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Abstract

Machatovg, A., Destination quality factors and their influence on the visitors’ loyal-
ty of urban areas. Bachelor thesis. Brno: Mendel University, 2016.

The bachelor thesis examines and assesses the impact of various destination quali-
ty factors depending on a satisfaction and the visitors’ loyalty with a focus on ur-
ban areas. The first part describes tourism, quality of service and destination. The
main source used in this work are the results obtained from the questionnaire and
later evaluated using the statistical techniques. Based on the econometric model-
ing results, some findings and aspects are interpreted with the aim to find the rea-
sons for the obtained ratings.

Keywords
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tomer’s loyalty, customer’s satisfaction.

Abstrakt

Machatovd, A., Vliv faktori kvality destinace na loajalitu navstévnikii méstskych
oblasti. Bakalarska prace. Brno: Mendelova univerzita v Brné, 2016.

Bakalarska prace je zamérena na zkoumani a posuzovani vlivu jednotlivych fakto-
ra kvality destinace na spokojenost a loajalitu navstévnikd se zaméfrenim na mést-
ské oblasti. V prvni ¢asti prace je charakterizovan cestovni ruch, kvalita sluzeb
a destinace. Jako hlavni zdroj pro zaklad této prace jsou vysledky ziskané
z dotaznikového Setreni, které je nasledné vyhodnocovano pomoci statistickych
metod. Na zdkladé vysledkl ekonometrického modelovani jsou poté interpretova-
ny souvislosti a jsou hledany diivody pro ziskand hodnoceni.

Kli¢ova slova

Cestovni ruch, sluzby, kvalita, destinace, méstské oblasti, destinaCni management,
loajalita navstévnikd, spokojenost navstévnikii.
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1 Uvod a cil prace

1.1 Uvod

Cestovni ruch je v soucasnosti jednim z hlavnich odvétvi ekonomiky. V populaci se
rozsiruje ¢im dal vice a stale vétSi mnoZzstvi lidi ho bere uz jako béZnou véc, ktera
k jejich Zivotu neodmyslitelné patri. Se sluZzbami cestovniho ruchu velmi azce sou-
visi jejich kvalita. Kvalita je métena podle toho, jak jsou uspokojovany zakaznikovy
potieby, jestli jsou napliiovany jeho poZadavky ataké do jaké miry jsou splnéna
zakaznikova oCekavani. Na kvalitu ve sluzbach cestovniho ruchu je kladen stale
vétsi dlraz. Pozadavky na kvalitu a jeji hodnocenti jsou ale velice subjektivni, pro-
toZe kazdy zakaznik ma jiné potieby a oCekavani, tudiZ je problematika kvality slu-
Zeb velmi slozitou zdalezitosti a je nutné na ni pohliZet z riiznych thld pohledu. Na-
vic se pozadavky spotrebitelli v ¢ase méni. K tomu, aby byly pozadavky zakazniki
co nejvice naplnény, mize pomoci rozdéleni na jednotlivé segmenty, pro které je
pak snazsi dostat kvalitu na poZadovanou uroven a ptizplisobit poskytované sluz-
by pro danou cilovou skupinu.

Pro jednotlivé destinace cestovniho ruchu je dtlezité, aby byly sluzby, které
jsou v destinaci poskytovany, spravné provazany a aby byla jejich kvalita na stejné
urovni. Urcité by bylo zarazejici, kdyby byla napriklad kvalita ubytovani o dvé
urovné horsi nez kvalita stravovaciho zarizeni. K vytvoreni souladu mezi danymi
sluzbami je nezbytné, aby v oblasti fungoval management destinace. Poskytovatelé
sluzeb by spolu tedy méli spolupracovat a jejich nabizené sluzby by mély byt na-
vzajem v souladu, co se kvality tycCe. DilileZitou roli v oblasti kvality sluZeb maji ne-
jen sluzby samotné, ale predevSim pracovnici cestovniho ruchu, ktefi musi byt
schopni reagovat na pripadné komplikace a musi byt ochotni navstévnikovi vyjit
vstric. Zakaznik pak hodnoti kvalitu sluzeb v destinaci jako urcity celek, ktery je
ovliviiovan mnoha faktory. JestliZe je zakaznik spokojeny, tak se do navstivené ob-
lasti rad vrati a prispéje tim nejen k rozvoji samotného cestovniho ruchu, ale i ke
zvyseni trzeb v destinaci. Kvalita je tedy velice vyznamnym pojmem, je dilezita jak
ze strany nabidky, tak ze strany poptavky, a jeji vyznam je v dneSni dobé uz neza-
nedbatelnou soucasti jakychkoli sluzeb.
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1.2 Cil prace

Cilem této bakalai'ské prace je posouzeni vlivu faktori kvality destinace na loajali-
tu navstévnikl v méstskych oblastech. Pro ucely této prace je vytvoren dotaznik,
na jehoz zakladé bude vyhodnoceno, které faktory kvality maji na navstévniky nej-
vétsi vliv. Po ziskani dostatecného poctu respondenti se budou vysledky vyhodno-
covat pomoci statistickych metod. Po zhodnoceni bude interpretovano, které fak-
tory kvality ovliviiuji loajalitu navstévnikli nejvyznamnéji, které faktory prilis vel-
ky vliv nemaji a pro¢ tomu tak je.
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2 Prehled reserse

V této Casti je obsaZzena vesSkera teorie, ktera je pouzita pro tuto bakalarskou praci.
Teoreticka ¢ast je zakladem pro praktickou ¢ast prace.

2.1 Vymezeni cestovniho ruchu

Cestovni ruch se v soucasné dobé radi k nejvyznamnéjsim hospodarskym odveét-
vim. Rizni autori definuji cestovni ruch riznymi zpiisoby, definice se casto lisi na
zakladé toho, pro ktery védni obor se cestovni ruch zkouma. (Ryglova a kol., 2011)
Lze ho chapat jako pohyb osob, které cestuji do mist mimo své bydliSté a pobyvaji
tam po cas kratsi neZ jeden rok za rliznymi ucely (volny cas, obchod, apod.). (In-
drova a kol.,, 2011) Podle Ryglové (2009) se ¢lovék musi na cestovni ruch divat ve
dvou smérech. V prvnim sméru je to jeden z nastrojii pro uspokojovani potreb,
v druhé roviné jde predevsim o oblast prilezitosti pro podnikani. Goeldner (2014)
rozliSuje Ctyti pohledy na cestovni ruch:

e Turista - snaha najit dusSevni ifyzické uspokojeni, povaha turisti
ovlivituje volbu destinace a ¢innosti.

e Firmy (nositelé nabidky zbozi a sluZeb) - cestovni ruch je podnikatel-
skou a obchodni prileZitosti k vydélku.

e Sprava hostitelskych zemi ¢i oblasti - cestovni ruch je jednim z faktort,
ktery vnasi kapital do hospodarstvi, vlada hraje vyznamnou roli
v rozvoji, propagaci a realizaci cestovniho ruchu.

e Hostitelskda komunita - obyvatelé jednotlivych destinaci pohliZeji na
cestovni ruch jako na faktor, ktery ma vliv na jejich kulturu
a zameéstnanost.

Cestovni ruch se postupem casu presouva k béZnym lidskym potirebam, které
lidé v dnesSni dobé vyZaduji ke svému spokojenému Zivotu. Cestovni ruch se poji
sriznymi oblastmi narodni ekonomiky. (Indrovd a kol, 2011) Je spojen
s veSkerymi sluzbami, které se s cestovanim poji. Tyto sluzby se daji rozclenit do
riznych sektort (Ryglova a kol., 2011):

e Ubytovaci sluzby - hotely, penziony a jina ubytovaci zarizeni
e Atrakce - zajimava mista, kulturné-historické pamatky, prirodni pa-

matky apod.
e Doprava - vSechny druhy dopravy vCetné provozovny piijc¢ovani vozi-
del

e Zprostiredkovatelé - cestovni kanceldre a agentury, organizatori, re-
zervacni systéme atd.
e Organizace - patii sem napf. turistické asociace
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Cestovni ruch spojuje subjekt s objektem, coz je podminéno uskute¢iiovanim
cestovniho ruchu. Objektem se rozumi rekreacni prostor, materialné-technicka
zakladna a v posledni radé sluzby, zboZi a volné statky. Jako subjekty vystupuji
organy a organizace, které se cestovnim ruchem zabyvaji, dale pak pracovnici
a Ucastnici cestovniho ruchu. (Ryglova, 2009)

Co se tyce analyzovani cestovniho ruchu, lze ho podle Indrové (2009) analy-
zovat z nékolika hledisek:

e Ekonomické - cestovni ruch je zkouman na zakladé ekonomickych
procest, které jsou nutné k zabezpeceni tucasti obyvatel na cestovnim
ruchu a na zakladé ptisobeni cestovniho ruchu na ekonomiku danych
uzemdi.

e Ekologické - cestovni ruch zkouman na zakladé vlivu na Zivotni pro-
strredi.

e Geografické - zkouma ahodnoti se potencial jednotlivych uzemi
v ramci rozvoje cestovniho ruchu.

e Sociologické a psychologické - zabyva se hodnocenim vlivu cestovniho
ruchu na clovéka (vliv ucastnikd cestovniho ruchu na obyvatelstvo
v dané lokalité, dale vliv na potieby ¢lovéka, motivy podileni se na ces-
tovnim ruchu atd.).

2.2 Sluzby v cestovnim ruchu

Pojem sluzby v cestovnim ruchu je velmi Siroky, mtizeme do néj zahrnout napft.
sluzby ubytovaci, stravovaci, dopravni (i naviga¢ni a silni¢ni servis pro motoristy),
zprostiedkovatelské, privodcovské, kulturni, sportovné rekreacni, zabavni, smé-
narenské, informacni a mnoho dalSich. (Zelenka, Paskova, 2012)

2.21 Kvalita sluzeb

Kvalita je formou vyjadieni uzitné hodnoty nebo urcitych uZitnych vlastnosti néja-
kého vyrobku nebo néjaké sluzby. Kvalita méfi to, jak je vyrobek nebo sluzba
schopna uspokojit potfebu daného spotrebitele. V dnesSnim konkurené¢nim pro-
stredi je kvalita velmi vyznamnym faktorem uspéchu. (Indrova, 2011)

Podle Nenadala (2007) je kvalita (jakost) definovana jako splnéni urcitych po-
zadavkd, které vedou ke konkrétnimu cili. Sluzba ma splnovat demografické, bio-
logické, socialni a spoleCenské pozadavky, aby prinesla spotrebiteli uZitek. Dale
definuje, Ze je kvalita méritelna a lisi se jednotlivymi stupni. PoZzadavky zakazniki
se méni a vychazi z jejich potieb.

