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Abstract

Charvatova, Z. The quality in rural tourism. Diploma thesis. Brno: Mendel Universi-
ty, 2016.

The diploma thesis deals with the quality of rural tourism. The main objective
is to identify the factors of quality, to analyse the relationships between factors and
their significance. The objective has been achieved by primary research for provid-
er of services and customers. The thesis also includes an analysis of the current
state of quality in rural tourism and answer to partial objectives. The partial objec-
tives reveal the contradiction with the perception of service quality between the
customer and the service providers; the differences between importance and per-
formance of the factors of quality are processed through the IPA analysis. Based on
the results recommendations for improving the quality in rural tourism were sug-
gested.

Keywords

Rural tourism, quality of services, factors of quality, primary research, IPA analysis.

Abstrakt

Charvatova, Z. Kvalita ve venkovském cestovnim ruchu. Diplomova prace. Brno:
Mendelova univerzita v Brné, 2016.

Diplomova prace se zabyva kvalitou ve venkovském cestovnim ruchu. Jejim
hlavnim cilem je identifikace faktord kvality, analyza vztahli mezi faktory a jejich
vyznam. K dosazeni tohoto cile je proveden primarni vyzkum v podobé dotazniko-
vého Setieni ze strany klienta i ze strany poskytovatele. Soucasti je také analyza
soucasného stavu kvality ve venkovském cestovnim ruchu a reSeni dilcich cild. Me-
zi dil¢i cile patii odhaleni rozporu vnimani kvality sluZeb mez klientem a poskyto-
vatelem sluzby a zjiSténi rozporu mezi vyznamem a vykonem faktort kvality, ktery
je zpracovan prostrednictvim IPA analyzy. Na zakladé vysledki jsou navrZena do-
poruceni pro zvySeni kvality.

Klicova slova

Venkovsky cestovni ruch, kvalita sluzeb, faktory kvality, primarni vyzkum, IPA
analyza.
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1 Uvod a cil prace

1.1 Uvod

Venkovsky cestovni ruch je neustale rozvijejici se forma cestovniho ruchu, ktera je
¢im dal Castéji vyuzivana. Je to dano rostoucim zajmem o Zivotni styl, zdravi, aktiv-
né travenou dovolenou, ale také uspéchanym zptisobem Zzivota, kdy proto spousta
lidi vyhledava klidna mista v prirodé na rozdil od rusnych mést. Pravé diky tomuto
zajmu je zde velky potencial pro jeho rozvoj.

Rostouci zajem o venkovsky cestovni ruch je pfihodny, nebot praveé zajem tu-
ristl poskytuje prilezitosti mnohym podnikatelskym subjekttim. Nabizi napriklad
nové pracovni prileZitosti ¢i rozviji infrastrukturu, ktera slouzi také mistnimu oby-
vatelstvu. Nedilnou soucasti je mozna finan¢ni pomoc diky rtznorodym dotacnim
programim, které podporuji napiiklad vystavbu dopravni infrastruktury ¢i malé
podnikatele.

Velkym tématem v oblasti venkovského cestovniho ruchu je proto kvalita. Je
to hned znékolika divodl. Kvalita znaci konkurenc¢ni vyhodu, a tak vzhledem
k mnozstvi subjektii nachazejicich se na trhu cestovniho ruchu je proto kvalita ne-
zbytna a mize byt rozhodujicim méritkem pti zdkaznikové volbé. Zakaznikovy po-
zadavKky a naroky na kvalitu také neustale vzristaji.

Sledovani udajii o venkovském cestovnim ruchu je v soucasnosti velmi nedo-
statkové, nebot neni samostatné sledovano. To je velkd nevyhoda jak pro hodno-
ceni soucasného stavu, tak i pro mozné zlepsovani kvality v této oblasti. Vzhledem
k tomu, Ze je tato forma cestovniho ruchu neustale v rozvoji, tak by bylo vhodné
zvlast sledovat informace o venkovském cestovnim ruchu.

[ presto, Ze ne vzdy je kvalita sluZeb ovlivnitelna, tak poskytovatel musi vyna-
loZit maximalni Usili, aby ji docilil, nebot’ pravé spokojeny zakaznik ma velky vliv
na dalsi vyvoj vyuZivanych sluZeb. Je zde proto nutné sledovat potieby a poZadav-
ky zakaznika na kvalitu, nebot’ pokud ji poskytovatel bude znat, miize byt schopny
nabidku danym pozadavkim piizplisobit a zdkaznik tak bude spokojenéjsi. Kvalita
ma vliv kromé spokojenosti také na vérnost klienta, protoZe je zde velka pravdé-
podobnost, Ze se zdkaznik do venkovské destinace opét vrati, poptripadé ji bude
dale doporucovat svym znamym.

Zpracovani témata kvality ve venkovském cestovnim ruchu je velmi zajimavé
uz jen z toho diivodu, Ze kvalita je v soucasné dobé velmi dtilezitym a pozorova-
nym ukazatelem. Vzhledem k moZné nespokojenosti s kvalitou z rad turistl Ces-
kych i zahranic¢nich je dilezité se co nejintenzivnéji snazit o jeji ndpravu a spravné
dodani sluzby, nebot to ma dopad na dalsi vyvoj jakékoliv formy cestovniho ruchu.
Toho miiZze byt docileno pravé tim, Ze bude neustale sledovana nejen v ramci slu-
Zeb spojovanych s venkovskym cestovnim ruchem, ale i ve vSech oblastech, se kte-
rymi se navstévnik v rdmci navstévy destinace setkd, nebot pravé kvalita je velmi
provazana.
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1.2 Cil prace

Diplomova prace se zabyva kvalitou ve venkovském cestovnim ruchu a jejim hlav-
nim cilem je identifikace faktort kvality z pohledu klienta. U téchto faktord bude
nadale zjiStovana mira jejich vyznamu pro klienta a provedeni analyzy vzajemnych
vztahll mezi zjiSténymi faktory kvality.

K tomu, aby bylo dosaZeno hlavniho cile, musi byt splnény dil¢i cile, kterymi
jsou:

e Odhaleni rozporu ve vnimani kvality ve venkovském cestovnim ruchu
mezi poskytovatelem sluzby a klientem.

e Odhaleni rozporu mezi vyznamnosti faktort urcujici kvalitu sluzby a sku-
tecné obdrZenou kvalitou.

e Stanoveni a ovéreni hypotéz tykajicich se faktort kvality.

e Analyza dostupnych sekundarnich zdroji z oblasti kvality venkovského
cestovniho ruchu.

Na zakladé zjisténych vysledki pak budou navrZena doporuceni vhodna ke zvyseni
kvality ve venkovském cestovnim ruchu a navrh vhodnych zpiisobi pro hodnoceni
kvality.
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2 Literarni prehled

V této kapitole budou shrnuty poznatky z nastudované literatury, které jsou ne-
zbytné pro navazujici praktickou Cast.

2.1 Venkovsky cestovni ruch

Cestovni ruch je v soucasné dobé neopomenutelnou soucasti Zivota kazdého cloveé-
ka, ale zaroven také dulezitou slozkou ekonomiky. Nabidka forem cestovniho ru-
chu je velmi rozmanita a neustale se vyviji. Formy je moZné rozdélit na zakladni a
specifické. Mezi zakladni formy se radi napriklad rekreacni CR, kulturné-poznavaci
CR, sportovné-turisticky CR anebo lazenisky CR. Specifické formy jsou rozsahlejsi
nez formy zakladni, nebot’ neustale vznikaji nové, coZ je dano soucasnymi trendy a
zivotnim stylem populace. Prikladem pak mtize byt gurmansky CR, zabavni CR, CR
seniord ¢i mladeZe, nabozZensky CR, kongresovy CR, venkovsky CR a mnohé dalsi.
(Ryglova, 2009)

K souCasnym trendiim v cestovnim ruchu patii cestovani, které je pro zakaz-
nika pripraveno podle prani, tzn. sluzby jsou prizptisobeny jeho konkrétnim po-
tfebam. Dale je to individudlni typ dovolené, kdy se turisté vyhybaji masové rekre-
aci. Vsoucasnosti se clovék za¢ina zajimat o ekologii, zdravi a aktivni vyuZiti vol-
ného Casu. UdrZitelnost cestovniho ruchu se stavi do popredi nebot i turisté si
uvédomuji odpovédnost v ramci prirody a snazi se tak zachovat a ochranovat jeji
ptivodni vyznam. (Sychrovsky, 2008).

Venkovsky cestovni ruch se vyviji od 19. stoleti, kdy vznikal na zakladé ne-
souhlasu obyvatel s tehdejsSimi primyslovymi mésty. Této situace se chopily Zelez-
ni¢ni spolecnosti a prepravovaly tak obyvatelstvo z mést na Cisty vzduch na vesni-
ci, kde travilo sviij volny c¢as. V 70. - 90. letech 19. stoleti se zacal projevovat mo-
derni VCR, ktery se vSak od ptivodniho pojeti lisi, at' uz poctem turisti, vzdalenosti
¢i dostupnosti prepravy. Hlavnim odliSenim je vSak jeho premisténi na venkov
s malou rozlohou a oprosténi se tak od velkych rekreacnich stredisek. (Stiibrna,
c2005)

2.1.1 Charakteristika venkovského cestovniho ruchu

Tento druh cestovniho ruchu se odehrava ve venkovském prostredi a je typicky
nékolikadennim pobytem, ktery je spojeny s rekrea¢nimi aktivitami, jako napf.
pési turistika, cykloturistika, péce o domaci zvitata aj. (Zelenka, Paskova, 2012)
Nazyva se taktéz venkovskym i ruralnim turismem. Je soucasti zeleného neboli
udrzitelného cestovniho ruchu, jehoZz cilem je zachovani ohleduplnosti nejen
k prirodé, ale také ke kulture, historii a mezilidskych vztaht. (Pourova, 2010)
Nékteré rysy jsou u VCR nepostradatelné. Neméla by chybét trvala udrzitel-
nost a ponechani venkovského charakteru. Pii budovani VCR ve venkovskych ob-
lastech by nemély byt opomijeny tradi¢ni rysy venkova, jako jsou tradice, malovy-
roba ¢i historie. Dale by se mél zaméiovat na dlouhodoby rozvoj oblasti, ale neo-
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pomijet tak pomalé a prirozené tempo rozvoje s mistnimi obyvateli. (Pourova,
2010)
Je specificky rozloZzenim ubytovacich zatizenich, a tim i rozmisténim turistd.
To pak snizuje negativni vlivy na krajinu, coz je presny opak toho, co prinasi maso-
vy turismus velkou navStévnosti turistickych mist v sezéné. (Ryglova, 2009)
Sttibrna (c2005) uvadi srovnani mezi venkovskou a méstskou turistikou.
V tabulce niZe jsou uvedeny nékteré rozdily:

Tab. 1 Protiklady méstské a venkovské turistiky

Méstska turistika Venkovska turistika
Malo otevieného prostoru Hodné otevieného prostoru
Sidla s vice nez 10 tis. obyvateli Sidla s méné nez 10 tis. obyvateli
Prostiedi tvofené stavbami Pfirodni prostredi
Mnoho aktivit pod stfechou Mnoho aktivit v terénu
Firmy celostatnich nebo nadnar. vlastnikii | Firmy vlastnéné mistnimi podnikateli
Zadné zapojeni zemédélstvi Urcité zapojeni zemédélstvi
Velky pocet navstévnika a turist Maly pocet navstévniki a turistl
Kosmopolitni atmosféra Lokalni atmosféra
Velké podniky Malé podniky aj.

Zdroj: Stribrna, c2005

Podle Laciny (2007) ma VCR vyznam v mnohych zaleZitostech. Je to naptiklad
tvorba novych pracovnich mist, zhodnoceni venkovského prostredi, vyuzivani vy-
péstovanych produktii pro navstévniky od mistnich zemédélct, vliv na rozvoj regi-
onu aj. Ryglova (2009) navic jmenuje piijmy z dani z nemovitosti pro obce, celkovy
prinos kapitalu, rovhomérny rozvoj infrastruktury, ovlivnéni rozvoje dalsich pod-
nikatelskych aktivit ¢i zvyseni jak ekonomické, tak i kulturni arovné obce.

Venkovska turistika patfi mezi udrzitelné formy cestovniho ruchu, kam se ra-
di environmentalni udrzitelnost, ktera se vyznacuje odpovédnosti k Zivotnimu pro-
stredi. Ddle je to socialni a etickd udrzitelnost, ktera je charakteristicka ohledupl-
nym a etickym chovanim lidi a snahou o kvalitu Zivota. Tretim typem je ekonomic-
ka udrzitelnost, ktera se snazi docilit udrzitelného hospodaiského rozvoje. (Sim-
kova, 2008)

Ekonomicka udrzitelnost by méla byt posuzovana ze tii hledisek:

e Prostredi - ne kazdé prostredi je pro venkovskou turistiku vhodné. Mélo
by splilovat urcita kritéria a negativnim faktoriim se vyhybat, nebot by
mohlo Kkazit celkovy dojem z venkovské destinace a ucel by tak nebyl zce-
la splnén. Za negativni faktor miiZe byt povaZovana napiiklad elektrarna
¢i dopravni tepna. Vhodné prostiredi miize mit pozitivni dopad také na
mistni obyvatelstvo, protoZe nové vybudované sluzby mohou mit uZzitek i
pro né.

e Poptavka - poptavka hraje stézejni roli v zaplnovani a provozovani turis-
tickych kapacit. Velky vliv na potencionalni zakazniky ma propagace.
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Kvtli jeji obtiZnosti je vhodné, aby provozovatelé vyuZzivali spolecné ko-
munikac¢ni kanaly, nebot’ diky nim tak mohou ziskat nové navstévniky.
Strukturalni fondy zde maji diilezitou roli. Diky nim muze byt vybudova-
na infrastruktura, z niZ maji uZitek nejen navstévnici, ale také mistni oby-
vatelé.

e Nabidka - pro udrzitelny chod podnikani je velmi dilezité byt neustale
aktivni, zajistit piijemné prostfedi a vénovat hostlim dostatecnou péci,
kterou oceni a také by nemélo byt opomijeno obnovovani aktivit.
V pripadé uspésnosti bude zakaznik spokojeny a do destinace se bude
vracet. Pravé tyto znaky jsou predpokladem k zajiSténi finan¢nich pro-
stiedki a udrzitelnosti podnikani ve venkovské turistice. (Venkovska tu-
ristika: prirucka pro provozovatele objektti venkovské turistiky, 2010)

2.1.2 Destinace

Vyklad destinace se podle mnohych autort lisi. Zelenka a Paskova uvadi dvoji poje-
ti destinace a to v Sirsim a uzsim slova smyslu. UZ$im pojetim je za destinace pova-
Zovana oblast v urCitém regionu, kterd nabizi specifické atraktivity. Oproti tomu
Sirsi pojeti je brano ve smyslu celé zemé ¢i regionu, ktery disponuje velkou kon-
centraci atraktivit, sluzeb a infrastrukturou cestovniho ruchu a dlouhodobym sou-
stredénim navstévnikul v této oblasti. (Zelenka, Paskova, 2012)

Paskova uvadi nékolik moznosti, podle kterych mohou byt hranice destinace
vymezené. Je to napiiklad podle administrativnich hranic, podle vybranych indika-
tortli rozvoje turismu, podle soustiredéni poptavky a dalsi. Upozornuje vsak také na
to, Ze destinace je soucasti vyssich a niZsich izemnich celkli (nadnarodni, narodni,
regiondlni, mistni a resort). (Palatkova, 2011)

Klasifikace iizemi Ceské republiky neboli rajonizace je znama podle nékolika
Clenéni. Je moZné se setkat s izemnimi jednotkami L, II., IIL,, a IV., které jsou nazy-
vany jako oblasti cestovniho ruchu a typické jsou svymi prirodnimi a realiza¢nimi
podminkami. Mezi dal$i izemni rozdéleni, ktera jsou typicka pro CR, patii turistic-
ké regiony, turistické oblasti, mikroregiony a dal3i. Clenéni Evropské unie pouziva
oznaceni NUTS neboli teritoridlni jednotka. Tyto jednotky maji oznaceni 0-5, kdy
NUTS 0 oznacuje stat, NUTS 1 dazemi, NUTS 2 oblast neboli sdruzené kraje, NUTS 3
kraj, NUTS 4 okres a NUTS 5 oznacuje obec. (Ryglova, 2009)

2.1.3 SluZby venkovského cestovniho ruchu

Vyuzivané sluzby jsou propojené se samotnym motivem pobytu ve venkovském
prostredi, kterym je pravé pobyt na cistém vzduchu, v nehlu¢ném prostredi
s riznorodou faunou a florou a mistnimi zvyky a tradicemi. Navstévnici tak maji
moznost vyuzivat sluzeb ubytovani ve venkovskych stavenich s domaci vypéstova-
nou stravou a zapojovat se do vSemoznych venkovskych aktivit. Dllezitym prv-
kem, ktery sluzby ovliviiuje, je komunikace s hostem, zapojeni mistniho obyvatel-
stva a jejich ochota podilet na vytvareni privétivé venkovské a domaci atmosféry.
(Orieska, 2010)
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Ubytovaci sluzby

Ubytovani v ramci venkovské turistiky je umozZnéno v soukromi a v hromadnych
ubytovacich zarizenich. U soukromého ubytovani se jedna o pronajmuti pokoje,
bytu anebo celého rekreac¢niho objektu, jako jsou chaty, chalupy, rekrea¢ni domky
apod. Hromadna ubytovaci zarizeni jsou predevSim malé hotely a penziony, kde je
zasadni rozdil v rozsahu poskytovanych sluzeb (napf. rozsah stravovani) a mnoz-
stvim pokoju (Stiibrna, c2005).

Pourova (2010) dodava moZnost ubytovani také v kempech a chatovych osa-
dach. Podotyka také maximalni obsazenost ubytovaci kapacity - u hromadnych
zatizeni je maximalné 40 lizek, u kempt je to 25 objektt ¢i 50 osob. Je to z diivodu
zabranéni velkému poctu turistii v jedné oblasti, ale také zachovani rodinného pro-
stiedi a individualniho ptistupu k hostim.

Stravovaci sluzby

Stravovani je spojeno s ubytovacimi sluzbami, kdy host o¢ekdva mozZnost pripravit
si vlastni stravu anebo zprostredkovani stravovani provozovatelem, at' uz pirimo
v ramci ubytovani ¢i v prilehlém ubytovani u jiného provozovatele. Pripravované
pokrmy jsou tvoreny mistnimi a krajovymi specialitami. Suroviny, které jsou na
jejich pripravu potiebné, pochazi mimo jiné také z vlastni produkce anebo od
ostatnich mistnich producentd. (Orieska, 2010)

Dopliikové sluzby

Venkovsky turismus poskytuje také dopliikové sluzby, které tak zptijemnuji pobyt
na venkové. Tyto sluzby jsou tvoreny tzv. doprovodnymi programy, které neposky-
tuji pouze provozovatelé ubytovani, ale také dalsi podnikatelské subjekty, jako
napi. mistni spolky, svazy, riizna sdruZeni aj. Podle Oriesky (2010) by mély byt
doplitkové sluzby tvoreny jak sluZbami pro hosty i mistni obyvatele, tak i sluzbami
volného casu, které jsou tvoreny hlavné pro ucastniky VCR. Mezi sluzby hostim
i mistnim navstévnikiim radi naptiklad poskytovani propagac¢nich materiald o obci
a atraktivitach, stravovaci, spoleCenské a zabavni sluzby v pohostinstvi, obchodni
¢i opravarenské sluzby, zdravotnické sluzby a dal$i. Sluzby volného c¢asu pro
ucastniky VCR jsou velmi rozmanité. Mohou to byt rizné sportovni aktivity, na-
vStéva mistnich a okolnich pamatek, pozorovani prirody, ale také prace na venko-
vé, jako naptiklad sbér ovoce, sena, ptiprava dieva, péce o hospodarska zvirata a
dalsi. Neméla by byt opomijena i varianta aktivit v pripadé Spatného pocasi, a to
napriklad spolecenské, hry soutéze, prednasky apod. (Orieska, 2010)

K propagaci ve venkovském turismu se vyjadi-uje také Simkova (2015), ktera
vyzdvihuje vyznamnost webové propagace. Ta by méla u klienta nejprve vzbudit
urcité predstavy o venkovské destinaci, dale by zde mél nalézt informace o ubyto-
vani, rezervacich, atraktivitach a veskerych nabizenych sluzbach. Je to pravé z toho
diivodu, Ze prostrednictvim internetové propagace je rozvijena loajalita klienta.
(Kostkova, 2010; Vanék a kol., 2008)1

1Simkova, 2015
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Stribrna (c2005) mezi doprovodné programy, které lze vyuzit a které odliSuji

provozovatele od ostatnich nabidek ve venkovské turistice, radi:

e Sportovni aktivity - jezdectvi, houbateni, pési turistika, lov, rybolov, cyklotu-
ristika aj.
Ukazky tradi¢nich remesel - krajkarstvi, bednarstvi, kolarstvi.
Prohlidky zprovoznénych objekti - mlyny, Zeleznice.
Specialni programy pro déti - Skoly v pfirodé (max. pocet je vSak 40 osob).
Programy pro specialni klientelu - pro seniory, mladez, zahrani¢ni hosty apod.

2.1.4  Formy venkovského cestovniho ruchu

Rozdéleni VCR se u mnohych autori lisi, v zakladu je vSak velmi podobné. Pourova
(2010) povazuje za zakladni formy VCR vesnickou turistiku, agroturistiku, eko-
agroturistiku a chatareni a chaluparent.

Jiny pohled predstavuje Ryglova (2009), ktera VCR rozdéluje do dvou skupin,
ato na opakované a jednorazové rekreacni pobyty. Mezi opakované a rozsirené
pobyty patii chatareni a chalupareni a k jednordzovym turistickym a rekreacnim
pobytliim se radi vesnicka turistika a subprodukty, které jsou v jejim ramci provo-
zovany. Jsou jimi napriklad agroturistika, pési turistika, hipoturistika aj.

Agroturistika

Tato forma je charakteristicka jak blizkym vztahem k prirodé, tak predevsim svoji
provazanosti k zemédélské ¢innosti. Zemédélské aktivity vystupuji jako doprovod-
na ¢innost a také jako vedlejsi zdroj prijmi pro zemédélce, nebot’ hlavni naplni by
meéla byt zemédélska vyroba. Agroturistika je vytvarena jak ubytovacimi, stravova-
cimi sluzbami, tak i fadou doprovodnych programt. (Pourova, 2010)

Mezi doprovodné programy radi Stiibrna (c2005) pomoc turistli u zemeédél-
skych c¢innosti jako jsou napriklad Zné, uklid staji, paseni zvirat apod. Dale projizd*-
ky na konich, houbareni, lov zvére a rybateni, sbér lesnich plodin, ale také riizné
sporty (pési turistika ¢i cykloturistika). U stravovani upozoriiuje na to, Ze by mélo
byt orientovano na stravu a obyceje typické pro vesnici.

Lacina (2007) poznamenava, Ze i agroturistika ma své vnitini clenéni. Déli se
na volnou a pobytovou. Volna agroturistika spoc¢iva v navstévovani farem v ramci
nékolika dnl. Pobytova agroturistika je charakteristickd ubytovanim bud’' na tra-
di¢ni rodinné farmé, ve venkovském hotelu ¢i penzionu, ekonomicky hospodarici
zemédélské usedlosti anebo v jakémkoli jiném ubytovacim zarizeni, které vSak
musi splinovat podminky ochrany Zivotniho prostiedi.

