani¢nimi partnery
Ziskavani novych klientii pomoci
MFF

Rozvijejici se technologie
(mezinarodni rezervacni systémy)
Pokrok ve zdravotnictvi

Tvorba novych produktt

v cestovnim ruchu 1 lazenstvi

Hrozby (Threats)
e Narustajici obavy z cestovani,

mezinarodni terrorismus

e Viza

e Priliv zahrani¢niho kapitalu zptisobuje,
7e mésto uz nepatii ~’Cechiim’’

o Upadek ruské klientely kviili vysokému
kurzu

e (Odliv mladych lidi z Karlovych Vari

e Rozpad EU

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016
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Jak jiz bylo zminéno vySe, v dnesni dobé cestovni ruch v Karlovych Varech ovlivnila
zejména mensi navstévnost turistll z Ruské federace a okolnich, rusky mluvicich zemi.
Slabou strankou Karlovych Varti je bohuzel vysokd cenova politika, kterd po
ekonomickych zménach zlistava stejna a v nékterych piipadech se jednd i o zvySeni cen
na ubytovani, stravovani a dal§i doprovodné sluzby. V tomto piipadé by nebylo na

Skodu brat ohled na nucené sniZeni vydaji turist a ceny sniZit.
Dal$im problémem Karlovych Vart je bezpochyby nastavajici odliv mladé populace za
lepSimi pracovnimi a studijnimi pfilezitostmi do okolnich mést i kraji. Hotely a

restaurace, které se v tomto ldzeSnkém meésté nachdzeji, nabizeji mladym lidem volné




pracovni pozice, avSak penézni ocenéni pracovnich schopnosti zaméstnanci je
minimalni. ,, Pracovala jsem v jednom pétihvezdickovém hotelu v Karlovych Varech, ale
bohuzel jsem musela rychle odejit a zanechat své misto dalsim. Od prace v tak luxusnim
hotelu bych ocekavala minimalné lepsi zachazeni se zaméstnanci a to radeji nebudu
zminovat plat. Svoji prdci jsem proto neméla rada a moje vykony podle toho i vypadaly.
Po roce jsem byla nucena si najit pracovni pozici ve zcela odlisné sfére.” (Slecna
Terezie, 2016) Tento problém, ktery se tykd zamétnanct a jejich zaméstnavateld, by
mohl byt vyieSen velmi jednoduchym zptsobem, kdyby majitelé tak piepychovych
hoteld byli ochotni se vzdat ¢asti svych penéznich zdroji za ucelem vyssi odmény pro

zaméstnance, kteti budou ochotni svou praci odvést kvalitnéji

Kazdy rok se v Karlovych Varech kond Mezinarodni Filmovy Festival, ktery 14ka turisty
z celého svéta. Toto obdobi je nejvice vydéleénym obdobim pro Karlovy Vary a také je
to moznost, jak ziskat mnoho novych hosti a potencidlnich klientd, ktefi by mohli do
mésta zavitat mimo festivalovou sezoénu. Tato piilezitost umoziuje eliminovat hrozbu
sniZujici se navstévnosti turistll ze zemi byvalého Sovétského svazu tim, Ze je nahradi

nov¢ ziskanou klientelou z riznych koutl svéta.
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6 Vyhodnoceni vysledku Setireni

Autorka zjistovala, jaka je nejvétsi vekova kategorie rusky mluvicich turistd
navstévujici Karlovy Vary a zaroven vyuziva mistnich sluzeb. Z vyzkumu a z obrazku
11 je patrné, Ze nejvice respondentil patii do vékoveé kategorie 46-60 let, tato skupina je
tvofena 58% navstévnikd. Nasledujici nejpocetnéjsi skupinu tvofili respondenti ve
veékové kategorii 31-45 let. Nejmensi skupinu ruskych turistl, ktera Karlovy Vary

navstévuje, tvoii 9% respondentii v€ véku od 19 do 30 let.

Skutecnost, ze Karlovy Vary navstévuji spise starsi lidé, je zpisobena nabidkou sluzeb,
které se tykaji hlavné zdravi, krasy a relaxace. Tyto sluzby jsou zékazniky ve véku od
46 let vyhleddvany mnohem intenzivnéji, nez u lidi mladSich. Jak jiz bylo zminéno
v kapitole 5.11, jsou Karlovy Vary méstem, kde se ceny pohybuji na velice vysoké
urovni a lidé v mladSim véku si tak nemohou doptét zajezdy a pobyty v hotelech, které

by nejvice preferovali.

Obrazek 9: Vékova kategorie

Vékové kategorie respondentd
15% 9%

18%

58%

m 19-30 let 31-45 let 46-60 let 61 let a vice

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016

Dalsi otdazkou v dotazniku byla otdzka tykajici se navsStévnosti Karlovych Vari.
Z obrazku €. 10 vyplyva, ze 46% dotazovanych uz v Karlovych Varech pobyvalo 3krat,

25% respondentti odpovédelo, ze jsou v Karlovych Varech podruhé.
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Obrazek 10: Kolikrat jste jiz navstivil/a Karlovy Vary?