Mateides (2002) definuje kvalitu sluzeb jako souhrn vlastnosti a znakii pro-
duktu, jez se ticastni na plnéni pozadavki spottebitele. Pojem kvality miZeme roz-
délit do dvou pojmii:
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e kvalita vztahujici se k produktu — méri se na zakladé objektivnich kri-
térii, je brana jako stupen vlastnosti vyrobki/sluzeb

e kvalita vztahujici se na zakaznika - mérena podle subjektivnich krité-
rii, je chdpana podle toho, jak vnima vlastnosti vyrobkd a sluzeb za-
kaznik

Dale je pojem kvalita sluzby podle Mateidese (2002) vniman jako schopnost
poskytovatele naplnit oCekavani zakaznika na urovni, kterou pozaduje.
Dale Mateides (2002) rozdéluje pozadavky na kvalitu ze tii pohledii:

e zpohledu zdkaznika - napt. vybaveni ubytovaciho zarizeni, zdvorilost
personalu, vysledek dané sluzby apod.

e 7z pohledu konkurence - pozadavky na kvalitu sluzeb jednoho podniku
vychazeji z irovné kvality poskytovanych sluzeb jiného podniku (hlav-
niho konkurenta apod.)

e zpohledu podniku - diilezité je to, jak dokaZe poskytovatel sluzby plnit
danou uroven kvality, vyznamnou roli hraje odborna kvalifikace per-
sonaluy, jejich mentalita atd.

2.2.2  Vymezeni kvality v oblasti cestovniho ruchu

Jak jiz bylo zminéno, veskeré sluzby spojené s cestovnim ruchem slouzi predevsim
k uspokojeni poZadavki spotrebitele. Podle definice, kterou uvedla Svétova orga-
nizace cestovniho ruchu (World Tourism Organisation), pojem kvalita v cestovnim
ruchu znamena ,uspokojeni vSech legitimnich pozadavkd aocekavani Kklienta
v ramci akceptované ceny, zahrnujici urcujici kvalitativni faktory, jako je bezpec-
nost, hygiena, dosazitelnost sluzeb cestovniho ruchu, harmonie s lidskym
a prirodnim prostredim®. (Indrova, 2011)

Cestovni ruch se tyka predevsim sluZeb. Hodnoceni kvality tedy probiha po usku-
te¢néni sluzby, kdy zakaznik muiZe srovnat, do jaké miry bylo naplnéno jeho oce-
kavani. Zakaznici jsou ovliviiovani doporucenim od rodiny a znamych, reklamou,
nebo svymi idedly. Poskytovatelé sluZeb by méli vZdy naplnit zdkaznikovo oceka-
vani a pozadavky, nejlépe je jesté predcit. Timto si ho ziskaji a on je bude doporu-
Covat dal. (Ryglova a kol., 2011)

2.2.3 Faktory ovliviiujici kvalitu sluZeb v oblasti cestovniho ruchu

Podle Indrové (2011) kvalitu sluzeb v oblasti cestovniho ruchu ovliviiuje velka
Fada faktort. Lze je rozdélit na faktory vnéjsi a faktory vnitini. Do vnéjsich faktori
ovliviiujicich kvalitu sluZeb patti vlivy ekonomické, politické a pravni vlivy, vliv
védecko-technického pokroku, demografické a socialni vlivy. Co se tyce vnitinich
faktort, radi se sem pracovnici, organizace prace a rizeni podnikl a destinaci, vy-
baveni a zarizeni podnikd.
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e Ekonomické vlivy - do téchto faktorl se fadi hruby domaci produkt,
hruby domaci produkt na obyvatele, spotifebni vydaje domacnosti, ex-
port a import zboZi a sluzeb, trzby za sluzby, nezaméstnanost, zamést-
nanost v riznych sektorech narodni ekonomiky, inflaci, priimérnou re-
alnou mzdu a dalsi. Tyto faktory vyznamné ovliviiuji cestovni ruch,
protoZe pokud dojde k hospodarskému poklesu, lidé omezi jeho spo-
tiebu (zbytny produkt).

e Politické a pravni vlivy - do téchto faktorii patii stabilita zemé v ramci
politické situace, uroven legislativy ajeji dodrzovani, soulad zakont
s legislativou EU apod. Zmény ve stfedni Evropé (postupné sjednoceni
pravnich predpisti, volny obchod a odstranovani vnitinich hranic EU)
prispivaji k rozvoji cestovniho ruchu. Naopak nékteré pravni predpisy
(napft. zakony tykajici se ochrany Zivotniho prostredi, zakon na ochra-
nu spotrebitele) mohou ovlivnit podminky pro poskytovani sluZzeb
a jejich kvalitu.

e Vliv védecko-technického pokroku - moderni technologie a védecko-
technicky pokrok lze vidét u podnikl v cestovnim ruchu, v chovani
spotiebitelli a v kvalité poskytovanych sluzeb. U podniki v cestovnim
ruchu jsou to napf. zmény v organizaci a rizeni, ve vyssi produktivité
prace, komunikace s dodavateli a zakazniky aj. V chovani spotiebitelti
to Ize sledovat napf. pii vybéru destinace, pti volbé a nakupu produkti
nebo vramci komunikace s podniky cestovniho ruchu. Vliv v kvalité
poskytovanych sluzeb se projevuje zlepSenim péce o zakaznika, vyssi
bezpecnosti provozu, lepSimi hygienickymi podminkami, rychlosti
umoznujici cestovani do vzdalenych destinaci.

e Demografické a socialni vlivy - poskytovatelé sluZeb musi brat v potaz,
Ze jednotlivé socialné-ekonomické skupiny lidi maji rtizné poZadavky
a potieby (rtzné naroky na kvalitu, sortiment, atd.). Je tedy treba pfri-
hliZzet k riistu vzdélanosti obyvatelstva, niz$i porodnosti, starnuti oby-
vatelstva, vét$i migraci, zZivotnimu stylu, vy$$im rodinnym pii{jmim
apod.

e Pracovnici - v oblasti cestovniho ruchu se pohybuje velké mnoZstvi
kvalifikovanych pracovniki. Na jejich kvalifikaci jsou kladeny vysoké
poZadavky (odborna teoretickd ptiprava, zkuSenosti v praxi, osobni
schopnosti, moralni uroven pracovnika), velmi diileZité je neustalé na-
birani novych znalosti a seznamovani se s novymi postupy.

e Organizace prace afrizeni podnikii a destinaci - spravna organizace
procesti vede k dlouhodobé prosperité podnikii a destinaci. Na organi-
zacni strukturu ma vliv predevsim velikost podniku a jeho kvalita (ka-
tegorie, tfidy atd.) a vyuZivana technologie a technika. V ramci organi-
zace prace irizeni podnikd a destinaci se musi sledovat trendy a je
nutné pruzné reagovat na zmeény, aby zlistala zachovana vysoka kvalita
sluZeb. V dnesni dobé se efektivita prace da zvySovat pomoci Time Ma-
nagementu, ekonomické vysledky se optimalizuji pomoci Revenue Ma-
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nagementu a zvySovani kvality produkti a sluzeb zajistuje Total Quali-
ty Management.

e Vybaveni a zarizeni podniki - kvalitu poskytovanych sluzeb a vyrobki
ovlivitiuje do jisté miry i zatrizeni a vybaveni. V rdmci cestovniho ruchu
jsou odliSnosti ve vybaveni a zarizeni velké, jelikoZ zavisi na druhu da-
ného podniku (stravovaci zarizeni, ubytovaci zarizeni, cestovni kance-
lafe a agentury, sménarny aj.).

2.2.4  Kvalita z pohledu zakaznika

Zakaznici vyuZzivajici sluzby cestovniho ruchu maji rizné pozadavky na kvalitu
a podle Vastikové (2008) jsou hlavni kritéria, ktera zakaznik pouziva pri hodnoce-
ni kvality, nasledujici:

e Hmotné prvky - mezi hmotné prvky se radi technicky stav zarizeni
abudov ataké jejich vzhled, odévy avzhled pracovniki, a dale pak
standartni zpracovani produktu, ktery patii do dodavky sluzeb.

e Spolehlivost - v ramci spolehlivosti je diilezita piesnost, uspokojeni po-
tieb v souvislosti s poskytovanim sluzby.

e Schopnost reakce - schopnosti reakce je myslena schopnost reagovat
na pozadavky zdkaznika, ktery je mliZe ménit, také sem patri vstiicnost
a schopnost prizpiisobit se potifebam zakaznika.

e Jistota - do kritéria jistoty patii bezpecnost, divéryhodnost, kvalifika-
ce, zdvorilost apod.

e Empatie, pochopeni - v ramci tohoto kritéria je dtilezitd snaha pocho-
pit zakaznika a vcitit se do jeho situace, a predevsim komunikace.

2.3 Management destinace

2.3.1 Destinace cestovniho ruchu

Nez prejdeme k vysvétleni si, co je vlastné destina¢ni management, podivame se na
vymezeni samotné destinace.

Paskova (2009) definuje destinaci cestovniho ruchu jako tzemi, které vytvari
spole¢né postupy pri vyuzivani potencialu v souvislosti s rozvojem cestovniho ru-
chuy, sdili kapacitu daného tzemniho celku a vyznacuje se spolecnymi destinacnimi
procesy a Zivotnim cyklem cestovniho ruchu.

Dalsi definici uvadi HoleSinska (2012), ktera rika, Ze destinace je cilem poten-
cidlnich navstévnikd, pro které je dané cilové misto prostiredkem k uspokojeni je-
jich pozadavki a potieb.

Podle Zelenky (2002) lze vyjadrit pojem destinace cestovniho ruchu jako ,ci-
lova oblast v daném regionu, pro kterou je typickd vyznamna nabidka atraktivit
a infrastruktury cestovniho ruchu v $ir§im slova smyslu zemé, regiony, lidska sidla
a dalsi oblasti, typické velkou koncentraci atraktivit cestovniho ruchu, rozvinutymi
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sluZzbami adalsi infrastrukturou cestovniho ruchu, jejichZz vysledkem je velka
dlouhodoba koncentrace navstévnika“.

HoleSinska (2012) uvadi, Ze v mezinarodnim kontextu (podle World Tourism
Organization) je destinace cestovniho ruchu uzemim, kde navstévnik stravi noc.
Dané uzemi disponuje produkty cestovniho ruchu (ubytovaci a stravovaci zarizeni,
atraktivity destinace, apod.). Hranice destinace (fyzické iadministrativni) urcuji
rozsah rizeni, vnimani destinace, image mista, ¢imzZ se stava destinace konkurence-
schopna.

Dle Sauera (2015) miiZe byt destinace definovana jako soubor riiznych sluZeb
soustredénych v urcité oblasti (tyto sluzby jsou poskytovany v souvislosti
s potencidlem cestovniho ruchu daného mista). Dale Sauer uvadi, Ze by méla byt
destinace chapana jako produkt a méla by poskytovat navstévnikiim tzv. retézec
sluZeb, aby naplnila jejich ocekavani a uspokoijila jejich potreby.

Palatkova (2006) vymezuje destinaci jako urcity svazek nékolika druhi slu-
Zeb, které jsou koncentrované v urcité oblasti a maji navaznost na atraktivity ces-
tovniho ruchu nachazejici se vdaném misté. Tyto atraktivity jsou hlavni motivaci
pro navstévu dané destinace. Nejmensi jednotkou destinace je rezort (misto na-
vStévované za ucelem volného ¢asu, zabavy, sportu, relaxace apod.).

Podle Heskové (2011) predstavuje destinace geografické tizemi, které si voli
navstévnik jako cil své uCasti na cestovnim ruchu. Dana destinace zahrnuje soubor
sluZeb, které uspokojuji potreby ticastnika cestovniho ruchu.

