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Uvod

Cestovni ruch predstavuje jednu z oblasti moderni spolecnosti a rovnéz patii
mezi nejrychleji se rozvijejici ekonomickad odvétvi. Pfinasi nové pracovni prilezitosti,
rozviji tradice a femesla, zvySuje odpovédnost navstévnikd k zivotnimu prostredi
a vyuziva kulturniho, pfirodniho a historického potencidlu. Nicméné v posledni dobé

doslo k omezeni cestovniho ruchu, které¢ zapficinila pandemie.

Koronavirova krize, kterd nastala v prosinci 2019, tvrd¢ postihla oblast cestovniho
ruchu na celém svété. V Ceské republice kvili pandemii COVID-19 doglo k vyraznému
Gtlumu mezinarodnich nav§tévnikd, ale na druhou stranu Cesi travili dovolenou pravé
v tuzemsku. Z toho vyplyva, Ze nastal vyznamny pokles celkového poctu turistil

v jednotlivych destinacich cestovniho ruchu v CR.

Cilem kazdé uspesné destinace je uspokojit navstévniky, ktefi zlistanou této destinaci
loajalni a budou o ni pozitivné referovat. Navstévnici cestuji do riznych destinaci
cestovniho ruchu. Pro tuto diplomovou praci je vSak klicovy Karlovarsky kraj,
pfedevSim turistickd oblast zapadoceského lazeniského trojtihelniku. Jak jiz nazev

napovida, je to oblast, ktera je proslavena zejména lazenstvim.

Diplomovéa prace se vénuje tématu kvalita destinace a jeji vliv na spokojenost
nav§tévniki. Vybranou destinaci je tedy zapadocesky lazensky trojihelnik,
ve kterém figuruji tfi znama lazenskd mésta, a to Karlovy Vary, Maridnské Lazné
a FrantiSkovy Lazné&. Tato mésta nabizeji kromé lazenstvi i krasnou ptirodu, historické
pamatky, kulturni a sportovni akce, samoziejmé také moznosti adrenalinovych zazitka,

ale i relaxace a odpocinku.

Prace si klade za cil zhodnotit prvky kvality tii lazeiiskych mést vybrané destinace
na zaklad¢ analyzy spokojenosti navstévnikli s pobytem a také podle dil¢ich
spokojenosti. Nasledné navrhnout pro kazdé zapadoCeské lazeiiské mésto takova
opatfeni, ktera povedou ke zvySovani jeho kvality, aby byli navstévnici ve vybrané

destinaci vice spokojeni s nabizenymi sluzbami a nabidkou destinace.



K naplnéni tohoto hlavniho cile jsou formulovany nésledujici dil¢i cile:

e vymezit pojmy tykajici se problematiky kvality destinace cestovniho ruchu
a spokojenosti navstévniki a identifikovat soucasny stav poznani,

e zvolit vhodné metody pro sbér a analyzu dat,

e realizovat sbér primarnich dat béhem letni sezony roku 2021 a provést analyzu
dat,

e urcit problematicka mista kvality lazenskych mést ve vybrané destinaci

a navrhnout odpovidajici opatfeni.

Ke splnéni danych cilti prace je tieba ziskat dostate¢né teoretické poznatky, které budou
dosazeny prostfednictvim tuzemské a zahrani¢ni odborné literatury, védeckych clankt

a ovétenych internetovych zdroji.

Diplomova prace je ¢lenéna do tfi kapitol. V prvni kapitole jsou vymezeny pojmy
destinace cestovniho ruchu, jeji zdkladni prvky, destinani management a marketing,
kvalita sluzeb a kvalita destinace apod. S destinaci uzce souvisi i navstévnici, proto je

v této kapitole zminéna 1 spokojenost navstévniki a jeji méteni.

Druha kapitola se zabyva metodikou diplomové prace, ve které je podrobné vysvétlen

postup prace a pouzité védecké metody, diky nimz bude dosazeno stanového cile.

Treti kapitola se vénuje vymezeni a charakteristice nabidky cestovniho ruchu
zapadoceského lazeniského trojuhelniku. Dale vyhodnocuje vysledky vyzkumu
na zaklad¢ primarnich dat. Zavérem této kapitoly je Cast obsahujici navrhy feSeni,
které povedou ke zvySovani kvality lazefiskych mést ve zvolené destinaci, coz piispéje

1 k vy8si spokojenosti navstévniki.



1 Literarni resSerse

1.1 Destinace cestovniho ruchu

Destinace cestovniho ruchu podle Svétové organizace cestovniho ruchu predstavuje
urCity geograficky prostor napt. stat ¢i region, ktery si navstévnik zvoli jako cil své

cesty (Jakubikova, 2012).

Tato podkapitola se zamétfuje nejprve na pojem destinace cestovniho ruchu a jeji

zakladni prvky, dale uvadi typy destinaci dle riiznych hledisek.

1.1.1 Pojem destinace cestovniho ruchu

Pojem destinace cestovniho ruchu byl diive pouzivan hlavné v letecké dopravé,
jelikoz znamenal nejvice vzdalené misto, kam bylo mozné odcestovat leteckou
dopravou. AvSak v dnes$ni dobé se pojem destinace ptifazuje predevsim k cilovému

mistu cesty turist (Jakubikova, 2012).

Petrl (2007) tika, ze destinace je zékladni slozkou celého systému cestovniho ruchu.
Rovnéz destinace vzbuzuje vznik cestovniho ruchu a motivuje navstévnost v cestovnim

ruchu.

»Destinace je predstavovana svazkem riiznych sluzeb koncentrovanych v urcitém misté

nebo oblasti.* (Palatkova, 2011, s. 11).
Jakubikova (2012) tvrdi, Ze destinaci cestovniho ruchu Ize povaZovat:

e zajeden souhrnny produkt, ktery je sloZzen z mnoha dalSich produkti,

e za organizaci, kterd musi byt fizena,

e za socialn¢ kulturni jednotku, kterd obsahuje fyzickou slozku (geograficka
lokalita) a nehmotnou slozku (historie),

e za kolektivniho vyrobce.

Destinace jsou jednotky, které si navzajem konkuruji a plni marketingovou funkci,
nabidkovou funkeci, funkci zastoupeni rGznorodych zdjmovych skupin a funkci

planovaci (Palatkova, 2011).

Jestlize se v konkurenénim prostfedi snazi destinace uspét a uspéje, dojde k tomu,

ze ostatni destinace ji ithned zkopiruji (Albayrak a Caber, 2013).



Destinace tedy poskytuji turistovi odpovidajici produkt a uspokojuji jeho pfani

a potfeby. Rovnéz usiluji o precizni a kvalitni organizaci sluzeb (Palatkova, 2011).

Jakubikova (2012) dodava, ze nejmensi destinac¢ni jednotka je oznaCovana pojmem
rezort. Rezort predstavuje misto nebo mensi oblast, kterd je navStévovana turisty

za ucelem traveni volného ¢asu, odpocinku, zdbavy apod.

Petrti (2007) konstatuje, Ze rtizné destinace cestovniho ruchu se od sebe velice lisi,
nicmén¢ maji urcité spolecné rysy:
e destinace je mozné charakterizovat podle jejich slozek,
e destinace jsou neodd¢litelné, protoze cestovni ruch je zrozen tam, kde je
spotfebovavan,
e destinace nejsou vyuzivany pouze turisty, ale i mistnimi obyvateli a fadou jinych
skupin,

e destinace se vyznacuji danymi spolecensko-kulturnimi prvky.

Kazd4 destinace sleduje nékolik cild, coz mé dopad na mnozstvi subjektl v destinaci
a mnozstvi z4jmua jednotlivych subjekti cestovniho ruchu at’” uz vefejné ¢i soukromé
sféry. Cile destinace by mély mit hierarchické uspofadani a nemély by si navzajem
odporovat. Cile mohou byt ekonomické (nartist trzniho podilu), spolecenské (narast

zameéstnanosti v konkrétni destinaci), komunikacni (image) a dalsi (Palatkova, 2011).

1.1.2 Zaikladni prvky destinace

V odborné literatufe existuje celd fada nazorti na to, co jsou zdkladni prvky, rysy
¢i charakteristiky destinace cestovniho ruchu. AvSak Buhalis (2003) formuluje destinaci
jako seskupeni vybaveni a sluzeb, které jsou urCeny k uspokojeni potieb a piani
ucastnikli cestovniho ruchu. Stanovil tak Sest zakladnich prvkil destinace, jako

,,0 A destinace*:

e attractions - primarni nabidka vyvoldvajici navstévnost turistl prostfednictvim
mnozstvi, kvality a atraktivity

e accessibility - vSeobecnd infrastruktura umoznujici pfistup do destinace,

e ancillary services - sluzby, kter¢ vyuzivaji hlavné mistni obyvatelé
napt. zdravotnické, postovni a bankovni,

e amenities - infrastruktura a suprastruktura umoziujici pobyt v destinaci a vyuziti
jejich atraktivit napt. ubytovaci, sportovné-rekreacni a kulturné-spolecenska,

9



e activities - riznorod¢ aktivity, které poskytuji urcité destinace,
e avaible packages - pripravené¢ produktové balicky, které jsou prodavany

cestovnimi kancelaremi.

Prvky destinace jsou pro navstévniky z ur€itych davodi nezbytné dulezité,
nebot pomoci nich jsou navstévnici schopni porovnavat destinace mezi sebou
a na zaklad¢ nich se rozhodovat, kterou destinaci navstivi (Giizel, 2017). Kim (2014)

dopliiuje, ze atributy jednotlivych destinaci maji vliv na jejich image.

Morrison (2018) taktéz definuje charakteristické prvky destinace tvofici jeji podstatu.

Destinace je tvotena:

e mistem, ve kterém je snaha o marketing destinace,

e mistem tvofici koordinovanou organizaéni strukturu,

¢ mistem, jehoZ image existuje v myslich turista,

e mistem, ve kterém jsou zavedeny zdkony a regulace vladou ohledné cestovniho
ruchu,

e mistem, ve kterém se vyskytuje mix zajmovych skupin,

e mistem, ve kterém ma navstévnik moznost se ubytovat,

e mistem, ve kterém je dostupny destina¢ni mix - krom¢ ubytovani jest¢ napf.
doprava, restauracni a sportovni zafizeni,

e ohrani¢enym geografickym prostorem.

1.1.3 Typologie destinace

Typologie je vymezeni typt destinaci cestovniho ruchu dle vybranych kritérii
podle ucelu typologizace. VétSinou se jednd o vymezeni na zakladé pievazujiciho
a nejtypictéjSiho druhu atraktivity cestovniho ruchu v urcité destinaci. Dand destinace

muze byt zafazena i do vice typti (Heskova a kol., 2011).

K destinaci cestovniho ruchu lze piistupovat z riznych pohledii dle konkrétni situace,
kterd je dana a ovlivnéna proménnymi, zdkonitymi fakty a vztahy mezi nimi. Existuji
rizné typy destinaci, protoze kazdy pohled hodnoti destinaci cestovniho ruchu

specifickymi kritérii (Nejdl, 2011).

Heskova a kol. (2011) tvrdi, Ze destinace lze clenit na zaklad¢ hlavni atraktivity,
kterou urcita destinace nabizi. Pfikladem typa destinaci je nésledujici rozdé€leni: alpské,
venkovské, jedinecné, exotické, méstské atd.
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Nejdl (2011) na rozdil od Heskové a kol. rozd€luje typy destinaci podle:

e velikosti Uzemi,

e hlavnich aktivit, které jsou typické pro dané uzemi.
Hlavni typy destinaci z pohledu velikosti izemi pfedstavuji:

e misto,
e region,

o stat, zem¢ (Nejdl, 2011).

Mistem se rozumi vyznamna stfediska nebo metropole napt. Praha, prosluld lazetiska
mista napt. Maridnské Lazn¢, vyhlaSena poutni mista napt. Lurdy a v neposledni fadé
i mimofadné historické komplexy jako je Cesky Krumlov. Nejb&zngjsim typem
destinace je region, jehoz rozloha je odvisld od trzniho segmentu. Nicméné hranice
regionii vétdinou nejsou shodné s hranicemi spravnich celkii napf. region Cesky r3j.

Piikladem zemé muize byt Italie, Spanélsko apod. (Nejdl, 2011).

Nejdl (2011) dodava, ze existuji celky jako euroregion a svétadil. Euroregion jinymi
slovy znamena spojeni pfihrani¢nich izemi vice statii. Pfikladem euroregionu muze byt

Euroregion Nisa. Naopak svétadil 1ze chépat jako destinaci viici zadmotfi, tj. Evropa.

Co se ty€e rozdéleni typu destinaci dle hlavnich aktivit, které jsou typické pro dané
uzemi, je cilem zvolit pozici jednotlivého tzemi na trhu a ulehcit poptadvce orientaci
v mnozstvi nabidek. Tato pozice je wurCena nynéjSimi atraktivitami a dalSimi

atraktivitami, které davaji moznost vyuZzit dané izemi (Nejdl, 2011).

Atraktivitu destinace Ryan (2020) rozd€luje na tfi typy. Prvnim typem jsou ptirodni
atraktivity. Jedna se zejména o klima, krajinu ¢i podnebi, které muize urcovat
navstévnost. Druhy typ demonstruje kulturni atraktivity. Mezi n€ mohou patfit muzea,
katedraly, umélecké galerie a spousta dalSich staveb, které ukazuji ddvnou historii.
Posledni typ atraktivit je socialni, kdy pfi navstévé raznych destinaci dochdzi ke stietu

rozliénych kultur.

1.1.4 Udrzitelny cestovni ruch v destinaci

Sila cestovniho ruchu neustale roste, proto je nutné zahrnout Zzivotni prostiedi

mezi priority v destinaci.  Atraktivnost destinace znacné ovliviiuje ziskovost,
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jelikoz navstévnici jezdi do destinaci, ve kterych je udrzovano Zzivotni prostiedi

a celkove o destinaci postarano (Goeldner a Ritchie, 2014),

Patterson (2016) vysvétluje udrzitelny cestovni ruch jako cestovni ruch, ktery bere

v potaz nyn¢j$i 1 budouci dopady na socialni, ekonomicka a environmentalni hlediska.

Mimo jiné vytizuje potieby navstévnikil a plné zohlediiuje dopad na Zivotni prostiedi.

Goeldner a Ritchie (2014) ptedstavuji udrzitelny cestovni ruch jako koncepci,

kterou 1ze dosahnout toho, aby se destinace skutecné staly trvale udrzitelné.

V tomto cestovnim ruchu doslo k zasadni zméné v ohledu na pozadavek udrzitelnosti.
Diive byla klicovym pozadavkem maximalizace ekonomickych pfinosi.
Avsak v dnesni dob¢ se klade diraz na vyvazenost tii dimenzi: ochrany zivotniho
prostiedi (environmentalni), pfinostt pro lidskou spolecnost (socidlni), stabilniho

ekonomického ristu (ekonomickd) (Rasovska a Ryglova, 2017).

Co se tyCe environmentalnich neboli ekologickych pozadavki, jednd se zejména
o ochranu Zzivotniho prostiedi a prevenci mistnich environmentalnich poskozeni,
napt. pidni eroze ¢i likvidace zelené. Je nutné tedy, aby investice do cestovniho ruchu
byly bez negativniho dopadu na biologickou rozmanitost (Ryglov4, Burian

a VajCnerova, 2011).

Dle Ryana (2020) jsou dopady na zivotni prostiedi hlavné v nartstajicim poctu
navstévnikil, coZ ma negativni vliv na mistni Zivotni prostfedi, napt. zvySené Cerpani

vody navstévniky a jeji nasledny nedostatek pro mistni obyvatele.

V roce 2019 byl cestovni ruch velmi ovlivnén pandemii COVID-19. Na pocatku
pandemie rovnéz prispel pohyb navstévnikl k Sifeni tohoto viru (Qui, Park, Li a Song,

2020).

V prubéhu krizi, jako je pandemie COVID-19, turist¢ nemohou volné cestovat a mohou
byt vice poznamenani medidlnim vlivem neZ v bézné situaci (Rasoolimanesh, Seyfi,

Rastegar a Hall, 2021).

K zotaveni sektoru cestovniho ruchu se destinace museji vice zaméfit na hygienické
a zdravotni postupy, aby se sniZil pocet infekci a vybudovala se diivéra navstévnikl
op¢t cestovat. Zaméfeni se na hygienické postupy ma za nasledek napt. vétsi spotiebu

vody (Zheng, Luo a Ritchie, 2021).

12



Rasovskd a Ryglovd (2017) piredpokladaji, ze cestovni ruch bude respektovat
sociokulturni autenticitu komunit v cilovych mistech. V neposledni fad¢ se domnivaji,
ze bude pusobit kladn¢ na toleranci a mezikulturni porozuméni ¢i zachova existujici

tradi¢ni hodnoty a kulturni dédictvi.

Ryan (2020) uvadi socialni dopady jako situaci, kdy navstévnici ptichdzeji do styku

s mistnimi obyvateli neboli rezidenty.

Ptikladem pozadavku, ktery spada do ekonomické udrzitelnosti, je z pohledu destinace,
ve které cestovni ruch probiha, obstarat to, aby co nejvice financi v této destinaci
zustalo a nedochazelo k tinikiim finan¢nich prostfedka (Ryglova, Burian a Vajénerova,

2011).

Ekonomické dopady se tykaji zejména moZnosti pracovnich piilezitosti ¢i zvySeny
finan¢ni ptijem (Ryan, 2020).

V Evropé se vyskytuje nékolik hodnoticich systémii pro hodnoceni udrzitelnosti

v cestovnim ruchu (Rasovska a Ryglova, 2017).

Ryglova, Burian a Vajénerova (2011) rozd€luji systémy pro hodnoceni udrzitelnosti

v cestovnim ruchu nasledovné:

e ocenéni - princip je charakterizovan jako ,,nejlepsi z*,
e znacky - princip je popisovan jako ,,lepsi nez*,
e prohlaseni ¢i charty - princip je uréovan jako ,,pfihlasuji se k*.
V Ceské republice jsou kromé statnich dostupné i mezindrodni hodnotici systémy:

e program ekoznaeni EU,

e ECEAT Quality Label,

e systém dle normy ISO 14001 (Ryglova, Burian a Vajcnerova, 2011).
Ekoznaceni EU neboli Evropska kytka je systém, ktery je stanoveny i1 pro ubytovaci
sluzby. AvSak je nutné podotknou, Ze v Evrop€ neni pfili§ rozSifeny v porovnani
s jinymi systémy (Ryglovéa, Burian a Vajénerova, 2011).

Rasovska a Ryglova (2017) popisuji ECEAT Quality Label jako systém, ktery se
zaméefuje specialné na ubytovaci sluzby a zabyva se vSemi aspekty udrzitelnosti.

Vyhodou tohoto systému je propracovany marketing oznac¢enych podnikii.
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Systém dle normy ISO 1400 hodnoti pfevdzné environmentalni aspekty podnikani
obecn¢, tudiz neni uréeny pouze pro cestovni ruch. Mezi nevyhody patii vysoké

naklady (Ryglova, Burian a Vaj¢nerova, 2011).

RasSovska a Ryglova (2017) dopliiuji dalsi hodnotici systém, ktery se nazyva Green
Globe neboli zeleny globus. Green Globe hodnoti a ocefiuje zasady udrzitelnosti
a ekologie. U hotell se napt. hodnoti, jaky je systém fizeni, zaméstnanost ¢i zmiriovani
negativnich disledkii na Zivotni prostfedi. Tento systém je celosvétoveé rozsifeny,

nicméné do Ceské republiky se zatim nedostal.

Destinaci cestovniho ruchu se v literatufe zabyva mnoho autord, naptiklad Jakubikova
(2012), Palatkova (2011) a Petra (2007), ktefi se shodli zejména na tom, ze destinace
cestovniho ruchu ptedstavuje urcity geograficky prostor. Heskova a kol. (2011) cleni
destinace na zaklad¢ hlavni atraktivity, naopak Nejdl (2011) upfednostituje rozde€leni
podle velikosti uzemi a jeho hlavnich aktivit. Kazdou destinaci cestovniho ruchu je

potieba fidit, k tomu napomahaji ¢innosti destina¢niho managementu.

1.2 Destina¢ni management a marketing

Pojmy destina¢ni management a marketing destinace spolu tzce souviseji. V €eském
1 mezinarodnim turismu je toto téma velmi Casto diskutované, nebot’ pfedstavuje hlavni

problém, ktery ovliviiuje rozvoj turismu (Nejdl, 2011).

1.2.1 Pojem destina¢ni management

Zelenka a Péskova (2012) definuji destinacni management jako soustavnou c¢innost,
ktera spoCiva v pouziti souboru ndstroji, technik a opatfeni pfi koordinovaném
planovani, organizovani, komunikaci, marketingu a rozhodovacim procesu.

Destina¢ni management je mozné chépat dle Morrisona (2018) jako profesiondlni

pfistup k provadéni veSkerych snah v misté, ve kterém bylo rozhodnuto monitorovat

cestovni ruch jako ekonomickou aktivitu.

Do zakladnich metod destina¢niho managementu lze zafadit kooperaci, koordinaci,
partnerstvi a komunikaci. Jestlize jsou tyto metody uplatiiovany, je vytvofen jeden

z predpokladi pro efektivnost destinaéniho managementu (Nejdl, 2011).
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Aby destinatni management byl efektivni, je zapottebi dlouhodobé planovani,
nekoncici monitorovani a v neposledni fad¢ i hodnoceni vysledki snah cestovniho

ruchu (Morrison, 2018).

Ryglova, Vajcnerova a Burian (2011) dopliuji, Ze destinatni management je zaloZen

na zakladé dobrovolné spoluprace mezi vefejnopravnimi a podnikatelskymi subjekty.

Heskova a kol. (2011) uvadéji primérni okruhy ¢innosti, které jsou feSeny destinacnim
managementem. Prvnim okruhem je rozvoj v souladu s trvalou udrzitelnosti Zivotniho
prostiedi. Dalsi okruh se =zabyva vytyCenim ekonomickych cili, kam spada
napf. podpora malého a stfedniho podnikéni ¢i mistni poplatky. I vnéjSi a vnitini
komunikace, ktera je organizovana destina¢nim managementem se zahrnuje do téchto
okruhti. Poslednim okruhem je socialné-kulturni oblast, do které lze zatradit tvorbu

pracovnich mist, udrzovani kulturnich tradic nebo historie.
Bartl a Schmidt (1998) stanovili Sest zakladnich prvki destinaéniho managementu:

e systém klicovych produkti,
e systém fizeni kvality,

e systém fizeni znalosti,

e politika znacky,

e distribu¢ni kandly a sité,

e organizace fizeni cestovniho ruchu v destinaci.

