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Uvod

Téma diplomové prace je zaméteno na zjisténi kvality destinace cestovniho ruchu, na
zkoumani vztahu mezi kvalitou turistické oblasti a na provazanost mezi spokojenosti a
loajalitou navstévnikda.

Cestovni ruch byl a vzdy bude nedilnou sou¢asti nasich zivotii. Clovék ma totiz odjakZiva
potiebu poznavat, zaZivat a objevovat. Toto odvétvi je v Ceské republice povazovano za
jedno z nejrychleji se rozvijejicich. Globalné poskytuje zaméstnani pres 100 milioniim
lidem (Ministerstvo pro mistni rozvoj, 2019). Rychly rozvoj ekonomik, globalizace,
technologicky pokrok a mnoho dalSiho ma za nasledek to, ze 1idé zvysuji své naroky a
pozaduji tak neustale se zvySujici kvalitu v celém odvétvi cestovniho ruchu. Nejen pro
svétovou, ale 1 pro ¢eskou ekonomiku ptedstavuje cestovni ruch klicovy ekonomicky

sektor.

V obdobi let 2020 a 2021 byl cestovni ruch poznamenan pandemii COVID-19.
Znamenalo to zna¢né omezeni pohybu lidi a z toho plynouci nejen finan¢ni ztraty. Na
jedné strané doslo k poklesu zahrani¢nich navstévnikd, na strané druhé zacali Cesi travit
svlj volny Cas prevazné v tuzemsku a piispivali tak k rstu pfijmil z cestovniho ruchu.
Od roku 2022, kdy doslo k ustupu epidemie, lze hovofit o opétovné obnové celého

odvétvi.

Cilem diplomové prace je tedy identifikovat vliv nabidky a kvality destinace cestovniho
ruchu na spokojenost a loajalitu navstévnika v turistické oblasti Cesky Krumlov Region.
Na zéklad¢ analyzy vztahli mezi atributy destinace, spokojenosti a loajalitou navrhnout
opatfeni pro management destinace, kterd povedou k systematickému zvySovani kvality

destinace a spokojenosti nadvstévnikl s pobytem.

Zajisténi potiebnych dat a informaci bylo provadéno v oblasti Ceskokrumlovska, kde se
stfetava jak domadci, tak 1 zahrani¢ni cestovni ruch. Oblast je povaZovéana za rozvinutou,
avsak pro zkvalitnéni dostupnych sluzeb je nutné zjistit slabé stranky dané destinace.
Dulezitost je také kladena na analyzu a zhodnoceni stéZejnich faktorti destinace, které

maji na spokojenost navstévniki nejveétsi dopad.

Pro pochopeni teoretickych vychodisek byla nejprve zpracovana reSerSe literatury.
Poznatky nejen z tuzemské, ale 1 zahrani¢ni literatury ¢i védeckych ¢lanki budou slouzit
jako teoreticky zaklad pro dalsi ¢asti prace.
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Prace je rozdélena do Ctyf kapitol. Prvni kapitola obsahuje teoretické poznatky, které

vymezuji dilezité pojmy souvisejici s tématem prace.

Druhéd kapitola vymezuje metodiku a uvadi postup, podle kterého je cela prace
vypracovana. Je zde uvedeno, jaké metody byly pouzity pro vyzkum, analyzu a

interpretaci dat i jaké kroky je nutné provést, aby bylo dosazeno stanoveného cile.

Tteti kapitola se zamétuje na vysledky analyz a vyhodnoceni primarnich dat, které byly
ziskany z dotaznikového Setfeni od respondentti. Dale obsahuje syntézu vysledkl a

shrnuje nejvyznamnéjsi poznatky ziskané z provedeného vyzkumu.

Ctvrta kapitola je &ast navrhova a obsahuje doporu¢eni, ktera byla na zakladd
vyhodnoceni dat navrZena.
Zaveér sumarizuje zjisténé vysledky z provedeného vyzkumu a popisuje, zda byl splnén

hlavni cil diplomové prace.



1 Literarni resSerse

Teoreticka Cast prace je strukturovana do sedmi podkapitol, které rozebiraji problematiku
kvality v cestovnim ruchu, méfeni kvality sluzeb, kvality destinace cestovniho ruchu,

kvality a udrzitelného turismu a jeji souvislost se spokojenosti a loajalitou navstévnikd.

1.1 Kvalita v cestovnim ruchu

Kvalita je velmi Siroky pojem a lze na ni pohliZzet z mnoha pohledi. Soucasné trendy
potvrzuji neustale rostouci pozadavky na kvalitu, coz dnes jiZ neznamend jen vice luxusu,
ale zejména je kladen dlraz na prozitek, na silny a smysluplny zazitek (tzv. meaningful
experience). Zjednodusenég lze konstatovat, ze kvalita je to, co si zdkaznik pieje, plus to,
co poskytovatel sluzby chce a miize dodate¢né nabidnout pro diferenciaci a profilovani
své nabidky oproti svym konkurentiim (RaSovskéa & Ryglova, 2017).

Vzhledem k tomu, ze na trhu cestovniho ruchu je v dnesni dob¢ stale vétSi a vétsi
konkurence, nabizi se otazka kvality jako hlavni ptileZitost pro pteziti a udrzeni. Cestovni
ruch je dnes globalnim podnikanim, v némz ptekracuji hranice zemi nejen navstévnici,
ale 1 manazefi, ktefi se stale vice zabyvaji strategickym pohledem na kvalitu. Je dileZzité
zabyvat se riznymi perspektivy pro fizeni kvality. Znamena to, Ze v dusledku zvysené
konkurence na trhu si destinace uvédomuji vyznam kvality, kterd je kli€ovym zdrojem
pro zvyseni konkuren¢ni vyhody (Lazi¢ a kol., 2013).

Kvalita v cestovnim ruchu se netyka pouze jedné sluzby, ale souvisi s celym fetézcem —
zacina spravné sestavenym, nabidnutym a zprostiedkovanym produktem a poskytnutim
informaci o ném. Nasleduje bezchybna realizace sluzby v destinaci a konci bezpecnym
navratem navstévnikti domi. Kvalita v cestovnim ruchu je tedy otdzkou komplexni

(Ryglova a kol., 2012).

1.1.1 Kbvalita sluzeb v cestovnim ruchu

Jako prvni musime zminit, Ze hodnoceni kvality sluzeb se odliSuje od hodnoceni
spokojenosti zakaznikl. Lidé, kteii se v oblasti sluzeb pohybuji tvrdi, ze spokojenost
zakaznikll je méfitkem pouze kratkodobym. Oproti tomu kvalita sluzeb je stanovisko,
které hodnoti vykon sluzby poskytované spolec¢nosti, a to v dlouhodobém horizontu.

Budeme-li nahliZet na kvalitu ve smyslu oblasti cestovniho ruchu a sluzeb, jedna se dle

Oriesky (2010) o souhrn uZitnych vlastnosti, na zaklad¢, kterych dochézi u zékaznika k



uspokojeni potieb a napliiovani ocekavani. Znakem kvality jsou dle autora uzitné
vlastnosti, které jsou meéfitelné kvantitativné nebo porovnatelné kvalitativné. Pii
hodnoceni kvality je rozhodujici hodnoceni zikaznika, jehoz potieby maji byt
uspokojeny. Vzhledem k tomu, ze zdkaznik pfi hodnoceni kvality porovnava dosazenou
kvalitu sluzby s ocekavanou, je nezbytné vénovat oblasti vnimani kvality sluzeb
zdkaznikem dostate¢nou pozornost (Orieska, 2010).

Kvalita v oblasti cestovniho ruchu a sluzeb, je chapéana jako soubor vlastnosti, podle
kterych dochazi u spotiebitele k uspokojeni potieb a ke splnéni jeho ocekéavani.
Symbolem kvality jsou tedy ty vlastnosti, které miizeme kvantitativné méfit nebo je 1ze
kvalitativné porovnavat. Pfi hodnoceni kvality hraje zédsadni roli zadkaznik a jeho
ohodnoceni. Pii tomto procesu dochazi k porovnani dosazené kvality sluzby
s o¢ekavanou. Je tedy nutné vénovat oblasti vnimani kvality odpovidajici pozornost. To
v cestovnim ruchu znamena kvalitni uspokojeni navstévnika ¢i turisty (RaSovskd &
Ryglova, 2017).

Kvalita sluzeb a spokojenost zakaznika jsou dva dilezit¢ pojmy, které mohou byt
chapany take jako veliCiny, jejichZ vysoké hodnoty mohou vést ke konkurenéni vyhodé
poskytovatele sluzeb v podobé vérnych zdkaznikl ¢i jejich ochoté doporudit sluzby
ostatnim (Howat a kol., 2008).

Kvalita je vnimana zdkaznikem na zdkladé jeho dlouhodobého postoje (sumy vSech
piedchozich zkuSenosti), zatimco spokojenost je pfechodny pocit z konkrétni zkusenosti
se sluZzbou (Cronin & Taylor, 1992).

Kvalitu sluzeb lze rozdé€lit do dvou kategorii — technickd kvalita a funkéni kvalita.
Technickou kvalitu mize spotfebitel Casto méfit spiSe objektivnim zplisobem jako
jakykoli technicky rozmér produktu (konzument obdrzi jidlo v restauraci, cestujici ve
vlaku je pfepraven z jednoho mista na druhé, zdkaznikovi banky je poskytnut uveér).
Jelikoz je vSak sluzba vytvatfena v interakci se spotiebiteli, tento rozmér technické kvality
se nebude pocitat do celkové kvality, kterou spotfebitel vnimda. Oproti tomu funkéni
kvalita sluzeb se tyka celého procesu poskytovani sluzby. Je zde bran v potaz vztah mezi
poskytovatelem sluzby a navstévnikem — chovani zaméstnancii, odpovidajici prostiedi,
profesiondlni pfistup. Existuji tedy dvé odlisSné dimenze kvality: technicka, ktera
odpovida na otazku, co zdkaznik dostane a funkéni, ktera na druhé strané odpovida na

otazku, jak to ziska (Gronroos, 1984).
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Obrazek 1: Model vnimani kvality

Vnimana
kvalita

Ocekavana

kvalita Celkova vnimana kvalita

Image

Marketingova komunikace
Image
Word-of-mouth
Potreby zakaznika

Technicka
kvalita

Zdroj: Gronroos, 1990

1.1.2

ZnaKky sluzZeb cestovniho ruchu

Sluzby v cestovnim ruchu pfedstavuji urcitou ¢innost, kterd méa na rozdil od zbozi své

urCité znaky. Jedna se o obecné znaky, které se vazou i na sluzby v cestovnim ruchu a o

znaky specifické, které jsou typické pouze pro cestovni ruch.

Mezi obecné znaky lze tadit:

O

O

nematerialnost a vysokou spotiebu zivé prace; sluzby neni mozné vnimat smysly
pted ani po jejich spottebé. Tim se vyznamné odliSuje od zbozi, které je mozné
uchopit a vidét. Nemateridlnost vychdzi z nemateridlni podstaty sluzeb, to
znamena nemoznosti produkce dané sluzby do zasob a tim i1 nemoznosti
skladovani. Jedind moznost, jak vytvorit "zasobu" sluzeb je pomoci medialniho
nosi¢e, napt. pruvodkyni po muzeu muize nahradit CD piehravac, zdjezdy je
mozné nabizet prostfednictvim elektronickych médii, ndpoje prodavat pomoci
automatu apod.

zacleniovani vnéjsich faktorii do procesii poskytovani sluzeb, predpokladem
procesu poskytovani sluzby je kombinace vnitinich faktord (nabidka) a vnéjsich
Ciniteld (poptavky) vyrobniho procesu. To znamenad, Ze ten, kdo nabizi sluzby
muze s jejich poskytovanim zacit tehdy, pokud se vyskytne poptavka, tj.
spotfebitel sluzby. Zajemce tedy sluzbu osobné prozije. Tim se zapoji do
individudlniho vyrobniho procesu, ktery ptekracuje bé€znou miru v procesu
vyroby zbozi. Déje se tak v odliSnych fazich, napf. pifi planovani sluzby, kdy

zakaznik piijde do cestovni kancelafe a pii rozhodovani o cilovém misté dovolené
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vyuziva informacni a poradenské sluzby zaméstnancii kancelafe. Rozhoduje i
intenzita ucasti zakaznika na poskytované sluzbé, napft. pti navstéve fotbalového
zapasu jde o pasivni ucast. Pokud se ale jedna o pfimou ucast sportovni ¢innosti
nebo pobytu v 1é€ebném zatizeni, jde o aktivni zaclenéni zakaznika do procesu.
Podle stupné zapojeni zédkaznika do procesu poskytovani sluzby muze vice ¢i
méné ovlivnit jeji vysledek.

soulad poskytovani sluzby s jeji spotrebou; (tzv. soubéznost) se vyskytuje
napfiiklad pfi vysokohorskych turach nebo pfi navstéve lazni. Nastava i v ptipadé
vyuziti hotelového pokoje na noc, snidané, osobni dopravy, navstévy muzea.
SoubéZnost sluzeb vznika tehdy, pokud je zdkaznik pfitomen v misté spotieby a
spotfebovava danou sluzbu (Gucik, 2010, Orieska, 2010).

Mezi dal$i obecné znaky miizeme zatradit velkou spotiebu Zivé prace nebo
pomijivost. Sluzby nelze skladovat, a tudiz nemlze byt zajiSténo, ze objekt
cestovniho ruchu (hotel, penzion, cestovni kancelaf), ktery v soucasné dobé
prosperuje se v budoucnu neocitne ve slozité situaci, ktera povede k ukonceni

poskytovanych sluzeb (Heskova, 2006).

Mezi specifické znaky lze fadit:

o

casovad a mistni vazanost
komplexnost a komplementarnost
substituce sluzeb

mnoho oborovy charakter
sezonnost poptavky

nezbytnost poskytovat informace (Orieska, 2010).

Dilezity specificky znak sluzeb CR je ¢asova a mistni vazanost. Sluzba je tak nabizena

kone¢nému zakaznikovi vZdy na urcitém misté a v urcity ¢as. Dalsi vyznamna vlastnost

specifickych znaki sluzeb je komplexnost a komplementarita, kterd stanovuje rozli¢né

kombinace vzdjemné se podminujicich sluzeb. Substituce (nahraditelnost) sluzeb

dovoluje nahrazeni jedné sluzby druhou. Mnoho oborovy charakter vyznacuje objem

riznorodych sluzeb, které mohou byt v cestovnim ruchu poskytovany. Velkou roli na

poptavané mnozstvi sluzeb hraje také sezonnost. Nezbytnost poskytovat informace o

sluzbach cestovniho ruchu a o jejich kvalité je dnes nedilnou soucasti, kterou vyzaduji

nejen zakaznici, ale 1 statni instituce. Dostupnost a kvalita informaci mize mit velky

vyznam pii kone¢ném rozhodnuti pii vybéru destinace. Je tedy nutné podavat dostatecné
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mnozstvi pravdivych a vérohodnych informaci. Posledni ze skupiny specifickych znakt
je neanonymita spotiebitele sluzby. Ugastnik cestovniho ruchu na trhu vystupuje jako

neanonymni osoba (Mala, 1999).

1.1.3 Certifikace kvality sluZeb cestovniho ruchu

Pii cestach po Ceské republice se miizeme setkat s riiznymi druhy certifikati, jeZ oznaduji
mista, kterd svou kvalitou poskytovanych sluzeb doséhla urcitych standardd, které pro
ucastniky cestovniho ruchu piedstavuji ur¢itou miru kvality. V tuzemsku totiz neexistuje
zakon, ktery by se kvality sluzeb tykal. Proto byly zavedeny certifikaty, které stanovi
parametry kvality. Pfi splnéni téchto podminek ziska poskytovatel sluzeb osvédceni, které

mu miize pomoci s udrzenim stalych a ptilakanim novych navstévniki a turista.
Existuji dvé zakladni linie:
o certifikaty kvality poskytovanych sluzeb

o certifikaty kvality fizeni podniku (uplatiiuje se zde filozofie, ze kvalitni

management zajisti kvalitni sluzby) (Kudyznudy.cz, 2022).
Konkrétni certifikaty pouzivané v CR v oblasti kvality sluzeb jsou:

o systém hvézdi¢ek oznacujicich troven ubytovacich zatizeni (obvykle jedna az pét
hvézdicek)

o systém znaleni informacnich stfedisek podle rozsahu poskytovanych sluzeb
(pismeny A—C)

o logo Cyklisté vitani, které zaruCuje, Ze zatizeni poskytuje specializované sluzby
pro cyklisty

o oznaceni regiondlnich produkti (znacka garantuje mistni ptivod vyrobku, jeho
kvalitu a Setrnost k zivotnimu prostiedi; tyto vyrobky casto kupuji turisté misto
klasickych suvenyri)

o logo Czech Specials oznalujici certifikované restaurace dle projektu Ochutnejte

Cesku republiku (Kudyznudy.cz, 2022).

1.1.4 ZvySovani kvality sluzZeb

Kvalita, jak je jiz zndmo, je hlavnim znakem pro zvySeni konkurenceschopnosti. Pokud
se tedy chce podnik (organizace) posouvat kvalitativné doptedu, je nutné klast diiraz na

fizeni problematiky, kterd se tykéa kvality sluzeb. Existuje totiz vztah mezi kvalitou a
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spokojenosti a mezi kvalitou a loajalitou (Barone, 2022). Touto oblasti se zabyva
management kvality (quality management). Zohlednéni potieb turistii pii poskytovani
sluzeb lze povazovat za nutnost. Kvalita se stala nutnosti pro pieziti, riist a rozvoj
destinaci. Model rozvoje cestovniho ruchu v regionech vychdzi zramct a zasad
celkového zajisténi kvality a musi zahrnovat potiebu zajistit spokojenost hostti a zaroveil

1 spokojenost mistnich obyvatel (Gajic, 2009).

Ze zkuSenosti z praxe lze vyjmenovat hned nékolik davodu, pro¢ je dulezité klast diraz

na zvySovani kvality sluzeb:

o lepsi kvalita predstavuje vetsi zisk — hodnotnéjsi provedeni se promitne do
obchodniho uspéchu,

o nizsi ndklady — implementace systému fizeni kvality znamena vynalozeni vyssich
pocatecnich ndkladi, které se ale v dlouhodobém horizontu rozloZi, opakovani
stejnych chyb je totiz mnohem drazsi,

o kvalitngj$i personal a sniZeni fluktuace — kvalitni zamé&stnanci zvySuji kvalitu
naSich sluzeb, jejich udrzeni je vSak draZzsi,

o nejlepsi reklama — vysoka kvalita ptindsi veétsi uzitek nez placend, draha reklama

o vérnost a loajalita zdkaznikll — ziskdni nového zakaznika stoji dvanactkrat vice
nez udrZeni stavajiciho

o naskok ptfed konkurenci — kvalita sluzby umoznuje lepsi orientaci ve velké

nabidce cestovniho ruchu (HoleSinska, 2022).

1.2 Meéreni kvality sluzeb

V této kapitole bude ptredstaveno nekolik modeli, dle kterych 1ze méfit kvalitu sluzeb.
Jsou vybrany takové, které jsou dnes nejvice pouzivané a ty, které jsou vzhledem
k charakteristice prace vhodné pro cestovni ruch. Stejn¢ tak jako existuje velké mnozstvi
definic pro kvalitu sluzeb, existuje 1 velké mnoZzstvi riiznych nastrojti pro jeji meteni. Lze
si tak zvolit metodu, kterd se pro vybrany vyzkum hodi nejvice. V praci budou
piedstaveny metody, které jsou nejvhodnéjsi pro méteni kvality sluzeb v cestovnim
ruchu. Silici globalni natlak totiz tla¢i na neustalé zvySovani kvality a pozornost uz neni
zaméfena jen na hmotné produkty, ale z4jem se obraci i k oblasti poskytovani sluzeb.
Dokézat tak zméfit kvalitu poskytované sluzby a interpretovat vysledky méteni mize

pomoci nejen organizacim, ale 1 samotnym navstévnikim (Vastikova, 2014).

14



1.2.1 SERVQUAL

Nejznaméjsim, nejuniverzalnéjSim a zfejme 1 nejpouzivanéjSim nastrojem pro meéteni
kvality sluZzeb je metoda SERVQUAL. Ta méfi rozdil mezi ocekdvanou a vnimanou
kvalitou sluzby, coz vychazi z obecné piijimané definice kvality sluzeb. Tento model byl
popsan trojici Parasuraman, Zeithaml a Berry v roce 1985 a tvofi tak dulezity meznik v

literatufe zkoumayjici sluzby a jejich kvalitu (Jain & Gupta, 2014).

Vyzkum pomoci metody SERVQUAL je zaloZen na tzv. GAP modelu, tzn. modelu mezer
(uvedeno na obr. 2). Metodika pracuje s mezerami mezi jednotlivymi slozkami procesu
poskytovani sluzeb, které zdkaznik vnima (Palpanova, 2012). Aby bylo mozné tyto
mezery, které jsou pri¢inou spokojenosti, ¢i nespokojenosti zdkaznik vyhodnotit,

rozliSuje se pét hlavnich rozméri:

o hmotné zajisténi — predstavuje to, co zdkaznik vidi a s ¢im pfichdzi do styku napf.
zafizeni kanceléfe, vybaveni firmy, personal, komunika¢ni zafizeni atd.

o spolehlivost — znamena, jestli je sluzba poskytnuta spravné a piesn¢ dle zadani

o odpovédny ptistup — jestli poskytovatel ochotné¢ poméaha a zajistuje rychlou
obsluhu. Jistota — zda ma firma zazemi a schopnosti zajistit divéru a spokojenost

o empatie — poskytovatel se snazi o individudlni a citlivy pfistup k zakazniklim

(Frangk, 2022).

Obrazek 2: GAP model — model rozport

— Zakaznik -

Ocekavani zakaznika

Mezera 5

Mezera 1

Firma

Poskytnuti sluzb; H;
Mezerad ————— |
T . -
Mezera 3 \ Externi komunikace

Zasady poskytnuti
sluzby

Mezera 2

Porozuméni potfebam
zakaznika

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Servqual.estranky.cz, 2022
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Model je rozdélen na rovinu poskytovatele sluzeb a na rovinu zdkaznika. Pracuje s péti

rozpory (gapy), které mohou zptisobovat zakaznikovu nespokojenost:

o mezera I - Rozpor mezi ofekdvanim zékaznika a znalostmi managementu o
tomto oCekavani: Je nezbytné nutné veédeét, co zdkaznici ocekavaji. Pokud
podnik nezna tyto ocekavani, mize se stat, ze investuje do néceho, co zdkaznik
ani ve vysledku neoceni. Tato neznalost mize tedy vést k neefektivnimu
vyuzivani zdrojl a zaroven k nespokojenosti zdkaznik.

o mezera 2 - Rozpor mezi ndzory manazerti na to, co zdkaznik od sluzby
ocekava a standardy kvality sluzeb: Nesoulad vlastnosti sluzby vytvorené
spolecnosti a klientovym ocekavanim. Rozpor, ktery mize byt zapticinén
napiiklad nedostatkem dostupnych zdrojl ¢i nezdjmem manazert poskytovat
kvalitni sluzby.

o mezera 3 — Rozpor mezi standardy sluzeb a jejich skuteCnym poskytnutim:
Poruseni stanovenych standardli poskytovani sluzby klientim. Tato mezera se
vyskytuje predevsim tam, kde dochazi k setkani zaméstnance poskytujiciho
sluzbu a zadkaznika tzv. ,tvafi v tvar“. Za vznik této mezery nemusi byt
odpovédny jen zaméstnanec, nybrz i zaméstnavatel, ktery stanovil nevhodné
standardy pro poskytovani sluzeb. Pracovnici mohou byt nedostate¢né
motivovani napfiklad finanénim ohodnocenim nebo nebyli dostatecné v dané
problematice proskoleni.

o mezera 4 — Rozpor mezi tim, co podnik slibi a tim, co skute¢né poskytne:
Rozdil mezi externé¢ propagovanou (reklama) a poskytnutou urovni sluzby.
Pokud je nabidka sluzby neadekvatni a obsahuje ptehnané sliby, vzbudi v
zakaznikovi vyssi o¢ekavani. V disledku mohou byt zakaznici ale zklamant,
nebot’ realizovand sluzba nedosahuje takové kvality, v jaké byla plvodné
prezentovana.

o mezera 5 — Rozdil mezi oekavanou hodnotou klienta a nabizenou sluZbou:
Zakaznik hodnoti poskytnutou sluzbu na zéklad¢ srovnani ocekavané a
skute¢n¢ poskytnuté hodnoty sluzby. Pokud poskytnuta sluzba neodpovida

zakaznikovu oc¢ekavani, dochazi k jeho nespokojenosti (Zamazalova, 2010).
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1.2.2 E-SERVQUAL

V ptipadé modelu SERVQUAL hovoiime o méfeni kvality u tradi¢nich sluzeb, v ptipadé
E-SERVQUAL je snaha implementovat metodu pro zkoumani sluzeb elektronickych.
Metoda byla vytvotfena proto, aby se zjistilo, jak zakaznici posuzuji kvalitu e-sluzeb.
Tento novy model byl sestaven prostiednictvim tfistupfiového procesu zahrnujici

prazkumné skupiny a dvé faze sbéru dat a analyzy (Kalia, 2013).
Stupnice zékladnich prvki v systému e-SERVQUAL:

o efektivita — schopnost zakaznika pfistupovat ke sluzbam

o splnitelnost — piesné splnéni pozadavki na sluzbu, dostupnost produktu

o spolehlivost — technické funkce stranek, dostupnost

o ochrana soukromi — uchovani soukromych informaci zdkaznika (Nemati a kol.,

2002).