Navstéva Karlovych Vart

7% 6% 16%

25%

46%
m | krat 2 krat 3 krat 4 krat  w vickrat

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016

Z rozhovoru bylo nékterymi respondety doplnéno, ze se do Karlovych Vara vraceji ze
zdravotnich diivodu a protoze se jejich onemocnéni nebo zdravotni potize 1é¢i pomoci
ozdravnych latek a procedulr, které se nachdzeji v Karlovych Varech. IkdyZ se tato
onemocnéni mohou 1é¢it i v jinych méstech Ceské republiky nebo jinych zemich,
atmosféra Karlovych Varl jim pfipada nejpiijemn&jsi. ,, V Karlovych Varech jsem byl uz
nekolikrat. Nejen, Ze si zde mohu odpocinout, ale také mi zde napravi
zdravi.* (Alexander, 2016) ,,...jsem zde poprvé a mésto na mé pusobi velmi zvidstné.
Z jedné strany je zde klid, krasné si tu mohu odpocinout a uzit si lazni, ale z druhé

strany, pokud vyhledavam zabavu, pro miij vék neni k nalezeni nic. “ (Petr, 2016)

Nasledujici dotaz mél za ucel zjistit, jaké faktory nejvice ovliviiuji volbu ubytovaciho
zafizeni, ve kterém se host ubytoval. Muzi se pii vyberu nejvice soustiedili na cenu a
stravovani, Zeny naopak zajimalo, jak4 je uroven poskytovanych sluzeb v ubytovacim
zafizeni. V neposledni fad¢ Zeny zaujala, stejné jako muZze, strava. Zajimali se o formu
podavani pokrmli a o moznost zdravého stravovani. 12 Zen se zminilo o Spatné
predchozi zkuSenosti s hotelem, ktery diive navstivily a proto se tentokrat rozhodly pro

jiné ubytovaci zafizeni.
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Obrazek 11. Jaké faktory maji vliv na vybér ubytovaciho zarizeni?

Vybér ubytovaciho zatizeni podle:

50
45
40
35
"B =
25
20
o 4
10 18 24 21 P
5 12 9
0
cena uroven ptedchozi  stravovani vybavenost
hotelovych  zkuSenosti pokoju
sluzeb
Zeny M muii

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016

Nasledujici otazka se tykala hlavniho cile pfi navstévé Karlovych Varl. Na tuto otazku
mohli respondenti odpovidat vice moznostmi. Na obrazku €. 12 je zobrazeno, jaké cile
spise preferovaly Zeny a jaké zaujali muZe. Zeny vyhledavaji Karlovy Vary zejména
kvtli zdravotnim divodim a odpocinku. Ve velké mife je vSak také zajima kulturni
bohatstvi Karlovych Varii a jeho kraje. Nékteré Zeny se zminovaly, Ze pfijely na déle
neZ tii tydny, aby mohly poznat atmosféru Karlovych Varl pti konani Mezinarodniho

Filmového Festivalu a shlédnout nékolik filmu.

Muze jejich zdravi trapi v mensi mife nez Zeny, ale i piesto 36 z nich pravé zavitali
kvtli procedurdm a lécivym pramentim. 57 muzl do Karlovych Vart pfijelo, aby ziskali

ptehled o historii a pamatkach, které se nachazeji ve mésté i okoli.

6 Zen a 6 muzu se zminilo, ze v Karlovych Varech jsou nejen kvtili 1é¢eni, odpocinku a

poznavani pamatek, nybrz se chtéji setkat se starymi pfateli nebo rodinnymi ptislusniky.
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Obrazek 12: Jaky je cil Vasi navstévy Karlovych Vara?

Cil navstévy Karlovych Vart

140
B
100
N
60
40 81 84 73
20
0 *
Zdravotni Odpocinkova Poznavani Navstéva
davody dovolena kulturniho ptibuznych
bohatstvi nebo zndmych
regionu

zeny Emuzi

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016

Dalsi otazka byla vénovana délce pobytu. Zjisténi, na jak dlouho do lazeniského mésta
turisté zavitaji, je spojeno s uzitkem, ktery pro né procedury a lécba piinesou. Z
nasledujiciho obrazku (obrazek ¢. 13) je patrné, Ze nejvice turistll do lazni zavitd na tfi
tydny a vice. VétSina z nich taktéz oznacila zdravotni diivody jako hlavni cil navstévy.
Potom je nutné konstatovat, ze i jejich 1écba bude nejvice prospésna, jelikoz ucinnost

procediir je nejvice prospesSna praveé az po 21 dnech pobytu v laznich.

Obrazek 13: Jaka je délka VaSeho pobytu v Karlovych Varech?

Délka pobytu v Karlovych Varech

17%

22%
61%

m Jeden tyden améné¢ ® 2 tydny = 3 tydny a vice

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016
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Dalsi otdzka v dotazniku je vénovana spokojenosti s prosttedim ubytovaciho zafizeni.

Obrazek 14: Jak jste spojeny/a s prostiedim (Cistota a poradek) v ubytovacim

zarizeni, které jste si vybral/a?