S témito zakladnimi prvky destinaéniho managementu pracuje 1 Palatkova (2006).
Systém kli€ovych produktl charakterizuje jako cilené sestaveny a organizovany fetézec
nabizenych sluzeb predstavujici zasadni formy dovolené, jinymi slovy turismu
nabizeného v dané destinaci napf. pobyt u mote v Chorvatsku, zimni dovolena

v Alpach.

Management destinace navrhuje strategii kvality a rovnéz zpracovava standardy kvality
a systémy certifikaci. Standardy kvality musi spliiovat kazdy subjekt, ktery mé zajem
poskytovat produkty pod piislusSnou znackou kvality urcitého regionu. Dulezity je
monitoring, ktery slouzi pro udrZeni vysokého standardu. Monitoring miiZe probihat
v riaznych podobéach napt. dotazovani navstévnikil, vyzkum spokojenosti orientovany

na uroven sluzeb a kontrola jakosti produkt (Heskova a kol., 2011).
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Dle Nejdla (2011) je systém fizeni znalosti zaméfeny primarné na tvorbu vhodné sité
procesu, kterd zprostfedkuje data a informace rychlym a prostym zptisobem. Jednotlivé
destinace tvofi databanky, které nabizeji statistické a marketingové informace. Systém
fizeni znalosti pfispiva k zefektiviiovani vzajemné komunikace v destinaci. Tento
systém se zdokonaluje diky neustdlému rozvoji informacnich technologii. Informacni
technologie pfedstavuji on-line komunikaci, rezervacni baze, klasické www stranky,
internetové socialni sit€¢, informacni databaze apod. V cestovnim ruchu vyuziti
informacnich technologii umoziuje vytvofeni, udrzovani a zdokonalovani efektivni
koordinace turistickych aktivit v destinaci, coz napomaha ke zlepSovani a prohlubovéni

partnerskych vztaha.

Politika znacky se oznacuje cizim slovem ,branding. Znacka destinace je tvoiena
logem, které by mélo byt obsazené v jednotném ladicim stylu ve vSech propagaénich
materialech, jako jsou vlastni vizitky, letdCky, webové stranky, tisténé materidly
v turistickém informaénim centru atd. Klient pozna urcity region dle znacky, spojuje
sni pozitivni zkuSenosti, které souviseji s prozitim dovolené a s cestovanim.
Mezi ptinosy znacky se zahrnuji nasledujici fakta, a to, ze znacka Setfi klientovi Cas,
vyjadfuje zakladni informace o destinaci, odliSuje destinaci od ostatnich, klient je
ochoten zaplatit vice penéz za znackovy produkt a byva posuzovana za vyraz
konkurenceschopnosti a kvality destinace. Dllezité je vyuzivat v destinaci navigacni
Sipky, tabulky, reklamni panely u podnikt a silnic, které pomohou k samotné orientaci

klient (Ryglova, Burian a Vajénerova, 2011).

Distribu¢nim kanalem je dle Nejdla (2011) cesta, kterd zacina u tvircd destina¢niho
produktu. Dale cesta vede pies vstup na trh k uspé€Snému zavrSeni vystupovani na trhu
a k rozhodnuti eventudlniho néavstévnika o pobytu dané destinace, tedy prodeje

destina¢niho produktu budoucimu navstévnikovi.

Kirdlova (2003) doplituje rozdé€leni distribu¢nich kanali na nepfimé a piimé.
Do nepfimych tadi cesty, které zahrnuji vyuziti zprostfedkovatele napt. cestovni

kancelate, informacéni centrum. Naopak do ptimych cest patii osobni ¢i ptimy prode;.
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1.2.2 Cile destina¢niho managementu

Cile destinacniho managementu jsou obtizn¢ méfitelné, nebot cilem neni
maximalizovat zisk a ndvs§tévnost destinace, ale cilem je dosdhnout takové navstévnosti
a urovné rozvoje cestovniho ruchu, aby nedochédzelo k poskozeni sociokulturniho

a pfirodniho prostiedi (Beranek a kol., 2013).

RasSovska a Ryglova (2017) tvrdi, ze cilem kvalitniho destinacniho managementu by
mélo byt nalezeni spravného systému fizeni kvality a piijatelnych zptsobti méteni
spokojenosti navstévnikl, které by odhalily divody jejich opétovanych navstév

nebo naopak nespokojenost.
Ryglova, Burian a Vajénerova (2011) doplituji, Ze cilem je i:

e koordinace ¢innosti danych zdjmovych skupin, které se podileji na rozvoji
cestovniho ruchu konkrétni destinace napft. investofi,

e tvorba strategickych pland pro rozvoj destinace,

e vyuziti podpturnych fondu,

e podpora spoluprace mezi neziskovym a komerénim sektorem a jeji organizace,

realizace marketingovych aktivit.

Predevsim udrzitelné a konkurenceschopné produkty cestovniho ruchu jsou vysledkem

kvalitniho destina¢niho managementu (Zelenka a Péaskova, 2012).

1.2.3 Organizace cestovniho ruchu v destinaci

Paskova a Zelenka (2002) definuji organizaci destinacniho managementu (dale jen
"DMO") jako subjekt se zaméfenim na management destinace v oblasti tvofeni
a prosazeni destinace a jejich produktii. Jinymi slovy organizace cestovniho ruchu
realizuje zaméry tykajici se destinacniho managementu. Tyto organizace jsou tvoreny

¢1 podporovany hlavnimi poskytovateli sluzeb v dané destinaci.

Na rozdil od Paskové a Zelenky (2002) vnima Morrison (2018) organizace destinaéniho
managementu jako tymy obsazené profesiondly cestovniho ruchu. Tito profesionalové

koordinuji a vedou vSechny zajmové skupiny turismu.

Hlavnimi ukoly DMO je fizeni cestovniho ruchu a jeho rozvoj, podpora spoluprace,
vznik a nasledny prodej spolecnych produkti, které vytvaieji piijmy z cestovniho ruchu

(Ryglova, Burian a Vaj¢nerova, 2011).

17



Morrison (2018) tvrdi, ze tyto tkoly nejsou kompletni, nebot’ dle n& by organizace
mimo jiné méla v destinaci provadét marketing neboli propagaci destinace. Také by se
destinace méla zavazat k tomu, aby navstévnikim bylo opravdu poskytnuto to,
co organizace slibila v marketingové rovin€. Rovnéz by méla organizace tvofit ptiznivé

Zivotni prostiedi.

Dle Nejdla (2011) musi byt cilem kazdé organizace udrzeni konkuren¢ni schopnosti
destinace, jinymi slovy by méla byt organizace schopna dosdhnout na trhu dostatecné

piidané hodnoty.
Ryglova, Burian a Vaj¢nerova (2011) fikaji, ze DMO existuje na téchto urovnich:

o lokalni turistick4 organizace - Destina¢ni management mésta Cesky Krumlov,
e regionalni turisticka organizace - Centrala cestovniho ruchu jizni Moravy,
e ndarodni turisticka organizace - CzechTourism,

e kontinentélni turistickd organizace - European Travel Commission.

HoleSinskéa (2012) uvadi piehled oblasti ¢innosti, kterymi se zabyvaji DMO. Jedna se
o tyto nasledujici ¢innosti: kooperacni a koordinacni Cinnost, marketingovad c¢innost,
projektova a koncepcni ¢innost, poskytovani sluzeb, informacni a monitorovaci ¢innost

a dals$i manazerské ¢innosti.

Z vyse uvedeného textu je zfejmé, ze destinani management je zaloZen na partnerské
spolupréaci. Spoluprace probihd mezi vefejnym a soukromym sektorem na principu
»3 P private public partnertship. Vefejny sektor zahrnuje statni instituce (sprava
povodi, ministerstva, CzechTourism) a samosprava (obce, meésta, kraje).
Do soukromého sektoru lze zaclenit cestovni agentury a kancelafe, relaxacni
arehabilitacni zafizeni, ubytovaci a stravovaci zafizeni, provozovatele sportovnich
a kulturnich zafizeni (lanové centrum, kulturni dim) a poskytovatele sportovnich
a kulturnich sluzeb (lyzatskéd Skola). AvSak soukromym ¢i vefejnym sektorem mohou
byt muzea, turistickd informacni centra, DMO, destinacni agentury, mistni dopravci,
organizatoii spolecenskych a sportovnich akci, provozovatel¢ kulturnich zatizeni

a pamatkovych objekt (Ryglova, Burian a Vajénerova, 2011).

Co se tyCe finanCnich prostfedkl, ziskavaji je DMO zn¢kolika zdroja
napf. z pfidélenych  vefejnych finan¢nich prostiedki, z clenskych piispévki

¢i z vefejnych zdrojii, kam spadaji rozvojové fondy. DMO mohou cerpat finan¢ni
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prostiedky i od obci ve formé prispévka, které ale nemusi mit pouze finanéni podobu, t;j.
bezplatny prondjem mistnosti, které by slouzily pro informacéni kancelafe. V neposledni
fad¢ lze zaclenit do financ¢nich zdroji 1 vynosy z vlastni podnikatelské Cinnosti

(Ryglova, Burian a Vaj¢nerova, 2011).

1.2.4 Marketing destinace cestovniho ruchu

Marketing destinace cestovniho ruchu je dle Palatkové (2006) dulezity nastroj,

ktery vyuzivaji destinace k pronikéni na domaci i mezinarodni trh.
»~Marketing destinace byva oznacovan za dusi turismu. (Jakubikova, 2012, s. 39).

V marketingu destinace cestovniho ruchu se klade velky diraz na podporu komunikace
mezi poptavajicim a nabizejicim, orientaci na potfeby jednotlivych navstévniki
a v neposledni fad¢ 1 na spolupraci mezi ucastniky uzemniho rozvoje ze soukromého

a vetejného sektoru (Jakubikova, 2012).

Jakubikova (2012) upozornuje, ze je zadouci, aby destinace ve svych cinnostech

uplatiiovaly marketing, jestlize cht&ji usilovat o ziskani lidi, ktefi jsou ochotni cestovat.

Mezi cile marketingu destinaci Horner a Swarbrooke (2003) uvadéji zlepsit povést
oblasti a tim pfildkat investory, vzbudit v mistnim obyvatelstvu hrdost na svou oblast,
ziskat penéZzni prostfedky pro zlepSeni lokalniho Zivotniho prostfedi, rozsifit pocet

a vybaveni zafizeni.

Seaton a Benett (1996) uvadi pét charakteristik marketingu destinace. Jedna se
o marketingovy audit, strategicky marketing, organizace a splnéni marketingového

plénu, filozofie orientace na klienta a marketingovy vyzkum.

Marketingovy vyzkum je dileZitou podminkou pro uUsp&Sny marketing destinace.
Zaroven jeho realizace zvySuje marketingovym agenturdm destinaci reputaci

u organizaci soukromého sektoru (Horner a Swarbrooke, 2003).
Horner a Swarbrooke (2003) tvrdi, ze existuji dva typy marketingového vyzkumu:

e kvalitativni,

e kvantitativni.

Kvalitativni vyzkum se zaméfuje na divody navstévy a na nazory navstévniki

dle riznych stranek zvolené destinace. Naopak kvantitativni vyzkum je orientovan
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na pocty navstévnikii, mista odkud navstévnici pfijeli, ucel navstévy v destinaci

a v neposledni fad¢ i na ttratu ndvstévnika v destinaci (Horner a Swarbrooke, 2003).
Palatkova (2006) ¢leni metody sbéru dat do tii oblasti:

e pozorovani - testovani navrhti znacky destinace,
e sbér sekundarnich dat - Casopisy, internet a noviny,

e sbér primarnich dat - individudlni pohovory, ustni ¢i telefonicka Setfeni.

Destina¢nim managementem se zabyva piedevsim Nejdl (2011), ktery klade dlraz
na kooperaci, koordinaci, partnerstvi a komunikaci, zatimco Morrison (2018) Ipi
na pldnovani, monitorovdni a hodnoceni vysledkli s cilem dosazeni efektivnosti
destinacniho managementu. Bartl a Schmidt (1998) urcili zakladni prvky destina¢niho
managementu, z kterych vychdzi nékolik autord, jako je naptiklad Palatkova (2006)

a Heskova a kol. (2011).

Jednim z té€chto prvkd je 1 organizace fizeni cestovniho ruchu. AvSak na tyto organizace
cestovniho ruchu maji autofi odlisSny pohled. Paskova a Zelenka (2002) vnimaji tento
pojem jako subjekt zamétujici se na management destinace v dané oblasti prosazeni
a tvofeni. Zatimco Morrison (2018) chape tyto organizace jako tymy plné profesionalt

koordinujici viechny z4jmové skupiny tykajici se turismu.

Prvek, ktery je stéZejni pro tuto praci, je systém fizeni kvality destinace,
ktery predstavuje rovnéZ jednu z hlavnich aktivit destinacniho managementu, kterou se
zabyvaji RaSovskd a Ryglova (2017), Heskova a kol. (2011) nebo Palatkova (2006).
Zaroven je nutno fici, Ze pro efektivni nastaveni systému kvality je tfeba jeho

pravidelny monitoring a méteni v podobé spokojenosti navstévniki.

1.3 Kbvalita sluzeb v cestovnim ruchu

Tato podkapitola obsahuje klasifikaci sluzeb, kvalitu sluzeb a jeji pfislusné znaky
kvality ze dvou pohledi, a to z pohledu poptavky a nabidky. Zavérem této podkapitoly

jsou prezentovany metody, podle nichz se hodnoti kvalita sluZeb.

Kvalita sluzeb vystihuje souhrn jejich uzitnych vlastnosti, které diky nim uspokojuje
pfani a potieby ucastnikii a naplituje jejich ocekévani. Kvalitu nelze chapat jen
jako né€co nejdrazsiho ¢i nejlepSiho, protoze ucCastnik cestovniho ruchu mulze byt

spokojen napf. i s uz8i nabidkou jidel a napojl ¢i s jednodussim ubytovanim. Kvalitou
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se rozumi tedy soulad mezi predstavami o sluzbach ucastnika cestovniho ruchu

a urcitou skutecnosti (Nejdl, 2011).

1.3.1 Klasifikace sluzeb

Sluzby a jejich poskytovani jsou neodmysliteln€ spojeny s cestovnim ruchem. Sluzba je
charakterizovana jako Cinnost, kterou jedna strana nabizi té druhé. Zaroven sluzba

nevytvaii nabyté vlastnictvi a je absolutné nehmatatelnd (Jakubikova, 2012).

Dle Jakubikové (2012) maji sluzby cestovniho ruchu komplexni charakter. Je
proto nezbytné si uvédomit, ze jsou tyto sluzby nabizeny nékolika podnikatelskymi
i nepodnikatelskymi jednotkami. Pravé mezi témito jednotkami je dulezitd spoluprace

a koordinace Cinnosti, aby byli jednotlivi nav§tévnici v destinaci spokojeni.

Zakladni klasifikace sluzeb piedstavuje sluzby cestovniho ruchu a ostatni sluzby.
Sluzby cestovniho ruchu souvisi pfevazné s uspokojenim potieb ucastnikii cestovniho
ruchu. Jedna se o sluzby producenti sluzeb (dopravni, ubytovaci) a zprostiedkovateli
sluzeb (cestovni kancelafe, turistické informacni kanceléte). Co se tyce ostatnich sluzeb,
jsou to sluzby, které zCasti spottebovavaji tcastnici cestovniho ruchu, ale ve vétsi mife
slouzi k uspokojovani potieb lokalniho obyvatelstva. Piikladem ostatnich sluzeb mohou

byt zdravotnicka zafizeni, posta, policie, celni organy atd. (Orieska, 2010).
Orieska (2010) mimo zékladni rozdé€leni klasifikuje sluzby cestovniho ruchu dle:

e faze realizace cestovniho ruchu,
e druhového ¢lenéni,

e Casového hlediska,

e charakteru potieb,

e hlediska uspokojovanych potieb,

e ckonomického hlediska.

Dle faze realizace cestovniho ruchu rozdélujeme sluzby, které ucastnik vyzaduje,
kupuje a spottebovava v misté svého trvalého bydlisté, béhem cesty, béhem pobytu
v cilové destinaci a dalsi sluzby, které jsou zavislé na druhu ¢i formé cestovniho ruchu

(Orieska, 2010).

Druhové c¢lenéni sluzeb sdé€luje, jaky maji sluzby vztah ke klicovym nositelim tedy

k podnikiim cestovniho ruchu. Z toho hlediska Orieska (2010) rozliSuje napt. dopravni,
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informacni, stravovaci, ubytovaci, lazenské, privodcovské, zprostiedkovatelské sluzby

a mnoho dalSich.

Z casového hlediska to jsou sluzby, které jsou poskytovany mimo sezonu, v sezoné
a sezonni sluzby v letni ¢i v zimni turistické sezéoné. Typ sezonnich sluzeb je spjat

z velké Casti s typem stiediska cestovniho ruchu (Orieska, 2010).

Sluzby dle charakteru potieb jsou roztiidény na sluzby osobni a vécné. Sluzbou osobni
je napft. odneseni zavazadel, kde nastane bezprostiedné uzitny efekt. Naopak u sluzeb
vécnych se uzitny efekt dostavi zprosttedkované hmotnym statkem. Ptikladem vécné

sluzby je oprava lyzatské vystroje (Jakubikova, 2012).

Orieska (2010) uvadi zakladni a doplitkkové sluzby z hlediska uspokojovanych potieb.
Zakladni sluzby vétSinou uspokojuji sekundarni potieby ucastnikii napt. zajiSténi
pfemisténi UcCastnikli z mista trvalého bydlist¢ do cilového mista (dopravni sluzby)
¢i pobyt v cilové destinaci (ubytovaci sluzby). Komplementarni neboli dopliikové
sluzby se zamétuji na uspokojeni primarni potieby ucastnikii cestovniho ruchu formou

spotieby napft. kulturné-spolecenskych ¢i sportovné-rekreacnich sluzeb.
Z ekonomického hlediska Orieska (2010) rozliSuje sluzby na neplacené a placené.

Sluzby v oblasti cestovniho ruchu z marketingového pohledu rozdélili Foot a Hatt

(1953) do tiech kategorii konkrétné na sluzby tercialni, kvartérni a kvintérni.

SluZby tercialni byly dfive provadény doma. Lze do nich zahrnout nésledujici sluzby:
stravovaci, ubytovaci, kosmetické, holicstvi, kadetnictvi, pradelny, upravy odévu aj.

(Jakubikova, 2012).

Co se tyce sluzeb kvartérnich, jsou to sluzby, které pomdhaji usnadnit a zefektivnit
rozdéleni prace. Do téchto sluzeb patii: doprava, obchod, finance, sprava, komunikace
apod. (Vastikova, 2014).

Kvintérni sluzby slouzi uréitym zpiisobem ke zdokonaleni jejich pifijemce. Jedna se

predevsim o zdravotni péci, vzdélavani a rekreaci (Jakubikova, 2012).

1.3.2 Kbvalita sluZeb a znaky z pohledu poptavky a nabidky

Kvalita je definovdna jako forma vyjadieni konkrétni uzitné hodnoty nebo uzitnych
vlastnosti vyrobkli ¢i sluzby. V nynéj$i dobé se kvalita povazuje za klicovy faktor

uspéchu v siln¢ konkuren¢nim prostiedi. Kvalita mimo jiné pfedstavuje miru schopnosti
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sluzby nebo vyrobkll uspokojovat riznorodé pozadavky, které si klade spotiebitel

(Indrova, Houska a Petrti, 2011).

Kvalita sluzeb tvoii jednu z hlavnich otazek marketingového fizeni sluzeb. Vyznam

kvality sluzeb potad roste se zvétSujicimi se naroky spottebitelti (Vastikova, 2014).

Kotler a Keller (2013) tvrdi, ze kvalita provedenych sluzeb ovliviiuje spokojenost
navstévniki.

Kvalita nabizenych sluzeb v cestovnim ruchu vytvaii piijatelné prostiedi pro jeho
rozvoj. AvsSak dulezité je investovani do kvality, i kdyz tato snaha nemusi byt
automaticky odménéna rdstem navstév turisti. Nicméné ty oblasti a spolecnosti
investujici do zlepSovani kvality jsou zainteresovany na piinosech z této cinnosti

(Bejdékova, Paulovéakova, Benesova a kol., 2015).

Gronroos (1984) zminuje dvé zakladni slozky kvality sluZeb, a to funk¢ni a technickou

kvalitu.

S témito slozkami pracuje i Vastikova (2014) a tikd, ze funkcni kvalita znamena to,
jakym zplsobem je sluzba poskytnuta zdkaznikiim. Tuto kvalitu ovlivituje prostiedi,
ve kterém je sluzba poskytovana, délka cekaci doby, chovéani pracovnikli organizace
atd. AvSak nutno podotknout, Ze kazdy zadkaznik vnima totoznou sluzbu jinak,

ale 1 stejny zakaznik sluzbu citi odliSn€ v jiném ¢asovém obdobi.

Technickd kvalita se zaméfuje na objektivné meéfitelné slozky napt. vybavenost
hotelovych pokojli, Cistota obleCeni zaméstnanci a interiér provozovny (RaSovska

a Ryglova, 2017).
Mezi znaky kvality sluzeb cestovniho ruchu z hlediska poptavky Orieska (2010) fadi:

e seridznost - schopnost vyvolat divéru,

e dojem - upravenost, vzhled pracovnikt a fyzickd vybavenost zatizeni,

e orientace na zdkaznika - mira, jakou se vénuje zdkaznikovi individualni
pozornost,

e zodpovédnost - nabizet zdkaznikim vcas informace a sluzby, ochotné jim
pomahat,

e spolehlivost - poskytnout zdkazniklim to, co jim bylo slibeno.
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Naopak z hlediska nabidky jsou znaky kvality procest poskytovani sluzby nasledujici:

e poskytovani informaci zakazniktim,

e marketing - zvlast¢ pruzkum poptavky, konkurence, trendli, technologii, potfeb
a oéekavani zakaznika,

e technickd vybavenost - kapacitni moznosti, estetiCnost prostfedi, standardy
vybavenosti,

e pracovnici - empatie, odbornost, pocet, schopnost byt napomocny,

e pracovni postupy pii poskytovani sluzeb - hygiena, bezpecnost a kontrola

kvality (Orieska, 2010).

1.3.3 Metody hodnoceni kvality sluzeb

Ryglova, Burian a Vajénerova (2011) uvadéji dva pfistupy k hodnoceni kvality. Prvnim
pristupem je hodnoceni vybavenosti, kde se hodnoti vysledek. Druhy typ je zastoupen

hodnocenim pfistupu, jinymi slovy se hodnoti zptisob fizeni kvality.

Palatkovd (2011) zminuje, Ze hodnoceni kvality sluzeb podléhd 1 vnéjSim

nekontrolovatelnym vliviim, jako je pocasi.
Do metod hodnoceni kvality sluzeb z pohledu organizace Vastikova (2014) zahrnuje:

e benchmarking,
e samohodnoceni,
e fingovany nakup,

e audit.