Vzhledem k tomu, Ze online trh v poslednich letech rychle roste, ptitahuji elektronické
marketingové aktivity velkou pozornost. Mnoho destinaci se tak snazi ziskavat loajalitu
a spokojenost zakaznikl zlepSovanim kvality elektronickych sluzeb. Nejen funk¢nost, ale
1 design a kvalita provedeni elektronickych sluzeb destinace muze pozitivné ovlivnit
mnozstvi ndvstévnik, ktefi si vyberou pro své planované aktivity navstivit pravé danou
destinaci. Celkova digitalizace cestovniho ruchu tedy miize usnadnit cestovani a vSe s tim

spojené (CzechToursim, 2022).

1.2.3 SERVPERF

Conin a Taylor (1994) se v reakci na model SERVQUAL domnivaji, Ze myslenka méfeni
kvality sluzeb na zéklad¢€ rozdilu mezi ocekdvanim a vnimanim vykonu je chybnad, jelikoz
zakaznikovo vnimani kvality sluzeb zavisi spiSe na jeho dlouhodobém postoji vici
poskytovanym sluzbam. Tento postoj je formovan na zéklad¢ predchozich zkuSenosti.
Podle autori mé& hodnoceni dtlezitosti jednotlivych dimenzi kvality vétSi vyznam pro
posouzeni vnimané kvality nez zakaznikovo oc¢ekavani. Na zéklad€ tohoto hodnoceni je
pak polozkdm z doty¢nych dimenzi pfidavana nebo ubirdna dilezitost (vaha) ve
vysledném hodnoceni vnimané kvality. AvSak ani pifidani rozméru dulezZitosti
jednotlivych dimenzi nemé zasadni vliv na zdkaznikovo vnimani kvality sluzeb.
Hodnoceni samotného vykonu sluzby neboli ,,Service Performance™ (SERVPERF), je

podle autort zcela dostacujici.
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SERVPERF ptedpokladd, Ze respondenti poskytnou své hodnoceni automaticky na
zaklad¢ porovnani skutecné a ocekavané vykonnosti a ze zkoumat zvlast’ jeho ocekéavani
neni potieba (Culiberg & Rojsek, 2010). Pii samotném vyzkumu se pak vyuziva stejnych
5 dimenzi jako u metody SERVQUAL, a to konkrétné: hmotné zajiSténi, spolehlivost,
vnimavost, jistota a empatie. Respondenti zde ale voli odpovédi pouze na jedné skale, a
to, jak byli spokojeni s vyslednou sluzbou. Zéalezi vzdy na kone¢ném ucelu samotného
vyzkumu a na autorech, ktery z vybranych nastroj v praxi vyuziji.

Lépe teceno, diky metodé¢ SERVPERF lze zméfit atributy sluzeb a odhadnout tak jejich
dopad na spokojenost zakaznikil. V kombinaci s analyzou SERVQUAL a IPA 1ze u¢inky
nesouladu (nesoulad mezi naméfenymi a ocekdvanymi atributy sluzeb) na spokojenost
zakaznika interpretovat jako hlavni dilezitost znakl sluzeb. Rozhodnuti pro kombinaci
analyz se muze zdat rozumné, protoze 1ze ofekavat, ze spokojenost zdkaznikl je uzce
spojena s poptavkou. Neni vSak jasné, zda rozhodovani na zakladé takovéto kombinacni
analyzy mize skutecné vést k efektivni alokaci zdroji. Neexistuje zde totiz spolehliva

teorie optimalizace kvality sluzeb (Park & Yi, 2021).

1.2.4 1IPA analyza

Dalsi metodou, kterou 1ze méftit kvalitu sluzeb je metoda IPA — Importance Performance
Analysis. Urcuje dilezitost (importance) a hodnoti provedeni (performance) faktoru,
které jsou pro zakaznika z pohledu kvality sluzeb stézejni. Jde o néstroj, ktery ulehcuje
identifikovat faktory, které v sob& maji nejvétsi potencial na zlepSeni. V oblasti
cestovniho ruchu mizeme tuto metodu snadno pouzit. Pfi samotné analyze je zdkaznikovi
nabidnuto nékolik vybranych faktort kvality, ten ohodnoti jejich vyznam a podle
osobnich preferenci usporada uroven spokojenosti. Vysledky jsou prezentovany pomoci
grafu, kde vertikdlni osa znazorfiuje hodnotu primérné dulezitosti a horizontalni osa

primé&rny vykon. Graf je rozdélen do Etyt kvadrantt:

vvvvvv

zakazniky, silné stranky sluzby, zlepSovat dosavadni ¢innosti

o kvadrant II — nizkd vyznamnost a vysoky vykon; faktory, které nejsou pro
zakaznika tolik vyznamné, ale poskytovatel sluzeb jim ptiklada velkou véhu,
zamg¢fit se radé€ji na zlepSovani ostatnich faktort kvality

o kvadrant III — nizkd vyznamnost a nizky vykon; pro zlepSeni neni nutné

vynakladat velké usili, pro zdkaznika kvalita téchto faktort nema velky vyznam
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o kvadrant IV — vysokd vyznamnost a nizky vykon; zdkaznik je nespokojen
s faktory, které jsou pro néj dulezité, poskytovatel by mél vénovat veskerou snahu

na zlepSeni téchto faktort kvality (Eskidsen & Kristensen, 2006).

V praxi se Casto vyuziva kombinace gap analyzy pravé s metodou IPA. Obecné se ale
IPA analyza da vyuzit v riznych studiich konkurenceschopnosti cestovniho ruchu, a to
predeviim diky jeji jednoduchosti a uzite¢nosti. Uéel této analyzy je dvoji; zmé&fit uroven
spokojenosti respondentii podle destinaci pro srovnani a upozornit na dtlezité oblasti pro

zlepSeni (Mustafa a kol., 2020).

1.2.5 HOLSAT

Tento nastroj (Holsat — Holiday Satisfaction) byl vyvinut pro méteni spokojenosti turistli
na dovolenych a jeho hlavnim ukolem je vyfesit nejasnosti ohledné o¢ekavané a vnimané
kvality a hodnoceni na stran¢ jedné, a spokojenosti a kvalité sluzby na stran¢ druhé.
Smyslem HOLSATu je urcit, jaké jsou klicové atributy konkrétni destinace a z4zitkl z
dovolené, a jak s témito atributy bude spokojenost klienth méfena. Jinymi slovy definuje
spokojenost turisty s destinaci pomoci toho, do jaké miry piesdhlo hodnoceni téchto
prvki jeho ocekavani. To vSak neni vniméno jako néjaky standard kvality, ale spiSe jako
to, co od konkrétni destinace opravdu ocekdvaji. Znaky, podle kterych je provedeno
hodnoceni bere v tivahu ocekéavany a skutecny zazitek z dovolené. Tyto atributy jsou
definovany pomoci propagacnich materialti dané destinace, ze zkuSenosti navstévnikl a
v neposledni fad¢ z kritické reflexe (Tribe & Snaith, 1988).

Tento model je vSak kritizovan, protoze pifedpoklada, Ze ocekavani hraji kli¢ovou roli pfi
zazitky mohou byt ty, které nejsou ocekavané. Jini vSak ukazali, ze ocekavani lze pojimat
riznymi zplsoby, to napft. jako ,,idedlni“, ,,Zadouci” nebo ,,minimalné¢ tinosné* (Miller,
1977). Navzdory témto obavam vyzkum vnimani a motivace cestovniho ruchu prokazal,
ze oc¢ekavani hraji roli pii chtici cestovat a pii ur€ovani preferenci destinaci. Pfitazlivost
destinace odrazi pocity, presvédceni a nazory, které jednotlivec vnima a destinace se snazi

uspokojit jeho potfeby (Hu & Ritchie, 1993).

1.2.6 Technika kritickych udalosti

Technika kritickych udalosti je jednim z pfistupi ke kvalitativnimu vyzkumu lidského

chovani a jeho vyznamu pro ostatni zainteresované osoby, ktery je vhodné v cestovnim
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ruchu aplikovat (Lipu a kol., 2007). Kriticka udalost je ta, ktera vyznamné pfispiva k
n¢jaké aktivit¢ nebo jevu. Data a informace o této kritické udalosti Ize ziskat n€kolika
zpusoby, naptiklad individualnimi rozhovory nebo pozorovanim cilové skupiny. Jakmile
jsou data kompletn¢é shromazdéna, jsou nésledné tfidéna do kategorii, kterd sumarizuji a

objasiiuji jednotlivé udalosti (Grove a Fisk, 1997).
Kazda kritickéd udalost se vyznacuje nésledujicimi prvky:

o popisuje chovani vlastniho produktu nebo popis toho, kdo produkt nabizi
o specifi¢nost — charakterizuje jen jeden aspekt chovani
o jednoznacénost — to z divodu znemoznéni rozdilné prezentace

o zkuSenost — dana zaZitkem toho, kdo udalost definuje (Nenadal, 2004).

Vzhledem k tomu, Ze vétSina zdkaznického servisu vyzaduje osobni kontakt, jsou
zakaznici obvykle kriticky ovlivnéni socidlnim a individudlnim kulturnim zazemim. V
praxi jsou nejvice vyuzivany ptimé rozhovory se zdkazniky, kteti poskytuji informace o
zkuSenostech spojenych s vyuzitim sluzby. U metody je nutné nejdiive vytvofit seznam
znakll spokojenosti a nasledné pomoci opakovanych kontaktd s navstévnikem
rozhodnout o dulezitosti jednotlivych znakii spokojenosti. V ohniskovych skupinach
(focus group) je v mnoha ptipadech mozné vytvofit seznam znakil spokojenosti i pfi

jednom setkani (Nenadal, 2004).

1.2.7 QUALITEST

Spottebitelé si stale Castéji vybiraji nabidky, u kterych si mohou byt jisti, Ze nabizené
sluzby a zazitky jsou kvalitni a stoji za to. Nedostatecné vénovana pozornost kvalité by
mohla diive ¢i pozdé€ji vést ke ztrat¢ image, poklesu piijmi a zahdjeni potencidlné
neuspésnych projektd. Pouzivani systému Qualitest pomtlize turistickym destinacim a
podnikiim v nich udrzZet kvalitu jejich nabidky. Zaroven je ale tfeba zdlraznit, Ze systém
sam o sob¢ neni zarukou kvality. Vysledky poskytnou zasadni informace, ale nasledné
musi byt zavedeny procesy, které napravi ¢i vylepsi zkoumanou skute¢nost. Vyzaduje se
tak nepfetrzity proces fizeni kvality (Hamele, 2011). Qualitest pfedstavuje postup méfent,
sledovani a hodnoceni kvality v jednotlivych evropskych destinacich. Funguje na zékladé
benchmarkingu a vyuZziva Sestnact souhrnnych polozek kvality. Poc¢ate¢nich osm polozek
mifi na kvalitu destinace a souvisi se zivotaschopnosti soukromého sektoru v turismu, se
spokojenosti rezidentli, s marketingem a propagaci, s bezpecnosti, s kvalitou ovzdusi
a kvalitou zivotniho prostfedi. Nasledujicich osm polozek je zaméteno na konkrétni
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sluzbu. VSech Sestnact témat lze poté prostiednictvim indikéatorti hodnotit ve Ctyfech
oblastech — indikatory ocekavani kvality, indikatory kvality fizeni a indikatory

vykonnosti (Palatkova, 2011).

Pii pouziti Qualitestu mize destinace ziskat u jednotlivych ukazateld kvality hodnoty,
které berou v Givahu turisty, nabizené sluzby, mistni obyvatele a zivotni prostfedi. Diky
uchovéni téchto hodnot a dat z minulych let 1ze zkoumat pozitivni a negativni vyvoj

jednotlivych ukazatelii. Kazdy jednotlivy ukazatel je hodnocen tfemi indikatory:

o Quality Perception Condition Indicators (QPCI) — vstupni body managementu
kvality, ukazuji arovenl spokojenosti navstévnikli a mistnich poskytovateli
sluzeb, jsou ziskdvany pomoci prizkumi a jsou zalozeny na subjektivnich
nazorech

o Quality Management Indicators (QMI) — kvalitativni ukazatel, ktery je zaloZen na
sebehodnoceni managementu destinace, urovenn destinacniho managementu je
dilezita pro uspésny rozvoj celé destinace, protoze jednou z hlavnich ¢innosti je
komunikace mezi manaZery a investory, kterou zajiStuje pravé zminovany
destina¢ni management

o Quality Performance Indicators (QPI) — indikator kvality vykonu, jednd se
o kvantitativni ukazatele a tvoii objektivni prot&jsek QPCI, piikladem ukazatele
QPI muze byt napiiklad pocet kraddezi v destinaci na 100 000 obyvatel
(Vajcnerova, 2009).

Navzdory snaze zavadet Qualitest ve vSech destinacich, jevi se tento krok zatim jako
problém. Uplnd implementace by p¥ipadala v vahu jen ve vybranych destinacich, ve
kterych je jiz zavedeny a fungujici systém destinacniho managementu. V destinaci, kterd
ma mezinarodni vyznam a zvySeni jeji kvality na zakladé moznosti porovnani s jinou,
konkurenéni destinaci by predstavovalo pfinos a zdsadni vyznam. Jinak je provedeni

Qualitestu prozatim zbyte¢né (Rasovska & Ryglova, 2017).

1.3 Primarni a sekundarni nabidka cestovniho ruchu

Pro Uplné a ptfesné¢ pochopeni toho, co destinace jako takovd miize navstévnikovi
nabidnout bude v této podkapitole popsan prehled toho, co jsou samotné oblasti schopné

svym navstévnikiim poskytnout a jak je jejich nabidka ¢lenéna.
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Primarni nabidka cestovniho ruchu je spojovéana s pfirodnim a kulturnim potencidlem
dané destinace. Ten je dén predevSim piirodnimi podminkami nebo byl vytvoien za
pomoci lidské ¢innosti. Pfirodni potencial je vyznacovan vhodnosti pfirody a krajiny
k ur¢itému vyuziti. Je to jeden z nejvyznamnéjsich aspektd pro cestovni ruch, protoze
zavislost a fungovéani cestovniho ruchu je spojené s existenci vhodnych pfirodnich
podminek. Mezi ptirodni pfedpoklady fadime krajinu s jejim reliéfem, ptirodni zdroje,
utvary jako jsou hory, pahorky, sopky, propasti, vodstvo, dale pak také mistni podnebi,
faunu a fléru. Dalsi skupinou primarni nabidky v cestovnim ruchu je kulturné-historicky
potencial. Ten pfedstavuje lidmi vytvotené atraktivity, jejichz rozdéleni miizeme uvést

takto:

o kulturné-historické pamatky
o kulturni zatizeni
o kulturni akce

o sportovni, zdbavni a tomu podobné podniky.

Hlavni rozdil mezi témito dvéma moznosti je ten, ze kulturné-historicky potencial byl
vytvofen zasahem lidské cinnosti, oproti tomu pfirodni potencidl byl tvofen sam

v prab¢hu let (Paskova & Zelenka, 2002).

Sekundarni nabidkou cestovniho ruchu oznacujeme takové instituce, které navstévnikiim
umozni se v destinaci na néjaky ¢as ubytovat, stravovat se nebo provozovat rekreacni,
sportovni, kulturni & jiné aktivity charakteristické pro cestovni ruch. Radime sem
1 infrastrukturu, a to zejména dopravni dostupnost a dopravni situaci v destinaci

(Heskova, 2006).
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1.4 Kbvalita destinace cestovniho ruchu

Destinace cestovniho ruchu se v uzsim smyslu rozumi jako cilova oblast v daném regionu,
ktera je typicka vyznamnou nabidkou atraktivit a sluZzeb cestovniho ruchu. V S§irSim
smyslu je za destinaci povazovana zemé, regiony, lidska sidla a dalsi oblasti, které jsou
typické velkou koncentraci atraktivit, rozvinutymi sluzbami cestovniho ruchu a dalsi
infrastrukturou, jejichz vysledkem je velkd dlouhodoba koncentrace navstévnikt

(Vystoupil a kol., 2007).

Destinace turismu je chapana jako misto nebo jako cil cesty, ale také jako prostor, ktery
na sebe vaze fadu sluzeb. Destinaci miizeme vymezit jako misto navstivené ucastnikem
cestovniho ruchu. Z pohledu mezinarodnich navstévniki mizeme destinaci popsat jako
celou navstivenou zemi, nebo pouze jako navstiveny region, ptipadné mésto v dané zemi.
V listopadu roku 2002 svétova organizace UNWTO doplnila a rozsifila svou vlastni
definici: ,,Lokalni destinace cestovniho ruchu je fyzicky prostor, ve kterém turista stravi
nejméné¢ jedno prenocovani. Zahrnuje turistické produkty tvotfené atraktivitami
cestovniho ruchu a podpirnymi sluzbami (tj. sluzbami, které umoziuji vyuzit atraktivit
cestovniho ruchu) a soubor moZznosti zdbavy pro jednodenni navstévniky. Ma pfirodni
a administrativni hranice, jezZ vymezuji jeji fizeni, image a vnimani, které definuji jeji
trzni konkurenceschopnost. Lokalni destinace zahrnuji 1 hostitelskou komunitu a mohou
byt soucasti vétsich destinaci (Nejdl, 2011).
Interpretovat pojem ,kvalita destinace* neni jednoduché, a to nejen s ohledem na
vysokou subjektivitu vnimdni (potencidlnim) ndvstévnikem destinace a slozitosti
destinace jako spolecensko-ekonomického systému s vyraznym podilem tzv. mékkych
prvki, ale 1 s ohledem na rezidenty, pro které nemusi byt vnimani kvality shodné
s vnimanim kvality ze strany ndvstévnikli ¢i managementu destinace. Pojem kvalita
destinace lze s vyuzitim definic a pojeti kvality v sektoru turismu chapat minimalné tfemi
zpusoby:
1. kvalita jednotlivych sluzeb (produkti) oddélen¢ v jednotlivych sektorech
turismu v destinaci (napf. kvalita hotelového ubytovani, kvalita plazi, kvalita
TIC), kde l1ze kvalitu méfit a ridit;
2. ,agregatni® kvalita souhrnu sluzeb (produkti) destinace, jejiz méteni a fizeni

vvvvvv

volnych statk
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3. kvalita destinace hodnocend nejen zpohledu navstévniki destinace, ale i

cey

z pohledu rezidenti zijicich v destinaci (kvalita zivota), jejiz monitorovani a
Obecné pro destinace plati, ze kvalita je to, co si zdkaznik pieje, plus to, co
destinace chce a miize dodatecné nabidnout pro diferenciaci a profilovani své
nabidky oproti svym konkurentim. Kvalita musi byt v ramci destinace
zajistovana vSemi spolutvircei fetézce sluzeb, priCemz tito poskytovatelé museji
citit za kvalitu 1 odpovédnost. O celkovou kvalitu se stard management destinace
a hlavni partnefi v regionu. Udrzeni kvality sluZeb je velmi obtizné, protoze i kdyz
vybavenost odpovida nejvyssi kvalité, miize byt kvalita znehodnocena pfistupem
obsluhujiciho personalu nebo celkovou slabou provézanosti a dostupnosti

jednotlivych sluzeb (Vajénerova, 2009).

1.4.1 Klasifikace destinace cestovniho ruchu

Vymezeni a klasifikace turistickych destinaci pfedstavuje zakladni néstroj pro analyzu
a pochopeni reality cestovniho ruchu na daném uzemi. Muze byt také uzitecnd pro
realizaci podnikatelskych opatieni a pro navrhovani politiky cestovniho ruchu
prizptisobené riiznym podminkdm jednotlivych destinaci. Jednou z metodik, ktera byla
pouzita k provedeni téchto procest a ke klasifikaci destinace je piistup shlukové analyzy.
Ta zahrnuje klasifikacni zkoumani souboru proménnych ukazateld, které souviseji

s turistickou Cinnosti turistické destinace. (Perles-Ribes a kol., 2020)

Existuje mnoho podob destinaci cestovniho ruchu. Ty jsou zavislé na formach cestovniho
ruchu a jsou identifikovany samostatné. Klasifikace destinaci je ale obtiZzna, protoze jedna
a tataz destinace muze byt zafazena do jedné ¢i druhé kategorie. RozliSujeme hned
nékolik kategorii, pt. destinace pouze pro turisty, pobfezni oblasti, venkovské oblasti,
velka mésta cestovniho ruchu nebo destinace poskytujici zdzemi pro sport ¢i turistické

oblasti.

I ptes obtiznost tfidéni existuji ve svété hlavni kategorie ¢lenéni destinaci cestovniho

ruchu:

o destinace kulturniho dédictvi — velka 1 mala mésta, vesnice, letoviska, ktera jsou
znama diky zachovani své historické hodnoty

o destinace vybudované uméle v ramci cestovniho ruchu — zabavni parky, letoviska,
prazdninové tabory, hotelové komplexy
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turistické destinace zndmé svymi pamatnymi subjekty — katedraly, divadla,
umeélecké galerie

pobfezni oblasti s piirodnimi zajimavosti — pisené plaze, skaly, ostrovy

oblasti s vlastnim obsahem — venkovské oblasti se zelenymi plochami, jezera,

hory, lesy (Petroman, 2015).

V Ceské republice mizeme provést roztiidéni na nasledujici destinace:

©)

o

1.4.2

lazeniského typu

typu turistiky v pfirodné hodnotnych oblastech
typu u vodnich ploch

typu poznavaciho CR ve vesnickych komplexech
méstského typu

historického typu

horského typu

nabozenského typu

typu stiedisek individudlni rekreace

typu destinaci v ptihrani¢nich oblastech

typu komplexti uméle vytvorenych atraktivit a sluzeb CR (Paskova, 2009).

Ukazatele kvality destinace

Pro srovnani a zhodnoceni kvality destinace musi byt uréeny jasné faktory, které je nutno

zkoumat a poméfovat mezi sebou. Tim mtze byt dosazeno vysledku, které ukazuji, jaké

postaveni ma vybrané misto mezi lidmi. Kvalitu destinace lze posuzovat z riznych

hledisek a s pouzitim rozmanitych indikatora, které miizou byt objektivniho, ¢astéji vSak

byvaji subjektivniho charakteru (Palatkova, 2011).

Ptikladem hodnocenych ukazateli ve vétSingé piipadl byvaji polozky zminéné

v podkapitole Qualitest (1.2.7):

©)

o

zZivotaschopnost prumyslu cestovniho ruchu v destinaci — vhodné chovani

k Zivotnimu prostredi, priznivé klimatické podminky

podpora rozvoje cestovniho ruchu v destinaci — moznosti podpory, nabizené

workshopy, Skoleni ...

marketing destinace — nabidka podpory podnikani v destinaci, zpracovani

webovych stranek, uctii na socialnich siti
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o kvalita prijeti mistnimi obyvateli — chovani mistnich obyvatelu k navstévnikim a

turistim

o ochranu a bezpecnost mista — pocit bezpeci, pocet spachanych trestnych cinu

o kvalita vzduchu — kvalita ovzdusi v destinaci, mnozstvi Skodlivin ve vzduchu

o kvalita prirodniho prostredi — Cistota prostredi, kontrola

o pred-prijezdova komunikace — kvalita komunikace s destinaci pred prijezdem

o dostupnost — pristupnost sluzeb turistiom s omezenou pristupnosti

o doprava — dopravni sluzby v misté

o ubytovani — pocet certifikovanych ubytovacich zarizeni

o informace — informacni materialy, turisticka centra

o stravovani — mista a mnoZstvi poskytujicich stravovaci sluzby, kvalita
o aktivity — rozsah a kvalita aktivit

o kvalita vody — cistota mist vhodnych ke koupani (Vajénerova, 2009).

1.5 Moznosti Fizeni kvality v destinaci

V této kapitole bude piedstaven soubor moznosti, dle kterych Ize kvalitu v destinaci ridit.
Tyto koncepty miliZze destinaéni management pouZzit pro zkvalitnéni své vykonnosti,
respektive pro zkvalitnéni vykonu destinace. Mnoho organizaci cestovniho ruchu ptijima
standardy kvality, poZzadavky na kvalitu nebo na standardizaci sluzeb jako zpiisob, jak
zlepsit jejich celkovou kvalitu, vykonnost a konkurenceschopnost. Standardy kvality
napiiklad odkazuji na potfebu mit kvalifikované zaméstnance, nabizet jim Skoleni, aby
bylo mozné poskytovat zdkaznikiim profesiondlni servis. I kdyZ se normy vyslovné
nezminuji o motivaci a zapojeni zamestnanct, jsou tyto otazky v normach ISO pfitomny.
(Tari a kol., 2020). Destina¢ni management je systematickou Cinnosti, ktera aplikuje
souhrn rlznych nastrojii, opatfeni a technik pfi samotném fizeni destinace, coz zahrnuje
planovani, organizaci, marketing (propagovani destinace, budovani image destinace,
celkova nabidka sluzeb, zvyseni atraktivity destinace apod.) a dalsi ¢innosti s tim spjaté
(Paskova & Zelenka, 2002). V Evropské unii se v dnesni dobé& uplatnuji tfi ptistupy
k managementu kvality, a to:

o standardy kvality zaloZené na dodrzovani standardi vybavenosti vypracovanych

pro rizna odvétvi

o systémy zalozené na ISO norméch

o systémy komplexniho managementu kvality (Vajénerova & Ryglova, 2014).
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Koncept fizeni kvality je v podstaté nastroj, ktery ukazuje, jaky postup zvolit, aby
doslo k rastu urovné kvality destinace. O fizeni kvality lze fict, ze hlavni zadmér je
sméfovan na proces, vnémz sluzba vznikd. V praxi se prezentuji tii zakladni

koncepty:

o koncept ISO,
o koncept TQM
o koncept odvétvovych standardi (Nenadal, 2018).