Spokojenost s prostiedim ubytovaciho
zarizeni
90

80

70
60 38

50
40
30

17
20
: ER
0 4
velmi spise spise velmi
spokojeny/a spokojeny/a  nespokojeny/a nespokojeny/a

HZeny Mmuzi

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016

45 zen a 38 muzu s prostfedim v ubytovacim zafizeni jsou plné spokojeni a nemaji
zadné pripominky. 24 Zen by napravilo nékteré detaily, ale zdsadné to atmosféru hotelu
nijak neovliviiyje a jen 17 miza podotklo, Ze oteviraci doba barti v n¢kterych hotelech
by mohla byt delsi. 11 zen i muzi bylo s ¢istotou a poradkem spise nespokojeno. Jejich
nespokojenost vyplyvala znepravidelnosti a v nedodrzovani tklidovych hodin.
Nékterym dotdzanym piijde tento zplisob nevyhovujici, jelikoZ se musi pfizpisobit
uklidovému personalu a opustit svilj pokoj v dob¢, ve které pravé odpocivaji. Pouze 6
respondentt z celkového poctu dotdzanych bylo velmi nespojeni. Jendd se o
respondenty, ktefi ve svych predchozich navstévach byli ubytovani v jiném hotelu. Byli

zvykli na jiné prostfedi a proto se ve vybraném hotelu necitili dobte.
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Otazka ¢. 8 byla vénovana spokojenosti ubytovanych se stravovanim v hotelech.

Obrazek 15: Jak jste spokojeny/a se stravovanim v ubytovacim zarizeni, které jste

si vybral/a?

Spokojenost se stravovanim v ubytovacim
zafizeni
120
100

80 49

60

40
20 o1 14

0 g B 3

velmi spise spise velmi
spokojeny/a spokojeny/a  nespokojeny/a nespokojeny/a

zeny Hmuzi

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016

51 zen a 49 muzh odpovédélo, ze se stravovanim v jimi vybraném ubytovacim zafizeni
jsou velmi spokojeni a celkem 34 respondenti (20 zen a 14 muzl) je se stravovanim
spiSe spokojeno. DalSich 10 Zen by v restauracich lazeniskych hoteld ocekavalo vice
dietickych a zdravych jidel. SpiSe nespokojenym 5 muzim chybéla raznorodost
v nabidce, protoZe v n€kterych hotelech absolutné chybi vybér obédl a veceti, které se
podavaji formou S§védskych stold. 3 Zeny, které byly velmi nespokojené se stravou,

ocekavaly od restauraci opravdu jen dieticka jidla, kterd v nabidce chyb¢la.

Dalsi otazka méla za ukol zjistit, jak jsou hosté spokojeni s Urovni personalu ve
sluzbach ubytovaciho zafizeni. 29 Zen a 42 muzi se schodlo na vyborné funkénosti
persondlu. ,,Jezdim do Karlovych Varii uz 15 let. Kazdy rok narazim na néco nového a
po vyzkouseni nejsem zklamana. Jsem ubytovana v hotelu Carlsbad Plaza a mohu Fict,
Ze na lepsi persondl jsem nikdy nenarazila. Lécba je excelentni, s doktory i sestrami se
dorozumim vzdy bez problemui, umi totiz rusky. Uz 10 let v Plaze navstévuji kadernictvi
a vSchni si mé pamatuji. Jsem rada, Ze se do Plazy mohu vracet bez

obav. ** (respondentka Halina, 2016)
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Z rozhovoru téz vyplyva, Ze hosté, kteti navstévuji Karlovy Vary mnoho let, radi
vyuzivaji u stejnych podnikd sluzeb i mimo hotel. Jednd se o kadefnické nebo
manikerské salony. Nespokojeni respondenti (20 zen a 4 muzi) podotkli, Ze Groven
sluzeb v Karlovych Varech a lazeiiskych hotelech tohoto mésta oproti minulym 1étim
vyrazné klesla. Jednalo se o oteviraci doby a objednavky na procedury, které byly diive
dostupné 7 dni v tydnu nebo o nespokojenost, kterd je spojena s absenci doktord v

wewvr

téchto dvou dnu.

Obrazek 5: Jak jste spokojeny/a s trovni personalu ve sluzbach ubytovaciho

zarizeni, jeZ jste si vybral/a?

Spokojenost s urovni personalu v
ubytovacim zatizeni

80
70
60

50 42
40

30 12
20 4

29 25 10
10 10 20

velmi spise spise velmi
spokojeny/a spokojeny/a  nespokojeny/a nespokojeny/a

zeny Hmuzi

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016

V dotazniku jsou dale uvedeny 2 poloteviené otazky, kde mél respondent na vybér z
nékolika moZnosti a mohl doplnit i jiné. Tyto otazky se zaméfovaly na sluzby, které jsou
v hotelech dostupné. Samoziejmosti je, Zze ne kazdy respondent je pln¢ sezndmen s
celou nabidkou sluzeb, které jsou hostim ve vybraném hotelu dostupné. Proto dala
autorka na vybér nékolik moznosti, o kterych respondent s urcitosti vi. Dotazovani byli
pfevazné spokojeni s nabidkou sportovniho vyziti, pfedev§im zminovali plavecky
bazén, tenisové kurty a fitness centrum. Relaxaéni sluzby jako je sauna, SPA centrum a

vitiva koupel byly oznaceny vétSinou respondentil jako uspokojivé.
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Nékteré¢ zeny vSak nabizené sluzby oznacily za nevyhovuji. Naptiklad respondentka
Elena, kterd uz do Karlovych Varl zavitala nékolikrat, je svoji navstévou v roce 2016
velmi nespokojend. ,,Jsem ubytovana v hotelu Kolonada. Do stejného hotelu jezdim uz
nekolik let, ale tentokrat jsem zklamana. V minulych letech byly sluzby na vysoké urovni
a jejich dostupnost byla bezproblemovad. Nyni se SPA sluzby a procedury presunuly do
hotelu Bristol, na které se musim objednat predem, a uz to neni tak pohodiné, jak
byvalo. Celkova nabidka veskerych sluzeb se zhorsila. Ve volném case od procedur jsem
drive chodila do lobby baru, ted ma oteviraci dobu jen do desiti hodin. Pristé se ubytuji

jinde. “ (respondentka Elena, 2016)

Otazka ¢. 12 se tykala poskytovani zdravotnickych sluzeb v hotelech v lazenské zoéné
Karlovych Varii. Pfevazna ¢ast hotelid se zamétuje pravé na zdravotni programy, které

jsou zacileny na urcité nemoci nebo potize se zdravim.