Morrison (2013) definuje nékolik klicovych charakteristik destinace:

e Geograficka oblast, kterd je administrativné ohranicena (staty, regio-
ny, zemé, meésta apod.).

e Misto, kde se turisté mohou ubytovat pres noc.

e Ubytovaci sluzby jsou doprovazeny stravovacimi sluzbami, dopravni
infrastrukturou, zdravotnickymi zatizenimi a dal$imi sluZbami.

e Destinace je propagovana a funguje ji marketing.

e Voblasti funguji destinacni agentury nebo néjaké organizace, které
koordinuji poskytované sluzby.

e Jevytvarena image destinace a lidé o ni maji povédomi.

e Jsou zavedeny urcité regulace, které sniZuji negativni vliv cestovniho
ruchu.

e Vdestinaci je nékolik zainteresovanych subjektli (soukromé podniky,
vladni organizace, neziskové organizace a dalSi subjekty).

Buhalis (2000) charakterizuje destinaci podle Sesti komponent (6A):

e Attractions - atraktivity predstavuji primarni nabidku cestovniho ru-
chu.

e Amenities - predstavuji zarizeni, vybaveni a celkovou infrastrukturu,
jedna se o sekundarni nabidku (ubytovaci a stravovaci zarizeni).

e Accessibility - predstavuje dostupnost a pristup.

e Ancillary services - predstavuji doplikové sluzby (napr. bankovni
sluzby)
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e Avaible packages - predstavuji produktové balicky (kombinace slu-
Zeb).
e Activities - predstavuji aktivity, které se daji v destinaci provozovat.

2.3.2 Pristupy k vymezeni destinace

Dle Palatkové (2011) jsou pristupy k vymezeni pojmu destinace cestovniho ruchu
rizné, proto zkombinovala odlisné pristupy nasledovné:

e Vymezeni podle administrativnich hranic - jde o nejjednodussi zpiisob
z technického hlediska, z obchodniho hlediska je to ale zplsob nevhodny
(zdkaznikovi nezaleZi na tom, kde se nachazi hranice kraje nebo jiné oblasti,
zalez{ mu predevsSim na atraktivitach daného mista).

e Vymezeni podle soustredéni poptavky - turista vnima destinaci jako celek,
dllezité je pro néj mnozstvi atraktivit, které ho pro navstévu destinace na-
motivuje. Obecné plati, Ze teritorium vnimané destinace se zvétSuje
s pribyvajici vzdalenosti zdrojového trhu od dané destinace (mimoevropsti
navstévnici budou CR vnimat spise jako evropskou destinaci neZ jako zemi,
ktera se sklada zjednotlivych menSich turisticky zajimavych destinaci).
Vztah mezi velikosti a vzdalenosti ale nemusi byt pravidlem, existuji samo-
ziejmé vyjimky, kdy je urcitd mensi oblast vnimana jako destinace sama
0 sobé.

e Vymezeni podle miry zasahu verejného sektoru - podle toho, jestli je vznik
destinaci a systémd, jimiz jsou Fizeny, zaloZen spiSe na prirozeném vyvoji
nebo jestli je dan urcitym rozhodnutim verejného sektoru, se daji destinace
rozdélit dle miry zasahu:

1) Tvorba systému zdola (bottom-up) - vznik instituci v ramci sys-
tému cestovniho ruchu a tvorba vztahl uvnitr systému je dlohou
soukromého sektoru (zaleZi na iniciativé), pripadné verejného
sektoru na regionalni irovni. Tenhle zpfisob je typicky pro Ces-
kou republiku po roce 1993.

2) Tvorba systému shora (top-down) - tento zplisob navazuje na
systém verejné spravy a na zakon o podpoie turismu.

3) SmiSeny systém - kombinace obou zptlisobd, kdy jeden vétSinou
prevaZuje.

e Vymezeni podle strategie indukce, dedukce nebo centralizace - strategie in-
dukce znamen3, ze destinace je po porovnani piredpokladd pro dalsi rozvi-
jeni turismu rozdélena na mensi c¢asti (na zakladé obchodniho hlediska).
Strategie dedukce se vyznacuje tim, Ze je destinace rozdélena na regionalni
amistni podle geografického hlediska, politickych hranic, apod. (na mapé
nejsou bila mista). Strategie centralizace vytvari jedno spole¢né misto pro
celou destinaci.

e Vymezeni podle vybranych indikatort rozvoje turismu - destinaci lze urcit
pomoci minimalnich hodnot vybranych indikatori (pocet prenocovani, ka-
pacita lazek, celkova navstévnost, pocet prijezdi apod.), musi ale také mit
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rozvinutou volnocasovou infrastrukturu a spravné obchodné zaloZeny des-
tina¢ni management.

2.3.3 Typy destinaci cestovniho ruchu

Dle Heskové (2011) miizeme destinacni typy rozdélit podle hlavni atraktivity, kte-
rou dana destinace nabizi.
Paskova (2009) déli destinace na destinace:

e lazenského 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 stiredisek individualni rekreace
typu destinaci v prihrani¢nich oblastech

e typu komplexli uméle vytvorenych atraktivit a sluzeb CR
Blizsi specifikace jednotlivych typa destinaci jsou uvedeny v priloze A.

2.3.4 Meéstska turistika a méstské destinace

Ryglova (2009) uvadi, Ze hlavnim cilem méstské turistiky je celkovy zaZitek
z daného mésta a nezaleZi na tom, jestli tam navstévnik prenocuje nebo ne. Cesto-
vani do mést je spojeno s obchodnimi motivy, kulturné-poznavacimi motivy, spole-
¢enskymi motivy, zdravotnimi motivy, motivy souvisejici se vzdélanim, nebo napf.
s navstévou znamych ¢i pribuznych. Méstska turistika patfi do kratkodobych fo-
rem cestovniho ruchu, kde je délka navstévy zhruba dva dny. Jednotlivé motivy se
spojuji s rtiznymi formami cestovniho ruchu. Obchodni motiv mtze byt spojen
napft. s kongresovym, veletrZnim nebo vystavnim cestovnim ruchem. Kulturné po-
znavaci motiv je spojen s poznavanim kulturnich a historickych pamatek, navste-
vou divadel, muzei, koncertt, filmovych predstaveni, nebo riznych sportovnich
a spolecenskych akci. Motiv vzdélani je charakteristicky pro vzdélavaci kurzy, ja-
zykové kurzy, prednasky, skoleni apod. Spolecenské motivy souvisi s navstévou
riznych méstskych instituci. Zdravotni motiv se tyka navstév zdravotnickych zafi-
zeni, nebo ruznych specialnich aktivit, kterych se lidé ucastni kviili prevenci (napft.
masaze).

Hlavnimi atraktivitami, které se v destinacich méstského typu nachazi, jsou
méstské pamatkové rezervace, méstské pamatkové zony a vyhlidkové panorama-
tické pohledy na krajinu. (Paskova, 2009)
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2.3.5 Destina¢ni management

Destinacni management je vymezen dle Bartla a Schmidta jako ,strategie a cesta
pro silné regiony, které maji odvahu ke koncentraci sil pro spole¢ny rozvoj, organi-
zaci a aktivni prodej svych klicovych konkurencnich vyhod. Touto cestou vznikaji
destinace, nabizejici klientovi perfektné zorganizovany retézec sluzeb odpovidajici
jeho volbé, ktery zahrnuje cely proces od informace a pohodlnou rezervaci pres
bezchybny priibéh pobytu az po navrat domu.”

Podle Ryglové (2009) trzni ekonomika dzce souvisi s marketingem, proto by
mél byt management a marketing propojen.

Destinacni management je v podstaté synonymem marketingového tizeni des-
tinace a jedna se o zalezZitost, ktera je relativné mladého ptivodu. (Palatkova, 2011)

Destina¢ni management miiZeme chdpat jako zpusob Fizeni urcité destinace,
ktera ma za cil zefektivnit aktivity, které jsou provazany s cestovnim ruchem
a udrzZitelnym rozvojem. (Ryglova a kol., 2011)

Dle Zelenky a Paskové (2012) je destinacni management systematickou ¢in-
nosti, kterd aplikuje souhrn riiznych nastrojd, opatieni a technik pii samotném
fizeni destinace, coZ zahrnuje planovani, organizaci, marketing (propagovani des-
tinace, budovani image destinace, celkova nabidka sluzeb, zvyseni atraktivity des-
tinace, apod.) a dalsi ¢innosti s tim spjaté. Kvalitni destina¢ni management pak vy-
tvari produkty, které jsou udrzitelné a konkurenceschopné. Prikladem mohou byt
napf. spolecné rezervacni systémy, logo ¢i znacka kvality.

Palatkova (2011) dale uvadi, Ze hlavnim cilem destina¢niho managementu je
ovliviiovani poptavky v dané oblasti. Vysledkem ma byt provazani poptavky
s nabidkou tak, Ze uspokoji své potieby jak navstévnici destinace, tak akcionari,
a také dojde ke zkvalitnéni Zivota obyvatel dané oblasti.
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3 Material a metodika

3.1 Sestaveni dotazniku

Pro ucel prace byl sestaven dotaznik, ktery zkouma vliv jednotlivych faktort kvali-
ty méstské destinace na loajalitu a spokojenost navstévniki s navstivenou destina-
ci. Data ziskana prostrednictvim dotaznikového Setreni se vyhodnocuji pomoci
statistické metody zvané regresni analyza.

3.2 Regresni analyza

Regresni analyza je jedna ze statistickych metod. Zabyva se popisem vykyvi jedné
veliCiny (tzv. zavislad proménnd) jako funkci vykyvl nezavisle proménnych (tzv.
regresory) za pomoci jedné regresni rovnice. Tato statisticka metoda slouZi prede-
vS§im k vyjadrovani toho, jak jsou na sebe jednotlivé ekonomické veli¢iny zavislé.
Regresni analyza se pouZziva prevazné k vysvétleni a kvantitativniho vyjadreni za-
vislosti mezi proménnymi a k odhadovani budoucich nebo empiricky nepozorova-
nych hodnot zavislé proménné. (Hindls, 2007)

3.2.1 Regresni model

Regresni zavislost vyjadfujeme obecnym zapisem regresniho modelu

Y=f(X)+¢

Veli¢ina Y predstavuje zavisle proménnou a veli¢ina X predstavuje nezavisle pro-
ménnou.

Y mizeme také oznacit jako vysvétlovanou proménnou, regresand nebo odezvu.
Variabilita zavislé proménné se vysvétluje proménlivosti nezavisle proménnych.

X se oznacuje také jako vysvétlujici proménna nebo regresor. Variabilita nezavisle
proménné X vysvétluje proménlivost zavisle proménné Y.

Predpis f (X) vyjadruje funkci, ktera je linearni v parametrech a zahrnuje vysvétlu-
jici velic¢iny a regresni koeficienty f. f (X) je deterministicka sloZka modelu. Obecny
zapis jednorovnicového linedrniho modelu piimKky je

Y=Po+p1X+e¢

Kdy fo a f1vyjadruji regresni parametry a € je nahodna slozka modelu.