151 TQM

Kdyz turisté navstivi destinaci, ubytuji se v hotelu, ptipadné jedi a piji nékde mimo hotel,
navstévuji pfirodni, kulturni a historickd mista, své zazitky z destinace hodnoti nejen na
zaklad¢ toho, jak se jim v ni libilo, ale i na zdkladé mnoha jinych aspekti. TQM neboli
Total Quality Management je povazovan za pristup, ktery fesi komplexné celé fizeni
kvality. Reprezentuje spise filozofii, tedy nazory kombinované se zkusenostmi z praxe.
Jedna se o zapojeni vSech subjekti, vSech procest a ¢innosti do fizeni kvality. Vyznam
TQM v cestovnim ruchu mimotadné vzrostl v disledku zmény preferenci v chovani
turisthh a v ristu konkurenceschopnosti novych turistickych destinaci. Evropska nadace
pro fizeni kvality navrhla tzv. EFQM model, ktery analyzuje pohled na kvalitu z hlediska
managementu a z hlediska externiho pohledu — tedy z pohledu navstévnika. Evropsky
model kvality umoznuje jasné rozlisit silné a slabé stranky a zaméfit se na vztahy mezi
personalem, procesy a vysledky. Procesy jsou prostfedky, prostfednictvim kterych

podnik tidi sviij provoz s cilem dosdhnout vyty¢enych vysledki (Camison, 1996).

V turistickych destinacich je doporu¢ovano vyuzivat komplexni model IQM, ktery je také
zaloZen na pivodnim modelu EFQM. Tento model v sobé spojuje Ctyii klicové prvky
destinace, pficemz jakakoliv nerovnovaha v jednom z nich mize mit zdsadni dopad na

celkovou kvalitu destinace;

o spokojenost turistd, kterd souvisi s pravidelnym sledovanim urovné jejich
spokojenosti se sluzbami v destinaci

o spokojenost poskytovateli sluzeb, kterda v sobé zahrnuje i hodnoceni kvality
pracovnich mist a moZnost kariérniho riistu zaméstnancti mistnich podnikt

o kvalita zivota mistnich obyvatel a jejich spokojenost a vztah k rozvoji cestovniho

ruchu v destinaci
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o kvalita Zivotniho prostfedi, kterd monitoruje dopad cestovniho ruchu na zivotni

prostiedi, kulturu a spole¢nost (Vaj¢nerova & Ryglova, 2014).

1.6 Kbvalita a udrzitelny turismus

Udrzitelnost 1ze definovat jako druh rozvoje, ktery ma za tukol odstranovat nebo
zmirnovat negativni projevy dosavadniho zivota a vyvoje lidské spole¢nosti. Zamétuje se
na soucasnou spotfebu omezenych zdroji k vyrob¢ vsech statki a sluzeb v kontextu s tim,
aby se tato spotieba nepodepsala na nemoznosti fungovani nasi budouci generace a nasi
planety. UdrZitelny rozvoj se tak zabyva nejen ekonomickym ristem, ale také kvalitou
zivota a pochopenim toho, jak nakladat s pfirodnim bohatstvim pro co nejdelsi a co
nejefektivnéjsi pouzivani (MZP.cz, 2008). Stejné tak jako cely koncept udrzitelného
rozvoje, i udrzitelny cestovni ruch dnes pfitahuje pozornost a povazuje se za neustale se

rozvijejici zplisob moderni spole¢nosti.

Vyuziti nastroje kontroly kvality v udrzitelném cestovnim ruchu udava, Ze postupy
udrzitelnosti, jako je omezovani a nahrazovani zdrojli, jsou spotiebiteli stale vice
povazovany za dulezité parametry kvality sluzeb spolu s tradi¢néjsimi aspekty, jako je
bezpecnost destinace a jeji Cistota (Black & Crabtree, 2007). Nejznaméjsim piikladem je
vyuziti certifikacnich programii. Ty stanovuji pfedepsané pozadavky, které¢ musi vSichni
zadatelé splnit pro ziskdni certifikace. Hlavnimi poZadavky jsou kritéria z oblasti
ekonomické, environmentdlni a zoblasti socidlni udrzitelnosti. Jaké indikatory si
destinace pro meéteni zvoli zavisi na managementu. Indikatory, které lze sledovat jsou
nasledujici:

o spotieba energie

o spotieba vody

o odpadové hospodafstvi

o turistickd doprava (Hamele a kol., 2004).

V kazdé destinaci jsou k dispozici data a informace, které lze pouzit jako indikatory.
Nejcastéji pouzivané a nejlépe pochopitelné indikatory jsou ekonomicka data o vynosech
a vydajich cestovniho ruchu, statistiky cestovniho ruchu o poctu piijezdi turistd,
mnozstvi pfenocovani, ubytovaci kapacit¢ atd. Tyto data jsou potfebnd predevSim ke
zjisténi prosperity pramyslu cestovniho ruchu, ale jsou také vychozim bodem

k zodpovézeni fady otazek v oblasti udrzitelnosti.
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1.7 Spokojenost a loajalita navstévnika destinace

Spokojenost a loajalita je zejména v oblasti sluzeb ustfednim cilem, ktery zkouma
chovani spotfebiteld. ACkoli spokojenost byla v rliznych oblastech jiz rozsahle studovéna,
u loajality v kontextu se sluzbami jsou provedené vyzkumy stile omezené a existuji
neshody ohledné jejiho pojeti a méieni (Bennett & Rundle-Thiele, 2004). Loajalita je
pojem, ktery uzce souvisi se spokojenosti a existuje dokonce shoda v tom, Ze vysokéa mira
spokojenosti vede k loajalité a vérnosti. Z hlediska potencialu a konkurenceschopnosti
destinace je loajalita povazovana za mimotfadné dulezity aspekt, protoze predstavuje
velmi ucinnou propagaci bez marketingovych nakladd. Loajalita vaci destinaci je
nejCastéji definovana jako zdmér turistl opakované navstivit destinaci a jako mira
pravdépodobnosti, ze ji doporuci pratelim nebo rodiné. Bézné se tedy predpoklada, ze
loajalita souvisi se spokojenosti ziskanou pii pfedchozich navstévach (Dick & Basu,
1994). Loajalita k destinaci se zabyva celozivotnim chovanim cestovatell, nikoli pouze
prufezovou perspektivou, kdy dnesni navstéva viibec nesouvisi s predchozi névstévou
nebo v obecnéjsi perspektivé s predchozimi zkusenostmi jako takovymi. Loajalita vSak
neznamena pouze opakovanou navstévu destinace. Opakovand navstéva muze byt
zpiisobena nahodou, zvykem nebo névstévou z donuceni. Navstévnici tak nemusi mit
zadnou pfimou vazbu na destinaci jako takovou. Diivody, pro¢ se navstévnici opakované
vraceji do destinace, kterou jiz navstivili mizeme rozdélit do péti skupin. Lidé podnikaji
opakované navstévy aby: snizili riziko nespokojenosti s konkrétni destinaci; nalezli
stejny typ lidi, maji citové vazby k mistu; chtéji 1épe prozkoumat destinace nebo ukazat
destinace dalS§im lidem. Loajalni turisté maji tendenci zGstavat v destinaci déle, Sifi
pozitivni ustni informace a intenzivnéji se tcastni aktivit (Bello & Etzel, 1985). Loajalita
je slozena z tzv. behavioralni a emocionalni stranky. Behavioralni loajalita se da vysvétlit
jako navstévnikovo skuteéné chovani, které se opakuje. Zkouma, zda se navstévnik do
destinace vraci ¢i ne. Behavioralni pfistup je hodnocen na zakladé frekvence navstév
urcitého atraktivniho mista a je povazovan za kli¢ovy ukazatel vykonnosti atraktivity.
Tento pristup vsak nedokaze odliSit vérného turistu od turisty, ktery atrakci navstévuje
z diitvodu nizkych nédkladii nebo pohodli (Suhartanto a kol., 2020). Emocionalni stranky
zase zkoumaji celkové pocity z navstévy, pocity z poskytnuté sluzby a z pfistupu
zaméstnancl. Fakt, zda navstévnik zlstane vérny, je ovlivilovan nékolika faktory. Jde
zejména o miru spokojenosti, o potéSeni navstévnika ¢i o setrvacnost klienta (Nenadal,

2016). Studie objevily i dalsi faktory, které maji vliv na loajalitu, jedna se napt. o vek,
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vzdalenost od bydlisté, zkuSenost z pfedeslé navstévy a dal§i individudlni faktory

(Meleddu a kol., 2015).

Spokojenost Ize definovat jako ,,asudek®, Ze dana vlastnost vyrobku nebo sluzby nebo ze
vyrobek ¢i sluzba jako samotna poskytuje uroven uspokojeni spojeného se spotifebou
(Oliver, 1997). Spokojenost je méfitkem emocidlniho stavu navstévnika po navstéve
destinace a je tedy dulezité snazit se o to, aby zdzitek z navstévy byl co nejvice pozitivni
a zapamatovatelny. Spokojenost z pohledu spotiebitele je pozadovany, konecny stav po
spotiebé nebo vyuziti sluzby. Jedna ze zajimavosti z oblasti spokojenosti turistl
cestovniho ruchu je ta, Ze rozvoj cestovniho ruchu podporovany mistnimi obyvateli vede
k lepSimu uspokojovani potieb turistli. V kontextu cestovniho ruchu stoji spokojenost
piedevsim za rozdilem mezi ocekavanim pied cestou a zazitky turistii po cesté (Jiang
a kol., 2018). Silny vztah mezi spokojenosti a loajalitou zdkazniki vedl k tomu, Ze se
maximalizace spokojenosti navstévniki stala jednim z hlavnich cili manazert destinaci.
Marketingové naklady potfebné k dosaZzeni vérnych turistd jsou totiZ nizsi neZ néklady
potiebné k prilakdni novych turistd (Oppermann, 2000). Turisté totiZ s nejveétsi
pravdépodobnosti porovnavaji sv€ zazitky z destinace s jinymi alternativnimi
destinacemi nebo misty, kterd navstivili v minulosti. Vznika tim velké Sance, Ze si na
zakladé minulych zkuSenosti vytvoii normy pro hodnoceni svych zazitki v nové
destinaci, aby zjistili, zda byl jejich novy zazitek stejn€ uspokojujici nebo dokonce lepsi
nez prozity zazitek vminulé destinaci (Yoon & Uysal, 2005). Zadné tvrzeni
o spokojenosti a nasledné pochopeni loajality by nebylo uplné bez zkouméani spokojenosti

a kvality sluzeb jako vzdjemné provazaného konceptu.

1.7.1 Méreni a hodnoceni loajality a spokojenosti navstévnikii

Jednou z nejstarsich, ale v soucasné dobé stale pouzivajici metodou, jak méfit loajalitu
navstévnikil je metoda pomoci ukazatele NPS (Net Promoter Score). Tuto metodu zavedl
Frederick Reichheld v roce 2003. Tvrdil, Ze spolecnosti musi sledovat pouze své
individudlni NPS a vysledné cislo bude urcovat loajalitu zdkaznikGi a miru rastu
spolecnosti. Analyzu NPS lze provést jak z empirického, tak z koncepéniho hlediska
(Netquest.cz, 2023). Z provedenych analyz je ziejmé, Ze tato metoda udava pouze urcity
smér zvySovani miry ristu spolecnosti a neni tedy jedinym faktorem, ktery ji hodnoti. Net
Promoter Score nabyva hodnot -100 a +100 véetnd. Cim vy$si hodnota, tim vy33i loajalita

zkoumanych osob (Mandal, 2014). Zakladem pro provedeni NPS analyzy je
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marketingovy vyzkum mezi respondenty. Dotazovanym je poloZena otazka: Jakd je
pravdépodobnost, Ze byste doporucil/a navstévu této destinace svému priteli, rodinnému
prislusnikovi nebo kolegovi? Respondent muze vybrat z nabidnuté Skaly odpovéedi 0-10,
kde 0 ptedstavuje ,,zcela nepravdepodobné* a 10 znamend ,.zcela pravdépodobné .
Ziskané odpovédi nasledné slouzi k vypoctu, ktery respondenty rozdé€li do tfi skupin
navstévniki:

o kritik — navstévnik, ktery odpovédél v rozmezi 0—6

o neutralni — navstévnik, ktery odpoveédél v rozmezi 7-8

o propagator — navstévnik, ktery odpovédél v rozmezi 9—-10.

Nésledné se provede vypocet, kde se od sebe odecte % respondentd s odpovedi 9-10
a % respondentli s odpoveédi 0-6. Vysledek udavd NPS, kde hodnoty niZs§i nez 0
vyznacuji potize s loajalitou navstévnikii destinace a vysledky +50 naopak vyjadiuji
loajalitu vybornou (Podnikatel.cz, 2023). NPS je cennou metrikou na strategické
urovni. Samo o sob¢ vsak vysledné skore nestaci k tomu, aby bylo uzitecné nebo
poskytlo tplny obraz. Je vhodné poloZit i dopliujici otazky, jako soucast standardniho
pruzkumu. Pokud se zakaznika zeptate, pro¢ ud¢€lil urcit¢ hodnoceni, mohou
organizace jakékoli velikosti pochopit, co délaji dobfe a v ¢em by se mohly naopak

zlepsit (Hotjar.com, 2023).

Obrazek 3: Net Promoter Score

Detractors Passives Promoters
Not At All Likely Extremely Likely

To Recommend N P s @ To Recommend

Zdroj: Trustmary.com, 2023

Metoda pro méteni zdkaznické spokojenosti, ktera si v poslednich letech buduje ve svéte
trend se nazyva CSI (Customer Satisfaction Index). Zpravidla se pouzivaji modely, které

umozni pomoci indext spokojenost kvantifikovat. RozliSujeme dva typy indexu —
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americky a evropsky. Americky index spokojenosti (ACSI) byl vyvinut jako kvalitativni
ukazatel, ktery doplituje klasické kvantitativni ukazatele. Je vyuzivan k méfeni celkové
spokojenosti zakaznikl s poskytovanymi sluzbami. Jde o vazeny primér tii otdzek;
celkova spokojenost zédkaznika, spokojenost pii srovnani s o¢ekavanim a ve srovnani
s idedlni organizaci (Angelova & Zekiri, 2011). Pfi vyhodnocovani ACSI se vychézi
z informaci ziskanych pomoci telefonickych rozhovort. Vybirani respondentti probiha na
zaklad¢ toho, zda v nedavné dob¢ zakaznici pouzili produkt ¢i vyuzili nabizenou sluzbu.
Index je hodnocen pomoci stupnice od 0 do 100, kde 0 je nejnizsi a 100 nejvyssi vysledek

(Ryglova, 2006).

Evropsky index spokojenosti (ECSI) je sloZen z tradi¢nich proménnych; z vnimané
kvality, o¢ekdavané a vnimané hodnoty a ze spokojenosti a loajality navstévnika, ze
stiznosti navstévnikl a z celkové image produktu/sluzby (Foret & Stavkova, 2003).
V porovnani s americkym modelem, je evropsky model rozdilny v tom, Ze stiznosti
navstévnikli neznamenaji disledek spokojenosti, ale pravé naopak — stiznosti navstévnika
ovlivityji jeho celkovou spokojenost. Do evropského modelu je také zahrnuta image,
ktera piimo ovliviluje ocekavani navstévnika, jeho spokojenost a loajalitu (Johnson a kol.,
2001). V soucasné¢ dob¢, kdy dochazi ke snizovani rozdili mezi jednotlivymi
organizacemi, zemémi ¢i regiony, se praveé image stava jednim z konkurencnich faktort,

ktery vytvaii znacku (Ryglova, 2006).

Pro identifikaci vztahu mezi faktory kvality a celkovou spokojenosti se nelze pro ucely
této prace obejit bez regresni analyzy. Tato analyza je jednou ze statistickych metod, ktera
ma za ukol popsat vykyv jedné veliiny (tzv. zavisla proménnd) jako funkci vykyvi
nezavisle proménnych za pomoci regresni rovnice. Metoda je nejvice vyuzivana k popisu
a porozuméni kvantitativniho vyjadfeni zavislosti mezi zvolenymi proménnymi
a k odhadu budoucich hodnot zavisle proménnych (Hindls a kol., 2007). Cilem regresni
analyzy je ziskat pfijatelnou matematickou funkci tak, aby co nejlépe zndzornovala
charakter zavislosti. Jako nejbéznéjsi metodou je vyuzivan klasicky linearni regresni
model, ktery funguje na zaklad¢€ nejmensich ¢tvercti neboli OSL (Brida & Scuderi, 2013).
Tento model uddva dostacujici odhad parametri pfi soucasném splnéni vSech
predpokladi o datech a o regresnim modelu. Pokud neni tento ptedpoklad dodrzen,
vysledky ztraci své vlastnosti. Pouziti linedrni regresni analyzy je vyuzivano

v nasledujicich moZnostech:

o popis dat; hledani vztahu, sumarizace souboru dat
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o urceni parametru; obvykly cil, nejlepsi odhady nezndmych parametrli, navrzeni
regresniho modelu, ktery se nasledné pomoci regresni analyzy prokazuje

o predikce; vycisleni hodnot zavisle proménnych (cena, dodaci doba)

o fizeni; vyuziti také v monitoringu ¢i k fizeni systému (kalibrace zatizeni)

o vybér proménnych; volba pozoruje nezavisle proménné, které udavaji dulezity

rozsah (Meloun & Militky, 1997).

1.7.2 Vztah loajality a spokojenosti

Vztah mezi spokojenosti zakaznikli a jejich loajalitou se stal v odborné 1 praktické
literatuie klicovym tématem. V odbornych pracich je tvrzeno, Ze zaméfeni managementu
na dosazeni vyS$i spokojenosti zdkaznikli pfinese vyssi uroven jejich loajality.
Spokojenost sice je hnacim motorem loajality, ale neni jedinym faktorem, ktery loajalitu
vyvolava. Miru loajality také ovliviiuje image podniku, sluzby. Firemni image lze chapat
jako vnimani organizace zakazniky. Muze to byt znacka a to, co pfedstavuje nebo druh
sluzby, kterou maji zdkaznici s danym podnikem/mistem spojenou (Nguyen & Leblanc,
2022). Jednim z hlavnich diivodi, proc¢ se zabyvat vztahem mezi spokojenosti a loajalitou
je ziskovost. O té se obecné predpoklada, Ze ji generuji a udrzuji spokojeni a loajalni
turisté (Beck et. al, 2004). V poslednich dvou desetiletich doslo k dramatickému nariistu
vyzkuml zabyvajicich se spokojenosti spotiebiteld. Spolecnosti vyuzivaji udaje o
spokojenosti zdkaznikl k urc¢eni kvality sluzeb/produkti a ke zvySeni udrzeni zakaznikd.
Mnoho empirickych studii doklada, Ze spokojenost zdkaznikidl pfinese jejich vyssi
loajalitu, pozitivni Ustni doporuceni (tzv. word-of-mouth), zvySeny podil na trhu a
ziskovost (Fornell & Wernefelt, 1987). Vys§i zisky, pracovni mista, stimulace
ekonomiky, to vse se diky turismu v oblasti zlepsuje. Pocet prijezdi do turistické oblasti
odrazi pravé jeji ekonomicky rozvoj. Suma téchto navstév zavisi na spokojenosti turisti,
protoze ten, kdo byl s navstévou spokojeny, se do destinace vrati a naopak. Spokojenost
rozhodovéni turisti o vybéru toho, kam vyrazi (Huete-Alcocer & Lopez-Ruiz &
Grigorescu, 2019). Oblast by méla byt schopna vyhodnotit spokojenost navstévnik,
protoze je to jeden znejvyznamnéjSich aspektl, které davaji hnaci silu pro rozvoj

efektivnich strategii destinacniho managementu (Bagri & Kala, 2015).

Velké mnozstvi literatury, ktera tento vztah popisuje, je zaloZzena na provedenych

vyzkumech, které se v zavéru shodly na jednom — spokojenost je hlavnim pfedpokladem
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pro vznik loajalniho a vérného zékaznika. Nelze vSak brat spokojenost a loajalitu jako
jednu a tu samou véc. I nespokojeny zdkaznik miiZze byt za urcitych podminek loajalni a
vérny (Lost'akova, 2009). Pro nejlepsi popsani a vyjadieni vztahu mezi spokojenosti a

loajalitou byla vytvotfena matice, kterd pomuze pochopit tento pomér.

Obrazek 4: Matice spokojenosti a loajality zékaznikt

»)
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Spokojenost

Nerozhodni
navstévnici

BéZenci | Véziové

4

v

Loajalita

Zdroj: Vlastni zpracovani dle GfK Praha a INCOMA Consult, 2004

Matice je rozdélena do péti kategorii, kde kazdd skupina pfedstavuje jinou miru
o¢ekavaného chovani zakaznikl. Zakazniky lze rozttidit do skupin dle urcitych vlastnosti

nasledovné:

o skokani; nefesi znaCku nakupovaného zbozi

o kralové; jejich vysoka mira spokojenosti souvisi s vérnosti dodavateli

o bézenci; prechazi ke konkurenci, napt. kvili zdraZeni ¢i horsi kvalité

o vézni; v souvislosti se svym omezenym konkurenénim prostfedim nemaji Sanci
vyuzit zbozi jiné ¢i vyhodnéjsi, proto zlstavaji u ptivodniho

o nerozhodni; nezndme jejich budouci chovani, nelze je zahrnout do Zzadné

kategorie (Andé¢l a kol., 2004).
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Seznamit se lze 1 s mezinarodnim modelem spokojenosti, a to konkrétné s Evropskym
indexem spokojenosti zdkaznika — ECSI (Fornell, 1992). Jde o kauzalni model, ktery je
slozen z oblasti, které ptispivaji k vytvoreni spokojenosti zdkaznika, utvofreni vnimané
hodnoty a podpote loajality. Model znazornuje provazanost kauzalit mezi oblastmi.
Samotnou loajalitu pak ovliviiuje nejen spokojenost, ale i mira a urovei stiznosti. Proto
se pii tvorbé dotazniku (metoda, kterd je nejCastéji pouzivand pii zjiStovani miry
loajality) zjistuji odpovédi na otazky, zda je zdkaznik svolny nakup opakovat, doporucit
danou véc ¢i celou provozovnu. U spokojenosti se pak pozornost vénuje rozdilu mezi

oc¢ekavanou a skutecnou spokojenosti (Bruhn & Grund, 2000).

Obrazek 5: ECSI — vztahy mezi oblastmi

Image
Oéekavani
‘L Y W
Vnimand kvalita . Vnimand Spokojenost | . Loajalita
produktu (sluZeb) hodnota zakaznika zikaznika
T T Stizmosti
zakaznika

Zdroj: Foret & Stavkova, 2003
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Vyzkumna otazka a hypotézy

Vzhledem k tomu, Ze turistické destinace jsou komplexni soubory sluzeb a atrakci
s riznymi funkcemi, jejich srovnani je velmi obtizné. Takové srovnani muze byt a
nejcastéji 1 je zaloZzeno na kvalité. Proto se nejen v literatute, ale i v praxi stale vétsi
pozornost upind na otdzku méteni kvality turistickych oblasti (Gronroos, 2007). Proto
byla stanovena hlavni vyzkumna otdzka, kterou je nutné za pomoci celé prace
zodpovédét, a ktera pomtize dosdhnout stanoveného cile: Které faktory kvality destinace
cestovniho ruchu nejvice ovliviiuji celkovou spokojenost a loajalitu navstévniki
destinace Cesky Krumlov region?

V souvislosti s tim, byly vytvotreny hypotézy, které je nutné ovéfit. Ovéieni prob&hne
pomoci statistickych metod, ze kterych vyplyne pravdivost ¢i nepravdivost hypotéz.
Faktory kvality spole¢né pro vSechna mista urceni se identifikuji, kvantifikuji a pouzivaji
pro porovnani destinaci. Identifikace a hodnoceni konkurenceschopnosti cestovniho
ruchu a jednotlivych faktori kvality je pomérné castym vyzkumnym problémem v mnoha
védeckych studiich a ¢lancich (Navickas & Malakauskaite, 2009). Proto byla prvni
hypotéza stanovena nasledovné H1: Existuje vyznamny vitah mezi faktorem kvality
destinace a celkové spokojenosti navstévniki.