Obrazek 17: Poskytuje ubytovaci zafizeni, které jste si vybral/a, zdravotnické

sluzby?

Poskytovani zdravotnickych
sluzeb v ubytovacim zatizeni
18

N

134

Eano =ne

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016

134 respondentii potvrdilo, Ze v jimi navstiveném hotelu se poskytuji zdravotnické
sluzby a jak bylo z rozhovora zjisténo, taktéz jich vyuzivaji. 18 respondentt tvrdi, Ze
zdravotnické sluzby hotel neposkytuje. Jedna se napiiklad o hotel RliZze nebo Poppy
Resort, které jsou zaméfeny na relaxaci a SPA procedury, avSak doktor v hotelu
neordinuje a nejsou nastavovany zadné lécebné kury. Hosté, ktefi jsou ubytovany
v podobnych ubytovacich zatfizenich, vyuzivaji téchto sluzeb v jinych hotelech nebo

v klinikach.
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Nasledujici otdzka se tykala vyuzivani relaxacnich, sportovnich a zdravotnickych
sluzeb. Na obrazku €. 18 je zndzornéno, ze 73 zen téchto sluzeb vyuzilo a pftijelo do
Karlovych Varl pravé za ucelem zlepSeni kondice celého téla, relaxace a v neposledni
fad¢ kvuli redukci vahy. 49 muzi potvrdilo, Ze hlavnim cilem navstévy bylo zlepSeni
jejich zdravotniho stavu pomoci procedur a pitné kiry, kterou jim doporucili 1ékaii pii

vstupni prohlidce.

19 muzh, ktefi na otdzku odpovédeli moznosti ne, sviij pobyt v Karlovych Varech
odiivodnili tim, Ze pfijeli kvili zdravi své partnerky, ale sami téchto sluzeb nevyuzivali.

13 Zen odpovédélo moznosti ne ze stejnych divodd.

Obrazek 18: Vyuzivate jako host ubytovaciho zafizeni nékteré z vySe uvedenych

sluZeb (sportovni a relaxaéni vyZiti, zdravitnické sluzby)?

Vyuzivani relaxacnich, sportovnich a
zdravotnickych sluzeb v ubytovacim
zatizeni
140
120
100
80
60

40
20
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ano

B Zeny M muZi

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016

Predposledni otdzka se tykala vybéru konkrétniho ubytovaciho zafizeni. Tato otazka
byla oteviend a respondent nemél na vybér z moznosti. Nejcastéji zminované hotely

jsou blize popséany v kapitolach 5.1 az 5.10.

Do Karlovych Varu s manzelkou jezdime uz 5 let. Znamy nam doporucil hotel Savoy
Westend a ten opravdu nemd chybu. Zdravotnické sluzby jsou na vysoké urovni. Jedine,
co tomuto hotelu chybi, je pritomnost doktora v sobotu a nedéli. Prijeli jsme jen na 14

dni a procedury v nasem vikendovém rozvrhu bohuzel nejsou. “ (Andrey, 2016)
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Posledni otdzka se tykala vybéru ubytovaciho zafizeni pii piipadné dalS$i navstéve
Karlovych Varii. 67 Zen bez vahani odpovédélo, ze dalsi pobyt v Karlovych Varech si
vyberou ve stejném ubytovacim zafizeni. Hlavnim vlivem pro takové rozhodnuti byly
zejména vyhovujici sluzby, 1écba a procedury na vysoké urovni, misto, kde se hotel
nachazi a v neposledni fad¢ nabidka stravy, kterd respondentkdm pfispéla k lepSim

vysledkiim pii dodrzovani diety.

Obrazek 19: UvazZujete o dalsi navstévé tohoto ubytovaciho zarizeni?

Uvazovani o dalsi navstéve ubytovaciho
zatizeni
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ano ne

HZeny Hmuzi

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016

VEtsi ¢ast muzh (52) se naopak rozhodla, ze pro pfisti navstévu Karlovych Varl si
vybere odlisny hotel. Toto rozhodnuti vyplynulo z toho, Ze ptisté si chtéji vyzkouset
jiny hotel kvili novym zkuSenostem a poznatkim nebo naopak ze Spatné zkusenosti

v hotelu, ktery si vybrali pro navstévu nyni (mala ¢ast respondentli muzského pohlavi).
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7 Shrnuti vysledki Setfeni a doporuceni

Cilem vyzkumu této bakalaifské prace bylo zjisténi a pochopeni ucelu navstévy a
ubytovani v lazenské zon¢ Karlovych Varti. Dale se vyzkum zamétoval na celkovou
spokojenost navstévnikil s jimi vybranymi ubytovacimi zafizenimi a poskytovanymi

sluzbami.