Stapenhurst (2009) tiké, Ze benchmarking se muize vztahovat na sluzby, produkty,
ale i postupy organizace. Jedna se tedy o proces, ve kterém se dana organizace
porovnava s jinou organizaci ¢i se chce ucit od ostatnich. Definice také vyjadiuje fakt,

jeji silné a slabé stranky.

Samohodnoceni pfedstavuje proces, ve kterém se systematicky pirezkoumavaji ¢innosti
organizace a jeji vykonnosti. Tento proces funguje na zékladé sebehodnoceni,
které pomaha k ur€eni silnych a slabych stranek organizace. Zaroven samohodnoceni
pfispiva k prehledu aktivit, které vedou k trvalému zlepSovani vykonnosti organizace

(Vastikova, 2014).
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Fingovany ndkup neboli mystery shopping je metoda, jejiz podstatou je simulovany
nakup pomoci specialné vyskoleného falesného zakaznika. Tento zdkaznik je schopen
ziskat takova data, kterd by obycCejnym dotazovanim skutecnych zakazniki nebylo

mozné obdrzet (Ryglova, Burian a Vaj¢nerova, 2011).

Vastikova (2014) tiké, ze i audit 1ze pouzit k hodnoceni kvality z pohledu organizace.
VétSinou byva provadén interni audit, kde hodnotitelem jsou externi pracovnici,
ktefi nejsou zapojeni do Cinnosti organizace, aby mohli poskytnout nezavisly pohled
na danou Cinnost organizace. Timto auditem lze pozorovat pokroky, které organizace
dosahla po realizovani napravnych nebo preventivnich opatfenich od minulého auditu,
které méely vést ke zvySeni urovné kvality. V neposledni tadé lze efektivné zjistit

problémy nebo rizika s plnénim kritérii, napt. dle ISO norem.

Kvalitu sluzeb lze hodnotit dle Vastikové (2014) i z pohledu zakaznika témito

metodami:

e technika kritickych ptipadd,
e metoda SERVQUAL,

e prizkumy kvality sluzeb.

Vastikova (2014) charakterizuje techniku kritickych piipadi jako metodu slouZici
k identifikaci vzniku zdroje neuspokojeni ¢i uspokojeni zakaznikli poskytovanych
sluzeb. Tuto metodu tvofi shromazdovani piimych rozhovorii se zdkazniky,
kteti uvadéji situace pii provedeni sluzby, které jim zlstaly v paméti. Poté dochazi
k analyze téchto situaci a jejich uspofadani, které provadéji nejméné Ctyfi nezavisli
odbornici. Mezi témito odborniky se musi vyskytnout 80% shoda v hodnoceni.
Prostiednictvim statistickych metod se zkouma ve vyhodnocenych skupinach pomér
mezi negativnimi a pozitivnimi udéalostmi a pomér vzajemné mezi skupinami.
Z provadénych vyzkumil se vyberou ty faktory, které néjakym zplsobem ovliviiuji
vnimani kvality nabizenych sluzeb. Tato metoda se pouziva zejména v prvni fazi

zkoumani kvality sluzeb.

RasSovska a Ryglova (2017) uvadéji metodu SERVQUAL, kterd pracuje s 22 nejcastéji
pouzivanymi znaky pro hodnoceni kvality sluzeb. K méfeni je vyuzit dotaznik,
ktery obsahuje znaky kvality, které jsou transformovany do otdzek ve formé
sedmibodové Likertovy Skaly souhlasu s tvrzenim. Z toho je moZzné vypocitat rozdil

mezi vnimanim a ocekavanim pro kazdé tvrzeni 1 dimenze. Pfipadné l1ze spocitat vazené
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¢i nevazené SERVQUAL skore. Mezi vyhody se fadi to, Ze ziskané vysledky lze pouzit

nikoli jen pro posouzeni celkové kvality sluzeb, ale i pro identifikaci klicovych dimenzi.

Hodnoceni kvality sluzeb se provadi prostiednictvim prazkumu ndzori zékaznikd.
Nejbéznéjsi formou pruzkumu je tstni a telefonické dotazovani, ale 1 zasilani dotaznika
na e-mail ¢i poStou. Vyuziva se i pozorovani u nékterych sluzeb. Nicméné je vhodné
u tohoto vyzkumu provést srovnavaci Setfeni hodnoceni kvality sluzeb s konkuren¢nimi

firmami (Vastikova, 2014).

V odborné literatuie se lze setkat s nckolika klasifikacemi sluzeb cestovniho ruchu
dle riznych hledisek. Orieska (2010) detailné rozdéluje sluzby oproti ostatnim autordm,
jako je naptiklad Vastikova (2014) nebo Jakubikova (2012). Foot a Hatt (1953)
vyznamné rozdélili sluzby z marketingového pohledu do tii kategorii, se kterymi dale
pracuji Jakubikova (2012) a Vastikova (2014). Na metody hodnoceni kvality sluzeb ma
stejny nazor Vastikova (2014) spolu s Ryglovou, Burianem a Vaj¢nerovou (2011).

Kvalita sluzeb je soucasti kvality celé destinace cestovniho ruchu.

1.4 Kyvalita destinace cestovniho ruchu

Kvalita ptfedstavuje Siroky pojem, na ktery lze pohliZzet z vice pohledd. V poslednich
letech poZadavky na kvalitu neustéle rostou. Nejedna se vSak o vice luxusu, ale diiraz je
kladen pfedev§im na silné a smysluplné zaZitky v destinaci (Rasovskd a Ryglova,

2017).

1.4.1 Pojem kvalita destinace

Definici kvality destinace nelze nalézt v legislativeé, protoze neexistuji zadna obecné
platna ustanoveni. Mezi divody lze zahrnout slozity spoleCensko-ekonomicky systém
destinace, vysoka subjektivita navStévnikd, rGznorodé typy destinaci se svymi
jedineénymi atraktivitami a v neposledni fade i velké mnozstvi zainteresovanych

subjektt, které poskytuji odlisné tirovné kvality sluzeb (Rasovska a Ryglova, 2017).

Jak jiz bylo vyse feceno, vysvétlit pojem kvalita destinace v oblasti cestovniho ruchu je

obtizné, a tak ho lze chapat minimaln¢ tfemi zptsoby:

e kvalita jednotlivych sluzeb ¢i produktti napt. kvalita turistického informacniho

centra, ve kterém je mozné kvalitu fidit a méfit,
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e agregatni kvalita portfolia sluzeb destinace, kde muze byt soucasti i kvalita
vefejnych sluzeb nebo volnych statk,

e kvalita destinace klasifikovana nejen navstévniky destinace, ale i1 rezidenty,

vvvvvv

Miiller (2004) tika, ze kvalita destinace zéalezi prevazné na kvalit¢ dil¢ich slozek.

Avsak jeji podstatnou cast tvoti osobni kontakt poskytovatele sluzby a navstévnika.

Dle Romeiss-Stracke (1995) existuji tii komponenty kvality v destinaci cestovniho
ruchu. Prvnim komponentem kvality je hardware, do kterého spadd napi. vybaveni,
estetika a funkce. Dal§im komponentem kvality je sociokulturni a fyzické prostredi,
pod nimz si Ize predstavit zvyky, kulturu a krajiny. Poslednim komponentem kvality je
software, kam se fadi napf. sluzby ¢i informacni servis. Palatkovd (2011) tyto
komponenty kvality zminuje a také s nimi pracuje.

Bieger (2005) uvadi pojem kvalitni turismus, ktery piispiva ke zvySeni kvality zazitkt
navstévniki destinace a zaroven vede ke zvySeni kvality zivota stalych obyvatel

neboli rezidentt.

1.4.2 Dimenze kvality destinace

V odborné literatufe jsou v souvislosti s kvalitou destinace definovany jeji urovné

neboli dimenze.
Vajénerova, Sacha a Ryglova (2012) vymezuji dimenze kvality nasledovné:

e sluZzby v destinaci,
e marketing a management destinace,
e spoluprace a udrzitelnost v destinaci,

e atraktivity destinace.

Co se tyce spoluprace a udrZitelnosti v destinaci, maji vliv pouze na spokojenost
mistniho obyvatelstva. Naopak sluzby v destinaci, atraktivity destinace, marketing
a management destinace ovliviiuji spokojenost navstévniki (Vajénerova, Sacha

a Ryglova, 2012).
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Ze zahrani¢nich autorti charakterizuji tfi dimenze kvality destinace Assaf a Tsionas

(2015), kteti je uvedli v ramci svého vyzkumu:

e kvalita environmentu,
e kvalita lidskych zdroja,

e kvalita infrastruktury.

Nicméné k lepSimu pochopeni kvality destinace zvazovali rozdé€lit dimenzi kvality

infrastruktury na dvé ¢asti, a to na kvalitu sluzeb a kvalitu infrastruktury.

V ramci integrovaného managementu kvality jsou charakterizovany c¢tyfi dimenze

kvality, které ovlivituji celkovou kvalitu destinace cestovniho ruchu:

e spokojenost poskytovatell sluzeb,
e spokojenost navstévnikd,
e kvalita zivotniho prostiedi,

e kuvalita zivota mistnich obyvatel (Rudanci¢-Lugari¢, 2014).

Spokojenost poskytovateli sluzeb se zakladd na hodnoceni kariéry pracovniki
a pracovnich mist. Naopak spokojenost navstévniki spociva v pravidelném sledovani
urovné spokojenosti s jednotlivymi sluzbami v destinaci. Kvalita Zivotniho prostiedi je
zaloZena na sledovani pozitivnich ¢i negativnich dopadii cestovniho ruchu na Zivotni
prostiedi, konkrétné na kulturni i pfirodni pamatky. Kvalita zivota rezidentd hodnoti

vliv cestovniho ruchu mistnimi obyvateli (Rudanci¢-Lugari¢, 2014).

Kotler (2007) stanovil deset dimenzi kvality, které vykazuji kvalitu vysledkl
nabizenych sluzeb a proces poskytovani sluzeb. Kvalita vysledkd tedy obsahuje
dimenze znalosti, dostupnosti, divéryhodnosti, spolehlivosti a bezpecnosti. Kvalita
poskytovani sluzeb je zavisld na kvalifikaci, zdvofilosti, pohotovosti, komunikaci

a hmotnych aspektech.

1.4.3 Faktory a metody pouzivané k hodnoceni kvality destinace

Pfi zkoumdni a hodnoceni kvality urcité destinace je nutné se nejprve zamyslet
nad prvky, které destinaci tvoii a ur€it faktory, které je mozné definovat a poté mefit

(Rasovska a Ryglova, 2017).
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Rasovskd a Ryglovda (2017) wuvad¢ji devatenact faktor kvality destinace,

které Ize vyuZit ve viech typech destinaci v Ceské republice:

e priirodni atraktivity (ptfirodni rezervace, fauna, fléra, vodni plochy),

e stravovani (struktura, rozmanitost a Groven téchto zatizeni),

e ubytovani (struktura, rozmanitost a iroven téchto zatizeni),

e kulturné spoleCenské atraktivity (zamky, muzea, hrady, historickd centra mést),

o zazitkové a spolecenské akce (festivaly, mistni trhy, koncerty),

e dopravni dostupnost (dopravni infrastruktura, dostupnost destinace),

e mistni doprava (lanovky, cyklobusy, taxi, frekvence spojl),

e informace a komunikace pfed pfijezdem do destinace (informace na socialnich
sitich, propagace destinace, aktudlni nabidky umoziiujici on-line rezervace),

e dostupnost a kvalita informaci v destinaci (lokdlni privodci, propagacni tabule,
turisticka informacni centra),

e image destinace (jak destinaci vnimaji jeji ndvstévnici),

e pratelské pfijeti lokdlnimi obyvateli (pfatelsky vztah k ndvstévnikiim, atmosféra
v destinaci),

e pocit bezpec€i (kriminalita, zdchranny zdravotni systém, terorismus),

e Uroven cen zboZi a sluZeb v destinaci (ceny spotfebniho zboZi a sluzeb),

e uroven kvality pracovniki, ktefi pracuji ve sluzbach cestovniho ruchu (ochota,
spolehlivost, snaha vyhovét individualnim pfanim néavstévnika),

e prelidnénost destinace (kapacitni pfetizenost na parkovistich),

¢ jedinecnost destinace (mistni produkty, vytvoiené balicky sluzeb),

e (istota destinace (vetejné toalety, vzduch, voda ke koupani),

e respekt udrzitelného rozvoje destinace (ekologické hospodateni, ochrana
kulturniho dédictvi jako stavebni pamatky),

e doplnkova infrastruktura (cyklostezky, zdbavni parky, lanova centra, zoo).

Ke zjisténi spokojenosti navstévnika s obdrzenou kvalitou je mozné vyuzit
nejen nastroje jako jsou napf. mystery shopping, prizkumy spokojenosti, systémy
stiznosti ¢i jednoduché dotaznikové prizkumy, ale 1 propracovangj§i metody,

do kterych lze zaradit metodu IPA, SERVQUAL apod. (Rasovskd a Ryglova, 2017).

Palatkovd (2011) ptedstavuje metodicky nastroj EFQM (European Foundation

for Quality Management Excellence), ktery slouzi ke zlepSovani manaZerskych aktivit.
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Tato metoda vychazi z deviti koncepci "excelence": partnerstvi, vedeni a stabilita cild,
vysledky pracovnikil a zaméstnancii, zapojeni a rozvoj zameéstnanc, politika a strategie,

procesné orientované fizeni, celkova vykonnost organizace a vysledky ve spole¢nosti.

Dalsim nastrojem je Qualitest, ktery méfi kvalitativni vykony destinace cestovniho
ruchu, jimz jsou hodnoceny ¢tyfi hlavni prvky IQM (Evropsky systém integrovaného
managementu kvality). Mezi tyto prvky se fadi kvalita zivota mistnich obyvatel,
spokojenost navstévnikli, spokojenost poskytovatelii sluzeb a kvalita zivotniho prostiedi

(Rasovska a Ryglova, 2017).

Kresi¢ a Prebezac (2011) uvadéji metodu IDA (Index of Destination Attractiveness),
ktera si klade za cil kvantifikovat uroven atraktivity destinace prostfednictvim méfenim
vyznamu dilé¢ich faktort, které ovliviiuji navstévnost konkrétni destinace. Index by

vvvvvv

na dané misto, ale i vzajemné srovnani s ostatnimi body.

Nelze opomenout ani metodu IPA (Importance-Performance Analysis), ktera umoznuje
zhodnotit spokojenost zdkaznika a upiednostiiuje faktory kvality, které by dana
destinace méla zlepsit. Respondentiim je ptedlozeno nékolik faktort kvality, u kterych
hodnoti jejich Groven spokojenosti a vyznam. Vysledky této metody jsou prezentovany
prostiednictvim dvourozmérného grafu, ktery znazornuje hodnoty primérné dulezitosti
na vertikalni ose a primérny vykon na horizontalni ose. Osy rozdé€luji graf na Ctyfi
kvadranty a dle umisténi je moZné odvodit takovd manaZerskd rozhodnuti, ktera

povedou ke zvyseni kvality (RaSovska a Ryglova, 2017).

V odborné literatuie se objevuji rizné ndzory, jak pochopit pojem kvality destinace.
Autorky RaSovska a Ryglova (2017) a Palatkova (2011) se shodly na tom, Ze je obtizné
vysvétlit tento pojem, jelikoZ definice kvality destinace neni uvedena v legislative.
Dimenzemi kvality destinace se zabyvaji autofi Assaf a Tsionas (2015), Vajénerova,
Sacha a Ryglova (2012) a Rudangié-Lugari¢ (2014), ktefi je rozdilnd vymezuji. Téma
kvalita destinace cestovniho ruchu je stézejni pro vypracovani diplomové prace. Kvalitu
destinace je tak mozné zjistit na zdklad¢ spokojenosti navstévnika (Palatkova, 2011;

Rudanci¢-Lugari¢, 2014).

30



1.5 Spokojenost navstévniki a jeji méreni

Tato podkapitola je zaméfena nejprve na vysvétleni pojmu ucastnika cestovniho ruchu
arozdily mezi jednotlivymi ucastniky. Déle obsahuje pojem spokojenost a loajalita
navstévnika. Taktéz podkapitola zahrnuje meéfeni spokojenosti a uvadi faktory,

které ovliviuji spokojenost navstévnika.

1.5.1 Pojem ucastnik cestovniho ruchu

Ucastnikem neboli subjektem cestovniho ruchu je osoba, ktera uspokojuje své potieby
aje charakterizovdana specifickym souborem vlastnosti a stavli napf. socialnich,
psychologickych a ekonomickych, jejichz znalost je zaddouci pro poskytovatele sluzeb

cestovniho ruchu (Beranek a kol., 2013).

Heskova a kol. (2011) ftikaji, Ze ucastnik cestovniho ruchu z hlediska statistiky

ptedstavuje cestujiciho, ktery je oznaceny jako névstévnik, turista ¢i vyletnik.

Z ekonomického hlediska je ucastnikem cestovniho ruchu kazdy, kdo v dobé svého
cestovani a pobytu mimo misto trvalého bydlisté, uspokojuje své potieby a pirani
na zéklad€ spotifeby statkli cestovniho ruchu zpravidla ve volném case. Jinymi slovy
lze tici, Ze ucastnik je spotiebitelem produktu cestovniho ruchu a nositelem poptavky

(Heskova a kol., 2011).

Beranek a kol. (2013) tvrdi, ze mezindrodn¢ uznavané rozliSeni tcastniki cestovniho

ruchu vypadé nésledovné:

e staly obyvatel neboli rezident,
e navstévnik,
e turista,

e vyletnik ¢i jednodenni ndvstévnik.

Dle Nejdla (2011) je staly obyvatel v doméacim cestovnim ruchu osoba, kterd bydli Sest
po sob¢ jdoucich meésicti v daném misté pied piijezdem do jiného mista na dobu kratsi
nez Sest mésicli. Naopak v mezinarodnim cestovnim ruchu jde o osobu, kterd Zije
v urcité zemi minimalné jeden rok pted piijezdem do jiné zemé na dobu, ktera je kratsi

nez jeden rok.

Heskova a kol. (2011) dodava, ze se jednd o obCany statu a cizince, kteti splnili povinna

kritéria, ktera jsou uvedena v pfedchozim odstavci.
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Pod pojmem navstévnik si v mezinarodnim cestovnim ruchu lze predstavit osobu,
ktera cestuje do jiného mista mimo své trvalé bydlist¢ a obvyklé prostiedi na dobu,
ktera nepfekro¢i dvanact meésicii. Zatimco klicovy divod cesty je odlisSny
nez vykonavani vydéle¢né Cinnosti v navstiveném misté. Z této definice vyplyva, ze se

muze jednat o vyletnika ale i o turistu (Ryglova, Burian a Vaj¢nerova, 2011).

Indrova a kol. (2009) upfesiiuji, ze navstévnik domaciho cestovniho ruchu ma stejnou
definici jako navstévnik mezinarodniho cestovniho ruchu. AvsSak rozdilem je doba,

ktera nepiekroci Sest mésicti nikoli dvanact mésici.

Turista v mezinarodnim cestovnim ruchu prezentuje navstévnika, ktery cestuje do jiné
zem¢ na dobu, kterd zahrnuje alesponi jedno pfenocovani, avsak ne dobu delsi jednoho
roku. Tato cesta musi byt za Gi¢elem traveni volného Casu, obchodu a za jinymi ucely,
které se nevztahuji k ¢innosti, za kterou je z navstivené destinace turista odménovan

(Palatkova a Zichova, 2014).

Nejdl (2011) definuje turistu domaciho cestovniho ruchu jako navstévnika,
ktery v nav§tiveném misté stravi alespoii jednu noc v individudlnim ¢i hromadném

ubytovacim zatizeni.

Indrova a kol. (2009) ¢leni turisty dle délky pobytu na turisty na dovolené, to jsou
turisté setrvavajici na ur€itém misté vice nez urcity pocet noci ¢i dn. Druhym typem
jsou kratkodobé pobyvajici turisté, ktefi cestuji na dobu, kterd nepiekracuje limit,

ale trva vice nez 24 hodin a zahrnuje pobyt minimalné s jednim pfenocovanim.

Petri (2007) charakterizuje vyletnika jako docasného navstévnika, ktery se

v navs$tiveném mist€ zdrzi jen jeden den bez toho, aby v tomto misté pfenocoval.

Nejdl (2011) dopliuje, ze do skupiny jednodennich navstévnikli se fadi také cestujici
vyletnich lodi kotvicich v misté, ktefi se vzdy na noc vraceji na lod’, 1 kdyz lod’ zGistava
v pristavu nekolik dni. Do této skupiny patii i cestujici jachet a cestujici skupinovych

z4jezdu, ktefi jsou ubytovani ve vlacich.

Ucastnikem cestovniho ruchu mize byt i tzv. tranzitni navstévnik, coz je osoba, ktera se
zastavi v daném misté na své cest¢ do jin¢ho cile své cesty. Mize se tak jednat

o jednodenniho navstévnika, ale také o turistu (Beranek a kol., 2013).
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1.5.2 Pojem spokojenost a loajalita navS§tévnika

Spokojenost se projevuje pocitem potéSeni ¢i zklamani Clovéka, ktery porovnava

skutecné provedeni vysledku s jeho o¢ekavanim (Kotler a Keller, 2013).

Rasovska a Ryglova (2017) dopliuji, ze spokojenost je posuzovana na zakladé stupné
naplnéni jeho ocekavani ve vztahu k obdrzené sluzbé, kterou zdkaznikovi piinasi.
Pokud neni ocekavani pln¢ naplnéno, zakaznik je nespokojen. Jestlize oCekavani je
naplnéno, jedna se o opacny jev a zakaznik je spokojen. V neposledni fadé mlze nastat

i situace, kdy je ocekavani naplnéno ve vyssi miie a zdkaznik je ptijemné piekvapen.

Loajalita neboli vérnost zakaznika je vytvafena pozitivni nerovnovahou provedeného
vykonu a jeho ocekavéani. Loajalita se projevuje opétovnym ndkupem, cenovou

toleranci, doporu¢enimi ostatnim zdkaznikiim a zvyklostnim chovanim (Kozel, 2006).

Nenadal (2004) zminuje matici spokojenosti a loajality zakaznikl, ve které rozdéluje
zakazniky do ¢tyi skupin: skokani, kralové, bézenci a vézni. Skokani predstavuji
skupinu zakaznikii, ktefi mnohdy a rddi obménuji znacku, ackoliv mira jejich
spokojenosti s piijatou sluzbou je vysokd. Kralové zaujimaji skupinu zakaznikd,
kteti ziistavaji vérni pii vysoké spokojenosti svému poskytovateli. Bézenci se tadi
mezi nespokojené zdkazniky, ktefi neustdle hledaji nejvyhodnéj$i nabidku na trhu.
Naopak v€zni jsou loajalnimi zadkazniky, kteti zlstdvaji 1 pfi nizké spokojenosti,

protoze neexistuje na trhu vyhovujici konkuren¢ni nabidka viz obrazek 1.

Obr. 1: Matice spokojenosti a loajality zékaznikt
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Zdroj: Zamazalova (2009, s. 215)

Existuji Ctyfi fakta potiebnd k udrZzovani spokojenych zakaznikl, na ktera upozoriuji

Certik a kol. (2000). Prvnim faktem je uspokojeni potieb zakaznika takovym zptisobem,
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aby pfedcil zédkaznikovo ocekavéani. Dale se jednd o pozitivni pfijimani reklamaci
zakazniki a jejich urychlené vytizovani. Nelze opomenout ani to, ze zakaznik musi byt
po celou dobu poskytovani sluzby spokojen na sto procent. A konecné poslednim
faktem je zajiSténi zpétné vazby se zakazniky na zédklad¢ telefonického nebo osobniho

dotazovani.

1.5.3 Méreni spokojenosti navstévnika

Woodside a Martin (2008) uvadéji, Ze monitorovani a mefeni spokojenosti navstévnika
pfinasi destinaci interni piilezitosti napt. vylepSeni produkti, zlepSovani fizeni lidskych
zdroji ¢i diferenciaci.

Rasovska a Ryglova (2017) tvrdi, Ze méfeni spokojenosti navstévnikii neni vhodné
sledovat souhrnné na uzemi celého statu, ale oddélen¢ na menSich geografickych

regionech.
U spokojenosti navstévnika podle Foreta a Stavkové (2003) Ize métit hlavné:

e spokojenost s jednotlivymi produkty nebo sluzbami,
e spokojenost s jednanim urcitych pracovnikl napt. vstiicnost a ochota,
o celkové uspokojeni potieb a ocekavani navstévnika,

e celkovou spokojenost.

V odborné literatufe lze nalézt nékolik metod ¢i néstroji, kterymi je mozZné zméfit
spokojenost navstévnikll. Jsou zde zminéné ty metody, které jsou pfinosem pro danou

problematiku nebo se s nimi jiZ autorka prace setkala.

Nejprve je nutné podotknout, ze k profesiondlnimu a systematickému zvladnuti méteni

by se mé¢la dodrZovat urcitd metodika. Tato metodika spociva v nasledujicich krocich:

e definovat, kdo je zdkaznikem,

e definovat pozadavky zédkaznika a znaky jejich spokojenosti,

e navrhnout tvorbu dotaznikt tykajici se méfeni spokojenosti zakaznik,

e stanovit velikost vybéru,

e vybrat vhodnou metodu sbéru,

e vytvofit postupy pro vyhodnocovani dat s postupy kvantifikace miry
spokojenosti,

e vyuzivat vysledky méfeni spokojenosti ke zlepSovani procesii (Nenadal, 2004).
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Prvni zminénou metodou, kterou lze méfit spokojenost navstévnika, je pozorovani,
které si klade za cil sbér primarnich dat. Funguje na zaklad¢ pasivniho vizudlniho
vnimani, které je bez piimého kontaktu mezi pozorovatelem a pozorovanym.
Nevyhodou vsak je Casova naro¢nost, vysoké naroky na pozorovatele ¢i nepiesné Cteni
reakci pozorovaného. Naopak vyhodou je, ze dochazi k vnimani redlnych emoci,

jelikoz pozorovany nevi, Ze je pozorovan (Kozel a kol., 2006).

Nejhojnéji vyuZivanou metodou je dle Certika a kol. (2000) dotaznikové Setieni,
jehoz funkce je rtznorodad. VétSinou jsou vytvareny polostrukturované dotazniky,
které obsahuji oteviené, polouzaviené a uzaviené otazky. Dotaznikové Setieni
sice nabizi odpovédi na jednotlivé otazky, ale nezjisti divody, pro¢ jsou zrovna sdéleny
takové odpovédi. Cilem této metody je zejména predikovat budouci vyvoj na zakladé

odhaleni soucasného stavu.

Spokojenost navstévnika zjistuje velké mnozstvi cestovnich kancelafi prostfednictvim
pravé vytvorenych dotaznikd, které se tykaji spokojenosti. Navstévnici je vypliuji
pfedev§im pii navratu z cilové destinace. V dotazniku se vyuZzivaji Ciselné Skaly,
které projevuji navstévnikovu spokojenost. Zpracovani dat probihd pomoci pocitace.
Z vyhodnocenych dat lze pak zjistit spokojenost navstévnikl s uréitymi ubytovacimi

a stravovacimi zatizenimi apod. (Middleton, Fyall a Morgan, 2009).

Dalsi metodou jsou vicefaktorové modely, které spocivaji v tom, Ze vznik zdkaznické
spokojenosti je zaklddan na ptfedpokladu, Ze celkova spokojenost je souctem vSech

dil¢ich funkei spokojenosti (Kaiser, 2005).

Kaiser (2005) uvadi dalsi metodu, a to dekompozi¢ni, ktera se vyznacuje protichidnym
pristupem nez to bylo u vicefaktorovych modeli. Z toho vyplyva, ze dil¢i funkce

spokojenosti netvoii zdklad pro dosazeni celkové spokojenosti.

1.5.4 Faktory ovliviiujici spokojenost navstévnika

Mnohé spole¢nosti se snazi identifikovat faktory, které ovliviiuji spokojenost zakaznika
a podle ziskanych zjisténi upravuji svlij marketing a celé své fungovani (Kotler a Keller,

2013).

"Faktory ovliviujici celkovou spokojenost navstévnikit mohou byt u riiznych segmentii

navstevniku odlisné." (RaSovska a Ryglova, 2017, s. 165).
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Navratil (2012) tiké, Ze je nezbytné sledovat faktory, které se podileji na formovani

spokojenosti. Mezi n¢ fadi:

e prozitek,

e vnimanou kvalitu navstévy,

e projevovanou sympatii k destinaci,

e vnimanou hodnotu navstévy,

e image,

e motivaci k navstéve.
Vnimana kvalita nav$tévy nezahrnuje jen samotnou kvalitu sluzby ¢i produktu,
ale 1 kvalitu doprovodnych sluzeb. Vnimana hodnota navstévy je spojena s o¢ekavanou

kvalitou a s cenou produktu. Image se vztahuje ke znacce, firmé, produktu ¢i sluzbé

(Navratil, 2012).

Foret a Stavkova (2003) se ztotoznuji s témito faktory, nicméné dopliuji je jesté o tyto

tf1 faktory viz obrazek 2:

e stiznosti navstévnika,

e ocCekavani navstévnika,

e loajalita navstévnika.
Stiznosti vznikaji v diisledku nerovnovahy mezi provedenym vykonem a ocekavanim.
Vysledek negativniho ocekévani se projevuje ve formé reklamace ¢i komunikace
s konkrétni osobou. Ocekavani navstévnika je tvofeno individualni piedstavou
o produktu, kdy 1 samotnd navstévnikova spokojenost je zavisla na predchozich
zkuSenostech navstévnika a na komunikacnich aktivitdich poskytovatele. Loajalita
navstévnika se muize projevovat doporufenimi jinym navstévnikim, opakovanym

nakupem, toleranci cen, zvyklostnim chovanim atd. (Foret a Stavkova, 2003).
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Obr. 2: Vztahy mezi faktory spokojenosti navstévnika
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Zdroj: Foret a Stavkova (2003, s. 108)

V odborné literatuie se objevuje rozdéleni ti¢astnikli na Uc€astniky v rdmci domaciho
a mezinarodniho cestovniho ruchu. Indrova a kol. (2009), Heskova a kol. (2011) kladou
na toto rozdéleni velky duraz stejn¢ jako Beranek a kol. (2013). Existuje nékolik metod
&i nastroji, kterymi lze zméfit spokojenost navitdvnikd. Certik a kol. (2000) nahlizi
na dotaznikové Setfeni jako na nejvyuzivanéj$i metodu na rozdil od Kaisera (2005),
ktery preferuje vicefaktorové modely. Spokojenost navstévnikli je tedy ovlivnéna

celkovou kvalitou destinace cestovniho ruchu.

Na zakladé vySe uvedené literarni reSerSe jsou navrzeny dvé hypotézy, které se opiraji
o tvrzeni Rasovské a Ryglové (2017). Ve svém vyzkumu, ktery byl proveden v jiznich
Cechéach, odhalily vyznamné rozdily ve vysledcich méfeni spokojenosti v diléich

¢astech tohoto regionu.

H1: Existuje statisticky vyznamny rozdil mezi lazeniskymi mésty v celkové spokojenosti

1 v dil¢ich spokojenostech.

H2: Existuje statisticky vyznamny rozdil mezi dil¢imi spokojenostmi v rdmci jedné

destinace, tj. jednoho lazeniského mésta.
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2 Metodika

Prvni ¢ast diplomové prace zaujima literarni reSerse, ktera byla zpracovana na zaklade
studia odborné tuzemské i zahrani¢ni literatury. Literarni reSerSe obsahuje zakladni
pojmy, jako je destinace cestovniho ruchu, destinacni management a marketing, kvalita

cestovniho ruchu a spokojenost navstévniki.

V Kkapitole Re$eni a vysledky je uvedeno vymezeni destinace zapadodeského
lazeniského trojuihelniku, tj. Karlovy Vary, Maridnské Lazné a FrantiSkovy Lazné.
Vymezeni a charakteristika destinace vychéazi ze sekundarnich dat, predevsim

z internetovych stranek.

K ziskani primarnich dat byl vyuzit kvantitativni vyzkum, ktery probihal formou
osobniho dotazovani béhem letni sezony roku 2021, konkrétné v mésicich Cerven,
cervenec, srpen a zafi. Tento vyzkum byl vytvofen v ramci projektu Pedagogické
fakulty Jihoceské univerzity a Fakulty ekonomické ZapadocCeské univerzity. Jednalo se
o §irsi vyzkum, ktery probihal v n¢kolika krajich, ale tato diplomova prace se specificky

zamétuje pouze na vysledky tii lazetiskych mést a jejich porovnani.

Dotazovani bylo dostupné ve tfech jazycich, a to v Ceském, némeckém a anglickém.
Dotaznik se skladal celkem ze 30 otdzek, z toho 18 uzavienych, 9 polouzavienych a 3
otevienych otazek, viz pfiloha A. Otazky byly situovany piedev§im na motiv Ucasti
navs§tévnika a na kvalitu destinace cestovniho ruchu v Karlovarském kraji. Dotaznik
mimo jiné obsahoval otazky, které byly zaméfeny na spokojenost s poskytovanymi
sluzbami a zkoumal ptfipadnd ptfani nebo nedostatky. Na zavér dotazovéani byly
poloZeny klasické demografické otazky, tj. pohlavi, v€k, nejvyssi dosazené vzdélani

apod.

Jako pod€kovani za vyplnény dotaznik a motivace pro oslovené respondenty byla
moznost vyhrat prodlouZzeny wellness vikend pro dvé osoby pravé v oblasti

Karlovarského kraje.

Na osobnim dotazovani se podilela i autorka prace. Pro kazdé misto dotazovani byl
pfedem stanoven planovany pocet dotaznikd. Pro destinaci Karlovy Vary byl planovany
pocet 150 dotaznikli. Ze stanoveného poctu se vybralo pouze 131 dotaznikii. Tazatelé
oslovovali respondenty na dvou mistech, a to na Mlynské kolonadé a u spodni ¢i horni

stanice lanovky Diany.
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Co se tyce planovaného poctu ve Frantiskovych Laznich, byl stanoven na 80 dotaznikii.

Podatilo se vybrat 81 dotazniktl, tudiz byl plan splnén ve vysi 101 %.

V Marianskych Laznich tazatelé oslovovali rovnéz na dvou mistech, konkrétné u parku
Boheminium a v centru mésta. Planem bylo ziskat celkové 120 dotaznikii, coz se opét
podafilo, nebot’ jich bylo dosazeno 126. Z toho vyplyva, ze plan v tomto misté

dotazovani byl splnén zhruba ve vysi 105 %.

Data byla vygenerovdna v programu Microsoft Excel, ve kterém bylo provedeno
¢astecné zpracovani dat (zakladni popisna statistika) a vyhodnoceni v podob¢ tabulek

a grafii.

Analyza dat byla rovnéz provedena prostfednictvim statistického neparametrického
Kruskal-Wallisova testu, ktery urcil, zda existuji statisticky vyznamné rozdily mezi
dil¢imi spokojenostmi v kazdém lazenském mést¢ a také v celkové spokojenosti
mezi lazeniskymi mésty.

Ze ziskanych informaci byla nasledné provedena syntéza vysledkt a poznatkli a rovnéz
byly stanoveny silné¢ a slabé stranky kazdého lazeniského mésta, které vyplynuly
ze vzéjemné komparace téchto mést. Taktéz byly vyhodnoceny dvé pfedem stanovené
vyzkumné hypotézy.

Na zaklad¢ zjisténych vysledkii jsou v posledni podkapitole této prace zpracovany
navrhy na zlepSeni nyn¢j$i situace ve vybrané destinaci. Tyto navrhy si kladou za cil

zvysit spokojenost navstévnikli v turistické oblasti zapadoCeského lazeiiského

trojuhelniku.
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3 Reseni a vysledKy

3.1 Vymezeni a charakteristika zapadoCeského lazenského

trojuhelniku

Zapadocesky lazensky trojuhelnik predstavuje turistickou oblast, ktera je soucasti
vétSiho turistického regionu, ktery je vymezen uzemim Karlovarského kraje. Tato oblast
je ohranicena tfemi vrcholy l4zni, a to Karlovy Vary, Maridnské Lazn€ a FrantiSkovy
Lazn¢ viz obrazek 3. Zajimavosti vSak je, Ze na svété neexistuje Zddna podobna oblast,
kterd by se mohla srovndvat s pocftem a riznorodosti mineralnich prament

(Ministerstvo pro mistni rozvoj CR, 2021).

V roce 2021 Karlovy Vary, Marianské Lazn€ a FrantiSkovy Lazné rozsifily seznam
tuzemskych pamatek, které jsou zapsdny na prestiznim listu UNESCO. Zapadocesky
lazensky trojuhelnik tak ziskal ochranu spole¢né s dal$imi osmi lazenskymi mésty
Evropy, kterou jim pfipsal Vybor svétového dédictvi Organizace OSN pro vychovu,

védu a kulturu (Ceska televize, 2021).

Obr. 3: Mapa turistické oblasti zapadoceského lazenského trojuhelniku

Konstantinovy Lizné @

Zdroj: Magistrat mésta Karlovy Vary, 2021
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Mimo lazeiiskych komplexti a mineralnich pramenti 1ze v této oblasti nalézt i vyznamné
historické pamatky, rozhledny, fontany, sochy, nau¢né stezky a mnoho dalsiho. Ptiroda
zde nabizi parky, narodni pfirodni rezervace, chranénou krajinnou oblast, potoky,
piehrady a feky. Navstévniky mize ptildkat i1 to, Ze v této oblasti je mozné cestovat
autem, vlakem, autobusem, lodi, pésky, ale i na kolech, nebot’ jsou zde vybudovany

n&kolikakilometrové cyklostezky (Ministerstvo pro mistni rozvoj CR, 2021).

Karlovy Vary byly zalozeny Karlem IV. ve 14. stoleti. Srdcem téchto lazni je Viidelni
kolonada a nejznaméjsi pramen Vrtidlo, ktery tryska az do vySe dvandcti metri vysoko.
V okoli mimo lazenské zafizeni lze navstivit rozhledny, navstévnické centrum Moser,

hrady, ale i rtizné sportovni arealy (CzechTourism, 2022a).

FrantiSkovy Lazn¢ jsou umisténé uprostied lesoparkt a parkd. Mezi symboly tohoto
meésta patii predev§im lazeniské pavilony, prameny a socha FrantiSka, ke které se vaze
1 znama povest. Je zde vybudovan i komplex bazéni s wellness centrem. V okoli lze

navstivit rozhledny, pfirodni rezervaci SOOS atd. (CzechTourism, 2022b).

Maridnské Lazné se oznacuji, mezi vyznamnymi ldznémi Ceské republiky,
jako nejmladsi. Je zde mozné nalézt vice nez Ctyficet mineralnich pramend, které se

vyuzivaji zejména k 1é¢b€ mocoveého Ustroji, pohybového aparatu, traviciho traktu apod.

Dominantou tohoto mésta jsou taktéz lazenské parky c¢i Zpivajici fontdna. Soucasti
Marianskych Lazni je 1 sportovni vyziti, kde 1ze provadét nespocet sportli, nebot’ jsou
zde vybudovany sportovni aredly napf. Ski Area Maridnské Lazné¢ a Royal Golf Club

Marianské Lazné (Marianske-lazne.info, 2022a).

3.1.1 Primarni nabidka vybrané turistické oblasti
Prirodni pamatky

Ve vybrané destinaci se nachazi hned nékolik lazenskych pramenii a pfirodnich
pamatek. Nicméné¢ zde jsou prezentovany jen ty nejzajimavéj$i. Mezi né spada
napiiklad pfirodni rezervace SOOS, SvatoS$ské skaly, pfirodni rezervace Amerika

a Nérodni pfirodni rezervace Kladska.

Prvni zminovanou piirodni pamatkou je pfirodni rezervace SOOS. Tato rezervace je
umisténa severn¢ od FrantiSkovych Lazni a ma prezdivku tzv. ¢esky Yellowstone. Jedna
se o rozlehlé raselinisté a slatinisté, které je doplnéno o dievéné mosty, které se

nachdzeji na dné vyschlého jezera, kde bublaji bahenni sopky neboli mofety.
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V lokélnich biotopech zije mnoho Zzivo€ichd, slanomilnych a mokiadnich rostlin.
Soucésti aredlu je muzeum, které vystavuje prehistorické jestéry v jejich zivotnich

velikostech. Sopek Ize ale v okoli nalézt vice. Nejznaméjsi je nejmladsi vyhasla sopka

Komorni hiirka (CzechTourism, 2022c).

Dalsi vyznamnou ptirodni pamatkou, kterou lze nalézt v turistické oblasti
zapadoceského lazeiiského trojuhelniku, jsou Svato$ské skdly. Tyto skdly se nachazeji
v blizkosti Karlovych Vari. Jedna se o pozoruhodné skalni utvary, které byly vytvofeny
prostiednictvim postupného zvétravani granitovych bloki a erozivnim pilisobenim
mrazu. Ke Svato$skym skalam se vaze mnoho riiznych povésti. Jedna z nich prezentuje
zkamenély svatebni pravod. Tyto skaly lakaji pfedev§im horolezce, jelikoz jsou

vybornou lokalitou (Turistika.cz s. 1. 0., 2022).

Nelze opomenout ani piirodni rezervaci Amerika, kterd piimo navazuje
na frantiSkolazenské parky. Je mozné se sem dostat at uz pésky, na kolech
¢i prostfednictvim turistického vlacku. Tato rezervace je doplnéna o rybnik Amerika
s ptaci pozorovatelnou. Taktéz je tady umistén Lesopark s malou zoo, ve které je mozné

zahlédnout lamy, kon&, myvaly a dalsi jina zvitata (CzechTourism, 2022d).

Posledni zminovanou pfirodni pamatkou je Narodni pfirodni rezervace Kladska,
kterou je moZné najit severné¢ od Marianskych Lazni. Tuto rezervaci tvoii pét lesnich
vrchovist, konkrétné Paterdk, Lysina, Husi les, Tajga a Malé raSelinisté.
Na Karlovarsku patii tato rezervace mezi jednu z nejstarSich a nejvétSich. Taktéz
pfedstavuje nejcenngj$i Cast chranéné krajinné oblasti Slavkovsky les. Soucasti
rezervace je dfevény altdn a mustkové chodnicky, které ptredstavuji nauc¢nou stezku

Kladska v délce 1,6 km (AOPK CR, 2022).
Historické pamatky

V zapadoceském lazeniském trojuhelniku je nespocet historickych pamatek. Rozhledna
Hamelika, Salingburg a Diana, klaSter Tepld, hrad Cheb, Loket, Seeberg, zamek a hrad

Becov nad Teplou, zdmek KynZzvart a mnoho dalSich.

Rozhledna Hamelika lezi ve vySce 723 m n. m. nedaleko Maridnskych Lazni. Tato
kamenna valcova rozhledna je volné pfistupna vSem lidem, ktefi si chtéji uzit vyhled
na celou lazeniskou c¢ast Maridnskych Lazni, Zelenou horu ¢i Slavkovsky les

(CzechTourism, 2022e).
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Dalsi historickou pamatkou v lazenském trojuhelniku je rozhledna Salingburg, kterou je
mozné nalézt od roku 1906 ve FrantiSkovych Laznich. Pfedstavuje velmi malou
rozhlednu, kterd svym tvarem napodobuje ziiceninu hradu. Opét je rozhledna volné
pristupna vSem. Diilezité je vSak fici, Ze nenabizi téméf zadny rozhled, nebot’ je nizsi
nez okolni vzrostlé stromy a vedlej$i moderni hotel Pyramida (CzechTourism, 2022f).

Posledni zminovanou rozhlednou je rozhledna Diana, ktera je umisténa nad méstem
Karlovy Vary. Je vysoka 40 metrt, tudiz nabizi lakavy pohled na cel¢ mésto Karlovy
Vary, lazenské lesy a také udoli fek Tepla a Ohte. Na tuto rozhlednu je mozné se
dopravit pésky, ale i lanovkou od Grandhotelu Pupp. Pravé tato lanovka je velmi
oblibenym dopravnim prostfedkem v tomto mésté. Soucasti rozhledny je restaurace
Diana s lesni terasou a mistni minizoo, ve které¢ jsou ponici, pavi apod. Okoli rozhledny
tvoii n€kolik lesnich cest, a to naptiklad Marxova pé&Sina, Cesta ptatelstvi, Ruselova

cesta, dopInéné altany a odpocivadly (Zivy kraj, 2021a).

Atraktivni historickou pamatkou v blizkosti zapadoceského lazenského trojuhelniku je
1 hrad Loket, ktery ldka névstévniky do hradniho vézeni, muzea historickych zbrani
¢i na vystavu dobového porcelanu. V hradni vézi Ize zahlédnout i draka. Pod hradem je
park, jehoz soucasti je détské htisté, lanovy park a amfiteatr, kde se béhem celého roku

konaji riizné kulturni akce (Zivy kraj, 2021b).