Regresni parametry vymezuji souradnice vSech bodi regresni funkce. Parametr o
je tzv. absolutni ¢len (Uroviiova konstanta) a vyskytuje se v modelu vzdy, pokud
nejsou vécné pozadavky, aby byl parametr o roven nule. Parametr f1 je tzv. smér-
nici primky a ukazuje zavislost mezi vysvétlujici proménnou X a vysvétlovanou
proménnou Y. Konkrétni ¢iselné odhady se ziskavaji z vicerozmérnych vybérovych
soubori metodou OLS (metoda nejmensich ¢tverct).
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Jiné vyjadreni pro nahodnou slozku je stochasticky chybovy ¢len, ktery predstavuje
vlivy, které plisobi na vysvétlovanou velic¢inu Y, které ale nebyly popsany vysvétlu-
jicimi veli¢inami X. Stochasticky chybovy ¢len reprezentuje i vyjadreni vlivu naho-
dy a chyb. V praxi odhadujeme stochasticky chybovy ¢len (nahodnou slozku) jako
rozdil pozorovanych a vyrovnanych hodnot. (Husek, 2007)

3.2.2  Rozdéleni regresnich modelu

Podle toho, jak je model sloZity, se rozdéluji jednotlivé druhy regresnich modelt
avoli se jejich funk¢ni forma. Nejcastéji pouZivanymi funkénimi formami jsou
pfimkova regrese, linearné-logaritmicka regrese, logaritmicko-linearni regrese,
parabolicka regrese, hyperbolicka regrese a exponencialni regrese. Pricemz jed-
notlivé rovnice téchto funk¢nich forem vypadaji nasledovné:

Piimka Y=Bo+pPiX+e
Linearné-logaritmicka funkce Y=0Fo+Pi1logX +¢
Logaritmicko-linearni funkce logY=Po+pi1X+¢
Parabola Y=Po+P1X+[2X° +¢
By

Y = -
Hyperbola Bot x ¢
Exponencialni funkce Y= [ofy + ¢

3.2.3 Jednotlivé kroky regresni analyzy

Nejprve je potieba stanovit zavislou proménnou, kdy je dilezité dbat na jeji jed-
notky. Poté je potifeba vybrat regresory tak, aby jejich vybér daval smysl
z ekonomického hlediska. Volba vysvétlujicich proménnych musi odpovidat teorii,
kterou chceme potvrdit nebo vyvratit. Dale je potreba stanovit spravnou funk¢ni
formu. (Adamec, 2013)

Dal$im krokem je stanoveni oCekdvaného znaménka regresort. Dle ekono-
mické teorie upresnime, jestli ujednotlivych regresnich parametrii ofekavame
kladné nebo zaporné znaménko. U jiné nez linearni funkc¢ni formy je dtlezité brat
vpotaz to, Ze interpretovani ocekdvaného znaménka nebude piima (napf.
u inverzni funk¢ni formy). (Adamec, 2013)

Po sbéru dat, at' uz prostiednictvim dotazniku ¢i ze zdrojt jako jsou narodni
statistické Urady apod., nasleduje odhad parametr modelu. (Adamec, 2013)
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Jak uz bylo zminéno, k odhadu parametri modelu se nejcastéji vyuziva meto-
da nejmensich ¢tverct (OLS). (Gujarati, 2007)
Metoda nejmensich ¢tverci mize byt aplikovana jen u regresnich modeld, jeZ jsou
linearni v parametrech (f (Xi) je funkce linearni v parametrech).

Yi=f(X)+e Yi=f(X)

Tato metoda ziskava ciselné odhady regresnich parametrii a zaroven minimalizuje
soucet ¢tverct rezidui (ESS). Pro soucet Ctverct rezidui plati:

T H
ESS= ) ef = ) (¥ — %)
i=1 i=1

ei predstavuje odhadnuté rezidualni odchylky, které jsou rozdilem pozorovanych Y;
a vyrovnanych hodnot Yi. ESS je tedy u této metody optimaliza¢nim kritériem a je
minimalizovano (dale jako Q).

-

(]
g = E55= Ze; — Tin.
=1

Co se tyCe hodnot parametrq, ty vypocitime pomoci parcidlnich derivaci dle jed-
notlivych parametri. Zderivované vyrazy poté poloZime rovno nule a vyreSenim
vzniklé soustavy rovnic dopocitdme hodnoty parametri.

3.24  Posouzeni kvality regresniho modelu

To, jak jsou pozorované (empirické) hodnoty vysvétlované velic¢iny rozptylené ko-
lem odhadnuté regresni funkce, nam urcuje jeji kvalitu. Regresni funkce je kvalit-
néjsi, pokud se uni hodnoty nachézeji blizko. Cim dale jsou hodnoty rozmistény,
tim méné kvalitni je. Celkova suma c¢tvercli vysvétlované proménné obsahuje vy-
svétleny a nevysvétleny soucet ¢tverct. (Studenmund, 2011)

Celkovy soucet Ctverct (TSS) vyjadiuje sumu c¢tvercli odchylek zavisle proménné
od jejich aritmetického praméru.
n

rss= 30 - 9
i=1

Regresni soucet ¢tverct (RSS) predstavuje sumu ctvercti odchylek vyrovnanych hodnot
od jejich praiméru.

!
RSS = Z(*}‘g - 1)?
i=1
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Rezidualni soucet ¢tvercii (ESS) je sumou ¢tvercti odhadnutého chybového ¢lenu. Jedna
se 0 slozku, kterd je nevysvétlena regresnim modelem.
]

)
ESS=) ef = ) (¥ — ¥
i=1

i=1

Koeficient determinace (R?) vyjadruje podil proménlivosti, ktera je vysvétlena re-
gresnim modelem acelkové proménlivosti zavislé promeénné. Vychazi tedy
z rovnice rozkladu proménlivosti zavislé velic¢iny. Koeficient determinace ukazuje,
kolik procent modelu bylo vysvétleno, a jedna se o nejjednodussi kritérium kvality

modelu.
R5% ESS

RP= —=1— —
T55 T55

Koeficient determinace miiZe nabyvat hodnot v intervalu <0, 1>. Cim vy$3i je koefi-
cient determinace, tim vétsi ¢ast modelu byla vysvétlena (vyndsobenim hodnoty
stem dospéjeme k procentudlnimu vyjadreni). Jestlize se hodnota koeficientu de-
terminace bliZi k nule, miiZe to znamenat, Ze byla zvolena nevhodna regresni funk-
ce, nebo je zavislost mezi vysvétlovanou a vysvétlujici proménnou velmi mala. Koe-
ficient determinace R? se muze zvysit, kdyz do modelu piridame dalsi proménnou
(i kdyby jeji vliv nedaval smysl), a proto se pouZziva adjustovany koeficient deter-
minace RZ, 7, Ktery se zvysi jen v pfipadé€, kdy do modelu pridame statisticky vy-
znamnou vysvétlujici proménnou. Hodnota R2, ; se vypocita z bézného koeficientu
determinace.

Rgd}. =1-(1—-RY

n—1
n—g

n je celkovy pocet pozorovani, p predstavuje pocet regresnich parametri. Adjusto-

vany koeficient determinace R;;; ukazuje kvalitu modelu, ale je upraveny o stupné
volnosti. Adjustovany koeficient determinace je zpravidla nizsi nez bézny koefi-
cient determinace.

Dal$i mozZnosti hodnoceni kvality modelu jsou informacni kritéria. Vybirame mo-

vV

Akaikeho informa¢ni kritérium (AIC)

ESS\ 2p
AIC = In (—) +

T TL

Schwarzovo (Bayesovské) informacni kritérium (BIC, SIC, SBC)

ESS p
BIC= In (—)-l- In(n)—
n n
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Hannanovo-Quinnovo informacni kritérium (HQC)

HQC= In (?)4— ln[ln[n:]]i—p

3.2.5 Testovani vyznamnosti parametri a modelu

Nejprve je nutné stanovit hypotézy. Stanovime tedy nulovou a alternativni hypoté-
zu. Nulova hypotéza predstavuje predpoklad, ktery chceme vyvratit. Alternativni
hypotéza vyjadruje to, ceho chceme dosahnout. Nékteré testy mohou mit tyto
predpoklady obracené.

U testovani se miizeme dopustit chyby 1. nebo chyby II. typu. U chyby I. typu
zamitneme platnou nulovou hypotézu, pravdépodobnost této chyby se znaci sym-
bolem a. U chyby II. typu nezamitneme nepravdivou nulovou hypotézu, pravdépo-
dobnost této chyby se znaci symbolem 3.

Pro sniZeni pravdépodobnosti vyskytu chyby II. typu si zvolime hladinu vy-
znamnosti, kterd ndm urcuje i pravdépodobnost vyskytu chyby I. typu.

a=0,05 (5%)

Nejcastéjsi hodnota hladiny vyznamnosti je pravé 5%, ale miZeme ji stanovovat
podle vlastnich pozadavkd.

Dale je nutné stanovit testové kritérium a kriticky obor. Kriticky obor vznikne roz-
délenim prostoru obsahujici hodnoty testového kritéria na dvé Casti. Prvni ¢ast
predstavuje obor pfrijeti a tykd se nulové hypotézy. Druha ¢ast zahrnuje hodnoty,
které maji malou pravdépodobnost, tato Cast se oznacuje jako obor zamitnuti. Hra-
nici mezi témito obory udava hodnota testové statistiky prti urcitych stupnich vol-
nosti. DalSim krokem je vypocteni hodnoty testového kritéria a stanoveni zavéru.
Jestlize se hodnota testového kritéria nachazi v kritickém oboru, zamitame nulo-
vou hypotézu. Jestlize je ale hodnota testového kritéria v oboru prijeti, nulovou
hypotézu nezamitame, tudiZ ji prijimame.

V pripadé oboustranného testu lze vyuzit p-hodnoty, kterd vyjadiuje pravdépo-
dobnost, Ze se vyskytuje jesté extrémnéjSi testovaci statistika nez ta, ktera byla
empiricky zjiSténa z dat. Nulovou hypotézu zamitame, jestliZe je p-hodnota mensi
nez hladina vyznamnosti a. (Adamec, 2013)

Nasledné prejdeme k testovani vyznamnosti parametrdi, k ¢emuz nam poslouZzi t-
test, ve kterém si jako nulovou hypotézu stanovime, Ze dana vysvétlujici proménna
neovliviiuje vysvétlovanou proménnou (tj. parametr se rovna nule). Jako alterna-
tivni hypotézu si stanovime opak nulové hypotézy, tzn. Ze vysvétlujici proménna
ovliviiuje vysvétlovanou proménnou (tj. parametr se nerovna nule, nebo je vétsi
nebo mensi nez nula). t-test se tedy da pouZit oboustranny i jednostranny.

Hy: ﬁ}- =0
H,y: ﬁ}- =0
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Testovaci statistika t-testu je potom vyjadiena vzorcem

_ B
i SE ()

kde 5 je odhadnutym parametrem a SE (ﬁ;j je jeho odhadnutou stiedni chybou. Nu-
lovou hypotézu zamitame tehdy, kdyZ je absolutni hodnota testového Kritéria vétsi
neZ hodnota z tabulek o (n-p) stupnich volnosti. Pokud je hodnota z tabulek vétsi
nez absolutni hodnota testového kritéria, nulovou hypotézu nezamitame
a prijimame alternativni hypotézu.
Dale je potreba otestovat vyznamnost modelu, kterou testujeme pomoci F-testu. F-
test zjiStuje, jestli vysvétlujici veli¢ina vysvétluje rozptyleni vysvétlované veliciny.
Hypotézy F-testu jsou zapsany jako

Hy: ﬁ}- =0

H,y: ﬁ}- =0

a testova statistika je vyjadiena vzorcem

_ RSS/(p—1)
~ ESS/(n—p)

Hodnotu F-statistiky porovname s hodnotou z tabulek o (p-1, n-p) stupnich volnos-
ti. Nulovou hypotézu zamitame, pokud je hodnota F-statistiky vétsi nez tabulkova
hodnota a naopak, pokud je hodnota z tabulek vétsi nez hodnota testového krité-
ria, nezamitdme nulovou hypotézu a prijimame tak alternativni hypotézu.