Stanoveni profilu ruského klienta nebo t¢astnika cestovniho ruchu v Karlovych Varech,
je dilezitou soucasti aktivit, které¢ vedou ke specifické nabidce sluzeb a produkti, které
tento host vyzaduje. Jeho potfeby v lazeniském mésté jsou spojeny s kvalitnim
lIékaiskym oSetfenim na vysoké urovni, nabidkou sluzeb, které se tykaji wellness
programi, relaxace a balneo provozu a dalSich doprovodnych sluzeb, ktré se tykaji

pobytu v laznich.

Z dotaznikového Setfeni a rozhovoru s respondenty vyplynul jasny profil ruského hosta

a ruské navstévnice Karlovych Vara.

Zeny ruské narodnosti, které navitévuji Karlovy Vary se z vétsi &asti pohybuji ve
vékové kategorii od 46 do 60 let. Svou navstévu mésta zopakovaly minimalné 3 krat a
jako hlavni divod névstévy uvadi zdravi a odpocinek. Ubytovaci zafizeni si vybiraji
zejména podle urovné hotelovych sluzeb a stravovani. Dbaji na dieti¢nost pokrmt a
snazi se vybirat hotel, ktery poskytuje zdravd a méné kaloricka jidla proto, ze pobyt
spojuji hlavné s moznosti co nejmaximalnéjsi redukce vahy. DalSim charakteristickym
znakem ruské navstévnice je vyuzivani kosmetickych a zkraSlovacich sluzeb, masazi a
wellness v hotelovych prostorach, které v kombinaci s lékatem doporucenou pitnou
ktrou Karlovarskych prament pfinasi nejefektvné;si t€inek. Tomuto profilu odpovida i
vybér ubytovaciho zafizeni, které se fadi mezi CtyrthvézdiCkové a pétihvézdickové
hotely. Ceny téchto zafizeni se pohybuji na vysoké trovni, ktera vSak zohlednuje

vSechny pozadavky klientek a maximalizuje prospéSnost pobytu.

Vékova kategorie muzi, které Karlovy Vary navstivili, se taktéZ pohybuje v rozmezi od
46 do 60 let. V tomto veéku jsou pro muze typické rizné formy onemocnéni nebo
problémy se zdravim, proto si vybiraji pobyt, ktery trvd dva, tfi nebo vice tydni.
Procedury a ozdravny program, ktery je na tuto dobu stanoven, se povazuje za
nejefektivngj$i a méd nejveétsi piinos na zdravi hosta. Stravovani je pro muze na

ozdravném pobytu taktéz dileZitou soucasti, avSak se jejich potfeba zaméfuje nejvice na
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ruznorodost nabidky pokrmu. Pfi vybéru ubytovaciho zatizeni se muzi nejvice zajimaji

0 cenovou Uroven, stravu a moznosti sportovniho a kulturniho vyziti v hotelu i okoli.

Nejveétsi pocet hoteli, které respondenti v dotazniku uvedli, byly hotely, které se
pohybuji v kategorii Ctyt a peti hvézd. Mala ¢ast respondentt uvedla, ze byli ubytovani

v hotelu, ktery ma tfi hvézdy a nesoustfed’uje se na lazenskou 1écbu.

Preference respondetii se soustfedila na hotelech, které maji pét hvézd. Sluzby takto
oznacenych ubytovacich zafizeni patii do nejvysSsi a nejkvalitnéjsi kategorie, avSak
kazdé z nich se soustied’uje na vice ¢i méné odlisSné potieby hostii a proto je taktéz
nutné srovnani. V nésledujici tabulce jsou uvedeny body, které udavaji, v ¢em hotely

vynikaji.
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Tabulka 4: Srovnani sluzeb pétihvézdi¢kovych hoteli

Recepce | Stravovani Lécba Wellness Zabava a volny
cas
Imperial Non-stop | Room service, | Individualni Sauna, masaze, | Tennisové
individudlni plan, soukromy | balneo provoz, | kurty
stravovani, lékar bazén. v hotelovém
catering. arealu,
ricochet,
fitness, aerobic,
bouleringova
sténa.
Savoy Westend | Non-stop | 3 restaurace Individualni Masaze, sauna, | Golf, tennis
s nabidkou plan, soukromy | balneo provoz, | (mimo resort
zdravé 1ékar bazén. hotelu), lov a
kuchyné rybolov,
pujcovna kol.
Carlsbad Plaza | Non-stop | 2 restaurace Individualni Masaze, sauna, | Golf, Carlsbad
s mezinarodni | plan, soukromy | balneo provoz, | Plaza Casino
kuchyni. 1ékar bazén.
Grandhotel Non-stop | 4 restaurace, Individualni Masaze, sauna, | Casino Pupp,
Pupp catering. plan, soukromy | balneo provoz, | Golf (mimo
1ékat bazén, resort)
Quisisana Non-stop | Restaurace Individuélni Masaze, sauna, | Lov, rybolov,

s mezinarodni

kuchyni

plan, soukromy

lékar

balneo provoz,

bazén.

golf.

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016

Z tabulky ¢. 4 je mozné vidét nepatrné rozdily, které maji nejpreferovangjsi

pétihvézdickové hotely v Karlovych Varech. Rozdily mezi jednotlivymi hotely spocivaji

hlavné v nabidce sportovniho vyziti a v trdveni volného c¢asu. Stravovani v hotelu




Quisisana se soustfed’uje jen do jedné restaurace, ostatni hotely se vS§ak mohou pysnit

vice restauracemi s mezinarodni kuchyni a zdravou stravou.