Mezi historické dominanty oblasti lazetiského trojuihelniku rozhodné patii 1 roménsko-
goticky hrad Seeberg z 12. stoleti, ktery mé renesan¢ni kiidlo a arkddovou chodbu.
Mimo interiéry lze zavitat 1 do skanzenu, ve kterém lze nalézt vystavu porcelanu a skla.
Kolem tohoto hradu vede nau¢na stezka, kterd popisuje vyvoj obce a rozvoj femesel.
Kazdy rok tento hrad zve na akce, které jsou spojeny s tradi€nim historickym
jarmarkem, akcemi pro déti a dospélé, festivalem vina nebo nejriznéjsimi koncerty

(Zivy kraj, 2021c¢).

Dalsi historickou pamatku pfedstavuje hrad Cheb, jehoZ historie saha az do 12. stoleti.
Sou¢asti hradu je Cerna véz. Pravideln& se na tomto hradu pofadaji historické a kulturni
akce. Pod hradem je umisténa turisticka, odpocinkova a sportovni oblast Krajinka

(Hrady.cz, 2022a).

Hrad a zdmek Befov nad Teplou nabizi n&kolik prohlidkovych okruhli. NejvétSim

lakadlem je relikviat svat¢ho Maura, jehoz hodnota je totoznd s korunovacnimi klenoty.
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Hrad a zdmek je doplnén o italskou terasovitou zahradu (Infocentrum mésta Karlovy

Vary, 2022a).

Dalsi historickou pamatkou je klaster Tepla, ktery lezi nedaleko Marianskych Lazni.
V klastete je mozné si prohlédnout historické interiéry s knihovnou. Soucasti je
i kompletni sbirka portrétl vsech opatd, ktefi klaster vedli v obdobi 12. az 20. stoleti
(CzechTourism, 2022g).

Posledni vybranou historickou paméatkou zvolené turistické oblasti je zamek Kynzvart,
ktery nechali v letech 1681-1691 postavit Metternichové. NejcennéjSim prvkem jsou
stylové klasicistni interiéry zamku. Soucésti zamku je i zamecka kavarna. V okoli je
rozprostfen anglicky park s menSimi romantickymi stavbami a také golfové hfiste

(Hrady.cz, 2022b).
Technické pamatky

Zastupcem technické pamatky v destinaci zapadoceského lazeiniského trojuhelniku je
mozné zminit napiiklad vodni nadrz Stanovice a Bfezova, RadoSovsky most, dievény

most v Kynsperku nad Ohii nebo VI&i jamy (Atlas Ceska, s. 1. 0., 2022).

VIEi jamy predstavuji chranénou pamatku, kterou lze nalézt na svahu Blatenského
vrchu. Tato pamatka je pozistatkem po t€zbé cinovych rud. Vyhlidka u propadliny
nabizi pohled na zajimavou technickou a pfirodni pamatku. Lze sejit po schodech
do uzke rokle, kde se i v letnich mésicich vyskytuje ledova vrstva. Navstévnici najdou

VI¢i jamy na naucné stezce Horni Blatna - VI¢i jamy (BoZi Dar, 2022).

Vodni nadrz Stanovice se nachdzi kousek od Karlovych Varl. Je vybudovéana
na Lomnickém potoce za ucelem odbéru pitné vody, k vyrobé elektrické energie

a ochranou pted povodnémi (Atlas Ceska, s. r. 0., 2022).

Co se tyce vodni nadrze Biezova, je rovnéZ v blizkosti Karlovych VarG. Nadrz je
vybudovana na fece Teplé a jde o nejstarsi betonovou piehradu v Ceské republice.
Hlavnim ucelem je ochrana mésta Karlovy Vary pred ptipadnymi povodnémi. DalSimi
ucely jsou regulovany chov ryb, vyroba elektrické energie a také zlepSeni pritoku

pii pofadani zdvodi v kanoistice (Atlas Ceska, s. r. 0., 2022).
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Kulturné-spolecenské a sportovni akce

Zapadocesky lazenisky trojuhelnik se nachazi v druhém nejmenSim a nejméné
zalidnéném kraji v Ceské republice. Avsak to nema zadny vliv na kulturni, spoleCenské
a sportovni akce, nebot’ se jich tu kona kazdorocné¢ velké mnozstvi. Ty dulezité akce

jsou predstaveny v nasledujicim textu.

K vyznamnym akcim zapadoceského lazeiiského trojuhelniku patii i zahdjeni lazenské

sezony kazdého mésta. Lazné tak oslavuji blahodarné prameny, aby i déle pfinasely

vvvvvvvv

Je vsSeobecné znamo, ze Mezinarodni filmovy festival Karlovy Vary piedstavuje
nejvyznamngéjsi akci celého Karlovarského kraje. Jde o festival, kde je mozné se setkat
s nejtalentovangj§imi umélci a hvézdami &eského, ale i svétového filmu (Zivy kraj,

2021d).

Mimo filmovych hvézd a lazeniskych hostl se kazdoro¢né vraceji i bézci Mattoni
pulmaratonu Karlovy Vary. Trasa ucastniky zavede k fece Teplé a na kolonadu, ktera se
pysni hlavné proslavenymi promenadami a budovami, které se objevuji i ve znadmych

filmech. V hlavnim zdvodu béZi asi Ctyfi tisice ti€astnikli (CzechTourism, 2022h).

V prubéhu roku se lze bézné zucastnit rovnéz nekolika akci jako jsou napi. koncerty
Karlovarského a Zapadoceského symfonického orchestru, Festival svétla, FOOD
festival, Jazzfest, Folklorni festival, které¢ se konaji v Karlovych Varech. Naopak
v Marianskych Léaznich je moZné navstivit Chopiniiv festival apod. AvSak vSechny
kulturni, spole¢enské a sportovni akce byly omezeny diky koronavirové pandemii (Zivy

kraj, 2021d).

3.1.2 Sekundarni nabidka vybrané turistické oblasti

Hromadna ubytovaci zarizeni

Podle statistickych dat z roku 2019 (nov¢jsi data nejsou k dispozici) se v zdpadoCeském
lazenském trojuhelniku provozuje 523 hromadnych ubytovacich zafizeni, kam se fadi
hotely, penziony, kempy, chatové osady, turistické ubytovny a ostatni hromadna

ubytovaci zafizeni (CSU, 2019).

Z grafu 1 je zfejmé, ze dominantni postaveni maji predevSim hotely a penziony,

které tvoti témét 77 % z celkového poctu hromadnych ubytovacich zafizeni.
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Graf 1: Hromadna ubytovaci zafizeni zapadoceského lazenského trojuhelniku
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Zdroj: vlastni zpracovani s vyuzitim CSU, 2022

Destinace zapadoceského lazenského trojihelniku je charakteristickd zejména
lazenstvim. Proto hotely, které jsou vybudovany v této destinaci, jsou pievazné
lazeniské. S tim souvisi i fakt, ze hotely lze rozliSovat podle klasifika¢nich tiid neboli
podle poctu hvézdi¢ek, coz informuje, jak kvalitni sluzby budou navstévnikim

poskytovany v daném hromadném ubytovacim zatizeni.

Nasledujici tabulka 1 demonstruje, jaké kapacity jsou v dil¢ich kategoriich hotelti. Hotel
garni, ktery je v destinaci rovnéz zastoupen, se li$i od klasického hotelu tim, ze se ¢leni

pouze do Ctyf tfid a jeho rozsah stravovani je omezeny.
Tab. 1: Kapacity hotelil dle klasifika¢nich tfid

Klasikatni tida
8 736

Hotel kkkkt 1 457

Hotel **** 111 6 737 12 827
Hotel *** 104 3621 7128
Hotel ** 5 - -
Hotel * 1 = -
Hotel garni **¥%, %k &k 11 223 509

Zdroj: vlastni zpracovani s vyuzitim CSU, 2022
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Ve zvolené destinaci jsou nejhojnéji zastoupeny hotely se ctyifmi hvézdickami,
konkrétn¢ s poctem 111 zatfizeni. U hoteld s jednou a dvéma hvézdickami neni zdmérné

uveden pocet pokoju a liizek, nebot’ tyto udaje jsou divérné.
Stravovaci zarizeni

V destinaci zapadoceského lazeniského trojuhelniku je mozné navstivit velké mnozstvi
stravovacich zafizeni, ktera jsou zaméfend na rGzné druhy kuchyni. Mimo Cceské
kuchyné lze zde najit naptiklad italskou, Span€lskou, anglickou a japonskou kuchyni.
Taktéz kavaren je ve vybrané destinaci nespocet, jelikoZz je navstévuji predevsSim
lazen$ti hosté (Ceské-hosptidky.cz, 2013).

V lazenském mésté Marianské Lazné¢ se fadi do nejzajimavéjsich a nejlepSich mistnich
gastronomickych zatizeni naptiklad restaurace VILLA PATRIOT, hotel SwissHouse,
Ceska hosptidka, restaurace U Pidly, restaurace Filip, Classic Cafe Restaurant,
restaurace La Bella Vita, RP Café a restaurace New York. Rovnéz si na svij
gastronomicky zazitek prijdou i vegetariani v jidelné¢ Bio Vegetka (Marianske-

lazne.info, 2022b).

Portal Jupigo zvefejiuje nejlepsi restaurace v Karlovych Varech dle uzivatelskych
hodnoceni. Mezi né¢ spadd zejména restaurace Le Marché, kde Ize ochutnat vSe
ze svétoveé kuchyné (Jupigo, 2018). Lukas Hejlik, ¢esky znamy food blogger, rovnéz
doporucuje zajit na jidlo do této restaurace (Aktudlné.cz, 2017). DalSimi lokdlnimi
stravovacimi zafizenimi jsou Ventura Pub, Smichovsky pavilon, restaurace Sklipek,
Tapas Bar, Staroslovanskd kuchyné, Charleston, Ristorante Pizzeria Palermo,

Promenada Karlovy Vary a Restaurace a pivovar Karel IV. (Jupigo, 2018).

Poslednim lazenskym méstem jsou FrantiSkovy Lazné, kde je mozné navstivit celkem
52 zatizeni, a to se zaméfenim na nejriznéjsi kuchyné, a to na asijskou, francouzskou,
indickou kuchyni apod. Mezi né se fadi Café Restaurace a Bistro Milano, restaurace Spa
hotel Diana, restaurace akavarna lazeniského hotelu Pyramida, Café restaurant
Kolonada, Chaloupka u vody a mnoho dalSich (Destina¢ni a informaéni agentura

Frantiskovy Lazné, 2022).

Co se tyce gastronomickych zazitkli, za zminku stoji i znamé vyhlaSené lazeiiské
oplatky, které by mél ochutnat navstévnik, ktery ptijede do zdpadoceského lazenského

trojihelniku. Kazdé lazenské meésto ma totiz jiné oplatky a ndvstévnici je Casto
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mezi sebou porovnavaji. Tyto oplatky se objevily v lazeiiském trojuhelniku

jiz kolem roku 1800 (Slevomat, 2022).

Dalsim zéazitkem z pohledu gastronomie muze byt karlovarska Becherovka a viidelni
polévka. Tyto produkty se fadi mezi speciality lazenského meésta Karlovy Vary

(Slevomat, 2022).
Sportovné-rekreacni zarizeni

Zapadocesky lazensky trojuhelnik je spojeny s golfem. Navstévnici mohou navstivit
golfova hfisté konkrétné v Marianskych Léznich, Karlovych Varech, Hazlové,

Sokolové ¢i Kynzvartu (FrantiSkovy Lazné AQUAFORUM a. s., 2020).

Rovnéz se v této destinaci objevuji i zafizeni s minigolfem, které lze navstivit
v Maridnskych Laznich u hotelu Agricola, ve FrantiSkovych Lazni u hotelu Imperial
a v Chebu ve sportovné-rekreacnim arealu Krajinka, ktery se rozprostird na brezich feky

Ohie (Karlovarska krajska organizace CUS, 2017).

Na své si pfijdou i milovnici lanovych center. Pfirodni lanové centrum Svaty Linhart 1ze
navstivit v Karlovych Varech (Infocentrum mésta Karlovy Vary, 2022b). Lanové
centrum se nachédzi 1 v Maridnskych Laznich, kde si lze vyzkouset dva lanové okruhy
(Project Outdoor, 2020). Dalsi lanové centrum se nenachazi ve FrantiSkovych Laznich,
ale v Chebu, které je soucasti jiz zminovaného sportovné-rekreacniho aredlu Krajinka

(Trinity Club, 2015).

Ve vybrané destinaci si mize navstévnik zaplavat i v akvaparku Aquaforum. V tomto
akvaparku je k dispozici n€kolik venkovnich i1 vnitinich bazénli (FrantiSkovy Lazné

AQUAFORUM a. s., 2020).

Dalsim sportovnim zatizenim je Skiareal Marianky, ktery se nachazi pouze 400 metri
od lazenské kolonady a provozuje kabinkovou lanovou drahu Koliba-Krakono$
v Maridnskych Laznich. V zimnim obdobi tento aredl uspokoji hlavné lyzate
a snowboardisty. Naopak v letnich mésicich je mozné se nechat vyvézt lanovkou

a sjezdovku sjet prostiednictvim piij¢ené terénni kolobézky (Marianské Lazn¢, 2022).

Jelikoz se jedna o destinaci, kterd je specifickd hlavné lazeiistvim, tak fada hotelti nabizi
pobyty lazenské, ale i relaxacni. Soucasti hotelu je vétSinou bazén, solné jeskyné,
moznost zapijceni nordic walkingovych holi apod. (FrantiSkovy Lazné¢ AQUAFORUM
a. s., 2020).
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Infrastruktura

Co se tyce silnicni sité, tak hlavni silni¢ni tepnou je délnice D6, kterd je propojena
s Némeckem. V destinaci je bohatd i sit’ Zeleznic, kde vyznamnym Zzelezni¢nim
dopravcem je spole¢nost Ceské drihy, a. s. Zvolend destinace se miZe pysnit
ivefejnym civilnim mezindrodnim letiStém, které se nachazi 4,5 kilometru

od Karlovych Vara (Karlovarsky kraj, 2021).

V kazdém lazenském mésté jezdi maly turisticky vlacek, ktery ma svou vyhlidkovou
trasu. V Maridnskych Laznich autovlacek provozuje v letnich mésicich spolecnost
Autobusy Karlovy Vary, a. s. Tento autovla¢ek ma tfi vagony s kapacitou ve vysi 36
osob. Jedna jizda trva kolem cCtyficeti minut (Kamsdetmi.com, 2022). V Karlovych
Varech je mozné rovnéz vyuzit autovlacek, ktery jezdi po lazenském centru.
Névstévnici tak béhem této cesty uvidi nejvétsi lakadla tohoto mésta (Infocentrum
mésta Karlovy Vary, 2022c). Ve FrantiSkovych Laznich se navstévnici mohou svést tzv.
Frantovlackem, ktery nabizi méstskou okruzni jizdu s vypravénim o historii mésta. Je
tak mozné se dozvédét riizné zajimavosti, které nejsou publikovany v zadnych knihéch
(Frantovlacek, 2013). Druhy vlacek, ktery jezdi v tomto lazeniském mésté je
mikrovlacek se Ctyfmi vagony. Tento vlaCek doveze turisty az k rybniku Amerika

piiblizné za deset minut (FrantiSkovy-lazné.info, 2021).

Celou destinaci jsou protkany husté sit€¢ znacenych turistickych cest pro cyklisty,

ale 1 pro pé&si (Cyklotrasy, 2022).

Ve FrantiSkovych Laznich dokonce existuji tzv. Srdi¢kové trasy, které se nachazeji
v parcich tohoto mésta. Kromé turistickych ucelt slouzi i jako terénni kara pii lazeniské
1é¢be, které jsou doporuCovany zejména lazenskym hostim. Tyto trasy maji celkem

Ctyfi okruhy, a to oranzovy, Zluty, zeleny a Cerveny (FrantiSkovy Lazng&, 2022).

Milovnikim zimnich sportli tato destinace nabizi i1 upravené bézecké trasy,
po kterych je mozné se prohanét Slavkovskym lesem ¢i v okoli Maridnskych Lazni

(Cyklotrasy, 2022).

3.2 Dotaznikové Setieni a jeho vysledky

Primarni data, ktera byla ziskana prostfednictvim dotaznikového Setfeni, jsou
interpretovana a analyzovana pomoci grafii, komentait, zékladni popisné statistiky

a statistického neparametrického Kruskal-Wallisova testu.
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Respondenty byli navstévnici zapadoCeského lazenského trojuhelniku, tedy mést
FrantiSkovy Lazné, Maridnské Lazn¢ a Karlovy Vary. Dotazovani probihalo v pfedem
stanoveném case a v misté, kde byli respondenti oslovovani ndhodné. Dotaznik byl
dostupny jen v elektronické podobé¢, ktery tazatelé vypliovali s respondenty za pomoci
chytrych telefont ¢i tabletd. Vypliiovani dotazniku u jednoho respondenta bylo ¢asové

naro¢né, protoze trvalo cca 10-15 minut.

Dotaznik byl slozen ze tficeti otazek, z toho osmnact uzavienych, devét polouzavienych
a tfi oteviené otazky. Tento dotaznik byl dostupny jak pro domaci navstévniky,

tak i pro cizince, nebot’ bylo mozné se dotazovat v ¢estin€, némcing a anglicting.

Otazky v dotazniku byly zamétfeny zejména na kvalitu destinace, ale i na motiv ucasti
navstévnika a samoziejmé na zavér obsahoval i demografické otazky, které se tykaly

pohlavi, véku, nejvyssiho dosazeného vzdélani atd.

Za vyplnéni dotazniku pro oslovené respondenty méli tazatelé ptipraveny drobné
darkové predméty a také moznost vyhrat prodlouzeny wellness vikend pro dvé osoby

v oblasti Karlovarského kraje.

Celkem se dotaznikového Setfeni zucCastnilo 338 dotazovanych respondenttl, z toho 81
ve FrantiSkovych Léaznich, 126 v Marianskych Léaznich a 131 v Karlovych Varech viz
graf 2. Dotazovani probihalo ve FrantiSkovych Léaznich téméf rovnomérné ve vSech
meésicich az na mésic ¢ervenec, coz znamena, ze bylo dotazano prevazné stejného poctu

respondentl. AvSak ve zbyvajicich méstech tomu tak nebylo.

Graf 2: Pocet respondent1 v destinaci
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2022
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Co se tyce pohlavi dotazovanych respondentil, bylo osloveno celkem 212 Zen, coz ¢ini

62,72 % a 126 muza ve vysi 37,28 % viz graf 3.

Graf 3: Pohlavi dotazovanych respondentti v celé destinaci

m Zena

m Muz

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Nasledujici graf 4 zobrazuje vékovou strukturu vSech dotazovanych respondenti
v destinaci. Lze konstatovat, Ze vékova struktura byla docela rGznoroda. Nejvice
respondentl bylo ve vékovém rozmezi 27-40 let, konkrétné 97 (28,70 %), avSak dalsi
vysoce zastoupenou skupinou s poctem 95 lidi bylo rozmezi ve véku 41-55 let (28,11
%). Naopak nejméné zastoupenou skupinou byli respondenti do 18 let, v celkovém
poc¢tu 9, coz ptredstavuje jen 2,67 %. Dotdzanych lidi ve véku 66 let a vice bylo 34
(10,05 %).

Graf 4: Vékova struktura dotazovanych respondentil v destinaci

2,67 %

W Do 18
m19-26
W 27-40
M 41-55
M 56-65

M 66 a vice

Zdroj: vlastni zpracovéni, 2022



Graf 5 predstavuje ptivod respondentti, z ného 1ze na prvni pohled vidét, ze dotazovani
respondenti pochézeli z velké &asti z Ceské republiky ve vysi 284 (84,02 %).
Naopak mensi ¢ast (15,98 %) tvofili cizinci ve vySi 54 respondentl, ktefi pfijeli
ze zahranici. Jednalo se o nasledujici staty: Slovensko (20), Rusko (16), Némecko (9),
Turecko (4), Rakousko (1), Ukrajina (1), Francie (1), Vietnam (1), ale i Velka Britanie

(1). Na tyto vysledky méla znacny vliv trvajici koronavirova krize.

Graf 5: Pivod dotazovanych respondent

m Cedi

m Cizinci

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Z domacich navstévnikli (284) do destinace zapadoceského lazenského trojuhelniku
pfijizdi nejcastéji navstévnici z Plzeniského kraje (23,59 9%). Vyznamné je
ale 1 cestovani navstévnikd, ktefi maji trvalé bydlisté¢ ve StiedoCeském kraji (14,08 %)
a v hlavnim mést¢ Praha (13,38 %). Naopak nejméné vyznamnym je kraj Olomoucky
(1,06 %), kdy z tohoto kraje pricestovali pouze tfi navstévnici do zvolené destinace viz

graf 6.
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Graf 6: Trvalé bydlisté dotazovanych respondentil
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Nasledujici graf 7 se zabyva vzdélanim oslovenych respondenti. VétSina (65,38 %)
dotazovanych uvedla, Ze doséhla stfedoskolského vzdélani. 102 lidi absolvovalo
vysokou Skolu, coz je 30,18 %. Pouze 4,44 % dotazovanych respondenti odpovédeélo,

7e ma dokonéené zakladni vzdélani.

Graf 7: Vzdélani dotazovanych respondentt
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2022
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Graf 8: Spolecensky statut respondentt
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

V grafu 8 z pohledu spolecenského statutu respondenti dominuji zaméstnanci,
kteti predstavuji 56,80 % z celkového souboru 338. Druhou nejhojnéji zastoupenou
skupinou byli dichodci, a to s poftem 56 (16,57 %). Zbyvajici respondenti
predstavovali OSVC, studenti, dotazovani na matefské nebo na rodi¢ovské dovolené

a nejmensi podil tvofili nezaméstnani ¢i dotazovani v domacnosti.

Graf 9: Hlavni diivody nédvstévy destinace
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

54



Hlavnim diivodem névstévy destinace zapadoceského lazenského trojuhelniku je
nejcasteji uvedena moznost jako rekreace, volny ¢as a dovolena. Tuto moznost zvolilo
151 dotazovanych. DalSimi vysoce zastoupenymi divody jsou aktivni dovolené
a zdravotni pobyty. Zadny respondent nezaskrtl hlavni diivod navitévy nasledujici
moznosti: obchodni pracovni cesta, navstéva sportovni akce, studijni pobyt,
proto nejsou ani uvedeny v grafu 9. Dva respondenti odpovéde€li moznosti jiné
a doplnili, Ze hlavnim divodem, pro¢ do této destinace pfijeli, je inspirace k tvorbé
a navstéva zvitfat s détmi.

Dalsi z otazek byla, kdy se respondenti rozhodli, Ze navstivi tuto destinaci. Vysledky
této otazky demonstruje nasledujici graf 10. Nejcastéjsi odpovédi bylo rozhodnuti
v minulych tfech dnech, konkrétné u 77 respondentl. Dal§imi vyznamnymi odpovéd'mi

jsou v minulych 4-7 dnech, zhruba pted dvéma tydny, zhruba pted pll rokem a zhruba

pfed mésicem.