Uspéch vybrané destinace bude ovlivnén analyzou destinace, jeji loajality mezi
navstévniky a jeji interakce se spokojenosti turistli. Spokojenost s cestovnimi zazitky
prispiva jednoznacné k vyssi loajalité destinace, a kromé toho se tato loajalita odrazi
v zamérech spotiebitelll znovu navstivit destinaci, a i v ochoté danou destinaci doporucit
svému okoli (Fyall, Callod & Edward, 2003). Z téchto divodl byly nésledujici dvé
hypotézy nastaveny takto:

H?2: Existuje vitah mezi celkovou spokojenosti a doporucenim navstivit danou

destinaci.

H3: Existuje vitah mezi celkovou spokojenosti a zamérem znovunavstiveni dané

destinace.
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2 Metodika

Prvni ¢ast diplomové prace zahrnuje literarni reSersi. Ta je zaloZena z podstatné ¢asti na
primarnich zdrojich. Je zde vyjadieni zdkladnich pojmi a informaci, které se dané
problematiky tykaji, a to napifiklad vymezeni pojmu destinace cestovniho ruchu nebo
kvalita destinace. Pozornost je vénovadna i sluzbam v cestovnim ruchu, a zejména
zpusobum méfeni a hodnoceni kvality sluzeb. Jako dalsi je rozebrana spokojenost a
loajalita navstévnikd. Hlavnim ukolem této kapitoly je identifikovat, jak spokojenost a
loajalitu v cestovnim ruchu méfit. V zdvéru prvni ¢asti prace byla stanovena hlavni

vyzkumna otdzka a hypotézy, které budou nasledné potvrzeny ¢i vyvraceny.

Vysledkova ¢ast diplomové prace je jiz zaméfena na vyjadieni zjiSténych skutecnosti,
které byly ziskiany b&hem vyzkumu, ktery probéhl v destinaci Ceskokrumlovska.

Zakladni charakteristika vybrané destinace je tvodem do problematiky vysledkové casti.

Problematika celé priace se zabyvd zdiraznénim dulezitosti kvality destinace,
prostfednictvim které dochazi k utvateni urCité spokojenosti a loajality téch, kteti se do
daného mista vydavaji. Hlavni cil, ktery by mél byt nastaven v kazdé destinaci je
uspokojeni navstévniku, ktefi zlstanou této destinaci loajalni nejen v dob& navstévy, ale

1 v budoucnu a budou o ni i pozitivné referovat.

V diplomové praci je vyuzit kvantitativny vyzkum, ktery probihal od ¢ervence do zati
2022. Pro tento typ vyzkumu byl zvolen strukturovany rozhovor, ktery se pouziva pii
sbéru dat v socidlnim vyzkumu. Tazatel postupoval podle ptedem piipravenych otazek a
zaznamenaval je do elektronického dotazniku. Lze hovofit o metodé¢ TAPI, ktera
k zaznamenavani dat pouziva elektronické zatizeni. Aby byly odpovédi reprezentativni,
museji byt respondenti vybrani ndhodné — tedy jako ndhodny vzorek. Pro udrzeni a
zajisténi reprezentativnosti dat byl pouzit kvotni vybér, ve kterém byla predem zvolena
mista, kde sbér dat probihal. Jednalo se konkrétné o mésto Cesky Krumlov, Klaster Zlata
Koruna a o Rozhlednu Klet. Kazdd zminéna oblast méla svilj nastaveny pocet
sesbiranych odpovédi, a to v ohledu na objem navstévnik, kteti danou lokalitu navstévuji
(Cesky Krumlov =400, Zlata Koruna = 100, Klet' = 100). Osloveni respondenti jako prvni
museli odpovédét na otdzku, zda jsou ¢i nejsou mistnimi obyvateli. Vyzkum totiz
nepfijimal odpovédi obyvatel, kteti v daném misté bydli ¢i trvale pracuji. Dotaznik

obsahuje jak uzaviené, tak i oteviené otazky a Skaly, které jsou zaméfené na miru
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spokojenosti s vybranymi faktory kvality destinace. Kontrola sbéru dat byla zajisténa
pomoci GPS soufadnic.

Jako prvni byl respondentovi vzdy objasnén a vysvétlen divod vyzkumu. Poté
nasledovalo nékolik oddilt s otazkami. Prvni oddil se zaméfoval na otazky souvisejici
s mistem navstévy — zda je navstévnik v destinace poprvé, jaky byl jeho hlavni divod
navstévy, s kym do oblasti pficestoval, kdy se pro cestu rozhodl, jakym dopravnim
prostiedkem do destinace piijel a kolik dni zde chce stravit. Pokud v oblasti pienocoval,
byl odkazan do dalsi sekce, ktera se vénovala informacim o ubytovani, které béhem svého
pobytu vyuzil. Druha ¢ast dotazniku byla zaméfena na proces ziskavani informaci o
destinaci. Jak se respondent pfed cestou informoval, zda byla jeho informovanost
dostatecna a jaké zdroje k tomu vyuzil. Déle byla pozornost vénovana aktivitam, které
v oblasti béhem pobytu vykondva.

Tteti dil dotazniku uz zjistoval hodnoceni spokojenosti. Hodnotit mél respondent nékolik
faktorti, ke kterym mél uvést miru své spokojenosti. Dotazovany mél vzdy k vybranému
znaku pftifadit miru jeho spokojenosti, a to na skale od 1 do 5, kde 1 pfedstavovala nejvetsi
spokojenost a 5 nejveétsi nespokojenost. V nabidce byla 1 moznost Nevim/Nemohu
posoudit (NA), kterou mél dotazovany zvolit v ptipadé toho, ze vybrany faktor kvality
v destinaci nevyzkouSel, neprozil. Odpovédi (NA) nebyly do vysledné analyzy brany
v potaz. Stejné jako hodnoceni vybranych faktorti kvality destinace méli respondenti
ohodnotit 1 jejich celkovou spokojenost s navstévou v oblasti. Tato ¢ast dotaznikového
Setfeni také zahrnovala otdzku spokojenosti s cenovou hladinou v dané oblasti a
zaznamenani toho, kolik zde v priméru za jeden den utrati penéz na osobu (bez
ubytovani). Na zéklad€ ziskanych dat bylo nésledné mozné urcit, které faktory ovlivnily
celkovou spokojenost vyznamné a které mély méné zasadni vliv. Posledni segment se
vénoval demografickym otazkdm. Hlavnim cilem dotazovani bylo zjistit celkovou
spokojenost s pobytem v destinaci, zjisténi skute¢nosti, zda respondenti uvazuji o znovu
navstiveni (revisit intension) a také zjisténi ochoty doporu€eni navstévy turistické oblasti
pratelim a znamym (intension to recommend). Dotaznik byl zcela anonymni. Zakladni
vyhodnoceni dat probéhlo pomoci programu Microsoft Excel, kde byly vytvofeny
odpovidajici tabulky, které zobrazuji dilezZité informace. Dale byl také vyuzit program
MATLAB, diky kterému mohla byt provedena regresni analyza, ktera pomtiZze objasnit
nastavené vztahy, které jsou zkoumany. Néhled celého dotazniku je k dispozici v piiloze

této prace.
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Pro vyhodnoceni vlivu jednotlivych faktort spokojenosti byl pro tcely provedeni regresni
analyzy pouzit zminovany program MATLAB. Hlavnim cilem bylo popsat zavislost
vysvétlujicich proménnych (faktort kvality destinace) na jedné vysvétlované proménné
(celkova spokojenost s kvalitou destinace).

Pro prokazani vztahu mezi celkovou spokojenosti a tim, zda navstévnik planuje
v budoucnu destinaci znovu navstivit byla pouZita analyza rozptylu. Tato analyza zkouma
ucinek jednoho faktoru na zkoumanou zavisle proménnou. Jde o zjiStovani rozdilu
pramérd mezi dvéma nezavislymi skupinami (VFU Brno, 2023). Jedna se o druh
statistick¢ho testovani hypotéz, kde nulovad hypotéza predpoklada, ze skupiny maji
stejnou stfedni hodnotu a hypotéza alternativni uvazuje to, ze sttedni hodnoty skupin jsou
odlisné. Nulova hypotéza byva obvykle zamitana, protoze vyjadiuje nulovy rozdil. Oproti
tomu alternativni hypotéza tvrdi, Ze efekt neni nulovy a pfesn¢ vymezuje to, do jaké
situace se dostavame, kdyz je nulova hypotéza zamitnuta. Vysledna pravdépodobnost je
nazyvana hladina vyznamnosti a znaéi se jako p-hodnota. Cim nizsi je p, tim vice je
nulova hypotéza nepravdiva a zamita se (Zvarova, 1998).

Ke vztahu tykajiciho se celkové spokojenosti a pravdépodobnosti doporuceni destinace
pak bylo v praci spocitano Net Promoter Score, které¢ udava miru loajality navstévnikda.
K objasnéni vztahu mezi celkovou spokojenosti a ochotou doporucit dané¢ misto byla
provedena korelace dvou proménnych, kterd vyjadiuje, jak moc jsou tyto promeénné
vzajemné propojené. Korelace méfi silu a smér vztahu mezi proménnymi. KdyzZ se tedy
méni jedna proménna, korelace ukazuje, jak to ovlivituje druhou proménnou (Holeckova,
2006). Diky tomu lze nasledné¢ odpoveédét na otdzku, zda existuje vztah mezi celkovou
spokojenosti a zdmérem oblast doporucit.

vyzkumu zjiStény. Diky tomu je pak mozné vyvodit navrhy, které mohou slouzit
managementu destinace Cesky Krumlov jako vzorovy podklad pro budouci snahu o

zvyseni celkové spokojenosti a loajality destinace Ceskokrumlovsko.

2.1 Soubor faktori kvality destinace

Faktory kvality destinace, které byly obsazeny v dotaznikovém Setfeni a byly pomoci
provedeného vyzkumu zkoumany v destinaci cestovného ruchu Ceskokrumlovsko, jsou

uvedeny v tabulce 3. Celkem bylo zkoumano 21 faktorti kvality destinace.
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Tabulka 1: Zkoumané faktory kvality destinace

Kategorie

Zkouman¢ faktory kvality

Sluzby

destinace

Stravovani (dostupnost a kvality)

Ubytovani (dostupnost a kvalita)

Mistni turisticti pravodci

Turistickd informacni centra (dostupnost a kvalita)

Elektronické sluzby (informace, WIFI, aplikace, online rezervace)

Muzea a skanzeny (dostupnost a kvalita)

Spolecenské a zazitkové akce (napf. koncerty, festivaly, mistni trhy,

sezonni gastronomické akce/ochutnavky...)

Moznosti aktivniho sportovani

Mistni doprava (dostupnost a kvalita MHD a dalSich mistnich pfepravnich

sluzeb)

Nabidka

destinace

Ptirodni prostfedi (stav, atraktivita krajiny, dostupnost, informace)

Kulturni paméatky (hrady, zamky, UNESCO, technické pamatky,

historicka centra mést)

Turistické znaceni, orientacni systém

Dopravni dostupnost do mista (jak pohodIn¢ se 1ze do mista dostat osobni

¢i hromadnou dopravou)

Doprava v misté (dopravni situace, infrastruktura, dopravni znacenti)

Parkovani

Pratelske ptijeti mistnimi obyvateli (atmosféra v destinaci)

Bezpe¢nost (kriminalita, ptirodni katastrofy, nemoci, zachranny

zdravotni systém)

Cistota destinace (ptirodni prostfedi, vzduch, voda ke koupani, vetejné

toalety)

Mnozstvi ndvstévnikl v destinaci (napt. prelidnénost)
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Jedine¢nost mista (jak je destinace vnimana, image, unikéatnost)

Doplitkkovéd infrastruktura (napf. pljcovny sportovniho vybaveni,

cyklostezky, aquaparky, zdbavni parky)

Zdroj: Vlastni zpracovani dle dotaznikového Setfeni, 2023
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3 Vysledky

3.1 Vymezeni oblasti Ceskokrumlovska

Ceskokrumlovsko je tfeti nejvétsi turistickou oblasti v Jihoteském kraji a patii k jedné
z nejatraktivnéjSich u nds. Jako pohrani¢ni region sousedi s Rakouskem, coz pfispiva
k zahrani¢nimu  turismu  (Jizni  Cechy.cz, 2023). Kompetence v oblasti
organizace cestovniho ruchu v Jihoceském kraji jsou rozdéleny mezi JihoCesky kraj,
JihoCeskou centralu cestovniho ruchu a oblastni organizace cestovniho ruchu (obce,
destina¢ni managementy), ostatni zdjmova sdruZeni a sdruzeni podnikateld. Organizace
destina¢niho managementu je nyni rozdélena na 11 samostatnych turistickych oblasti,
kterymi je pokryté téméf celé uzemi jiznich Cech. Oblasti jsou fizeny managementem
turistické oblasti ve spoluprdci s mistnimi organizacemi pro rozvoj cestovniho ruchu.
Turistickymi oblastmi jsou Budg&jovicko, Ceskd Kanada, Cesky Krumlov region,
Lipensko, Novohradsko-Doudlebsko, Pisecko-Blatensko, Podkleti, Prachensko,

Sumavsko, Toulava a Tfebonsko (Jiho¢eska centrala cestovniho ruchu, 2023).

Obréazek 6: Mapa rozdéleni destinaénich oblasti Jizni Cechy

PLZENSKY KRAJ

Toulava
KRAJ VYSOCINA
Pisecko - Blatensko - Strakonicko - Vodiiansko

Sumavsko

Bud&jovicko Ceska Kanada
Treborisko

Boletice

Lipensko Novohradsko - Doudlebsko

Zdroj: JihocCeska centrala cestovniho ruchu, 2023
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3.1.1 Primarni nabidka cestovniho ruchu destinace

V nésledujici podkapitole bude pfedstavena a popsana primarni nabidka cestovniho ruchu

v oblasti Ceskokrumlovska.

Prirodni potencial

Jihocesky kraj fadime z hlediska ptirodniho potencialu k jednomu z nejatraktivnéjSich
v Ceské republice. Je zde soustiedéno velké mnozZstvi chranénych Gzemi a oblasti, véetng
biosférickych rezervaci, které jsou zapsany i do listiny UNESCO. Svou rozlohou (10 058
km?) zaujima necelych 13 % plochy nasi zemé, z toho je vice nez tietina lest a 4 %

zabiraji vodni plochy (CSU, 2021).

Okres Cesky Krumlov je téméf cely soucasti Sumavy. V oblasti Ceskobudgjovicka a
Tiebotiska se rozléha panev, ktera svymi hranicemi obklopuje Sumavu, Stfedoceskou
pahorkatinu, Ceskomoravskou vrchovinu a Novohradské hory. Krajina je zde vhodna jak
pro pési, tak 1 pro cyklovylety. Vodaky laka feka Vltava, Otava, Luznice a NeZarka.
Centrem vodni turistiky je pak v Jiho¢eském kraji prehradni nadrz Lipno, které se pravem
prezdiva JihoCeské mote. Kopcovitéjsi ¢asti regionu jsou turisty vyhledavany zejména
v zimnim obdobi (Havli¢kova, 2003). Na celém tGzemi pfevazuje mirn¢ teplé a chladné
klima. Nejteplejsi oblast je pak okolo CHKO Blansky les a Ceského Krumlova (CSU,
2020). Ceskokrumlovsko je lokalizovano jako nejjizngjsi ¢ast Ceské republiky a je
pohrani¢nim regionem sousedniho Rakouska. Spolu scelou CR spada do oblasti
listnatych opadavych lestt mirného pasma. Velky vliv na utvafeni klimatu a pfirodnich
podminek v regionu bylo a je zpiisobeno blizkosti Alp, bezprosttedni vzdalenosti Sumavy
a pritomnosti feky Vltavy. NejvyssSim bodem regionu je hora Klet' (1084 m), kterd je
znama nejen rozhlednou na vrcholu, ale i hvézdarnou. Lezi 9 km od Ceského Krumlova

(Sdruzeni Oficialniho informaéniho systému Cesky Krumlov, 2001).

Kulturné-historicky potencial

Jednim z nejvyznamnéj§ich mist této oblasti je mésto Cesky Krumlov. Mésto je svou

rozlohou brano jako jedno z mensich mést, ale diky svému vyznamu nabyva do rozméri

mést velkych. Jeho ,,zasazeni do uidoli feky Vltavy na tpati Blanského lesa dava prostor

pro vyniknuti znamého ¢eskokrumlovského statniho hradu a zamku (Jizni Cechy.cz,

2023). Cesky Krumlov patfi mezi nejkrdsnéjsi mésta vrepublice a je jednou

pies 13 tisic obyvatel. Kazdy rok mésto Cesky Krumlov piivita tisice tuzemskych, ale i
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zahrani¢nich navstévnikd. Lakadlem je velké mnoZstvi nabizenych kulturnich aktivit a
moznosti, jak travit volny ¢as. Hlavni dominantou mésta je zamek Cesky Krumlov, ktery
je po Prazském hradé nejrozsahlejsim zameckym arealem u nas. Neméné vyrazny je most
Na plésti, ktery spojuje zameckou zahradu se zdmkem. Stfedoveéké centrum mésta je od
roku 1963 pamatkovou rezervaci a vroce 1992 bylo zapsano na seznam svétového
dédictvi UNESCO (Mistopisy.cz, 2023). Stfedovéké centrum mésta je jednou
z oblibenych zastavek nejen vodaki, pro které je plavba po fece Vltavé
nezapomenutelnym zazitkem, ale i pro turisty ze zahranici, kterych lze ve mésté potkat
nespocet. Pravem je totiz sttedovéké jadro mésta zapsano na seznamu svétového dédictvi
UNESCO (Kudyznudy.cz, 2023). Na jihoc¢eské pamatky si v roce 2022 (leden-fijen)
naSlo cestu skoro 700 tisic ndvstévnikd. Mezirocné jde o vice nez 13% nérist.
V porovnani s rokem 2019 ale stale navstévnost neni jako diive. Pokles oproti roku 2019
je o 34 %. Statni hrad a zamek v roce 2022 navstivilo 186 775 osob (Gabajova, 2022).
Ve mé&sté€ se odehrava i fada spolecenskych akei. Za zminku rozhodné stoji Mezindrodni
hudebni festival Cesky Krumlov, Slavnosti pétilisté rize, Vanoéni trhy nebo Krumlovské

farmarské trhy, které se konaji kazdou sobotu (Ckrumlov.cz, 2022).

Dalsi z mist v regionu, na kterém probihal vyzkum je Rozhledna Klet. Ta se nachazi
v Blanském lese a je to nejstarsi kamenna rozhledna v Ceské republice. Véz o vysce 18
metri najdeme na vrcholu hory Klet’ (1083 m), kterd je zaroven i nejvysSim vrcholem
Blanského lesa. Rozhlednu nechal postavit knize Josef Schwarzenberg pro soukromé
ucely svého rodu. Od druh¢é poloviny 19. stoleti v§ak byla rozhledna zptistupnéna i pro
vefejnost. Z vrcholu rozhledy lze vidét az na alpské vrcholky. Dale lze obdivovat
Ceskobudgjovickou a Tteboniskou panev, Novohradské hory a velkou &ast Sumavy.
V roce 1961 byla na Klet’ vybudovana sedackova lanovka z Krasetina. Ta méii 1732 m a
ma pievySeni 346 m, nahoru vSak vede 1 mnoho dalSich cest. Na samém vrcholu je
postaven televizni vysila¢ z roku 1977 a také nejvyse polozena hvézdarna v Cechach.
V 19. stoleti byla na Kleti postavena horska chata pro turisty. Zde 1ze piespat po naro¢ném

vyslapu nebo si dat néco dobrého na zub (kudyznudy.cz, 2023).

Turistickou atraktivitou mtzeme nazvat 1 Klaster Zlata Koruna, ktery lezi nékolik
kilometri od Ceského Krumlova, v hlubokém vltavském tdoli. Klaster Zlata Koruna se
nachézi ve stejnojmenné obci, ktera lezi na tpati hory Klet’ mezi mésty Ceské Bud&jovice
a Cesky Krumlov. Vétiinova &ast obce spada do Chranéné krajinné oblasti Blansky les.

Obec je ze tii stran lemovana fekou Vltavou, ktera ldka v letnich mésicich vodaky, pro

44



které je 1 na zacatku obce dostupny vodacky kemp. Obec Zlata Koruna je jednou
z nejnavstévovangjSich obci v JihoCeském kraji. Svou zasluhu na tom ma klaster, ktery
predstavuje dominantu celé obce (obec Zlata Koruna, 2023).

Jde o jednu z nejcennéjsSich staveb gotické architektury. Tuto stavbu nechal vybudovat
sttedni Evrop€. V soucasnosti klaSter nabizi tfi prohlidkové trasy. Také se zde kona fada
kulturnich akci, pt. koncerty, divadla, vystavy. V samotném arealu je i pobocka JihoCeské
védecké knihovny s oddélenim rukopist a starych tiskl. Prostory klasteru Ize pronajmout

i pro rizné udalosti (ckrumlov.info, 2023).

3.1.2 Sekundarni nabidka cestovniho ruchu destinace

Nasledujici podkapitola uvadi sekundarni nabidku toho, co oblast svym navstévnikiim

muZze poskytnout.

Suprastruktura

o Ubytovaci sluzby

Jihocesky kraj je hojné navstévovanym regionem, proto neni divu, ze se v oblasti nachazi
nepieberné mnozstvi ubytovacich zatizeni. At uz se jedna o kempy, apartmany, pensiony

¢1 moznost pronajmuti soukromého pokoje (Ckrumlov.info, 2023).

Presné idaje z roku 2023 jesté nejsou k dispozici, ale dle predbéznych statistik se pocet
hostt, ktefi se ve 3. Ctvrtleti 2022 ubytovali a pfenocovali v hromadnych ubytovacich
zatizenich (HUZ) v JihoCeském kraji mezirocné snizil o 5,4 %. I ptes navrat zahrani¢nich
navstévnikl do kraje (zhruba o 80 % vice nez v roce 2021) doslo k poklesu ubytovanych

lidi 0 14 % (CSU, 2023).

Dle dat Ceského statistického tifadu pocet HUZ v roce 2021 v okrese Cesky Krumlov
meziro¢né vzrostl o 17 zatfizeni na pocet 365. Pfimo iimérn¢ tomu vzrostl i pocet lizek

v oblasti.
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Tabulka 2: Poéet HUZ v okrese Cesky Krumlov

Hromadné ubytovaci zatizeni (HUZ) | 2020 2021 2022
pocet HUZ 348 365 *
pocet lizek v HUZ 15033 16 414 *

*data nejsou k dispozici

Zdroj: Vlastni zpracovani dle CSU, 2023

Dalsim zobrazenym ukazatel je poCet hostli a pocet pfenocovani v okrese. Je patrné, ze
v porovnani s pied-covidovym obdobim se navstévnost nevratila zpét v takové mite, jako
byla vroce 2019. Lze pozorovat mirny narGst domdcich navstévnikli a ubytek

zahrani¢nich. Tuto skute¢nost je také mozné ptisuzovat jednomu z dopadli pandemie.

Tabulka 3: Hosté a pfenocovani 2019-2021

Hosté a
2019 2020 2021

prenocovani
Pocet hostl v HUZ 598 933 365 813 354 455
z toho rezidenti 323297 298 994 309 151
z toho nerezidenti 275 636 66 819 45 304
Pocet pfenocovani

1330529 999 127 953 617
v HUZ
z toho rezidenti 824 421 835437 840 036
z toho nerezidenti 506 108 163 690 113 581

Zdroj: Vlastni zpracovani dle CSU, 2023
o Stravovaci sluzby

Stravovaci sluzby v cestovnim ruchu si kladou za tkol uspokojit zdkladni vyzivovaci
potiebu ucastnikd. Neni tomu jinak ani v regionu Ceskokrumlovska, kde si kazdy

navstévnik najde misto, kde se obcerstvit. (Ckrumlov.info, 2023).
Infrastruktura

o Informacni centra
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Hlavni infocentrum v regionu se nachazi v Ceském Krumlové. To celoroéné podava
informace navstévnikiim. Bezplatné tak mlze kazdy, kdo mésto navstivi vyuzit jeho
sluzby. Infocentrum sidli pfimo v historickém centru mésta a je oteviené po cely rok.
Mezi sluzby, které jsou navstévnikiim nabizeny jsou: prodej vstupenek na kulturni akce,
sménarenské sluzby, doporuceni turistickych aktivit, prodej parkovacich karet,
poskytnuti informacénich materiald, prodej autobusovych jizdenek, Gschova zavazadel ¢i

mnoho dalSich (Ckrumlov.info, 2023).

o Cestovni kancelafe a agentury

Za zminku rozhodné stoji cestovni kancelaf Walking Tours Cesky Krumlov, ktera se
specializuje na poznavaci okruhy v Ceském Krumlové. Organizuje p&si prohlidky mésta
nejen pro skupiny turistl, ale i pro firmy a Skoly. Velkym zazitkem muze byt i plavba
vorem po fece VItaveé historickym centrem mésta, kterou organizuje cestovni kancelaft

Voroplavba Malecek (Firmy.cz, 2023).