P pocitani F-statistiky mlizeme vyuZzit tabulku ANOVA (analyza rozptylu).

Tabulka 1 ANOVA
SUMA STUPNE PRUMERNY | F-STATISTIKA
CTVERCU VOLNOSTI CTVEREC
REGRESE RSS p-1 RSS/p-1
RSS5/(p—1)
REZIDUUM ESS n-p ESS/n-p £55/(n—p)
CELKEM TSS n-1 TSS/n-1

Zdroj: Vlastni zpracovani podle Adamec (2013)

3.2.6  Testovani klasickych piredpokladii regresniho modelu

Abychom méli jistotu, Ze je metoda nejmensich ctvercii nejlepSi mozna metoda,
musi byt splnény klasické predpoklady regresniho modelu. (Studenmund, 2011)
Ptredpoklady jsou nasledujici:
1) Regresni model je lineadrni v parametrech, je spravné specifikovan a ma adi-
tivné pripojen chybovy Clen.
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2) Chybovy ¢len ma nulovou stiredni hodnotu.

3) Vysvétlujici proménné jsou nekorelované s chybovym ¢lenem.

4) Pozorovani chybového ¢lenu jsou nekorelované se sebou samym - neni sé-
riova korelace.

5) Chybovy ¢len ma konstantni rozptyl - neni heteroskedasticita.

6) Zadna vysvétlujici proménna neni perfektni linearni kombinaci jiné - neni
perfektni multikolinearita.

7) Chybovy ¢len ma normalni rozdéleni.

(Adamec, 2013)

Predpoklad spravné specifikace ovérujeme pomoci RESET testu, ktery nam ukaze,
jestli byla v modelu opomenuta néjaka proménna nebo jestli mame spravné zvole-
nou funkéni formu. Nulova hypotéza rika, Ze model je spravné specifikovan
a alternativni hypotéza, Ze model neni spravné specifikovan. Alternativnim testem
RESET testu je LM test, ktery ma hypotézy stanovené stejné jako RESET test,
a mizeme ho pouzit v mocninné nebo logaritmické varianté. Pokud jsou ale pro-
ménné Casto zaporné nebo nulové, neni vhodné pouZit logaritmickou variantu LM
testu.
Piredpoklad o nulové stiedni hodnoté je automaticky splnén, pokud byla metoda
OLS vyuzita k odhadu regresnich parametru.
Treti predpoklad miiZe byt porusen v pripadé dynamickych linedrnich modelt ¢a-
sovych fad, nebo pokud je model chybné specifikovan.
Predpoklad ¢. 4 se testuje pomoci Durbinova-Watsonova testu nebo pomoci Ljun-
glv-Boxova testu, pro testovani je nulovou hypotézou, Ze sériova korelace neexis-
tuje a alternativni hypotézou, Ze sériova korelace existuje. Ovérit sériovou korelaci
muiZeme také pomoci koleogramu, coz je graficky zpiisob ovéreni. Ovérovani toho-
to predpokladu se provadi u ¢asovych rad.
Paty predpoklad o konstantnim rozptylu se ovéruje nejCastéji prostrednictvim
Whiteova testu, Breuschova-Paganova testu nebo pomoci Parkova testu. Nulova
hypotéza rika, Ze chybovy ¢len ma konstantni rozptyl, coZ znac¢i homoskedasticitu
a alternativni hypotéza naopak rika, Ze reziduum nema konstantni rozptyl, coz
znaci vyskyt heteroskedasticity. V pripadé vyskytu heteroskedasticity je tieba:

e zkontrolovat spravnost specifikace modelu

e vyuzit vaZzenou metodu nejmensich ctverct (WLS)

e vyuzit metodu opravené heteroskedasticity (metoda korigovanych stan-

dartnich chyb)

e piedefinovat proménné
Dle Hindlse (2007) se heteroskedasticita nejCastéji vyskytuje u modelu
s prirezovymi daty, kdyz se déji velké zmény v hodnotach vysvétlujicich promén-
nych.
Sesty predpoklad miiZe nastat, pokud zahrneme do modelu stejnou proménnou
vicekrat nebo pokud je jedna vysvétlujici proménna perfektni linearni funkci jiné.
Problémem mize byt i tzv. neperfektni Kolinearita, kolinearita se mtiZe vyskytnout
v modelech vicenasobné regrese. Poté je rozliSena kolinearita, coZ je linearni zavis-
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lost dvou vysvétlujicich proménnych a multikolinearita, u niZ se vyskytuje linearni
zavislost vice vysvétlujicich proménnych. (Adamec, 2013)

Posledni klasicky predpoklad regresniho modelu se tyka normalniho rozdéleni
chybového cClenu, které je zastoupeno stfedni hodnotou arozptylem. Normalitu
reziduf zji§tujeme pomoci Chi-kvadrat testu x*, kdy nulova hypotéza je, Ze chybo-
vy ¢len ma normalni rozdéleni a alternativni hypotéza rika, Ze chybovy ¢len nema
normalni rozdéleni. Nulovou hypotézu pak zamitame v pripadé, Ze je hodnota tes-
tového kritéria o vétsi nez tabulkova hodnota. (Hindls, 2007)
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4 Vlastni prace

Pro ucely této prace byl vytvoren dotaznik, ktery zkoumd, jak navsStévnici meést-
skych oblasti hodnoti faktory kvality destinace, a také jak jsou vici nim loajalni.
Dotaznik byl umistén v nékterych ubytovacich zarizenich, nicméné ochota na-
vStévnikil k jeho vyplnéni byla velmi nizk3, tudiZ timto zpisobem byl ziskan nej-
mensi pocet odpovédi. Dale byly odpovédi sbirany prostrednictvim socialnich siti,
e-mailu a pomoci primého kontaktovani okoli. Pomoci téchto zplsobi se podarilo
dotaznik rozsitit k respondentiim po celé Ceské republice. Celkem dotaznik vyplni-
lo 246 respondenti.

4.1 Demograficka struktura respondenti

V ramci informaci zjistovanych v dotazniku bylo zkoumano pohlavi respondentti,
dale vék, nejvysSi dosaZené vzdélani, ekonomicka aktivita, misto Zivobyti

’

a primérny mésicni prijem. Nékteré z nich jsou rozebrany v nasledujicim textu.

Pohlavi respondentu

m /ena

m Mu?

Obrazek 1 Rozdéleni podle pohlavi
Zdroj: Vlastni zpracovani

Co se rozdéleni podle pohlavi tyce, ze vSech respondentli vyplnilo dotaznik 122
muZzl a 124 Zen, coZ je vykresleno na grafu vysSe. A mliZeme tedy rict, Ze rozloZeni
je velice vyvazené.
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Vék respondentd

=18-23
= 24-30
= 31-40

41-50
m51-60
m61-70

m 71 avice

Obrazek 2 Rozdéleni podle véku
Zdroj: Vlastni zpracovani

Podle véku byli odpovidajici rozdéleni do sedmi skupin. Na nésledujicim grafu mtizeme
sledovat, ve kterych skupinach je zastoupeni respondentii nejpocetnéjsi. Nejvetsi pocet
odpovidajicich je ve véku od 18 do 23 let, coz je zpusobeno tim, ze tato skupina lidi
vyuziva hojné socialni sité, tudiZ mé k dotazniku nejsnazsi ptistup, a také z toho divo-
du, ze mladi lidé obecné upfednostiiuji cestovani do méstskych oblasti, ve kterych je
lakaji pfedevSim vEtsi moznosti zabavy neZ na venkové. Druhou nejvice zastoupenou
skupinou jsou lidé ve véku od 24 do 30 let. V tomto vékovém rozmezi uz lidé vétSinou
pracuji a zacinaji zakladat rodiny, tim paddem cestuji do méstskych destinaci napf.
z diivodu sluzebnich cest, nebo opét kvtli vétsim moznostem zabavy, kultury, atd. Treti
nejvice zastoupenou skupinou jsou respondenti ve véku od 41 do 50 let. Tato skupina je
zastoupena lidmi, ktefi uz vychovali své déti, vétSinou maji stabilni piijmy, takze mo-
hou svobodné cestovat za pamatkami, kulturou, gastronomii, apod. Ctvrtou v potadi je
skupina respondentti od 31 do 40 let. Pata skupina je potom v rozmezi véku od 61 do 70
let a posledni dvé skupiny maji pocetni zastoupeni stejné a jsou to respondenti ve véku
od 51 do 60 let a od 71 let nahoru. Lidé ve vys$s§im véku (v poslednich tfech skupinach)
cestuji pfevazné v parech a vétsina si timto zptisobem obohacuje a zpestfuje svou penzi.
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- -

Dosazené vzdélani

= Zakladni, vyuéen/a

= Stiedoskolské

= Vysokoskolské

v v

Obrazek 3 Rozdéleni podle nejvyssiho dosazeného vzdélani
Zdroj: Vlastni zpracovani

Podle nejvyssiho dosaZeného vzdélani byli respondenti roz¢lenéni do tii skupin.
Nejvétsi pocet respondentl se fadi do skupiny se stiedoskolskym vzdélanim, dru-
hou skupinou jsou lidé s vysokoskolskym vzdélanim a nejmensi zastoupeni maji ti,
co dokoncili zakladni vzdélani, pripadné jsou vyuceni.

Ekonomicka aktivita respondentt
= Student

= Zaméstnany,
zaméstnavatel, OSVC

= Na mateiské/rodi¢ovské
dovolené

&

V dichodu

m MNezaméstnany

Obrazek 4 Rozdéleni podle ekonomické aktivity
Zdroj: Vlastni zpracovani

NejvétSi mnozstvi odpovidajicich se v soucasné dobé zarazuje do sektoru pracuji-
cich, tudiZ jsou bud’ zaméstnani, nebo podnikaji, pifipadné jsou sami zaméstnavate-
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li. Druhou nejpocetnéjsi skupinou jsou studenti. Dale jsou podle poctu serazeni
dlchodci, Zeny/muzi na matetské/rodicovské dovolené a nakonec nezaméstnani.

4.2 Testovani vlivu faktora kvality na spokojenost navstévniki

V praktické ¢asti prace byl testovan vliv jednotlivych faktord kvality destinace na
loajalitu navstévnikl (celkova spokojenost s lokalitou, opétovna navstéva lokality
a doporucovani destinace okoli). Bylo testovano 19 faktorl kvality na zakladé od-
povédi z dotaznikového Setreni.
Presna tvrzeni, na kterd maji jednotlivé faktory vliv, zni:

e Byl/ajsem celkové spokojen/a s danou lokalitou.

e Danou lokalitu urcité navstivim znovu.

e Destinaci budu doporucovat svému okoli.