Lze tady zaregistrovat zna¢né rozdilnd chovani navstévnikl, nékteti se rozhodovali
jiz pted pll rokem s dostatecnym piedstihem. Muze se ale jednat i o vanocni darky.
Naopak zbyli navstévnici, ktefi se rozhodovali téméf na posledni chvili, napf.
v minulych tfech dnech znaci, Ze v t& dob¢ bylo plno nejistych véci ohledné cestovani

diky pandemii.

Graf 10: Rozhodnuti o navstéveé destinace
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

V dotaznikovém Setfeni se také zjiStovalo, jakym zplsobem ziskal dotazovany

respondent informace pro planovani své cesty do destinace, viz graf 11. Podle vysledka
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respondenti nejcastéji vyuzivali jako hlavni zdroj informaci internetové vyhledavace
napt. google nebo seznam, a to ve 171 ptipadech. K ziskani informaci o destinaci 117
respondentl uvedlo i své vlastni zkuSenosti, jelikoz je ziskali prostiednictvim svych
opakovanych navstév. Nejméné shodné vyuzivanymi zdroji informaci byly aplikace
do mobilnich zafizeni a socidlni sité, jak je napf. facebook a twitter. Respondenti,
kteti zvolili odpovéd’ jiné, uvedli nasledujici zdroje, a to doporuceni lékate, mapy,
doporuceni pratel a zndmych, radio, televize, noviny, kemp, pobyt turistické skupiny

a veletrh.

Graf 11: Zdroje informaci pro planovani cesty do destinace
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Nasledujici graf 12 se zabyva délkou pobytu v zapadoceském lazenském trojuhelniku.
Celkem bylo 232 dotazovanych na pobytu v této destinaci a zbylych 106 respondent
sem zavitalo na jednodenni navstévu. Do FrantiSkovych Léazni jezdi respondenti
nejcasteji na 4-7 dni (40) ¢i na 1 den bez pienocovani (27). Naopak nejméné lidi sem
jezdi na 2-3 dny. V Marianskych Laznich té€sné zvitézila moznost 1 den
bez pfenocovani, coz uvedlo celkem 45 lidi. Druhou nejvice zastoupenou moznosti je 4-
7 dnd, v 43 piipadech. Nejméné lidi sem jezdi na vice nez tyden (15). Naopak
do Karlovych Varl jezdi nejvice respondenti na pobyt v délce 4-7 dnt (40) ¢i vice
nez na tyden (35). AvSak jednodenni navstévy tohoto mésta uvedlo 34 respondenti.

Moznost 2-3 dny uvedlo pouze 22 dotazovanych.
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Graf 12: Délka pobytu v destinaci
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Graf 13: Typ ubytovani v destinaci
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Otazka, ktera se tykala typu ubytovani v destinaci, byla kladena celkem 232 lidi z 338
dotazovanych respondenti, kteti byli v destinaci ubytovani viz graf 13. Z toho vyplyva,

ze 106 respondentil travilo jen jeden den v destinaci viz predchozi graf 12.

Z grafu 13 je zietelné, Ze typy ubytovani, které jsou nejvice zastoupeny, jsou hotely se
ttemi nebo vice hvézdickami (85) a penziony (36). To potvrzuje i fakt, ze v této
destinaci je velké mnozstvi hoteld a penzionli. Nejmén¢ respondentl, konkrétné dva, si
vybira neplacené ubytovani v soukromi. Nasli se i tii respondenti, ktefi uvedli jiny typ

ubytovani, nez byl v nabidce, konkrétné mobile home, auto, stan v lese. Moznost
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placené ubytovani v soukromi napi. AirBnB neni v grafickém zpracovani zahrnuta,

jelikoz tuto odpovéd neuvedl zadny dotazovany.

Dotazovani v dotazniku dale méli uvést, s ¢im béhem svého pobytu byli nejvice
nespokojeni a co zde postradaji. Ve FrantiSkovych Laznich byli nespokojeni pievazné
s vy$§imi cenami, pocasim, plnymi a placenymi parkovisti, kvalitou restauraci,
prelidnénosti lidi, hulkait a cyklistd, men$im mnozstvim kulturnich akcich,
nepfehlednym oznacenim sochy Frantiska, dopravou vlaCkem v centru, zavienymi
kavarnami, nepiijemnou obsluhou v turistickém informacnim centru a v restauraci,
restauracemi zamétujici se pouze na cizince, zpozdénim vlaku, odpadky a necistotou.
Naopak by tady navstévnici ocenili stojany na kola, vétsi mnozstvi kavaren, kulturnich
akci, obchodt s potravinami, brozur. Rovnéz navstévnici postradaji smérové ukazatele
znadrazi do centra meésta, détskd htiste, lazeniské listy, vefejné toalety, piijemnou

obsluhu a neplacené parkovani ¢i vice parkovacich mist.

Co se tyCe Marianskych Lazni, lidé jsou tu nespokojeni s velkym mnozstvim
navstévnikl, parkovanim, neudrzovatelnosti pamatek, pocasim, zna¢enim na silnicich,
cenami v restauracich, Cistotou a udrzbou mésta, vyssi cenou kabinkové lanovky,
putovnimi kaminky u historickych pamaétek, hors$i kvalitou cyklostezek, silnic
a v neposledni fad€ 1 s chovanim personélu v restauracich. Navstévnikiim v tomto mésté
chybi vice lavicek, uschovna zavazadel v blizkosti kolonady, pokryti internetu, dopravni
spojeni, vefejné toalety, uceleny turisticky informacni systém, bazén, venkovni
koupalisté, parkovaci mista, v&tsi mnozstvi vybéru détského jidla v restauracich, delsi

oteviraci doba obchodt a také lepsi oznaceni nove prestéhovaného informac¢niho centra.

V Karlovych Varech jsou navstévnici opét nespokojeni s parkovanim, pocasim,
signalem a pfelidnénosti. Dotazovani by zde ocenili parkovaci mista, détska hfiste,
kavarny, bary, obchody, levnéj$i mozZnost ubytovani, leps$i znaeni tras, potfadek

v piirod€ a rovnéz Ceské turisty.

Dotazovani respondenti taktéz hodnotili, jak byli spokojeni s jednotlivymi sluZbami,
se stravovanim, ubytovanim, mistnimi turistickymi privodci, informa¢nimi turistickymi
centry, elektronickymi sluzbami, muzei a skanzeny, spoleCenskymi a zéazitkovymi
akcemi, moznostmi aktivniho sportovani, mistni dopravou, pfirodnim prostfedim,
kulturnimi pamatkami, turistickym znacenim, dopravni dostupnosti do mista, dopravou

v misté, parkovanim, pratelskym pfijetim mezi mistnimi obyvateli, bezpe¢nosti, ¢istotou
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destinace, mnozstvim navstévnikl, jedinecnosti mista, doplitkovou infrastrukturou

a jaka byla jejich celkova spokojenost s pobytem v daném lazenském méste.

Spokojenost byla hodnocena v rozmezi 1-5, kdy 1 = nejlepsi a 5 = nejhorsi.
Avsak respondenti méli na vybér jesté jednu moznost, a to "nevim ¢i nemohu posoudit",

nicmén¢ tato odpoveéd’ se nebere jako platné a nevstupuje do vyhodnoceni dotaznikd.
Jak jiz bylo fec¢eno, byly stanoveny dvé nasledujici hypotézy:

H1: Existuje statisticky vyznamny rozdil mezi lazenskymi mésty v celkové spokojenosti

1 v dil¢ich spokojenostech.

H2: Existuje statisticky vyznamny rozdil mezi dil¢imi spokojenostmi v ramci jedné

destinace, tj. jednoho lazenského mésta.

Vsechny nasledujici vypocty byly provedeny pomoci volné dostupného statistického

nastroje Realstatistics, ktery slouzi jako doplnék Excelu.

Co se ty¢e hypotézy 1, u vSech hodnocenych dil¢ich spokojenosti i u celkové
spokojenosti autorka prace vzdy na porovnani pouzila neparametricky Kruskal-
Wallisiiv test, tim tak doSlo k otestovani shody stfednich hodnot, zda existuji statisticky

vyznamné rozdily.

Avsak v tomto pfipadé¢ neni mozné testovat nulovou hypotézu tim, Ze jsou mediany
vSech skupin shodné, jelikoz je zde nckolik malo stupiit hodnoceni a je obtizné
posuzovat shodu tvard rozdéleni. Proto je mozné nulovou hypotézu definovat jako

shodu distribu¢nich funkeci ¢i jako shodu sttednich hodnot potadi jednotlivych vybéra.

Sefazenim pozorovanim od nizkych hodnot po vysoké, a poté stanovenim pofadi
pro kazdé pozorovani lze ptevadét puvodni hodnoty na tzv. poradi, kde hlavni
myslenkou Kruskalova-Wallisova testu je, Ze za platnosti nulové hypotézy jsou
slou¢ené hodnoty ze vSech vybérovych souborti tak dobfe promichané, ze primeérna

potadi odpovidajici dil¢im souboriim jsou podobna.

Ze ziskanych dat byla tedy vypoctena shoda stfednich hodnot potadi jako statisticky
ukazatel. Poté bylo zjistovano, zda je spokojenost srovnatelnd se stravovacimi sluzbami
u navstévnikl ze tii riznych lazeniskych mést. Hodnoceni této dil¢i spokojenosti je dano
ordindlni veli¢inou a jednd se o nezavislé soubory. Nulovd hypotéza znéla,
ze spokojenosti se stravovanim se vyznamné neliSi u porovnavanych mést,

zatimco alternativni hypotéza tvrdila opak, a to, ze stfedni hodnoty potadi spokojenosti
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se stravovanim se vyznamné li$i u porovnavanych lazeniskych mést. Nejmensi hladina
vyznamnosti neboli alfa se rovnala péti procentim. Testové kritérium vyslo 38,046,
kriticka hodnota 5,991 a p-hodnota 5,47561E-09, coz je mensi nez alfa, proto doslo
k zamitnuti nulové hypotézy a stiedni hodnoty pofadi spokojenosti se stravovanim se

vyznamng 1isi v jednotlivych méstech.

Na zédkladé post-hoc analyzy neboli metody mnohonasobného porovnani, vysly
prostiednictvim Nemenyiho metody konkrétni dvojice, které se vzajemné lisi
ve vypoctenych pramérnych poradich.

Takto autorka postupovala u kazdé dil¢i spokojenosti, avSak neuvadi zde veskeré
vypocty, ale pouze fakt, zda se hodnoty primérnych potadi lisi ¢i nelisi. Dané vysledky
jsou uvedeny pro pfehlednost v nasledujici tabulce 2. V této tabulce jsou misto

oficialnich nazvli mést pouzity zkratky, a to KV, ML a FL.
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Tab. 2: Hodnoty primérného potadi u jednotlivych aspektii spokojenosti

179 120 172 ano

nejlepsi KV, ML i FL stejné a horsi nez KV

nejlepsi KV, nejhorsi FL, ML nékde
L o4 ano uprostfed, nerozlisitelné¢ od KV i FL

Mistni turisti¢ti priavodci ek 37 26 ano nejlepsi KV, ML i FL stejné a horsi nez KV

Informacni turisticka 94 84 77 ne e
centra

187 136 110 ano nejlepsi KV, druhé ML, nejhorsi FL
Spolecenské a zazitkové nejlepsi KV, nejhorsi FL, ML nékde

s 86 ano uprostied, nerozlisitelné od KV i FL
Moznostraktiviin 120 111 8  ano  nejlepsi KV, ML i FL stejné a hordi ne KV
sportovani

113 96 73 ano nejlepsi KV, ML i FL stejné a horsi nez KV

- nejlepsi KV (jen velmi t€sné nad hladinou
Prirodni prostredi o] ano vyznamnosti), ML i FL stejné a horsi nez KV
Kulturni pamatk 168 155 140 ne stejné

147 139 146 ne stejné

nejlepsi KV (jen velmi tésné nad hladinou
157 140 130 ano vyznamnosti), nejhorsi FL, ML uprostred
nerozliSitelné od KV i FL

o nejlepsi ML, nejhorsi FL, KV uprostied
L 156 ano nerozliSitelné¢ od ML i FL
nejlepsi KV (jen velmi tésné€ nad hladinou
Parkovani 147 121 119 ano vyznamnosti), nejhorsi FL, ML uprostied
nerozliSitelné od KV i FL

Pratelské prijeti mezi 198 136 158 ano nejlepsi ML, nejhorsi FL, KV uprostied,
mistnimi obyvateli nerozliSitelné od ML, ale lepsi nez FL

. nejlepsi ML, druhé KV (jen velmi tésné nad
o | 12 = ano hladinou vyznamnosti), nejhorsi FL

nejlepsi ML, nejhorsi KV (jen velmi tésné nad
Cistota destinace 173 153 181 ano hladinou vyznamnosti), FL uprostfed
nerozlisiteln€ od ostatnich

MnoZstvi navitévniki oo | 1se | we | mue | PSSV GRIGMIL mErumtiEng gl 1V,
ale lepsi nez nejhorsi FL

Elektronické sluzb 162 129 100 ano nejlepsi KV, druhé ML, nejhorsi FL

Dopravni dostupnost do
mista

Jedinecnost mista 193 151 172 ano nejlepsi KV, ML i FL stejné a horsi nez KV

Dopliikova nejlepsi ML, nejhorsi KV, FL uprostied,
N 32 ano nerozliSitelné od ML a KV

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

61



Z vyse uvedené tabulky 2 vyplyva, ze po porovnani hodnot primérého potadi
u jednotlivych aspekti, by nejlépe hodnocenym lazeiiskym méstem byly Karlovy Vary,
které maji v celkem tfinacti ptipadech nejlepsi hodnoceni (avSak ve ¢tyfech piipadech je
tato vyhra statisticky nerozliSitelnd od druhého mista). Na druhém misté pomyslného
zebticku se umistily Marianské Lazné, které vitézi v Sesti pripadech. Na tfetim misté by

tedy byly FrantiSkovy Lazn¢.

U témét vSech hodnocenych dil¢ich spokojenosti, kromé& informac¢niho turistického
centra, kulturnich pamatek a turistického znaceni, se zamitala nulovd hypotéza,
coz znamena, Ze existuji vyznamné rozdily v prumérnych potradich spokojenosti
navstévnikii mezi jednotlivymi lazeiiskymi mésty.

V ptipad¢ celkové spokojenosti je mozné jasné¢ oddélit nejlepsi Marianské Léazné
a nejhorsi Karlovy Vary viz nésledujici tabulka 3. Hodnota FrantiSkovych Lazni se
nachazi nékde mezi predeSlymi mésty, tzn. jsou nc¢kde mezi, Cili ani nejlepsi,
ani nejhorsi. Z toho vyplyva, Ze pro oznaceni celkového vitéze je nutné odpovedét
na otdzku, zda klast vétsi diraz na jednotlivé aspekty spokojenosti ¢i na celkovou

spokojenost.

Tab. 3: Primérné potadi celkové spokojenosti

|| Frantiskovy Liand Karlovy Vary
Celkova spokojenost 180 151

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Celkova spokojenost opét byla vypoctena stejné jako dil¢i spokojenosti, testové
kritérium dosahovalo hodnot 9,337, kritickd hodnota 5,991 a p-hodnota 0,00938.
Na zavér Ize tedy konstatovat, ze se nulova hypotéza zamita a primérna poradi celkové

spokojenosti se vyznamné 1i8i v jednotlivych lazenskych méstech.

Co se tyce hypotézy 2, zda existuje statisticky vyznamny rozdil mezi dil¢imi
spokojenostmi v ramci jedné destinace, tj. jednoho lazenského meésta, se potvrdila
u kazdého lazenského mésta. Opét bylo porovnani hodnoceni spokojenosti provedeno
pomoci neparametrického Kruskalova-Wallisova testu ve dvou krocich, a to samotny

Kruskal-Wallistv test a nasledna post-hoc analyza.

62



Pomoci Kruskal-Wallisova testu doslo k zamitnuti nulové hypotézy, z toho vyplyva,
ze existuji vyznamné rozdily v prumémych potadich spokojenosti navstévnikl

s ruznymi aspekty u jednotlivého lazeniského mésta.

U Frantiskovych Lazni testové kritérium ¢ini 220,011, kritickd hodnota 31,410 a p-
hodnota 1,18839E-35. Jelikoz je vyslednd p-hodnota Kruskal-Wallisova testu mensi
nez uvazovand hladina vyznamnosti 0,05, nulova hypotéza se zamitd o rovnosti
pramérnych poradi.

Dil¢i aspekty hodnoceni spokojenosti jsou sefazeny dle vypoctené hodnoty pramérného
potadi vzestupné viz sloupec R mean tabulka 4. S ptihlédnutim k vysledklim post-hoc
analyzy testd je mozné stanovit dvé skupiny, aby bylo zaruc¢eno, ze nejlepsi a nejhorsi
hodnocené aspekty spokojenosti jsou vzijemné dobie statisticky odliSitelné, jinymi
slovy pfislusné dvojice vykazuji p-hodnoty post-hoc testli mensi nez uvazovana hladina
vyznamnosti. Prostiedni skupina aspektli spokojenosti, kde se hodnoceni piekryva se

skupinou nejlepsich a nejhorsich je ponechéna bez hodnoceni.
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Tab. 4: Vysledné primérné poradi vSech hodnocenych aspekti spokojenosti FL

group R sum size R mean hodnoceni

Ptirodni prostfedi 35190 80 439,875

Kulturni pamatky 36855 79 466,519

Cistota 39357,5 80 491,9688

Ubytovani 27791 54 514,6481

Jedine¢nost mista 44363,5 81 547,6975

Bezpecnost 26091,5 47 555,1383 L
Turistické znaceni 45541,5 80 569,2688 siiné stranky
Stravovani 40365 70 576,6429

Informagni turisticka centra 36323,5 59 615,6525

Pratel. pfijeti mistnimi obyvateli 42524.5 69 616,2971

Mistni tur. privodci 13930,5 21 663,3571
Spole€enské a zazitkové akce 36620,5 55 665,8273

Dopravni dostupnost do mista 54644 80 683,05 bez hodnoceni
Doprava v misté 53626,5 75 715,02

Dopliikova infrastruktura 42096 56 751,7143

Aktivni sportovani 46434,5 61 761,2213

Elektronické sluzby 50069,5 65 770,3 o
Mistni doprava 31378 35 896,5143 slabe stranky
Parkovani 43712 48 910,6667

Muzea a skanzeny 17380,5 19 914,7632

Mnozstvi navstévnikil 74865 81 924,2593

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Z vyse uvedené tabulky vyplyva, Ze ve FrantiSkovych Laznich je silnou strankou
predevsim pfirodni prosttedi, kulturni pamatky a Cistota. Naopak nejhtite dopadl aspekt
mnozstvi navstévnikl, muzea a skanzeny a také parkovani, které tvoii slabé stranky

tohoto lazenského mésta.

Co se ty¢e Karlovych Var(, testové kritérium je rovno 256,819, kritickd hodnota 31,41
a p-hodnota 4,80129E-43, coz je opét mensi nez uvazovana hladina vyznamnosti alfa
a tim padem, se dil¢i spokojenosti v tomto mésté také vyznamné liSi neboli se zamita

nulova hypotéza o rovnosti primérnych potadi.

Autorka opét jako u pfedchoziho lazeniského mésta sefadila dil¢i aspekty hodnoceni
spokojenosti podle vypoctené hodnoty primérného potradi vzestupn€, coz prezentuje

sloupec R mean v tabulce 5.
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Tab. 5: Vysledné praimérné poradi vSech hodnocenych aspektt spokojenosti KV

group R sum size R mean hodnoceni

PFirodni prostredi 109619 131 836,7863

Stravovani 106089 124 855,5565

Kulturni pamatky 97508,5 113 862,9071

Doplfkova infrastruktura 53768 62 867,2258

Ubytovani 73520 84 875,2381

Bezpeclnosti 126661,5 129 981,8721

Mistni tur. prdvodci 29550 30 985 L
Spolecenské a zazitkové akce 93927 93 1009,968 sfiné stranky
Elektronické sluzby 119087,5 114 1044,627

Jedine€nost mista 136092,5 130 1046,865

Pratel. pfijeti mistnimi obyvateli 137522 131 1049,786

Muzea a skanzeny 70434 63 1118

Aktivni sportovani 110293 98 1125,439

Informachni turisticka centra 72529,5 64 1133,273

Cistota destinace 151814,5 131 1158,889

MnozZstvi navstévnikl 154915 130 1191,654

Turistické znaceni 114546 93 1231,677 Pez hodnocen!
Dopravni dostupnost do mista 162811 130 1252,392

Mistni doprava 123910 95 1304,316

Doprava v misté 173588,5 131 1325,103  slabé stranky
Parkovani 178768,5 113 1582,022

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Tabulka 5 prezentuje primérna potadi vSech dil¢ich spokojenosti v Karlovych Varech

arovnéZ uvadi silné a slabé stranky. Do silnych stranek je tak moZné zatadit ptirodni

prostiedi, stravovani ¢i kulturni pamatky apod. Z tabulky také vysly tfi aspekty, které se

fadi do slabych stranek, konkrétn€ mistni doprava, doprava v misté€ a parkovani.

V poslednim zapadoceském lazeniském mésté, Marianské Lazné€, vySly tyto hodnoty:

testové kritérium ¢ini 214,963, kriticka hodnota 31,410 a p-hodnota 1,20587E-34, opé&t

doslo k zamitnuti nulové hypotézy o rovnosti primérnych potadi, jelikoz p-hodnota

testu je mensi nez uvazovana hladina vyznamnosti alfa 0,05. Lze tedy konstatovat, Ze se

jednotlivé spokojenosti od sebe vyznamné 1isi.
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Opét je dulezity v nasledujici tabulce 6 sloupec R mean, kde jsou setazeny vzestupné
vypoétené¢ hodnoty pramérného potadi tykajici se dil¢ich aspekti hodnoceni

spokojenosti v mést¢ Marianské Lazné.

Tab. 6: Vysledné primérné potfadi vSech hodnocenych aspektt spokojenosti ML

group R sum size R mean hodnoceni
Bezpec€nost 76086 118 644,7966
PFirodni prostredi 87163 126 691,7698

silné stranky

Pratel. pfijeti mistnimi obyvateli 82404,5 116 710,3836
Jedine€nost mista 90959 126 721,8968
Cistota destinace 95540 125 764,32
Kulturni pamatky 87435 113 773,7611
Ubytovani 56162 71 791,0141 bez hodnocen!
Spolecenské a zazitkové akce 43701 49 891,8571
Turistické znaceni 102139 114 895,9561
Mnozstvi navstévnika 117491,5 126 932,4722
Informacni turisticka centra 43322,5 46 941,7935
Doprava v misté 106427 113 941,8319
Stravovani 104298 110 948,1636
Elektronické sluzby 67963,5 69 984,9783
Dopravni dostupnost do mista 68078 69 986,6377 slabé stranky
Mistni tur. pravodci 12768 12 1064
Aktivni sportovani 484445 45 1076,544
Parkovani 100078,5 88 1137,256
Mistni doprava 49439 43 1149,744
Doplrikova infrastruktura 51167,5 43 1189,942
Muzea a skanzeny 18385,5 15 1225,7

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Z tabulky 6 je patrné, Ze nejlépe hodnocenymi aspekty jsou bezpecnost, piirodni
prostiedi, pratelské piijeti mezi mistnimi obyvateli a jedine¢nost mista, které je mozné
zatadit do silnych stranek. Naopak slabych stranek v tomto mésté je hned nékolik.
Avsak nejvyznamnéjsi slabé stranky jsou muzea a skanzeny, dopliikova infrastruktura,

mistni doprava, parkovani atd.

Z predchoziho textu vyplyva, Ze u druhé hypotézy by doSlo k jejimu potvrzeni,
nebot’ vysledky odhalily, ze v kazdém zdpadoCeském lazenském mésté existuji

vyznamné rozdily mezi dil¢imi spokojenostmi.
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3.3 Syntéza vysledkii a poznatku

V této kapitole jsou uvedeny poznatky a vysledky, které se tykaji realizovaného
dotaznikového Setfeni. Rovnéz kapitola shrnuje skute¢nosti a hodnoti stanovené

hypotézy.

3.3.1 Vysledky porovnani

Do destinace zapadoceského lazeniského trojuhelniku pfijizdi navstévnici nejcastéji
z Plzenského kraje (23,59 %). Podstatné je aleicestovani ndvstévnikd s trvalym

bydlistém ve Stfedoceském kraji (14,08 %) a v hlavnim mésté Praha (13,38 %).

Co se tyce délky navstévy v destinaci, zde se ukazalo, ze 106 respondentl sem pfijelo

jen na jednodenni navstévu, zbylych 232 dotazovanych na vicedenni pobyt.

Mezi hlavni diivody navstévy destinace vede rekreace, volny ¢as a dovolena. DalSimi

vysoce zastoupenymi diivody jsou aktivni dovolené a zdravotni pobyty.

Z dotaznikového Setfeni vyplynula fakta, s ¢im jsou navstévnici nejvice nespokojeni
v jednotlivych lazenskych méstech. Ve FrantiSkovych Laznich byli nespokojeni
pfevazné s plnymi a placenymi parkovisti, vy$$imi cenami, kvalitou restauraci,
prelidnénosti lidi. TaktéZ v Marianskych Laznich jsou navstévnici nespokojeni s velkym
mnozstvim  navstévnikl, parkovanim, neudrzovatelnosti pamatek, znacenim
na silnicich, cenami v restauracich, Cistotou a udrzbou mésta, vySsi cenou kabinkové
lanovky, putovnimi kaminky u historickych paméatek, horsi kvalitou cyklostezek
asilnic. V Karlovych Varech jsou néavStévnici opét nespokojeni s parkovanim
a prelidnénosti. Lze tedy konstatovat, ze v komparaci téchto lazenskych mést, jsou

vysledky témét shodné, co se tyce nespokojenosti s riznymi aspekty.

Z analyzy vysledkli méfeni spokojenosti navstévnikli nejlépe hodnocenym lazenskym
meéstem v dil¢ich spokojenostech byly Karlovy Vary, u kterych bylo nejlépe hodnoceno
celkem tfinact aspektii. Naopak nejhtife hodnocenym méstem v dil¢ich spokojenostech

byly FrantiSkovy Lazné.

Avsak je zajimavé, Zze Karlovy Vary maji celkovou spokojenost nejhorsi,
zatimco Maridnské Lazn€ jsou na tom nejlépe a FrantiSkovy Lazné se nachdzi nc¢kde

mezi témito dvéma mésty.
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Z ptedchozich dvou odstavcel vyplyva, ze panuje znacny rozdil mezi dil¢imi
spokojenostmi a celkovou spokojenosti v Karlovych Varech. Tento rozdil mize byt
vyznamnou roli. Toto potvrzuji RaSovskd a Ryglova (2017), které rovnéz tvrdi,
ze celkovou spokojenost urcuje hlavné atmosféra v destinaci a primarni nabidka, jako je
pfirodni prostfedi, kulturné-historické atraktivity, vstficnost mistnich obyvatel
¢1 dopravni situace. Pravé dopravni situace jako dil¢i aspekt dopadl v Karlovych Varech
nejhtfe spolu s parkovanim, coz poskodilo celkovou spokojenost, nebot’ tento aspekt

vyrazné¢ ovliviiuje atmosféru v destinaci.

Ze vsech provedenych analyz vysly najevo silné a slabé stranky kazdého zapadoceského

lazeniského mésta, které jsou nize sepsany.

Ve FrantiSkovych Laznich vyplynulo dvanact silnych stranek. Nicméné mezi nejlepsi se
fadi pfirodni prostfedi, kulturni pamatky, cistota, ubytovani a jedineCnost mista.
Vyplynulo i osm slabych stranek, do kterych spadd doprava v misté, dopliikova
infrastruktura, aktivni sportovéni, elektronické sluzby, mistni doprava. AvSak nejhiie
hodnoceny jsou tii dil¢i spokojenosti s parkovdnim, muzei a skanzeny a mnozstvim
navstévniki.

Co se tyCe lazenského mésta Marianské Lazné€, vysly najevo tyto silné stranky, a to
bezpecnost, pfirodni prostiedi, pfatelské prijeti mezi mistnimi obyvateli a jedineCnost
mista. Slabych stranek bylo hned nékolik, konkrétné tfinact. Nejhiife hodnoceny byly
spokojenosti s aktivnim sportovanim, parkovanim, mistni dopravou, doplikovou

infrastrukturou, muzei a skanzeny.

Posledni mésto Karlovy Vary ma oproti pfedchozim dvéma méstim nejvice silnych
stranek, konkrétné Ctrnact. Mezi nejlépe hodnocené patii pfirodni prostiedi, stravovani,
kulturni pamatky, doplitkové infrastruktura a ubytovéni. Z analyzy u tohoto mésta
vyplynuly pouze tfi slabé stranky, a to mistni doprava, doprava v misté a také

parkovani.
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3.3.2 Zhodnoceni stanovenych hypotéz

H1: Existuje statisticky vyznamny rozdil mezi lazeniskymi mésty v celkové

spokojenosti i v dil¢ich spokojenostech.

Ukolem hypotézy 1 bylo zjistit, zda existuje statisticky vyznamny rozdil
mezi jednotlivymi lazeniskymi mésty v celkové spokojenosti, ale 1 v dil¢ich

spokojenostech.

V celkové spokojenosti se hodnoty primérného potadi vyznamné liSily v jednotlivych
lazenskych méstech. Co se tyce dil¢ich spokojenosti, t¢éméf u vsech doslo k tomu, ze se
opét vyskytly vyznamné rozdily v hodnotich primérného potadi spokojenosti
navstévnikil mezi jednotlivymi lazeiiskymi mésty. Nicméné u tii dil¢ich spokojenosti,
tj. informacéni turistické centrum, kulturni pamatky a turistické znaceni neexistuji
vyznamné rozdily. Z téchto vysledki je tedy mozné fici, ze tuto hypotézu lze potvrdit,

jelikoz vétsina dil¢ich spokojenosti (az na tfi vyjimky) se ve sledovanych méstech lisi.

H2: Existuje statisticky vyznamny rozdil mezi dil¢imi spokojenostmi v ramci jedné

destinace, tj. jednoho lazefiského mésta.

Ukolem druhé hypotézy bylo odhalit, zda existuje statisticky vyznamny rozdil
mezi dil¢imi  spokojenostmi v ramci jednoho lazefiského mésta v destinaci
zapadoceského lazenského trojiihelniku. U vSech tii mést vyslo najevo, Ze existuji velké
rozdily mezi hodnotami spokojenosti s jednotlivymi aspekty. Z toho vyplyva, ze tuto

hypotézu je mozné potvrdit.

Z vySe uvedené¢ho textu vyplyvaji fakta, kterd ukazuji na nejhiife hodnocené aspekty
spokojenosti navstévnikii s kvalitou celé destinace zapadoCeského lazenského
trojuhelniku. Z provedenych analyz lze tedy konstatovat, Ze tato destinace postrada
kvalitu v oblasti tykajici se ptredevsim parkovani a dopravni situace v jednotlivych
lazenskych méstech. Prostfednictvim dotaznikového Setfeni navstévnici této destinace
zminovali konkrétné nespokojenost s vysokymi poplatky za parkovné, plnymi
kapacitami dil¢ich parkovist’ a dopravou v misté. Navstévnici neméli pfedem dostatecny
pfehled o volnych parkovacich mistech, proto museli cestovat po dané lokalité a hledat
volné misto k zaparkovéani. VSechny tyto argumenty ohledné parkovani a dopravni

situace tvofi pfi¢iny nespokojenosti s kvalitou destinace.
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3.4 Navrhova ¢ast

Tato kapitola obsahuje konkrétni navrhy a doporuceni, které jsou zformulované
pfedevSim na zdklad¢ analyzy vysledkl méfeni spokojenosti navstévnikd. Navrzené
kroky by mély sméfovat ke zkvalitnéni celé destinace, tj. zkvalitnéni poskytovanych
sluzeb, coz by vedlo ke zvySeni spokojenosti soucasnych i stavajicich navstévnikt

zapadoceského lazenského trojihelniku.

Dle definovanych slabych stranek kazdého lazeniského mésta 1ze identifikovat spolecné
problémy v celé destinaci zapadoCeského lazenského trojuhelniku, a to predevsSim
s dopravni situaci a s parkovanim. Proto se prace didle zaméfuje na tuto oblast

a navrhuje dvé konkrétni opatieni.

3.4.1 Proplaceni parkovného

Prvnim névrhem je proplaceni ¢i vraceni parkovného, které by fungovalo na principu,
ze navstévnik zaparkuje na parkovisti v daném mésté, které spolupracuje s konkrétni
atraktivitou mésta. Pokud se navstévnik rozhodne navstivit atraktivitu, se kterou je
domluvend spoluprace s parkovistém, bude mu proplaceno parkovné. To by vedlo
1 k vetsi ndvstévnosti konkrétnich atraktivit, které by byly zapojeny do tohoto principu.
Hlavnim cilem by tedy bylo eliminovat nespokojenost s vysokymi poplatky

za parkovné.

Piikladem tak mohou byt FrantiSkovy Léazné€, kde tento princip jiz funguje alespon
v mensi mife. Nav§tévnik pfijede autem do tohoto lazenského meésta a zaparkuje
na parkovisti Aquaforum, které lezi v blizké vzdalenosti bazénového komplexu
Aquaforum. Po zaparkovani musi fidi¢ zaplatit parkovaci listek prostfednictvim
parkovaciho automatu a umistit ho za celni sklo auta. Parkovani zde ¢ini na hodinu

20 K¢ a za kazdou dalsi zapocatou hodinu si uctuji 20 K¢ (Greatspas.eu, 2022a).

Pokud se rozhodne navstévnik jit do bazénovych komplexi, méa tak vyhodu,
jelikoz po predlozeni platné Casti parkovaciho listku ma ndrok na slevu ze vstupného,

které¢ odpovida délce navstévy, nicméné je toto omezeno vysi 100 K¢ (Greatspas.eu,

2022a).

Mohou nastat dvé situace feSeni. Prvni situace je takova, Ze navstévnik bazénl
Aquaforum plati hotové, tudiz se proplaceni za parkovné promitne piimo v cené

vstupného. V druhém ptfipadé¢ navstévnik plati bezhotovostnim zplisobem,
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tedy prostfednictvim bankovni karty. V tomto pfipad¢ nejde ihned provést proplaceni
za parkovné. Navstévnikovi se z uctu strhne vstupné v celkové vysi a parkovné se mu
proplati v hotovosti. Proplaceni parkovného by bylo vhodné rozsitit i na jiné atraktivity

meésta.

Proplaceni parkovného s omezenou vysi by mohlo byt rozsiteno i v dalSich lazenskych

méstech tohoto lazenského trojuhelniku.

Konkrétné v Marianskych Laznich je potencial u parkovisté¢ u hotelu Koliba, které se
nachazi v tésné blizkosti lanovky. Vlastnikem tohoto parkovisté je mésto Marianské
Lazné. Parkovné zde vyjde podobné jako ve FrantiSkovych Laznich. Pravé u tohoto
parkovisté¢ je hlavni atraktivitou lanovka, kde by se mohlo proplacet parkovné v
maximalni vysi 40 K¢&, pokud by se ji navstévnik rozhodl vyuzit (Greatspas.eu, 2022b).
Vlastnikem 1 provozovatelem lanové drahy Koliba je Cristal Palace, a. s., se kterym by
mésto Marianské Lazné uzavielo spolupraci. Nicméné touto spolupraci by se této

atraktivité ¢astecné snizil zisk, ale zvysila by se jeji navstévnost.

Druhou vhodnou volbou se jevi parkovisté u hotelu Krakono$, kde jsou poplatky
za parkovné obdobné jako u predchozich a taktéz patii do vlastnictvi mésta Marianské
Lazné. Toto parkovisteé se nachazi par metri od parku Boheminium, ktery je zaméfen na
miniatury ¢eskych pamatek. Vlastnikem parku a ¢asti modeltl miniatur je opét mésto.
Park mésto pronajima firmé Boheminium Maridnské Lazné. Opét by musela byt mezi
nimi spoluprace ohledné proplaceni parkovného feSena smluvné. Rovnéz by zde mohli
proplacet parkovné v maximéalni vysi 50 K¢ pfi vstupu na tuto dominantu

Karlovarského kraje (Greatspas.eu, 2022¢).

NiZe je uvedena tabulka 7, kterd zobrazuje modelovy ptiklad Uspory navstévnika,
ktery pfijel vlastnim automobilem do tohoto mésta s celou svoji rodinou - dva dospéli
a dvé déti. Zaparkoval na parkovisti u hotelu Krakonos, kde si zakoupil parkovaci listek
na tfi hodiny, ktery ¢inil 50 K¢. Na pokladné v parku Boheminium mél zaplatit rodinné
vstupné ve vysi 460 K¢, avSak predlozil parkovaci listek k proplaceni, tudiz celkova

cena Cinila 410 K¢ (Boheminium.cz, 2022).

71



Tab. 7: Ptiklad Gspory navstévnika

Cena v K¢ bez . Cenav K¢ s
Earkovneid proplacenim
[y parkovného

Vstupné proplaceni
parkovného

Rodinné (2 dospéli a 2 déti) 460 50 410

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Co se ty€e Karlovych Varti, vhodnym feSenim by mohlo byt proplaceni parkovného
pii vstupu na lanovou drahu vedouci k rozhledné Diana, kterd ma spodni stanici vedle
Grandhotelu Pupp. Nejblizsi parkovisté je u tohoto hotelu hlidané, jehoZ vlastnikem je
pravé zminovany hotel. Parkovné zde vyjde na 50 K¢ za hodinu. Provozovatelem
lanové drahy je Dopravni podnik Karlovy Vary, a. s. Oba provozovatelé by spolu
museli spolupracovat na zakladé uzaviené smlouvy. Jelikoz je v tomto mésté parkovné
mnohem draz§i, nez ve dvou zbylych méstech, autorka zde navrhuje proplaceni

parkovného ve vysi maximalné 50 K¢&.

Maximalni vySe proplaceného parkovného jsou stanoveny dle ceny celodenniho
parkovani krom¢é Karlovych Varl, kde je parkovné mnohem draz$i. Diky tomuto
navrhu, by si lidé, ktefi navstivi dané atraktivity mést, nestézovali na predrazena

parkovisté, nebot’ by jim bylo parkovné proplaceno.

3.4.2 Zména koncepce parkovani spolu s mobilni aplikaci

Druhym navrhem je zména koncepce parkovani spole¢né s mobilni aplikaci PARKUJ
V LAZNICH. Cilem této nové koncepce parkovani by bylo sniZit zaporné vlivy
na zivotni prostfedi, zkvalitnit parkovani a zefektivnit informovanost kapacit dil¢ich

parkovist’ pro vSechny navstévniky této destinace.

Nazev aplikace PARKUJ V LAZNICH je uréen umyslné, aby na prvni dojem uZivatel
identifikoval, Ze se jednd o parkovani v turistické oblasti zdpadoCeského lazenského
trojuhelniku, v konkrétnich méstech, a to Karlovy Vary, Marianské Lazné a Frantiskovy
Lazné.

Logo této aplikace vystihuje obrazek 4. Na logu vynika pismeno P bilé barvy umisténé
na modrém podkladu. Kombinace téchto barev a pismena P ma evokovat dopravni
znaCku parkovisté. Z loga je patrné, Ze jde o aplikaci, pfi které musi mit uZzivatel

aktivovand mobilni data ¢i Wi-Fi, jelikoZ je zde umistén symbol pfipojeni k siti.
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Sou¢asti loga je i oficialni nazev aplikace PARKUJ V LAZNICH, aby bylo jasné, Ze se

jedna o lazenskou destinaci.

Obr. 4: Logo aplikace PARKUJ V LAZNICH

parkuj v laznich

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Aplikaci by vyuzivali hlavné navstévnici destinace zapadoceského lazenského
trojuhelniku, kterou by si stahli do svého chytrého zatfizeni, tj. do mobilniho telefonu

¢i tabletu.

Pro budouci organizaci celého parkovaciho systému bude ale zadouci identifikace
soucasnych parkovacich ploch a mist v jednotlivych lazeiiskych méstech, jejich
vytiZzenost a kapacity. K tomu bude tfeba, aby soucasti koncepce byl i SMART systém,
ktery by umoznil kontrolovani kapacit jednotlivych parkovist’ kdykoliv a odkudkoliv.
Tento systém by byl sloZen z technologii zajist'ujici komunikaci s dal§imi systémy,
pfes které by se k uzivatelim dostala data o stavu parkovani. Chytry parkovaci systém

by byl tvofen napf. témito funkcemi:

e monitorovani dil¢ich parkovist,
e obsazenost,

e reportovani.

Monitorovani jednotlivych mist k parkovani by bylo zajiSténo prostfednictvim kamer
rozmisténych takovym zpisobem, aby zachycovaly vSechna parkovaci mista
na parkovisti. Kamery by dodavaly data do systému, ktery by tato data dale vyhodnotil
a informoval tak o obsazenosti parkovacich mist. Jinymi slovy by bylo mozné zobrazit
aktualni situaci na parkovisti pfimo z kamer i1 v ur¢itém ¢asovém horizontu. Taktéz by

bylo umoZnéno vyhledavat konkrétni mista na parkovisti.
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Soucasti reportu obsazenosti by bylo mozné vytvaret grafy a tabulky, které by shrnovaly
data o obsazenosti v konkrétnim case napi. detailni statistika po hodinach, tydenni

statistika podle hodin a dnu.

Uzivatel aplikace, kterou si stdhl do svého chytrého zafizeni, by tak mél dostatecny
pfehled o obsazenosti parkovacich mist, vzdalenosti parkovist¢ do centra a cen¢
za parkovné. Touto aplikaci by se zamezila nespokojenost s parkovanim v tom smyslu,
ze navstévnik nemusi hledat volné parkovaci misto po celé destinaci, ale rovnou pojede
na parkovists, o kterém vi, Ze je zde volna kapacita. Uéelem vzniku aplikace je tedy

usnadnéni parkovani navstévnikiim v destinace zapadoceského lazenského trojuhelniku.

Taktéz by byla zmapovana vzdalenost od dil¢ich parkovist do center mést
¢i k vyznamnym atraktivitim. Soucasti této koncepce by mélo byt i navrZeni novych
parkovacich mist a jejich mozné zpoplatnéni. Tyto zpracované informace by byly

soudasti navrzené mobilni aplikace PARKUJ V LAZNICH.

Tato aplikace by byla dostupnd v Ceském jazyce na platformé¢ Android a Apple
s operacnim systém 108, jelikoz se fadi v soucasné dobé mezi nejpouzivangjsi operacni
systémy chytrych telefoni. Taktéz by aplikace byla feSena jednoduchym ovladanim,
aby byla privétiva pro vSechny vékové kategorie. Stazeni této aplikace by bylo
bezplatné. Nahled této mobilni aplikace demonstruje obrazek 5. Néhledy byly

zpracovany v programu Canva.
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Obr. 5: Nahled mobilni aplikace PARKUJ V LAZNICH

parkuj v laznich

Parkovaci diim - hlidané parkovisté
Pramenska 653/1, 353 01 ML

Navigovat

an Karlovy Vary

b

@ Maridnské Lazné

F‘, Frantiskovy Lazng

Dteviraci doba Kapacita 290 mist
Po-Ne:00:00-2359  VOLNO 250 mist

Cena vi. DPH o
1hod 20 Vzdilenost do centra

celyden 200 L

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Prvni nahled snimku mobilniho telefonu znazoriuje vstupni obrazovku, jejiz soucasti je
logo aplikace a vybér tfi ikon. Tyto ikony slouzi k identifikaci lokality, konkrétné tfi
zapadoceska lazenska mésta, ve kterych by chtél navstévnik destinace zaparkovat své

vozidlo.

Po vybéru lokality se uZivatel pfesméruje na konkrétni mapu zvolené lokality. Ma tedy
uceleny piehled o dostupnych parkovistich, viz druhy ndhled obrazovky mobilniho
telefonu. Po zvoleni jednotlivého parkovisté je uzivatel informovan o udajich, které jsou

zobrazeny na tfetim nahledu mobilni aplikace. Jedna se o nasledujici udaje:

e nazev a adresa parkoviste,
e oteviraci doba,

e volna kapacita,

e cena parkovného,

e vzdalenost do centra mésta.

Rovnéz je zde uvedena fotografie aktualniho parkovisté. Pres tlacCitko navigovat ma
uzivatel moznost piesné si zobrazit trasu do cile konkrétniho parkovisté, avSak pro tuto

sluzbu je nutné mit aktivni polohovaci sluzby ve svém chytrém zatizeni.

Tato mobilni aplikace PARKUJ V LAZNICH by vznikla na zakladé spoluprace tfi

zépadoCeskych lazeniskych mést, tj. Karlovy Vary, FrantiSkovy Lazn¢ a Maridnské
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Lazné. Povéreni zastupci téchto mést by se starali 1 o jeji nasledny provoz. Co se tyce

vyroby aplikace, jedné se o velmi naro¢ny, dlouhy, ale i ndkladny proces.

Potiebné zdroje pro mobilni aplikaci je mozné rozliSit na dvé ¢asti. Prvotni zdroje by
byly ur€eny pro samotné vytvofeni aplikace a druha ¢ast zdroji by zajiStovala béZzny

chod aplikace.

Avsak neni mozné stanovit pfesnou vysi finan¢nich zdroju, jelikoz na cenu mobilni
aplikace ma vliv mnoho faktorti. Jsou jimi ¢as, komplexita a pfistup k samotnému
vyvoji. Cena rovnéz zavisi 1 na mnozstvi funkci, které aplikace bude umét, z toho
(Apitree, 2021).

Tvorbou celé aplikace se bude zabyvat vybrana agentura, kterou zvoli odpovédni
zastupci mést. V tymu agentury by mél byt zastoupen User Interface a User Experience,
ktefi navrhnou a vytvofi nakres funkénich dil¢ich c¢asti aplikace neboli wireframe.
Pro spravnou grafiku aplikace by se mél podilet na aplikaci jest¢ designér nebo grafik,

ktery spole¢né s programatorem bude spolupracovat.

Co se ty€e nakladli na tvorbu mobilnich aplikaci, 1ze je vidét v nasledujici tabulce 8.

Avsak tyto naklady neobsahuji naptiklad potiebné naklady na marketing.

Tab. 8: Néklady na tvorbu mobilnich aplikaci

Urovei sloZitosti mobilni aplikace
Jednoducha bez vétSich narokii na zpracovani dat 150 000 az 300 000

250 000 az 600 000

Komplexni se slozitou formou zpracovani dat 500 000 a vice

Zdroj: Apitree, 2021

Na provoz a udrzbu aplikace je tfeba mit k dispozici roéné minimaln€ deset procent
z tvorby aplikace a stovky tisic na marketingové naklady pies reklamni agenturu

(Pixelfield, 2019).

Autorka zvolila u vzniku aplikace cenu, kterd je uvedena v tabulce 7, jako komplexni se
slozitou formou zpracovani dat, tj. 500 000 K¢, jelikoz mésta budou vyuzivat agenturu,
ktera se zabyva tvorbou mobilnich aplikaci. Dale navrhuje marketingové naklady
ve vysi 100 000 K¢ a pro dalsi udrzbu aplikace stanovila taktéz 50 000 K¢, jelikoz tato

Castka predstavuje zminovanych deset procent ztvorby aplikace. Celkové ndklady
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na mobilni aplikaci PARKUJ V LAZNICH jsou vy¢isleny ve vysi 650 000 K& viz
tabulka 9.

Tab. 9: Néklady na mobilni aplikaci PARKUJ V LAZNICH

ik aplikace s umisténim na 500 000
100 000
50,000

Celkové naklad 650 000

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022
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Z.avér

Diplomova prace se vénovala tématu kvalita destinace zapadoceského lazenského
trojuhelniku a jeji vliv na spokojenost navstévnik. Hlavnim cilem bylo zhodnotit prvky
kvality tii lazeniskych mést, FrantiSkovy Lézné, Marianské Lazn¢ a Karlovy Vary,
na zaklad¢ analyzy spokojenosti navstévnikii s pobytem a taktéz dle dil¢ich

spokojenosti.

V souvislosti s hlavnim cilem byl vytvofen literarni piehled, ktery nabizi informace
o problematice tykajici se spokojenosti navstévnikli a cestovniho ruchu. Na zakladé
uvedené literarni reSerSe byly stanoveny dvé hypotézy. Pro podporu teoretickych
vychodisek bylo realizovdno dotaznikové Setfeni mezi navstévniky ve zvolené

destinaci. Ziskana data z provedené¢ho vyzkumu byla podrobena analyze.

K potvrzeni ¢i vyvraceni hypotéz byl vyuzit statisticky neparametricky Kruskal-
Wallistiv test, ktery urcil, ze existuji statisticky vyznamné rozdily v celkové i v dil¢ich
spokojenosti navstévniki mezi jednotlivymi lazeniskymi mésty. Rovnéz tento test
potvrdil 1 druhou hypotézu, tj. existence statisticky vyznamnych rozdili mezi dil¢imi

aspekty spokojenosti v ramci konkrétniho lazetiského mésta.

Z provedené komparace spokojenosti navstévniki v jednotlivych lazenskych méstech
vyplynulo, Ze v dil¢ich spokojenostech nejlépe hodnocenym lazeiiskym méstem jsou
Karlovy Vary. Oproti tomu v celkové spokojenosti bylo nejlépe hodnoceno lazeniské

meésto Marianské Lazné.

Diky provedenym analyzam byly identifikovany silné a slabé stranky kazdého
lazeniského mésta. U vSech tii mést, tedy v celé destinaci zapadoceského trojuhelniku,
se objevily slabiny v oblasti dopravy, konkrétné problémy s parkovanim. Na zaklad¢

tohoto zjisténi byly stanoveny celkem dva navrhy.

Mezi zminénymi navrhy bylo nejprve doporuceno proplacet parkovné u parkovistich,
které¢ se nachdzeji v blizkosti vyznamnych atraktivit daného meésta. Tento princip
jiz funguje ve FrantiSkovych Léaznich, a tak by bylo vhodné ho rozsitit i do dvou

zbyvajicich lazeniskych mést vybrané destinace.

Druhy navrh obsahoval zménu koncepce parkovani spole¢né s navrzenou mobilni

aplikaci s ndzvem PARKUJ V LAZNICH. Utzivatel prostiednictvim navrzené aplikace
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ziska dostatecny piehled o obsazenosti parkovacich mist, vzdalenosti parkovisté

do centra a cen¢ za parkovné.

Doporucené navrhy by vedly ke zlepSeni soucasné situace v destinace v tom smyslu,

r

ze by doslo ke zvyseni spokojenosti navstévnikil a vyssi navstévnosti dil¢ich atraktivit.
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Piiloha A: Dotaznik v ¢eském jazyce

Kolikrat jste jiz v minulosti navstivil/a
turistickou oblast Karlovarsky kraj?

Jsem zde poprvé
Maximaln¢ 3x
Vice nez 3x, ale nepravidelné

Vice nez 3x, jezdim sem pravidelné

Jaky je hlavni divod Vasi navstévy této
oblasti?

Obchodni pracovni cesta

Ucast na kongresu, seminafi,
veletrhu

Rekreace, volny Cas, dovolena
Ptiroda

Aktivni dovolena (turistika, sport)
Navstéva ptibuznych, znamych
Navstéva sportovni akce
Navstéva kulturni akce, festivalu

Navstéva turistickych atraktivit,
pamatek, poznavani

Nékupy

Zdravotni pobyt, 1é¢eni v ldznich
Skolni akce, vzdélavani

Studijni pobyt

Jiné

Kdy jste se rozhodl/a jet do této oblasti?

Dnes

V minulych 3 dnech

V minulych 4-7 dnech
Zhruba pted dvéma tydny
Zhruba ptfed mésicem
Zhruba pted dvéma mésici
Zhruba pied tfemi mésici
Zhruba pted ¢tyfmi mésici
Zhruba pted péti mésici
Zhruba pted pil rokem

Drive

S kym jste piijel/a?

Sam
S partnerem/partnerkou

S rodinou (nejméné jeden rodi¢ +




déti)
S prateli (bez ohledu na pocet)

S vétsi skupinou turistt (vice nez 5
0sob)

S ptibuznymi
S kolegy/studenty

Jiné

Jakym hlavnim dopravnim prostfedkem jste
pricestoval/a do této oblasti?

Autem/na motocyklu

Obytnym vozem/autem s obytnym
piivésem

Autobusem (z4jezdovym)
Autobusem (linkovym)

Vlakem

Letadlem

Na kole

Lodi, ve ¢lunu

Kolik dni travite v této oblasti?

1 den (bez ptenocovani)
2-3 dny
4-7 dnti

Vice nez tyden

Jak jste ziskal/a informace pro planovani svého
pobytu?

Od cestovni kancelate/agentury ¢i
privodce

Internetové vyhledavace (google,
seznam apod.)

Internetové stranky
mésta/mista/destinace

Sociélni sité (facebook, twitter atd.)

Portaly pro cestovatele (tripadvisor,
kudy z nudy apod.)

Aplikace do mobilnich zatizeni
Turistické informacni centrum
Tisténé informacni letaky, brozury
Doporuceni ptatel/znamych
Opakovana navstéva/znam to zde

Nemam zadné informace




Jiné

Jaké typy ubytovani béhem Vaseho pobytu zde
vyuzivate?

Hotel *** nebo vice
Hotel s méné nez ***
Penzion

Apartman

Kemp

Placené ubytovani v soukromi (napf.
AirBnB)

Neplacené ubytovani v soukromi
Vlastni nemovitost/chata/chalupa
U ptibuznych nebo znamych
Lazné

Jiné

Jak jste si rezervoval/a ubytovani?

Ptes online rezervacéni systémy
(Booking.com, hotels.com apod.)

Na webovych strankach ubytovaciho
zafizeni

Telefonicky, faxem

Ubytovani rezervoval n€kdo jiny
(zndmy, piibuzny)

Jiné

10

Uvedte prosim nazev obce, ve které jste
2
ubyt()vani.

Abertamy

Becov nad Teplou
Bozi Dar

Biezova

Bublava
FrantiSkovy Lazné
Horni Blatna
Cheb

Chodov
Jachymov
Karlovy Vary
Kraslice
KynS$perk nad Ohfti
Kyselka

Lazné KynZzvart




Liba

Loket
Marianské Lazné
Merklin

Nejdek

Nova Role
Nové Hamry
Ostrov

Pernink

Skalna

Sokolov
Stiibrna

Tepla

Touzim

Velka Hled’sebe

Jiné

11

Jakeé aktivity jste provozovali nebo se chystate
provozovat béhem Vaseho pobytu v této
oblasti?

Néavstéva historickych pamatek
Névstéva kulturnich akei
Navstéva sportovnich akei
Navstéva vystavy/veletrhu
Navstéva pribuznych ¢i znamych
Pobyt v pfirodé

Cykloturistika

Pé&si turistika

Vodacka turistika

Koupéni, vodni sporty

Dalsi sporty

Vylet lodi

Rybolov

Spolecensky Zivot a zdbava

Nakupovani

Pracovni schlizka/jednani/konference

Ochutnavka mistnich produkti
Wellness aktivity a péce o zdravi

Ostatni atraktivity a atrakce




(exkurze, tématické parky,
rozhledny, tech. pamatky,
navstévnické centrum)

Jiné

12

Které z nasledujicich mist jste navstivili nebo
se chystate navstivit béhem pobytu v této
oblasti?

Zamek

Hrad

Tvrz

Ziicenina
Klaster

Kostel

Ptirodni pamatka
Muzeum

Galerie, kulturni centrum
Vystaviste
Remeslna dilna

Technickd pamatka (mlyn, kovarna,
elektrarna apod.)

Vyhlidka, rozhledna, véz
Pivovar

Park

Lazeniské/wellness zatizeni
Koupalisté

Sportovni aredl (napt. lanovy,
golfovy apod.)

Z00

Botanicka zahrada
Jeskyné

Most

Ptehrada

Soutok

Zeleznice

Staje/hiebcin/hiebCinec

13

Jaka mista v Karlovarském kraji jste v rdmci
Vaseho pobytu navstivil/a nebo planujete
navstivit?

And¢lska Hora
Jachymov
Karlovy Vary - lazenské centrum

Karlovy Vary - Becherovka




Karlovy Vary - Moser, Thun
Klinovec

Kralovské Pofici - statek Bernard
Kraslice

Krasno

Kyns$perk

Lazn¢ Kynzvart, zdamek Kynzvart
Loket

Marianské Lazn¢ - lazenské centrum
Maridnské Lazn€ - park Boheminium
Ostrov

Pernink

Ptirodni rezervace SOOS
Seeberg-Ostroh

Sokolov

Svatosské skaly

Tepla, klaster Tepla

Touzim

Valec

Chyse

Cheb - historické krovy

Cheb - centrum

FrantiSkovy Lazné

Bublava

Bozi Dar

Becov nad Teplou

Jiné

14

Prosim, oznamkujte jako ve Skole, jak jste byl/a
behem Vaseho pobytu spokojen/a s
nasledujicimi sluzbami, pokud jste je vyuzil/a:
[Stravovani (dostupnost a kvalita)]

1,2, 3,4, 5, Nevim/nemohu posoudit

14

Prosim, oznamkujte jako ve Skole, jak jste byl/a
behem Vaseho pobytu spokojen/a s
nasledujicimi sluzbami, pokud jste je vyuzil/a:
[Ubytovani (dostupnost a kvalita)]

1,2, 3,4, 5, Nevim/nemohu posoudit

14

Prosim, oznamkujte jako ve Skole, jak jste byl/a
behem Vaseho pobytu spokojen/a s

1,2, 3,4, 5, Nevim/nemohu posoudit




nasledujicimi sluzbami, pokud jste je vyuzil/a:
[Mistni turisticti privodci]

14

Prosim, oznamkujte jako ve skole, jak jste byl/a
behem Vaseho pobytu spokojen/a s
nasledujicimi sluzbami, pokud jste je vyuzil/a:
[Turistickd informaéni centra (dostupnost a
kvalita)]

1,2, 3,4, 5, Nevim/nemohu posoudit

14

Prosim, oznamkujte jako ve Skole, jak jste byl/a
béhem Vaseho pobytu spokojen/a s
nasledujicimi sluzbami, pokud jste je vyuzil/a:
[Elektronické sluzby - informace, WIFI,
aplikace, online rezervace (dostupnost a
kvalita)]

1,2, 3,4, 5, Nevim/nemohu posoudit

14

Prosim, oznamkujte jako ve Skole, jak jste byl/a
behem Vaseho pobytu spokojen/a s
nasledujicimi sluzbami, pokud jste je vyuzil/a:
[Muzea a skanzeny (dostupnost a kvalita)]

1,2, 3, 4,5, Nevim/nemohu posoudit

14

Prosim, oznamkujte jako ve Skole, jak jste byl/a
behem Vaseho pobytu spokojen/a s
nasledujicimi sluzbami, pokud jste je vyuzil/a:
[Spolecenské a zazitkové akce (napt. koncerty,
festivaly, sportovni a adrenalinové eventy,
mistni trhy, sezonni gastronomickeé
akce/ochutnavky)]

1,2, 3,4, 5, Nevim/nemohu posoudit

14

Prosim, oznamkujte jako ve Skole, jak jste byl/a
behem Vaseho pobytu spokojen/a s
nasledujicimi sluzbami, pokud jste je vyuzil/a:
[Moznosti aktivniho sportovani]

1,2, 3,4, 5, Nevim/nemohu posoudit

14

Prosim, oznamkujte jako ve Skole, jak jste byl/a
behem Vaseho pobytu spokojen/a s
nasledujicimi sluzbami, pokud jste je vyuzil/a:
[Mistni doprava (dostupnost a kvalita MHD a
dalSich mistnich pfepravnich sluzeb)]

1, 2,3, 4,5, Nevim/nemohu posoudit

15

Prosim, ozndmkujte jako ve Skole, jak jste byl/a
béhem svého pobytu spokojen/a s: [Ptirodnim
prostiedim (stav, atraktivita krajiny,
dostupnost, informace)]

1,2, 3,4, 5, Nevim/nemohu posoudit

15

Prosim, oznamkujte jako ve Skole, jak jste byl/a
behem svého pobytu spokojen/a s: [Kulturnimi
pamatkami (hrady, zdmky, UNESCO,
technické pamatky, historicka centra mést)]

1,2, 3,4, 5, Nevim/nemohu posoudit

15

Prosim, oznamkujte jako ve Skole, jak jste byl/a
behem svého pobytu spokojen/a s:
[ Turistickym znacenim, orientaCnim systémem]

1,2, 3,4, 5, Nevim/nemohu posoudit

15

Prosim, oznamkujte jako ve Skole, jak jste byl/a

1,2,3,4,5, Nevim/nemohu posoudit




behem svého pobytu spokojen/a s: [Dopravni
dostupnosti do mista (jak pohodlné se 1ze do
mista dostat osobni ¢i hromadnou dopravou)]

Prosim, oznamkujte jako ve Skole, jak jste byl/a
béhem svého pobytu spokojen/a s: [Dopravou v

15 misté (dopravni situace, infrastruktura, 1,2,3, 4, 5, Nevim/nemohu posoudit
dopravni znaCeni)]
Prosim, oznamkujte jako ve Skole, jak jste byl/a
15 bchem svého pobytu spokojen/a s: 1,2, 3,4, 5, Nevim/nemohu posoudit
[Parkovanim]
Prosim, oznamkujte jako ve skole, jak jste byl/a
15 behefp‘ SYehO Pob}/tq spokoj en/a s [PraFelskym 1,2, 3,4, 5, Nevim/nemohu posoudit
pfijetim mistnimi obyvateli (atmosféra v
destinaci)]
Prosim, ozndmkujte jako ve Skole, jak jste byl/a
béhem svého pobytu spokojen/a s: [Pocitem . .
15 bezpeci (kriminalita, ptirodni katastrofy, 1,2,3,4, 5, Nevim/nemohu posoudit
nemoci, zachranny zdravotni systém)]
Prosim, oznamkujte jako ve Skole, jak jste byl/a
b&hem svého pobytu spokojen/a s: [Cistotou . .
15 destinace (pfirodni prosttedi, vzduch, voda ke 12,3, 4, 5, Nevim/nemohu posoudit
koupéni, vefejné toalety)]
Prosim, oznamkujte jako ve Skole, jak jste byl/a
15 | béhem svého pobytu spokojen/a s: [Mnozstvim | 1, 2, 3, 4, 5, Nevim/nemohu posoudit
navstévnikil v destinaci (napt. prelidnénost)]
Prosim, ozndmkujte jako ve Skole, jak jste byl/a
béhem svého pobytu spokojen/a s: . .
15 C ., L. . ., 1,2, 3,4, 5, Nevim/nemohu posoudit
[Jedinec¢nosti mista (jak je destinace vnimana,
image, unikatnost)]
Prosim, ozndmkujte jako ve Skole, jak jste byl/a
behem svého pobytu spokojen/a s:
15 | [Dopliikovou infrastrukturou (napt. ptjcovny | 1, 2, 3, 4, 5, Nevim/nemohu posoudit
sportovniho vybaveni, cyklostezky, aquaparky,
zabavné parky)]
Velmi nizké ceny
Nizké ceny
Jak byste zhodnotil/a cenovou uroven sluzeb v o
16 . . Primé&rné ceny
této oblasti?
Vyssi ceny
Velmi vysoké ceny
Zkuste, prosim, odhadnout, jaké jsou Vase Libovolna Castka v:
17 | ptiblizné vydaje béhem pobytu v této oblasti na | [K¢]

osobu a den (BEZ UBYTOVANT).

[Euro]




[USD]

18

Prosim, oznamkujte jako ve Skole Vasi
celkovou spokojenost s pobytem v této oblasti.

1,2,3,4,5

19

Prosim uved'te, s ¢im jste byl/a v rdmci svého
pobytu v této oblasti nejvice nespokojen/a.

Oteviena odpoved’

Jaka je pravdépodobnost, ze byste doporucili

- zcela nepravdépodobné

1
2
3
4
5
6
7
8
9

20 | navstévu této turistické oblasti Vasim pfatelim
a zndmym?

10 - zcela pravdépodobné
Ano, na delsi dobu nez tento pobyt
Ano, na stejné€ dlouho jako tento

21 Uvazujete o dalsi navstéve této oblasti? pobyt
Ano, na krat$i dobu nez tento pobyt
Ne, neuvazuji

2 Prosime uved’te, zda Jakortu’rlsta néco v této Oteviend odpoved

oblasti postradate.
23 Prosim, ohodnot’te Vas: d?Jem z pocasi v tomto 1,2,3.4.5
miste.

24 Odkud jste? Resp(’)n’dentl uvedli stat, ze kterého

pochazi
V jakém okrese trvale pobyvate po vétsinu dasu | Vybér ze viech okrest Ceské
25 y .
béhem roku? republiky

Zena

26 Jste? 5
Muz
Do 18
19-26

o 27-40

27 Kolik je Vam let?
41-55
56-65

66 a vice




28

Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdelani?

Zéakladni
Stredni
Vysokoskolské

29

Jaky je Vas spolecensky statut?

Zamgéstnanec

oSV

Na matetské/rodi¢ovské dovolené
Student

Dutchodce

Nezaméstnany/v domacnosti

30

Do jaké kategorie byste se zaradil/a z hlediska
pfijmil Vasi domacnosti?

Spise podprimérny
Ptiblizné€ na urovni primeéru
Spise nadprimérny

Bez odpovédi




Abstrakt

Horackova, Z. (2022). Kvalita destinace a jeji vliv na spokojenost navstévnikii

(Diplomova prace), Zapadodeska univerzita v Plzni, Fakulta ekonomicka, Cesko.

Kli¢ova slova: destinace, cestovni ruch, spokojenost navstévnikt, kvalita destinace

Predlozend diplomova prace se veénuje tématu kvalita destinace zapadoceského
lazeniského trojuhelniku a jejiho vlivu na spokojenost navstévnikd. Data jsou ziskana
na zaklad¢ kvantitativniho vyzkumu, ktery probihal ve tfech méstech této destinace, a to
Karlovy Vary, Marianské Lazn¢ a FrantiSkovy Laznég, a také internetovych zdrojl.
Analyza kvality destinace a spokojenosti navstévnikll je provedena zakladni popisnou
statistikou a také prostfednictvim  statistického  Kruskal-Wallisova testu,
ktery vyhodnocuje vysledky dvou vyzkumnych hypotéz, které¢ byly pfedem stanoveny.
Z provedenych analyz a ze vzajemné komparace vSech tii lazefiskych mést vyplynuly
jejich silné a slabé stranky. Hlavnim vystupem prace jsou dva ndvrhy, které si kladou
za cil zkvalitnéni a zvySeni spokojenosti navstévnikli vybrané destinace cestovniho

ruchu.



Abstract

Horackova, Z. (2022). The quality of a destination and its impact on a visitors
satisfaction (Master's Thesis). University of West Bohemia, Faculty of Economics, Czech

Republic.

Key words: destination, tourism, visitors satisfaction, quality of the destination

The submitted thesis is focused on the issue of a quality of the destination of western
Bohemian spa triangle and its impact on a visitors satisfaction. Data are based on a
quantitative research, which took place in three cities of this destination — Karlovy
Vary, Marianské Lazn¢ and FrantisSkovy Lazné€. The internet sources were used as well.
The analysis of a quality of the destination and visitors satisfaction is made by basic
describing statistics and by the statistical Kruskal — Wallis test, which evaluates the
results of two research hypotheses, which were set in advance. From the accomplished
analysis and a mutual comparison of all three spa cities eventuated their strengths and
weaknesses. The main issue of the thesis are two proposals which aim is to uprate and

increase the visitors satisfaction in the chosen tourism destination.