Ekoagroturistika

Ekoagroturistika je ve své povaze velmi podobna agroturistice. Rozdil je v jejim
provozovani na ekologicky hospodaricich farmach. Vliv na rozvoj této formy ma
predevsim zvySovani zadjmu o Zivotni prostredi, ale také zdravy Zivotni styl a s tim
spojena produkce biopotravin. (Ryglova, 2009)
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Chatareni a chalupareni

Chatareni a chalupareni se rozviji predevSim po 2. svétové valce, kdy lidé zacinaji
hojné travit Cas na venkové. Do této formy turismu jsou zahrnuty pobyty
v chatovych osadach, rekreacnich objektech - chalupach, ale také v kempech, které
se nachazi ve volné piirodé. MiiZe se jednat jak o objekty vlastni, tak i pronajaté.
(Pourova, 2010)

Hipoturistika

Jedna se o turistiku spjatou s jizdou na koni, ktera je v soucasnosti rozvijejicim se
produktem venkovské turistiky, nebot se neustale rozristaji znacené jezdecké
stezky. I kdyZ je tato forma povaZovana za perspektivni, neni tak vyrazna jako na-
priklad cykloturistika. Souc¢asti hipoturistiky je také 1é¢ebnd metoda - hipoterapie
¢i hiporehabilitace. (Ryglova, Burian, Vaj¢nerovd, 2011)

Vesnicka turistika

Tato forma je charakteristickd pobytem v piirodé a s nim spojené rtzné aktivity
odehravajici se na venkové. Turisté mohou byt ubytovani v hromadnych turistic-
kych zarizenich, v soukromi, v kempech ¢i v chatach a chalupach. Aktivity a atrak-
tivity, které turisté vyuZivaji, jsou bezprostiedné spjaty s prirodou, popiipadé se
v prirodé nachazi. Mezi né patfi rizné druhy sportu (pési turistika, cykloturistika,
jezdectvi, zimni sporty), kulturni a historické pamatky (hrady, zamky, poutni mis-
ta, skanzeny), ukazky lidovych remesel a dalsi. (Pourovd, 2010)

Ekoturistika

Ekoturistika je forma VCR, ktera je spojena s Setrnym cestovanim v prirodé, po-
znavanim a pozorovanim Krajiny a nezatéZovanim Zivotniho prostiedi. Nejvétsi
rozvoj je zaznamendavan napiiklad v narodnich parcich, ptirodnich rezervacich ¢i
chranénych krajinnych oblastech. V ramci této formy je ¢asto vyuzivana diky Setr-
nosti k Zivotnimu prostiedi cykloturistika. (Orieska, 2010)

2.1.5 Segmentace zakazniki

Kotler, Bowens a Makens (c2014) pouZivaji jako zakladni segmentaci zadkazni-
ki podle zaclenéni a dopadu na destinaci. Zde jmenuje predevsim dvé hlavni sku-
piny, a to individualni a organizované skupiny cestovatelil. Rozdil je pouze v poCtu
jedinct a moZnosti vlastniho napldnovani programu. Jmenuji vSak také specifické
skupiny cestovateld, které jsou typické svym tcelem cest. Je to napriklad navstéva
pribuznych, sluZebni cesty, nezavislé a vétsinou nizkonakladové cestovani, cesty za
vzdélanim a dalsi.

Ryglov4, Burian a Vaj¢nerova (2011) pouZzivaji nékolik druhli segmentaci. Je to
segmentace zakaznikl podle druhu cest, podle Zivotniho cyklu rodiny, podle naca-
sovani pobytu, podle socialniho postaveni a podle motivace.

Venkovsky cestovni ruch ma vsak svoji specifickou segmentaci zakazniki.
Stiibrna (c2005) upozoriiuje na diilezitost definice klientely, nebot’ praveé ta urcuje
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cilovou nabidku poskytovatele sluzby. Kazdy segment VCR je typicky svym chova-
nim a pozadavky, které ma vici hostiteli a které pak miiZe ocenit.

Sttibrna (c2005) jmenuje nasledujici segmenty.

Pocetnym segmentem jsou rodiny s détmi, pro které je vhodné mit zajisténé
pestré vybaveni pro déti (hry, piskovisté, pripravené programy). Vhodnou nabid-
kou miize byt také zajisténi hlidani déti v pripadé zajmu. Segment déti
s pedagogickym doprovodem velice ¢asto vyuziva riizné turistické programy,
navstévy hrada a zamki, exkurze, mistni atrakce a podobné. Oblibené jsou také
doprovodné programy, napiiklad hry, soutéZe ¢i vylety do okoli.

Sportovné zaloZeni hosté se radi ziacastni vS§emoznych sportovnich aktivit.
Vyhodou pak mize byt nabidnuti sportovniho vybaveni, poptipadé podani dopliu-
jicich informaci o sportovnich moZnostech ¢i turistickych trasach. V soucasnosti je
velmi popularni cykloturistika. Specifickou skupinou jsou lidé se zajmem o pri-
rodu, ktefi se zajimaji o pési turistiku, pozorovani prirody, houbateni ¢i botaniku.

Specifickou skupinou jsou také rtzné kluby a spolky, jejichz ¢lenové navstévu-
ji rizné akce, exkurze, slavnosti apod. Vyhledavaji spolecny program a radi pozna-
vaji Zivot na vesnici.

Starsi lidé a diichodci jsou segmenty, které maji mnohé spolecného. Prede-
vsim preferuji klid a pohodli, doporucované je také organizovani riiznych aktivit
hostitelem. Pro zdjemce je vhodné mit mozZnost vyuZiti prepravy na pozadované
misto.

Existuji zde také specifické segmenty, jako jsou napriklad hosté s dietou ¢i té-
lesné a zdravotné postiZeni. Tyto segmenty maji specifické pozadavky at uz na
stravu ¢i na prostredi, proto je obzvlasté nezbytné tyto poZadavky zjistit pred pri-
jezdem hosta. (Stribrna, 2005)

2.2 Kvalita sluzeb

Sluzba je definovand podle Kotlera (2007) jako nabizena aktivita nebo vyhoda, kte-
ra je ve své podstaté nehmotnd a nevznika k ni vlastnictvi.

Za sluzbu Horovitz (1994) povazuje zdkaznikovo ocekavani od sluzby, které
vznika na zdkladé souhrnu prislibti.

Podle typu nabidky jsou rozliSovany ¢tyti druhy nabidky sluZeb, které Ryglo-
v4a, Burian a Vaj¢nerova (2011) upravili podle pozadavki cestovniho ruchu.

e Hmotné zbozi - koupé samostatného zbozi bez sluzby.

e Hmotné zboZi doprovazené sluzbami - napf. koupé produktu spojena
s odbornym poradenstvim.

e Sluzba s doprovodnym zboZim - napft. cestovani v dopravnim prostiedku (le-
tadlo), kde je poskytnuto obcerstvent.

e SluZzba - pouze nabidnuti samostatné sluzby, napft. ubytovani.
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Kotler (2007) navic jesté uvadi tzv. hybridni nabidku, coZ je stejny pomér zbo-

71 i sluzby, jako priklad uvadi restauraci, ktera poskytuje stravu a zaroven je
k dispozici obsluha.
Kvalita sluZzeb ma v soucasnosti velmi duilezity vyznam, ktery se zvySuje spolecné s
naroky a potiebami zdkaznikl. Ovliviiuje uspokojeni zakaznika a tim zaroven rist
jeho loajality k dané sluzbé. Vyznam ma také jako konkurencni vyhoda a je prv-
kem, ktery danou sluzbu miize svoji kvalitou odlisit od jinych sluzeb. To vSe ma
vliv na samotnou rentabilitu podniku poskytujici sluzbu. (Vastikova, 2008)

Swarbrooke a Horner (2007) poukazuji na rozdilnost pojmu kvality ve sluz-
bach a ve vyrobnich odvétvich, kdy ve vyrobnich odvétvich je cilem predevsim do-
sahnout urcitych standardi produktt a spolehlivosti, kdeZto u sluzeb jde spise o
zaméteni se na zakaznika a jeho spokojenost. Kvalita ve sluzbach je zavisla na tom,
jak ji vnimaji zakaznici, na jejich individualnim pristupu, ocekavani, minulych zku-
Senostech, ale také na vyhodach, které od dané sluzby ocekavaiji.

Kvalita je brana jako pridana hodnota, kterou zakaznik obdrZi navic pfti po-
skytnuti dané sluzby. V podstaté se tedy jednd o prekroceni oc¢ekavani od sluzby.
Tim miiZe byt napriklad objasnéni pri¢iny opravy urcité véci a vysvétleni, jak tomu
pro piisté zabranit - zakaznik je spokojen, nebot’ ma co poZadoval a navic obdrZel
také nové informace. Samotné ocekavani od sluzby pak miize byt ovliviiovano na-
sledujicimi faktory:

e Nazory na sluzbu od jinych zakaznik - tzv. komunikace Word-of-Mouth.

e Osobni potreby - ty jsou ovlivnény individualnimi charakteristikami je-
dince.

e Mira dosavadnich zkuSenosti s vyuZzitim sluzby.

e Externi komunikace - poskytovatelé mohou ménit ocekavani od sluzby
pravé diky pfimym a nepiimym formam propagace. Mezi externi komu-
nikaci byva také zahrnovana cena, ktera se velmi podili na utvareni oce-
kavani a to predevsim u potencialnich zakaznikl. (Zeithaml, Berry, Para-
surman, c1990)

Horovitz (1994) popisuje kvalitu sluzby jako uroven dokonalosti, kterou
podnik nabizi svym zdkaznikiim. Je tvofena tfemi parametry. Prvnim parametrem
je cilova skupina, ktera diktuje pozadovanou uroven sluzby podle svych ocekavani
a potreb. Druhym parametrem je uroven vyborné kvality, kterd je dosazena
v pripadé, kdy se shoduje s pozadavky zakaznikli a plni tak sviij ucel. Poslednim
parametrem je priméienost neboli rovnomérné dodrzovani drovné kvality.

Kazdy zakaznik ma od sluzby rozlicné pozadavky, které od ni ocekava. Podle
Vebera (2007)existuji nasledujici poZadavky na kvalitu sluzeb: spolehlivost, pruz-
nost, vhodné prostredi, odborna zpiisobilost, vlidné zachazeni a dostupnost. Kon-
statuje, Ze splnéni ocekavanych poZadavki od sluzby je naroc¢né, coz je zplisobeno
hiite méritelnymi znaky kvality. Vyhodou sluzeb je moZnost zasahovat do procesu
plnéni sluzby a prizptlsobit tak sluzbu podle piani zakaznika.

Seifertova (2013) poukazuje na dilezitost kvality v cestovnim ruchu, nebot
pomaha jeho dalSimu rozvoji i presto, Ze ne vZdy je nutné spojena s navysujicim se
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poctem turistli. Faktory kvality jsou v souc¢asné dobé ovliviiovany trendy, kterym
turisté podléhaji. Prikladem mitize byt vyznavani hodnot, jako je napiiklad péce o
zivotni prostiedi, pamatky, dédictvi, coz hraje dtlezitou roli pti vybéru destinace,
ziskané zkuSenosti turistd, jeZ naroky na kvalitu mohou zvysSovat ¢i rozristajici se
trh senior, kteri pti svych opakovanych cestach dbaji na kvalitu mnohem citlivéji.

2.2.1 Vlastnosti sluzeb

KaZda sluzba ma své charakteristické vlastnosti. Vastikova (2008) jmenuje nasle-
dujict:
e Nehmotnost - nelze dopredu fici, jaka sluzba bude. Zakaznik to pozna az
po vyuZiti sluzby.

e Neoddélitelnost - produkce a spotieba sluzby probiha v jednom okamZi-
ku.

e Heterogenita - poskytovani stejné sluzby se lisi podle poskytovatele. Ne-
musi byt pokaZzdé stejna.

e Znicitelnost - sluzbu nelze uchovat pro pozdéjsi vyuziti, musi byt vyuzita
v Case, jinak je ztracena.

e NemoZnost vlastnictvi - spotfebitel nema moZznost si sluzbu koupit a tim
ji vlastnit jako zboZi, pouze si sluZzbu pronajima.

Morrison (1995) dale uvadi ostatni vlastnosti sluzZeb:
¢ Promeénlivost - kvalita sluzby je neustale ovliviiovana riiznymi faktory.

e Specifi¢nost distribuc¢nich cest - zakaznik musi vétSinou za sluzbami ces-
tovat (napft. ubytovani u more atd.).

Podminénost nakladli - diky specificnosti poZzadavki zakazniki nelze
naklady na sluzby predem presné stanovit.

Vztah - urcité sluzby poskytuji pouze konkrétni osoby a sluzba je tak s ni
spojena, napft. herci.

Sluzby v cestovnim ruchu maji navic vlastnosti, které jsou pro néj typické. Ryglova,
Burian a Vaj¢nerova (2011) jmenuji naptiklad nasledujici vlastnosti:

e Nabizena sluzba je Casové omezena a zdkaznika lze ovlivnit napriklad pri
navstéveé cestovni kancelare, popiipadé na internetovych strankach. Pod-
statnou roli zde sehrava psychologicky faktor, kdy je moZné zakaznika
prezentaci sluzby ovlivnit.

e Vramci propagace je prikladan velky vyznam typu reklamy Word of
Mouth, nebot sluzbu nelze predem vyzkouset, a proto rady od zkuSenych
zdkaznikli maji svilij opodstatnény vyznam. Zde se zapocCitava i vyznam
blogt, recenzi aj.



26 Literarni prehled

e Vzhledem k nehmotnému charakteru sluzby zde sehrava svoji podstat-
nou roli také vnéjsi vzhled nabidky, nebot zakaznici se ¢asto rozhoduji na
zakladé emoci, vnéjsi stranky a rtiznych asociaci.

e Mezi dalsi podstatné vlastnosti patii také dobré nacasovani sluzby, kdy
by méla byt nabizena del$i dobu pred svym uskute¢nénim. Ddle je to pak
fizeni vzajemnych vztahii u poskytovateli (dodavatelli) sluzeb, nebot
komplexni sluzby vétSinou neposkytuje jen jeden dodavatel, ale vice do-
davatelli (napf. letecka spolecnost, ubytovaci sluzby, stravovaci sluzby,

aj.)

2.2.2 Dimenze kvality sluzeb

Kvalita sluzby je rozdélena do dvou dimenzi. Prvni dimenzi je tzv. technicka kvali-
ta, kdy zakaznik hodnoti kvalitu na zakladé toho, co ve skutecnosti obdrZi od po-
skytovatele sluzby. Druhou dimenzi je dimenze funk¢ni, ktera uz souvisi se samot-
nym zplisobem poskytovani sluzby. Celkové vnimani kvality ovliviiuje nejen sku-
teCné obdrZena kvalita, ale také ocekavani, které zakaznik od sluzby predpoklada.
To je ovlivnéno napriklad reklamou, vefejnym minénim, zakaznikovymi predsta-
vami Ci potifebami. V pripadé, Ze oCekavana kvalita neni naplnéna, dochazi tak ke
sniZovani celkového vnimani kvality u zakaznika. (Grénroos, 2007)

Mateides a Dad'o (2002) uvadi rozdéleni dimenze kvality sluZeb na:

e Potenciondlni dimenze - je zaméfena na predpoklady tykajici se osoby,
ktera sluzby nabizi.

e Procesni dimenze - zabyva se procesy v pribéhu vykonu sluzby.
e Dimenze vysledku - hodnoti samotny finalni vykon sluzby.

Jiné rozliSeni je charakteristické vztahem blizkosti zdkaznika k produktu
(sluzby). Jedna se o dimenzi hledané kvality, kdy zdkaznik nemda prozatim zadné
zkuSenosti s konkrétnim poskytovatelem sluzby. Pri zkuSenostni dimenzi kvality
zakaznik ma jiZ néjaké zkuSenosti a z nich pravé vychazi. Poslednim typem je di-
menze divéry, jejiz charakteristika kromé znakt dlivéry obsahuje také znaky, kte-
ré mohou byt odhadnuty i s ¢asovym zpozdénim. (Mateides, Dad’o, 2002)

Dalsi rozdéleni dimenzi kvality poskytl Berry (1986)2. Tyto dimenze jsou pro-
pojeny se zakaznikovym ocCekavanim.

¢ Rutinni dimenze - popisuje uroven sluzby, ktera se odehrava za béznych
podminek. Zakaznik ma od sluzby naprosto bézné ocekavani a také pro
poskytovatele sluzby se jedna o rutinni ¢innost.

e Vyjimecna dimenze - zdkaznik oCekava tyto prvky pii poskytovani sluz-
by, pti néjaké zvlastni, nerutinni situaci, kdy je narusen pribéh bézného
poskytovani sluzby. To se mize stat napriklad pti nekvalitnim poskytnu-

2 [n Mateides, Dad'o, 2002
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tim sluzby, nevhodnym chovanim poskytovatele, popiipadé situaci mtze
vytvorit sam zakaznik, ktery vyzaduje specificky pristup. Pro poskytova-
tele sluzby to miiZze byt riziko, ale zaroven i Sance vyjit zakaznikovi ma-
ximalné vstric a prekonat tak zakaznikova ocekavani.

Vnimani kvality zdkaznikem je pro poskytovatele sluzby velmi dileZzité, nebot pra-
vé také diky témto faktorim muze zvysit kvalitu sluzeb. Dilezité je také urceni
ocekavani zakaznika a zakaznikovo zhodnoceni sluzby s jeho ofekavanim. Mezi
faktory (dimenze), které urcuji kvalitu sluzby patfi: snadnost ziskani sluzby, dave-
ryhodnost spoleCnosti, porozuméni poskytovatele dané potrebé, spolehlivost a
konzistence poskytované sluzby, bezpecnost, kvalifikace persondlu, vysvétleni da-
né sluzby zakaznikovi, zdvorilost persondlu a jeho pohotovost a hmotné prvky
sluzby, napft. vzhled personalu ¢i prostredi, kde se sluzba odehrava. (Kotler, 2007)

Na zakladé studie bylo prokazano pravé téchto deset dimenzi, podle kterych
zakaznik posuzuje danou kvalitu sluzby.

e Vnimavost - snaha a ochota zakaznikovi pomoci pti jakékoli situaci.
¢ Spolehlivost - schopnost splnit to, co bylo slibeno.
e Bezpecnost - vytvoreni bezpecného prostiedi, bez obav a rizik.

e Komunikace - zajiSténi informovanosti zakaznika, podavani informaci
v jazyce, kterému zakaznik rozumi.

e Zdvorilost - zachovani zdvorilého a pozorného vystupovani, ucta
k zakaznikovi.

e Hmotné prvky - dojem z fyzického vybaveni, personalu ¢i propagacnich
materiali

¢ Kompetence - pritomnost danych vlastnosti personalu k tomu, aby mohly
zakaznikovi splnit jejich poZzadavky.

e Dilvéryhodnost - vzbuzeni divéry zdkaznika, ¢estnosti pfi poskytnuti
sluzby,

e Pristupnost - jednoduchost kontaktu s personalem

e Porozuméni zakaznikovi - vynaloZeni sil k naprostému porozumeéni po-
tieb a prani zakaznika. (Zeithaml, Berry, Parasuraman, c1990)



28 Literarni prehled
Informace Zkusenosti Potieby Externi
Dimenze z doslechu z diivéjsi doby| | kupujictho komunikace
kvality
Vnimavost
Spolehlivost
Bezpetnost v
Komunikace . s s
Zdvorilost Ocekiwana
Hmotné prvky sluzba .| Vnimana
Kompetence " kvalita
Diveryhodnost Vnimana sluzeb
Pristupnost slusha
Porozuméni
zakaznikovi
Obr. 1 Kli¢ové faktory urcujici vhimanou kvalitu sluzeb

Zdroj: Zeithaml, Berry, Parasuraman, c1990

K hodnoceni kvality jsou vyuZivany také aspekty kvality. V oblasti cestovniho ru-
chu mohou byt hodnoceny napriklad ubytovaci ¢i stravovaci sluzby, dopravni sluz-
by, kvalita sluZeb informacnich center a mnohé dalsi. Aspekty se déli na:

Ekonomické aspekty - porovnavanim potrebnych nakladi a prijmi vyge-
nerovanych z poskytovanych sluzeb je zjiSténo, zda spotiebitel dosahl
zisku. Z této formulace vychazi ekonomické aspekty. Mnohdy je u stravo-
vacich a ubytovacich sluzeb vyuZivano rozttidéni do kategorif a tfid podle
stupné kvality, popiipadé podnikatelé vyuzivaji vlastni znac¢ku pro snazsi
orientaci klienta.

Pravni aspekty kvality - v provozu sluZeb je velmi diileZité dodrZovat ur-
c¢ita pravidla, zakony, vyhlasky, predpisy ¢i natizeni, nebot jejich dodrzo-
vani zvySuje a zajiSt'uje kvalitu sluzby, ktera je poskytovana.

Technicky a technologicky aspekt - kvalitu zvySuji také nové technologie
a technika. Je to napftiklad technologicky postup ve stravovacich sluzbach,
Cistota, vybavenost, funk¢nost ubytovacich zarizeni, ochota personaluy,
bezpecnost a jiné.

Psychologicky a sociologicky aspekt kvality - chovani persondlu je velmi
dtlezité, nebot se odrazi ve spokojenosti klienta. Na spokojenost ptisobi
také vCasnost sluzby, Cistota, atmosféra, ochota personalu a jiné. Diky to-
mu, Ze rizné skupiny hosti si kladou rizné pozadavky a maji odliSné na-
roky, tak by mélo byt prihlédnuto k poZadavkiim daného segmentu hostf,
pro ktery jsou dané sluzby poskytovany. (Indrova, Houska, Petrti, 2011)
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2.2.3 Faktory ovlivitujici kvalitu sluZeb

Indrova, Houska a Petrii (2011) se zabyvaji faktory ovliviiujici kvalitu sluzeb. Ta je
ovliviiovana jak vnéjSimi, tak i vnitfnimi faktory. Rozdil mezi témito faktory je
v moznosti jejich ovlivnéni. Vnitini faktory podnik miiZe ovlivnit, kdeZto ty vnéjsi
ovlivnit nedokaze, ale i pfesto musi byt zahrnuty v ramci svych rozhodovani.

Vnéjsi faktory
e Ekonomické vlivy

Za ekonomické faktory jsou povaZovany napt. HDP, import a export zboZi a sluzeb,
zaméstnanost ¢i produktivita prace, a ty by nemély byt pti rozhodovani podniku
opomijeny. Dojde-li totiZ v ekonomice k recesi, lidé za¢nout omezovat koupi pro-
duktili cestovniho ruchu mezi prvnimi.

e Politické a pravni vlivy
Faktory, kterymi jsou politicka stabilita zemé, legislativa zemé a jeji dodrZovani ¢i
legislativa v oblasti cestovniho ruchu, maji dopad na samotné podnikani, troven a
kvalitu sluZeb v této oblasti. Podstatny vyznam ma také oblast volného pohybu

zboZi, sluZeb, osob a kapitalu. To se odrazi v mnohem snadnéjSim vycestovani a
moZnosti pro podnikatelské aktivity.

e Vlivy védecko-technického pokroku

Vliv védy a techniky se projevuje v cestovnim ruchu na obou stranach. Poskytova-
tel sluZzeb ma vyraznéjsi moZnost zvysSovat produktivitu prace a zefektivnit komu-
nikaci se zakaznikem ¢i dodavateli. Spotiebitel ma snadnéjSi moZnosti
v komunikaci pfi vybéru a ndkupu sluzeb. Dopad je zretelny také na kvalité sluzeb,
nebot’ je zde vétSi moZnost bezpecnosti provozu, hygienickych podminek, péce o
zakaznika apod.

Vyraznym nastupem technologii v oblasti prodeje dovolenych uZ neni v tako-
vé mife vyuzivano klasické sestavovani balickl cestovnich sluzeb. Dilezité je vSak
pravé kviili novym moZnostem neopominat pravni ochranu spotiebitele.

e Demografické a socialni vlivy

Vzhledem k rozdilnym potiebam obyvatelstva v oblasti sluZeb je nezbytné nabidku
prizplsobovat konkrétnim skupinam zdkaznikli a provadét segmentaci. Pri vytva-
feni konkrétni sluZby by nemély byt opomijeny demografické a socialni vlivy, mezi
které patii naptiklad starnuti obyvatelstva, vzdélanost, migrace obyvatelstva,
mnozstvi volného casu, zvysujici se pocet jednoclennych domacnosti a bezdétnych
manzelstvi, zmény zZivotniho stylu ¢i riist Zivotni irovné a dalsi.

Vnitini vlivy
e Pracovnici ve sluzbach cestovniho ruchu

Naroky na kvalifikaci se v cestovnim ruchu lisi, nebot je zde potieba velkého
mnoZzstvi rozmanitych druhli pracovnich mist s odliSnou pozadovanou kvalifikaci.
Podle konkrétniho druhu prace je pak pti vybéri pracovniki dilezité dbat na spo-
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lehlivost, loajalitu, ochotu ucit se, ale také na praktické a teoretické dovednosti, jez
samotnou kvalifikaci rozvijeji.

e Organizace prace a iizeni podniki a destinaci cestovniho ruchu

Organizace v podniku je dtlezita, nebot diky organizacni struktuie, znalosti cilt a
strategii pak mohou byt Gcelné vytvareny pracovni procesy a vymezeni odpovéd-
nosti zaméstnanct. Stejné tak jako organizace podniku, tak i u rizeni podniku, je
nezbytné sledovat trendy a podle konkrétniho typu podniku tak prizptisobovat styl
rizeni.

e Vybaveni a zarizeni podnikt CR

V soucasné dobé je kvalita sluzeb a produktii z ¢asti zavisla na vybaveni umoznujici
vyuzivani modernich technologii. Potfebné vybaveni se odliSuje v cestovnim ruchu
podle typu sluzby, napft. stravovani, doprava, informacni stiediska a dalsi. (Indro-
va, Houska, Petry, 2011

2.2.4  MoZnosti posuzovani kvality sluzeb

Kvalita sluzby miize byt posuzovana zrlznych hledisek tUrovné. Zamazalova
(2010) uvadi posouzeni kvality pred zapocetim sluzby (hodnoceni miry ptiprave-
nosti), v pribéhu sluzby (hodnoceni samotného procesu) a po poskytnuti sluzby
(celkové posouzeni).

Indrova, Houska a Petrti (2011) zminuji dvé hlediska hodnoceni kvality - ob-
jektivni a subjektivni hledisko. Subjektivni hodnoceni kvality vychazi ze zakazni-
kovych zkuSenosti, znalosti a predstav. U ubytovacich zarizeni je hodnocena cisto-
ta, vybaveni, zdvorilost persondlu, ve stravovacich sluzbach hodnoti naptiklad
chut' ¢i vzhled pokrmi, u dopravnich sluZeb je to bezpecnost, doplitkové sluzby a
dalsi. Svoje nazory a poznatky pak zakaznici mohou $irit prostrednictvim webo-
vych stranek, kdy tato hodnoceni mohou mit vliv na potenciondlni klienty. Druhym
typem je objektivni méreni a hodnoceni kvality, které miize provadét kontrolni
organ, zadkaznik ¢i podnikatel. Je charakteristické tim, Ze skutecné obdrZena kvalita
je porovndana s informacemi uvedenymi v zakoné, narizeni ¢i v jidelnim listku.

Vastikova (2008) resi kvalitu ze ti{ hledisek:

1. Hledisko zakaznika - zakaznik se zajima nejen o to, jakym zplisobem je mu
sluzba poskytovana, ale také o samotny vysledek poskytované sluzby. Pri re-
Seni zplisobu poskytnuti sluzby (tzv. funkcni kvality) obvykle zdkaznik tesi
hmotné prvky (vzhled zatizeni, zaméstnancti), spolehlivost, schopnost reakce
na pozadavKky, jistotu (bezpecnost, diivéryhodnost) a pochopeni zakaznika.

2. Hledisko marketingové koncepce organizace - podnik by mél neustale
kontrolovat, zda se kvalita sluZeb nevzdaluje od marketingové strategie pod-
niku. Kontrola miize probihat napiiklad prostrednictvim tzv. mystery shop-
ping neboli fingovaného nakupu, kdy jsou hodnoceni napriklad zaméstnanci a
jejich chovani v rliznych navozenych situacich.
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3. Konkurencni hledisko - hledisko by nemélo byt opomijeno praveé kviili to-
mu, aby zakaznici nepresli ke konkurenci. Kontrola jejich spokojenosti je zde
namiste.

GAP model

Tento model se vénuje kvalité poskytovanych sluzeb a jeho cilem je odhalit pfti-
padné rozpory mezi faktory, které na kvalitu sluzby piisobi. Model zkouma zakaz-
nikovu spokojenost a porovnava tak jeho ocekavani a osobni zkuSenosti
s poskytnutou sluzbou. (Zeithml, Berry, Parasuraman, 1985)3

Model je tvofen dvéma rovinami, kdy prvni se vztahuje k zakaznikovi a jeho
ocCekavanim, kterd vychazeji z minulych zkuSenosti, potfeb a doporucenich a jsou
také ovlivnéna samotnym poskytovatelem. Druha rovina se vztahuje k poskytova-
teli sluzby (Gronsross, c2007 )

Gap model je charakterizovan péti mezerami. Tyto mezery byly popsany také
Mateidesem a Dadém (2002):

e 1. mezera: Rozpor zakaznikova o¢ekavani a vhnimani managementu
Tento rozpor nastava v pripadé, kdy management dostatecné nepochopil za-
kaznikovo prani. Stat se to miiZe hned z nékolika ddvodl, a to naptiklad
z nedostatku informaci, diky Spatné interni komunikaci anebo Spatnym in-
formacim z priizkumu trhu aj.

e 2. mezera: Rozpor mezi vnimanim managementu a specifikaci kvali-
ty sluzeb

Tato mezera nastava piredevsim kvili Spatné interni komunikaci, kdy jsou
zakaznikovy pozadavky dobie pochopeny, ale predavani informaci neni do-
stacujici. Je to zplisobenu napiiklad diky chybéjicim ndaleZitostem ve vztahu
ke kvalité jako je napriklad stanovent cilii, standardizace vykoni, postupi aj.

¢ 3. mezera: Rozpor mezi specifikaci kvality sluzeb a skute¢né obdr-
Zenou sluzbou

K tomuto rozporu dochazi v ptripadé, kdy jsou sluzby dobte specifikovany
a managementem pochopeny, ovSem kvalita sluzby tomu neodpovidd, tzn.
personal nespliiuje poZzadavky na kvalitu, kterou vyZaduje management. Je to
dano napfiiklad nedostatecnou kvalifikaci ¢i znalosti pro danou dlohu, nedo-
state¢nou kontrolou managementem, nedocenéni pracovnikii, nedostacujicim
vybavenim a prostiedky, Spatnym sestavenim tymu a dalsi.

¢ 4. mezera: Rozpor mezi skutecné obdrzenou sluZzbou a slibovanou
sluZbou

Zakaznik byva mnohdy velmi ovlivnén reklamou a vnéjsimi informacemi.
V pripadé, kdy poskytovatel sluzby interpretuje prostiednictvim reklamy
nadsazené informace, miiZe dojit k zakaznikovym neredlnym ocekavanim, a
tudiz i nespokojenosti se skutecné obdrzenou sluzbou. Rozpor miize nastat

3In Zamazalova, 2010
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takeé v pripadé, kdy nejsou dostatecné zajiStény jednotné informace o nabize-
né sluzbé a personal tak mize zdkaznikovi poskytovat riiznorodé informace.

e 5. mezera: Rozpor mezi o¢ekavanou sluzbou a vhimanou sluZzbou

Posledni mezera je souCtem vSech predchozich mezer. Rozpor nastane
v momenté, kdy se lisi zakaznikovo ocekavani a skutecné obdrzena kvalita.
(Mateides, Dad'o, 2002)

SERVQUAL

Model SERVQUAL se zabyva predevsim hodnocenim jednotlivych atributl kvality u
dané sluzby. Tato metoda je zaloZena na GAP modelu, konkrétné pak na GAP 5.
Tato mezera urcuje rozdil mezi oekavanou a skutecné obdrzenou kvalitou sluzby.
Zakaznik hodnoti 5 zakladnich atributl kvality, které vzesly z ptivodnich deseti.
Jedna se o:

e vliv prostredi

e spolehlivost sluzby

e citlivost pristupu k zakaznikovi
e kvalifikovanost personalu

e empatie k zadkaznikovi.

Je hodnoceno celkem 22 otazek, které se tykaji pravé téchto péti zminénych
atributli a hodnoti je na dvojité Skale, a to podle zdkaznikova ocekavani a podle
toho, jak byl se sluzbou doopravdy spokojen. (Mateides, Dad’'o, 2002)

DosaZené hodnoty jsou pak dale zpracovavany a spokojenost tak miZe byt
posuzovana podle SERVQUAL skoére. SERVQUAL skore je pak vyjadireno rovnici:

SERVQUAL skére = skore vnimani sluzby - skére ocekavané sluzby

(Zethaiml, Berry, Parasuraman, c1990)

Tyto vysledky jsou v zavéru vyzkumu porovnavany. Mohou nastat 3 situace,
kdy ocekavani je vyssi neZz zakaznik skutecné obdrzel, zakaznik je vice spokojen
nez ocekaval anebo je zdkaznikova spokojenost totoZna s jeho ocekdvanim. Pro
vyssi objektivnost vysledkil je moZné u jednotlivych vlastnosti sluzby priradit va-
hu. (Vastikova, 2008)

IPA analyza

Hudson (2008) mezi nejvyznamnéjsi metody méreni kvality fadi kromé metody
SERVQUAL také IPA analyzu. Tato analyza hodnoti znaky kvality u zdkaznika podle
toho, jakou sluzbu ocekaval a jaka mu byla ve skutec¢nosti poskytnuta.

Tuto analyzu poprvé predstavili vroce 1977 Martilla a James. Nejdiive byly
identifikovany faktory, které ovliviiuji a plisobi na zvysujici se pocet zakazniki.
Samotny vyzkum je pak postaven na hodnoceni jednotlivych znakl kvality pro-
stfednictvim hodnotici $kaly jak z pohledu vyznamnosti, tak z pohledu vykonu.
Vysledky ziskané z vyzkumu jsou poté zaneseny do matice, ktera klasifikuje vy-

znamnost a vykon, coZ je vyznacné pro strategické rozhodovani. (Martilla, James,
1977)
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e KvadrantI - vysoka vyznamnost a vysoky vykon
Veskeré faktory, které se zde nachazeji, jsou dtilezité pro zadkazniky, dik nimz
doslo k zakoupeni produktu ¢i sluzby. Znaci silné stranky spolecnosti a jeji
konkurencni vyhodu. Spole¢nost by se méla drZet soucasnych strategii a po-
kracovat tak stejné, popripadé zlepSovat své dosavadni ¢innosti.

e Kvadrant II - nizka vyznamnost a vysoky vykony

Témto faktortim priklada spolecnost velky vyznam, ovS§em pro zakaznika nej-
sou tolik podstatné. Vyuzivani zdroji je tudiz pro spolecnost neefektivni,
a proto by se méla zamérit spiSe na zlepSovani ostatnich faktora kvality, které
jsou pro zakaznika dulezité.

e Kvadrant III- nizka vyznamnost a nizky vykon

Pro zlepSeni téchto faktorli neni nutné vynakladat velké usili, nebot’ jim za-
kaznici neprikladaji velkou vyznamnost.

e Kvadrant IV - vysoka vyznamnost a nizky vykon

Faktory v tomto kvadrantu jsou pro poskytovatele sluzby velmi kritické, ne-
bot znaci, ze zakaznik je nespokojen a zarover jsou tyto faktory pro néj dile-
zZité. Poskytovatel by mél proto vénovat dostatecné usili a zdroje pro zlepSeni
téchto faktort kvality. Tato situace je hrozbou z hlediska konkurenceschop-
nosti spolecnosti. (Eskidsen & Kristensen, 2006)*
Vysledky je moZné interpretovat pomoci linie 45°, ktera rika, Ze veskeré faktory,
které se nachazeji nad osou, maji prioritu v jejich zlepSovani a méla by na né byt
soustred'ovana pozornost. (Hawes, Rao, 1985, Slack, 1994)>.

Kromé modelu rozdéleného do ctyi kvadrantii existuji i dalsi pristupy. Abalo,
Varela a Manzano (2006), pouzivaji kombinaci interpretace pomoci linie 45 ° a ¢tyt
kvadrantového modelu. Opét zde plati, Ze faktory nachazejici se nad osou jsou
vhodné k zlepSovani. Faktory pod osou jsou rozdéleny do zbyvajicich tii ¢asti.

4In Azzopardi, Nash, 2013
5In Lai .LK.W.,, Hitchcock, 2015
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Zdroj: Martilla, James (1977) - Vlastni zpracovani

2.2.5 Manazerské pristupy ke kvalité

V soucasné dobé se mezi hlavni divody dulezitosti kvality v cestovnim ruchu patri
vysoké konkurencni prostiedi, rostouci naroky zakaznikti a ekonomické piinosy.
Na zakladé posouzeni ocekavani a spokojenosti zdkaznik rozhoduje o tom, zda je
sluzba kvalitni. Kvalita sluZeb je zajiSt ovdna pomoci systému procesti, které kvalitu
dokazi zajistit. KiiZek a Neufus (2014) jmenuji nasledujici koncepce managementu
kvality:

¢ Koncepce norem ISO - tato koncepce je zajistovana celoevropskou ne-
vladdni organizaci a vramci fizeni kvality jsou kdispozici normy
9000:2005 a 9000:2008 zabyvajici se systémem managementu kvalit a
norma ISO 9004:2009 zabyvajici se fizenim udrZitelného uspéchu orga-
nizace.

e Koncepce totdlntho managementu kvality - TQM - trvaly nastroj pro
vnitini fizeni kvality v organizaci, ktera tak diky tomuto nastroji muize
byt kazdoro¢né pozorovana. V ramci Evropy (EFQM) je model sestaven
na zakladé osmi koncepci excelence pouZzivané v ekonomickych odvét-
vich. Jedna se napriklad o zaméreni na zadkaznika, orientace na vysledky,
trvalé vzdélavani, socidlni odpovédnost a dalsi.

e Koncepce podnikovych standardi - tato Kkoncepce je vyuzivana
v hotelovych provozech a franchisingovych retézcich a slouzi k zachovani
jednotného zptisobu poskytovanych sluzeb. Kromé nadefinovanych prv-
ki sluzeb, které by mély byt v rdmci provozu dodrzovany, jsou v rdmci
standardl definovany a dodrZovany také urcité postupy, které zajistuji
jednotnost poskytovanych sluzeb. (KiiZek, Neufus, 2014)



Literarni prehled 35

Kvalita sluzby je v soucasnosti konkurenc¢ni vyhodou a proto mnozi poskytovatelé
vyuzivaji moznost prezentovani kvality svym zakaznikiim prostiednictvim symbo-
14, které kvalitu vyjadiuji a ziskavaji tak lepsi postaveni na trhu. Je mozné vyuzit
rizné moznosti:

e Klasifikace - Kklasifikace zarazuje poskytovatele sluzby do urcité tridy
podle toho, jaky rozsah a trovern sluzeb poskytuje. Dana tida by pak mé-
la zarucovat urcitou kvalitu, ktera by méla byt dodrzovana.

e Znacka - v pripade splnéni urcitych norem je mozné obdrZet také znacku
kvality, coZ je vyuzivano i v Ceské republice a to piredev$im v ramci regi-
onalnich produktl. Tato znacka zajisti urcitou autenti¢nost a tradici spo-
jenou s danou destinaci.

e Certifikace - kromé certifikace ISO norem miiZe byt v cestovnim ruchu ta-
ké znama certifikace produktti, které by diky urcitému oznaceni mély
zjistovat slibovanou kvalitu. V cestovnim ruchu se mize také objevit per-
sonalni certifikace, ktera zajistuje kvalitu zaméstnanct. (Indrova, Hous-
ka, Petrii, 2011)

Palatkova (2011) v ramci kvality a udrzitelnosti v cestovnim ruchu dale uvadi rtz-
né certifikace, normu ISO 14000, zabyvajici se rizenim dopadu firmy na environ-
mentalni prostredi. Dale uvadi certifikacni systém EDEN, ktery se zabyva certifika-
ci destinace, riizné programy spolecenské odpovédnosti a dalsi.

Simkova (2008) popisuje manaZerské pristupy, které lze na podnikani ve venkov-
ském cestovnim ruchu aplikovat.

~Novych 78

Model vychazi ze 7S, ktery definuje strategickou rovnovahu rozvoje podniku a
podnikatelské prostredi.

1. Stakeholders satisfaction-uspokojeni naroki spotiebitelli a okoli.

2. Soothsaying - predvidani prileZitosti a vlastnictvi lepSiho postaveni neZ kon-
kurence.

Speed - rychlost akce.
Surprise - dobré nacasovani kvilili momentu prekvapeni.
Signals - ovliviiovani trhu a konkurence.

Shocks - narusovani rovnovahy konkurence SoKky.

NS kW

Shifts - snaha dosdhnout prioritnich zmén a priznivy posun na trhu.
Teorie shluku

Jeji zaklad spociva v trvalé konkuren¢ni vyhodé, ktera je postavena na lokalnich
prinosech, jako je napriklad znalost mistniho prostiedi ¢i vztahd. Prostrednictvim
shlukovani (= koncentrace organizacnich celk, které vytvari konkurencni vyhodu)
podnikatelskych subjektl i nepodnikatelskych prvkii dochazi k lokdlnimu produk-
tu. U venkovského turismu je tento postup vhodny pravé kvili tomu, Ze se povétsi-
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nou jedna o malé podniky s malym poctem zaméstnanct. Spoluprace je tak namis-
té a vyznamna z hlediska konkurenceschopnosti.

Pristup ,,5C“

Tento pristup vychazi opét z podnikatelskych Cinnosti, které umozni poskytovat
sluZby na vysoké drovni a pro venkovsky turismus je tak vyznamna.

1. Caractera - osobitost, jedinecnost hostitelského subjektu. Ve venkovském tu-
rismu jsou nezbytné predevsim pracovitost, peclivost, organizac¢ni schopnosti,
umét jednat s lidmi aj.

2. Courtoisie — zdvorilost hostitelu.

3. Calme - Kklid, pohoda, bezpecnost pobytu. Pro pohodli hostti je kromé dobrého
ubytovani a stravy také nezbytné vytvorit pratelskou atmosféru, bezpecnost a
klid.

4. Charme - pavod region.

5. Cuisine - gastronomické speciality. Strava je spjata s obyceji a historii daného
regionu.

2.3 Spokojenost zakaznika

Nenadal (2001) definuje spokojenost jako: ,Souhrn pocitii vyvolany rozdilem mezi
jeho poZadavky a vhimanou realitou na trhu.“ Spokojenost vychazi z predstavy za-
kaznika, ktera je ovliviiovana riznymi faktory. Jsou to predevsim vlastni potieby,
vlastni zkuSenosti, reference, nazory okoli ¢i informace. Jakmile zakaznik produkt
¢i sluzbu od dodavatele obdrzi, dochazi k tomu, Ze srovnava své predstavy s tim, co
skutecné obdrzel a dochazi bud’ k jeho spokojenosti ¢i nespokojenosti.

Zakaznikova spokojenost je zjiStovana srovnavanim zakaznikova ocekavani
od sluzby s jeho dojmy. V pripadé, Ze maji dojmy vétsi vahu neZ ocekavani, tak jsou
zakaznici spokojeny. Dilezité je brat na védomi, Ze kazdy zakaznik ma osobité oce-
kavani a dojmy, tudiz i chovani k zakaznikovi musi byt individudlni. Pravé timto
individualnim pristupem se vytvari loajalita zakaznika. (Glanz, 1996)

Hill, Brierley a Macdougall (c2003) popisuji spokojenost jako méritko toho,
jak firma pojme své nabizené sluzby ve vztahu k pozadavkim zakaznika. Spokoje-
nost se méni a vytvari spolecné se zakaznikovym ocekavanim. V pripadé, kdy chce
organizace zjistit, zda byl zdkaznik spokojeny (i nikoliv, je nezbytné, aby brala
v ivahu obé Casti, které spokojenost formuji. Je to zakaznikovo ocekavani neboli
hodnoceni vyznamnosti a zakaznikova spokojenost s danou sluzbou ¢i produktem
neboli hodnoceni spokojenosti. V prvni fadé musi organizace identifikovat zakaz-
nikovy pozadavky, u kterych pak zakaznik hodnoti jejich vyznamnost. Tyto stejné
pozadavky pak zakaznik hodnoti také v ramci své spokojenosti se sluzbou ¢i pro-
duktem. Samotna spokojenost zakaznika je vyhodnocena zpiisobem, kdy je porov-
navana jeho spokojenost a o¢ekavani.

Pro dplnou spokojenost klienta cestovniho ruchu musi byt splnény veskeré
prvky kvality. Jako ptiklad pro rodinnou dovolenou v hotelovém resortu uvadi
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Swarbrooke a Horner (2007) pristup cestovni kancelare, cenu, lokalitu, pojisténi,
strukturu ubytovani a stravovani, aktivity pro déti, pocasi, vstricnost mistnich
obyvatel a dalsi. Spokojenost je dilezita hned ze tfi hledisek:

e Spokojeni turisté mohou doporucit dany produkt cestovniho ruchu svym
znamym, ¢imZ jsou tak ziskani novi zakaznici.

e Opakované navstévy spokojenych turisti mohou byt stalym zdrojem pii-
jm1.

e Vyftizovani stiznosti a nespokojenosti mtze byt drahé diky dodatecnym
nakladlim, ¢asové narocné a navic nevytvari dobrou povést. (Swarbrooke,
Horner, 2007)

Pro zlepSeni spokojenosti zakaznika je predevSim nutné znat zakaznikovy potieby,
zda-li jsou po vyuZiti sluzby uspokojeny, zda dosahl urcitého pozZitku a zda bude
sluzbu vyhledavat opétovné. V piipadé, Ze budou tyto naleZitosti splnény, dojde ke
zvySeni prodeje sluZeb a zvysi se loajalita u zakaznika. Dochazi vSak k tomu, Ze
mnohdy neni kladen takovy diiraz na zakaznikovu spokojenost anebo jsou pracov-
nici omezovani urcitymi pravidly, ktera musi dodrzovat, coz pak mize branit jak ve
spokojenosti, tak i loajalité zakaznika. Piikladem muze byt ptisné dodrzovani po-
sloupnosti danych postupti, piisny dozor nad pracovniky, poptipadé také nemoz-
nost zasahnout pri jakékoli podobé konfliktu. Pokud vSak bude zaméstnanciim po-
voleno prevzit vlastni zodpovédnost v jednani se zakaznikem, tak spokojenost i
loajalita mtize byt zvy$ena. (Mateide, Dad’o, 2002)

Mateides a Dado (2002) jmenuji dtleZité naleZitosti, které by pii dodavani
sluzby nemély byt opomijeny, nebot sluzba je nehmatatelna a vytvari dojmy. Jedna
se 0 vcasnost, preciznost, zdvorilost a zajem. Proto je pti poskytovani sluzby dile-
zZita forma interpretace a mélo by se vychazet z nasledujicich charakteristik:

e Starostlivost - o zdkaznikovy potieby, problémy a ocekavani musi byt
projeven zajem, proto je nezbytné se zdkaznikem stravit dostatek Casu,
aby tyto informace byly zjiStény.

e Pozornost - je dilezité vSimat si celkového projevu zadkaznika, naslouchat
mu a piredpokladat jeho reakce. Zdkaznikovo chovani a neverbalni komu-
nikace pravé muiiZe pomoci spravnému pochopeni jeho potieb a tim zvy-
Seni jeho celkové spokojenosti.

e Védomost - prodejce sluzby by si mél uvédomovat, jak jsou zakaznikovy
potireby dilezité, nebot pravé diky zakaznikiim ma praci. Je dllezité, aby
zakaznik obdrZel to, co pozaduje, vzhledem k tomu, Ze ma pravo volby a
mohl by tak prejit ke konkurenci.

e Pratelskost - pratelskym chovanim se mysli poskytnuti informaci a rad
zdkaznikovi, poptipadé také pomoci pri rozhodovani. Zakaznik by mél
mit pocit, Ze prodavajici mu vychazi maximalné vstiic. V Zddném pripadé
se nejedna o dotérné a otravné chovani prodavajiciho.
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Ochota - je pfi vytvareni spokojenosti zakaznika velmi dilezit4, protoze
to, jak prodavajici se zakaznikem komunikuje a prizptisobuje se mu, tak
to rozhoduje o jeho spokojenosti ¢i nespokojenosti, neboli 0 samotném
zakoupeni i nezakoupeni sluzby. Ochotné jednani prodavajictho pomaha
zakaznikovi doplnovat odborné informace, pokud je sim nema a mize
mu tak pomoci v rozhodovani pfi koupi.

Spolehlivost - cilem prodavajiciho by nemélo byt prodat sluzbu za kaz-
dou cenu, ale mélo by to byt budovani vztahu se zakaznikem tim, Ze mu
budou poskytnuty odborné rady pochopitelnym zptisobem.

Taktnost - mezi prodavajicim a zakaznikem muze dojit ke vzniku urci-
tych potizi, a pravé prostiednictvim procesu taktnosti mtize byt problém
vyreSen tim, Ze bude identifikovan, analyzovan a co nejvhodnéjsim zpu-
sobem teSen. Zakaznikovi by mélo byt dano najevo, Ze prodavajici ma za-
jem s nim vznikly problém resit. Taktnost prodavajictho by méla byt vy-
jadiena profesionalnim chovani, trpélivym naslouchanim zakaznikovi a
ohleduplnym prezentovanim informaci za i¢elem vyteSeni sporu.

Nenadal (2001) upozoriiuje na mylné spojovani nespokojenosti zakaznika
s reklamaci dané sluzby. Reklamace totiZ mnohdy nebyva uplatnéna a nespokojeny
zakaznik pouze $if{ svoji nespokojenost ve svém okoli, které danou informaci pre-

dava dal.

Spokojenost miliZe byt rozdélena do tfi riiznych stavii:

Potéseni zakaznika - zakaznik je maximalné spokojen, nebot realna hod-
nota, kterou ziskal, prevysuje jeho ocekavani, které o sluzbé nebo pro-
duktu mél.

Naprostd spokojenost - zakaznikovo ocekavani se shoduje s vhimanou
realitou.

Limitovana spokojenost - zde existuje rozdil mezi vnimanou realitou a
ocekavanim. Zakaznikovo ocekavani bylo vyssi nez skutecné vnimana re-
alita. (Nenadal, 2001)

Méreni spokojenosti je pro firmu dulezité, nebot poskytuje zpétnou vazbu,
ale také pomaha ve zjistovani jinych vykonnostnich ukazateld. Prostiednic-
tvim zjisténych vysledki pak firma dostava impulsy ke svému zlepSeni. (Ne-
nadal, 2001)

V situaci, kdy se projevi zakaznikova nespokojenost se sluzZbou je nezbytné
danou stiznost zacit fesSit. Pravé projevena snaha vyresit dany problém ma na za-
kaznika dopad a miiZe tak zvysit jeho spokojenost. Nastane-li tato situace, méla by
byt dodrZovana tato pravidla:

Nastaly problém by se mél resit okamzité, nebot’ by to mohlo mit dopad
po celou dobu pobytu.

Potrebné kontakty by mély byt zajiStény dostatecné vcas pro pripad po-
treby
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e Nabidka kompenzace v pripadé stiZnosti by méla byt adekvatni v dané si-
tuaci. (Swarbrooke, Horner,2007)

Swarbrooke a Horner (2007) popisuji faktory, které ptisobi na zakaznikovu
nespokojenost. Jsou jimi stres a vzruSeni. Stresové faktory, které mohou zpiisobo-
vat nespokojenost, jsou naptiklad zpozdéni dopravy, problém dorozumét se
v zahranici, obava o vlastni bezpeci, pristup personalu, nedodrzené sluzby, které
byly slibeny a dalsi. Vzrusujici zazitky také mohou zptsobovat nespokojenost a to
v pripadé, kdy je jich nedostatek a turista ztraci zajem, nebot nezaziva dostatecné
zajimavé aktivity. Existuje ale také fada faktorti, které personal nedokaze ovlivnit,
a presto ovliviiuji spokojenost zakaznika. Prikladem mize byt pocasi, stavka per-
sonalu, zakaznikova nerealna ocekavani, chovani ostatnich turistii, vladni byrokra-
cie a dalsi. (Swarbrooke, Horner, 2007)

2.3.1 Techniky méireni spokojenosti

NiZe je popsano nékolik technik, které se vyuZzivaji ke zjisténi spokojenosti zakaz-
nika a odhaleni moznych nedostatki v kvalité.

Zpétna vazba

Vztah mezi zaméstnanci a zakazniky je dtlezity, nebot to ma vliv na kvalitu sluzby.
Velkou vyhodou je moznost okamZitého zareagovani na moZnou nespokojenost
hosta a problém tak okamzité napravit. Na druhou stranu zde musi management
hlidat, zda jsou stiZnosti napravovany a provadét tak nahodnou kontrolu, zda je
kvalita dodrzovana. (Kandampully, 2001)

Osobni rozhovor

Rozhovor se zdkaznikem jsou sice nejméné pouzivanou, avsak nejuicinnéjsi techni-
kou zjistovani zakaznikovy spokojenosti, nebot’ miiZe okamzité zajistit napraveni
a zaroven tak buduje s klientem vztah. Nevyhodou této techniky je ¢asova naroc-
nost a narocnost vést tyto rozhovory. Proto byva pouzivana pouze pro vybranou
¢ast navstévniku. (Kandampully, 2011)

Prizkumy

Prizkumy spokojenosti u zakaznika je moZné provadét riiznymi technikami. Jsou
to naptiklad karty pripominek, kdy ma zakaznik dotaznik k dispozice v pokoji nebo
ve spolecnych prostorech. MoZnosti jsou riizné. Zakaznik muiZe slovné vyjadrit svij
nazor nebo hodnoti dané atributy prostirednictvim hodnotici skaly. Velkou vyho-
dou je jednoduchost sbéru dat, vyhodnoceni i nizké naklady. (Kandampully, 2001).

Dalsim prikladem pak muzZe byt také telefonické dotazovani, jehoZz vyhodou je
vysveétleni a upfesnéni dotazu, naopak nevyhodou je napiiklad zakaznikovo nepo-
hodli. (Kandampully, 2001)

Technika kritickych pripadit

Tato kvalitativni metoda je zaloZzena na pokladani dotazli respondentiim, ktefi
s danou sluzbu maji jisté zkuSenosti. Zakladem je vybaveni si poskytovani dané
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sluzby a zhodnoceni, v ¢em sluzba byla jing, at' uz v pozitivnim ¢i negativnim smys-
lu. Nasledovné pak respondent zvaZuje, jaké jsou pro néj kritické pripady, které
jsou poté analyzovany. Pravé timto zplisobem jsou zjistovany dané Kritické piipa-
de kvality a proc¢ viibec tyto piipady vznikaji. (Gronross, c2007)

Pozorovani managementem

Technika pozorovani managementem ma vyhodu v tom, Ze mize v¢asné odhalit
problém a zareagovat na néj. Kladny dopad to ma také na pohodli zdkaznika, nebot’
vlibec nemusi zjistit, Ze je pozorovan. (Ford, Bach, 1997)¢

Focus Group

Tato metoda byva pouZivana také v cestovnim ruchu a jejim cilem je zjistit, co po-
vazuje zakaznik za dilezité v ramci kvality. Jeji vyhoda je v tom, Ze zakaznik nemu-
si identifikovat pouze problémy, ale miiZe také navrhovat reseni. Vzdy je zde jedna
osoba, ktera diskuzi ridi. (Kandampully, 2001)

Mystery shopping

Tato metoda je vyuzivana piredevsim ke kontrole kvality zaméstnancti. Zkoumany
jsou predevsim znalosti prodavajiciho, ochota vyhovét pozadavkiim, jejich chovani
¢i vzhled. Urcena osoba mizZe také sledovat nejen zaméstnance, ale také prostredi,
kde se prodej odehrava. (Vastikova, 2008)

Automatizované systémy

Automatizované systémy dokazi v dnesni dob¢ vytvaret trvajici vztah se zakaznikem.
Déje se tak na zakladé informaci, které jsou v databazi uchovavany a diky nichz ma
poskytovatel sluzeb informaci o historii daného zakaznika. (Kotler, Bowens, Makens,
c2014)

2.3.2 Loajalita

Zakaznikova loajalita je subjektivni stav, ktery neni vytvaren vyhradné jeho chova-
nim ¢i spokojenosti. (Allen, Rao, 2000)

Nenadal (2001) povazuje loajalitu za urcity druh chovani zakaznika, ktery je
specificky opakovanym nakupem a kladnymi ohlasy. Od spokojenosti zdkaznika se
odlisuje prave tim, Ze pii méteni loajality je bran zietel na dynamiku trhu a konku-
renci, kdeZto pii méreni spokojenosti nejsou tyto faktory zahrnuty.

Podle Dick a Basu (1994)7 je loajalita kombinaci jak vlastnosti zakaznika, tak i
jeho chovanim neboli kombinaci priznivého postoje a opakovaného nakupu.

Loajalita je tvorena dvéma dimenzemi - emocionalni a kognitivni. Emocional-
ni dimenze je postavena na citovych zakladech a je ovliviiovana lidskou interakci.
Dimenze raciondlni neboli kognitivni se tykd hodnoceni obchodnich souvislosti,
jako je napriklad cena ¢i vhodné nacasovani. (Allen, Rao, 2000)

6 In Kandampully, 2001
7 In Allen, Rao, 2000



Literarni prehled 41

Spokojenost a loajalita maji rozdilné zaklady. I presto, Ze je spokojenost za-
kaznika nezbytna, tak neni dostatecnou podminkou pro zakaznikovu loajalitu. Na
schématu niZe je vyjadren vztah mezi loajalitou a spokojenosti zakaznika. Mezi
prvotni proménlivé ukazatele patri predstava o znacce, kvalité sluzby, produktu a
vnimani ceny. Na zakaznikovu spokojenost piimo ptisobi kvalita sluzby a produk-
tu, ale prostiednictvim vnimani ceny na ni ptsobi také samotna hodnota pro za-
kaznika. K dalSim proménnym se fadi dimenze loajality. Emocionalni dimenze je
primo ovliviiovdna predstavou o znacce a na kognitivni loajalitu ma vliv jak vni-
mani ceny, tak i hodnota. Z tohoto schématu vyplyva, Ze spokojenost zakaznika i
loajalita jsou pro udrZeni zakaznika nezbytné. (Allen, Rao, 2000)

Predstava
znacky \
Emocionalni
kvalita loajalita \
sluzby B
Spokojenost Udrieni
zékaznika l | * zékaznika
G > 1 ey
roduktu egnrtivnl
P \‘ loajalita

Obr. 3 Vztah mezi spokojenosti zakaznika a loajalitou
Zdroj: Allen, Rao, 2000

Zakaznicka vérnost neboli loajalita se odviji od vicero faktorf. Jednim z nich jsou
zakladni sluzby, které jsou zakladnim prvkem podnikani v daném oboru. Charakte-
risticka je pro né urcita kvalita, cena a spolehlivost dodavky. Pro zakaznika jsou u
téchto sluzeb dilezité nasledujici charakteristiky:

e Pratelsky pristup personalu
e prizplsobivost zakaznikovych pozadavki

¢ rychlost vyireseni problému

rv s

e napraveni vzniklych potiZi. (Glanz, 1996)

Pro spokojenost zakaznika je nutné, aby kromé zakladnich sluzZeb obdrzel také
néco navic, néjaké vyhody. Zadkaznicka vérnost je pak kromé zakladnich sluzeb a
vyhod tvorena také dalsimi predpoklady. Je to diivéra v zakaznika, vstticnost, na-
praveni chyby, vaZeni si zdkaznika a vénovani zdkaznikovi dostate¢né pomoci.
U zakaznické vérnosti je dlilezity individudlni pfistup k zakaznikovi, nebot loajalita



42 Literarni prehled

se neda vybudovat pro cely segment zakazniki, ale pouze pro jednotlivce. (Glanz,
1996)

Hudson (2008) popisuje loajalitu jako situaci, kdy zadkaznik opétovné vyuziva
sluZeb organizace a podili se na budovani vztahu s danou organizaci. Upozornuje
vSak také na to, ze spokojeny zakaznik nemusi byt vzdy loajalni. Pfikladem muze
byt touha zdkaznika poznavat nové destinace, a tim padem si nevybira stale stejna
mista navstévy. MiiZe to byt také citlivost nékterych zadkaznikl na cenu, kdy si za-
kaznik vybird mista podle cenové vyhodné nabidky a diky vyhodnému nakupu
oCekava také spokojenost, coz ne vidy musi byt pravda. Diky tomu pak vysledky
hodnoceni spokojenosti mohou byt zkreslené. Pravé také z téchto dtivodu si orga-

VVVVVV

kojenych, kteff se jiz nevraci a kladnou reklamu dal neSiti.
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3 Metodika

Vyznamnost a spokojenost s kvalitou ve venkovském cestovnim ruchu bude identi-
fikovana na zakladé jak primarniho tak i sekundarniho vyzkumu. Zisk primarnich
dat bude proveden prostiednictvim dotazovani klientd a poskytovatelt sluzeb ve
venkovského cestovniho ruchu. Vramci sbéru sekundarnich dat budou prozkou-
many dostupné zdroje tykajici se kvality a venkovského cestovniho ruchu.

Sbér primarnich dat bude proveden na zakladé zamérného kvétniho vybéru
podle ekonomické aktivity a pohlavi obyvatelstva Ceské republiky. Nejaktualnéjsi
data pro Ceskou republika jsou zroku 2010, kdy probé&hlo posledni Séitani lidi,
domti a bytl. Do Setfeni nebude zahrnuta kategorie nezjisténé ekonomické aktivity
a kategorie ,ostatni“, kam se radi osoby s vlastnim zdrojem obZivy apod., nebot’
tyto dvé kategorie nejsou pro Setfeni vyznamné. Upravené sloZeni ekonomické
aktivity podle pohlavi je nasledujici:

Tab. 2 Ekonomicka aktivita obyvatel CR podle pohlavi

Muzi (%) | Zeny (%)
Zaméstnanec/zaméstnavatel /OSVC 28 23
Nezameéstnany 3 3
Student 8 8
Materska dovolena 0 1
Diichodce 10 16
Celkem 49 51

Zdroj: Vékové slozZeni obyvatelstva, Czso, 2011, vlastni zpracovani

Vzhledem k tomu, Ze v soucasné dobé neexistuje prehled veSkerych poskytovatelii
sluZeb ve venkovském cestovnim ruchu, bude stanoven zadmeérny vybér. Zdmérny
vybér poskytovatelli bude realizovan na zakladé pomérného zastoupeni podle je-
jich hlavni naplné podnikani. Jsou jimi poskytovatelé ubytovani, stravovani, zemé-
délské ¢innosti, remeslné ¢innosti, informacnich sluzeb a dalsi.

Primarni sbér bude probihat prostiednictvim dotaznikového Setieni, jak u kli-
entd, tak i u poskytovateli sluzeb. Klient venkovského cestovniho ruchu bude pro-
strednictvim hodnotici $kaly hodnotit spokojenost a vyznamnost danych faktord, u
poskytovatelli bude zjiStovana pouze dulezitosti kvality faktori pro klienta
z pohledu poskytovatele, ktera je dostacujici k odhaleni zkoumaného rozporu. Za-
hrnuty budou také identifika¢ni a doplnujici otazky tykajici se venkovského ces-
tovniho ruchu.

Vychodiskem pro vybér faktort do dotazniki je vyzkumna studie zabyvajici se
kvalitou destinace (Ryglova a kol.,, 2015). Tyto faktory budou prizpiisobeny dané-
mu tématu a dotaznik bude doplnén o dalsi potiebné otazky. Jeho sestaveni a dis-
tribuce probéhne prostrednictvim webovych stranek umbrela.mendelu.cz a veske-
ré vysledky budou vyhodnocovany pomoci programu STATISTICA 12.
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Vlastni ¢ast prace bude tvorena nékolika ¢astmi. Nejdrive budou analyzovany
veSkeré sekundarni zdroje tykajici se kvality ve venkovském turismu, dostupné
statistiky a nastroje kvality. V dalsi ¢asti pak budou vyhodnocovany dotazniky jak
ze strany klienta, tak i ze strany poskytovatele sluZeb. V navaznosti na toto zhod-
noceni bude porovnavan rozpor zabyvajici se rozdilem mezi vnimanim dilezitosti
faktori kvality u zakaznika a poskytovatele. Dosazené hodnoty budou porovnany a
graficky zpracovany.

Dalsi rozpor se bude zabyvat zjisténim rozdilnosti mezi vyznamnosti faktori
a skutec¢né obdrZenou kvalitou. Zde bude vyuzita IPA analyza, kdy vysledky budou
zaneseny do grafu a nasledné budou interpretovany. V ramci metody bude vyuzit
piistup umisténi os podle primérnych hodnot vykonu a vyznamu. Porovnavany
budou dva typy modelu a to model ¢ty kvadrantti a model s osou 45°.

Obé mezery budou zprvu méreny na zakladé obecné Urovné, kdy u kazdého
faktoru kvality bude zjistén vazeny priameér, ktery bude zohlediovat vahu cetnosti
znaki kvality. (Cichovsky, 2011)

Na pocatku vyzkumu budou stanoveny hypotézy, které budou nadale zkou-
many. Zabyvaji se predevSim porovnavanim vybranych faktort kvality a identifi-
kacnich udaji. Na zakladé Chi-kvadrat testu dobré shody budou ovéirovany hypo-
tézy. Pro ovéreni téchto hypotéz budou sestaveny kontingenc¢ni tabulky a na zakla-
dé zjisténych p-hodnot bude potvrzena nebo vyvracena nulova hypotéza.

Ovérovany budou nasledujici hypotézy:

e Dilezitost Cistoty destinace se neodliSuje podle pohlavi
e Dilezitost udrzitelného rozvoje se nelisi podle vzdélani zakaznika

e Dilezitost kvality pracovniki ve sluzbach VCR se neodliSuje podle eko-
nomické aktivity.

e Uprednostnéni certifikovanych zarizeni neni ovlivnéno vékem.
e Spokojenost s cenou sluzeb neovliviiuje loajalitu klienta
e Dilezitost jednotlivych faktori kvality neovliviiuje celkovou spokojenost

e Spokojenost s jednotlivymi faktory kvality nema vliv na celkovou spoko-
jenost a na loajalitu klienta.

Testovaci statistika podle chi-kvadrat testu bude vypocitana podle nasleduji-
ctho vzorce:

= {nzj - ?nij)z.r}mij
i=1 j=1

Hodnoty n a m znaci pozorované a ocekavané Cetnosti a ¢im vétsi je rozdil
téchto Cetnosti, tim vice roste také testovaci statistika chi-kvadrat testu. Pro ové-
reni hypotézy je srovnavana chi-kvadrat statistika s kritickou hodnotou o stupnich
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volnosti (r-1)(s-1) na zvolené hladiné vyznamnosti (95%). Hypotézy budou ovéro-
vany na zakladé p-hodnot ziskanych prostiednictvim vypocti v programu STATIS-
TICA 12. V pripadé, kdy p-hodnot bude vétsi neZ zvolena hladina vyznamnosti, bu-
de hypotéza zamitnuta. (Hendl, 2015)

V navaznosti na stanovenou hypotézu bude zjistovan také Pearsontv kontin-
gencni koeficient, ktery udava silu vztahu. Tato zavislost bude zjiStovana u vztahu
mezi jednotlivymi faktory spokojenosti a celkovou spokojenosti a loajalitou klienta
na zakladé nasledujiciho vzorce, podle kterého je zndm Pearsontiv korigovany kon-
tingenc¢ni koeficient:

¥
xi4n

[(m—1)*m

W

Ckar =

Koeficient nabyva hodnoty v intervalu (0;1). Nulova hodnota znaci, Ze zde ne-
existuje Zzadny vztah mezi faktory. V pripadé dosazeni hodnoty 1 zde existuje Uplny
vztah. (Hendl, 2015)

Vicerozmérna statisticka analyza bude v praci také pouZzita a zastoupena bude
shlukovou analyzou. Analyza bude aplikovana na rozdéleni faktori kvality podle
vyznamnosti z pohledu respondenta. Na zakladé podobnosti budou tyto faktory
sefazeny do shlukl neboli kategorii, graficky zobrazeny prostiednictvim dendo-
gramu a sefazeny do kategorizacni struktury podle podobnosti objektli v dané ka-
tegorii. (Hendl, 2015)

V zavéru prace bude provedena diskuze nad veskerymi vysledky ziskanych
z kvantitativniho vyzkumu a navrZena doporuceni pro poskytovatele sluzeb. Bu-
dou zde diskutovany vysledky rozporu mezi vhimanim kvality klienta a poskytova-
tele sluzeb, vysledky IPA analyzy, tedy rozporu mezi vyznamnosti a vykonosti kva-
lity a také ovérovany hypotézy. Zminéno bude také srovnani zjisténych primarnich
a sekundarnich dat. Na zakladé téchto vysledkli budou navrZena doporuceni pro
poskytovatele sluZeb.
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4 Vlastni prace

4.1 Soucasny stav ve venkovském cestovnim ruchu

Venkovska krajina se rozprostira zhruba na 75 % tzemi Ceské republiky, tudiZ
potencial pro rozvoj cestovniho ruchu je zde velky. Ne vSak vSechen venkovsky
prostor je pro cestovni ruch vhodny. Bylo zjiSténo, Ze 35 % venkovského prostoru
ma velmi dobry potencial pro cestovni ruch. Mezi tyto oblasti patri JihoCesky, Stre-
docesky a Jihomoravsky kraj. Primérny potencial dosahuje 29 % venkovského
prostoru a jedna se oblast Libereckého, Pardubického, Plzeriského, Zlinského kraje
a kraje Vysocina. Ostatni regiony, tedy 10% ma predpoklady pro rozvoj Setrného
cestovniho ruchu velmi malé. V tabulce niZe je mozné vidét prehled lazkovych ka-
pacit podle typu zarizeni. Je odhadovano, Ze z celkového poctu veskerych lizek
ubytovacich zarizeni dosahuji ubytovaci zarizeni ve venkovském turismu zhruba
10 %. (Vystoupil a kolektiv, 2010)

V soucasné dobé jsou vedeny statistiky informujici pouze o poc¢tu hromadnych
ubytovacich zarizeni, nikoli vS8ak ubytovacich zarizeni venkovského cestovniho
ruchu. V tabulce niZe jsou zahrnuty hromadna ubytovaci zafizeni ze vSech krajt
Ceské republiky kromé mésta Prahy, nebot’ tento kraj nenabizi moZnosti venkov-
ského cestovniho ruchu. Pocet hromadnych ubytovacich zarizeni dosahoval v roce
2015 poctu 8366 bez zahrnuti kraje mésto Praha. Pocet llizek a mist pro stany a
karavany je tedy 485714. V pripadé ubytovani na venkové by to podle Vystoupila a
kol.(2010), kteti odhaduji 10 % mist z celkového poctu ubytovacich kapacit, mohlo
byt zhruba 49 000 liZek.

Tab. 3 Pocet hromadnych ubytovacich zatizeni v roce 2015
T Chatova Ostatni
P Hotel Penzion Kemp osada a jinde Celkem
zarizeni .
ubytovna | neuvedena
Pocet | 052 3305 496 946 1567 8366
zarizeni

Zdroj: Kapacita hromadnych ubytovacich zatizeni, czso, 2016

Vroce 2010 byla provedena SWOT analyza kvality ve venkovském cestovnim ru-
chu.
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Tab. 4 SWOT analyza venkovského cestovniho ruchu
Silné stranky Slabé stranky
Nizka znalost a iroven chovani
personalu

e Husta sit dobre znacenych
stezek a cyklostezek
e Dostatecna ubytovaci

Nizké vyuZivani systému rizeni
kvality mimo nadnarodni
spolecnosti

Neni zaveden a podporovan
specificky systém rizeni kvality v

kapacita této oblasti
e Velky pocet subjekti ptlisobici Nedostate¢na orientace na

ve VCR kvalifikované sluzby s vysokou
pridanou hodnotou
Obtizna agregace segmentt
venkovského cestovniho ruchu do
jednoho celku

PrileZitosti Hrozby

e Podpora podnikani
v cestovnim ruchu

¢ Rostouci trend popularity
VCR

e ZvySeni
konkurenceschopnosti
podniki se zavedenym
systémem rizeni kvality

e Podpora politiky kvality ze
strany MMR

e Tlak na riist kvality ve vztahu
k zahrani¢ni konkurenci

Nedostatek kapitalu pro stabilizaci a
dalsi rozvoj

Nedostatecna propagace

Odmitnuti nového specifického
systému rizeni kvality ze strany
oborovych asociaci

Zdroj: Analyzy kvality poskytovanych sluzeb

- CSKS, 2013

4.2 Kvalita sluzeb ve venkovském cestovnim ruchu

Ke zvyseni kvality ve venkovském turismu mohou ptipivat rizné programy statni
politiky. VyuZitim nékterého z programi tak nemusi byt zvysena kvalita pouze
z pohledu cestovniho ruchu, ale podstatny dopad to miize mit naptiklad pti budo-
vani infrastruktury také na mistni obyvatelstvo. V soucasné dobé je mozné vyuzit
programy pro obdobi 2014 - 2020. Cilem této koncepce pro obdobi 2014-2020 je
predevsim jednotnost systému fizeni cestovniho ruchu, podpora spoluprace verej-
ného, soukromého a neziskového sektoru a také marketingova podpora domaciho
cestovniho ruchu u ¢eskych destinaci. (Koncepce statni politiky, ©2012)
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Vroce 2010 byla provedena také Analyza kvality sluzeb ve venkovském ces-
tovnim ruchu spolecnostmi KPMG a Cittelus. Analyza se zabyvala hodnocenim
soucasného stavu kvality v tomto odvétvi a faktory kvality. V praci jsou zminovany
nékteré naleZitosti, které by nemeéli byt pti rizeni kvality ve venkovském cestovnim
ruchu opomijeny. Jsou jimi dilezitost informacnich systému v komunikace se za-
kaznikem ¢i uvédoméni si pridané hodnoty, které nalezi regionalnim tradicim a
tradi¢nim produktiim, diky nimZ destinace mtze ziskat konkuren¢ni vyhodu. Za-
kaznici jsou vice citlivi na zménu preferenci u produktti venkovského cestovniho
ruchu a pri jeho zméné ¢i obohaceni zhruba 80 % zakazniki zméni své nakupni
chovani a zhruba 15 % ziistane k piivodnimu produktu loajalni. Reseny jsou zde
jednotlivé mezinarodni systémy kvality v cestovnim ruchu, jako jsou napftiklad ISO
normy, modely excelence a dalsi. Ne v§ak vSechny nastroje jsou pro cestovni ruch
vhodné a tak jsou zde predevSim zminény nastroje pro zavedeni kvality ve venkov-
ském cestovnim ruchu. Jednim ze systémi kvality, které nejsou ve venkovském
cestovnim ruchu vyuzZivany jsou napriklad ISO normy. Tento rozsahly mezinarod-
né uznavany systém neni tak casty vzhledem k mnozstvi subjektli pisobicich ve
venkovském cestovnim ruchu. DrZitelem tohoto systému kvality je priblizné
80 subjektii cestovniho ruchu. Analyza pojednava predevsim o jednotném zavede-
ni standardud kvality pro urcité segmenty VCR zavedené v ramci Koncepce statni
politiky 2007-2013 a systémech kvality VCR ve vybranych evropskych zemich.
Jedna se tedy o zavedenti certifikace pro ubytovani v soukromi, kempech a chato-
vych osadach a znaceni turistickych a jezdeckych tras, ktera jiz byla realizovana.
(Analyza kvality poskytovanych sluzeb, 2013)

V soucasnosti jedinym celoploSnym systémem kontroly kvality v oblasti ces-
tovniho ruchu a tudiz i venkovského cestovniho ruchu je Narodni systém kvality
sluzeb. Cilem tohoto systému je zabezpeceni kvality sluzeb v cestovnim ruchu a
zamezit tak nespokojenosti turistli. Tento projekt je soucasti koncepce statni poli-
tiky 2007-2013 a je soucasti integrovaného opera¢niho programu, ktery si klade za
cil pomoc subjektlim cestovniho ruchu p¥i zvySovani kvality sluZeb a nabizeni po-
radenstvi. Mezi hlavni principy systému patii napriklad zaméfenost na spokoje-
nost zakaznika, rozvoj firemni kultury, efektivnost komunikace mezi vedenim, za-
meéstnanci, dodavateli a dalsi. (O ceském systému kvality sluzeb, ©2000-2016)

V ptipadé, kdy ma organizace o zarazeni do systému zajem a splni potfebné
podminky, obdrzi certifikat Ceského systému kvality stupné I nebo stupné II, které
jsou urceny podle miry splnénych pozadavkd na kvalitu. Prvni stupen zahrnuje
stanoveni vize, podepsani zavazki kvality, identifikace procest organizace, zasady
péce o kvalitu a plan opatieni. Organizaci je urcen koordinator, ktery ji pomaha
v zavadeéni systému kvality. (Stupen I, ©2000-2016) Druhy stupern certifikace by pak
meél zarucovat rozvoj stanovenych cilli v prvnim stupni, mél by byt neustale kon-
trolovan prostiednictvim méreni kvality sluzeb, dotazovanim zdkaznikd a pracov-
niki a také prostiednictvim techniky mystery shoppingu. (Stupen II, ©2000-2016)
Po splnéni veSkerych podminek a poZadavkl obdrZi organizace znacku kvality -
symbol Q. (Struktura systému, ©2000-2016)
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Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

Obr.4  Symbol Ceského systému kvality sluZeb,
Zdroj: Struktura systému, ©2000-2016

Zapojeni do Narodniho systému kvality mlize pomoci organizaci v mnoha smérech.
Je to napriklad zvysSenim zisku, nebot spokojeny zakaznik se mlze vracet a dale
organizaci doporucovat. Tim Ze budou poskytovany kvalitni sluzby, tak nebude
potireba napravovat stiznosti zakazniki, ¢imZ muze dojit ke snizovani nakladd. Da-
le je to pak zvysSena konkurenceschopnost ¢i spokojenost zaméstnanct. (V ¢em mi
pomiize, ©2000-2016)

Do projektu je v soucasnosti zapojeno celkem 681 certifikovanych organizaci.
Ze viech krajti v Ceské republice. Organizace jsou rozdéleny do péti kategorii: uby-
tovani a stravovani, atraktivity a infrastruktura CR, sluzby cestovniho ruchu, nava-
zujici sluzby CR a organizace verejného neziskového sektoru. V tabulce v priloze je
uveden pocet zapojenych subjektl. Kategorie venkovského cestovniho ruchu se
zvlast nevymezuje, proto je mozné pocet zapojenych subjektii moZné pouze odha-
dovat. (Kategorie, c2000-2016)

Zkoumani celkové spokojenosti s kvalitou cestovniho ruchu bylo provedeno
vroce 2010, kdy zadavatelem bylo Ministerstvo pro mistni rozvoj. Zkoumano bylo
celkem 5 oblasti, kterymi byla kvalita ubytovani, gastronomie, wellness a kvalita
privodci cestovnich kancelaii a agentur. Kvalita sluZeb ve venkovském cestovnim
ruchu do tohoto projektu nebyla zahrnuta. Vysledky, které mohou byt uzitecné pro
venkovsky cestovni ruch, jsou z oblasti ubytovani, kde je mozZné vyclenit vysledky
zjiSténé od navstévnikl penzionl. Vyzkumy se zabyvali o¢ekavanim hosta a jeho
naslednou spokojenosti s vyuzitou sluzbou. (Prazkumy potieb zakazniki pro vybrané
sektory cestovniho ruchu, c2012)

Vyzkumu se zucastnilo celkem 999 respondenti z Ceské republiky. Respon-
denti hodnotili kvalitu, o¢ekavani a spokojenost v hotelech (66%) i v penzionech
(33%). Spise byly vyuzivany hotely a penziony stiedni irovné (49%), nizsi (22%)
a vyssi (25%) uroven meéla priblizné stejné zastoupeni. Vzhledem ke zjiSténym vy-
sledkim o kategorizaci ubytovani budou dale feSeny pouze penziony, nebot ty se
predevsim nachazeji na venkové. (Prizkum potieb zakazniki, c2012)

Hosté hodnotili ocekavani od ubytovani v penzionech. V tabulce niZe jsou
uvedeny ocekavané sluzby u penzionu rozdélené podle jeho drovné.
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Tab. 5 Ocekavané sluzby ve vztahu ke kategorii penzionu

Kategorie Ocekavané sluzby

Pohodlna postel, bezpe¢nost a ochrana majetku, dobie vybavena

Penzion * a ** o v
koupelna, snidané v cené

Penzion *** | Navic: gardZe/ hlidané parkovani, dopliikkovy prode;j

Dale navic: snidané formou Svédskych stoli, kontaktni osoba pro

Penzion **** y
poZadavky hosta

Zdroj: Priizkum potieb zakaznikl pro sektor hotelnictvi, mmr, c2012

V ramci vyzkumu bylo provedeno dotazovani ohledné celkové spokojenosti, ktera
prevaZovala nad nespokojenosti. Obecné byly nejvice spokojené Zeny nad 60 let. Ve
srovnani s o¢ekavanim pak 72% hostl obdrzelo sluzby urovné, kterou ocekavali, u
14% hostil bylo ocekavani vyssi nez celkova spokojenost a 12% hostti bylo spoko-
jeno vice nez ocekavalo. (Prizkum potieb zdkaznikt, c2012)

Vyznam jednotlivych faktort pro hosty byla hodnocena u tri ¢asti. Byly to
vlastnosti ubytovaciho zarizeni, personalu a kvality sluZeb. Hosté uvedli jako nej-
a pohodli. Nejméné dulezité pak byly faktory jazykova vybavenost, iroven konfe-
rencnich prostor ¢i prisluSnost k hotelovému retézci. Nebylo zde vSak znatelné,
jestli se jedna o hosty penzionu ¢i hotelu. (Pruzkum potieb zakazniki, c2012)

Vyzkum byl proveden také u zahrani¢nich hosti, kde 36% hostli bylo ubyto-
vano v penzionech. Zahrani¢ni hosté méli rozsahlejsi ocekavani, nez hosté tuzems-
ti. Srovnani spokojenosti a o¢ekavani ve vztahu k cené bylo u 77 % splnéno, u 10 %
bylo ocekavani vyssi a u 12 % presahla spokojenost urovné ocekavani. Celkova
spokojenost prevazovala nad nespokojenosti, byla ovSem nepatrné nizsi nez u hos-
tl z tuzemska. (Prizkum potieb zakaznikti pro sektor hotelnictvi - zahrani¢ni respon-
denti, c2012)

4.2.1 Certifikace ve venkovském cestovnim ruchu

S rliznymi organizacemi a jejich produkty je také spojena certifikace sluzeb ¢i pro-
duktq, ktera je udélovana napiiklad v oblasti ubytovani, stravovani, udrZitelnosti a
dalsi. Certifikace ubytovani je ve venkovském cestovnim ruchu udélovana pro-
stfednictvim nékolika organizaci podle typu ubytovani.

Evropské zemé se v pristupu klasifikace ubytovacich zarizeni lisi. Existuji tri
moznosti. Absence jakéhokoli klasifikacniho sytém, ktery je typicky pro Finsko.
Dalsi moznosti je povinny systém klasifikace, ktery je platny ve vétSiné zemi EU,
napiiklad Recko, Polsko, Spanélsko aj. Zbylé zemé maji moznost volby, zda systém
klasifikace vyuziji anebo nikoli. VétSinou jej prebiraji z jinych statli. Do této katego-
rie patii také Ceska republika, Rakousko ¢i Velka Britanie. (Foris, 2014)
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Hotel Stars

Certifikovana zarizeni® jsou rozdélena do trid a kategorii. V ramci venkovskeé-
ho turismu je certifikace je udélovana u penziont, kde je mozné dosahnout Ctyr
trid, které jsou rozliSeny hvézdickami®. (Metodika klasifikace, c 2010-2016)

V soucasné dobé je certifikovano celkem 111 penziond. Penziony v kategorii *
a ** se vyraznéji nachazi na venkové, kdezto kategorie *** a **** se pak vice obje-
vuji ve vétsich méstech. Zastoupeni certifikovanych hoteld je vyraznéjsi. Velka vét-
Sina hotelli nabizi vyssi kapacity ubytovani a nachazi se ve vétSich méstech. Poza-
dovana kritéria ubytovani v ramci venkovského turismu (pocet lizek a umisténi ve
venkovské oblasti) jsou mnohem vice vyhovujici u penziond nez u hotelti. V tabulce
je k dispozici pirehled certifikovanych penzionii a hotelli. Opét zde nejsou zahrnuty
hotely v kraji mésto Praha.

Tab. 6 Klasifikace penzionti a hoteld

Kategorie | Penzion | Hotel
* 5 1
ok 24 5
ok 71 96
Hokokokok - 5

Zdroj: Certifikovana zarizeni, ©2010-2016 (vlastni zpracovani)

Ubytovani v soukromi

Poskytovatelem tohoto druhu certifikace je Svaz venkovské turistiky. Certifikace
zajiStuje urcitou uroven kvality, zvyhodnéni na webovém portalu prazdniny na
venkoveé a firmy.cz, poskytuje také odborné poradenstvi a zpétnou vazbu pfi po-
skytovani ubytovaci ¢innosti. Tento druh certifikace je specificky predevsSim pro
venkovskou turistika a agroturistiku. Je mozné certifikovat apartman, samostatné
pokoje, chaty a chalupy ¢i malé kempy. (Certifikace Ubytovani v soukromi, 2012)

V nasledujici tabulce je uveden soucasny pocet certifikovanych zarizent.

8 Certifikaci hoteli a penziont Hotel Stars udéluje Asociace hotelli a restauraci a jejim cilem je sjed-
noceni klasifikace ubytovani. Provozovateli penzionu, ktery si zazada a splni urcité podminky je
poté podle stupné vybavenosti prirazena trida klasifikace. (Metodika klasifikace, c 2010-2016)

9 *tourist, **economic, ***standart, ****first class. U hotelG je mozné dosahnout i paté kategorie
*Rxx Juxury (Metodika klasifikace, ¢ 2010-2016)
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Tab. 7 Klasifikace ubytovani v soukromi
Trida | Pocet zarizeni
* 0
*% 3
KKk 6
*oxokk 5

Zdroj: Certifikovana zarizeni - Svaz venkovské turistiky, ©2012

Certifikace turistickych ubytoven

Mezi dalsi poskytovatele certifikovanych zarizeni patii Klub ¢eskych turistti, ktery
udéluji certifikaci turistickym ubytovnam ve dvou tridach * a **. 10 (Turistické uby-
tovny, 2011-2016)

V soucasné dobé existuje zhruba 60 certifikovanych turistickych ubytoven,
z nichZ priblizné polovina spliiuje naleZzitosti venkovského cestovniho ruchu. Vice
nez 80% téchto ubytoven je zatazeno do kategorie oznacené jednou hvézdickou.
(Certifikace ubytoven, 2011-2016)

Vina z Moravy vina z Cech

Tato certifikace je udélovana v péti kategoriich a to vinarstvi, vinotéka, vinné skle-
py, ubytovani s vinatskou tematiko a restaurace. VyZadované podminky jsou na-
priklad dodrzovani platné legislativy, nabizeni vin z vypéstovanych hroznl na
tizemi Ceské republiky, dodrzovani hygienickych ptedpist, poskytovani informaci
o viné apod. (Certifikace, ©2005-2015)

V soucasnosti je udéleno celkem 138 certifikaci a je mozné udélit certifikaci
jednomu podniku také ve vice kategoriich.

Tab. 8 Pocet certifikovanych zarizeni

Typ zarizeni | Pocet
Vinarstvi 70
Vinotéka 81
Vinny sklep 26
Ubytovani 38
Restaurace 14

Zdroj: Vyhledani certifikovaného zarizeni, ©2005-2015

Czech specials

Cilem tohoto projektu je zajistit Sifeni povédomi o ¢eské regionalni gastronomii a
podporovat restaurace zamérujici se na tradi¢ni regiondlni kuchyni. Soucasti je
také certifikace, ktera zarucuje obdrzeni kvalitnich tradi¢nich ¢eskych pokrmi

10 Za turistickou ubytovnu je povazZovano jednodussi zatizeni s vice lGzky na pokoji a disponuje
nejméné 10 lizky v objektu. (Turistické ubytovny, 2011-2016)
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z regionalnich surovin. Tato certifikace neni pfimo urfena pouze pro stravovaci
zarizeni venkovského cestovniho ruch, ale napomaha k udrZeni tradic a zajisténi
kvality. V soucasné dobé je certifikovano priblizné 400 restauraci. (O nas, c2014;
Certifikované restaurace, c2014)

CyKklisté vitani

Tato certifikace urcuje mista ubytovani, stravovani a turistickych cild, ktera jsou
vhodna pro cyklisty a poskytuji pro né vhodné zazemi.l! Zajemce o tuto certifikaci
musi splnit vSechny povinné podminky a alespon 3 podminky dopliikové. U ubyto-
vaciho zarizeni se mezi povinné podminky radi napriklad moznost prespani na
jednu noc, informacni tabule Cyklisté vitani, uzamykatelné mistnosti a dalsi a mezi
doplnkové je to napriklad moznost vypiijceni kol ¢i prodej cyklistickych a turistic-
kych map. (Podminky certifikace, © 2005-2016)

Regionalni produkt

Regionalni produkt je oznaceni jedine¢ného vyrobku, sluzby nebo zazZitku, ktery je
charakteristicky pro konkrétni region. Cilem je predstavit a zviditelnit dany region,
ktery disponuje jedinecnosti prirody, lidovymi tradicemi ¢i obnovenim vyroby
a poukazat tak na jeho produkty. Znacka zarucuje kvalitu vyrobku ¢i sluzby, ale
také Setrny a ohleduplny vztah k prirodé. V soucasnosti existuje jizZ 26 regional-
nich znacek, tzn. 26 regiont, které jsou soucasti tohoto systému. (O asociaci,
©2010-2016)

Greenways

Greenways je projektem ekologické Nadace partnerstvi a vénuje se cykloturistice a
Setrné turistice. Cilem projektu je v ramci cestovniho ruchu ohleduplné vyuZzivat
prirodni trasy a komunikace ke sportu, turistice a rekreaci. (Greenways, © 1998-
2016).

Stezky vedou jak po Cesku, tak naptiklad i do sousednich statd. P¥ikladem
miiZe byt stezka Brno-Viden. Soucasti projektu jsou také Moravské vinarské stez-
Ky, které jsou charakteristické svou siti cyklostezek po jizni Moravé. Oblasti pro-
chazi jedna hlavni cyklostezka - Moravska vinna stezka a v kazdé vinarské oblasti
se nachazeji stezky dalsi. Jsou charakteristické nejen vyuzitim pro cykloturistiku,
ale také moznosti poznanim folkloru, vina, pamatek a historie oblasti. Trasa je do-
plilovana informacnimi tabulemi s potfebnymi informacemi a barevnym logem,
které je specifické pro konkrétni trasu. (Moravské vinarské stezky, ©1998 -2016)

11 Tato certifikace je poskytovana Nadaci Partnerstvi a je urcena pro miiZe byt ubytovaci a stravo-
vaci zafizeni, kempy a turistické cile
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4.3 Organizace piisobici ve venkovském cestovnim ruchu

Nasledné zminéné organizace se mimo svych ostatnich ¢innosti podili také na kva-
lité ve venkovském turismu, kterou tak svym plisobenim mohou ovliviiovat ¢i kon-
trolovat.

4.3.1  Svazvenkovské turistiky

Svaz venkovské turistiky vznikl jiZ v roce 1997 a je dobrovolnym sdruZenim pod-
nikatelli a zajemcli o venkovsky cestovni ruch. Jeho hlavnim cilem je predevsim
snaha o zvySeni vyznamu venkovského cestovniho ruchu, uchovani tradic, a pone-
chani piivodniho charakteru krajiny. Napli ¢innosti tohoto svazu je predevsim:

e Podpora ¢innosti vSech ¢len, kterymi jsou poskytovatelé sluzeb ve VCR
e kontrola kvality venkovského ubytovani

e podpora cleni ve vzdélavani a rozvoji ve VCR

e pomoc pri propagaci ubytovani ¢lend svazu

e poskytovani certifikace Ubytovani v soukromi. (O svazu, 2012).

Mezi hlavni produkt svazu patii portal o venkovské turistice - Prazdniny na ven-
kové. Tento portal seskupuje poskytovatele sluzeb venkovské turistiky z oblasti
jako je naptiklad ubytovani, stravovani, lidového femesla aj. Nabizi prehled ubyto-
vani, tipli na vylety, akce ¢i zazZitky ze vSech regionli republiky. V soucasnosti je
v ramci tohoto projektu na webovych strankach propagovano priblizné 230 sub-
jektli poskytujicich ubytovani, femesla, zaZitky ¢i mistni gastronomii. DrZitelem
certifikace je pribliZné polovina téchto subjektti. (Prazdniny na venkove, 2016)

4.3.2 ECEAT

Organizace, ktera se v soucasné dobé zabyva predevsim poskytovani poradenstvi v
oblasti udrzitelného cestovniho ruchu, byla zaloZena vroce 1993, od roku 1994
plisobi také v Ceské republice. ECEAT stél a nadale stoji v popiedi rozvoje agrotu-
ristiky a ekoagroturistiky a je taktéZ zakladatelem mnoZstvi projektii ve venkov-
ském cestovnim ruchu. Jednim z mnoha projektii, kterym se ECEAT zabyva je na-
priklad projekt s nazvem Stezky dédictvi, jehoZ naplni je nabidka regionalni
gastronomie jak pro tuzemské tak i pro zahrani¢ni hosty. (O Eceat podrobné,
2008)

4.3.3 Klub ¢eskych turistii

Tato organizace vznikla jiZ v roce 1888 a ve venkovském cestovnim ruchu je velmi
vyznamnou organizaci. KaZzdym rokem jsou organizaci poraddany mnohé akce pro
¢leny i pro zajemce v oblasti pési turistiky, cykloturistiky, hipoturistiky, vysoko-
horské turistiky, lyzarské ¢i vodni turistiky a mnohé dalsi. Klub ceskych turisti
zodpovida také za znaceni pésich tras, cyklostezek ¢i lyZarskych tras. (O organizaci,
2011-2016)
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4.3.4  Asociace kempi CR

Tato asociace sdruzuje provozovatele kempli a chatovych osad a jejim hlavnim
cilem je poskytovani informaci svym c¢lentim z oblasti technologii, trendl ¢i vy-
stavby a provozu kempt. Jednou ro¢né vydava souhrnny katalog s piehledem ves-
kerych kempt v Ceské republice. Asociace provadi také kategorizaci a certifikaci
kempt v ramci Ceského systému kvality sluZeb.(Asociace kempti CR, c2016)

4.4 Hodnoceni spokojenosti a vyznamnosti faktoru kvality
z pohledu Klienta

Dotaznikové Setteni probihalo od 25. 3. do 26. 4. 2016 a celkem se ho zucastnilo
319 respondenti. Ziskand data byla prozkoumana a ta, ktera byla nevyhovujici
nebo byla nadbyte¢na v ramci stanovenych kvét, byla vyrazena. Celkem bylo zpra-
covano 307 dotazniki. Pro sbér dat byla zvolena jak elektronicka forma dotazova-
ni, tak i forma tistén3, ktera je zejména pro seniory podstatné vhodnéjsi.

Nejprve byl uskutecnén predvyzkum, ve kterém bylo mimo jiné také zatrazena
Cast, ktera se zabyvala ocekavanim od jednotlivych faktort kvality. Tato ¢ast byla
na zakladé ohlast od respondentii vyirazena, nebot byl pro né dotaznik prilis ob-
sahly. Dale byla zkoumana pouze spokojenost a vyznamnost jednotlivych faktori
kvality.

Dotaznik byl sloZen z nékolika ¢asti, jejichZ vysledky budou nasledné popsany.

Na pocatku vyzkumu byly pro vybérovy soubor stanoveny zakladni kvotni
znaky, kterymi bylo pohlavi a ekonomicka aktivita. Dotaznikového Setieni se cel-
kem zucastnilo 52 % Zen a 48 % muZi, coZ odpovidd kvétnimu vybéru.
V nasledujici tabulce a grafu a je mozné vidét zastoupeni ekonomické aktivity pod-
le pohlavi. Nejvétsi ¢ast respondentii je tvofena zaméstnanymi muZi i Zenami, je-
jichZ zastoupeni je témér totozné. Velmi podobna zastoupeni maji vSechny katego-
rie ekonomické aktivity a pohlavi, kromé kategorie diichodcii. Zde je moZné vidét,
Ze Zen dlchodkyn je vice neZ muZzili, coZ je ddno demografickym vyvojem. Oba
kvétni znaky s nepatrnymi odchylkami byly splnény.
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Ekonomicka aktivita
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Obr. 5 Ekonomicka aktivita podle pohlavi,
Zdroj: Vlastni zpracovani

Zastoupeni vékovych kategorii je riiznorodé, nebot’ vék nebyl stanoven jako jeden
z kvotnich znakd, tudiZ k nému nebylo v ramci sbéru dat tolik ptihliZeno. Nejcet-
néjsi zastoupeni ma kategorie véku 24-30 let, kde byla také pozorovana nejvétsi
ochota respondentli dotaznik vyplnit. Nejméné zastoupenou kategorif jsou muzi ve
véku 51 - 60 let. U vSech vékovych kategorii je zastoupeni jednotlivych pohlavi
témeér totozné, avsak jedina vékova kategorie, ktera se vymyka je opét kategorie ve
véku 51- 60 let, kde vyraznéjsi zastoupeni maji Zeny.
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Vékové slozeni
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Obr. 6 Vékové slozeni podle pohlavi
Zdroj: Vlastni zpracovani

Zjistovano bylo také vzdélani respondentli Nejvice dotazovanych dosahlo
sttredoskolského vzdélani, nejméné zastoupenou kategorii pak bylo zakladni
vzdélani s pouhymi 2 %. Pomérné pocetné zastoupenou kategorii bylo také
vysokoskolské vzdélani (33 %), vyuceni uz dosahovalo méé respondentii a to
pouhych 15 %.

V dotazniku byly zarazeny také dopliiujici otazky tykajici se samotného cesto-
vani do venkovskych destinaci.

Jedna z otazek se zabyvala otazkou, s kym nejcastéji doty¢na osoba jezdi do
venkovskych destinaci. Nejcastéji lidé navstévuji venkov s partnerem, hned poté
s rodinou ¢i kamarady. Témér ojedinéle se nékdo zucastni venkovského cestovniho
ruchu sam, jsou to pouhé 3 % dotazovanych. Nékteii respondenti zvolili vlastni
moZnost odpovédi, které tvorily 2 % a pattili sem pribliZzné ty samé odpovédi, jen
vice rozepsané.
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Doprovod pri cestovani
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Obr. 7 Doprovod pfi cestovani do venkovskych destinaci
Zdroj: Vlastni zpracovani

Nedilnou soucasti bylo také zjiStovani ucelu navstévy venkovské destinace. Na
vybér byly dané moZnosti, ovSem respondent mél také moZnost vlastniho
vyjadreni. NejcastéjSim ucelem navstév byla pési turistika, z vétsSim odstupem pak
byly relaxa¢ni pobyty, cykloturistika a vinai'ska turistika. Mezi nejméné vyuzivané
moZnosti patfili napfiklad agroturistika, hipoturistika ¢i rybareni, které
upiednostiiuji priblizné 2 % dotazovanych. Respondenti vyuZivali také moZnost
uvést jiné moZnosti ucelu cest, kdy nejvice bylo zminovano napriklad houbareni,
sportovni aktivity ¢i poznavaci turistika.

Respondenti odpovidali také na otdzku ohledné preferenci certifikovaych
sluZeb, kdy 39 % dotazovych certifikované sluzby upiednostiiuje a zbylych 61 %
procent nikoli.
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Nejcastéjsi ucel cestovani
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Obr. 8 Utel cestovni do venkovské destinace
Zdroj: Vlastni zpracovani

Dalsi ¢ast se zabyvala spokojenosti navstévnika ve zvolené destinaci. Nejcastéji
navstévovanym krajem byl kraj Jihomoravsky, coz by mohlo byt zplisobeno tim, Ze
vétsSina respondentli z tohoto kraje pochazi a také jej v ramci venkovského cestov-
niho ruchu navstévuje vzhledem k dostupnosti atraktivit v blizkosti mista bydlisté.
Nejméné navstévovanymi Kraji jsou kraj Plzenisky, Stiredoceska ¢i Pardubicky. Mezi
dalsi kraje, kde je navstévnost uz ponékud vyssi, jsou pak kraje Olomoucky, Zlin-
sky, JihoCesky a Moravskoslezsky, kde se jedna predevSim o navstévnost pohoii
Beskyd. Priblizné 1/3 respondentli navstivila zminénou destinaci poprvé, zbylé
2/3 respondentii se do destinace opakované vratili.



60 Vlastni prace

Navstévnost kraju
38%

Zastoupeni (%)

Obr. 9 Navstévnost kraji
Zdroj: Vlastni zpracovani

Vyznamna ¢ast dotazniku se zabyvala spokojenosti navstévnika destinace, kdy
prostrednictvim hodnotici skaly posuzoval spokojenost s jednotlivymi faktory kva-
lity v destinaci.

Nejvice spokojeni byly navstévnici s prirodnimi pamatkami, bezpecnostni si-
tuaci v destinace, kulturnimi atraktivitami a ¢istotou destinace. Tyto faktory jsou
pro venkovskou destinaci nepostradatelné, tudiz spokojenost s nimi je na misté.

Piekvapivé hilife na tom byla spokojenost s irovni stravovani a ubytovani, do-
stupnosti informaci a s kvalitou pracovnik, tedy s poskytovanim sluzeb, kde by
mél poskytovatel klast vyraznéjsi diiraz na kvalitu.

Nejhorsi hodnoceni v ramci spokojenosti dosahlo respektovani udrzitelného
rozvoje, dopravni dostupnost do mista, prelidnénost destinace a mistni doprava.
Mensi spokojenost s dopravou miize byt zapri¢inéna praveé horsi dopravni in-
frastrukturou na venkovech ¢i nedostatkem jizdnich spoji. Nizké hodnoceni spo-
kojenosti u respektovani udrzitelného rozvoje by mohlo byt zapricinéno tim, Ze ne
vSechny zajima toto téma, poptipadé o tém mnozi turisté nemusi byt informovani
nebo jej tolik sledovat.

[ presto, Ze hodnoceni faktorii spokojenosti bylo rozmanité, tak velmi malo
faktori bylo ohodnoceno znamkami nespokojenosti. Pfevazna vétSina odpovédi
dosahovala hodnot ani nespokojena ani spokojen az velmi spokojen.
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Hodnoceni spokojenosti
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Obr.10  Hodnoceni spokojenosti navstévnika destinace
Zdroj: Vlastni zpracovani

Respondenti také hodnotili urcité vyroky, které se tykali loajality a spokojenosti
s navstévou destinace. Dané vyroky hodnotli na skale, kdy hodnota 5 znameneal
nejvétsi souhlas a hodnota 1 znamenala absolutni nesuhlas.



62 Vlastni prace

Celkové byly tyto vyroky hodnoceny velmi kladné. Celkova spokojnost
s navstévou destinace byla Castéjsi spiSe u Zen neZ u muzi a dosahovala priimér-
ného hodnoceni 4,5 bodt, coz znaci vyraznou spokojenost. Tato spokojenost miize
mit vliv také na dalsi doporucovani destinace, nebot’ primérné hodnoty jsou velmi
podobné.

Dale byla poloZena otazka tykajici se opakované navstévy stejné destinace a
také zda spiSe uprednostiiuji objevovani novych mist. Hodnoty byly pomérné vy-
rovnané, avsak loajalita respondentti k destinaci je nepatrné vétsi nez navstévova-
ni novych mist. Opét bylo vice optimistictéjsich odpovédi u Zen nez u muzi.

Celkova spokojenost a loajalita klienta

Opakované vyuZiti VCR (jiné destinace) -4’91?13

V destinaci jsem byl celkové spokojen m 4,66
Do destinace se planuji vratit m 4,46

Tuto destinaci budu doporucovat dale ﬂ 4,59

3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80

Hodnotici skala:
1-zcela nesouhlasim

EMufi m7Zen .
y 5-zcela souhlasim

Obr.11  Celkova spokojenost
Zdroj: Vlastni zpracovani

Stejné otazky, u kterych respondenti hodnotili spokojenost, byly znovu pouzity.
Tentokrat vsak hodnotili tyto faktory z pohledu dtleZitosti kvality pti hodnoceni
venkovské destinace. Z pohledu hodnoceni kvality byly mezi nejdilezitéjsi faktory
zarazeny prirodni atraktivity, Cistota destinace, Uroven ubytovani a stravovani a
pocit bezpeci v destinace. Nejcetnéjsi hodnotou byla u téchto faktori vétSinou
hodnota 5 bodi, kterd znac¢i vysokou dileZitost. DilleZitost téchto faktori je
z pohledu venkovského cestovniho ruchu pochopitelna.

Za méné dulezité faktory byly povazovana naptiklad drovern kvality pracovni-
ki, uroven cen a sluzeb, dostupnost informaci ¢i pratelskost mistnich obyvatel. Tyt
o faktory se pohybovaly priblizné kolem hodnoty 4 neboli faktor, ktery je pii hod-
noceni kvality spise dilezity.

Mezi faktory, které se radili k nejméné dilezitym faktortim, patri napriklad
mistni doprava, dostupnost do destinace, respektovani udrzitelného rozvoje ¢i do-
plitkova infrastruktura. Nejcastéji byly vybirany odpovédi s dileZitosti 3 a 4, neboli
ty hodnoty, které oznacuji dileZitost faktord za neutralni a za spise diileZitou.
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Dulezitost faktora kvality

PFirodni atraktivity

Ko
w
=2l

Cistota destinace

Ko
~
S

Ko
]
o

Stravovani
Ubytovani 4,20

Pocit bezpeci v destinaci 4,14

Kulturni pamatky 4,08

J
-

o

[+5]

Uroveri kvality pracovnikd

w
<

o

~

Uroveri cen sluZeb a zboZi v destinaci

J
-

o

9]

E Informace a komunikace pred pfijezdem

[y

=

- Pratelské pfijeti mistnimi obyvateli 3,83
=]

z S .

& Dostupnost a kvalita informaci 3,80

L
-

~l

~l

Prelidnénost destinace

w
<
~
w

Spolecenské a zazitkové akce
Image mista

Unikdtnost destinace
Doplfikova infrastruktura

Respektovani udrzitelného rozvoje

- W
~
o

Dopravni dostupnost do mista

(98]
~

(]

o

Mistni doprava

»
8

5,00

IS

1,00 2,00 3,00

Hodnotici $kala:
1-zcela neddlefité;
5-zcela dlleZité

Obr.12  Dilezitost faktort kvality
Zdroj: Vlastni zpracovani

4.5 Vyznam faktori kvality z pohledu poskytovatele sluzby

Vzhledem k tomu, Ze v soucasné dobé neni dispozici Zadny prehled o veskerych
subjektech podnikajicich ve venkovském cestovnim ruchu, byla zde snaha o za-
mérny vybér se zastoupenim vSech dil¢ich kategorii u poskytovateli sluzeb. Jedna-
lo se naptiklad o ubytovaci zatizeni, stravovaci zarizeni, tviirce lidovych remesel,
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informacni centra, organizace plisobici ve venkovské turistice a dalsi. Vyzkum pro-
bihal po celé Ceské republice, a proto byly dotazniky rozesilany do viech kraj.

Vyzkum probihalo v obdobi od 25.3 do 26.4. 2016 a celkem se ne ném podilelo
93 subjektii podnikajicich ve venkovském cestovnim ruchu. Prostifednictvim elek-
tronické komunikace bylo osloveno piiblizné 290 poskytovatelti sluZeb, navratnost
dotaznikd Cinila tedy ptiblizné 30 %.

Zastoupeni poskytovatell sluzeb nebylo rovnomérné rozlozené, ovSem rozdi-
ly nebyly prili§ velké. Nerovnhomérné zastoupeni je mozné prisuzovat ochoté podi-
let se na vyzkumu a také mnozstvi subjektt, které se v daném kraji nachazi. Nejvice
zicastnénych subjektdi pochazi z Jiho¢eského kraje, nejméné pak z Usteckého kra-
je. Kraj Praha do moZnych odpovédi nebyl zaiazen z divodu, Ze se nejedna o ven-
kovskou destinaci.

Dalsi otazka se zabyvala typem sluzby, kterou poskytovatel nabizi. Zde byla
ponechdna moZnost vicero odpovédi, nebot mnozi poskytovatelé nabizi vice slu-
Zeb najednou. Nejvice dotazovanych poskytovatelti nabizi ubytovaci sluzby, nej-
méné pak zprostiedkovani sportovnich udalosti a femeslné ¢innosti. Do kategorie
»jiné“ poskytovatele uvadéli napriklad vyuku Ffemesel, poskytovani certifikace, eko-
logické vzdélavaci programy, exkurze ve vyrobé a dalsi. Primérné dotazovani po-
skytuji 3 sluzby.

Poskytované sluzby
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Obr.13  Typ poskytované sluzby
Zdroj: Vlastni zpracovani

Dale byly poskytovatelé dotazovani na to, jakym prostiednictvim své sluzby
nabizeji. Nejvétsi zastoupeni zde méla ubytovaci zatizeni a turisticka informacni
centra. Navaznost na spoluprace mezi témito subjekty neni prili§ vyrazna, nebot
pouhych 10 subjektli, které nabizi ubytovani vyzivd nabidku prostfednictvim
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informacnich center. Nejméné poskytovatelli vyuzivd moznost nabizet své sluzby
prostrednictim cestovnich kancelafi a agentur. Zde je nutné podotknout, Ze velmi
zaleZi na predmétu podnikani od kterého se poté odviji misto, kde jsou tyto sluzby
nabizeny.

Zpusob distribuce sluzby
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Zpusob distribuce sluzby

Obr.14  Prostifedek nabizené sluzby
Zdroj: Vlastni zpracovani

StéZejni cast tohoto vyzkumu se zabyvala nazorem poskytovatele sluzby na dileZzi-
tost jednotlivych faktori u zakaznika. Poskytovatelé tyto faktory hodnotili na Skale
s hodnotami 1 - 5, kdy hodnota 1 znamenala nejméné dtlezity faktor a hodnota 5
nejvice dileZity faktor. V nasledujicim grafu je mozZné vidét vaZené priméry téchto
hodnot.

Mezi nejvyznamnéjsi faktory podle poskytovatelli byly zarazeny uroven uby-
tovani, prirodni atraktivity a roven kvality pracovniki. Tyto faktory vzdy vice jak
polovina respondentli povaZovala za velmi diileZité a nabyvaji ptiblizné primérné
hodnoty 4,50 bodd.

Faktory, které se pohybuji kolem bodového hodnoceni 4 body, byly poskyto-
vateli nejcastéji hodnoceny na stupnici diileZitosti jako spiSe dtilezité a velmi dile-
7ité. Radi se k nim napiiklad Cistota destinace, droveri stravovani, kulturni pamat-
ky, iroven cen a sluzeb Ci prijeti mistnimi obyvateli.

V ptipadé nasledujicich faktorli priblizné stejnd ¢ast respondentd uvadéli
stupné dtlezitosti jako neutralni, spise dilezité a velmi dtilezité. Jedna se napriklad
o doplnkovou infrastrukturu, doprovodné akce ¢i respektovani udrzitelného roz-
voje. Nejhorsitho hodnoceni pak dosahli faktory jako mistni doprava, prelidnénost
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destinace a dopravni dostupnost do mista, kde uz byl vyraznéji pouzivan stupen
hodnoceni spisSe nedtilezité.

Je moZné tici, Ze poskytovatelé povaZzuji hodnocené faktory kvality pro zakaz-
nika za duilezité, nebot velmi mala ¢ast pouzivala bodové hodnoceni stupnice 1 a 2,
jez prirazovaly faktorim stupné nedileZitosti.
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Vyznam faktoru kvality z pohledu
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4.6 Ovérenihypotéz

V ramci vyzkumu bylo stanoveny nékolik hypotéz, které byly na zakladé zjisténé p-
hodnoty ovérovany. Jednalo se predevsim o zkoumani zavislosti mezi dulezitosti
jednotlivych faktort kvality pti hodnoceni venkovské destinace a vékem respon-
denta. Dale to pak bylo napriklad zjistovani vztahu mezi diilezitosti vybranych fak-
tori kvality a pohlavim, ekonomickou aktivitou ¢i vzdélanim klienta VCR a dalsi.
Hypotézy jsou nasledujici:
e Diilezitost jednotlivych faktoru kvality neni zavisla na véku klienta
VCR

H,: Ditlezitost jednotlivych faktorti kvality neni ovlivnéna vékem klienta VCR pri
hodnoceni kvality venkovské destinace.

H;: Dilezitost jednotlivych faktora kvality je ovlivnéna vékem klienta VCR pfi hod-
noceni kvality venkovské destinace.

Tab. 9 DileZitost faktort kvality a véku

Faktor kvality P-hodnota
Piirodni atraktivity 0,00456
Kulturni pamatky 0,00071
Ubytovani 0,10021
Stravovani 0,38146
Spolecenské a zaZitkové akce 0,03851
Dopravni dostupnost do mista 0,43022
Mistni doprava 0,81074
Dostupnost a kvalita informaci 0,00029
Informace a komunikace pred piijezdem | 0,01438
Pratelské prijeti mistnimi obyvateli 0,66075
Image mista 0,05638
Uroveti cen sluZeb a zbo%i v destinaci 0,24900
Urovei kvality pracovniki ve sluzbach | 0,15570
Pocit bezpeci v destinaci 0,00025
Cistota destinace 0,07630
Prelidnénost destinace 0,41286
Unikatnost destinace 0,72086
Dopliikova infrastruktura 0,01212
Respektovani udrzitelného rozvoje 0,06080

Zdroj: Vlastni zpracovani

Zjisténé p-hodnoty, ktery dosahovali hodnoty >0,05 rozhodli o tom, Ze nulova
hypotéza se nezamitd a tudiZ zde neexistuje zavislost mezi vékem a duileZitosti jed-
notlivych faktort kvality. Jednalo se napriklad o stravovani, ubytovani, mistni do-
prava, droven kvality pracovniki a dalsi. Z téchto vysledk plyne, Ze vSechny véko-
vé kategorie povazuji kvalitu u téchto faktori za dileZitou. U faktorl prirodni
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atraktivity, kulturni pamatky, spolecenské a zazitkové akce, dostupnost a kvalita
informaci, informace a komunikace pred odjezdem, pocit bezpeci v destinaci a do-
pliikova infrastruktura se nulova hypotéza zamita, tudiz zde existuje zavislost mezi
vékem a dtilezitosti téchto faktori pri hodnoceni kvality destinace.

V tabulce €. 10, umisténé v priloze prace jsou zminény faktory kvality, které
jsou zavislé na véku. Ve vétsiné pripadi se vysledky lisily u nejmladsi a nejstarsi
vékové kategorie.

¢ Diilezitost Cistoty destinace se nelisi podle pohlavi

H,: Diilezitost faktoru Cistoty destinace neni zavisla na pohlavi klienta VCR
H;: Dulezitost faktoru Cistoty destinace je zavisla na pohlavi klienta VCR.

P-hodnota dosahla hodnoty 0,04408, coZ znamen4, Ze nulova hypotéza se za-
mitd a pristupuje se k hypotéze alternativni, kterd potvrzuje, Ze v tomto pripadé
existuje zavislost mezi dulezitosti Cistoty destinace a pohlavim respondenta.
Z dosazenych vysledkd, které byly dale zjistovany, je tedy mozné zjistit, Ze Cistota
priloze.

e DiuleZitost udrzitelného rozvoje se nelisi podle vzdélani zakaznika

H,: Vzdélani klienta VCR neovliviiuje dutlezitost faktoru respektovani udrzitelného
rozvoje pri hodnoceni kvality venkovské destinace
H;: Vzdélani klienta VCR ovliviiuje dileZitost faktoru respektovani udrzitelného
rozvoje pii hodnoceni kvality venkovské destinace

Nulova hypotéza je v tomto pripadé nezamitnuta, protoZe p-hodnota dosahuje
hodnoty 0,54736.V tomto pripadé zde neexistuje zavislost mezi diileZitosti respek-
tovani udrzitelného rozvoje a vzdélanim navstévnika destinace a tento faktor je
stejné dllezity pro vSechny klienty s rliznymi druhy vzdélani.

e Diilezitost kvality pracovnikii ve sluzbach VCR se neodlisuje podle
ekonomické aktivity

H,: ekonomicka aktivita neovliviiuje dileZitost faktoru kvality pracovnikl ve VCR
pti hodnoceni kvality venkovské destinace
H;: ekonomicka aktivita ovliviiuje dileZitost faktoru kvality pracovnikii ve VCR pri
hodnoceni kvality venkovské destinace

P-hodnota je vtomto pripadé 0,23030, coZ znamen4d, Ze nulova hypotéza se
nezamita. Tim padem je kvalita pracovniki ve VCR stejné dilezita pro vSechny na-
vstévniky s riiznou ekonomickou aktivitou.

e Uprednostnéni certifikovanych zarizeni neni ovlivnéno vékem Kli-
enta VCR.

H,: Vék klienta VCR neovliviiuje upiednostnéni certifikovanych zatizeni
H;p: Vék klienta VCR ovliviiuje upfednostnéni certifikovanych zarizeni
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U této hypotézy existuje zavislost a nulova hypotéza se zamita, nebot p-
hodnota dosahuje hodnoty 0,03770. Plati tedy tvrzeni, Ze na uprednostiiovani cer-
tifikovanych zarizeni maji vliv riizné vékové kategorie. Nejméné je pozadovana
vékovou kategorii 18-23 let a také 70 a vice let, u ostatnich kategorii je vék coZ by
u mladsi kategorie mohlo byt zplisobeno pravé mladym vékem a poptipadé nezna-
losti ¢i nevSimani si certifikaci. U starsi kategorie by tento maly zajem o certifiko-
vana zarizeni mohl byt zptsoben specifickymi pozadavky a ovérenym vybérem
dovolené. Ostatni vékové kategorie se od sebe vyraznéji nelisi. Dopliujici tabulka €.
12 je umisténa v priloze A.

¢ Spokojenost s cenou sluzeb neovlivituje loajalitu klienta VCR.

H,: Loajalita klienta venkovského CR neni zavisla na cené sluzby.
H;: Loajalita klienta venkovského CR je zavisla na cené sluzby

P-hodnota dosahuje 0,00096, coZ znaci, Ze nulova hypotéza se zamita a tudiz
spokojenost s cenou sluzby ve venkovské destinaci ma dopad na loajalitu klienta
VCR.

¢ Spokojenost s jednotlivymi faktory kvality nema vliv na celkovou
spokojenost a na loajalitu klienta.

H,: Celkova spokojenost neni ovlivnéna spokojenosti s jednotlivymi faktory kvality
H;: Celkova spokojenost je ovlivnéna spokojenosti s jednotlivymi faktory kvality

H,: Loajalita klienta VCR nenfi ovlivnéna jednotlivymi faktory kvality
H;: Loajalita klienta VCR je ovlivnéna jednotlivymi faktory kvality

Veskeré zjisténé p-hodnoty dosahovaly hodnoty < 0,05, a tudiz hypotézu o ne-
zavislosti miiZzeme zamitnout a potvrdit, Ze spokojenost s jednotlivymi faktory kva-
lity ma vliv jak na celkovou spokojenost. Hypotézu je mozné také potvrdit ve vzta-
hu k loajalité, nebot i zde byla na zakladé p-hodnot hypotéza o nezavislosti zamit-
nuta.

Na zakladé zjiSténych informaci, byla sledovany kontingencni koeficienty, kte-
ré sleduji miru tésnosti jednotlivych faktorii ve vztahu k celkové spokojenosti ane-
bo k loajalité. Tyto hodnoty jsou umistény v priloze A v tabulce ¢. 13.

Spokojenost s jednotlivymi faktory spokojenosti ma vliv na celkovou spokoje-
nost, jak jiz bylo zjiSténo pri ovérovani hypotézy. Mezi faktory, které celkovou spo-
kojenost ovliviiuji nejvice, patii prirodni a kulturni atraktivity, pocit bezpeci, Cisto-
ta destinace, pratelské prijeti mistnimi obyvateli a droven cen sluzeb a zbozi
v destinaci. Nejméné pak ovliviiuji celkovou spokojenost doplitkova infrastruktura
a udrzitelny rozvoj destinace.

Vliv na loajalitu maji také vsechny faktory kvality, ovSem pouze nékteré fakto-
ry maji na loajalitu vyssi dopad. Nejvice na loajalitu plisobi spokojenost s pratel-
skymi vztahy s mistnimi obyvateli, image mista, spoleCenské akce, dostupnost a
kvalita informaci a pocit bezpeci. Zde se potvrdilo, jak diilezité jsou tyto faktory
pro dalsi nadvstévu venkovské destinace, nebot pokud si zdkaznik vybuduje dobré
vztahy v destinaci a bude se citit dobfe, je zde vétsi Sance, Ze se bude do destinace
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vracet. Je mozné tedy konstatovat, ze velmi dilezitou roli na opétovné navstiveni
destinace mi lidsky faktor.

4.7 Shlukova analyza

V navaznosti na zjistovani dilezitosti kvality u jednotlivych faktort byla pouzita
také shlukova analyza. Na zakladé zjisténych vysledkil je mozné rozdélit faktory
kvality do ¢tyt kategorii podle toho, jakou jim respondenti ptirazovali vyznamnost.
U danych kategorii pak byly zjiStovany spolecné znaky.

Do prvni kategorie se fadi mistni doprava. Charakteristickym znakem je pravé
jeji nejmensi vyznamnost u zakazniki. Oproti tomu kategorie kam spadaji prirodni
atraktivity a Cistota destinace je pro zakaznik nejdtlezitéjSim faktorem, coz je
mozni vidét i v Cetnosti odpovédi, nebot vétSina respondentd ji ohodnotila nejvice.

Dalsi dvé kategorie jsou si v hodnoceni velmi podobné. Kategorie, do niZ spa-
da dopravni dostupnost, udrZitelny rozvoj, doplitkova infrastruktura, unikatnost a
image destinace, spolecenské akce a vztahy s mistnimi obyvateli, prelidnénost,
kvalita pracovnikd a uroven cen v destinace maji spole¢ny rys v tom, Ze pro zakaz-
nika jsou primeérné dilezité. I kdyz vétsina respondentii povaZuje tyto faktory za
spise dulezité, priblizné stejna ¢ast prirazuje nizsi vyznam a o néco mensi ¢ast tyto
faktory povaZzuje za nejdilezitéjsi.

Zbylé faktory, kterymi jsou komunikace pred prijezdem, kulturni pamatky,
pocit bezpeci, ubytovani a stravovani, hodnoti zdkaznici jako spiSe diileZité a nejvi-
ce dulezité. Tudiz patii k tém dilezitéjsSim faktoriim kvality, nez byla predchozi
kategorie.
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Obr.16  Shlukova analyza vyznamnosti faktord kvality
Zdroj: Vlastni zpracovani

4.8 Rozpor vnimani faktort kvality sluZeb mezi klientem a
poskytovatelem

Dil¢im cilem bylo také zkoumani rozporu v dileZitosti jednotlivych faktort kvality
pii hodnoceni venkovské destinace podle klienta a podle poskytovatele sluzby
VCR. Klienti v ramci vyzkumu hodnotili dtleZitost faktori na skale 1 - 5, kdy hod-
nota 1 znacila zcela nedtlezity faktor a hodnota 5 znacila velmi dileZzity faktor.
Poskytovatel sluzby vyplnoval totoZzny dotaznik, kdy mél ohodnotit dtilezitost da-
nych faktort, které jsou podle néj diilezité pro klienta venkovského turismu pfi
hodnoceni kvality ve venkovském cestovnim ruchu. Ziskané vysledky pak byly po-
rovnany a nasledné zaneseny do grafu.

V tabulce niZe je mozné vidét vazené priméry hodnot, které byly zjistény. Vy-
sledky byly pomérné piekvapivé, nebot zde neexistoval zadny velky rozdil mezi
dilezitosti faktord u klienta a poskytovatele. Naopak poskytovatelé se u vétSiny
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faktorti domnivali, Ze klienti jim prisuzuji vétsi diraz pti hodnoceni, nez ve skutec-
nosti bylo.

Poskytovateli vyraznéji nadhodnocené faktory byly napriklad dopliikova in-
frastruktura, image mista, pratelské prijeti mistnimi obyvateli, komunikace pred
prijezdem do destinace ¢i ubytovani. Rozdil téchto hodnot vSak nebyl menSi nez
0,2 body.

Ostatni poskytovatelem nadhodnocené faktory se lisily jen velmi malo a tudiz
jim byl prisuzovan témér stejny vyznam. Jednalo se napriklad o respektovani udr-
Zitelného rozvoje, Cistotu destinace, iroven cen sluzeb a zboZi, ¢i prirodni atrakti-
vity. Byly zde pouze tii faktory, kterym piikladal sam klient vétsi dliraz. Jednalo se
o prelidnénost destinace, mistni dopravu a spolecenské a zazitkové akce. I v tomto
pripadé byl rozdil velice maly aZ zanedbatelny, tudiZ je mozné rici, Ze jim poskyto-
vatel prikladal témér stejny vyznam.

V grafu je moZné vidét, Ze pouze v nékterych pripadech se poskytovatel sluzby
domniva, Ze klient prisuzuje nékterym faktortim vétsi vyznam nez ve skutec¢nosti.



74 Vlastni prace

Rozpor ve vnimani kvality sluzeb

Respektovani udrzitelného rozvoje
Doplfikova infrastruktura

Unikdtnost destinace

Pfelidnénost destinace

Cistota destinace

Uroveri kvality pracovnikd

Urovefi cen sluZeb a zboZi v destinaci
Image mista

Pratelské pfijeti mistnimi obyvateli

Informace a komunikace pred pfijezdem

Faktor kvality

Dostupnost a kvalita informaci
Mistni doprava

Dopravni dostupnost do mista
Spolecenské a zazitkové akce
Stravovani

Ubytovani

Kulturni pamatky

PFirodni atraktivity

o
=
]
w
I
w1

Hodnotici skala:
1-zcela neddlefité
5-zcela daleZité

M poskytovatel M klient

Obr.17  Rozpor ve vnimani faktori kvality sluZzeb mezi klientem a poskytovatel sluzby
Zdroj: Vlastni zpracovani

4.9 Rozpor mezi vyznamem faktori kvality pro zakaznika a
skutecné obdrzZenou kvalitou

Soucasti vyzkumu bylo také zjistit rozpor mezi zdkaznikovou spokojenosti
s kvalitou a stupném vyznamnosti kvality. V tomto piipadé byla pouzita IPA analy-
za, kterd srovnava vyznamnost a spokojenost (vykonnost). Primérné hodnoty jed-
notlivych faktori kvality se od sebe priliS nelisili. V grafu niZe je mozné vidét, Ze
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u vétSiny faktord byly zakaznici spokojeni vice, nez byla ptivodné vyznamnost da-
ného faktoru. Nejvice byli spokojeni s image destinace, dopliikovou infrastruktu-
rou, pratelskymi vztahy s mistnimi obyvateli, ¢i unikatnosti destinace. Naopak vice
dtilezita je pro né ¢istota destinace, stravovani ¢i ubytovani. Ciselné hodnoty jsou
uvedeny v tabulce ¢. 14 v priloze.
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Obr.18  Rozpor mezi dillezitosti faktortli a spokojenosti
Zdroj: Vlastni zpracovani
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4.9.1 IPA analyza

Ziskané vysledky byly zpracovany také prostiednictvim IPA analyzy, ktera zkouma
vztah mezi vykonnosti a vyznamnosti. V nasledujicim grafu je moZné vidét vysled-
ky rozdélené osami do ¢ty kvadrantii. V tomto pripadé bylo pouzito rozdéleni os
podle priimérnych hodnot soucti vyznamnosti a vykonnosti. Priimérna hodnota
vyznamnosti dosahovala 3,89 bodi a vykonnost dosahovala 3,99 bodi.

V prvnim kvadrantu dosahuji faktory kvality vysoké vyznamnosti, ale také vy-
sokého vykonu. Tedy faktory jako jsou prirodni a kulturni aktivity, ubytovani, stra-
vovani, pocit bezpeci v destinaci, informace a komunikace pred prijezdem a Cistota
destinace jsou pro zakaznika vyznamné a jsou s nimi také spokojent.

Do druhého kvadrantu se radi pratelské prijeti mistnimi obyvateli a image de-
stinace, coZ znaci, Ze pro navstévnika destinace nejsou tyto faktory prilis dilezité,
ovSem celkové jsou s nimi spokojeni.

Kvalité faktorii nachazejicim se ve tretim kvadrantu zakaznik neptisuzuje pri-
lis velkou diilezitost, proto ani poskytovatel sluzby nemusi vynakladat piilis velké
usili na jejich zlepSovani. Jedna se naptiklad o spolecenské a zaZitkové akce, do-
pravni dostupnost, dostupnost informaci, mistni dopravu a dalsi.

Zbyvajici faktory kvality jako je Uroven cen sluzeb a zboZi v destinaci a uroven
kvality pracovnikili jsou pro klienty velmi dilezité, ovSem nejsou s nimi natolik
spokojeni, jak by si prali. Proto pravé témto faktorim nachazejicich se ve ¢tvrtém
kvadrantu by méla byt vénovana zvlastni pozornost a poskytovatel by mél praco-
vat na zlepSenti jejich kvality.
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IV. kvadrant I. kvadrant

IIL. kradrant IL. koradrant

Obr.19  Analyza IPA - zobrazeni pomoci kvadrantt
Zdroj: Vlastni zpracovani

Jak jiz bylo zminéno v literarni casti, existuji rtizné pristupy v zobrazeni vysledku
analyzy IPA. Dal$i moZnosti je zobrazeni pomoci diagonaly 45°. Veskeré faktory
kvality, které se nachazi nad touto diagonalou, maji vyssi prioritu ve zlepSovani
nez ty, které jsou pod touto linii. Mezi faktory, které by bylo vhodné zlepsit v tomto
pripadé patii: prirodni atraktivity, ubytovani, stravovani, iroven cen a sluzeb, uro-
ven kvality pracovniki a prelidnénost destinace. Témér na diagonale se nachazeji
pocit bezpeci v destinaci a dostupnost a kvalita informaci. Ostatn{ faktory nachaze-
jici se pod touto osou maji mensi prioritu v jejich zlepSovani.
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Obr.20  Analyza IPA- diagonala 45°
Zdroj: Vlastni zpracovani
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5 Diskuze

V nasledujici diskuzi budou postupné hodnoceny dosazné vysledky z celého vy-
zkumu a v zavislosti na jejich vyhodnoceni budou vytvorena doporuceni pro ven-
kovsky cestovni ruch.

5.1 Analyza sekundarnich zdroju

Nékteré informace uvedené ve SWOT analyze v ramci zjiSténych sekundarnich dat
mohou byt v soucasnosti diskutabilni, nebot mnohé z nich jiZ nemusi mit v takové
mire aktualni. Predevsim se jedna o slabé stranky a hrozby.

[ ptesto, Ze neni k dispozici systém tizeni kvality ur¢eny pouze pro venkovsky
cestovni ruch, tak je mozné, aby jakykoli subjekt ptisobici v této oblasti vyuzil Ces-
ky narodni systém kvality. Tento systém mu miize pomoci jak v otazkach fizeni
kvality, tak i v poradenstvi.

Jako hrozba je jmenovana nedostatecna propagace. Tato situace jiZ nemusi byt
povaZovana za hrozbu, nebot’ existuji webové portdly, které sdruzuji subjekty VCR.
Jednim z nich je napriklad webovy portal Prazdniny na venkové. Tento projekt ma
dobry potencial se dale rozvijet.

Ne vSechny slabé stranky a hrozby jsou vymyceny, ovSem jejich mira existen-
ce je diskutabilni, nebot’ nejsou k dispozici nové aktualizované materialy, které by
informace potvrdili anebo vyvratili.

5.2 Vysledky hypotéz

V ramci ovérovani hypotéz byly primarné zjiStovany vztahy mezi dileZitosti jed-
notlivych faktortl a identifikacnimi ddaji. U jednotlivych faktori kvality bylo zjisto-
vano, zda se vyznam faktort kvality odliSuje podle véku zakaznika. U nékterych
faktorli byla tato zavislost prokazdna a vtom piipadé by poskytovatel mél brat
ohled na danou kategorii a prizptisobit tomu nabidku. Nasledné jsou uvedeny fak-
tory kvality, u kterych byla prokazana rozdilnost vyznamu u jednotlivych vékovych
kategorii.

Piirodni a kulturni atraktivity jsou nejdiileZzitéjsi pro vékovou skupinu 61-70
let. Ne vSak vZdy ma tato vékova kategorie moznost se k danym atraktivitam, at’ uz
ptirodnim ¢i kulturnim dopravit. Doporucenim pro poskytovatele sluzby je zajis-
téni dopravy do pozadovaného mista, popripadé alesponn poskytnout informace,
doporuceni ¢i kontakt, jak se k dané atraktivité 1ze dopravit.

[ presto, Ze spoleCenské a zazitkové akce nedosahuji obecné velké dilezitosti,
jsou zde rozdilné preference u vékovych skupin. Podstatné vice je preferovan u
mladsich a nejstarsich vékovych kategorii. To miiZe byt zpiisobeno tim, Ze pravé
tyto vékové skupiny radi travi sviij ¢as ve spolecnosti a zajimaji se o riizné spole-
censké akce. Pokud poskytovatel neni zaroven poradatelem téchto udalosti, mél by
mit minimdalné prehled o konanych udalostech v dané destinaci a konkrétnim vé-
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kovym skupindm tak napriklad vice doporucovat mozné spolecenské a zazitkové
akce.

Diilezitost faktoru pocitu bezpeci se vyrazné zvysuje s vékem, proto by méli
byt ve venkovskych destinaci zajistény prvky, které navstévnika v bezpecnosti des-
tinace ujisti. Starsi lidé by méli byt ujiSténi, zda prostredi, ve kterém se budou na-
chazet je pro né vhodné a dostupné vzhledem k jejich moZnostem, napriklad ozna-
¢eni bezbariérového ubytovani, mozné 1ékarské péce v destinaci apod. Doporuceni,
jak toho docilit, je naptiklad moZnost tyto informace dohledat primo na webovych
strankach ¢i v propagacnich materialech.

Dopliikova infrastruktura je nejvice diilezita pro vékovou kategorii 41-50 let a
61- 70 let. Je to dano tim, Ze v soucasné dobé ¢im dal vice lidi travi své dovolené
aktivné a na dovolenych radi vyuZiji nabidku doplnkové infrastruktury. U mladsSich
skupin je vice pravdépodobné, ze témto faktortim neprikladaji takovou vyznam-
nost, nebot’ je mozné, Ze napriklad vyptjceni dopliikového vybaveni pro né neni
dtlezité a vyuzivaji vybaveni vlastni.

Kvalita a dostupnost informaci by méla byt také zamétena na urcité vékové
kategorie. Zohlednéno by to mélo byt napriklad pri poskytovani propagacnich ma-
teriall, kdy starsi lidé a seniofi vétSinou preferuji tistény propagacni material,
kdeZto u ostatnich kategorii je to predevsim elektronickd forma poskytovani in-
formaci.

5.3 Vnimani kvality sluZzby u poskytovatele sluZzeb a zakaznika

Vysledky dil¢iho cile, ktery se zabyval rozporem ve vnimani kvality u klienta a po-
skytovatele, byly ponékud prekvapivé, nebot ve vétsiné pripadii poskytovatel pfi-
suzoval faktoriim kvality vétsi hodnotu, neZ ve skute¢nosti sdm klient. Tato situace
by mohla znacit podstatnou vyhodu. Pokud se poskytovatel sluzby domniva, Ze
jsou dané faktory pro klienta dtilezité, tak je zde pravdépodobna vétsi snaha
v poskytovani kvalitnéjsich sluZzeb a snaha vychazet tak zakaznikovi vstiic. Pod-
statné vétsi dopad na kvalitu poskytovanych sluzeb by tomu mohlo byt v pripadé,
kdy by sam zakaznik dané faktory povaZoval za dtlezitéjsi. Je zde tedy moZné se
domnivat, Ze poskytovatelé sluzeb védi, co je pro zadkaznika diileZité.

5.4 Diilezitost a spokojenost s faktory kvality

P zjistovani rozporu mezi vyznamnosti a vykonosti neboli spokojenosti klienta
venkovského cestovniho ruchu byl o néco rozdilnéjsi. Podle metody IPA, ktera byla
pro toto zjisténi vyuzita byly vysledky tykajici se faktort kvality rozdéleny do Ctyt
kvadrant.

Faktory, které se nachazi v I. kvadrantu znaci dobrou situaci na trhu, nebot
nabizené sluzby jsou provozovany vhodnym zpiisobem a tudiz by mély byt zacho-
vany a nabizeny alespoii v takové kvalité, v jaké jsou poskytovany doposud. OvSem
to nemusi nutné znamenat, Ze poskytovatel nemusi nic zlepSovat. I zde je doporu-
¢ovano kvalitu sluZeb neustdle kontrolovat a snazit se zlepSovat v dosavadnich
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¢innostech. Napriklad u stravovani ¢i ubytovani by to mohlo byt zajiSténi certifika-
ci, ktera by zajisStovala urcité standardy kvality.

[ presto, Ze faktory jako jsou vztahy s mistnimi obyvateli a image destinace
nejsou pro navstévniky prilis vyznamné, tak by nemély byt zanedbavany. U faktori
v tomto kvadrantu se sice obecné doporucuje, aby spole¢nost ¢i destinace soustie-
dila své usili jinym smérem, ovSem konkrétné u téchto faktord je to jiné. Je to
z toho diivodu, Ze budovani kvality je dlouhodoby proces a jejich zanedbavani by
mohlo mit dopad na budouci rozvoj destinace. Pravé vztahy s mistnimi obyvateli a
jejich moZna pohostinnost umi dotvorit autenticky zaZitek z navstévy venkovské
destinace. Image destinace je faktor, ktery je vytvaren dlouhodobé a na jeji tvorbé
se podili veskeré subjekty zainteresované ve venkovském cestovnim ruchu. Jak jiz
bylo zjisténo z prizkumu, tyto faktory maji vliv na opakované navstévy destinace.

Spolecenské a zazitkové akce, dopravni dostupnost, dostupnost informaci a
mistni doprava jsou faktory, se kterymi zakaznik nebyl prili§ spokojen, ale nejsou
pro néj ani prili§ dilezité. OvSem je zde nutno podotknout, Ze se od ostatnich fak-
tort se svoji hodnotou lisi jen nepatrné.

Faktory, kterym by méla byt vénovana vysoka pozornost, jsou uroven kvality
pracovnikl a uroven cen sluzeb a zbozi. Zde by bylo vhodné, aby pracovnici v této
oblasti byly priibézné Skoleni a predevsim kontrolovani, zda svoji praci provadeéji
disledné. Metoda, ktera by zde mohla byt vyuzivana je tzv. mystery shopping. Tato
metoda by mohla odhalit nedostatky, které zaméstnanci provadéji. Uroveti cen
zboZi a sluZeb v destinaci je ovlivnitelna poskytovatelem sluzby jen Castecné.
Ovsem i zde miliZze mit dosaZeno jistych kroki, které by mohli vést ke zlepsSenti. Je
tim napriklad poskytovani cenovych vyhod pro vérné navstévniky, ktefi sluzby
opakované vyuZili. Zde je tedy nutné mit uchované informace o zakaznicich, podle
kterych je moZné zjistit, zda maji narok na dané zvyhodnéni.

Vzhledem k tomu, Ze tato analyza ma vice zplisobu interpretaci, bude prihléd-
nuto i k druhé moznosti, kterou je rozdéleni faktori podle osy 45°. V tomto piipa-
dé zde existuje mnohem vice faktort, ke kterym by poskytovatel nemél byt lhos-
tejny a snazit se je neustale zlepSovat. Podle tohoto vykladu se jedna o prirodni
atraktivity, ubytovani, stravovani, iroven cen a sluzeb, droveri kvality pracovniki a
prelidnénost destinace.

[ presto, Ze faktory jako jsou prirodni atraktivity a prelidnénost destinace ne-
miiZe sam poskytovatel priliS ovlivnit, tak je nutné si uvédomit, Ze veskeré faktory
kvality jsou propojené a mohou byt zlepSeny prostiednictvim jinych aktivit. [ kdyz
poskytovatel nemuzZe zlepSit prirodni atraktivity, miize se zaméfit napriklad na
jejich propagaci a jejim prostrednictvim tak vzbudit vétsi zajem u klientd.

U arovné ubytovani a stravovani by kvalita mohla byt zajiSténa peclivym per-
sonalem, ktery dba na cistotu a je vstiicny k hostim. Nezapominat by se nemélo
také na neustalou kontrolu kvality. Vhodnou kontrolou kvality je predevsim piimy
kontakt pracovnika (provozovatele) se zdkaznikem, ktery ta mlZe snadno zjistit,
zda-li je zdkaznik spokojeny. Dale by to mohl byt u ubytovani vyuziti systém karet
pripominek, kde se mizZe host vyjadrit se spokojenosti sluzeb. Karty by mohli byt
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umistény v pokoji i ve spolecnych mistnostech. Kontrola prostrednictvim mystery
shoppingu je pak doporucovana vzhledem ke kontrole personalu.

Pro zakaznika jsou z hlediska vyznamnosti nejdilezitéjsi faktory ptirodni
atraktivity, Cistota destinace, stravovani a ubytovani. Pravé tyto faktory by mél
poskytovatel zohlednit pti zlepSovani kvality. Zde je mozné vidét diivod, ze méli
byt brany vice na védomi vysledky IPA analyzy z rozdéleni podle osy 45° nebot’ je
mozné vidét, Ze pravé ubytovani a stravovani jsou faktory, které jsou pro zakazni-
ka z hlediska kvality dtlezité. Navic to potvrzuje i fakt zZe IPA analyza zohlediuje
jak vysledky vyznamnosti, tak i vykonnosti neboli spokojenost klienta s danymi
faktory.

5.5 Navrhy a doporuceni

V nasledujici ¢asti jsou shrnuta veSkera doporuceni, ktera by mohla byt usku-
teCnéna v ramci zlepSeni kvality ve venkovském cestovnim ruchu. Soucasti jsou
také navrzena doporuceni na hodnoceni kvality. Nasledujici doporuceni vychazi ze
zjisténych informaci prostfednictvim IPA analyzy, ktera srovnavala vyznamnost
faktori kvality a spokojenost s nimi.

e Vramcivzdélavani persondlu by mél byt personal neustale Skolen a vzdé-
lavan v oblasti poskytovani sluzeb, nebot kontakt se zakaznikem je velmi
dutlezity v ramci kvality.

e Zahdjeni spoluprace s organizacemi ptisobicimi ve venkovském cestov-
nim ruchu. Odborna spoluprace miize pomoci zvysit kvalitu a konkurenci
schopnost. Pfikladem muzZe byt spoluprace se Svazem venkovské turisti-
Ky, ktery miize pomoci naptiklad poskytovatelim ubytovani v propagaci,
poskytovanim rad a informaci, Skoleni ¢i zvyhodnénych moZnosti pro
certifikaci ubytovani, kterym by byla zajiSténa vétsi kvalita apod.

e Pro poskytovatele ubytovacich zarizeni je mozné Groven ubytovani zlep-
Sit prostrednictvim certifikace Ubytovani v soukromi.

e Vpripadé, kdy je vramci ubytovani také moznost stravovani by bylo
vhodné nabizet pokrmy z lokalnich surovin pochazejici od mistnich pro-
ducenti a zemédélcl. Vzajemna spoluprace v ramci venkovské destinace
by tak prispéla nejen k propagaci tradi¢nich pokrmd, ale také podpofeni
mistni ekonomiky.

e Zajisténi cenového zvyhodnéni pro vérné navstévniky, kteri se do ven-
kovské destinace znovu vraceji. Tento zplsob by mohl byt vyuzivam
u ubytovacich zatizeni, ktefi si vedou evidenci o navstévnicich.

e Rozsiteni nabidky na webovém portalu Prazdniny na venkoveé.

Doporuceni je urceno pro Svaz venkovské turistiky, presnéji pak pro jejich
produkt Prazdniny na venkové. Navrh se tyka obohaceni webovych stranek o
moZznost vybéru specifickych sluzeb pro stars$i navstévniky a seniory. Jak jiz
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bylo zjiSténo z vyzkumu, starsi lidé a seniofi jsou segmentem, ktery ma své
charakteristické pozadavky a proto by na né méli poskytovatelé brat ohled.

Nasledny navrh se tyka rozliSeni nabidky pro seniory, ktery by mohl zvy-
Sit kvalitu poskytovanych sluZzeb ve venkovském cestovnim ruchu. VeSkeré
ubytovani, atraktivity a aktivity by byly oznacené specifickym logem, které by
znacilo vhodnost sluzby pro star$i navstévniky. Informace by se tykali napfri-
klad snadné dostupnosti objektu ¢i bezbariérového pristupu. I presto, Ze ¢im
dal vice seniorii vyuziva elektronickou formu nabidky destinace, je zde stéle
podstatny pocet seniord, kteri uptrednostiiuji tisténou formu nabidky. Proto
by mohlo byt uzitecné vytvorit také tisténou formu téchto nabidek urc¢enych
seniortim.

Tento navrh by mohl byt vyuzit také pro ostatni segmenty, ne pouze pro
seniory. DalSim takovym segmentem by mohly byt napiiklad rodiny s détmi Ci
sportovné zalozeni lidé a podobné. Seniofi byly prvotné vybrani kvili tomu, Ze
jejich pozadavky jsou specifické a mlize byt obtizné odhadnout, zda je dana
sluzba ¢i atraktivita pro né vhodna.

Vzhledem k tomu, Ze v soucasnosti nejsou oddélené sledovany informace o ven-
kovském cestovnim ruchu a ani o kvalité v této oblasti, jsou veskeré nové informa-
ce tykajici se nejen kvality nezbytné. Nasledujici navrhy pro hodnoceni a kontrolu
kvality jsou nasledujici.:

¢ Kontrola kvality persondlu nebo prostiedi prostfednictvim fiktivniho na-
kupujiciho, tzv. mystery shopping.

e Kontrola kvality ubytovani prostrednictvim zasilani elektronickych do-
taznik{ spokojenosti po vyuziti sluzby, poptripadé béhem pobytu poskyt-
nout zdkaznikovi tzv. kartu pripominek, kde se mtiZe se svoji spokojenos-
ti vyjadrit.

e Osobni rozhovor managementu ¢i personalu se zakaznikem ohledné spo-
kojenosti s kvalitou sluzeb. Je to vhodny nastroj k méreni kvality ve ven-
kovském turismu. Ma to dopad jak na zjisténi spokojenosti zakaznika, tak
zaroven na budovani vztahu se zdkaznikem a mozné dalSi doporuceni
pratelim a zndmym, popripadé navrat do destinace. Tato metoda je ve
venkovském cestovnim ruchu na rozdil od jinych forem realnéjsi, protoZze
je zde Castéjsi moznost kontaktu poskytovatele sluzby se zakaznikem. Jak
jiz bylo zminéno, napriklad ubytovani na venkové disponuje mensim
mnozstvim kapacit a proto je mnohem snadnéjsi s hostem komunikovat.
Vyhodou je osobni pristup poskytovatele. Tuto metodu lze pouzit
v jakékoli oblasti venkovského turismu.

Pro zajisténi kvality a jejtho hodnoceni by byla vhodna existence organizace,

ktera by dozor nad kvalitou ve venkovském cestovnim ruchu zastteSovala. Vhodné
by bylo, aby v kazdém regionu existovala organizace, ktera by se starala nejen o
kvalitu ve venkovském cestovnim ruchu, ale také o propagaci ¢i poradenstvi. Tuhle
¢innost by mohla zastfeSovat naptiklad turistickd informac¢ni centra poptipadé
destinacni agentury.
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Kvalita v cestovnim ruchu je velmi rozmanité téma. V pripadé venkovského ces-
tovniho ruchu je to téma, které prozatim neni tolik zkoumano a v ramci statistic-
kych Setfeni nejsou zvlast vyclenovany a zjistovany tyto tdaje. Tento vyzkum se
zabyval kvalitou ve venkovském cestovnim a jeho hlavnim cilem byla identifikace
faktort kvality z pohledu klienta a jejich nasledna analyza.

Tento cil byl dosazen prostrednictvim primarniho vyzkumu u klient venkov-
ského cestovniho ruchu, jehoZ vysledky byly dale zpracovany a ovéfovany pro-
strednictvim stanovenych hypotéz, ¢etnosti a analyz. Bylo zjiSténo, Ze vyznamnost
urcitych faktort muize byt ovlivnéna vékem klienta ¢i pohlavim.

Zkouman byl také vztah mezi vyznamem a vykonem u faktort kvality. Zde by-
la pouZita IPA analyza, diky niZ bylo zjistény faktory kvality, které by méli byt zlep-
Sovany. Jednalo se o kvalitu pracovnikil a urovern ceny sluzeb a zbozi v destinaci

Kromé klientd byly do vyzkumu zahrnuti také poskytovatelé sluzeb ptisobici
ve venkovském cestovnim ruchu, u nichZz byl zjistovan nazor na vyznamnost fakto-
ra kvality podle zdkaznika. Zjisténi vyznamnosti faktort kvality by mohlo velmi
prispét poskytovateliim sluzeb, nebot by to mohlo vést ke snaze nedostatky na-
pravovat. Vysledky byly vcelku prekvapivé, nebot poskytovatelé sluzeb u vétSiny
faktori kvality nadhodnotili vyznamnost téchto faktori z pohledu klienta.

V ramci analyzy soucasného stavu kvality ve venkovském cestovnim ruchu by-
ly zkoumany dostupné sekundarni zdroje, z kterych pak bylo dale ¢erpano. Kromé
zhodnoceni soucasnych poznatkli a moZnosti v oblasti kvality, byly také zkoumany
moznosti certifikace, které je mozné ve venkovském cestovnim ruchu vyuZzivat.

Z nasledujicich zjisténi bylo na zakladé vysledkii a nastudované literatury na-
vrzeno nékolik opatieni, ktera by mohla ve venkovském cestovnim ruchu napomo-
ci kvalité. Navrhy se tykali jak moZnosti zlepSeni tirovné kvality ve venkovském
cestovniho ruchu, tak i moZnosti hodnoceni kvality.

Vzhledem k tomu, Ze v soucasnosti nejsou oddélené sledovany informace o
venkovském cestovnim ruchu, ani o kvalité v této oblasti, jsou tyto informace pro
zlepSovani kvality nezbytné. V zavéru je nutné podotknou, Ze kvalita je to, co urcu-
je pridanou hodnotu at’ uz produktu ¢i sluzby. Obzvlasté pak u cestovniho ruchu by
mél na kvalitu byt kladen mnohem vétsi diraz nebot’ ma velky vliv nejen na spoko-
jenost zakaznika, ale také na jeho loajalitu k vyuZzivanym sluzbam a k venkovské
destinaci.
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Tab. 10  Faktory kvality zavislé na véku
18-23 | 24-30 | 31-40 | 41-50 | 51-60 | 61-70 | 70+
Piirodni atraktivity 3,9 4,3 4,6 4,5 4,4 4,7 4,4
Kulturni atraktivity 3,6 4 4 4.3 4.2 4,5 4,1
Spolecenské a zazitkové akce 3,9 3,8 3,8 3,5 3,2 3,7 3,9
Dostupnost a kvalita 32 | 37 | 39 | 42 | 39 | 41 |35
informaci
Informace pred piijezdem 3,6 3,9 4,1 4 4,3 4,2 3,6
Pocit bezpeci 3,9 3,8 41 41 4.4 4,5 4,6
Doplikova infrastruktura 3,4 3,7 3,8 3,9 3,6 3,9 3,3
Zdroj: Vlastni zpracovani
Tab.11  Kontingencni tabulka podle pohlavi a dileZitosti Cistoty destinace
Zena Muz
1- Zcela nedilezité 1 0
2 - SpiSe nediilezité 0 5
3 - Ani diilezité ani nedilezité 12 20
4 - Spise dulezité 63 52
5 - Zcela dulezité 84 70
Zdroj: Vlasti zpracovani
Tab.12  Uptednostnéni certifikovanych zatizeni podle vékovych kategorii
Vekova | 1053 | 24-30 | 31-40 | 41-50 | 51-60 | 61-70 | 70+
kategorie
Ano (%) 15 39 47 41 47 49 29
Ne (%) 85 61 53 59 53 51 71

Zdroj: Vlastni zpracovani
Tab. 13  Vliv jednotlivych faktori kvality na celkovou spokojenost a loajalitu

Faktor kvality Celkoya Loajalita

spokojenost

Piirodni atraktivity 0,493 0,383

Kulturni pamatky 0,456 0,327

Ubytovani 0,417 0,384

Stravovani 0,384 0,366

Spolecenské a zazitkové akce 0,399 0,426

Dopravni dostupnost do mista 0,339 0,320

Mistni doprava 0,373 0,300
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Dostupnost a kvalita informaci 0,339 0,450
Informace a komunikace pred prijezdem | 0,376 0,344
Pratelské prijeti mistnimi obyvateli 0,466 0,493
Image mista 0,454 0,424
Urover cen sluZeb a zboZi v destinaci 0,470 0,337
Urovet kvality pracovniki ve sluzbach | 0,413 0,374
Pocit bezpeci v destinaci 0,509 0,400
Cistota destinace 0,532 0,383
Prelidnénost destinace 0,360 0,312
Unikatnost destinace 0,363 0,416
Dopliitkova infrastruktura 0,317 0,284
Respektovani udrzitelného rozvoje 0,336 0,319
Zdroj: Vlastni zpracovani
Tab. 14  Vyznam a vykon faktord kvality z pohledu klienta
Vyznamnost | Vykonnost | Rozdil
Respektovani udrzitelného rozvoje 3,65 3,81 0,16
Dopliikova infrastruktura 3,67 3,88 0,21
Unikatnost destinace 3,7 3,91 0,21
Prelidnénost destinace 3,77 3,74 -0,03
Cistota destinace 4,36 4,2 -0,16
Pocit bezpeci v destinaci 4,14 4,23 0,09
Uroveti kvality pracovniki 3,98 3,92 -0,06
Uroveti cen sluZeb a zboZi v destinaci 3,97 3,91 -0,06
Image mista 3,71 4,18 0,47
Pratelské prijeti mistnimi obyvateli 3,83 4,16 0,33
Informace a komunikace pred prijezdem 3,95 4,07 0,12
Dostupnost a kvalita informaci 3,8 3,88 0,08
Mistni doprava 3,28 3,39 0,11
Dopravni dostupnost do mista 3,63 3,78 0,15
Spolecenské a zazitkové akce 3,73 3,84 0,11
Stravovani 4,2 4,07 -0,13
Ubytovani 4,2 4,11 -0,09
Kulturni pamatky 4,08 4,21 0,13
Piirodni atraktivity 4,42 4,5 0,08
Zdroj: Vyznam a vykon faktord kvality
Tab.15  Vyznam kvality u klienta a poskytovatele
Vnimani Vnimani Rozdil
Poskytovatele | Kklienta
Respektovani udrzitelného rozvoje 3,68 3,65 0,03
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Dopliikova infrastruktura 3,89 3,67 0,22
Unikatnost destinace 4 3,7 0,3
Prelidnénost destinace 3,61 3,77 -0,16
Cistota destinace 4,41 4,36 0,05
Urovet kvality pracovnikii 4,48 3,98 0,5
Uroveti cen sluZeb a zbo#{ v destinaci 4,02 3,97 0,05
Image mista 4,29 3,71 0,58
Pratelské prijeti mistnimi obyvateli 4,1 3,83 0,27
Informace a komunikace pred prijezdem 4,26 3,95 0,31
Dostupnost a kvalita informaci 3,92 3,8 0,12
Mistni doprava 3,24 3,28 -0,04
Dopravni dostupnost do mista 3,63 3,63 0
Spolecenské a zazZitkové akce 3,69 3,73 -0,04
Stravovani 4,35 4,2 0,15
Ubytovani 4,52 4,2 0,32
Kulturni pamatky 4,2 4,08 0,12
Piirodni atraktivity 4,51 4,42 0,09
Zdroj: Vlastni zpracovani
Tab.16  Certifikovana zarizeni v ramci Narodniho systému kvality
Ubytovani | Atraktivity a y o Orgvar.uz’ace
Kraj a infrastruktura Sluzby Navvazu] ler) vere) nel}o
stravovani v CR CR sluzby CR | neziskového
sektoru
Jihocesky 18 13 14 6 10
Jihomoravsky 3 0 4 1 2
Karlovarsky 5 4 1 0 1
Kraj VysocCina 21 22 11 2 0
Kralovéhradecky 25 27 11 4 5
Liberecky 7 4 5 2 3
Moravskoslezsky 20 32 16 4 5
Olomoucky 17 6 14 10 8
Pardubicky 12 16 4 2 3
Plzensky 45 43 18 23 12
StiedocCesky 5 13 9 0 2
Ustecky 6 10 15 0 7
Zlinsky 13 6 6 3 3
Mésto Praha 2 0 25 8 3

Zdroj: Kategorie, c2000-2016, Vlastni zpracovani
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Tab.17  Vysledky IPA analyzy
I. kvadrant II. kvadrant III. kvadrant IV. kvadrant

Ptirodni atraktivity

Pratelské prijeti
mistnimi obyvateli

Spolecenské a
zazitkové akce

Uroveti cen sluZeb a
zboZi v destinaci

Dopravni dostupnost

Urover kvality

Kulturni atraktivit Image destinace , o
Y & do mista pracovniki
Prelidnénost
Ubytovani i
y destinace
Stravovani Unikatnost destinace

Bezpedi v destinaci

Doplitkova
infrastruktura

Informace a
komunikace pred

Mistni doprava

prijezdem
.. . Respektovani
Cistota destinace v p , .
udrzitelného rozvoje
Dostupnost
informaci

Zdroj: Vlastni zpracovani
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7.3 Dotaznik pro klienta

Vazeny ndvstévniku destinace,

Velmi rada bych Vas touto cestou pozddala o vyplnéni dotazniku, ktery je soucasti diplomové prace na
téma Kvalita ve venkovském cestovnim ruchu. Pod pojmem venkovsky cestovni ruch si mlzete predsta-
vit pobyt na venkové a s nim spojeny rlizné aktivity (napf. pési turistiku, cykloturistiku, mistni gastrono-
mii, navstévy femeslnych trha, farem, vinarskou turistiku apod. ).

Vyzkum se zabyva zjisténim spokojenosti a o¢ekdvanim zdkaznika ve venkovském cestovnim ruchu.
Vyplnéni dotazniku je zcela anonymni a nezabere Vam vice neZ par minut.

Pfredem Vam velmi dékuji za ¢as vénovany tomuto prizkumu.

S pozdravem Zuzana Charvatova

1. Uéastnil jste se béhem posledni doby (3 roky) venkovského cestovniho ruchu?
venkovsky cestovni ruch predstavuje pobyt ve venkovském prostredi spojeny s rekreacnimi aktivitami.,
Pri zaporné odpovédi prosim dale nevyplriujte
Z nasledujicich moznostr vyberte jednu.
e Ano

e Ne

2. Ve kterém kraji se nachazi venkovska destinace, kterou jste béhem poslednich tfi let navstivil?
Z nasledujicich moznostr vyberte jednu.

e Stredocesky

o JihocCesky

e  Plzensky

o  Karlovarsky

e Ustecky

o Liberecky

e Kralovéhradecky

e Pardubicky

e Olomoucky

e  Moravskoslezsky

e Jihomoravsky

o Zlinsky

e Kraj Vysocina

3. Napiste nazev této venkovské destinace
Doplrite odpovéd’ podle svych predstav.

4. Navstivil jste tuto destinaci poprvé?
Z nasledujicich moZnosti vyberte jednu.
e Ano
e Ne
5. Zhodnotte spokojenost u nasledujicich faktort kvality ve venkovské destinaci, kterou jste naposle-
dy navstivil

Z nasledujicich moznosti vyberte pro kaZdy radek jednu.
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3 -ani

o . 4- 5-
1-zcela 2 -spiSe | spokojen - .
. . . spise velmi
nespokoj | nespokoj ani . ]
. | spokoj | spokoj

en en nespokoj
en en en

Pfirodni atraktivity (podminky pfirodniho
charakteru, napt. hory, lesy, voda, jeskyné,
ptirodni rezervace)

Kulturni pamatky (napf. hrady, zamky, kostely,
rozhledny, vyhlidkova mista, galerie, muzea,
technické pamatky, skanzeny.)

Ubytovani (struktura a Uroven ubytovacich
zarizeni, Cistota, cena)

Stravovani (struktura a Uroven stravovacich
zafizeni)

Spolecenské a zazitkové akce (napf. festivaly,
folklérni uddlosti, mistni trhy, sezénni
gastronomické akce, ochutndvky, vinobrani,
nakupni pfileZitosti, femesliné trhy.)

Dopravni dostupnost do mista (vzdalenost
venkovské destinace od mista trvalého
bydlisté, kvalita dopravni infrastruktury,

informovanost o moznych prekazkach béhem
cesty, vzdalenost zastavek hromadné dopravy
od cile cesty, dostupnost jizdnich fadd apod.)

Mistni doprava (dostupnost a kvalita
hromadné dopravy, ndvaznost spoju,
frekventovanost dopravy, cena.)

Dostupnost a kvalita informaci - Turisticka
informacni centra, orientacni tabule,
dostupnost a kvalita propagacnich material(,
atd.)

Informace a komunikace pred pfijezdem
(aktudlnost a dostupnost informaci o pobytu,
bezproblémovy pribéh rezervace a zakoupeni

sluzby, atd.)

Pratelské prijeti mistnimi obyvateli (pratelska
a pohostinnd atmosféra v destinaci, zapojeni
do aktivit)

Image mista (povést destinace, jak je vnimana)

Uroveri cen sluZeb a zboZi v destinaci

Urover kvality pracovnik( ve sluzbach
venkovského cestovniho ruchu, tj.

v ubytovacich, stravovacich a doplrikovych
sluzbach. (profesionalita, empatie, ochota,
spolehlivost, divéryhodnost, ¢estné jednani,
zdvofilost pracovnika)

Pocit bezpeci v destinaci (bezpecnost,
dostupnost lékarské péce,..)

Cistota destinace (pfirodni prostiedi, vzduch,

voda ke koupani, dostatek odpadkovych kosa,)
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Prelidnénost destinace (vysoky pocet
navstévniku)

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

Doplrikova infrastruktura (napf. plj¢ovny
sportovniho vybaveni, cyklostezky, bézkarské
stopy, znaceni turistickych tras, znaceni
cyklostezek, dostupnost sluzeb v okoli ..)

Respektovani udrzitelného rozvoje destinace
(soulad vystavby infrastruktury s pfirozenym
prostorem destinace, ochrana kulturniho
dédictvi, ochrana pfirodniho prostiedi,
zapojeni mistnich obyvatel)

6. Vyjadiete miru Vaseho souhlasu s nasledujicimi tvrzenimi:
Z nasledujicich moZnosti vyberte pro kaZdy radek jednu.

1- Zcela 2 - Spise , 4 - Spise 5 - Zcela
, , 3 -Nevim , .
nesouhlasim | nesouhlasim souhlasim | souhlasim

Tuto destinaci budu
doporucovat déle (roding,
pratelim, na internetu..)

Do destinace se planuiji vratit

V destinaci jsem byl celkové
spokojen

Planuji znovu vyuzit
venkovsky cestovni ruch, ale
rad poznavam nova mista,
proto pristé zvolim jinou
venkovskou oblast

7. Urlete, v jaké mife je pro Vas dany faktor kvality diileZity pFi hodnoceni kvality venkovské desti-
nace

Z nasledujicich moznosti vyberte pro kaZdy radek jednu. Detailn€jsi popis jednotlivych moznosti je v otazce ¢.5
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- 3 - ani - .

1-zcela 2 - spiSe dalesité ani 4 - spise 5 - velmi

nedulezZité nedulezité dulezité dulezité

neduleZité

Pfirodni atraktivity

Kulturni pamatky

Ubytovani

Stravovani

Spolecenské a zazitkové akce

Dopravni dostupnost do mista

Mistni doprava

Dostupnost a kvalita informaci

Informace a komunikace pred
prijezdem

Pratelské prijeti mistnimi
obyvateli

Image mista

Uroveti cen sluzeb a zbozi
v destinaci

Urover kvality pracovnikl ve
sluzbach venkovského
cestovniho ruchu

Pocit bezpeci v destinaci

Cistota destinace

Prelidnénost destinace

Unikatnost destinace

Doplrikova infrastruktura

Respektovani udrzitelného
rozvoje destinace

8. S kym nejcastéji cestujete?

Z nasledujicich moznosti vyberte jednu, pripadné dopirite viastni,

e Sam

e Srodinou

e S partnerem
e S kamarady

e Jiné (uvedte)....coeeeueuee.

9. Jaky je nejcasté;jsi ucel vasich cest do venkovskych destinaci?

Z nasledujicich moznosti vyberte jednu, pripadné doplrite viastni.
e Agroturistika/ekoagroturistika (pobyt na farmach)

e Chatareni a chalupareni

e  Pé&si turistika

e  Cykloturistika

e  Vinarska turistika
e Relaxacni pobyt
e Hipoturistika

e Cesty za mistni gastronomii

e Jiné (uvedte)......coueune.e.




100

Prilohy - dotazniky

10. Upiednostiiujete certifikované sluzby? (napft. : Cyklisté vitani, ECEAT, regionalni produkt, vina

z Moravy vina z Cech, apod. )

Z nasledujicich moznosti vyberte jednu.
e Ano
e Ne

11. Jaké je Vase pohlavi?

Z nasledujicich moznosti vyberte jednu.
e Muz
e Zena

12. Jaky je Vas vék?
Z nasledujicich moznostr vyberte jednu.
o 18-23 let

e 24-30let
e 31-40let
e 41-50 let
e 51-60 let
e 61-70let

e 71 avicelet

13. Jaka je Vase ekonomicka aktivita?
Z nasledujicich moznostr vyberte jednu.
e  Zaméstnany/OSVC
e Nezameéstnany
e Student
e  Materska dovolena
e Dlchodce

14. Jaké je Vase nejvyssi dosazné vzdélani?
Z nasledujicich moznostr vyberte jednu.
e  Zakladni
e Vyucen
e Stredoskolské
e Vysokoskolské

Velmi Vam dékuji za ¢as vénovany tomuto dotazniku

7.4 Dotaznik pro poskytovatele sluzeb

1. Jaké sluzby ve venkovském cestovnim ruchu poskytujete?

Z nasledujicich moznosti mdzete vybrat nékolik, vsechny nebo Zadnou, popripadé dopinit viastni,

ubytovaci sluzby
stravovaci sluzby
zemédélska cinnost
remeslna ¢innost
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2. Uvedte, jakym prostfednictvim nabizite sluzby ve venkovském cestovnim ruchu.

Z nasledujicich moznosti midzete vybrat nékolik, vsechny nebo Zadnou, popfipadé dopinit viastni,

zprostfedkovani sportovnich aktivit
zprostfedkovani kulturnich a historickych udalosti
prodej vlastnich produktt

informacni sluzby

jiné

ubytovaci zafizeni

stravovaci zafizeni

kulturné historické zafizeni

sportovni zarizeni

zajmové sdruzeni

cestovni agentura/kancelar

profesni organizace pusobici ve venkovském cestovnim ruchu
turistické informaéni centrum

jiné

3. V jakém kraji Vase sluzby poskytujete?

Z nasledujicich moznostr vyberte jednu.

Stfedocesky
Jihocesky
Plzensky
Karlovarsky
Ustecky
Liberecky
Kralovéhradecky
Pardubicky
Olomoucky
Moravskoslezsky
Jihomoravsky
Zlinsky

Kraj Vysocina

4. Urcete, jaky podle Vas maji vyznam nasledujici faktory pro zakaznika p¥i hodnoceni kvality ve ven-

kovském cestovnim ruchu? 7 nas/edujicich mozZnosti vyberte pro kazdy radek jednu.
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3 - Ani 4— 5-
nedulezité Spise Velmi
ani dldlezité | dalezité | dualezité

1—Zcela 2 —Spise
nedllezité | nedulezité

Pfirodni atraktivity (podminky pfirodniho
charakteru, napt. hory, lesy, voda,
jeskyné, prirodni rezervace)

Kulturni pamatky (napf. hrady, zamky,
kostely, rozhledny, vyhlidkovd mista,
galerie, muzea, technické pamatky,

skanzeny.)

Ubytovani (struktura a Uroven
ubytovacich zatizeni, Cistota, cena)

Stravovani (struktura a Uroven
stravovacich zafizeni)

Spolecenské a zazitkové akce (napf.
festivaly, folklérni udalosti, mistni trhy,
sezénni gastronomické akce, ochutnavky,
vinobrani, nakupni pfilezitosti, femesiné
trhy.)

Dopravni dostupnost do mista
(vzdalenost venkovské destinace od
mista bydlisté, kvalita dopravni
infrastruktury, informovanost o moznych
prekazkach béhem cesty, vzdalenost
zastavek hromadné dopravy od cile
cesty, dostupnost jizdnich fadd apod.

Mistni doprava (dostupnost a kvalita
hromadné dopravy, ndvaznost spoju,
frekventovanost dopravy, cena.)

Dostupnost a kvalita informaci -
Turisticka informacni centra, orientacni
tabule, dostupnost a kvalita
propagacnich materidl(, atd.)

Informace a komunikace pred pfijezdem
(aktudlnost a dostupnost informaci o
pobytu, bezproblémovy priabéh
rezervace a zakoupeni sluzby ,atd.)

Pratelské prijeti mistnimi obyvateli
(pratelska a pohostinna atmosféra v
destinaci, zapojeni do aktivit)

Image mista (povést destinace, jak je
vnimana)

Uroveri cen sluZeb a zboZi v destinaci

Uroveri kvality pracovnik( ve sluzbach
venkovského cestovniho ruchu, tj. v
ubytovacich, stravovacich a doplnkovych
sluzbach. (profesionalita, empatie,
ochota, spolehlivost, divéryhodnost,
Cestné jednani, zdvofilost pracovniki)

Cistota destinace (pfirodni prostredi,
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vzduch, voda ke koupani, dostatek
odpadkovych kos, )

Prelidnénost destinace (vysoky pocet
navstévniku)

Unikatnost destinace (jedine¢nost

lokality, lokdIni produkty, nabidka

produktll od mistnich producentd,
odlisnost od ostatnich)

Doplrikova infrastruktura (napf. plj¢ovny
sportovniho vybaveni, cyklostezky,
bézkarské stopy, znaceni turistickych
tras, znaceni cyklostezek, dostupnost
sluzeb v okoli )

Respektovani udrzitelného rozvoje
destinace (soulad vystavby infrastruktury
s pfirozenym prostorem destinace,
ochrana kulturniho dédictvi, ochrana
prirodniho prostredi, zapojeni mistnich
obyvatel)

Velmi Vam dékuji za ¢as vénovany tomuto dotazniku
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