Respondenti méli moznost vyjadrit miru souhlasu s témito tvrzenimi na Skale od 1
do 5 (1 = naprosto nesouhlasim, 2 = spiSe nesouhlasim, 3 = napil souhlasim, napiil
nesouhlasim, 4 = spiSe souhlasim, 5 = naprosto souhlasim).

Testované faktory kvality destinace jsou nasledujici:
e Kulturni pamatky (napt. hrady, zamky, galerie, muzea, technické pa-
matky, UNESCO, historicka centra mést)
e Ubytovani (struktura a iroven ubytovacich zarizeni)
e Stravovani (struktura a aroven stravovacich zarizenti)
e Spolecenské azazitkové akce (napt. koncerty, festivaly, folklérni
a sportovni udalosti, adrenalinové eventy, mistni trhy, sezénni gastro-
nomické akce/ochutnavky/vinobrani, nakupni prilezitosti)
e Dopravni dostupnost do mista
e Mistni doprava
e Dostupnost a kvalita informaci - Turisticka informacni centra, orien-
tacni tabule atd.
e Informace a komunikace pred prijezdem (propagace a distribuce slu-
Zeb, rezervace na webu atd.)
Pratelské prijeti mistnimi obyvateli (atmosféra v destinaci)
Image mista (vyznam image destinace, jak je vnimana)
Uroveri cen sluzeb a zboZi v destinaci
Urovenn kvality pracovnikii ve sluzbach cestovniho ruchu tj.
v ubytovacich a stravovacich sluzbach, vinformacnich centrech,
v dopravé, privodci, atd. (profesionalita, empatie, ochota, spolehlivost,
divéryhodnost)
e Pocit bezpeci (kriminalita, terorismus, ptirodni katastrofy, nemoci, za-
chranny zdravotni systém)
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e C(istota destinace (prirodni prostredi, vzduch, voda ke koupani, verejné
toalety)

e Prelidnénost destinace (vysoky pocet navstévnikii)

e Unikatnost destinace (jedinecnost lokality, lokalni produkty, odliSnost
od ostatnich)

e Doplnkova infrastruktura (napr. aquaparky, zabavné parky)

e Respektovani udrzitelného rozvoje destinace (soulad vystavby in-
frastruktury s prirozenym prostorem destinace, ochrana kulturniho
dédictvi, ochrana prirodniho prostredi, zapojeni mistnich obyvatel)

Respondenti odpovidali opét na zadkladé skaly od 1 do 5 (1 = nejméné spokojen/a,
2 = spiSe nespokojen/a, 3 = ani spokojen/a, ani nespokojen/a, 4 = spiSe spoko-
jen/a, 5 = nejvice spokojen/a).

Testovani vlivu bylo provadéno prostfednictvim regresni analyzy. Ekonometrické mo-
delovani bylo provedeno v programu GRETL.

4.2.1 Celkova spokojenost s lokalitou

Byl vytvoren model OLS, kdy tvrzeni o celkové spokojenosti bylo tedy zvoleno jako
zavisle proménna a jednotlivé faktory kvality jako nezavisle proménné. Byla zvole-
na linedrni funkéni forma, i kdyZ se zpocatku zdalo, Ze vhodnéjsi bude pouziti loga-
ritmd, protoZze koeficient determinace ainformacni Kritéria vychazely lépe
v modelu s logaritmickou funk¢ni formou. Testovani klasickych regresnich pred-
pokladii ale ukazalo, Ze linedrni funk¢ni forma se zda jako vhodnéjsi. Pomoci sek-
vencni eliminace proménnych za pouZziti oboustranné p-hodnoty 0,1 byly dale od-
stranény nevyznamné proménné. V modelu zistal jako nejméné vyznamny faktor
Dostupnost a kvalita informaci, tudiZ byl model zménén a tento faktor byl odstra-
nén. Koeficient determinace R? vysledného modelu je 0,6443, coZ znamen3, Ze bylo
vysvétleno 64,43% modelu. Na celkovou spokojenost maji nejvétsi vliv pocit bez-
peci v destinaci, Cistota destinace, ubytovani, stravovani, unikatnost destinace, do-
pliikova infrastruktura a image destinace.
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CelkSpokojenost2:OLS, za pouziti pozorovani 1-246
Zavisle proménna: Celkovaspokojenost

X
Koeficient ~ Smér. chyba t-podil p-hodnota
const 0.00962876  0.199006 0,0484 0.,9615
Image 0.192954 0.046573 4,1431 <0,0001 k¥
Pocitbezpeci 0.109738 0,0384873 2,8513 0,0047 ok
Cistotadestinace 0.144747 0,0428448 3.3784 0,0009  H**
Unikatnost 0.139112 0,0407329 3.4152 0,0007  Hk*
Doplnkovainfrastr ~ 0,154812 0,0393452 3.9347 0,0001 b
uktura
Ubyt 0.150577 0,0480034 3,1368 0,0019 ¥
Stravov 0.180889 0,0471055 3.8401 0,0002 ok
Stiedni hodnota zavisle 4,024390 Sm. odchylka zavisle 0,898647
promeénné promeénné
Soucet &tvercu rezidui 70,37812 Sm. chyba regrese 0,543789
Koeficient determinace 0,644292 Adjustovany koeficient 0.633830
determinace
F(7, 238) 61,58403 P-hodnota(F) 6.18e-50
Logaritmus vérohodnosti  —195,1306  Akaikovo kritérium 406,2613
Schwarzovo kritérium 434,3039 Hannan-Quinnovo 417,5527
kritétium

Obrazek 5 Celkova spokojenost s lokalitou
Zdroj: Vlastni zpracovani v programu GRETL

Z modelu vyplyva, Ze pokud se hodnoceni daného faktoru kvality v dotazniku zvysi
na Skale od 1 do 5 o1, zvysi se celkova spokojenost o hodnotu koeficientu
udaného faktoru kvality. Jestlize se tedy hodnoceni nejvyznamnéjsich faktort
image destinace a dopliikova infrastruktura zvysi o 1, zvysi se celkova spokojenost
s lokalitou o0 0,193 diky image a 0 0,155 diky dopliikkové infrastruktuie. Dale bylo
provedeno testovani klasickych predpokladli regresniho modelu.

Tabulka 2 Testovani klasickych predpokladu

s{aetsits(gllja p-hodnota Zavér
RESET test (druhé 3,3091 0,0383 HoZ
a treti mocniny)
LM test 10,976 0,1397 HoN
Whiteliv test 128,761 0,0000 HoZ
Chi-kvadrat test 1,473 0,4788 HoN

Zdroj: Vlastni zpracovani podle vystupu z GRETLU

RESET test vypovédél, Ze model neni spravné specifikovan. LM test specifikace
vyhodnotil zvolenou funkéni formu jako spravnou. Whitetiv test pro testovani he-
teroskedasticity ukazal, Ze se v modelu heteroskedasticita vyskytuje a rezidua tedy
nemaji konstantni rozptyl. Problém s heteroskedasticitou je zptisoben tim, Ze data
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jsou ziskana z dotaznikového Setreni, kde byla moZnost hodnotit pouze v rozmezi
od 1 do 5. Chi-kvadrat test ndm dokazal, Ze chybovy ¢len ma normalni rozdéleni.
Dale bylo také zjisténo, Ze problém s kolinearitou se v modelu nevyskytuje.

4.2.2 Opétovna navstéva lokality

Pro model pomoci metody OLS bylo zvoleno jako zavisla proménna tvrzeni ohled-
né opétovné navstévy dané lokality a jako nezavislé proménné byly zvoleny fakto-
ry kvality destinace. Byla vybrana linearni funké¢ni forma, ale opét byla porovnana
s logaritmickou funkéni formou. Dale byly pomoci sekven¢ni eliminace promén-
nych za pouziti oboustranné p-hodnoty 0,1 odstranény nevyznamné proménné.
Poté byl z modelu odstranén faktor Mistni doprava, ktery byl nevyznamny a mél
zaporny koeficient. Nasledné vysel jako nevyznamna proménna faktor Doprava do
mista, tudiZ byl také vynechan. Koeficient determinace R? vySel 0,4608, z ¢ehoZ
vyplyva, Ze bylo vysvétleno 46,08% modelu.

NavstivimZnovuFINAL:OLS, za pouziti pozorovani 1-246
Zavisle proménna: Navstivimznovu

£3
Koeficient ~ Smér. chyba t-podil p-hodnota

const 0.414961 0.260258 1,5944 0,1122

Ubyt 0.230473 0,0596394 3.8644 0.0001 sty

Spolecenskeakce 0.194562 0,0541418 3,5936 0,0004  cokk

Infoakomunikacep  0.215311 0,0600655 3.5846 0,0004  H**

redprijezde

Image 0.162006 0,061772 2,6226 0,0093 i

Unikatnost 0.150293 0,0549238 2,7364 0,0067 kK

Stiedni hodnota zavisle 4,040650 Sm. odchylka zavisle 1,017387

proménné proménné

Soucet &tverct rezidui 136,7388 Sm. chyba regrese 0,754815

Koeficient determinace 0,460795 Adjustovany koeficient 0,449562
determinace

F(5, 240) 41,01997  P-hodnota(F) 2,06e-30

Logaritmus vérohodnosti  —276,8261 Akaikovo kritérium 565,6521

Schwarzovo kritérium 586.,6841 Hannan-Quinnovo 574,1207
kritétium

Obrazek 6 Opétovna navstéva lokality
Zdroj: Vlastni zpracovani v programu GRETL

Na to, jestli navstévnici znovu navstivi danou lokalitu ma nejvétsi vliv ubytovani,
spolecenské akce, informace a komunikace pied prijezdem, unikatnost destinace
ajeji image. JestliZze tedy vzroste hodnoceni u faktoru ubytovani o 1, zvysi se hod-
noceni pro opétovnou navstévu lokality o 0,231.

Dale byly testovany klasické predpoklady regresniho modelu, jejichZ vysledky jsou
uvedeny v nasledujici tabulce.
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Tabulka 3 Testovani klasickych predpokladi

s{aetsits(gll?a p-hodnota Zavér

RESET test (druhé 3,3979 0,672 HoN
a treti mocniny)

LM test 19,4251 0,0016 HoZ

Whitelv test 93,1485 0,0000 HoZ

Chi-kvadrat test 2,310 0,3151 HoN

Zdroj: Vlastni zpracovani podle vystupu z GRETLU

RESET test dokazal, Ze model je spravné specifikovan, z LM testu naopak vyslo, Ze
model nemd spravné zvolenou funkéni formu (to stejné vyslo iulogaritmické
funkéni formy, ktera byla také testovana). Whiteliv test prokazal, Ze se v modelu
vyskytuje heteroskedasticita a chybovy ¢len tedy nema konstantni rozptyl, coz je
zplsobeno daty z dotazniku, jak jiz bylo zminéno. Chi-kvadrat test o normalité
chybového clenu potvrdil, Ze rezidua maji normalni rozdéleni. A kolinearita se
v modelu také nenachazi.