Druhou nejpocetnéjsi skupinou hoteli, které respondenti zmifiovali, byly hotely

v kategorii 4 hvézd. Nasledujici tabulka znazornuje, jaké rozdily jsou mezi témito

hotely sledovany.

Tabulka 5: Srovnani sluzeb ¢tyrhvézdi¢kovych hoteli

Recepce Stravovani Lécba Wellness Zabava a
volny ¢as
Kolonada | Non-stop Restaurace, Soukromy Balneo provoz, | Golf
snidan¢ formou | 1ékafr. masaze, sauna, | (mimo
bufetu. bazén. areal)
Krivan Non-stop 3 restaurace Soukromy Sauna, bazén, |/
1ékat masaze.
Bristol Non-stop Restaurace, Soukromy Balneo provoz, | Bowling
snidan€¢ formou | 1ékar masaze, sauna,
bufetu. bazén.
Dvorak Non-stop Restaurace Soukromy Masaze, sauna, | /
1ékar bazén.

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016

Ctythvézdickové hotely jsou nejpocdetndjsi kategorii hotelt, které se v lazeniské zoné

Karlovych Vara nachazeji. Jejich sluzby, které se tykaji lazenstvi a licebnych programi,

jsou obdobné, jako u hotelll v kategoii pét hvézd, avSak nemaji dostatek nabidky dalSich

doprovodnych sluzeb nebo aktivit. Jedna se o volnoCasové aktivity, které se mohou

provozovat piimo v aredlu hotelu nebo jsou hotelem doporuceny. Z tabulky ¢. 5

vyplyva, ze jediny hotel, ktery takovou aktivitu nabizi, je hotel Bristol. Nejvice

restauraci s kuchynémi z riznych koutli svéta nabizi hotel Krivan, ktery je povéstny

svou gastronomii.

Jak ukdzaly vysledky vyzkumu, do Karlovych Vari jezdi stdle mnoho turistl ruské

narodnosti. PfevaZujicim motivem pro navstévu lazeniského mésta byly zdravotni

davody, odpocinek a poznani okoli a kulturniho bohatstvi regionu.
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Vysledky prizkumu déale ukézaly, ze hosté jsou se sluzbami ubytovacich zafizeni
prevazné spokojeni. V pripad¢ dlouhodobych navstévnikl bylo vysledovano i negativni
hodnoceni né¢kterych detaili ve sluzbach. 1 pfes nékteré negativni aspekty hosté

lazeniského meésta predpokladali dalsi navstévy.

Vysledky vyzkumu ukézaly, ze vétSina respondentd jsou se sluzbami spokojeni. AvSak
celkova image spolecnosti vzdy zéalezi na minéni jednotlivci, ktefi mohou budoucnost
firmy ovlivnit negativnim hodnocenim z vlastni zkuSenosti. Obecnym doporucenim,
kter¢ by hosté uvitali v kazdém ubytovacim zafizeni Karlovych Varl, je snaha
poskytovat sluzby v podobném rozsahu, jako v minulych sezénach. Stali navstévnici
uvitaji zmény, pokud se nebudou tykat zakladni nabidky sluzeb, kterd byla po dlouha

léta dostupna.

Jistym zlepSenim ve funkcnosti sluzeb lazenskych hotelli bude i Castéj$i pfitomnost
1€katt, kteti zodpovidaji za predepsané procedury. Hosté by uvitali pfitomnost 1ékati i
v sobotu a ned¢li za predpokladu, Ze jejich pracovni doba v téchto dnech bude zkracena.
Toto doporuceni miize vést ke zvySeni cen sluzeb, které se tykaji zdravotnictvi
dobu a potiebuji intenzivné&jsi péci.

SWOT analyza ukézala mnozstvi negativ, ale i pozitiv, které¢ se tykaji Karlovych Vara a
cestovniho ruchu vtomto mésté jako celku. Rostouci obavy zcestovani kvili

svétovému terrorismu je vSak skutecnosti, kterd se neda ovlivnit.
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Zavér

Cestovni ruch a nabidka sluzeb cestovniho ruchu je obsahlé téma, na které je mozné
analyze urcitych segmentl trhu je mozné zjistit jak plnou spokojenost, tak i chyby, které
je nutné napravovat a snazit se o zdokonaleni v celém systému. V cestovnim ruchu je
jde predevSsim o maximalni uspokojeni téchto potieb za podminky, ze cilovy trh je

dokonale prozkouman.

V prvni ¢asti prace se autorka zabyva vysvétlenim dulezitych pojmu, které souvisi s
cestovnim ruchem. Dalsi kapitola je vénovana marketingu ve sluzbach a taktéz pojmtm,
které s marketingem bezprostfedné souviseji. Nasledujici kapitola je vénovana cilové

skupiné- rusky hovofici klintela ubytovana v Karlovych Varech.

Zamérem prace bylo zjistit a zhodnotit, zda jsou dotazovani spokojeni s nabidkou
sluZeb, které poskytuje jimi vybrané ubytovaci zatizeni nebo je nutna naprava nckterych
oblasti. Vysledky prizkumu poukazuji na to, Ze vétSina ubytovanych je se sluzbami
spojena. Néktefi zdkaznici by byli radi, aby se ¢astecné zménily naptiklad stravovaci
sluzby, sluzby personélu nebo sluzby zdravotnickych center v hotelech. Celkové je vSak
uroven sluZzeb hodnocena pozitivné, jelikoZ vysledky prokazaly, Ze zdkaznici se radi

vraceji a vyuZivaji sluzeb stejnych hoteldl, jako v navstévach predchozich.

Zpracovanim této bakalafské prace se autorka snazila ptibliZit ur€ity segment zakaznikt
a jeho vztah k ubytovacim sluzbam v lazenské zon¢ Karlovych Varii. Motivaci pro
zpracovani této bakalarské prace je 1 osobni cil, a to snaha o vybudovani lepSich vztaht
s klienty v rodinném podniku, ktery se taktéZ nachdzi v lazenské zon€ mésta. Dulezitym

zjisténim pro autorku byla bezesporu ochota dotazovanych se do Karlovych Var vracet.

Cestovni ruch je odvétvi, které se rozviji dynamicky a jeho pfitomnost i budoucnost
bezprostiedné zavisi na mnoha faktorech. I pfes to, Ze ekonomické a politické zmeny
poslednich dvou let nesou negativni vliv, Karlovy Vary jsou mnohem mén¢, ale stile
navstévovany a vyhledavany turisty z celého svéta. Predev§im ruskou klientelou, kterd
je pro lazenstvi v tomto mésté bezprostiednim pilitem. Pro budouci rozvoj Karlovych
Vart by bylo dobré, aby se ekonomicka a politickd situace casem ustélila a Karlovy

Vary by se tak op¢t mohly stat nejnavstévovanéjSimi laznémi stiedni Evropy.
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Piiloha A

Dotaznik spokojenosti s ubytovacimi sluzbami v lazeniské zoné
Karlovy Vary

Vazeny respondente/ Vazena respondentko,

obracim se na Vas s prosbou o vyplnéni nasledujiciho dotazniku, ktery zjistuje spokojenost
navstévnikli s nabizenymi sluzbami v lazenské zon¢ Karlovy Vary. Vysledky tohoto

vyzkumu budou pouzity pro praktickou ¢ast mé bakalaiské prace.
1. Pohlavi:

O muz ] Zena

2. Vékova kategorie:

[1 19—30 let [ 31-—451et

] 46 — 60 let ] 61 let a vice

3. Kolikrat jste jiz navstivil/a Karlovarsky kraj?

L] 1krat L] 2krat L] 3krat

[ 4krat [ vickrat

4. Jaké faktory maji vliv na vybér ubytovaciho zarizeni?

[ Cena

[ Uroven hotelovych sluzeb
[ Pifedchozi zkuSenosti

[] Stravovani

[1 Vybavenost pokoju

5. Jaky je cil Vasi nav§tévy Karlovych Vara?

[1 zdravotni divody (1é¢eni, 14zn&, rehabilitace)

[] odpocinkova dovolena (zabava, relaxace, prochazky)
[] poznavani kulturniho bohatstvi regionu

[] navstéva piibuznych, znamych



6. Jaka je délka Vaseho pobytu v Karlovych Varech?

[ 1 tyden a méné (s noclehem)

[1 2 tydny L1 3 tydny a vice

7. Jak jste spokojeny/a s prostiedim (Cistota a poradek) v ubytovacim zarizeni,
které jste si vybral/a?

[ velmi spokojeny/a [ spise spokojeny/a
[1 spiSe nespokojeny/a [ velmi nespokojeny/a

8. Jak jste spokojeny/a se stravovanim v ubytovacim zarizeni, které jste si vybral/a?

[ velmi spokojeny/a [ spise spokojeny/a
[] spiSe nespokojeny/a [ velmi nespokojeny/a

9. Jak jste spokojeny/a s iirovni personalu ve sluzbach ubytovaciho zarizeni, jeZ jste
si vybral/a?

[ velmi spokojeny/a [ spise spokojeny/a
[] spiSe nespokojeny/a [ velmi nespokojeny/a

10. Které z uvedenych sluZeb sportovniho vyZziti nabizi ubytovaci zarizeni, jeZ jste si
vybral/a?

[ minigolf [] tenisové kurty
[] plavecky bazén [] fitness centrum
L JiNé: e

11. Které z uvedenych sluZeb relaxa¢niho vyZziti nabizi ubytovaci zarizeni, jeZ jste si
vybral/a?

[1 whirpool/vyiivka L] SPA (masaze, zabaly, masky)

[] sauna L Jiné:. oo

12. Poskytuje ubytovaci zarizeni, které jste si vybral/a, zdravotnické sluzby?

[] ano L] ne
13. Jaky hotel ¢i penzion jste si pro pobyt v Karlovych Varech vybral/a?

14. UvaZujete o dalSi navstévé tohoto ubytovaciho zarizeni?

O ano O ne



Piiloha B

AHKeTa J0BOJbCTBHSA C YCJAYIraMH MPOKUBAHUSA B KYPOPTHOM
30He KapJiioBbix Bap

YBaxkaeMbIil PECTIOHEHT,

paspemuTe MHe oOparuTcs K Bam ¢ mpoch0o¥ BBIMONHEHMS HIDKECISAYIOIIUA aHKETHI,
IEJbI0 KOTOPOW SIBIISIETCS. O3HAKOMJICHHE C JOBOJIBCTBHEM C YCIyraMH MPOXKUBAHUS B

KypopTHoii 30He KaprioBeix Bap. Pe3ynbrarsl 3101 aHKETHI OyIyT HCTIOIB30BaHbI B yU4EOHBIX

LEISIX.

1. IToa:

[] »xenckuii L] myskckoi

2. Bo3pacr:

[1 1930 ner 1 31-45ner
[1 46 — 60 ner [] 61 u Gonbine

3. Cxoabko pa3 Bel 06111 B KapiioBbix Bapax?

[11 pa3s L] 2 paza [] 3 paza

[] 4 paza [] 6oue

4. Yro BusieT HA BLIOOP oTensA?
[ Iena

[] KaueBcTBO C1ys)0

] IIpenpiaymumii onsIT

[ IMuranue

[] Homepa



5. Kakas uean Bamero npue3na B KapJsioBsl Bapbi?
[] neuenue, caHaTOpHO-KypOPTHAS LIETb, PEAOUIIUTALHSA
L] ormpix
[] o3HakoMIieHHE ¢ KYIBTYPHBIMU TAMSITHUKAMH MK OOrarcTBaMK PErMOHA

L] mocemCHUC pOACTBECHHUKOB, 3HAKOMbBIX

6. Kak nosro Bei Oynere B Kapsiossix Bapax?

L1 1 memens u MeHpiie (C HOYIETOM)

[ 2 menenu ] 3 memenu u OOJIbIIIE

7. Kak Bam HpaBuTCS YNCTOTA, OPSIOK, I1e Bbl OCTAHOBMJIUCH ?
1 ouens HpaBuTCS 1 upasurcs

O ue ouens HpPaBUTCA O coBcem He HpPaBUTCA

8. Kak BbI oTHOCHTECH K l'[I/ITaHI/IlO?

L] ouens HpaButCs L] upasurcs

L] we ouenn HpaBUTCSA [] coBcem He HpaBUTCS

9. Kak Bl oTHOCHTECH K 00CIY;KHBAHMIO TaM, r1e Bbl ocranoBuiucs?
L] ouens upaButcs L] upasurcs

O HC OUCHb HPABUTCA ] COBCCM HC HPABUTCA

10. Kakue cnopruBHbIe yeayru Bam npensioxenbr?

U muaE Toned [ rennuc
[ Gacceiin [ ¢urHece
L] JIDYTHIE: . eeiveteeiiieteiet ettt ettt ettt s et s et s e b s s e s bt ese s s ene

11. Kakue ycayru penakca Bam npensioxennbi?

1 Whirpool [1 SPA
L] cayna

L] JIDYTHE: vttt ettt ettt b ettt s ettt s bt ese e s bt sens

12. IIpenocrasiaeno-1u Bam MennumnHckoe 00cay:KuBanue Tam, rae Bol



OCTAHOBHUJIHUCE?

Ol na O] mer
13. Kakoii otresib Bol Bb1Opaan?

14. Xoresin 061 Bbl 0CTAaHOBUTCS B TOMKe OTeJsie B CJeyOmuii pa3?

Ol na O] mer



Abstrakt

MOCHALOVA, Anna. Anlyza nabidky ubytovacich sluzeb pro specifické segmenty
zakazniku. Bakalatska prace. Plzen: Fakulta ekonomicka ZCU v Plzni, 61 s., 2016

Klic¢ova slova: cestovni ruch, lazensky cestovni ruch, Karlovy Vary, ubytovaci sluzby,

stravovaci sluzby.

Tato bakalafska prace se zabyva analyzou ubytovacich sluzeb v lazenské zoné
Karlovych Vart. V teoretické Casti jsou popsany diilezité pojmy, které jsou spojeny

s cestovnim ruchem. Dale jsou kapitoly vénovany konkrétnim formam cestovniho
ruchu. V zavérem teoretiké ¢asti je popsan marketing v cestovnim ruchu. V praktické
¢asti jsou vyhodnoceny vysledky vyzkumu spokojenosti zdkazniki s ubytovacimi
sluzbami v Karlovych Varech. Cilem prace bylo zjisténi hlavniho divodu navstévy
lazenského mésta Karlovy Vary a zjisténi spokojenosti zakaznikid s ubytovacimi
zafizenimi a jejich sluzbami. Vyzkumnym vzorkem byli respondenti, kteti se v lazenské
z6né Karlovych Vara ubytovali a vyuzivali sluzeb ubytovacich zatizeni. Hlavnim
divodem pro navstiveni Karlovych Varl byl odpocinek, zdravotni diivody a poznavani
kulturniho bohatstvi regionu. Nazory na ubytovaci a dopiikové sluzby hotelti

v Karlovych Varech jsou pfevazné¢ kladné a proto jsou vysledky vyzkumu hodnoceny

pozitivne.



Abstract
MOCHALOVA, Anna. Analysis of supply of accommodation services for specific
customer segments. Bachelor thesis. Pilsen: Faculty of Economics, University of West

Bohemia in Pilsen. 61 p., 2016

Keywords: tourism, spa tourism, Karlovy Vary, accommodation services, catering

services.

This bachelor thesis is an analysis of accommodation services in Karlovy Vary spa area.
Theorethical part presents important terms used in tourism. Following chapters deal
with special forms of tourism and tourism marketing. Practical part shows evaluation
research of client satisfaction with accommodation services in Karlovy Vary area. The
main aim of the thesis was to find out the reason why do people visit spa town Karlovy
Vary and how satisfied they are with accommodation and other services. According to
the research, the main reason why people come to Karlovy Vary was relief and rest in
their free time, health improvement and understanding of cultural heritage in the region.

Results of the research are positive.