Vseobecna infrastruktura

o Doprava

Okresem Cesky Krumlov prochazi mezinarodni silnice E 55, ktera vede ze severu Cech
az do Dolniho Dvofiste. Celkova délka silni¢ni sit¢ v okrese je témét 700 km. Dalsi
moznosti, jak se do oblasti pfepravit je Zelezni¢ni doprava. Do okresu vedou dvé
zelezniéni traté, pficemz jedna z nich pokraduje az do Lince (CSU, 2020). Doprava
v Ceskokrumlovsku v sob& skryva Sirokou sit’ autobusovych linek. Jedna se o linky
piiméstské, ale i o mezindrodni spoje. Nejbliz§i letisté se nachazi v Ceskych
Budé&jovicich, to zatim ale neni vyuzivané pro civilni letectvi, proto je nejvhodnéjsi
alternativou leti§t¢ v rakouském Linci, které je vzdalené zhruba 70 km (Ckrumlov.info,
2023). Pozitivni zprava ale je, Ze v letni sezoné 2023 ma cestovni kancelai Cedok v planu
zahajit charterové lety do Recka a Turecka. To piedstavuje nejen moznost Geskych
obanti odcestovat z pohodli jiznich Cech, ale vznikne také moznost pro zvyseni
navstévnosti zahranic¢nich turistl, kteti se do kraje nyni dostanou mnohem pohodiné;ji

(Zalet’si.cz, 2023).

3.2 Dotaznikové Setieni

Pomoci vybrané kvantitativni metody (dotaznikové Setfeni) byly ziskdny odpovédi

celkem od 548 respondentli. Cilem bylo nasbirat pifedem nastaveny pocet odpovédi od
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navstévnikli destinace Cesky Krumlov Region, ktefi odpovidali na zakladé své osobni
zkusenosti pfimo v misté destinace. Podminkou bylo stravit na vybraném misté alespon

jeden den (bez ptfenocovani) a nesmélo se jednat o mistni obyvatele.

3.2.1 Profil a charakteristika respondenti

Jako prvni byly pro analyzu vysledkl dotaznikového Setfeni pouZity zékladni statistické
metody, které zobrazuji charakteristiku dotazovanych a s ni jejich demografické udaje
(vybér respondentli probihal ndhodnym vybérem). Nésleduji udaje, které se tykaji
cetnosti navstév a hlavnich divodi pficestovani do oblasti. Dale je také uveden udaj o

poctu stravenych dni v destinaci.

Nejvétsi zastoupeni navitévnikd bylo z Ceské republiky (87,04 %). Zbylou &ast
respondentli tvorili zahrani¢ni navstévnici (12,96 %). Nejvice navstévnikll ze zahranici
pochazelo ze Slovenska (4,2 %) a z Rakouska (2,93 %). Vyzkum také roz¢lenil
respondenty dle pohlavi. Z celkem 548 dotazovanych podstatnou ¢ast (321) respondenta
tvorily zeny a zbytek (156) byli muzi. Tabulka 4 popisuje detailnéj$i demografické a

geografické informace o respondentech.
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Tabulka 4: Demograficky a geograficky profil navstévnika

pohlavi
zemé plavodu navitévnici muz Zena
absolutni &etnost | relativni etnost | absolutni Getnost | relativni Cetnost | absolutni Getnost | relativni Cetnost

CESKA REPUBLIKA 477 87,04% 156 28,49% 321 58,61%
Stiedogesky kraj 84 15,33% 29 5,30% 55 10,03%
Jihomoravsky kraj 29 5,29% 9 1,64% 20 3,67%
Jihodesky kraj 86 15,69% 23 4,20% 63 11,51%
Liberecky kraj 16 2,92% 6 1,10% 10 1,82%
Ustecky kraj 23 4,20% 9 1,64% 14 2,56%
Plzeisky kraj 74 13,50% 19 3,47% 55 10,03%
Moravskoslezsky kraj 16 2,92% 7 1,28% 9 1,64%
Kraj Vysotina 36 6,57% 15 2,74% 21 3,84%
Krélovehradecky kraj 17 3,10% 6 1,10% 11 2,01%
Karlovarsky kraj 13 2,37% 5 0,91% 8 1,46%
Pardubicky kraj 10 1,82% 4 0,73% 6 1,10%
Olomoucky kraj 8 1,46% 5 0,91% 3 0,54%
Praha 59 10,77% 16 2,92% 43 7,85%
Zlinsky kraj 6 1,10% 3 0,55% 3 0,55%
ZAHRANICNI STATY 71 12,96% 29 5,27% 42 7,63%
Albnie 1 0,18% - - 1 0,18%
Austrilie 2 0,36% 1 0,18% 1 0,18%
Belgie 2 0,36% 1 0,18% 1 0,18%
Cina 1 0,18% 1 0,18% - -
Francie 5 0,92% 3 0,55% 2 0,36%
Japonsko 1 0,18% - - 1 0,18%
Mad'arsko 3 0,55% 1 0,18% 2 0,36%
Némecko 2 0,36% 1 0,18% 1 0,18%
Nizozemsko 5 0,92% 3 0,55% 2 0,36%
Norsko 1 0,18% 1 0,18% - -
Polsko 3 0,55% 1 0,18% 2 0,36%
Rakousko 16 2,93% 5 0,91% 11 2,01%
Rusko 1 0,18% - - 1 0,18%
Severni Makedonie 1 0,18% - - 1 0,18%
Slovensko 23 4,20% 10 1,82% 13 2,37%
Ukrajina 3 0,55% . - 3 0,55%
Velka Briténie 1 0,18% 1 0,18% - -
SUMA 548 100,00% 185 33,76% 363 66,24%

Zdroj: Vlastni zpracovani dle dotaznikového Setieni, 2023

Z hlediska véku bylo nejvice dotazovanych ve  vekové  kategorii

27 a7 40 let (31,57 %).

Tabulka 5: Vékové kategorie respondentil

Vék absolutni Cetnost relativni Cetnost
18 a méné let 15 2,74 %
19 az 26 let 129 23,54 %
27 az 40 let 173 31,57 %
41 az 55 let 159 29,01 %
56 az 65 let 45 8,21 %
66 a vice 27 4,93 %

Zdroj: Vlastni zpracovani dle dotaznikového Setfeni, 2023
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Dalsi otazka se zaméfovala na to, zda respondent Ceskokrumlovsko jiZ v minulosti

navstivil nebo se jedna o jeho prvni navstévu. V tabulce 6 je vidét, Ze nejvice

dotazovanych bylo v oblasti poprvé (36,13 %). Zbyli respondenti oblast jiz v minulosti

navstivili.

Tabulka 6: Cetnost navstév

Pocet navstév absolutni ¢etnost | relativni Cetnost
Prvni navstéva 198 36,13 %
Maximalné 3x 165 30,11 %
Vice nez 3x, ale nepravidelné 124 22,63 %
Vice nez 3x, jezdim sem pravidelné 61 11,13 %

Zdroj: Vlastni zpracovani dle dotaznikového Setieni, 2023

Z hlediska motivii k navstévé lze pozorovat, ze nejcastéjSim divodem navstévy byl
respondentliv volny ¢as, jeho rekreace a strdvena dovolend, celkem 224 respondentl
(40,88 %) zvolilo tuto odpovéd. Druhym nejcastéjSim divodem byla navstéva
turistickych atraktivit, pamatek ¢i pozndvani mist v destinaci. Piesn¢ 147 respondentt
(26,82 %) vybralo tento diivod jako hlavni. Dalsi ¢astou pfi¢inou navstévy byl cil stravit
v destinaci aktivni dovolenou. Celkem 111 dotazovanych (20,26 %) odpovédélo, ze
hlavnim motivem pro ptijezd bylo provozovani turistiky, ¢i jiné sportovni aktivity. Pokud
vybrané divody dotazovanému nestacily, mél moznost zvolit odpovéd’ ,,Jiné“, kam
nasledné musel sviij diivod uvést. Mezi jinymi divody se tak objevily odpovédi jako je

svatba nebo rozlucka se svobodou.

Tabulka 7: Hlavni diivod navstévy

Hlavni diivod navs§tévy absolutni etnost | relativni cetnost
Aktivni dovolena (turistika, sport) 111 20,26 %
Navstéva kulturni akce, festivalu 15 2,74 %
Névstéva piibuznych, zndmych 13 2,37 %
Obchodni/pracovni cesta 14 2,55 %
Ptiroda 16 2,92 %
Rekreace, volny ¢as, dovolena 224 40,88 %
Skolni akce, vzd&lavani 2 0,36 %
Navstéva turistickych atraktivit, pamatek, poznavani 147 26,82 %
Jiné 6 1,10 %

Zdroj: Vlastni zpracovani dle dotaznikového Setfeni, 2023

Z hlediska délky pobytu je zfejmé, ze nejCastéji respondenti stravili v oblasti 2 az 3 dny.

Jen 8 dotazovanych (1,46 %) z celého vybéru v destinaci stravilo déle nez tyden.
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Tabulka 8: Pocet stravenych dni v destinaci

Pocet dni stravenych v oblasti absolutni ¢etnost | relativni ¢etnost
1 den (bez pfenocovani) 207 37,77 %
2 az 3 dny 209 38,14 %
4 az 7 dnl 124 22,63 %
vice nez tyden 8 1,46 %

Zdroj: Vlastni zpracovani dle dotaznikového Setfeni, 2023

3.2.2 Hodnoceni spokojenosti

Vyznamna ¢ast celého vyzkumu, a i1 celého dotazniku se vénovala hodnoceni

spokojenosti navstévnikl s vybranymi faktory destinace.

Tabulka 9, ktera je uvedena niZe, obsahuje ¢etnosti hodnoceni respondentil na vybrané
faktory. Ze ziskanych hodnot byl pro kazdy faktor vytvofen pramér, ktery umozni
vyhodnotit nejlépe a nejhtite hodnoceny faktor. Dle odpovédi ndvstévnici nejlépe hodnoti
spokojenost s pfirodnim prostfedim a kulturnimi pamatky. Primérna spokojenost u obou
faktori dosahuje hodnoty 1,11. Zaroven se jednd i o ukazatele, které ziskaly nejvice

ohodnoceni znamkou 1.

Dalsimi faktory, které opét ziskaly stejnou pramérnou spokojenost, a to 1,19 je
bezpecnost a pratelské ptijeti mistnimi obyvateli. Bezpecnost neobdrzela zndmku 5 ani
jednou a 4 udélil pouze jeden respondent. Vyplyva z toho, ze navstévnici se v oblasti citi
bezpecné a jedna se tak o dilezity ukazatel spokojenosti pro budouci navstévnost. Velkou
spokojenost vyjadiili dotazovani 1 na mistni obyvatele, a to konkrétné na jejich chovani

smérem k nim (k navstévniktim).

Vysoké hodnoceni také obdrzel faktor kvality, ktery hodnotil jedine¢nost daného mista.
To, jak na navstévniky ptisobi, jak se v ném citi a jak hodnoti jeho jedine¢nost

v porovnanim s ostatnimi turistickymi misty. Primérna hodnota doséhla hodnoty 1,24.

Se stejnou primérnou hodnotou 1,30 se pak umistil znak, ktery hodnoti Cistotu v destinaci

a mistni turistické pravodce.

Oproti tomu, nejmensi spokojenost vyjadfili respondenti s mistni dopravou a
s mnozstvim lidi v destinaci. Mistni dopravou bylo v dotaznikovém Setfeni mysleno
vyuzivani MHD nebo jinych mistnich dopravnich sluzeb. Tento faktor ohodnotilo pouze
135 respondentil. Z toho lze usuzovat, ze vétSina navstévnikl pro ptijezd a pro pohyb

v destinaci vyuziva osobni automobily ¢i jiné dopravni prostfedky nebo se v destinaci
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pohybuji pésky. Primérna hodnota se tak dostala na 1,96. Druhym nejhiie hodnocenym
faktorem bylo mnozstvi navstévniki v destinaci. Zde se primérnd hodnota dostala na

1,83.

Zbyl¢ faktory a jejich konkrétni hodnoceni 1ze naleznout v tabulce 9. Vzhledem k tomu,
ze v dotaznikovém Setfeni se spokojenost s faktory hodnotila na Skéale 1-5, nebyl zde

prostor pro vyjadieni blizsich specifik, kterd by vysvétlovala udélenou znadmku.

Tabulka 9: Hodnoceni spokojenosti s vybranymi faktory kvality destinace

Faktor kvality I 2hodnc;oen| 2 3 absolutni cetnost|pramér | NA
Stravovani 308 157 | 43 6 1 515 1,51 33
Ubytovani 230 80 16 2 1 329 1,37 | 219
Mistni turisticti privodci 147 37 11 0 0 195 1,30 | 353
Turisticka informacni centra 184 44 16 4 1 249 1,37 299
Elektronické sluzby (informace, wifi, aplikace, online rezervace) 190 55 29 3 1 278 1,45 | 270
Muzea a skanzeny 147 43 13 2 0 205 1,37 343
Spolecenské a zazitkové akce 134 36 14 2 0 186 1,38 362
Moznosti aktivniho sportovani 151 61 31 1 0 244 1,52 304
Mistni doprava 63 33 24 11 4 135 1,96 | 413
Piirodni prostredi 492 43 7 1 0 543 1,11 5
Kulturni pamétky 459 40 6 1 0 506 1,11 42
Turistickd znaceni, orientadni systém 292 134 | 26 2 3 457 1,45 91
Dopravni dostupnost do mista 292 150 | 54 10 6 512 1,61 36
Doprava v misté 256 112 | 41 9 5 423 1,57 125
Parkovani 232 87 58 | 25 13 415 1,80 133
Pratelské piijeti mistnimi obyvateli 434 68 15 0 0 517 1,19 31
Bezpecnost 398 57 16 1 0 472 1,19 76
Cistota destinace 405 115 22 1 0 543 1,30 5
Mnozstvi navstévniki v destinaci 250 159 | 112 | 21 2 544 1,83
Jedine¢nost mista 430 92 16 1 0 539 1,24 9
Dopliikova infrastruktura 108 58 34 4 0 204 1,66 344

Zdroj: Vlastni zpracovani dle dotaznikového Setfeni, 2023

Dotaznik dale obsahoval otevienou otazku, kde mohli respondenti sd€lit sviij ndzor, s ¢im
byli nejvice nespokojeni. Nejvice se objevovaly odpovédi spojené s parkovanim (cena,
nedostatek mist), s vysokymi cenami v restauracich, s nemoznosti platit platebni kartou
v restauracich, obchodech, na parkovistich, s nepofddkem na vefejnych toaletach ¢i
velkym mnoZstvim cizincii v destinaci. Celkoveé vSak vybrané faktory, které byly v rdmci
vyzkumu hodnoceny neziskaly znamku horsi nez 2.

Celkova spokojenost s pobytem v destinaci pak ziskala primérnou hodnotu 1,27. To lze
povazovat za velmi dobry vysledek, i pfes to, Ze néktefi dotazovani ohodnotili kvalitu

zkoumaného faktoru znamkou 5.
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Tabulka 10: Celkova spokojenost s destinaci

Cel}(ové znamka alv)solutnl primér | NA
spokojenost s 1 2 3 4 5 cetnost
pobytem | 416 116 15| 0 | 1 548 127 | 0

Zdroj: Vlastni zpracovani dle dotaznikového Setfeni, 2023

3.3 Vztah faktori kvality destinace spokojenosti a loajality

V této kapitole budou podrobnéji uvedeny vysledky analyz, které se zabyvaly vztahem
mezi vybranymi faktory kvality destinace a celkovou spokojenosti. Dale bude analyzovan
vztah mezi celkovou spokojenosti navstévniki a jejich zdjmem znovu destinaci navstivit
a posledni krok se bude zabyvat existenci vztahu mezi celkovou spokojenosti a ochotou

destinaci doporucit svému okoli.

3.3.1 Vysledky regresni analyzy

Tato kapitola se zabyva vysledky regresni analyzy, ktera byla pro tcely diplomové prace
provedena v programu MATLAB. Hlavnimi ukoly bylo za prvé zjistit, zda existuje vztah
mezi vybranymi faktory kvality destinace a mezi celkovou spokojenosti navstévniki a za
druhé, zda existuje vztah mezi celkovou spokojenosti a pravdépodobnosti, Ze navstévnik
destinaci znovu navstivi. Tyto vztahy umozZiuje popsat zminény regresni model, ktery

ukaze jednotlivé zavislosti proménnych.

Jako prvni byla provedena Pearsonova korelace vSech proménnych dohromady. Personiv
korelacni koeficient vyjadfuje oboustranny vztah mezi dvéma veli¢inami. Jedna se o
statisticky ukazatel sily linedrniho vztahu mezi parovymi daty. Pokud nastane mezi
dvéma veli¢inami korelace, je velmi velkd pravdépodobnost, Ze jsou na sobé zavislé.
Nelze ale vyvodit zavér, ze by jedna proménna musela byt pficinou a druhé nasledkem.
To samotnd korelace nedokéze, jelikoz korelace neimplikuje kauzalitu (Math and Stats
Support Centre, 2016). Korelace byla provedena z toho diivodu, aby byly vylouceny
proménné, které nemaji zddnou vyznamnost na vysvétlovanou proménnou (celkovou
spokojenost). Neexistence této vyznamnosti vyfadi chyby, které by mohly nastat a

ovlivnit tak vztahy mezi proménnymi.

Koeficient korelace mtze nabyvat hodnot od (-1; +1). Hodnoty, které jsou blizko
+1 znamenaji, Ze maji silnou pozitivni zavislost veli¢in. Oproti tomu hodnoty, které se

pfiblizuji nule pfedstavuji nezéavislost veli¢in. Situace, kdy se hodnoty pfiblizuji
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-1 pfedstavuji silnou negativni zavislost (Cihelsky & Hindls, 2001). Hodnoty
>(0,8 znamenaji silnou korelaci proménnych. Kdezto hodnoty <0,3 piedstavuji slabou
korelaci. Slaba korelace velicin ale neznamend, Ze jsou proménné nezavislé. Slabou

korelaci lze pfisuzovat i jiné nez linearni zavislosti (Finance v praxi, 2017).

Vysledky popsané v tabulce, kterou lze nalézt v ptiloze této prace, neprokazaly zadnou
proménnou, ktera by ptekrocila hranici osmi desetin, tedy tu hranici, ktera pfedstavuje
silnou korela¢ni zavislost. Je tedy mozné fict, ze zadné silné korelace v datech neexistuji.
Vzhledem k tomu, Ze ani jeden faktor kvality nevykazoval zadny problém kolinearity, v
analyze byly brany v potaz vSechny vybrané faktory kvality destinace.

Silngj$i zavislost (0,33) lze pozorovat u proménné bezpecnost a moZnost aktivniho
sportovani, dalsi vétsi zavislost (0,31) poté shledavat u ptirodniho prostfedi oblasti a
Cistoty destinace a zavislost (0,21) lze najit u faktoru pratelské pfijeti mistnimi obyvateli

a jedinec¢nosti mista.

Vysledky ordinalni regrese

Na vysvétleni vztahu mezi vybranymi faktory kvality destinace a celkovou spokojenosti
byla pouzita ordinalni regrese zobecnéného linedrniho modelu s logitovou linkovaci
funkci. Tato metoda si dokaze poradit s ordinalnimi daty vysvétlované proménné
(celkova spokojenost), které nabyvaji hodnoty 1 az 5. Ordindlni regrese ma dvé rovnice

ve tvaru:

log (pravdépodobnost (celkova spokojenost = 1)) / (pravdépodobnost (celkova spokojenost=2 nebo 3)) = intercept +

suma faktorii kvality (odhadovany koeficient * prislusna otazka)

log (pravdépodobnost (celkova spokojenost = 1 nebo 2) / (pravdépodobnost (celkova spokojenost = 3) = intercept +

suma faktoru kvality (odhadovany koeficient * prislusna otdazka)

Tabulka 11 zobrazuje vysledné koeficienty, které vysly na zadklad¢ vyse uvedenych
rovnic. Za vyznamné jsou povazovany koeficienty, které maji p-hodnotu mensi nez
0,05. Pfi sbéru dat a pii dotazu na celkovou spokojenost s pobytem v destinaci nebyla
zaznamenana zadna odpovéd’ s hodnotou 4 a hodnota 5 se objevila pouze jednou. Proto
byly pro analyzu brany v tvahu pouze hodnoty 1 = nejvice spokojen, 2 = spokojen a 3

= pramer.

Lze tedy interpretovat statisticky vyznamné koeficienty u proménné:

o turisticka informacni centra,
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o kulturni pamatky,
o parkovani,

o jedineCnost mista.

Tabulka 11: Vysledné koeficienty zavislosti na celkovou spokojenost

Skupina Faktory kvality Estimate Pr (<12)

Stravovani 0.0670855117865395 0.825538854095131
Ubytovani -0.0756852245736647 0.845464841373599
Mistni turisti¢ti pravodci 0.0992300912215963 0.814623095127404
Turistickd informacni centra -0.672659969720473 0.0135041590530665

Sluzby destinace Elektronické sluzby -0.333801030599228 0.253216152436202
Muzea a skanzeny -0.219971689034156 0.537555199544977
Spolec. zazitkové akce 0.0145358245378502 0.965859422774200
Moznost aktivniho sportovani 0.363178138424182 0.306868840830018
Mistni doprava -0.0574031401591509 0.804973393040289
Ptirodni prostredi -0.395444281494178 0.370957647664664
Kulturni pamatky 1.37602025011642 0.0443974830696145
Turisticka znaceni -0.208057227517930 0.559293001030001
Dopravni dostupnost do mista 0.328723736911397 0.205846192861886
Doprava v misté 0.0965214523897670 0.709302705236723

Nabidka destinace Parkovani _ : . -0.505591483991487 0.0372126745723391
Pratelské ptijeti mistnimi obyvateli -0.554171897811148 0.269407673306000
Bezpecnost -0.000379703634589408 0.999272100829236
Cistota destinace -0.194759137260946 0.620571225789340
Mnozstvi navstévnika -0.228091070648255 0.320861762656126
JedineCnost mista -2.45542290571787 3.50908327272346¢-08
Doplitkova infrastruktura 0.210770633603262 0.460410078184459

Zdroj: Vlastni zpracovani dle vysledkii z MATLAB

Z toho vyplyva, Ze ¢im vice spokojeni jsou respondenti s t€émito vyznamnymi faktory,

tim vyssi pravdépodobnost je 1 lepSiho hodnoceni celkové spokojenosti.

Dalsim krokem bylo spoc€itani exponencialnich koeficientl u statisticky vyznamnych

faktorti, a to z toho divodu, aby bylo vidét, jak se zméni celkova spokojenost, kdyz

navstévnik odpovi u statisticky vyznamného faktoru o jednotku jinak. Tyto koeficienty

jsou zobrazeny v tabulce 12 a déle nasleduje vysvétleni vysledkd.

Tabulka 12: Vyznamné proménné

Proménné Koeficient Exp. Koeficient
Turisticka informaéni centra -0,67265997 0,510349257
Kulturni pamatky 1,37602025 3,95911395
Parkovani -0,505591484 0,603148717
Jedine&nost mista -2,455422906 0,085826891

Zdroj: Vlastni zpracovani dle MATLAB, 2023

Koeficient u faktoru turisticka informacni centra (-0.672659969720473) tika, ze pokud

se odpovéd respondenta zvy$i o 1, udéli tedy horSi zndmku, tak se podil

pravdépodobnosti, ze respondent udeli celkové spokojenosti 1 oproti tomu, ze udéli
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hodnotou 2 nebo 3 snizi 0,51034krat. Pficemz ostatni odpovédi zlistanou stejné. Totéz
plati pro podil pravdépodobnosti, Ze ohodnoti celkovou spokojenost znadmkou 1 nebo 2
oproti pravdépodobnosti, Ze odpovi hodnotou 3. Zjednodusen¢ Ize tvrdit, ze ¢im vyssi
(horsi) zndmka u hodnoceni mistnich turistickych center, tim niz$i pravdépodobnost, Ze
respondent udéli lepsi zndmku celkové spokojenosti. Stejnou interpretaci 1ze provést i u
ostatnich vyznamnych koeficient. Dojde-li ke zhorSeni hodnoceni u faktoru kulturnich
pamatek, je 3,959krat vétsi pravdépodobnost, Ze se zhorsi celkova spokojenost o jednu
jednotku. Pokud dale dojde ke zhorseni spokojenosti u faktoru parkovani, je 0,603 1krat
vétsi pravdépodobnost, ze dojde ke zhorSeni celkové spokojenosti o jednotku. A pokud
dojde ke zhorSeni hodnoceni u faktoru jedineCnosti mista, je 0,0858 vyssi

pravdépodobnost, ze se zhorsi celkova spokojenost navstévnika.

Ohodnoceni otazky, ktera se zaméfovala na kvalitu a dostupnost mistnich turistickych
center, kvalitu kulturnich pamatek, kvalitu a dostupnost parkovani a jedine¢nost mista,
hor$i znamkou tedy zplsobi mensi pravdépodobnost odpovédi lepsi znamkou na
¢islo (horsi znamka) u celkové spokojenosti. Zavér, ktery z téchto vysledka plyne je, ze

nejvetsi vliv na celkovou spokojenost navstévnikh maji nasledujici faktory:

o mistni turistickd centra
o kulturni pamatky
o jedineCnost mista

o parkovani.
Koeficienty u ostatnich atributd nejsou statisticky vyznamné, tedy odpovédi na tyto

otazky neovliviiuji celkovou spokojenost.