4.2.3 Doporucovani destinace okoli

Byl vytvoren model OLS s tvrzenim o doporucovani destinace okoli jako zavislou
proménnou a jednotlivymi faktory kvality jako nezavislymi proménnymi. Zvolena
byla opét linearni funkéni forma. Pomoci sekvencni eliminace proménnych za pou-
Ziti oboustranné p-hodnoty 0,1 vznikl model, ktery mél zaporny koeficient
anejmensi vyznamnost u proménné Uroven kvality pracovnikil. Tato proménna
byla z modelu odstranéna. Dale byl malo vyznamny faktor image destinace, tim
padem byl z modelu také vynechan. Vysledny model ma koeficient determinace R?
0,0667, to ndm f1ika, Ze bylo vysvétleno 6,67% modelu, coZ je velmi malo.
Z hodnoty koeficientu determinace tedy mizeme vyvodit, Ze vztah mezi tvrzenim
o doporucovani destinace a jediného vyznamného faktoru kvality, kterym je stra-
vovani, je itak velmi zanedbatelny. Pfi zvySeni hodnoceni v dotazniku u faktoru
stravovani o 1 na Skale od 1 do 5 se zvysi popud navstévnikd pro doporucovani
destinace okoli 0 0,268.
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BuduDoporucovat:OLS, za pouziti pozorovani 1-246

Zavisle proménna: DestinacibududoporuAovatsvA

&
Koeficient  Smeér. chyba t-podil p-hodnota
const 3.,03475 0.250753 12,1026 <0,0001  HH*
Stravov 0,267938  0,0641641 4,1758 <0,0001  ***
Stiedni hodnota zavisle 4,048780 Sm. odchylka zavisle 1,013007
proménné proménne
Sougéet étvercn rezidui 234,6456 Sm. chyba regrese 0,980644
Koeficient determinace 0,066699  Adjustovany koeficient 0,062874
determinace
F(1, 244) 17,43753 P-hodnota(F) 0,000041
Logaritmus vérohodnosti  —343,2465 Akaikovo kritérium 690,4930
Schwarzovo kritérium 697,5037 Hannan-Quinnovo 693,3159
kritétium
Obrazek 7 Doporucovani destinace okoli
Zdroj: Vlastni zpracovani v programu GRETL
Tabulka 4 Testovani klasickych predpokladu
Testova
o -hodnota Zavér
statistika p
RESET test (druhé
" ( . 0,2649 0,767 HoN
a treti mocniny)
LM test 0,4828 0,4872 HoN
Whiteiiv test 0,2377 0,8879 HoN
Chi-kvadrat test 85,370 0,0000 HoZ

Zdroj: Vlastni zpracovani podle vystupu z GRETLU

Podle RESET testu miZeme Fict, Ze dany model je spravné specifikovan a vysledek
LM testu vypovida, Ze funk¢ni forma byla také zvolena spravné. Z testovani hetero-
skedasticity pomoci Whiteova testu se zjistilo, Ze chybovy ¢len ma konstantni roz-
ptyl, heteroskedasticita se tedy v modelu nevyskytuje. Na zakladé Chi-kvadrat tes-
tu bylo zjisténo, Ze chybovy ¢len nema normalni rozdéleni. Kolinearita v modelu
byt nemtiZe, protoze se v ném vyskytuje pouze jedna zavisla proménna.
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5 Diskuze

Na zakladé vysledki z dotaznikového Setieni a na zadkladé testovani vlivu jednotli-
vych faktort kvality méstské destinace na loajalitu navstévniki bylo zjiSténo, které
faktory kvality ovliviiuji navstévniky meéstskych oblasti nejvice, a naopak které
faktory vyznamné na spokojenost neptisobi.

Na celkovou spokojenost s lokalitou ma nejvétsi vliv celkova image destinace.
Turisté si podle image destinace vybiraji, kam budou cestovat, tim padem potom
velice zaleZi na tom, jestli byla naplnéna jejich oc¢ekavani ajestli se vyznam image
destinace doopravdy shoduje s realitou. Druhym nejvlivnéjSim faktorem je potom
dopliikova infrastruktura, ktera zahrnuje rtizné doplikové moznosti vyuziti ¢asu,
napft. zabavné parky a aquaparky, coZ turisty laka pro zpestieni pobytu a ziskani
vétSich zazitkd. Jako tieti faktor, ktery nejvice ovliviiuje spokojenost navstévniki
je samotné stravovani, coZ se da prisoudit tomu, Ze stravovaci sluzby vyuZije pri
pobytu opravdu kazdy bez ohledu na vék, pohlavi, ekonomickou aktivitu atd., Spat-
na zkusenost se stravovacim zarizenim muze tedy znechutit navstévnikiim uplné
cely pobyt. DalSim vyznamnym faktorem je unikatnost destinace, podle které si
turisté lokalitu zapamatuji a budou se do ni pak vracet naptiklad kvili néjaké jedi-
ne¢nosti nebo kvili lokalnim produktéim. Cistota destinace je dal$im dileZitym
faktorem ovliviiujicim spokojenost, jelikoZ turisté si vSimaji toho, jak je lokalita
udrzovana. Predposlednim vyznamnym faktorem je ubytovani, které je neodmysli-
telnou soucasti kazdého pobytu, tudiZz se dalo predpokladat, Ze bude tento faktor
pattit mezi vyznamné. Poslednim faktorem, ktery ma vliv na celkovou spokojenost
s destinaci, je pocit bezpeci. Turisté totizZ maji strach cestovat do oblasti, kde je Cas-
ty vyskyt napf. teroristickych tutok, kriminalnich ¢ind a prirodnich katastrof.

Na to, zda navstévnici znovu navstivi danou lokalitu, ma nejvétsi vliv ubytova-
ni, kde je diileZita nejen kvalita a iroven ubytovaciho zarizeni, ale také schopnosti
pracovniki, predevsim jejich ochota resSit pripadné problémy nebo zmény poza-
davkil ataké uméni na né spravné reagovat. Pokud je navstévnik nespokojeny
a personal daného ubytovaciho zarizeni mu nevyjde vstric a neudéla potiebné
kroky k naplnéni jeho pozadavkd, je velice vysoka pravdépodobnost, Ze se na stej-
né misto uz nevrati. Dalsi faktor, jeZ ma vyznamny vliv na opétovnou navstévu lo-
kality, jsou spolecenské a zaZitkové akce ainformace a komunikace pred prijez-
dem. Turisté obecné radi jezdi do mist, kde se konaji rtzné koncerty, festivaly,
sportovni udalosti a podobné akce, protoze diky nim maji motivaci poznat danou
destinaci 1épe a snaz si na takovou cestu vyhradi cas, kdyZ je tam laka samotna
udalost. Informace pred samotnou navstévou mista jsou diilezité proto, aby lidé
védéli, co maji ocekavat, co si s sebou maji vzit atd. Pokud nastane situace, kdy tu-
rista prijede na misto a zjisti, Ze nékteré informace napf. na webovych strankach
nebyly Uplné a zplisobi mu to néjaké komplikace, poklesne u néj zajem vracet se na
misto, kde se mu piisté mliZe stat néco podobného. Poslednimi vyznamnymi fakto-
ry, jeZ motivuji turisty k opétovné navstéve, je opét unikatnost destinace a také jeji
image. JestliZe jsou navstévnikova oCekavani naplnéna a potieby uspokojeny, rad
se bude vracet na dané misto znovu. V piipadé, Ze by ale byla realita jina nez turis-
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ta oCekaval, nebo predpokladal podle dostupnych informaci, podle nichZ si desti-
naci vybral, by se ovS§em mohlo stat, Ze se na misto uz nevrati.

Na doporucovani destinace pratellim, pribuznym a zndmym nejvice pusobi
faktor stravovani. Dalsi faktory byly na zakladé ekonometrického modelovani vy-
Fazeny, protoZe nemély témér zadny vliv. Z tohoto vystupu vyplyva, Ze pokud maji
turisté Spatnou zkuSenost se stravovacim zarizenim, doporucovat destinaci do
svého okoli nebudou a pravdépodobné se do ni uz ani nevrati.

Z celkovych vysledki, které byly ziskany, mizZeme vyvodit urcita doporuceni,
podle kterych by se mély destinace ridit. Diiraz by mél byt kladen na image desti-
nace, kterd by méla byt co nejlepsi, azaroven by se mélo zvySit povédomi
o destinaci, ¢ehoZ se da dosahnout napi. dobfe propracovanym marketingem
a vytvorenim zajimavych destina¢nich produktii. Dale je velmi zasadni kvalita uby-
tovacich a stravovacich zarizeni, predevsim pak jejich zaméstnanctl. To, jestli se
realita shoduje s oekavanim zakaznika, je velmi rozhodujici, tudizZ by mély byt na
webovych strankach, informacnich portalech, letacich apod. uvedeny odpovidajici
informace a fotografie danych zatizeni by se mély s realitou také shodovat. Za-
méstnanci v ubytovacich a stravovacich sluzbach by méli byt schopni reSit pripad-
né komplikace a méli by byt ochotni navstévniklim vyhovét, pripadné navrhnout
oboustranné vyhovujici feSeni. Ke zvySeni navstévnosti urcitého mista mize také
prispét usporadani néjakého festivalu, mistnich trhii, sportovni akce nebo jiné uda-
losti, ktera je unikatni, lidé se ji budou chtit zdcastnit a vyuziji tak i dalSich sluzeb
v lokalité. Tato doporuceni zvysi nejen atraktivitu dané oblasti, ale také vyznamné
prispéji k rozvoji cestovniho ruchu a vSech sluzeb s nim souvisejicich.
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6 Zaver

Cilem této bakalarské prace bylo posoudit vliv jednotlivych faktort kvality desti-
nace na celkovou spokojenost, na opétovnou navstévu oblasti a na doporucovani
lokality okoli. Dotaznikové Setieni bylo zaméreno na navstévniky destinaci mést-
ského typu.

Prvni Cast bakalarské prace byla zamérena na literarni prehled, kde byla
nejdiive rozebrana problematika cestovniho ruchu, kvality sluZeb a destina¢niho
managementu. Dale bylo pfimo vymezeno, co je kvalita v oblasti cestovniho ruchu,
jaké jsou faktory, které ji ovliviiuji a jak je kvalita vnimana z pohledu zakaznika.
Byly také definovany destinace, pristupy k jejich vymezeni a jednotlivé destinani
typy.

V dalsi casti prace byl sestaven dotaznik a také byla popsadna teorie statistic-
kych metod, které byly nasledné pouzity k vyhodnoceni vysledkl z dotaznikového
Setrenti.