3.3.2 Vysledky analyzy rozptylu - ANOVA

Pro vysvétleni vztahu celkové spokojenosti a opakované navstévy destinace jsou nasledné

stanoveny dv¢ hypotézy, které pomiizou pti znazornéni zkoumaného vztahu.
Hy: Celkova spokojenost navstévnikii nema vliv na opakovanou navstévu destinace.
Hy: Celkova spokojenost navstevnikit ma vliv na opakovanou navstévu destinace.

Jelikoz p-hodnota se rovna 3.3652e-09 a ukazuje, ze alespoil jedna stfedni hodnota je
odli$nd od ostatnich, a Ze je mensi nez hladina vyznamnosti 0,05, hypotéza o shod¢

sttednich hodnot se tim padem zamitd. Po€et pozorovani v kategoriich (Ne, Ano na stejné
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dlouho, Ano, na kratsi dobu, Ano, na delsi dobu) je [150, 287, 53, 58] a stfedni hodnoty
jsou [1,5000, 1,1638, 1,2830, 1,2241]. Pro grafické zobrazeni stiednich hodnot jsou
pouzita parova srovnani z vicenasobného srovnavaciho testu. Provedeny test ukazuje, ze
stfedni hodnota odpovédi respondentti, ktefi nemaji v planu destinaci znovu navstivit se
vyznacné odliSuje od stfednich hodnot téch respondentti, ktefi maji v planu se vratit a

navstivit oblast opakovang¢.

Graf 1: Stfedni hodnoty

Mean comparison
T T T T

Ne, neuvazuji [~

Ano, na stejné dlouho jako tento pobyt

Ano, na krat$i dobu nez tento pobyt -

Ano, na del$i dobu nez tento pobyt -

1 | 1 1 1 1 | 1 1
1.15 1.2 1.25 1.3 1.35 1.4 1.45 1.5 1.55
3 groups have means significantly different from Ne, neuvazuiji

1.6

Zdroj: vlastni zpracovani v MATLAB, 2023

Ze ziskanych vysledkii 1ze potvrdit, ze ti, co byli celkové méné¢ spokojeni (stfedni
hodnota = 1,5), jiz o navratu do destinace neuvazuji. Konkrétni vysledky ukazuje tabulka

13.

Tabulka 13: Vysledky stfednich hodnot

Zdroj: Vlastni zpracovani dle MATLAB, 2023
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" . . . . . . . o . . p < 0,05 indikuje
ot et sy | ettt | vt os s [ vty | s | v pnip
1 2 0.205096867349912 0.336236933797908 0.467377000245903 4.02623945294778e-09 rozdilné plati H 4
1 3 0.00898957152381047 0.216981132075470 0.424972692627130 0.0369775378489244 rozdilné plati H 4
1 4 0.0746040006628632 0.275862068965516 0.477120137268168 0.00242435293540322 rozdilné plati H 4
2 3 0.313855352840676 0.119255801722437 0.0753437493958007 0.393320475216011 stejné plati H o
2 4 0.247760312750901 0.0603748648323919 0.127010583086117 0.841338502655424 stejné platiH o
3 4 0.188457047100182 0.0588809368900456 0.306218920880274 0.928440312906358 stejné plati H o




Z vysledki je patrné, Ze sttedni hodnoty celkové spokojenosti v rozmezi mezi zndmky
1-2; 1-3; 1-4 jsou zatazeny do kategorie jako ty, ve kterych se prfedpokladd opakovana
navstéva respondenta (pramérné hodnoceni celkové spokojenosti znamkou 2 nebo lepsi).
Oproti stfednim hodnotam zndmek mezi 2-3; 2-4; a 3-4 (pramérné hodnoceni celkové
spokojenosti zndmkou 3 a horsi) se o dalsi navstéveé destinace nelze domnivat. Zanika
tedy pravdivost nulové hypotézy a plati hypotéza alternativni. Celkova spokojenost

navstévnika ovliviiuje jeho budouci, opakovanou navstévu destinace.

3.3.3 Vysledky Net Promoter Score

Pro zjisténi celkové spokojenosti s destinaci, bylo vybrano méieni spokojenosti dle Net
Promoter Score. Jak jiz bylo popsano v podkapitole 1.6.1, tato metoda se pouziva jako
méfitko loajality a spokojenosti zdkaznikti. V diplomové préci se vychazi z provedené¢ho
dotazovani, kdy byla respondentim poloZena otazka: Jak je pravdepodobné, Ze byste
doporucili navstévu této turistické oblasti vasim prateliim a znamym? a to na stupnici 1

(nejméné pravdépodobné) az 10 (nejvice pravdépodobné).

Na obrazku nize je uvedena stupnice od 1 do 10 a u ni pfislusny pocet odpovédi, které
byly k dané znamce piifazeny. Procenta vyjadiuji ochotu, se kterou by byla destinace
doporucena ostatnim. Je patrné, ze 74,46 % respondentii miZzeme dle NPS zatadit mezi
priznivce (hodnota 9 a 10), 18,8 % dotazovanych fadime mezi tzv. pasivni. Zbylych 6,74
% patii do skupiny kritikii. Na zadklad¢ téchto dat bylo spocitano vysledné NPS. Vysledna
hodnota se rovnd 67,72. Tento vysledek vyznacuje, Ze destinace ma vybornou miru
loajalitu navstévnikl. VSechny hodnoty, které jsou 50 a vice jsou povazovany za velmi

dobré. Vypocet Net Promoter Score vypada nasledovne:
(18,99 +55,47) - (0,18 + 0,36 + 0,18 + 0,73 + 1,82 + 3,47) = 67, 72
Tabulka 14: Ochota doporuceni destinace

7 8 9 10
33 70 104 304
6,02% | 12,78% | 18,99% | 55,47%

Zdroj: Vlastni zpracovani dle dotaznikového Setfeni, 2023

3.3.4 Vysledky korelace

Pro prokazani vzajemného vztahu mezi sledovanymi proménnymi byla pouzita korelace,

ktera prokazala stfedné silny negativni vztah mezi celkovou spokojenosti a zajmem
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destinaci doporucit. Vzhledem k tomu, ze celkové spokojenost se hodnotila na skale 1-5,
kde 5 byla nejhorsi a 1 nejlepsi a ochota doporuceni destinace byla hodnocena na Skale
1-10, kde 10 bylo hodnoceni nejlepsi a 1 nejhorsi, vysla korelace v zaporu. Vysledek
- 0,5759 tiké, ze ¢im je celkova spokojenosti horsi (byla ud€lena vyssi znamka), vede to

ke snizeni ochoty destinaci doporucit.

Z dotaznikového Setfeni je patrné, ze respondenti, ktetfi nebyli s navstévou v destinaci
spokojeni a ud¢lili celkové spokojenosti znamku 3 a horsi, by destinaci doporucili s mensi
ochotou nez ti, kteti byli s navstévou spokojeni a celkovou spokojenost oznamkovali 1
nebo 2. Pro zobrazeni vzdjemného vztahu mezi celkovou spokojenosti a ochotou
doporucit destinaci svym znamym slouzi tabulka 15, kterd uvadi cetnost udélené¢ho
hodnoceni mezi dvéma sledovanymi proménnymi. Lze pozorovat, Ze navstévnici, ktefi
byli v destinaci spokojeni a udélili znadmku 1 (velmi dobie) maji nejvétsi ochotu (nejvice
odpovédi mezi 9-10) svym zndmym danou oblast doporucit. Je tedy vidéet, ze celkova
spokojenost navstévnikl se odrazi a ma vliv na doporuceni dané oblasti tém, kteti do ni

planuji v budoucnu pfijet, at’ uz poprvé nebo opakovane.

Tabulka 15: Celkova spokojenost a ochota doporuceni

Celkova spokojenost Ochota doporuceni oblasti

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
hodnoceni 1 279 | 87 | 32 12 4 1 - - 1 1
hodnoceni 2 24 18 | 37 19 8 6 3 1 - -
hodnoceni 3 1 - 1 2 7 3 - - -
hodnoceni 4 - - - - - - - - - -
hodnoceni 5 - - - - - - - - 1 -

Zdroj: Vlastni zpracovani dle dotaznikového Setfeni, 2023
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3.4 Syntéza vysledki

Zkoumany problém, konkrétné zjisténi toho, zda existuje vztah mezi vybranymi faktory
kvality destinace a celkovou spokojenosti s pobytem a néasledné celkovou spokojenosti a
loajalitou vyjadienou 1) zdmérem znovu destinaci navstivit a 2) doporucit ji svym
znamym, mize pomoci odhalit faktory kvality destinace, které maji vyznamny vliv na
spokojenost a loajalitu navstévniki. Zminénym vztahiim je dobré vénovat zvysSenou
pozornost. Organizace destina¢niho managementu by méla usilovat o to, aby nedochazelo
ke zhorSeni celkové kvality destinace, a naopak, aby oblast v budoucnu dosahovala jesté
lepsiho uspokojeni svych navstévnikl. Dotaznikové Setfeni mélo za cil ziskat dostatecné
mnozstvi validnich odpovédi, které hodnoti soucasnou situaci ohledné spokojenosti a

loajality navstévnikil v destinaci.

Prvnim dulezitym krokem k zodpovézeni otazky, zda existuje vztah mezi spokojenosti
navstévnikl a kvalitou jednotlivych faktorti destinace, byla identifikace faktort, které

maji na celkovou spokojenost vyznamny vliv.

Pro ziskani vybranych faktort (vysvétlujici proménné), které nejvice ovliviuji celkovou
spokojenost (vysvétlovand proménna) bylo nutné provést regresni analyzu, kterd pomohla
pfi prokazani vzéjemného vztahu. Prvnim a nutnym krokem bylo provést test kolinearity,
ktery odhalil, zda mezi vybranymi proménnymi existuje silnd zavislost ¢i ne. V piipadé
nalezeni, by byly vylouCeny ty proménné, které nemaji zddnou vyznamnost na

vysvétlovanou proménnou (na celkovou spokojenost).

Do modelu bylo zapojeno 21 faktorti kvality, které respondenti v dotaznikovém Setfeni
hodnotili. Vysledky ukazuji, Ze nékteré faktory mohou mit vyznamny vliv celkovou
spokojenost. Lze pozorovat, Ze ¢im vice je navstévnik spokojeny s vybranymi faktory,
tim vyS$i mize byt i jeho celkova spokojenosti. Mezi faktory, které lze povazovat za
vyznamné, tzn. ty které maji vyrazny vliv na celkovou spokojenost v destinaci
Ceskokrumlovska se fadi nésledujici: kvalita mistnich turistickych center, kvalita
kulturnich pamatek, kvalita a dostupnost parkovani v misté€ a jedine¢nost mista. ZhorSeni
celkového hodnoceni spokojenosti je tedy mozné piisuzovat témto vysvétlujicim

proménnym.

Na statisticky vyznamné faktory by se tedy mél destinaéni management zaméfit nejvice.

Pii poklesu kvality téchto faktor totiZ miiZze nastat zhorSeni celkové spokojenosti
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navstévnikll. Zminéné faktory jsou stézejnim bodem pro udrzeni vysoké spokojenosti

navstévnikl destinace, a je nutné se jim i v budoucnu vénovat.

Turisticka informacni centra, ktera z vyzkumu vysla jako jeden ze stéZejnich faktord, jsou
povazovana za navigacni misto pro navstévniky, ktefi do regionu pftijizdéji a chtéji ziskat
kvalitni informace na jednom misté. TIC nejen v Ceském Krumlové nabizi rizné druhy
aktivit a akci v regionu 1 mimo n¢&j. Svou schopnosti mohou néavstévnika motivovat k

prodlouzeni pobytu i k vyssi utraté v dané oblasti a jejiho okoli.

Kulturni pamatky v oblasti Ceskokrumlovska jsou také jednim ze stéZejnich faktori,
ktery z vyzkumu vySel jako ten, jenz ovliviiuje navstévnikovu celkovou spokojenost.
Pamatky jsou totiz symbolem historie a kultury daného mista a jsou zdrojem z4jmu pro
navstévniky, ktefi se do destinace vydavaji za Gcelem poznani. Pokud jsou pamatky
v dobrém stavu a jsou dobie udrzovany, navstévnici se mohou citit spokojenéjsi. Na
druhé strané, pokud jsou kulturni pamétky zanedbané nebo neudrzované, dojem
znavstévy muze byt hors$i a vede tak k moZnému sniZeni spokojenosti a k celkové

zhorSeni vnimani turistického cile (Nijkamp, 1987).

Problému parkovani se hlavné v Ceském Krumlové, kde se dle dotaznikového Setfeni
jednalo také o vyznamné téma, mésto vénuje dlouhodobé. V roce 2019 zavedlo zménu,
ktera méla pomoci mistnim obyvatelim s vééné plnymi parkovaci misty pted jejich
domy, kde navstévnici nechédvala sva auta pies noc. Chtéli se tak vyhnout platbam za
parkovné. M¢sto zpoplatnilo i vjezd autobusti do mésta. Zisky z poplatka za parkovani
tak pro mésto predstavuji jeden z hlavnich zdrojt piijm1, aut je totiz na parkovistich vice,
neZ v obdobi pied covidem (Seznam zpravy, 2022). Ceskokrumlovsko je zndamé svou
jedinecnosti, ktera laka nejen tuzemské navstévniky, ale kazdorocné€ oblast navstévuji i
zahraniéni navitévnici. Pravem je tak historicka ¢ast mésta Cesky Krumlov na seznamu
UNESCO, coz na navstévniky déla dojem, ktery je nutné si udrZet a snazit se jim doptat
jedinecny zazitek (Pechackova, 2015). Pro destinaci je tak jedinenost mista jednou
z hlavnich atraktivit, které¢ ostatni destinace nemohou lehce napodobit. Riznorodost a
odliSnost od jinych mist a oblasti mtze byt diky zivotnimu stylu mistnich obyvatel, diky
ojedinélym tradicim ¢i zajimavym piirodnim podminkdm pro navstévniky ditvod proc se

do destinace vracet 1 nadale.

Nelze vsak tvrdit, Ze pouze vySe zminéné faktory kvality ovliviiuji celkovou spokojenost.

Pro udrzeni kvalitni destinace je nutné drzet vSechny faktory kvalitativné na vysoké
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urovni. Naslednd doporuceni se budou vénovat statisticky vyznamnym atributiim, nelze

vSak opominat ani ty zbylé.

Na zékladé¢ provedené regresni analyzy a vysledklim zni patrné lze potvrdit prvni
hypotézu, kdy pomoci regresniho modelu bylo zjisténo, Ze existuje statisticky vyznamny
vztah mezi faktory kvality destinace a celkové spokojenosti nadvstévnika (H1). Nejveétsi
vazbu ma potom dostupnost a kvalita parkovani v misté, kde byl statisticky vyznamny
vliv (o = 0,03) na celkovou spokojenost navstévnikli prokézan. DalSim statisticky
vyznamnym faktorem, ktery lze fadit mezi ovlivilujici, je kvalita a dostupnost mistnich
turistickych center (a =0,01). Pfedposlednim faktorem, ktery je dle modelu statisticky
vyznamny, je jedineCnost mista. Silny statisticky vliv byl prokazéan i u hodnoceni kvality

kulturnich pamatek.

Nésledny rozptylovy test pomohl urcit existenci vztahu mezi celkovou spokojenosti a tim,
zda maji navstévnici v planu oblast znovu navstivit. Diky tomu, lze potvrdit i druhou
hypotézu (H2: Existuje vztah mezi celkovou spokojenosti a doporucenim navstivit danou
destinace). Bylo potvrzeno, Ze ti respondenti, ktefi byli celkové méné spokojeni
(primérné udélili celkové spokojenosti znamku 3 a horsi) o dal§i nadvstéve jiz neuvazuji.
Kdezto navstévnici, ktefi udélili znamku 1 nebo 2 do destinaci ¢i jejiho okoli chtéji znovu

pricestovat.

Poslednim zkoumanym vztahem, kterym se diplomova prace zabyvala, byla vazba mezi
celkovou spokojenosti a ochotou, ze navstévnik doporuc¢i oblast svému okoli (rodiné,
znamym, kolegtim). Pro tento ucel byl pouzit vypocet pomoci Net Promoter Score, ktery
je vhodny pro porovnani navstévnické loajality a dale korelace, kterd porovnava vztah
mezi dvéma ndhodnymi veli¢inami. Vysledek NPS prokézal hodnotu 67,72. Ta udava, ze
oblast ma vybornou miru loajality navstévnika a 74,46 % respondentd, ktefi dali celkové

spokojenosti zndmku 9 nebo 10 dle NPS fadime mezi ptiznivce.

Provedend korelace mezi zkoumanymi proménnymi (celkovd spokojenost a zijem
doporucit destinaci svym blizkym) vysla jako stiedné silné negativné zavisla. Tim padem
je potvrzena 1 teti hypotéza (H3: Existuje vztah mezi celkovou spokojenosti a zameérem

znovu navstiveni dané destinace).
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4 Navrhova cast
Provedeny vyzkum, ktery se zabyval vlivem kvality destinace na celkovou spokojenost a

loajalitu navstévniki, prokazal vyznamny vztah mezi témito proménnymi:

o vybrané faktory kvality destinace a celkova spokojenost
o celkova spokojenost a znovunavstiveni destinace

o celkova spokojenost a ochota doporucit destinaci svému okoli

V této kapitole je nejdiive nutné zkoumat celou problematiku tykajici se spokojenosti
a loajality navstévniki ze strategického hlediska. Toto hledisko by mohlo DMO usnadnit
cestu pii tvorbé dlouhodobéjsiho planu, ktery se tyka celkové koncepce vedeni oblasti.
Pohled do budoucna a zamysleni se nad tim, jaké trendy a zmény se mohou objevit a jak
s nimi mize DMO pracovat, je dilezitou sou€asti fungovani managementu v destinaci.
Diky tomu si navrhova ¢ast prace dale klade za cil nabidnout konkrétni opatfeni, pomoci
kterych miize destinaéni management Ceskokrumlovska zvysit celkovou spokojenost
navstévnikil, a tim 1 jejich loajalitu k destinaci. Navrhy budou sméfovat k faktortim, které
byly identifikovany jako vyznamné ve vztahu k celkové spokojenosti. Pozornost vSak
bude vénovana i dalSim vybranym faktorim kvality. Je tedy nezbytné identifikovat
a mé&fit spokojenost s jednotlivymi slozkami destinace, protoZe spokojenost navstévnika

s jednotlivymi faktory vede k jejich celkové spokojenosti a loajalité.

Pro spravnou implementaci zjisténych vysledkii do praxe budou nésledné piedstavena
opatfeni vedouci ke zvySovani celkové spokojenosti a loajality navstévnika v oblasti
Ceskokrumlovska. Tato opatfeni by méla byt implementovana do strategie rozvoje

cestovniho ruchu vymezené destinace:

1) definovani vize — vytvoteni vize pro destinaci muze byt kliCovym krokem pro rozvoj
cestovniho ruchu a zlepSeni zazitkli a spokojenosti navstévniki. Prvnim krokem by
tak méla byt definice toho, co nejvice ovlivituje celkovy zazitek a naslednou
spokojenost navstévniki. To pomtize i ke stanoveni vize, ktera reflektuje potieby a
prani navstévnikt. Dulezitd je 1 spoluprace s mistnimi zainteresovanymi stranami.
Mistni obyvatelé, podnikatelé, tak mohou byt také napomocni pii utvaieni vize
destinace do budoucna. Vize by méla byt jasnd a motivujici, aby se ji lidé chtéli

aktivng ucastnit. Také by méla byt spojenim kulturni a ptirodni krdsy s modernimi
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a kvalitnimi sluzbami s dirazem na faktory, které nejvice ovliviiuji celkovou

spokojenost navstévniki.

Jedine¢nost mista

Jedine¢nost mista by rozhodné méla byt soucasti definované vize. Lze ji povazovat za
jeden z faktort, ktery by mél byt zminén, nebot’ jedinecnost mista mize byt zdkladem pro
vytvoreni unikatni identity mista. Jedinecnost mista miize byt také podporovana rozvojem
cestovniho ruchu, ktery respektuje jak mistni kulturu, tak i zivotni prostfedi. Nize jsou

uvedena opatieni, kterd mohou piispét k zachovani jedinecnosti mista.

Cela oblast Ceskokrumlovska je jednou z nejvice navitévovanych oblasti nasi zemé.
Konkrétné zamek Cesky Krumlov se fadi mezi 10 nejnavitévovangjsich pamatek Ceské
republiky. V roce 2022 ho navstivilo celkem 167 820 navstévnikl (idaje za leden-zati
2022). Ackoli se stale jedna o nizsi navstévnost nez pred covidovou dobou v roce 2019,
i tak se Cesky Krumlov umistil na druhém misté z celkového Zebii¢ku viech pamétek u
nas (Néarodni pamatkovy ustav, 2022). Velké mnozstvi navstévniki tak muize pfinést

negativni vliv na zivotni prostiedi.

Jedine¢nost mista, jak jiz bylo zminéno, je spojena i s ¢istotou daného prosttedi a tim, jak
je oblast udrzovana. Na parkovisti v Kraseting, tedy u hlavni nastupni stanice na lanovku,
se pro navstévniky nenachazi moznost tfidit vyprodukovany odpad. Jiz diive bylo
zaznamenano vétsi mnozstvi zanechaného nepotradku. Destinaéni management by tak
mohl dat podnét obci Holubov, ktera je vlastnikem parkovisté¢ u lanovky a kterd by
umisténi zminénych kontejnertt musela vzit na sebe. NiZe jsou uvedeny naklady, které by

vznikly pfi postaveni kontejnerti. Je otdzkou, jakou Cetnost vyvozu by si obec zvolila.

Tabulka 16: Cena kontejnert

Typ kontejneru Cena (bez DPH) Vyvoz 1x tydné
Plast 8 300 K¢ 250 K¢
Papir 8 300 K¢ 250 K¢
Sklo 8 300 K¢ 250 K¢
Smésny 7 800 K¢& 250 K¢
Suma 32 700 K¢ 1 000 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovani, dle dat z Komunalniekologie.cz, 2023
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Dobrovolnickad akce ,, Uklid po sobé na Kleti “

Destina¢ni management by mohl na podporu udrzeni Cistého prostiedi v oblasti usporadat
dobrovolnickou akei, jejimz cilem by bylo zbavit PodKleti odhozenych odpadki od
navstévnikl a zachovat tak ptirodu v co nejlepsim stavu. Tento druh akce je v poslednich
letech velmi popularni, protoze se snazi zvysit povédomi o vyznamu ochrany ptirody
a snizeni vyskytu odpadkd.

Akce muze byt organizovana samostatné¢ nebo v ramci SirSiho projektu ¢i kampang.
Poradala by se 2x rocné. Vzdy na jaie a poté na podzim. Do této uklidové akce by se tak
mohl zapojit kazdy, kdo by mél zajem podilet se na udrzeni ¢isté piirody v destinaci.
Zpravidla by se Cistilo okoli lanovky, vrcholu Kleti a dalSich oblibenych turistickych tras.
Poradanim této akce by nevznikly zddné vyznamné néaklady, které by bylo nutné uhradit.
Nutnosti by bylo pro Gc¢astniky zajistit rukavice a pytle na sbér odpadkii. Pro efektivni
sbirani by se ucastnici rozd¢lili do mensich skupin. Po ukonceni akce by byl zajistény
odvoz odpadki a jejich nasledné zpracovani.

Pro propagaci celé udalosti by byly rozmisténé letacky na ufedni desky sousednich obci
(Krasetin, Holubov, Kfemze, Rojsin ...). Dale by bylo vhodnym krokem vytvoftit udalost
na Facebooku a Instagramu (Instagram — jiznicechy nebo ceskykrumlovofficial
a Facebook — Cesky Krumlov Tourism), kde se budou sdilet informace o akci, terminu,
mistu setkdni a potfebném vybaveni pro uklid. Dal§im zdrojem propagace by byly
webové stranky destinaéniho managementu, kde by se u€astnici mohli rovnou registrovat.
Oslovit by se mohly 1 mistni Skoly, ve kterych je moznost najit zdjemce, kteti by zvysili

poveédomi o akci mezi vefejnosti a na samotnou udalost by i sami dorazili.
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Obrazek 8: Navrh propagacniho letaku

Uklid’ po sobé na Kleti!

Pomozte uklidit oblibené misto

...od parkovi§té Krasetin aZ na vrchol hory

Misto setkani: parkovisté Krasetin (pod lanovkou)
Datum konéani: sobota 16. zari 2023

Informace a registrace mailem info@jccr.cz éi
telefonicky na 387 201 283

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2023

2) zlepseni kvality sluZeb a infrastruktury — kvalita sluzeb a infrastruktury je jednim z
klicovych faktori pro spokojenost a loajalitu navstévnikl. Poskytovani nabizenych
sluzeb v¢as a ve vysoké kvalité je 1 z provedené¢ho vyzkumu dilezitym ukazatelem,
ktery ovliviluje navstévnickou spokojenost. Pribézny monitoring spokojenosti
v oblasti mtze identifikovat faktory, které potiebuji zlepSeni. Investice do kvalitng;si
infrastruktury, jako jsou parkovisté, chodniky, cyklostezky, informacni centra mohou
dostat celkovou zkuSenost navstévnikii z destinace na vyssi uroven. Modernizace
dopravy a parkovani by umoznila snadnéjsi pohyb navstévniki. Déale by se DMO mé¢l
zaméfovat na zlepsovani dostupnosti informaci pro navstévniky. Turistické mapy,
informacni centra ¢i mobilni aplikace jsou moznym pomocnikem, diky kterému se
navstévnici mohou v oblasti 1épe orientovat. Déle je nutné kldst diiraz na neustalé
zajisténi aktualnich informaci, snadné dostupnosti a presnosti. Nelze vynechat
vzdélavani personalu informacnich center. Ten musi byt schopny poskytnout kvalitni
sluzby a odpovédi na dotazy navstévnikl. Dostupnost informaci v riznych jazycich
by méla byt samoziejmosti ve vSech dillezitych dokumentech a aktivitach nabizenych

v oblasti.
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Pravidelny monitoring spokojenosti

Pravidelny monitoring navstévnické spokojenosti je dilezity pro zajisténi kvality a

zlepSovani destinace. Zde je navrh postupu, jak lze monitoring provadét:

1) Stanoveni cili a metodiky: nejprve je tieba urcit cile a otazky, na které se bude
monitoring zamétovat. Vybrat vhodnou metodiku pro sbér dat. Ta mizZe zahrnovat
dotazniky, rozhovory nebo online ankety.

2) Vybér vzorku: je dilezité vybrat reprezentativni vzorek, ktery bude zahrnovat riizné
typy navstévnika a zdroje, jako napiiklad obchodni navstévnici nebo studenti.

3) Sbér dat: data lze sbirat na misté, online nebo prostfednictvim anonymnich dotazniki
a online prizkumi. Je dilezité zajistit, aby byly otdzky jasné formulovany a
piehledné.

4) Analyza dat: data lze analyzovat manudln€ nebo s pouZitim specializovanych
softwart, aby se identifikovaly klicové trendy a problémy. V této fazi je také mozné
porovnavat vysledky s minulymi daty nebo s vysledky z jinych mist.

5) Zpracovani vysledkii: vysledky prizkumu by mély byt prezentovany v piehledné
formé, jako jsou grafy, tabulky nebo prezentace. Je dulezité zvazit, jaké kroky by
mély byt piijaty na zakladé zjisténych informaci a jakym zptisobem by mély byt
prezentovany zainteresovanym stranam.

6) Zavedeni zmén: na zaklad¢ vysledki prizkumu je tfeba pfijmout konkrétni kroky
ke zlepSovani kvality sluzeb a zvySeni navstévnické spokojenosti. To mize zahrnovat
zlepSeni infrastruktury, vytvafeni personalizovanych balickli nebo propagaci

lokalnich produktii a sluzeb.

Renovace zazemi u lanovky Klet

Vhodnym vylepSenim by bylo umisténi alespon jedné dalsi mobilni toalety na parkoviste
u nastupni stanice, kdy v letni sezoné pii vetsi koncentraci navstévnikli, mize byt
dostupnost pouze jedné nedostacujici. Cena mobilni toalety zavisi na nékolika faktorech,
jako jsou velikost, kapacita, kvalita materidlu a funk¢nich vlastnosti, mezi které se fadi i
zpusob odstranovani odpadu. Vzhledem k tomu, ze mobilni toalety jsou obvykle
pronajimany nebo prodavany specializovanymi spolecnostmi, je cena upravena dle jejich
cenikl. Po prozkoumani trhu s mobilnimi socidlnimi zafizenimi je nize uvedena tabulka

s cenou, kterd by byla u¢tovana pfi pronajmuti toalety v obdobi od 1.6. do 30.9., tedy
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v dobé, kdy je Klet’ cilem vét§iho mnozstvi navstévnikd. Cena zahrnuje i tydenni vyvoz

toalety, v cen€ neni zahrnuta pteprava do mista a nasledné zp¢t.

Tabulka 17: Cena za mobilni toaletu (bez DPH)

Cena za tyden Cena za letni sezénu
1 190 K¢ 20230 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovani dle ceniku Boels.com, 2023
Parkovani

Jednim z hlavnich faktorti, ktery ma nejvetsi vliv na spokojenost navstévnikli oblasti
Ceskokrumlovska, byla vyhodnocena kvalita a dostupnost parkovani. Pii bliz§im
zkoumani ziskanych vysledki je patrné, ze primérné hodnoceni atributu parkovani bylo
nejhorsi v oblasti Zlaté Koruny, primérnd znamka 2. Respondenti, ktefi dotaznik
vyplitovali ptimo v Ceském Krumlové, udélili primérou zniamku parkovani 1,8 a

nejlépe hodnocené parkovani bylo na Kleti — primérna znamka 1,2.

Takto zjisténé vysledky nejsou pro toho, kdo nékdy dané oblasti osobn¢ navstivil zadnym
pirekvapenim. V obci Zlatd Koruna se totiz nachdzi pouze jedno velké, zachytné
parkovisté, na kterém navstévnici mohou zaparkovat. Pii navstévach obce bylo parkovisté
opakovan¢ zaplnéno a jiné varianty, kde tak nechat vozidlo nejsou. Ve vodackém kempu
mohou parkovat pouze vodaci a ti, kteti v kempu planuji ztstat déle a vyuzit sluzeb
kempu. V samotné obci je poté parkovani uplné zakdzdno. Toto mize ndvstévniky obce
velmi snadno a rychle od navstévy odradit. Vhodnym a jedinym feSenim by bylo rozsireni
stavajictho parkoviste, ¢i vystavba nového. DalSim vhodnym vylepSenim by byla
zhruba 400metrovou cestu od zaparkovaného vozu ke klasteru, kterd vede pfi hlavni
silnici a neni zde vystaveny chodnik. Navstévnici tak musi davat zvySeny pozor na
provoz, ktery a¢ neni velky, piedstavuje pro n€ zna¢né nebezpeci. Na vystavbu je mozné
ziskat dotaci, ktera by uSetfila vydaje obce. V ramci Integrovaného regionalniho
operacniho programu (IROP) lze podpofit infrastrukturu obce. Mezi aktivity, které 1ze
zahrnout do podpory patii budovani informacnich center, nau¢nych stezek, vodacké
infrastruktury, budovani parkovist ¢i vystavba navigacnich systémt. Vyse podpory mlize
doséhnout az 85 %. Aktualné€ probiha piijem zadosti do 30. 9. 2023, a to na strdnkach

dotacnipriivodce.cz. (Dotacni pravodce, 2023).
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Parkovani v Ceském Krumlové je pro osobni automobily zajisténo na péti parkovistich,
dalsi parkovisté je ur¢ené pro karavany, a jesté jedno pro autobusy. Mésto tedy disponuje
velkym mnoZstvim mist, kde vozidla 1ze nechat. Existuje i zvyhodnéna tzv. bodova karta,
ktera pii zakoupeni v TIC umoziuje nejen mistnim obyvateliim, ale i navstévniktim, ktefi
si kartu zakoupi, parkovani za zvyhodnénou cenu. Od 10:00-14:30 hodin tak stoji hodina
parkovani 40 korun. Nasledn¢ pak od 14:30-24:00 hodin a od 0:00-10:00 hodin pouhé
2 koruny za hodinu. Myslet by se ale v tomto sméru mélo pfedev§im na mistni obyvatele,
ktefi maji problém s tim, ze navstévnici parkuji mimo placena parkovisté a zabiraji tak
mista ur¢ené pro obyvatele Krumlova. Pro zatraktivnéni placenych parkovist' by mésto
mohlo zavést ur¢itou procentni slevu ze vstupného napi. do zdmeckych prohlidkovych
okruhii ¢i na vstupenky do otacivého hlediste. Navstévnikovi by mohla byt po prokézani
platného parkovaciho listku na pokladné odectena 10% sleva. Pii zakoupeni
elektronickych vstupenek by mohla byt navstévnikovi rovnou nabidnuta i moznost

zakoupeni parkovaciho listku, aby tak nepfiSel o moZzZnost slevy.

Tabulka 18: Sleva za parkovné

Druh vstupného Cena Sleva Vstupné po slevé
Zakladni 240,- 10 % 216,-
Seniofi, mladez, ZTP 190,- 10 % 171,-

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2023

V oblasti elektromobility je mésto velkym prikopnikem. Jiz od roku 2020 mé v nabidce
nabijeci stanice pro elektromobily a fadi se tak mezi jedny z prvnich mést v CR, které

nabizeji svym ndvstévnikim moZnost vetejného nabijeciho mista.

Dal$im ndvrhem na zlepSeni je zavedeni sdilenych kol a moZznost jejich vypujceni.
V mnoha méstech Ceské republiky jiz tato sdilend kola funguji a nabizeji tak
prozkoumavat mista ¢i dopravovat se na ubytovani ekologictéjsim zptisobem. V soucasné
dobé je na trhu nékolik firem, které by byly schopné do Ceského Krumlova systém
bikesharingu implementovat. Vhodnou spole¢nosti by mohla byt Nextbike. Tato firma jiz
plisobi ve 28 Ceskych méstech a jedna se tak o spolehlivého partnera, ktery by novy
zpiisob dopravy do Ceského Krumlova dokazal pfivést. Zajemce by si tak musel stahnout

mobilni aplikaci, pomoci které by si kolo mohl na libovolny ¢as pijcit.
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Turistickd informacni centra

Turisticka informacni centra byla z vyzkumu také vyhodnocena jako faktor, ktery je pro
navstévniky dualezity a ovliviluje jejich celkovou spokojenost s navstévou.
Nejvyznamngjsim TIC v oblasti je rozhodné to v Ceském Krumlové. Pro navitévniky

zajistuje fadu sluzeb a je dostupné celorocné.

V dnesni dobé¢, kdy je na vzestupu masova digitalizace a snahou vSech je usnadnovat si
kazdodenni c¢innosti by byl vhodnym pomocnikem informacni kiosek, ktery by
navstévniky obsluhoval 24 hodin denné. Jednalo by se o digitalni panel, ktery by byl
umistény na nejvice frekventovanych mistech a zjemci by si tak mohli samoobsluzné

zjistit poZadované informace.

Pro pilotni zkousku by ze strategického hlediska bylo nejlepSi umistit kiosek
k informaénimu centru na namésti Svornosti v Ceském Krumlové. Jedna se totiz o jedno
znejvice frekventovanych mist ve mésté a zkuSebni kiosek by se tak mohl otestovat praveé
tady. Navstévnik by si jako prvni zvolil jazyk, ve kterém pozaduje provoz kiosku
(vhodnymi jazyky by byla ceStina, anglictina, némcina, francouzstina, po zvazeni i
italStina), nasledn¢ by si mohl sam vyhledat informace o jednotlivych kulturnich
pamatkach, akcich a dozvédét se tak vSe potiebné bez navstévy infocentra. Vhodné by

bylo umoznit zdjemctm si skrz kiosek koupit 1 vstupenky na mista v destinaci.

Zavedeni téchto samoobsluznych kioskli by mohlo pfinést ulehceni turistickému centru
v Ceském Krumlové, kam by se postupem ¢asu podle Gispé$nosti, mohly umistit i dalsi
obsluzné panely. Na Kleti by takovyto kiosek mohl navstévnikiim umoznit zakoupit si
jizdenky na lanovou dréhu, vyhledat si na mapé trasu cesty ¢i ziskat informace o

samotném misté. Samoobsluzné kiosky maji hned nékolik vyhod:

o Vvetsi spokojenost navstévnikl — nemuseji ¢ekat fronty, obslouzi se sami
o Vetsi trzby — navstévnici maji pii1 pouziti tendenci si do koSiku ptidavat vice véci

o niz8i naklady — snizeni mzdovych nakladi
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Obrazek 7: Navrh samoobsluzného kiosku

Zdroj: digikiosk.cz, 2023

Timto krokem by se oblast Ceskokrumlovska zase o néco piibliZila k tom stat se Smart

City neboli chytrym meéstem a odstartovala by tak svou cestu za efektivnéjSim a

udrzitelngj$im fungovanim do budoucna.

Pro realizaci samoobsluznych kioskl bude nize uvedena tabulka, kterd ukazuje, kolik by

stal rocni provoz jednoho kiosku. Diky tomu by se zjistilo, zda je viibec o modernizaci

samoobsluzného systému v Ceském Krumlové zajem. Sledovani zajmu o kiosek by

pfineslo nutnost dalS§iho pozorovani, zaznamenavani a nasledného pravidelného

vyhodnocovani pouzivani kiosku.

Tabulka 19: Provoz jednoho kiosku

Cena kiosku (bez DPH) Ovladaci systém Spotieba za den Roc¢ni spotieba
185 000 K& 250 K&/mésic 4,8kWh 49 757 K&
3000 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovani, dle digikiosk.cz a kurzy.cz, 2023

Informacni tabule

Klet’ ma rozhodn¢ bohatou historii a zajimavou piirodu, kterou by navstévnici méli byt

schopni Iépe pochopit a ocenit. Jednim ze zpiisobt, jak toho dosdhnout, je instalace

informacnich tabuli.

Informacni tabule by mohly byt umistény na strategickych mistech po celé oblasti Kleti,

aby navstévnici méli snadny pfistup k informacim. M¢ly by obsahovat informace o
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historii Kleti, zvlaStnostech ptirodniho prostfedi, o zivoté a praci lidi, ktefi zde Zili a
pracovali, a také o moznostech pro turisty a aktivity, které si zde mohou uzit. Informace
na tabulich by mohly zahrnovat:
o historie na Kleti — informace o historii osidleni, vyvoji turistického ruchu,
stavbach a pamatkach v oblasti
o pfiroda na Kleti — informace o geologii, faun¢ a flofe oblasti, informace o
ptirodnich pamatkach a chranénych tizemi
o turistické trasy — podrobnosti o turistickych trasdch a moznostech vyuziti tras na
Kleti, v¢etné cyklotras a bézeckych trati
o bezpe€nost — vypsana pravidla a doporuceni pro bezpecny pobyt
Tyto tabule by mohly byt vyrobeny z odolnych materialti, aby odolaly povétrnostnim
podminkdam a mohly byt umistény na stojanech nebo pfipevnény k ptirodnim objektim,
jako jsou napf. stromy nebo kameny. Texty by mély byt psany ve vice jazycich, aby byly
srozumitelné 1 pro navstévniky z jinych zemi.
Zlepseni informaci nejen o historii a ptirod¢ Kleti by mohlo pomoci navstévniktim 1épe
porozumét mistu a piispét ke zvySeni zajmu o oblast. To by mohlo vést k vétSimu
povédomi o misté a k vétSimu zdjmu o ochranu pfirodnich a kulturnich hodnot oblasti
Kleti.
Existuje mnoho strategii, které miize DMO pouZit pro zajiSténi spokojenosti a loajality
navstévnikl. VySe zminéna je pouhym doporu¢enim pro mozné kroky, které 1ze do planu

zaradit.
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Zaveér

Hlavnim cilem diplomové prace bylo identifikovat to, jak nabidka a kvalita turistické
destinace ovliviiuje spokojenost a loajalitu navstévnikli ve vybrané oblasti. Na zaklade
analyzy vztahii mezi riznymi faktory kvality destinace nasledné navrhnout opatfeni pro
destina¢ni management, kterd povedou ke zlepSeni kvality a spokojenosti navstévniki.
Vybrana oblast, kde probihalo dotaznikové Setfeni, byla destinace Ceskokrumlovsko.
Vyzkum probihal na vybranych mistech turistické oblasti Cesky Krumlov Region —mé&sto
Cesky Krumlov, Zlata Koruna a Klet'.

Prvni ¢ast prace obsahovala literarni resersi, kterd predstavila problematiku spojenou se
spokojenosti a loajalitou navstévnikl v cestovnim ruchu. Dostupna literatura pomohla k
identifikaci metod, které umoznuji ukazatele spokojenosti a loajality zkoumat a meéfit.

Nekteré z vybranych ptistupti byly nasledné pouzity pii vyhodnocovani ziskanych dat.

Druhé kapitola obsahuje metodiku, ve které jsou popsany jednotlivé kroky a pouzité

metody, které pomohly k dosazeni nastaveného cile diplomové prace.

Tteti kapitola nasledné¢ obsahuje vysledky celého vyzkumu. Jako prvni probéhlo
predstaveni vybrané oblasti jako destinace, Dale jiz doSlo k vyhodnocovani a popisu
zjisténych skutecnosti. Toto vyhodnoceni probihalo jak za pomoci jednoduchych
statistickych metrik, tak zahrnovalo i vybrané analyzy (regresni model, analyza rozptylu,
Net Promoter Score, korelace), které byly pro tento ucel vybrany jako vhodné a diky nim
se tak mohli potvrdit ¢i vyvratit nastavené hypotézy. Pro dosazeni nastaveného cile
diplomové prace bylo stéZejni provedeni regresni analyzy, pomoci které byla nasledné
potvrzena hlavni vyzkumné otdzka: Které faktory kvality destinace cestovniho ruchu
nejvice ovliviiuji celkovou spokojenost a loajalitu ndvstévnikii destinace Cesky

Krumlov region?

Mezi dalsi pouzité metody patii analyza rozptylu, kterd pomohla pfi objasnéni vztahu
mezi celkovou spokojenosti a z4ymem o znovunavstiveni destinace. Dale byl uveden
vypocet Net Promoter Score, ktery ukézal miru loajality navstévnikli oblasti a nasledna

korelace vyjadtila spojitost mezi celkovou spokojenosti a ochotou destinaci doporucit.

Zasadni zjisténi proveden¢ho vyzkumu piindsi to, ze na celkovou spokojenost
navitévniki oblasti Ceskokrumlovska ma nejvétsi vliv kvalita parkovani, kvalita
informacnich turistickych center a jedineCnost dané oblasti. Dale byla prokazana
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existence vztahu mezi celkovou spokojenosti a z4jmem o opakovanou navstévu vybrané
oblasti. Opakovana navstéva se predpokladd u navstévnikl, ktefi ud€lili primérné
hodnoceni celkové spokojenosti znamku 2 nebo leps$i. Poslednim diilezitym zjisténim,
které bylo v pribéhu prace prokazano je vztah mezi celkovou spokojenosti a ochotou
doporucit destinaci svym znadmym. Ze zjiSténych vysledki lze 74,46 % vSech
dotazovanych v oblasti oznacit jako ptiznivce, coz znaci, Ze navstévnici jsou k oblasti
velmi loajalni. Korelace mezi sledovanymi proménnymi uvedla stfedné silny negativni
vztah, coz lze ve vysledku chépat tak, ze pti zhorSené celkové spokojenosti klesa mira

zajmu doporuceni.

Posledni ¢ast prace se zabyva doporuc¢enimi pro destinaéni management, ktera by mohla
kvalitu vybranych lokalit zlepSit a docilit tak jesté lepsi celkové spokojenosti navstévnikd.
Konkrétni opatfeni zahrnuji napady a mozné inovace, které mohou slouzit jako inspirace
pro budouci rozhodovani o tom, jakym smérem se v oblasti kvality destinace zaobirat.
Pouziti jednotlivych névrhi by pak mohlo do budoucna pfinést novy impuls pro
navstévniky, kteti se do oblasti teprve planuji podivat nebo se pravé diky tomu do oblasti

budou chtit znovu vratit.
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0,19 0,07 0 0,16 0,11
0,10 -0,01 0 -0,11 0,01

Parkovani  Pratelské piijeti mistnimi obyvateli ~Bezpetnost = Cistota destinace  Mnozstvi nav§tévnikii  Jedineénost mista Doplitkova infrastruktura

0,05

0,05 0,16

0,06 0,15 0,08

-0,04 0,18 0,08 0,06

0,11 0,21 0,07 0,17 0,19

-0,08 -0,01 0,14 0,05 0,02 0,11

Zdroj: Vlastni zpracovani dle vysledkii z MATLAB, 2023
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Spokojenost a profil navstévnika
Ceskokrumlovska 2022

Destinaéni management oblasti Cesky Krumlow Region realizuje prizkum spokojenosti navatévniki
teto destinace. Vyplnénim dotazniku pfispéjete ke zjisténi spokojenosti navitéwnikl a ke zkvalitnéni
nabidky regionu v oblasti cestovniho ruchu.

Vase odpovédi jsou zcela anonymni, vysledky vwzkumu budou slouiit predeviim pro
potieby Destinaéniho managementu Cesky Krumlov Region.

Dékujeme Vam za pomoc!

Prizkum obsahuje 30 otazek.

Uvodni, zahfivaci a specifické otazky

Ulozit GPS Data *

Prosim napiste svou odpovéd zde:

Kolikrat jste jiz v minulosti navstivil/a Ceskokrumlovsko? *

0 Zvolte jednu z nasledujicich odpovédi
Prosim zvolte pouze jednu z nasledujicich moZnosti:

i::_:' Jsem zde poprvé

.:_q,'l Maximainé 3x

i \' Vice nez 3x, ale nepravidelné

o
f'___','l Vice nez 3x, jezdim sem pravidelné

1z27 13.04.2023 15:11
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Jaky je hlavni duvod Vasi navstévy této oblasti? *
@ Zvolte jednu z nasledujicich odpovédi

Prosim zvolte pouze jednu z nasledujicich moznosti:

{::' Obchodni/pracovni cesta

:::1 Uéast na kongresu, seminafi, velstrhu

f_\J Rekreace, volny ¢as, dovolena

() Ptiroda

C:l Aktivni dovolena (turistika, sport)

':_\J Navstéva pfibuznych, znamych

C_} Navitéva sportovni akce

(_:,l Navitéva kulturni akce, festivalu

f?\_,' N&vstéva turistickych atraktivit, pamatek, poznavani
() Nakupy

':_\J Zdravotni pobyt, léceni v ldznich

Lf___.) Skolni akce, vzdélavani

f:_) Studijni pobyt

.'._\ a r
LA ding

2227 13.04.2023 15:11
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Kdy jste e rozhodlia jet do této oblasti? *

@ Zvolte jednu z nasledujicich odpovédi

Prosim zvolte pouze jednu z nasledujicich moznosti:
i::' Dnes

:::1 W minulych 3 dnech

f_\J W minulych 4 - 7 dnech

':\' Zhruba pfed dvéma tydny

C:l Zhruba pred mésicem

':_\J Zhruba pred dvéma mésici
C_} Zhruba pred tfemi mésici
(_:,l Zhruba pred ctyfmi mésici
() Zhruba pred péti mésici
(—_) Zhruba pred pdl rokem

T
| Dfive

S kym jste pfijel/a? *

O Mizete vybrat vice moZnosti. Vyberte viechny, které odpovidaji skutecénosti.
Prosim zvolte vie, co je relevantni:

| sam
_—l S partnerem/partnerkou
:‘ S ditétem/détmi do 10 let véetné (déti viastni/pfatel/piibuznych)

:| 5 prateli (bez ohledu na potet)

j S vetsi skupinou turisth (vice nez 5 osob)
| s pribuznymi

J S kolegy/studenty

:‘Jiné:

3227 13.04.2023 15:1]
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Jakym hlavnim dopravnim prostfedkem jste pficestoval/a do
této oblasti? *

@ Zvolte jednu z nasledujicich odpovédi
Prosim zvolte pouze jednu z nasledujicich moznosti:

P "'-.I

:' Autem/na motocykiu

\r""w]

[ ) Obytnym vozem/autemn s obytnym pfivésem
\ \l Autobusem (zajezdovym)

11__,' Autobusem (linkovym)
C:l Wiakem

() Letadlem

:__) Ma kole

f_:l Lodi, ve &lunu

() Pagky

() Jing !

Kolik dni travite v této oblasti? *

@ Zvolte jednu z nasledujicich odpovédi
Prosim zvolte pouze jednu z nasledujicich mozZnosti:

::J 1 den (bez pfenocovani)
/"\

|_J)2-3dny

() 4-7dni

.:::l Vice neZ tyden

42127 13.04.2023 15:11
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Jaké typy ubytovani béhem Vaseho pobytu zde vyuzivate? *

Na tuto otazku odpovézie pouze tehdy, jsou-li spinény nasledujici podminky:
Odpovéd NEBYLA '1 den (bez pfenocovani)' k otazce ' [DelkaPobytu]' (Kolik dni travite v
této oblasti?)

@ Mizete vybrat vice moznosti. Viyberte viechny, které odpovidaji skuteénost.
Prosim zvolte vie, co je relevantni:

:| Hotel *** nebo vice

:‘ Hotel s méné nez ***

:I Penzion

J Apartman

__| Kemp

:I Placené ubytovani v soukromi (napf. AirBnB)
|| Meplacené ubytovani v soukromi

_| lastni nemovitost/chata/chalupa

:‘ U pfibuznych nebo znamych

Jak jste si rezervoval/a ubytovani?

Na tuto otdzku cdpovézte pouze tehdy, jsou-li spingny nasledujici podminky:
Odpovéd NEBYLA '1 den (bez pfenocovani)' k otazce ' [DelkaPobytu]' (Kolik dni travite v
této oblasti?)

@ Mizete vybrat vice mozZnosti. Viyberte viechny, které odpovidaji skuteénosti.
Prosim zvolte vie, co je relevantni:

:l Pres online rezervaéni systémy (Booking.com, hotels.com apod.)

|| Ma webovych strankach ubytovaciho zatizen

|| Telefonicky

:‘ Ubytovani rezervoval nékdo jiny (znamy, pfibuzny)

JJiné: :

13.04.2023 15:11
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Jak jste ziskaval/a informace pro planovani svého pobytu? *

@ Mazete vybrat vice moznosti. Vyberte vSechny, které odpovidaji skutecnosti.
Prosim zvolte vie, co je relevantni:

:‘ Od cestovni kancelafe/agentury & privodce

:] Internetové vyhledavate (google, seznam apod.)

:l Internetové stranky mésta/mista'destinace

__| Socialni sité (facebook, twitter, instagram, youtube atd.)
:‘ Portaly pro cestovatele (fripadvisor, kudy z nudy apod.)
J Aplikace do mobilnich zafizeni

—| Turistické informaéni centrum

j Tigténe informacni letaky, brozury

J Doporuceni prateliznamych

_—l Opakovana navitéval/znam to zde

:‘ Nemam Zadné informace

JJiné: .

6227 13.04.2023 15:11
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Jakeé socialni sité & média jste pro hledani informaci vyuzil a

jak? *

Ma tuto otazku cdpovézte pouze tehdy, jsou-li spinény nasledujici podminky:
Odpovéd byla ‘Socidini sité {facebook, twitter, instagram, youtube atd.)' k otazce '
[InfokPobytu]’ (Jak jste ziskéval/a informace pro planovani svého pobytu?)

O Komentar pouze pokud je vybrana odpovéd.
Prosim zvolte vSe, co je relevantni, a doplite komentar:

E‘Fanebnuk - stranky furistickych infocenter (uvedte)

:‘Faoebnuk - skupiny o cestovani (uvedte)

:‘Insiagram - profil néjaké osoby (uvedte)

|

J‘muiube - obecné vyhledavani (uvedte)

:I‘l'mllube - konkrétni kanal (uvedte)

|

:lTeievize - konkrétni pofad (uvedte)

.Jiné:

hittpazdotazniky_dataseck.cu/index. php/adminprintablesurvey/satind...
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Jaké aktivity jste provozovali nebo se chystate provozovat
b&hem VasSeho pobytu v této oblasti? *

@ Mizete vybrat vice moznosti. Vyberte viechny, které odpovidaji skutecnosti.
Prosim zvolte ve, co je relevantni:

:‘ N&wvitéva historickych pamatek

J Navitéva kulturnich akei

j Mavitéva sportovnich akci

|| Navitéva vystavy/veletrhu

|| Navatéva pibuznych & znamych

J Paobyt v pfirodé

|| Cykioturistika

|| Pasi twristika

|| Vodécka turistika

—| Koupani, vodni sporty

:‘ Dalsi sporty

|| wilet lodi

__| Rybalov

:| Spoleéensky Zivot a zabava

J Makupowvani

_—l Pracovni schizkafjednani/konference

:l Gastronomické zaZitky (vyhladené restaurace, vino, pivo apod.)
J Wellness aktivity a péce o zdravi

:| Ostatni atraktivity a atrakce (exkurze, tématické parky, rozhledny, tech. pamatky,
navitévnické centrum)

J.Jiné: \

Mizete vybrat vice moZnosti

Bz27 13.04.2023 15:11
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Prosim, oznamkujte jako ve Skole, jak jste byl/a béhem
Vaseho pobytu spokojen/a s nasledujicimi sluzbami (pokud
jste je vyuzilfa): *

Prosim zvolte vhodnou odpovéd pro kaZzdou z poloZek:

Mevim/nemo
1 2 3 4 5 posoudit
Stravovani (dostupnost Fams r"_'_;- Sy L-'-\J Fas e
LN L - L »
a kvalita) ; = . S
Ubytovani (destupnost Pt e i £ /—\ '
I'\_ .r'l s J‘l I'-\_ " M J‘l I'\ _)I o JJ
a kvalita) -
Mistni turistiéti 'f_:' [\') ':_) f\_,' If—:l Ir\_J
privodci = 2 5 2
Turisticka infermaéni ey Y P T P e
p— et L Lo L N
centra (dostupnost a
kvalita)
Elektronické sluzby o | ~ ~ ~—~
, L L Ao hed ' L)
(informace, WIFI, b & & T e )
aplikace, online
rezervace) (dostupnost
a kvalita)
Muzea a shanzeny '-(_t' I:—:I o (_:. (_I I:_::
(dostupnost a kvalita) = gl 5 22 :
i @@ e 9| e
zatitkové akce (napf. =Y N = 2 % =
koncerty, festivaly,
sportovni a
adrenalinové eventy,
mistni trhy, sezdénni
gastronomické akce
lochutnavky/)
MozZnosti aktivniho e I:“\I 'S (--:: .'\'"';. l;_j
sportovani - - = - —
Mistni doprava oy Y Y Y S =
& L N L L L S
(dostupnost a kvalita
MHD a dalsich
mistnich pfepravnich
sluzeb)

9z27 13.04.2023 15:11
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Prosim, oznamkujte jako ve Skole, jak jste byl/a b&€hem svého
pobytu spokojen/a s: *

Prosim zvolte vhodnou odpovéd pro kaZdou z poloZek:

Mevim/nemo
1 2 3 4 5 posoudit

“
!
Y

Pfirodnim prostredim Ny P N
(stav, atraktivita

krajiny, dostupnost,

informace)

-
2

o
e
ra

|
N
£
[
N

Kulturnimi pamatkami ey g oy y
({hrady, zamky, = — — - —
UMESCO, technickeé
pamatky, historicka

centra mést)

T
ks
Pk
s
|

Turistickym znatenim, () Ty e N oy e
orientaénim systémem - - - -

Dopravni dostupnosti P P T (Y i —
do mista (jak pohoding et = '
se Ize do mista dostat
osobni é hromadnou
dopravou)

Dopravou v misté P ) o o ~ A
(dopravni situace, et ot ¥ :
infrastruktura,
dopravni znaceni)

Parkovanim -f : = I \} A , “ [,_::‘

Piéatelskym pfijetim ' (Y e () () ')
mistnimi obyvateli : 7 :
(atmesféra v destinaci)

Bezpecnosti % £ N oy ~ —
(kriminalita, prirodni - - - — - S
katastrofy, nemoci,

zachranny zdravotni

systém)

100227 13.04.2023 15:11
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1 2

Cistotou destinace I P
(pfirodni prostiedi, o s
vzduch, voda ke
koupidni, verejné
toalety)
MnioZstwvim & 'S
navatévniki v bt
destinaci (napf.
prelidnénost)
Jedineénosti mista (jak =y Y
je destinace vnimana, bt e
image, unikatnost)
Dopliikovou oy r ]

o

infrastrukturou (napf.
plajéovny sportovnihe
vybaveni, cyklostezky,
aguaparky, zabavni
parky)

hittpa/dotazniky. dataseck ew/index. php/admin/printablesurvey/saind. ..

Nevim/nemo

3 4 5 posoudit
() () -"\_’l l_
Yl _‘ = "_.\
) L) ) ()
o " et N

J () - )

Y ra Y rd '\
i L j o L

Jak byste zhodnotil/a cenovou Grover sluzeb v této oblasti? *

0 Zvolte jednu z nasledujicich odpovédi

Prosim zvolte pouze jednu z nasledujicich moznosti:

f\—:l Velmi nizké ceny
:_\J Nizké ceny

() Primamé ceny
.::l Vysoke ceny

-'x-_?' Velmi vysoké ceny

1z2y
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Zkuste, prosim, odhadnout, jaké jsou Yade piiblizng vidaje béhem pobytu v i8to oblast na osobu a den (BEZ
UBYTOWANI):

@ Do téchto poli miZete vioZit pouze cela Gisla.
Prosim napiste své odpovédi zde:

Ke

| |

Euro

usp

Vyberte si a vypliite pouze jednu ménu.

Prosim, oznamkujte jako ve Skole Vas$i celkovou spokojenost
s pobytem v této oblasti: *

Prosim zvolte pouze jednu z nasledujicich moznosti:
O
O2
Os
Qa4

s

Prosime uvedte, s ¢im jste byl/a v ramci svého pobytu v této
oblasti nejvice nespokojen/a:

Prosim napiste svou odpovéd zde:

13.04.2023 15:11
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Jak je pravdépodobné, Ze byste doporucili navstévu této
turistické oblasti vasim pratelim a znamym? *
@ Zvolte jednu z nasledujicich odpovédi

Prosim zvolte pouze jednu z nasledujicich moznosti:

\_\' 1 - zcela nepravdépodobné
—

{2

/"\

()3

(4

.:__j 10 - zcela pravdépodobne

UvaZujete o dalSi navstévé této oblasti? *
@ Zvolte jednu z nasledujicich odpovédi

Prosim zvolte pouze jednu z nasledujicich moznosti:

Lf_-_','l Ano, na delsi dobu nez tento pobyt

(") Ano, na stejné diouho jake tento pobyt

() Ano, na kratsi dobu nez tento pobyt

;) Me, neuvazuji

13227 13.04.2023 15:11
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Prosime uvedte, zda jako turista néco v této oblasti
postradate:

Prosim napiste svou odpovéd zde:

Prosim, ohodnotte Vas dojem z po€asi v tomto misté. *
Prosim zvolte pouze jednu z nasledujicich mozZnosti:

'f__jl 1

Y
(iig
P
(a
Pt
Oa
f'._.\

(R

1 = nejlepii, 5 = nejhorsi

Identifikacni otazky

14227 13.04.2023 15:11
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Odkud jste? *
© Zvolte jednu z nasledujicich odpovédi
Prosim zvolte pouze jednu z nasledujicich moZnosti:
(::' Cesko

'C) Slovensko

C_\J Rakousko

::-:J Francie

CJ Némecko

(O ¢ina

C___) Izrael

() italie

{:‘ Kaorejska republika
.:__) Mizozemsko

':_\J Rusko

\i—_) Tchaj-wan

("] Welka Britanie

(’_:' Spojené staty

() Afghanistan

f:l Alandy

{j' Albanie

.::) Alzirsko

':_\J Americka Samoa
C__) Andorra

C) Angola

{::' Anguilla

() Antarktida

':_XJ Antigua a Barbuda
() Argentina

(:) Armeénie

':_?J Aruba

() Australie

() Azerbajdzan

i
{, | Bahamy

15227 13.04.2023 13:11
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'::J Bahrajn

i) Bangladés

-.:_,' Barbados

(:jl Bélorusko

':_:l Belgie

C_j Belize

(_;l Benin

(:‘ Bermudy

() Bhatan

f_\l Bolivie

’_:l Bonaire, Svaty Eustach a Saba
(::l Bosna a Hercegovina
':_\' Botswana

f:__) Bouvetly ostrov

f_FJ Brazilie

{q:' Britské indickooceanské dzemi
l:___\jl Brunej

’:_\l Bulharsko

f_) Burkina Faso

(::l Burundi

() Kambodza

C} Kamerun

-f:_:l Kanada

{:,' Kapverdy

le Kajmanské ostrovy

-

-r:_,' Stredoafricka republika
l‘:‘__‘,] Kokosové (Keelingovy) ostrovy
(_;l Kolumbie

i_:' Komory

n:__j' Konzska demokraticka republika
r:_\l Konzska republika

xf__) Cookovy ostrovy

C) Kostarika

’\_TJ Pobfezi slanoviny

hittpaz’/dotazniky_dataseck. eu/index. php/admin/printablesurvey/zaingd. ..
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i::‘ Chorvatsko
() Kuba

l:,' Curagao
O Kypr

f:_jl Dansko
(") Dzibutsko
(—___) Dominika
(:‘ Dominikanska republika
.:jl Ekvador
() Egypt

f') Salvador
C:l Rovnikova Guinea
i__\' Eritrea

lf‘_;l Estonsko

':_,J Etiopie

{:' Falklandy (Mabviny)

::_jl Faerskeé ostrovy

() Fidzi

(") Finsko

Q Francouzska Guyana
'\_:' Francouzska Polynésie
C‘ Francouzska jizni a antarkticka Gzemi
'::__,l Gabon

f:_,' Gambie

(:) Gruzie

L_) Ghana

xf_) Gibraltar

(-_-) Recko

(:‘ Gronsko

.J:\l Grenada

'::_-\J Guadeloupe

L:J Guam

Cj Guatemala
'\_) Guemsey

htipa:/dotazniky dataseck ewindex php/admin/printablesurvey/safind. .
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i:) Guinea

5:;! Guinea-Bissau
t::' Guyana

(:}l Haiti

':_\J Hearddv ostrov a MacDonaldovy ostrovy
C_) Honduras

(—_-) Hongkong

(:‘ Madarsko

C:l Cad

() chile

() vanoéni ostrov
C:l Island

':_\' India
::'1 Indonésie
5:_-:1 iran

() Irak

:___:',l Irsko

':_\J Man

f:-) Jamajka

O Japeonsko

() Jersey

() Jordansko
() Kazachstan
(I Kena

(:‘J Kiribati

(:_:l Korejska lidové demokraticka republika
::__) Kosovo

'\r__:,l Kuvaijt

(:‘ Kyrgyzstan
O Laos

':_-\J Latyssko

L:-_) Libanon

(:‘J Lesotho

() Libérie

https=!/dotazniky dataseck.ew/index php'admin/printablesurvey/safind. ..
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C} Libye

5::_-:,1 Lichtenstejnsko
l:,' Litva

(:) Lucembursko
':_\J Macao

(} Madagaskar
(__) Malawi

(:‘ Malajsie

() Maledivy

() Mali

) Malta

(::l Marshallovy ostrovy

) Martinik
::1 Mauritanie
5:_-:1 Mauricius
{:' Mayotte
(___:l Mexiko
’:_\J Mikronésie
::_) Maoldavsko
O Monako
(_:' Mongolsko
C} Cema Hora
5:_-:,! Montserrat
\'r:,' Maroko
C) Mosambik
{:_:l Myanmar
::—) MNamibie
':__) Nauru

() Nepal

[ ) Nova Kaledonie
':_\J Movy Zéland
x:__) Nikaragua

(:',l Miger

’:_?J Migérie

hittpa/dotazniky datassck.eu/index. php'admin/printablesurvey/safind....
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CJ Miuve

() Narfolk

L__,' Severni Makedonie
(:l Severni Mariany
':_:J Morsko

C_ ;1 Oman

[ Pakistan

i:‘ Palau

le Palestina

':_\l Panama

’::l Papua Nova Guinea
(:) Paraguay

':_\' Peru

::1 Filipiny

':-_,l Pitcairn

(-_\,' Paolsko

.171 Paortugalsko

r:_\l Partariko

) Katar

O Réunion

(_:' Rumunsko

C} Rwanda

':__,l Svaty Bartoloméj

(____,' Svata Helena

(:l Svaty KryStof a Nevis

':_:' Svata Lucie

() Svaty Martin (FR)

{_;l Saint Pierre a Miguelon
(_:' Svaty Vincenc a Grenadiny
.f:\l Samoa

':_-\J San Marino

f:) Svaty Tomas a Princlv ostrov

[ Saudska Arabie
':_?J Senegal

hitpsdotazniky. dataseck en/index. php'admin/printablesurveysaind. ..
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() Srbsko

() Seychely

L_:' Sierra Leone

(j} Singapur

() Svaty Martin (NL)
-:__:1 Slovinsko

C) éalumuunmry ostrovy
{::' Somalsko

() Jizni Afrika

C_\J JiZni Georgie a Jizni Sandwichovy ostrovy
() Jizni Sadan

C:l Spanélsko

-”-?' Sri Lanka

() sadan

-C_-:J Surinam

{:‘ Spicberky a Jan Mayen
(___j Svazijsko

r:_\l Svédsko

::_) Svycarsko

() syrie

() Tadzikistan

C} Tanzanie

() Thajsko

f:_,' Wychodni Timor
(j} Togo

{_’_) Tokelau

() Tonga

f___) Trinidad a Tobago
{::' Tunisko

(__:l Turecko

C__\J Turkmenistan

l.:__) Turks a Caicos

(:J Tuvalu
’:_) Uganda

hittpaz!dotaeniky dataseck.cu/index. php'admin/printablesurvey/safind. .
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CJ Ukrajina

Q Spojeneé arabské emiraty
() Mensi odiehlé ostrovy USA
C:l Uruguay

C_?J Uzbekistan

(:_;1 Wanuatu

() vatikan

(:‘ Venezuela

::‘J Vietnam

f_\J Britské Panenské ostrovy
::__:l Americké Panenské ostrovy
C) Wallis a Futuna

':_\' Zapadni Sahara
fﬁ_) Jemen

5:_-:1 Zambie

(:‘ Zimbabwe

hitpaz dotazniky. dataseck.cu'index. phpadmin/printablesurvey/saind. ..
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*
W jakém okrese trvale pobyvate po vétSinu éasu béham roku?

Na tuto otazku odpovézte pouze tehdy, jsou-li spinény nasledujici podminky:
Odpovéd byla 'Ceske' k otdzee * [Puved] (Odkud jste?)

@ Zvolte jednu z nasledujicich odpovédi
Prosim zvolte pouze jednu z nasledujicich moZnosti:
() Benesov (Stredodesky kraj)

:__) Beroun (Stfedocesky kraj)

'/-_:l Blansko (Jihomoravsky kraj)

'r_:' Brno-mésto (Jihomoravsky kraj)
C} Brno-venkov (Jihomoravsky kraj)
(:_l Bruntal {Moravskoslezsky kraj)

__) Breclav (Jihomoravsky kraj)

() Beska Lipa (Liberecky kraj)

() Geské Budsjovice (Jihodesky kraj)
:_) éeskjr Krumlov (Jihogesky kraj)

() D&in (Ustecky kraj)

P

|| Domazlice (Plzefsky kraj)
C_ Frydek-Mistek (Moravskoslezsky kraj)
':_-\J Havlickiv Brod (Kraj Viysoéina)

:__) Hodonin (Jihomoravsky kraj)

f::l Hradec Kralové (Kralovéhradecky kraj)

f

f_\' Cheb (Karovarsky kraj)
:} Chomutov (Ustecky kraj)

() Chrudim (Pardubicky kraj)

C‘ Jablonec nad Nisou (Liberecky kraj)
:) Jesenik {Momoucky kraj)

() Jigin (Krélovéhradecky kraj)

(") Jinlava (Kraj Vysogina)

() Jindfichiv Hradec (Jihogesky kraj)
(:‘ Karlovy Vary (Karlovarsky kraj)

(:‘ Karvina (Moravskoslezsky kraj)

() Kiadno (Stfedo&esky kraj)

':__,' Klatovy (Plzensky kraj)
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() Kolin (Stfedoesky kraj)
(") Kromeiz (Zlinsky kraj)
() Kutna Hora (Stfedoéesky kraj)
() Liberec (Liberecky kraj)

':_\J Litoméfice (Ustecky kraj)

:_) Louny {Ustecky kraj)

() Minik (Stredoesky kraj)

F::' Miada Boleslav (Stredocesky kraj)
() Most (Ustecky kraj)

() Nachod [Kralovéhradecky kraj)
L’:) Nowy Jigin (Moravskoslezsky kraj)
() Nymburk (Stfedogesky kraj)

f

! \' Olomouc {Olomoucky kraj)

:__,l Opava (Moravskoslezsky kraj)

() Ostrava-mésto {Moravskoslezsky kraj)

(::‘ Pardubice (Pardubicky kraj)

:::) Pelhfimov (Kraj Vysogina)

() Pisek (Jihogesky kraj)

() Pizedtjih (Plzefisky kraj)

() Pizef-masto (Pizefisky kraj)

'\_:' Plzef-sever (Plzefisky kraj)

C} Praha (Hlavni mésto Praha)

-f:_-:J Praha-wychod (Stfedocesky kraj)
f_,' Praha-zapad (Stredocesky kraj)
(") Prachatice (Jihogesky kraj)

-r:_?-' Prostéjov (Olomoucky kraj)

C_) Prerov (Olomoucky kraj)

() Piibram (Stfedogesky kraj)

() Rakownik (Stfedogesky kraj)

() Rokycany (Plzefisky kraj)

C_j Rychnov nad Knéznou (Kralovéhradecky kraj)
:1 Semily (Liberecky kraj)

C) Sokolov (Karlovarsky kraj)

oy

.| Strakonice (Jihotesky kraj)

f

g

hittpaciidotazniky_ dataseck. eu/index php/admin printablesurveyizafind. ..
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CJ Svitavy (Pardubicky kraj)

() $umperk (Olomoucky kraj)

-.:,' Tachov (Plzefisky kraj)

(") Tabor (Jinogesky kraj)

r:_:] Teplice (Ustecky kraj)

::_) Trutnov (Kralovéhradecky kraj)
() Trebié (Kraj Vysogina)

() Unerské Hradists (Zlinsky kraj)
C‘:l Usti nad Labem {Ustecky kraj)
(") Usti nad Orlici (Pardubicky kraj)
::) Wsetin (Zlinsky kraj)

::' Wyskov (Jinomoraveky kraj)
() Ztin (2linsky kraj)

::_,I Znaojmo (Jihomoravsky kraj)

"-_FJ Zdar nad Sazavou (Kraj Viysogina)

Jste *

hittpac/dotazniky dataseck.ew/index. php'admin/printablesurvey/safind...

Prosim zvolte pouze jednu z nasledujicich moznosti:

(

™y
[ Zena

—
L) Muz

Kolik je vam let? *

@ Zvolte jednu z nasledujicich odpovédi

Prosim zvolte pouze jednu z nasledujicich moZnosti:

-._:' 18 a méné
119-28
{27-40
[ 141-55
[ )56-85

Fal| ,
i/ 66 a vice
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Jakeé je VaSe nejvy35i dosazené vzdélani? *
0 Zvolte jednu z nasledujicich odpovédi

Prosim zvolte pouze jednu z nasledujicich mozZnosti:

i

() Zakiadni
() stredni

P .
| VysokoSkolske

Jaky je Vas spolecensky status? *
0 Zvolte jednu z nasledujicich odpovédi

Prosim zvolte pouze jednu z nasledujicich mozZnosti:
:::l Zaméstnanec

(7 osves

Py

i:j Na matefske/rodicovske dovoleng
P

| Student

( _:' Dichodce

:__jl Mezaméstnany/v domacnosti

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

0 Zvolte jednu z nasledujicich odpovédi

Prosim zvolte pouze jednu z nasledujicich moZnosti:

:_) Spise podprimémy

'\r_;l Priblizné na drovni priménu

f::' Spige nadprimémy

13.04.2023 15:11
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Kde probiha dotazovani? (OTAZKA POUZE PRO
TAZATELE) *

© Zvolte jednu z nasledujicich odpovédi
Prosim zvolte pouze jednu z nasledujicich moznosti:

Ty
() Cesky Krumlov centrum

() Kiet

i;l Zlata Koruna

|"-'_.' i i
) ding

Dékujeme za vyplnéni dotazniku!

31.10.2022 - 22:59

Odeslat Vas prizkum.
Dékujeme Vam za vyplnéni tohoto prizkumu.
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Abstrakt

Matéjkova, D. (2023). Kvalita destinace a jeji viiv na spokojenost a loajalitu navstevnikii.

[Diplomova prace, Zapadoceska univerzita v Plzni].

Klicova slova: kvalita destinace, spokojenost, loajalita

Tato diplomova prace fesi spokojenost a loajalitu navstévnikli ve vybrané oblasti. Cilem
bylo popsat, vyjadfit a zjistit, zda existuje vyznamny vztah mezi celkovou spokojenosti a
vybranymi faktory kvality destinace, doporuc¢enim oblasti svému okoli, a také vztahem
mezi celkovou spokojenosti a naslednym znovu navstivenim. Zjistovani pro prokazani
vyty&enych cili probihalo na zakladé dotaznikového $etfeni v oblasti Ceskokrumlovska.
Ze ziskanych odpovédi 1ze vyvodit to, ze vybrané faktory kvality destinace maji vliv na
celkovou spokojenost navstévnika. Také to, ze ¢im vice je navstévnik v destinaci
spokojeny, tim vétsi je pravdépodobnost ndsledného doporuceni. To samé plati i o vztahu
spokojenosti a znovu navstivenim. V ndvrhové ¢asti prace jsou formulovany kroky, které

vvvvvvvv

tim k celkovému ristu destinace Ceskokrumlovsko.



Abstract

Matéjkova, D. (2023). Quality of a tourism destination and its influence on visitor

satisfaction and loyalty [Master's Thesis, University of West Bohemia].

Key words: destination quality, satisfaction, loyalty

This thesis addresses visitors satisfaction and loyalty in a selected area. The aim was to
describe, express and investigate whether there is a significant relationship between
overall satisfaction and selected destination quality factors, recommendation of the area
to its surroundings, and the relationship between overall satisfaction and subsequent
revisit. The research to prove the set objectives was based on a questionnaire survey in
the Cesky Krumlov area. From the answers obtained it can be concluded that the selected
destination quality factors have an impact on the overall visitor satisfaction. Also, the
more satisfied a visitor is with a destination, the more likely he/she is to recommend it.
The same is true for the relationship between satisfaction and revisiting. In the proposal
part of the thesis, steps are formulated that can lead to an even greater improvement in
the satisfaction and loyalty of arriving visitors, and thus to the overall growth of the

destination Cesky Krumlov.