V ramci vlastni prace byly odpoveédi ziskavany prostiednictvim dotazniku vy-
tvoreného pres Google Forms a také papirovou formou, kdy byly dotazniky rozne-
seny do nékterych ubytovacich zarizeni, ve kterych byli navStévnici pozadani
kjejich vyplnéni. Cast dotazniki byla také rozdavana prostfednictvim pfimého
kontaktovani lidi. Celkem bylo nashromazdéno 246 odpovédi, které byly poté ana-
lyzovany. Mezi nejcastéjsi destinace, které respondenti hodnotili, patfila mésta
Praha, Brno, Ttebit, Ceské Budéjovice, Cesk}'f Krumlov, Karlovy Vary. DalSimi més-
ty byly napriklad Tel¢, Liberec, Jihlava, Znojmo, 7Zd’ar nad Sazavou, Olomouc a Zlin.
Nejprve bylo provedeno rozdéleni celkového vzorku respondentli podle pohlavi,
véku, nejvysSiho dosaZeného vzdélani a soucasné ekonomické aktivity. Poté byl
pomoci metody regresni analyzy vytvoren model OLS, ktery po rznych dpravach
a odstranovani nevyznamnych proménnych ukazal, které faktory kvality ovliviiuji
navstévniky meéstskych destinaci nejvyznamnéji. Bylo tedy zjiSténo, Ze na loajalitu
navstévnikii ma nejvétsi vliv image mista ato, jak je destinace vnimana okolim,
dopliikova infrastruktura, uroven akvalita stravovacich aubytovacich zarizeni,
spoleCenské a zazitkové akce, a také informace a komunikace pred prijezdem. To,
image hraje vyznamnou roli uz pri vybéru destinace, kterou turisté navstivi. Na-
vStévnik pak zhodnoti, jestli se realita shoduje sjeho pilivodnim povédomim
o oblasti, z cehozZ potom vyvodi vysledky toho, jak je slokalitou spokojeny. Pro
zlepSeni image mista je dtlezité spravné zacilit marketing, predevsim vylepsit pro-
pagaci. Dopliitkova infrastruktura napomaha tomu, aby se navstévnici v oblasti ne-
nudili aaby méli moZnost zaZit néco nevsedniho. Uroveii kvality ubytovacich
a stravovacich sluzeb mize zanechat velmi negativni dopad na zakaznika, pokud se
néco nepovede, tudiZ by mél byt na tyto dva faktory kladen ten nejvétsi diiraz a na
kvalité poskytovanych sluzeb by si pracovnici méli dat opravdu zaleZet, protoZe
ubytovani a stravovani patri uplné ke kazdému pobytu v jakékoli destinaci. Spole-
Censké a zazitkové akce mohou navstévnikiim zpestrit pobyt, nebo mohou byt také
tim hlavnim ldkadlem pro samotnou navstévu mista. Informace a komunikace se



Zavér 42

zakazniky pred samotnym prijezdem je dileZitd proto, aby turisté védéli, co maji
ocekavat, na co se maji pripravit a s ¢im maji pocitat.

NejdilezitéjsSim doporucenim je dbat na kvalitu vSech poskytovanych sluzeb,
mit dobre propracovany destina¢ni management, snaZit se maximalné naplnit na-
vStévnikova o¢ekavani a umét se prizplisobit jeho poZadavkim.
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A Destinacni typy dle Paskové

typ destinace

dominantni atraktivita

formy cestovniho ruchu

lazenského typu

ptirodné lé¢ebné zdroje

a zdravotné priznivé klima

s navazujici rozvinutou in-
frastrukturou, nejcastéji

v ptrirodné hodnotné krajiné

zdravotni CR, kulturné poznavaci CR

typu turistiky
v ptirodné hodnotnych
oblastech

zajimavé a/nebo vzacné prirodni
vytvory a oblasti, napt. nastupni
destinace do chranénych uzemi

prirodné orientovany CR, ekoturismus,
cykloturistika, pési turistika, jezdecky
CR, vodni turistika, speleoturistika,

rybaisky CR, geoturismus

vodni plochy ¢i toky s priznivymi
podminkami pro rekreaci,

vodni CR, sportovni CR, vodacky CR,

t dnich ploch (s ; o kreacni CR, primeéstsky CR,
ypu uvodnich ploc provozovani vodnich sportl rexreacni priméstsky
v rybatsky CR
a rybareni
typu poznavaciho CR dochovana lidova architektura, agroturismus, venkovsky CR,

ve vesnickych kom-
plexech

mistni tradice a produkty, kul-
turni Krajina

cykloturistika, etnograficky CR,
vinarsky CR

méstské pamatkové rezervace
a méstské pamatkové zony, pan-
oramatické pohledy - malebna

kongresovy CR, ndkupni CR, kulturné
poznavaci CR, incentivni CR, vzdélava-

méstského typu méstska krajina, popt. podminky ci CR, profesni CR, obchodni CR
pro kongresovy a veletrzni CR
: _ h}f,torl.cke obj e.lfty (Z?mky, }.1_rad,y ’ kulturné poznavaci CR, romantizujic{
historického typu ziiceniny) v zajimavém krajinném CR
ramci
horska krajina, terény a klima v s s
horského typu vhodné pro zimni sporty a letni lyzarsky CR, horska turistika,

turistiku

cykloturistika, geoturismus

naboZenského typu

sakralni stavby a s nimi spojené
poutni akceptesahujici mistni
vyzna: chramy, klastery, pouste-
vny, krizové cesty, kaple harmo-
nizujici s okolni krajinou, zidov-
ské hibitovy

poutni CR (vyznamné pouté, kiiZové
cesty) a lokalit s 1é¢ebnymi ucinky,

s Ucasti na nabozenskych obradech

a souvisejicich svétskych slavnostech

typu stiredisek indi-
vidualni rekreace

ptiméstska poloha s ptiznivymi
podminkami pro vikendovy ces-
tovni ruchu s vyskytem chatovych
a trampskych osad, rekrea¢nich
domkd, chat a chalup

chatareni, chalupareni, pifiméstsky ces-
tovni ruch, rekreacni CR, vodni CR, pési
turistika

typu destinaci
v prihrani¢nich
oblastech

poloha v blizkosti hrani¢nich
pirechodd, ¢asto vyvolavajici

i méné hodnotné, kratkodobé
orientované formy cestovniho
ruchu ¢i dokonce spolecensky
nezadouci formy cestovniho
ruchu (sexualniho, drogového)

nakupni CR, benzinovy CR, paseracky
CR, sexudlni CR, pési preshranic¢ni tur-
istika, vojensky CR, etnograficky CR

typu komplexti uméle
vytvorenych atraktivit
a sluzeb CR (atrakcni

typ)

tematické parky, sportovni arealy,
turistické komplexy, nakupni
a zabavni komplexy

zazitkovy cestovni ruch, nakupni
cestovni ruch

Paskova, M., 2009
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B Dotaznik pro navstévniky méstskych oblasti

Dobry den,

jsem studentkou Provozné ekonomické fakulty na Mendelové univerzité v Brné a prosim
Vas o vyplnéni nasledujiciho dotazniku k bakalarské praci, ve které zkoumam vliv faktort
kvality destinace na loajalitu navstévniki méstskych oblasti.

Predem dékuji za VaSi ochotu a cas.
Dotaznik je anonymni.

Navstivil/a jste v poslednim roce néjakou méstskou destinaci (v CR, na pobyt del$i nez 1
den)? Pokud ano, o jakou destinaci $lo? Pokud ne, dotaznik dale nevypliujte.

1) Na Skale 1 - 5 vyjadrete svou spokojenost s nasledujicimi faktory kvality
v méstskych turistickych destinacich (1=nejméné spokojen/a, 2=spisSe nespokojen/a,
3=ani spokojen/a ani nespokojen/a, 4=spisSe spokojen/a, 5=nejvice spokojen/a).

e Kulturni pamatky (napf. hrady, zamky, galerie, muzea, technické pamatky,
UNESCO, historicka centra mést)

e Ubytovani (struktura a uroven ubytovacich zarizeni)
e Stravovani (struktura a urovei stravovacichzarizeni)

e Spolecenské a zazitkové akce (napr. koncerty, festivaly, folklérni a sportovni uda-
losti, adrenalinové eventy, mistni trhy, sezénni gastronomické
akce/ochutnavky/vinobrani, nakupni prileZitosti)

e Dopravni dostupnost do mista
e Mistni doprava
e Dostupnost a kvalita informaci - Turisticka informacni centra, orienta¢ni tabuleatd.

e Informace a komunikace pred prijezdem (propagace a distribuce sluZeb, rezerva-
cena webu atd.)

e Pratelské prijeti mistnimi obyvateli (atmosféra v destinaci)
¢ Image mista (vyznam image destinace, jak jevnimana)
o Urovei cen sluzeb a zboZi v destinaci

e Uroven kvality pracovniki ve sluzbach cestovniho ruchu tj. v ubytovacich
a stravovacich sluzbach, v informacnich centrech, v dopravé, privodci, atd. (profe-
sionalita, empatie, ochota, spolehlivost, dlivéryhodnost)

e Pocit bezpeci (kriminalita, terorismus, ptirodni katastrofy, nemoci, zachranny
zdravotni systém)

o Cistota destinace (pfirodni prostiedi, vzduch, voda ke koupani, vefejné toalety)
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e Prelidnénost destinace (vysoky pocet navstévnikii)

e Unikatnost destinace (jedinec¢nost lokality, lokalni produkty, odliSnost od
ostatnich)

e Dopliikova infrastruktura (napt. aquaparky, zabavné parky)

e Respektovani udrZitelného rozvoje destinace (soulad vystavby infra-
struktury s prirozenym prostorem destinace, ochrana kulturniho dédictvi,
ochrana prirodniho prostiedi, zapojeni mistnich obyvatel)

2) Vyjadiete miru Vaseho souhlasu snasledujicimi tvrzenimi:
(loajalita) (1=naprosto nesouhlasim, 2=spiSe nesouhlasim,
3=napiil souhlasim, naptl nesouhlasim, 4=spiSe souhlasim,
5=naprostosouhlasim).

e Byl/ajsem celkové spokojen/a s danou lokalitou.
e Danou lokalitu urc¢ité navstivim znovu.
¢ Destinaci budu doporucovat svému okoli.

Pri vyjadieni odpovédi ¢isly 1 a 2 (nesouhlas) uved'te diivod. Co se Vam kon-
krétné nelibilo?

2) Jaké je Vase pohlavi? a) muz b) Zena

3) Jakyje Vas vék? a) 18 -23b) 24-30¢)31-40d)41-50e) 51-60f) 61-
70 g) 71 avyse

4) Jaké je VaSe nejvyssi dosaZené vzdélani? a) zakladni, vyucen/a
b) stredoskolské c) vysokoskolské

5) Jaka je VaSe soucasna ekonomicka aktivita? a) zaméstnany, zaméstna-
vatel, 0SVCb) nezaméstnany c) student d) na matef'ské/rodi¢ovské
dovolené e) v diichodu

6) Zijete ve? a) mésté b) vesnici

7) Jaky je Vas primérny meésicni pifjem (plati i pro studenty - napf-.
z brigad)?
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a) 10 000 K¢ a méné b) 10 000 K& - 20 000 K& ¢) 20 000 K& - 30 000 K& d)
30 000 K& - 40 000 K& e) 50 000 K& a vice

9) Nejcastéji do méstskych destinaci cestujete? a) sami b) s rodinou (rodice/déti)
c) s prateli d) s partnerem/partnerkou (manzelem/manzelkou) e) s kolegy
(sluZebni cesty)

10) Uprednostiiujete cestovani do méstskych oblasti?
a) ano b) ne

11) Pokud jste odpovédéli v predchozi otazce ano, jaky je hlavni dliivod cestovani
do méstskych oblasti?

a) kultura (divadla, koncerty, kina, vystavy, apod.) b) gastronomie (restaurace,
bary) c) spolecensky Zivot (poznavani novych lidi, kluby, apod.) d) zabavni
atrakce (aquaparky, zabavni parky, Z0O, apod.) e) jiné - uved'te:



