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Abstract

Skoupd, M. Evaluating supply of tourism destination in the context of dimensions
of quality. Diploma thesis. Brno: Mendel University, 2017.

The aim of this thesis is identification of importance to factors of destination
quaility in the context of dimensions of quality. The part of this thesis is primary
research, which helps to get informations about importance of factors. The most
important factor of quality is safety in the destination. For creating dimensions of
quality are used cluster analysis and factor analysis.

Keywords

Tourism, destination, service quality, dimensions of quality, cluster analysis, factor
analysis.

Abstrakt

Skoupa, M. Evaluace nabidky destinace cestovniho ruchu v kontextu dimenzi
kvality. Diplomova prace. Brno: Mendelova univerzita v Brné, 2017.

Cilem prace je identifikace vyznamu faktori kvality destinace v kontextu dimenzi
kvality. Soucasti prace je primarni vyzkum, ktery zajisti informace o vyznamnosti
faktorti. Nejvyznamnéjsim faktorem kvality je bezpecnost v destinaci.

Pro urceni vyslednych dimenzi kvality je pouZzita shlukova a faktorova analyza.

Klicova slova

Cestovni ruch, destinace, kvalita sluZeb, dimenze kvality, shlukova analyza,
faktorova analyza.
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Uvod 11

1 Uvod

Cestovni ruch patii v dnesni dobé ke stale rozvijejicim se odvétvim, a to jiZ od
prelomu 80. a 90. let, kdy se lidem otevrely Siroké moZnosti cestovani a celkové
pohyb mezi zemémi. V té dobé bylo cestovani urcitym typem luxusu, protoZe ne
kazdy mohl vyuzivat sluzeb cestovniho ruchu, kterych nebylo mnoho. Z toho
diivodu se také ceny za tyto sluzby pohybovaly na tUrovni, ktera nebyla dostupna
zdaleka pro vSechny a znakem kvality poskytovatelli byl uZz jen fakt, Ze jsou
schopni sluzby pro své zakazniky nabizet a umoznit jim tak plnit si své sny, které
v minulosti nebyly viibec mozné. Od té doby se situace nejen v Ceské republice
vyznamné zménila, ¢lovék si miize vybrat nes¢etné mnozstvi nabidek cestovniho
ruchu, miiZe si vybrat nejen ubytovani v cilové destinaci, ale také moZnost, jak se
do destinace dopravit. Cestovni kancelare a agentury se predhanéji v rtiznych
nabidkach, které se snaZi stavét ¢im dal vyhodnéji pro své zakazniky. Pravé
z tohoto diivodu, Ze je nekone¢né mnozstvi moznosti kam cestovat a jak v destinaci
dany cas stravit, zacala byt velmi dtileZitou soucasti nabidky cestovnich kancelar,
hotelli, stravovacich sluzeb nebo poskytovatelii také kvalita nabizenych sluzeb.
Lidé jiZ nejsou odkazani pouze na jednoho poskytovatele dopravy nebo na jednu
moZznost, kde se na dovolené nebo vyleté najist. Vybiraji si poskytovatele sluZzeb
podle toho, jakou kvalitu celkovych sluZeb nabizi. Casto se stava, Ze zakaznik si za
sluzby, které jsou mu nabizeny radéji priplati, aby byl s vysledkem i spokojeny. Aby
uspokojil nejen svou zakladni potrebu, kterou je v pripadé stravovacich sluzeb
napiiklad hlad, ale aby celkovy proZitek byl na co nejvyssi rovni.

Jednim ze znakl kvality poskytovanych sluzeb miize byt napriklad cena.
Zakaznik si rekne, Ze ¢im vétsi cenu za sluzby zaplati, tim vétsi kvalitu muize
ocekavat. V dnesni dobé uz tento pomér ale zdaleka neplati. LepSim znakem kvality
nebo urcitou zarukou kvality jsou spiSe urcité certifikaty nebo ocenéni. Chce-li tedy
zakaznik napfiklad ubytovani velmi vysoké kvality, ma tu mozZnost vybrat si mezi
ubytovacimi zarizenimi to, které je certifikované na té nejvyssi urovni. V ptipadé
konkrétné hotel nebo celkové ubytovacich zarizeni to znamena vybrat si takové,
které je v ramci oficidlni certifikace Hotelstars ocenéno péti hvézdickami. Stejnou
zarukou kvality v pripadé stravovacich zarizeni, je napriklad ocenéni Michelinskou
hvézdickou, kterou ziskaji jen ty nejprestiZnéjsi restraurace. A ta restaurace, ktera
ji ziska, zcela jisté nabidne svému zakaznikovi ten nejsilnéjsi a nejen gurmansky
zazitek.

Znaky kvality mohou byt ale pro zakazniky rtzné faktory, a to od urcitého
pocitu bezpeci, pres Cistotu, aZz po dostupnost informaci nebo vzdélanost a
profesionalitu personalu. Tato prace mize poskytnout z urcitého hlediska
odpovéd pravé na otdzku, které zriznych faktordi, které charakterizuji kvalitu
destinace, jsou podle poskytovatelli sluzeb pro jejich zakazniky ty nejduilezitéjsi a
které naopak jsou malo vyznamné.



12 Cil prace

2 Cil prace

Cilem této prace bude identifikovat vyznam jednotlivych faktort kvality nabidky
destinace cestovniho ruchu zpohledu poskytovateli sluzeb v destinaci.
Vyhodnoceni vyznamnosti faktord kvality probéhne spomoci primarniho
vyzkumu, kde budou osloveny zainteresované subjekty v destinaci, a to na zakladé
kvétniho vybéru.

Dil¢im cilem je vyhodnoceni zminénych faktori v kontextu s dimenzemi kvality.
Tyto dimenze kvality budou stanoveny s pomoci vicerozmérnych statistickych
metod, jako jsou shlukova analyza nebo faktorova analyza a vzniknou za ucelem
shrnuti faktort kvality do méné proménnych, kdy vramci jednotlivych
proménnych jsou zachovany informace o zkoumanych faktorech.

Urcitym dil¢im cilem prace bude vyhodnotit vysledky primarniho vyzkumu
v souvislosti s identifika¢nimi charakteristikami respondentli. Vyhodnoceni bude
blize zaméreno na dva nejzastoupenéjsi kraje z hlediska poctu respondentti nebo
na nejzastoupenéjsiho poskytovatele sluzeb cestovniho ruchu.

Poslednim dil¢im cilem pied samotnym vyhodnocovanim vysledkl vyzkumu
bude zhodnotit soucasny cestovni ruchu. Prostiedkem ke splnéni tohoto dil¢iho
cile, bude orienta¢ni analyza, jejiZ soucasti bude i PEST analyza, ktera zhodnoti
politické (pravni) faktory, ekonomické faktory, socidlni faktory a faktory
technologické.
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3 Literarnireserse

3.1 Cestovni ruch

Cestovni ruch ma radu definic a je tedy nékolik mozZnosti, jak toto souslovi
definovat. Podle Ryglové (2009) je takovym meznikem nejen v definovani
cestovniho ruchu, ale i ve statistickém sledovani, konference Svétové organizace
cestovniho ruchu, kterd se konala v Kanadé vroce 1991, konkrétné ve meésté
Ottawa. Na této konferenci doslo k vymezeni témér vSech pojmi, které se tykaji
cestovniho ruchu. Podle Svétové organizace cestovniho ruchu, ktera ma diky
anglickému nazvu World Tourism Organization zkratku WTO, lze cestovni ruch
definovat jako ,docasnou zménu mista pobytu, tj. cestovdni a prebyvdni mimo misto
trvalého bydlisté, ne déle neZ 1 rok, zpravidla ve volném case za ucelem rekreace,
rozvoje poznani a spojeni mezi lidmi“(Ryglova, 2009).

[ podle Ryglové, Buriana a Vajénerové (2011) je brana konference v Ottawé
jako meznik pfi definovani cestovniho ruchu, kdy podle Svétové organizace
cestovniho ruchu, nyni se zkratkou UNWTO (United Nations World Tourism
Organization) je cestovni ruch definovan jako ,c¢innost osoby cestujici na
prechodnou dobu do mista mimo jeji béZné Zivotni prostiedi, a to na dobu kratsi, neZ
je stanoveno, pricemzZ hlavni tcel jeji cesty je jiny neZ vykondvdni vydélecné Cinnosti
v navstiveném misté”, Sir§im pojmem je potom cestovani, kam naopak patfi i cesta
za praci, kterou pod cestovni ruch radit nemtiizeme.

Snaha odliSit pojem cestovani od uZsiho pojmu cestovni ruch se datuje jiz
k zacatku 20. stoleti. Cestovni ruch byl bran jako novy jev spolecnosti, pozdéji
definice zahrnuji také ekonomickou stranku cestovniho ruchu (Beranek a kolektiv,
2013). Podle Beranka a kolektivu (2013) je také vzhledem kriiznym formam
cestovniho ruchu obtizna ptesna definice, je avsak vzhledem k cestovnimu ruchu
dtlezita hned z nékolika dtivod, a to napi-.:

e Zkoumani

e Analyza

e Prognézovani rozvoje
Statické zkoumani
Cestovni ruch se v dnesni dobé také stal jednim z hlavnich zdroja prijmi pro radu
rozvijejicich se zemi. Diky tomu, Ze se cestovni ruch rozsituje, vytvari tak vyhody
v oblasti ekonomiky a zaméstnanosti i v odvétvich, které s cestovnim ruchem
souvisi (Buhalis a Darcy, 2011).

Cestovni ruch miize byt nazyvan i jako turismus (Palatkova, 2013), kdy se
rozliSuje nékolik druht turismu, a to mezinarodni nebo svétovy turismus. Pfi
mezindrodnim turismu dojde k situaci, kdy ucastnici cestovniho ruchu prekroci
hranice statu. Mlizeme sem zatadit pohyb ucastnikd turismu mezi rliznymi staty.
Mluvi - li se o turismu svétovém, znamena to veSkery pohyb pies hranice na svéte,
tedy veSkery prijezdovy a vyjezdovy cestovni ruch.
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Diky zmince prijezdového a vyjezdového cestovniho ruchu je vhodné zminit a
zaroven si vysvétlit nékolik zakladnich pojmi, tykajicich se pravé cestovniho
ruchu. Podle Palatkové (2013), lze prijezdovy cestovni ruch definovat jako souhrn
aktivit navstévniki uvnitf zemé, kterd je sledovana. PriCemZ navsStévnici jsou
nerezidenti sledované zemé. Vyjezdovy cestovni ruch potom znamend pohyb
obyvatele mimo sledovanou zemi. Jak uvadi Ryglova (2009), pri definici zakladnich
pojmii se odlisuji riizné typy cestovateld, a to na

e Turisty
Vyletniky
Navstévniky

e Rezidenty
Turistou je cestovatel, ktery se zdrzi na daném misté déle nezZ jeden den, ¢ili 24
hodin, zaroven se ale nesmi zdrzet déle neZ jeden rok. Vyletnikem je ten, kdo se
v Zzemi nebo obecné na navstiveném misté zdrzi maximalné jeden den, a to bez
pienocovani. Navstévnikem lze nazvat osobu, ktera navstivi jinou zemi, nez ve
které ma trvalé bydlisté, za podminky maximalni navstévy 12 mésici a podminky
diivodu, kterym neni vydélecna ¢innost. Slovo rezident je slovo bézné pouZzivané a
charakterizuje stalého obyvatele. Na stdlého obyvatele je jinak pohliZeno
v domacim cestovnim ruchu a jinak v mezinarodnim cestovnim ruchu. V ptripadé
domaciho cestovniho ruchu lze brat jako obyvatele osobu bydlici na daném misté
déle neZ 6 mésici, v pripadé mezinarodniho cestovniho ruchu pak déle nez jeden
rok (Ryglova, 2009).

V souvislosti s pfedchozimi zminénymi pojmy lze pro nazornou ukazku pouzit
obrazek, ktery souvisi s typy cestovniho ruchu, a to na zdkladé mista realizace
(Ryglova, Burian a Vaj¢nerova, 2011).
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MEZINARODNI

Obr. 1 Druhy cestovniho ruch
Zdroj: Ryglova, Burian a Vaj¢nerova (2011)

3.2 Organizace cestovniho ruchu

O oblast cestovniho ruchu se zajima rada organizaci, coZ znaci fakt, Ze toto odvétvi
se postupné rozrista. V pripadé zaméreni se na mezinarodni droven, lze hovorit
jako o nejzndméjsi organizaci zabyvajici se cestovnim ruchem, o Svétové organizaci
cestovniho ruchu. Tato organizace je diky anglickému nazvu zndma pod zkratkou
WTO, nebo pozdéji UNWTO. Ukolem této organizace je zvefejiiovat informace
tykajici se cestovniho ruchu, byt technickou podporou nebo podporovat
vzdélavani. V Ceské republice ma oblast cestovniho ruchu na starosti Ministerstvo
pro mistni rozvoj. Toto ministerstvo zaloZilo pro Ceskou republiku dileZitou
organizaci CzechTourism (Beranek a kolektiv, 2013).

Jak uvadi Ryglova, Burian a Vajcnerova (2011), dilezité jsou i organizace
v podnikatelském sektoru. Clenstvi podnikatelskych subjektd neni v organizacich
povinné, avSak zvysSuje jejich vyjednavaci silu. Mezi takové organizace lze radit
napriklad Asociaci hotelli a restauraci, Asociaci cestovnich kancelaii a agentur
nebo Svaz venkovské turistky, ktery uz podle nazvu podporuje podnikatele
voblasti venkovského cestovniho ruchu. Nyni budou nékteré blize
charakterizovany.
CzechTourism
Jak jiz bylo feceno, zfizovatelem agentury CzechTourism je Ministerstvo pro mistni
rozvoj. Hlavnim ukolem CzechTourism je propagovat Ceskou republiku nejen
v Ceské republice, ale i vzahranici, a to jako destinaci cestovniho ruchu. Aby
dosahla zminéného cile propagace, je treba plnit nasledujicich 6 ukoll, kterymi
jsou

e Cinnosti v cestovnim ruchu a jejich koordinace
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Destinacni marketing

Prezentace Ceské republiky, cestovniho ruchu i CzechTourism v médiich
Informacni podpora cestovniho ruchu

Cinnosti vyzkumu a vzdélavani

Zajisténi chodu agentury zhlediska ekonomiky a administrativy
(czechtourism.cz).

Asociace hotelii a restauraci

Jedna se o organizace, ktera vnikla v roce 2006 sloucenim dvou organizaci, kterymi
byli profesni sdruZzeni HO.RE.KA a Narodni federace hoteli a restauraci. Jedna se o
sdruZeni obcanské a také o nepolitickou a profesni organizaci. Asociace hotelil a
restauraci Ceské republiky sdruZuje majitele a provozovatele ubytovacich zafizeni,
restauraci, ale také odbornych Skol nebo dokonce téch subjektli, které nabizi
produkty pro restauracni a ubytovaci zarizeni. V dneSni dobé je zde registrovano
1385 clent a hlavnim tukolem je tyto Cleny podporovat. Asociace se zaméiuje
napriklad na oblast legislativy, kdy se snaZi prosadit lepSi podminky. Dale
poskytuje také informace, poradenstvi, vzdélavani nebo zprostiedkovani kontakti.
Dilezita je také propagace svych ¢lenti (ahrcr.cz).

Asociace ¢eskych cestovnich kancelari a agentur

Asociace ceskych cestovnich kancelaii a agentur znaci profesni sdruZeni, které
bylo zaloZeno v roce 1991 a v dneSni dobé ma pres 250 ¢lent, subjektili cestovniho
ruchu. Mezi pravoplatné Cleny patfi cestovni kancelare a agentury, z hlediska
zaméieni miZe jit jak o prijezdovy, tak o vyjezdovy cestovni ruch. Z urcitého
pohledu mohou byt Cleny i cestovni kancelaie nebo hotely ze zahranic¢i nebo firmy
nabizejici napriklad pojisténi. Stejné jako asociace hotelli a restauraci, ochranuje i
asociace Ceskych cestovnich kancelaii a agentur své cleny, informuje je a rozviji
jejich cinnosti. Asociace se také zajima o vyvoj legislativy, naptiklad v souvislosti
s tvorbou odbornych zakonti a pro své Cleny porada urcité vzdélavaci cesty, kurzy
¢i seminare (accka.cz).

3.3 Sluzby v cestovnim ruchu

V literature spadaji sluzby pod materialné - technickou zakladnu cestovniho
ruchu. Charakteristickym znakem sluzeb je to, Ze jsou neskladovatelné, jsou tedy
bud’ vyuZity nebo ne (Ryglova, Burian a Vaj¢nerovg, 2011).

Jak uvadi ve své knize Jakubikova (2012), sluzby v cestovnim ruchu lze
rozliSovat na sluzby cestovniho ruchu a ostatni sluzby. Mezi ostatn{ sluzby lze radit
napriklad sluzby informacni, sménarenské, pojistovaci, ale také sluzby mistni
infrastruktury, jako jsou sluzby policejni nebo zdravotnické. V ramci této prace
bude zaméreno pouze na charakteristické sluzby cestovniho ruchu, ale pro
upfesnéni je zobrazen obrazek s celkovymi sluzbami cestovniho ruchu podle
Jakubikové (2012).
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Sluzby v cestovnim ruchu

|

Sluzby cestovniho ruchu
\

dodavatelské zprostiedkovatelské

Ostatni sluzby

specializované

sluzby mistni

sluzby sluzby sluzby pro infrastruktury
cestovni ruch v cilovém misté
| |
informacni informacni informacni informacni
dopravni cestovnich kancelafi  pojistovaci obchodni
ubytovaci cestovnich agentur sménarenské komunalni
stravovaci pasovych organa zdravotnické
sportovné-rekreaéni celnich organi policejni
kulturné-spolecenské zachranné
lazenské postovni
kongresové telekomunikacni
venkovského CR
privodcovské
asistencni
animacni
Obr. 2 Sluzby cestovniho ruchu

Zdroj: Jakubikova, 2012

3.3.1  Ubytovaci sluzby

Ubytovaci zarizeni lze rozliSovat, jak uvadi Ryglova, Burian a Vaj¢nerova (2011),
podle celé rady charakteristik a specifik, a to napiiklad podle velikosti (mal3,
stredni, velka) podle charakteru zarizeni (pohybliva, nepohybliva), podle casového
vyuziti (celoroc¢ni, jednosezonni, dvousezénni) a podobné. AvSak nejcastéji se
v nabidce cestovni kancelare lze setkat s jednoduchym ¢lenénim na
Hotely
Penziony
Kempy
Chaty, apartmany (ubytovaci zarizeni s vlastnim varenim)
Pri vybéru konkrétniho ubytovaciho zatizeni zakazniky Casto ovliviiuje klasifikace
ubytovaciho zarizeni podle klasifikac¢nich trid. Tyto tfidy jsou rozliSovany pomoci
poctu hvézdicek, které udavaji uroven daného zarizeni a zaroven pocet hvézdicek
ovlivituje i cenu ubytovaciho zatizeni. Pocet hvézdicek, které ubytovaci zatizeni
ma, miiZze byt pro hosty znakem ocekavané kvality sluzeb. Oznaceni Grovné je pro
provozovatele povinné, zalezi vSak pouze na jeho uvazeni. Certifikované oznaceni
urovné je dobrovolné a je za uplatu (Ryglov4, Burian a Vajénerova, 2011).

Oficialni jednotnou Klasifikaci ubytovacich zatfizeni CR sestavil za pomoci
Ministerstva pro mistni rozvoj CR a Ceské centraly cestovniho ruchu, Profesni svaz
Asociace hoteldl a restauraci Ceské republiky. Certifikat je udélovan na 5 let, kdy
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1.1.2016 probéhla zmeéna zpredchoziho obdobi certifikdtu na 3 roky
(hotelstars.cz).

JelikoZ je oficialni certifikace dobrovolna, je treba pri pohledu na kvalitu
rozliSovat, zda pocet hvézd umisténych na ubytovacim zatizeni je pouze na zakladé
odhadu poskytovatele sluzeb, kdy nejsou zaruceny jasné sluzby nebo se jedna o
certifikaci oficidlni. Cilem ¢lent asociace je sjednotit jednotlivé sluzby a jejich
kritéria. Pokud chce mit host zaruc¢enou urcitou urovei kvality, je vhodné sledovat,
zda je ubytovaci zarizeni oznaceno urcitou oficialni nalepkou, a to hned u vchodu
(hotelstars.cz).

Na niZe uvedenych obrazcich je uvedeno oficidlni logo Hotelstars a také
klasifika¢ni znak, ktery miize pouzivat pouze oficidlné certifikované ubytovaci
zatizeni (hotelstars.cz).
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Obr. 3 Logo Hotelstars
Zdroj: hotelstars.cz
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Obr. 4 Klasifika¢ni znak
Zdroj: hotelstars.cz

3.3.2 Stravovaci sluzby

V pripadé spole¢ného stravovani Ize hovofrit o ¢innosti, ktera je spojena s vyrobou,
prodejem a spotrebou jidel a také ndpojli, pricemz musi byt spojeno misto a cas
vyroby s konec¢nou spotiebou. V soucasné dobé je také trendem provozovani tzv.
gastronomické turistiky, kdy se lidé cilené vypravuji za konzumaci jidla a piti,
v souvislosti s néjakym regionem, jako naptiklad moravské vino (Ryglova, Burian a
Vajnerova, 2011).
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V pripadé, Ze si spotrebitel neboli stravnik hradi pouze ¢ast ceny jidla, jedna
se o Ucelové stravovani, které byva také nazyvdno uzaviené. Tato forma
hromadného stravovani je typicka napriklad pro zavodni stravovani nebo Skolni
jidelnu. S cestovnim ruchem tedy priliS nesouvisi. Druha forma spolecného
stravovani je pro cestovni ruch jiZ vyznamna, v tomto piipadé si stravnik hradi
celou cenu jidla sdm a vyznamnou roli hraje kromé stravovani také funkce
spolecné zabavy a setkavani lidi. Tento typ spole¢ného stravovani se nazyva
verejné neboli restauracni (Ryglova, Burian a Vajcnerova, 2011).

V pripadé restauracniho zarizeni je pro zadkazniky zcela jisté dalezita kvalita,
ktera hraje roli pri vybéru. Znakem kvality v piipadé restauraci je bezesporu
ocenéni Michelinskou hvézdou. Jako Michelinskou restauraci lze oznacit tu, ktera je
hodnocena v privodci Michelin, ktery je povazZovan za velmi prestizni a
doporucuje ty restaurace, které maji nejlepsi kuchyni (michelinskerestaurace.cz).

NejvyznamnéjSim hodnocenim restaurace je jiZ zminéna Michelinska hvézda,
kterou je obtiZné ziskat a jesté obtiznéjsi je, si ji udrzet. Restaurace miize ziskat
jednu aZ maximalné tri hvézdicky, jsou ale udélovany vétSinou v malém poctu.
Restaurace je ocenéna na zakladé navstévy inspektord, kdy se jedna o anonymni a
neohlasenou navstévu a v pripadé ocenéni hvézdou je nutné, aby inspektori svou
navstévu priblizné za 18 mésicli zopakovali a své hodnoceni provedli znovu.
DalS$im hodnocenim, které se provadi vramci privodce Michelin je ocenéni
takzvanymi pribory, které znaci atmosféru v restauraci. Michelinskou hvézdu
nemusi ziskat kazdd hodnocena restaurace, ohodnoceni pribory naopak ano.
Nejméné je mozné ziskat jeden pribor, nejlépe hodnocena restaurace potom ziska
pribort pét. Poslednim hodnocenim miize byt takzvany Bib Gourmand, ktery znaci
cenové dostupné restaurace, konkrétné ty restaurace, jejichZ menu nepresahne
cenu 28 liber (michelinskerestaurace.cz).

Zminény privodce Michelin byl vhistorii vydavan a hodnotil pouze
restaurace ve Francii, po skonceni druhé svétové valky se tykal i jinych Evropskych
statli a az vroce 2005 byl poprvé vydan mimo Evropu, konkrétné v New Yorku
(gastromagazin.cz).

3.3.3  Sluzby cestovnich kancelari a agentur

Jakubikova (2012) definuje cestovni kanceladt jako ,zdkladni provozni jednotku
cestovniho ruchu, jejimZz predmétem cinnosti je zprostredkovdni, organizovdni a
zabezpecovdni sluZeb souvisejicich s cestovnim ruchem”. Cestovni kancelar plni
ulohu prostirednika, nakupuje urcity produkt cestovniho ruchu, at' uz ubytovaci
sluzby, sluzby dopravy a podobné a nabizi tento produkt dale zdkaznikim nebo
cestovnim agenturam.

Z predchoziho textu vypliva, Ze existuji dva typy Zivnosti, které Ize
provozovat, a to cestovni kancelat nebo cestovni agenturu. Zakladnim rozdilem je,
Zze cestovni kancelar organizuje a zaroven prodava zajezdy, kdeZzto cestovni
agentura zdajezdy neorganizuje, ale pouze jejich prodej zprostredkovava
(Jakubikovd, 2012).
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Ryglova, Burian a Vajénerova (2011) charakterizuji rozdil mezi témito
subjekty vjejich hlavnich uUkolech. Jako hlavni ukol cestovni kancelate vidi
samotnou pripravu a zajisténi sluzeb nebo kombinaci sluZzeb pro své zakazniky,
naopak jako hlavni kol cestovni agentury vidi prodej takového zajezdu
vytvoreného cestovni kancelari. Cestovni kancelar i cestovni agentura, mohou
zaroven poskytovat dalsi sluzby souvisejici s cestovnim ruchem, a to naptriklad

e Zajistovani prodeje letenek a jizdenek
Privodcovské sluzby
Pojistovaci sluzby
Prodej vstupenek na kulturni akce

e Sménarenské sluzby
Podle Plzakové a Studnicky (2014), souvisi s cestovnimi kancelafemi a agenturami
Asociace ¢eskych cestovnich kancelaf{ a agentur, u niZ se pouZiva zkratka ACCKA,
ta bylo zaloZena v roce 1991. Zakladateli byli mensi subjekty a jejim cilem bylo
hajit mensi subjekty pred vétsimi. Urcitym znakem kvality z hlediska stability
miuZe byt pro zakazniky pravé clenstvi ve zminéné nebo podobné asociaci.

Znakem kvality miize byt i to, Ze je cestovni kancelat certifikovana. Podle
Ceského systému kvality sluZzeb se seznam cestovnich kancelari, které jsou
certifikované stale rozriista. Cesky systém kvality sluZzeb pomaha certifikovanym
subjektlim ziskat znalosti, které se tykaji rizeni kvality ve sluzbach (csks.cz).

3.34 Dopravni sluzby

Podle Ryglové, Vaj¢nerové a Buriana (2011) Ize chapat dopravni sluzby jako
sluzby, které souvisi s cestovnim ruchem tak, Ze zajistuji prepravu nejen tucastniki,
ale také jejich zavazadel. Dilezitym prvkem, spojenym s cestovnim ruchem, je plan
prepravy, Cili napr. néjaky jizdni nebo letovy rad.

Podle Jakubikové (2012), jsou dopravni sluzby v cestovnim ruchu velmi
dilezité, a to predevsim z toho dlivodu, Ze se ucastnik cestovniho ruchu néjakym
zplsobem potiebuje dostat do destinace a nasledné zpét z destinace a zaroven
také uvitad moznost pohybovat se uvnitt destinace. Hlavnim poZadavkem turisty je
vzdy bezpecnost a také urcité pohodli, ¢i dodrZeni slib.

Stejné jako ubytovaci sluzby lze i dopravni sluzby podle Ryglové, Vaj¢nerové a
Buriana (2011) clenit podle rlznych charakteristik. Jednim z nejvyznamnéjsich
Clenénti je Clenéni dopravnich sluZeb podle pouzitého dopravniho prostredku, a to
na dopravu

e Zelezni¢ni

o Silni¢ni

e Leteckou

e Vodni
Jakubikova (2012) ve své knize Marketing v cestovnim ruchu uvadi i dalsi druhy,
jako napriklad dopravu vertikalni, kterymi mysli lanovky a vleky, nebo dopravu
v terénu, ¢imZ je mySlena doprava na zviratech, tieba v pousti. V neposledni radé
také zminuje v dnesni dobé a hlavné v budoucnu oblibenou dopravu kosmickou.
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V zajmu spolecnosti by mélo byt, volit si takové druhy dopravy, které co nejméné
negativné ovliviuji Zivotni prostredi.

Pro jednotlivé druhy dopravy jsou typické rtzné naleZitosti, proto budou
jednotlivé druhy bliZe charakterizovany. Nejvice vyuZivanou, a to diky dostupnosti,
je doprava silni¢ni. Autobusova doprava miiZe byt jak pravidelng, tak nepravidelna.
Pravidelna autobusova doprava se fidi urcitym jizdnim tadem, naopak
nepravidelnd je cCasto realizovana pro ucely néjaké cestovni kancelare, pri
organizaci zajezdu. V dnesni dobé je velmi oblibeny i tzv. individualni motorismus,
kdy lidé se do cilové destinace dopravi svépomoci. Co se tyce dopravy Zeleznicni, je
zde vyhodou vyssi komfort nez u dopravy autobusové nebo mnozstvi lidi, které
vlaky pojmou, naopak nevyhodou je nizsi pruznost, z divodu omezenosti koleji a
také vyssi cena. Jako nejbezpecnéjsi a nejrychlejsi zplisob dopravy byva uvadéna
leteckd doprava. I pres bezpecnost letecké prepravy dochazi nékdy k leteckym
nehodam, existuje tudiZ cernd listina, kterd upozornuje na ty letecké spolec¢nosti,
které jsou rizikovéjsi. 1 vletecké dopravé existuje pravidelna a nepravidelna
doprava. Pro cestovni ruch je dtlezitd zejména nepravidelnd letecka doprava,
neboli charterové lety. V tomto ptipadé si cestovni kancelat, nebo vice cestovnich
kancelari najme letadlo do cilové destinace. U lodni dopravy je moZné provozovat
nékolik typi. V pripadé vnitrostatni lodni piepravy jsou oblibené plavby na rekach
nebo prehradach, v pripadé hromadnych namornich plaveb jsou v dnesni dobé
oblibené plavby na kajutovych lodich, kdy se da fici, Ze pluje luxusni hotel na vodé,
ktery je vybaven rlznym sportovnim ¢i rekreacnim zarizenim (Ryglova,
Vaj¢nerova a Burian, 2011).

Urcitym znakem ocekavané kvality miize byt napriklad v pripadé letecké
dopravy to, zda se spotrebitel sluZeb rozhodne vyuzit k prepravé béznou leteckou
spolecnost nebo spole¢nost nizkondkladovou. S volbou leteckého dopravce souvisi
i ocekavané sluzby na palubé nebo béhem celkové dopravy a letu. V pripadé
klasického leteckého prepravce mize cestovatel sbirat urc¢ité body za nalétané
mile, které lze nasledné prevést na urcité vyhody, naptiklad v podobé cestovani
vlepsi tridé nebo volné letenky. S pravidelnym cestovanim a body lze také
vyuzivat vyhod, jako pfednostni odbaveni a nastup do letadla, letistni salonek nebo
napriklad to, Ze odbavené zavazadlo mize mit vyssi vahu (leteckaspolecnost.cz).

Pokud cestovatel zvoli nizkonakladového dopravce, velkou vyhodou je pro néj
nizsi cena letenky. Musi ale také pocitat s nizsi kvalitou sluzeb béhem letu, ktera
souvisi naptriklad stim, Ze béhem letu neni podavano obclerstveni. V pripadé
poZadovaného obcerstveni je nutné si sluzby priplatit (leteckaspolecnost.cz).

Dal$im znakem ocekavané kvality béhem letecké pirepravy miize byt i zvolena
cestovni tfida, kdy zakladni cestovni tridy jsou tri, konkrétné First class, Business
class a Economic class. Nejlepsi a zaroven nejdrazsi tfidou je tiida prvni, ktera
napiiklad u nizkondkladovych prepravcl ani neni mozna a v pripadé klasickych
leteckych dopravci je nabizena nejcastéji pouze béhem letli na velkou vzdalenost.
Prvni trfida nabizi podstatné vétSi prostor diky vétSim sedadlim, perfektni
obcerstveni béhem i mimo letu nebo také doplitkové sluzby jako nabidku
hygienickych potreb. Dalsi urovni letecké tridy je trida obchodni, neboli zminéna
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business class. Cena letenky oproti posledni turistické tridé je dvojnasobnd, nabizi
kvalitni obcerstveni a vice prostoru na nohy nebo naptiklad masku na oci. Posledni
turisticka trida je vSak také velmi oblibend, a to zejména diky své nejniZsi cené
(cestovniportal.cz).

3.4 Destinace

V obecném slova smyslu znamena slovo destinace urceni, osud nebo cil a ptivodem
pochazi zlatiny (Kubova, 2012). Dale je podle Kubové (2012) destinace
charakterizovana riiznymi sluzbami, které jsou koncentrované na konkrétnim
misté nebo v konkrétni oblasti. Jedna se o néjaky prostor z hlediska geografie,
ktery si navstévnik voli jako svij cil co se cestovniho ruchu a ucasti na ném tyce.
Zaroven plati, Ze geografické izemi destinace neni vZdy shodné s ¢lenénim regionii
a statl z hlediska administrativy.

Podle Palatkové (2011) Ize destinaci vymezit podle riiznych pristupi a jejich
kombinace, a to podle

e Administrativnich hranic

e Soustiedéni poptavky

e Miry zasahu verejného sektoru

e Strategie indukce, dedukce nebo centralizace

e Vybranych indikatord rozvoje turismu
Lze také rici, Ze nejjednodussim vymezenim destinace je moZnost prvni, a to
vymezeni podle administrativnich hranic (Palatkova, 2011).

Destinaci cestovniho ruchu lze podle Svétové organizace cestovniho ruchu
(UNWTO), Ize jak uvadi Vaj¢nerova (2009), charakterizovat jako ,misto s vhodnymi
atraktivitami ve spojitosti se zarizenim a sluZbami cestovniho ruchu, které si ticastnik
cestovniho ruchu zvolil pro ndvstévu”“. Destinaci také lze chapat jako urcité misto,
které si navstévnik zvoli jako cil své cesty. Toto misto musi mit zaroven k dispozici
ubytovaci zarizeni, stravovaci zarizeni a také zarizeni pro zabavu. Zaroven také
plati, Ze ¢im delsi trasu musi navstévnik cestovat, tim je na destinaci pohliZeno ze
Sir$tho pohledu a naopak. Znamena to napi., Ze pro obyvatele Ceské republiky
bude cilovou destinaci napf. Brno, pro obyvatele Australie potom celd Ceska
republika nebo dokonce Evropa. Dale také plati, Ze ¢im vice je specifikovana cesta a
jeji divod, je pohled na destinaci mensi. V tomto pripadé Ize zminit naptiklad, ze
pro cestovatele za lyZovanim bude destinaci lyZarsky areal (Vajénerova, 2009).

Page a Connell (2006) uvadi, Ze turistickou destinaci Ize charakterizovat jako
kombinaci produkti cestovniho ruchu, zazitki a také dalSich nehmotnych véci.
Casto je oznaCovana jako smésice tzv. 64, a to

e Avalilable packages (dostupné balicky)
e Accessibility (dostupnost mista)
Attractions (atraktivity)
Amenities (vybaveni)
Activities (aktivity)
Ancillary services (dopliikové sluzby)
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Prvky turistické destinace jsou zobrazeny na nasledujicim obrazku (Page a Connell,

2006).
——————— Atraktivity
————— Vybaveni E—i
- Dostupnost
Turista mista Destinace

L % Aktivity—— T
L Dopliikové sluzby

Dostupneé

balicky Destinaéni marketingové

organizace

Poptavka <—— Marketingovy proces <——— Nabidka

Obr. 5 Prvky turistické destinace
Zdroj: Page a Connell, 2006

3.5 Destina¢ni management

Pred samotnou definici destinacniho managementu je vhodné, definovat si obecné
samotny management a jeho vyznam. Dédina a Cejthamr (2005) definuji ve své
knize management podle Koontz-Weihricha jako ,proces tvorby a udrZovdni
prostiedi, ve kterém jednotlivci pracuji spolecné ve skupindch a ucinné dosahuji
vybranych cilii”.

Rizeni je velmi dilezita Cinnosti, ktera se stala diilezitou proto, Ze lidé se zacali
spojovat do skupin z toho divodu, aby splnili cile, které si vytycili a které nebyli
schopni splnit jako jednotlivci. Soucasti managementu jsou zkuSenosti, nazory a
doporuceni manazerti, ktefi k tomu, aby dosahli svych vytyCenych cili pouzivaji
charakteristické Cinnosti. Témito Cinnostmi mohou byt organizovani, planovani,
rozhodovani, komunikace a také kontrola (Cejthamr a Dédina, 2010).

O managementu cestovniho ruchu potom lze fici, Ze prebird zndmé poznatky,

které se tykaji klasického managementu a rizeni a prevadi tyto poznatky na
odvétvi cestovniho ruchu, se kterym jsou spojena urcitd specifika (HoleSinska,
2012).
Nyni je moZné zamérit se bliZe na konkrétni pojem destinacni management.
Definice destinacniho managementu mohou byt rizné, tou vystiznéjsi je pohled na
destinani management jako na proces, ktery je integrovany a je procesem rizeni
destinace (HoleSinska, 2012).

Jak uvadi HoleSinska (2007), podle Vykladového slovniku cestovniho ruchu
lze destinacni management definovat jako ,soubor technik, ndstrojii a opatreni
pouZivanych pri koordinovaném pldnovani, organizaci, komunikaci, rozhodovacim
procesu a regulaci cestovniho ruchu v dané destinaci”. Pri SirSim pohledu na
destinatni management ho lze pochopit jako urcitou spolupraci subjekti
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poskytujicich sluzby za tim tcelem, aby efektivnéji ridili cestovni ruch na daném
uzemi. Destinatni management je také komplexnéjsSim a specifictéjSim tizenim,
jelikoZ destina¢ni management se zabyva rizenim celé destinace, ne rizenim firmy,
jak tomu je u klasického managementu.

3.5.1 Destina¢ni management a jeho specifika

Jak jiz bylo receno drive, fizeni destinace je specifickou formou rizeni. Podle
HoleSinské (2012), formuloval Bieger, coz bylo vysledkem fady vyzkumi, urcita
specifika, ktera ovliviiuji metody rizeni destinace, konkrétné se jedna o nasledujici
specifika

e Funkce destinacni spolecnosti je dvojita
Cile, které jsou nejasné a Spatné méritelné
Omezené moZznosti vlivu
Zajmové skupiny a jejich velky vliv
Nutnost legitimity v socio-politickém prostredi
Pro lepsi pochopeni je dobré si zminéna specifika blize vysvétlit. Destinac¢ni
spole¢nost a jeji management ma kromé chodu spolecnosti na starost i celou
destinaci a jeji chod. Tento fakt znaci prvni specifikum, kterym je dvojita funkce
destinacni spolecnosti. Nejasné cile opét souvisi jak s celkovou destinaci, tak se
spolecnosti, jelikoz cile vobou pohledech jsou diivodem nejasnosti. Omezené
moZnosti vlivu souvisi s tim, Ze organizace v destinaci pouze zastupuje jednotlivé
subjekty, ty jsou samostatné, tudiZ za né nemiZe rozhodovat a jednat. Jednotlivé
subjekty mohou mit rizné zajmy a pohledy, ikolem destina¢ni organizace potom
je, tyto subjekty vést k ur¢itému kompromisu. Toto specifikum souvisi s vlivem
zajmovych skupin. Poslednim specifikem je legitimita a jeji nutnost v tom pojeti, Ze
vefejnost by méla mit ke spolecnosti nejen divéru, ale zaroven ji i akceptovat
(Holesinska, 2012).

3.5.2 Destina¢ni management a jeho funkce

JelikoZ odvétvi cestovniho ruchu patif podle Holesinské (2012) v Ceské republice
relativné k novéjSim odvétvim, pouzivaji se pro definovani jeho funkci znalosti
zahraniCnich autorli, konkrétné je vyuzivdn némecky pristup nebo pristup
anglosaskych autorli. Autofi némeckého pristupu se opiraji o produkt cestovniho
ruchu a také o jeho specifika. V pripadé funkci se jedna o funkci

¢ Planovaci

e Nabidky

e marketingovou funkci

e zastupovani zajmu
Pohled autorii anglosaské skoly je odliSny, vychazi z analyzy cestovniho ruchu a
jeho zahranicnich organizaci. Anglosasky pristup uvadi funkce jako

e Marketing

e Sluzby zakaznikiim

e Rozvoj
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Planovani
Vyzkum
Koordinace
Lobbing

3.6 Produkt a nabidka destinace

Podle Palatkové (2011) je produkt destinace jednim z nejcastéji pouzivanych
pojmi v oblasti turismu, neboli cestovniho ruchu. S pojmem produkt destinace
také souvisi obsahova nejednoznacnost, ktera se lisi podle hlu pohledu na tento
pojem. Z urcitého hlediska mtize byt produktem destinace napt. prohlidka kulturni
pamatky, ubytovani s ur¢itym stravovanim nebo tydenni zajezd. Dilezitym faktem
je skutecnost, Ze na rozdil od béZzného produktu je produktem cestovniho ruchu
nejcastéji sluzba. Obecné lze tedy produkt destinace charakterizovat jako néco, co
subjekty cestovniho ruchu nabizi a jako to, co ti, ktefi do destinaci ptijedou
poZzaduji, spotirebovavaji a co zkratka uspokojuje jejich subjektivni pozadavky. Lze
také rici, Ze pri specifikaci produktu cestovniho ruchu lze hovorit o kombinaci
marketingu, ekonomiky a také legislativniho pojeti.

Podle Jakubikové (2012) tvori produkt destinace primarni nabidka a
sekundarni nabidka. Primarni nabidkou je mySlena pfiroda ¢i organizované
udalosti, naopak sekundarni nabidkou je myslena infrastruktura. S produktem
obecné souvisi v urc¢itém smyslu i marketing, a to konkrétné z pohledu celkového
provedeni, baleni, znacky ¢i designu. Produkt musi byt pro spotiebitele urcitou
hodnotou. Na nasledujicim obrazku lze vidét jednotlivé Grovné produktu neboli
celkovy produkt.
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Obr. 6 Jednotlivé arovné produktu
Zdroj: Jakubikova, 2012

S produktem destinace Uzce souvisi také pojem nabidka destinace. Jedna se o
zboZi, sluzby a statky, které jsou produkovany na trhu cestovniho ruchu. Toto
zboZi a sluzby, které jsou predmétem nabidky destinace poskytuje jak sektor
soukromy, tak verejny. Jednotlivé statky maji potom ten ucel, Ze slouZi
k uspokojovani prani navstévnika (Palatkova, 2011).

Podle Palatkové a Zichové (2014) je nabidka cestovniho ruchu souhrnem
dvou duleZitych ¢asti, a to

o Atraktivity cilové destinace
e Vybavenosti cilové destinace

Jako dominantni slozku z predchozich dvou zminénych lze oznacit atraktivity
destinace, jelikoZ se jedna o prvky, které navstévniky do destinace ptitahnou. Lze
tedy rici, Ze atraktivity cilové destinace jsou oznaCovany jako primarni slozka
nabidky turismu. Z atraktivit do této slozKky lze zaradit rizna muzea, galerie, hrady,
zamky a podobné. Destinaci Ceskd republika je moZné hodnotit z hlediska
atraktivit jako bohatou. Co se ty¢e pamatek UNESCO, nachazi se jich v Ceské
republice celkem Sestnact, konkrétné dvanact hmotnych a ¢tyti nehmotné. Z logiky
véci je potom sekundarni slozka nabidky destinace vybavenost destinace a
uspokojuje sekundarni pozadavky navstévnika.

Palatkova a Zichova (2014) také uvadi, Ze nabidku destinace lze chapat
v riznych rovinach, z riznych pohledt. Konkrétné uvadi nabidku komoditni, pod
kterou spadaji napriklad ubytovaci sluZzby nebo stravovaci sluzby. Nabidka firemni
zna¢i nabidku jednotlivych subjektli cestovniho ruchu, napiiklad cestovni
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kancelare. Dale uvadi nabidku destinace, ktera maze byt na riznych trovnich, a to
na urovni kontinentalni, regionalni, ndrodni nebo mistni.

S nabidkou destinace souvisi i jeji rizeni, které lze podle Palatkové (2011)
shrnout do nasledujicich krokt

¢ Nabidka a jeji koordinace

e Zpracovani nabidky a jeji priprava

¢ Realizace nabidky

e Zajisténi kvality sluzeb
K produktu destinace a nabidce destinace neodmyslitelné patfi i poptavka po
destinaci. Tato poptavka znaci ochotu téch, kteri destinaci navstivi, vyménit své
penize, které ziskali v okoli bydliSté, za sluzby v destinaci. Ochota sménit své
penéZzni prostredky za sluzby v destinaci souvisi jak se samotnym pobytem
v destinaci, tak s obdobim pited piijezdem do destinace nebo po navratu domi
(Palatkova, 2011).

JelikoZ nabidka a poptavka jsou oddélené, je diilezité je na trhu cestovniho
ruchu urcitym zplisobem spojit. Jako nejdtlezitéjsi clanek, ktery nabidku a
poptavku spojuje lze zminit dopravni dostupnosti, konkrétné celou dopravni
infrastrukturu. Dal$Sim dulezitym spojovacim prvkem jsou zprostiedkovatelé
sluzeb cestovniho ruchu, konkrétné cestovni kancelafe nebo cestovni agentury.
Vneposledni fadé jsou dtllezitym spojovacim prvkem i marketingové a
komunikac¢ni kandly, v dnesni moderni dobé, kde jsou v popredi informacni
technologie se jedna predevsim o internet. Lze také rici, Ze dneSni moderni doba
plna internetu a mensich jazykovych bariér zvyhodnuje posledni spojovaci ¢lanek
pred zprostredkovateli sluZeb (Palatkova a Zichova, 2014).

3.7 Zainteresované subjekty v destinace

Zainteresovana osoba nebo subjekt je casto i v literatufe oznaCovan anglickym
vyrazem stakeholder. Jak uvadi ve své knize Friedman a Miles (2006), obecné
stakeholder charakterizuje néjakou skupinu nebo jednotlivce, ktery ovliviiuje nebo
je sdm ovlivnén dosaZenim cilti organizace.

Mezi zajmové skupiny neboli stakeholders patfi ti, co spotiebovavaji,
prodavaji nebo kupuji, dale potom investori a obyvatelé toho statu, kde dochazi
k vyrobé zboZi a sluZeb nebo kprodeji zboZi a sluzeb. Konkrétné mohou byt
zainteresovanymi subjekty napriklad zaméstnanci, majitelé, dodavatelé, obce nebo
zdkaznici. Zajmy a ocekavani jednotlivych subjektti se 1isi, coz lze vidét na
nasledujicim obrazku (Jakubikova, 2012).
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Zainteresovana osoba

Ocekavani

Zaméstnanci

Majitelé podniku

Finanéni odména, uspokojeni z prace, jistota

Prosperita, rozvoj, ekonomicka expanze

Akcionari

Rust kapitalu, dividendy

Dodavatelé

Pravidelné a uhrazené dodavky

Zakaznici, spotrebitelé

Kvalita, hodnota, jedinecnost, luxus

Statni orgény, vlada

Zaméstnanost, vybér dani

Manazefi Prestiz, uznani, hrdost

Mensiny Zaméstnani bez diskriminace

Véritelé Vcasné uhrady, bezpecnost svého vkladu
Obec Zaméstnanost, dang, lobbing, sponzoring

Spolecenské a politické skupiny | Podpora svych zajmi

Konkurenti Rozdéleni trhu, specializace

Obchodni a prdimyslové svazy Vyjadreni k navrhiim zakond, oborova specializace, Gicast

Obr. 7 Ocekavani zainteresovanych osob
Zdroj: Jakubikov3a, 2012

3.8 Kvalita

Podle Rosse a Perryho (1999) existuji na kvalitu rizné pohledy, konkrétné uvadi,
ze rlzni lidé maji na kvalitu rizny uhel pohledu. Naptiklad v souvislosti
s produktem je kvalita chapana jako néco kvantifikovatelného nebo méritelného,
jako treba trvanlivost a spolehlivost. Pro uZivatele je definice kvality zaloZena na
myslence, Ze se jedna o individudlni zalezitost a produkty, které uspokojuji jejich
pozadavky nejlépe, jsou potom ty, které maji nejvyssi kvalitu. S tim souvisi otazka,
zda kvalita a spokojenost zakaznika je to stejné. Lze tici, Ze pravdépodobné neni.
Dalsi definice kvality miiZe byt v souvislosti s hodnotou. V tomto pripadé je kvalita
charakterizovana z hlediska vynalozenych nakladt, ceny a rady dalSich atributf.

Mukherjee (2006) uvadi, Ze podle vyznamnych tvari kvality a managementu,
jakymi jsou Dr. Juran nebo Philip Crosby, 1ze pouzit definice jako ,Quality as fitness
for use” nebo také ,Quality as conformance to requirement”. Po preloZeni tyto dvé
definice znamenaji v prvnim ptipadé kvalitu jako vhodnost k pouziti, v ptipadé
druhém je potom Kkvalita brana jako shoda s pozadavkem. Po shrnuti rznych
definic lze rici, Ze kvalitu je mozné charakterizovat jako souhrn vlastnosti
produktti a sluzeb, které spliuji dané potreby zakaznika.

Jak uvadi ve své knize Nigam (2005), Joseph Juran vyjadroval pristup ke
kvalité ve formé trilogie kvality. Rizeni kvality podle né& zahrnuje tii hlavni
procesy, kterymi jsou

e Planovani kvality: tento proces zahrnuje identifikaci zakaznika, stanoveni jeho

potieb, navrh vyrobkid a sluzeb tak, aby odpovidali stanovené kvalité a

nakladiim. Poté navrhnout proces.
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e Kontrola kvality: vytvoreni norem nebo prvki vykonnosti, identifikovat
opatfeni a metody méreni, nasledné porovnat skutecnost se standardy a
pokud je to nutné, prijmout opatieni.

e ZlepSenti kvality: identifikovat zlepSujici projekty, vytvorit tym, objevit priciny
a stanovit prostfedky a na zavér vytvorit mechanismy pro kontrolu nového
procesu a udrzeni ziski.

3.9 Kbvalita v cestovnim ruchu

Kvalita v cestovnim ruchu a jeji definice nebo pojeti se vyvijeli v zavislosti na tom,
jak se vyvijel pristup ke kvalité a také v zavislosti na tom, jak se zvySoval podil
sluZeb na spotiebé. Co se tyce sektort, které jako prvni pristoupili k urcité definici,
jednalo se o leteckou dopravu a také hotelnictvi a stalo se tak v 70.-80. letech.
Kvalita je brana da se tici tak, jak na ni pohlizi zdkaznik a jedna se tak o urcity
prvek diferenciace, pouzivany pro diferenciaci sluzeb nebo produktt. Cilem je, aby
destinace méla pro svého navstévnika vysokou hodnotu, a to z pohledu poméru
ceny a vykonu (Palatkova, 2011).

Podle Palatkova, Mrackové, Kittnera, Kastaka a Sestdka (2013) je kvalita
v turismu urcitym souhrnem sluZeb technickych a procesnich, neboli osobnich. Co
se tyCe hodnoceni kvality, u sloZek technickych neni sloZité, naopak je tomu u
sloZzek procesnich. Do slozek technickych spada napriklad cestovni kancelar a jeji
oteviraci doba nebo zaméstnanci a jejich jazykové znalosti.

Jakubikova (2012) ve své knize uvadi definici kvality cestovniho ruchu podle
World Tourism Organization (WTO), ktera zni tak, Ze ,Kvalita je vysledek procesu,
ktery vede k uspokojeni vsech legitimnich potieb, poZadavkil a ocekdvdni zdkaznika
tykajicich se produktu a sluZeb, a to za prijatelnou cenu v souladu se vzdjemné
akceptovanymi smluvnimi podminkami a urcujicimi kvalitativnimi determinantami,
jakymi  jsou bezpecnost, hygiena, dostupnost sluzeb cestovniho ruchu,
transparentnost, autenticita a harmonie turistickych aktivit s lidskym a prirodnim
prostredim”.

Podle Jakubikové (2012) ma také kvalita vturismu dvé stranky, a to
subjektivni a objektivni. Subjektivni je to, jak kvalitu vnima zakaznik a ta objektivni
je dana standardy. Stejné tak ma kvalita dvé dimenze, o tom ale vice v kapitole
tykajici se dimenzi kvality.

Palatkova (2011) uvadi, Ze pro pojeti a hodnoceni kvality sluzeb lze vyuzit
v turismu razné modely. Jako nejvyznamnéjsi ale uvadi model SERVQUAL. Tento
model vychazi z pojeti a vnimani kvality témi, ktefi se ucastni procesu. Toto
vnimani je rozdilné podle toho, zda se jednd o zaméstnance, management nebo
tireba navstévniky destinace. Pro model SERVQUAL je dtlezitych pét oblasti, se
kterymi pracuje. Jedna se o oblast:

¢ Fyzickeé vlastnosti
e Spolehlivost

e Ochota

e Davéryhodnost
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e Empatie
Jednotlivé oblasti jsou v ramci modelu zkoumany.

Metoda SERVQUAL je nejpopularnéjsi i podle Gajewské a Piskrzynské (2016).
Jedna se o jednoduchou metodu, kterou miZe byt mérena kvalita sluzeb z
uhlu pohledu zakaznika, aby poskytla rady tykajici se sméru zlepSovani kvality.
Jedna se o moderni metodu méteni kvality v riznych podnicich a slouzi k rozvoji
na zdkaznika orientované kultury a také managementu. Tuto metodu vyvinul
americky védec Parasuraman se svymi kolegy, kterymi byli Zeithaml a Berry.
Podstata je vtom, Ze se méri rozdily mezi kvalitou, jakou vnima zakaznik a tou
kvalitou, kterou zakaznik ocekava. Plati také to, Ze kazdy kupujici si predstavuje
urcitou kvalitu jeSté predtim, nez je mu sluzba poskytnuta, cozZ zavisi napriklad na
minulych zkuSenostech. Kvalitu jako rozdil vnimani a ocekavani zobrazuje
nasledujici obrazek.

Vnimani P— Ocekavani Kvalita

Obr. 8 Model SERVQUAL
Zdroj: Gajewska a Piskrzynska, 2016

Tato metoda jako uvadi Gajewska a Piskrzynska (2016) také souvisi s péti Kritérii,
ktera jsou pouZivana zakazniky pro sebehodnoceni kvality sluzeb. Zminéna
kritéria jsou nasledujici:

Materiality (Vyznamnost)

Reliability (Spolehlivost)

Responsibility (Odpovédnost)

Certainty (Jistota)

Empathy (Empatie)

3.9.1 Kvalita destinace

S kvalitou v odvétvi turismu bezesporu souvisi kvalita destinace, jeZ je téZce
definovatelna. Podle Palatkové (2011), lze pochopit kvalitu destinace nejméné
tifemi zplisoby, a to konkrétné jako:
e Kvalitu Kkonkrétnich sluzeb ¢i produktli, a to jednotlivé v jednotlivych
odvétvich tykajicich se turismu
e Celkova kvalita vSech sluzeb ¢i produktti v destinaci
e Hodnoceni kvality destinace z pohledu navstévniki, ale také z pohledu téch,
ktefi v destinaci Ziji
Znamé jsou také tri komponenty destinace a celkova kvalita destinace potom zavisi
na kvalité téchto komponent. Témito komponenty jsou mySleny hardware, kam
patii napiiklad vybaveni v destinaci, dale potom kultura, tradice a zvyky nebo



Literarni reSerse 31

krajina, jeZ tvori sociokulturni a fyzické prostredi a v posledni radé software
destinace, kam patii napiiklad sluzby a servis (Palatkova, 2011).

3.10 Management kvality

V soucasnosti lze podle Nenadala (2008) rici, Ze existuji tfi zdkladni koncepce
fizeni kvality, kterymi jsou

e Svétové standardy

e Normy ISO

e Total Quality Management (TQM)
Rozdilnost v jednotlivych koncepcich lze spatfit v tom, na koho se orientuji a také
vtom, jaka je jejich naroCnost zhlediska znalosti lidi. Jednotlivé koncepce
zobrazuje nasledujici obrazek.

A Mira
komplexnosti Modely
excelence
ISO/TS 16949,

IRIS atd.

Normy ISO Koncepce
f. 9000 Y TaM
Koncepce odvétvovych
Y standardu

V/gechny
Koncepce ISO i C ZS)
e %Té>
.-_y_- \ ZS
<Zékaznici>
>

ZS - zainteresovana Naroénost na zdroje
strana a znalosti

Obr.9 Koncepty Fizeni kvality
Nenadal, 2008

Total Quality Management
Total Quality Management Ize charakterizovat jako filozofii nebo urcity zptlisob
mysleni v souvislosti s cily filmy. V pripadé TQM jsou zapojeny veskeré subjekty,
procesy nebo ¢innosti do kvality a jejiho rizeni (Palatkova, 2006).

Na podporu Total Quality managementu vzniklo nékolik modelti. Jednim
z nejznaméjsich je napriklad model EFQM (Nenadal, 2008).

Model EFQM ma za tkol zlepSovat aktivity manazert a je také sumou kritérii,
které slouzi k jejich hodnoceni. Zakladem modelu EFQM je devét koncepci, které je
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mozné vyuzit v riznych oborech nebo také v riiznych velikostech firem (Palatkovs,
2011).

Nastrojem na méreni kvality zaloZeném na modelu EFQM je potom Qualitest.
Qualitest je tvoren jako komplex Sestnacti rlznych témat, které jsou zaroven
rozdéleny do dvou skupin. Prvni ze dvou skupin poskytuje informace tykajici se
zakladnich faktori destinace, druhd skupina poskytuje informace o kvalité
samotného produktu cestovniho ruchu. Zaroven plati, Ze kazdé téma je hodnoceno
tremi ukazateli (Ryglova a Vaj¢nerova, 2014).

Normy ISO

Zacatek ISO norem lze datovat kroku 1987, kdy byly zverejnény prvni normy,
tykajici se pozadavkil na fizenf kvality, a to Mezinarodni organizaci pro normy ISO
(Nenadal, 2008).

Vyznam norem lze nalézt predevsim v jednotnosti rliznych opatieni, a to
predevSim z hlediska ochrany spotrebitele. Nejedna se o pravné zavazné normy,
ale bézné snimi souvisi urcité vyhlasky nebo napftiklad i rozhodnuti soudu.
Z hlediska ISO norem existuje celd rada skupin (Palatkova, 2011).

Odvétvové standardy
Ze tri zminénych koncepci se jedna o nejstarsi a v posledni dobé je patrna tendence
ristu odvétvovych standardi, diivodem muZe byt nedostatecnost ISO norem pro
moderni fizeni kvality. Odvétvové standardy maji v soucasnosti nékolik zakladnich
charakteristik, a to (Nenadal, 2008):
pozadavky moderniho rizeni.
¢ Definuji zvlastni pozadavky, které jsou charakteristické pro urcita odvétvi.
e Odvétvové standardy neplati narozdil od ISO norem pro vSechna odvétvi
jednotné.

3.11 Dimenze kvality sluzeb

Podle Jakubikové (2012) ma kvalita dvé dimenze, a to konkrétné

e Technickou: jedna se o aspekty, které 1ze mérit, jde tedy o konecnou sluzbu,
kterou zakaznik dostane.

e Funkcni: z divodu, Ze se jednd o zpulsob, jakym byla sluzba zakaznikovi
poskytnuta, je tato dimenze téZce métitelna.

Kvalita sluZzeb je tvorena komplexem nékolika dimenzi. Vyvinuti modelu
SERVQUAL prineslo méreni kvality sluzeb skrze dvacet dva bodi tykajicich se
kvality, které jsou clenény do péti dimenzi sluZeb (Kandampully, Mok a Sparks,
2001). Jedna se o nasledujici dimenze:

e Reliability (Spolehlivost): odrazi poskytovatelovu schopnost predstavit sluzby
sluzZeb, jelikoZ zahrnuje podminku, Ze véci by mély byt udélany spravné hned
na prvni pokus.

e Tangibles (Hmotny majetek): Do hmotného majetku patii vzhled fyzickych
vybaveni.
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e Responsiveness (Schopnost reagovat): U schopnosti reagovat lze rici, Ze se
jedna o urcitou ochotu pomahat zdkaznikiim a poskytovateltim.
e Assurance (Ujisténi)
e Empathy (Empatie)
Jak rika Lawrence (1993), neexistuje jednotna definice kvality a dlivodem je pravé
fakt, Ze kvalita ma nékolik rozdilnych dimenzi. Federalni instituce kvality vymezila
rizné dimenze kvality, a to jak primarni, tak sekundarni. Kazdé z dimenzi
charakterizuji jiné oblasti, nékteré charakterizuji produkty nebo sluzby, jiné
naopak zase zaméstnance, které produkty a sluzby poskytuji a nékteré se tykaji
vybaveni. Dimenze kvality, které uvadi Lawrence (1993), jsou nasledujici:
e Accessibility (Dostupnost)
e Assurance (Ujisténi)
Communication (Komunikace)
Competence (Kompetence)
Conformity (Shoda)
Courtesy (Zdvorilost)
Deficiency (Nedostatek)
Durability (Trvanlivost)
Empathy (Empatie)
Humaneness (Lidskost)
Performance (Piedstaveni)
Reliability (Spolehlivost)
Responsiveness (Schopnost reagovat)
Security (Bezpecnost)
Tangibles (Hmotny majetek)
Lawrance (1993) dale uvadi, Ze podle Zeithamla je zejména pro lepsi uchopitelnost
dobré snizit poCet dimenzi. Mezi nejhlavnéjsi dimenze podle néj patri:
e Reliability
e Responsiveness
Assurance
Empathy
Tangibles
Lawrence a Mok, Sparks a Kadampully se tedy ve vyctu hlavnich dimenzi shoduji.

vvvvvv

zakazniky spolehlivost a schopnost reagovat, s tim, Ze spolehlivost je na prvnim
misté a schopnost reagovat na misté druhém.
Nigam (2005) uvadi pro zménu osm hlavnich dimenzi kvality, a to:
e Performance (Prestaveni): hlavni naleZitosti tykajici se charakteristiky
produktu nebo sluzby.
e Features (Funkce): jednd se o charakteristiky v souvislosti se zlepSenim
produktu nebo sluzby.
e Reliability (Spolehlivost): spolehlivost se tyka toho, ktery z produktii nebo
sluZeb je v souladu se standardy.
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e Conformance (Shoda)

e Durability (Trvanlivost): souvisi s Zivotnosti produktu.

e Serviceability (Snadna udrzba): Snadna ddrzba znaci rychlost, jakou miiZe byt

proveden servis v pripadé poruchy produktu.

e Aesthetics (Estetika): estetika znaci individualni potteby a poZadavky, tykajici

se napriklad vzhledu, viiné a podobné.

e Perceived Quality (Vnimana kvalita): jedna se o subjektivni pohled nepfimého

méteni produktti a sluzeb.
Podle Zeithamla, Parasuramana a Berryho (1990) bylo identifikovano deset
dimenzi kvality, které jsou oznacovany nasledovné:

e Tangibles (Hmotny majetek)

Reliability (Spolehlivost)
Responsiveness (Schopnost reagovat)
Competence (Kompetence)

Courtesy (Zdvorilost)

Credibility (DGvéryhodnost)

Security (Bezpecnost)

Access (Pristup)

Communication (Komunikace)

e Understanding to customer (Porozuméni zakaznikovi)

Zeithaml, Parasuraman a Berry (1990) zaroven uvadi, Ze kvalitu lze chapat jako
rozdil mezi tim, co zakaznik ocCekava a tim, co vnima. Stim zaroven souvisi
zakladni faktory, které podle Zeithamla, Parasuramana a Berryho (1990)
ocekavani zakaznikl ovliviiuji. Jedna o faktory nasledujici:

e Slova recena dalsimi zakazniky, tzv. word of mouth: ¢lovék je ¢asto ovlivnén
tim, co slysi od svych pratel nebo rodiny a ocekava tak od doporucenych firem
tu nejvyssi kvalitu.

Osobni potreby zakaznik

Minulé zkuSenosti zdkaznikl
Komunikace s poskytovateli sluZeb
e Cena

vvvvvv

dodan{ sluzeb (Weitz a Wensley, 2002). Jednalo se o dimenze:

e Urovefi materialu

e Uroveii vybaveni

e Urovern personalu

Dale Weitz a Wensley (2002) definuji deset kritérii, které zakaznici mohou
pouzivat. Jedna se nasledujicich deset dimenzi:

e Tanglibles (Hmotny majetek): jedna se o fyzické vybaveni, personal nebo
komunika¢ni vybaveni. Stouto dimenzi souvisi otazky, zda je material
efektivni a zdroven moderni nebo zda je personal vhodné oblecen.

o Reliability (Spolehlivost): Se spolehlivosti souvisi otazky, zda zaméstnanci plni
presné instrukce a také zda je sluzba poskytnuta ve spravném case.
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Responsiveness (Schopnost reagovat): Jak rychle jsou zodpovézeny mé otazky
nebo vyteseny pripadné problémy?

Competence (Kompetence): Je firma schopna zodpovédét mé otazky?
Courtesy (Zdvorilost): Plsobi zprostiedkovatel pii jednani zaneprazdnéné
nebo dokonce jedna hrubé?

Credibility (Dtvéryhodnost): M& firma nebo napiiklad banka dobrou
reputaci?

Security (Bezpecnost): Je zde nebezpeci nebo riziko?

Access (Pristup): Jak je jednoduché spojit se s firmou? Ma naptiklad 24 hodin
denné dostupné telefonni ¢islo?

Comunication (Komunikace): UdrZovani kontaktu se zakazniky v jazyce,
kterému rozumi a jsou v ném schopni jednat.

Understanding to customer (Porozuméni zakaznikovi): Snaha znat zakazniky
a jejich potreby.

Pozdéji diky modelu SERVQUAL vniklo pojeti zahrnujici pét dimenzi. Ke tifem z
ptivodnich dimenzi, kterymi byli hmotny majetek, spolehlivost a schopnost
reagovat byly pridany dvé dimenze, které vzniky spojenim zbylych sedmi
ptivodnich dimenzi. Témito novymi dimenzemi jsou ujisténi a empatie, s tim, Ze
ujisténi vzniklo spojenim dimenzi kompetence, zdvorilosti, divéryhodnosti a
bezpectnosti a novad dimenze empatie vznikla spojenim pristupu, komunikace a
porozuméni zakaznikiim (Weitz a Wensley, 2002). Novych pét dimenzi je tedy
nasledujicich:

Assurance (UjiSténi): Znalost zaméstnancti a také jejich schopnosti, které
inspiruji divéru.

Empathy (Empatie): Pozornost, kterou poskytuji firmy svym zakaznik@im.
Reliability (Spolehlivost)

Responsiveness (Schopnost reagovat)

Tangibles (Hmotny majetek)
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4 Metodika

Vramci diplomové prace byla nejprve provedena literarni reSerse, kde byla
vyobrazena problematika tykajici se tématu diplomové prace. Jako zdroj literarni
reSerSe je prevazné knizni literatura, a to jak Ceskd, tak i zahranicni, pripadné
odborné publikace nebo ¢lanky.

Vlastni prace zacne nejprve analyzou soucasného cestovniho ruchu, tedy
analyzou sekunddarnich dat. Jako zdroj téchto dat bude vyuZita nejcastéji webova
stranka Ceského statistického tifadu. V ramci této analyzy budou zobrazeny tidaje
tykajici se napriklad soucasného stavu ocenénych restauraci Michelinskou
hvézdou, poCet hromadnych ubytovacich zarizeni, stravovacich zarizeni nebo také
to, jak se vyviji pocty pfenocovani v Ceské republice, pocty cest rezidentti a také to,
z jaké zemé lze nejcastéji v Ceské republice pfivitat turisty.

Jako soucast analyzy soucasného cestovniho ruchu bude provedena také PEST
analyza, ktera spociva vanalyze politickych nebo pravnich faktord, faktori
ekonomickych, socidlnich a v neposledni fadé technologickych. V ramci faktori
politickych (pravnich) budou zminény informace tykajici se platnych predpist
v souvislosti s cestovnim ruchem, které jsou uvedeny na strankach Ministerstva
pro mistni rozvoj nebo to, jaka je Ceska republika zemé z hlediska bezpeénosti.
Dale budou charakterizovany faktory ekonomické, kam patfi napriklad podil
cestovniho ruchu na HDP. V rdmci socidlnich faktor budou vyobrazeny informace
tykajici se demografickych znakt, konkrétné tykajici se véku, vzdélani nebo
pohlavi. Jako posledni hodnocené budou technologické faktory, kde bude
vyhodnoceno, jak velkou roli hraje v cestovnim ruchu internet a s nim souvisejici
online recenze poskytovateli sluzeb.

Dotaznikové Setreni a sbér dat

V ramci vyzkumu dotaznikovym Setifenim budou osloveny zainteresované subjekty
v destinaci, konkrétné poskytovatelé sluZeb cestovniho ruchu. Respondenty budou
zaméstnané osoby v charakteristickych odvétvich cestovniho ruchu na zakladé
kvot jejichZ nastaveni je zminéno pozdéji v textu. NejcastéjSim zplisobem ziskavani
dat bude elektronickou formou dotazniku prostiednictvim virtualni laboratore
Umbrela, pro sbér a vyhodnoceni primarnich dat. Podle Prichy (2014) se
navratnost u elektronickych dotaznikl prostrednictvim e-mailu uvadi priblizné 10
%, tudiZ pti rozesilani bude muset byt rozeslano velké mnoZstvi e-mail. Druhym
zplsobem sbéru dat bude osobni dotazovani, které bude provedeno ke konci sbéru
dat, pro dosbirani kone¢ného poctu potiebnych respondentli. V ramci sbéru dat
bude oslovena Asociace hoteldi a restauraci Ceské republiky, a to s prosbou o
rozeslani dotazniku mezi své cleny. Dale budou kontakty na poskytovatele sluzeb
hledany na strankach Asociace ¢eskych cestovnich kancelafri a agentur nebo na
vyhledavaci Seznam.cz, ktery nabizi databazi firmy.cz. Vysledny dotaznik bude mit
celkem sedm otazek, kdy v prvni z nich budou mit respondenti za kol zhodnotit
vyznam 19 faktorli kvality destinace a ndasledné otazky budou identifikacni.
Posledni otazka bude jako jedina otevirend, kdy respondenti budou moci zhodnotit,
zda je néco, co vjejich oblasti pilisobnosti chybi nebo je nedostatena kapacita.
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Pozadovany pocet respondentii bude vice nez 300 a sbér dat probéhne od
22.2.2017 do 25.4.2017. Data ziskana po tomto terminu nebudou brana v potaz.

Pfi sbéru dat bude poZadovano, aby byly naplnény kvéty. Tyto kvoty budou po
zvazeni rlznych moznosti nastaveny na zakladé zaméstnanych osob
v charakteristickych odvétvich cestovniho ruchu a tyto data budou ziskdna na
Satelitnim uctu cestovniho ruchu. Konkrétné se bude jednat o data z roku 2014,
jelikoZ v dobé nastaveni kvét nebyla na Satelitnim dctu cestovniho ruchu novéjsi
data dostupna. Mezi charakteristickd odvétvi cestovniho ruchu patfi podle
Satelitniho uctu cestovniho ruchu hotely a podobna zarizeni, tedy ubytovaci
sluzby, ddle restaurace a podobnd zarizeni, tedy stravovaci sluzby, sluzby osobni
dopravy, cestovni agentury a podobna zarizeni, kulturni sluzby a jako posledni
sportovni a ostatni rekreacni sluzby. Zameéstnané osoby a jejich procentni
zastoupeni v téchto zminénych odvétvich a zaroven i zvolené kvoty zobrazuje
nasledujici tabulka.

Tab. 1 Kvoéty pro sbér dat, 2014

Zam. osoby | %
Ubytovaci sluzby 38826 | 24%
Stravovaci sluzby 67024 | 41%
Sluzby osobni dopravy 30800 | 19%
Sluzby cestovni kancelare/agentury 12 075 7%
Kulturni sluzby 11429 7%
Sportovni a ostatni rekreacni sluzby 2616 2%
Celkem 162770 | 100 %

Zdroj: Satelitni ucet cestovniho ruchu (czso.cz)

Zpracovani a vyhodnoceni dat

Po naplnéni kvét a dosbirani dat budou data zvirtudlni laboratofe Umbrela
exportovana do programu Excel, kde probéhne zpracovani a vyhodnocovani dat.
Dale bude pro vyhodnocovani dat pouZit program Statistica 12.

Pfi vyhodnocovani dat bude jako prvni provedena kontrola naplnéni kvot a
bude zobrazeno celkové zastoupeni respondentii z jednotlivych charakteristickych
odvétvi. Dale bude vyhodnocena prvni otdzka, ktera byla vramci vyzkumu
nejvyznamneéjs$i, a to hodnoceni jednotlivych faktort kvality destinace.
Vyhodnoceni vyznamnosti bude provedeno nejprve u celkového poctu
respondenti a nasledné pro porovnani u trech nejzastoupenéjsich skupin, kterymi
jsou stravovaci sluzby, ubytovaci sluzby a sluzby osobni dopravy.

Nasledné probéhne zpracovani a vyhodnoceni identifikacnich otdzek, prvni
znich bude zastoupeni respondentt z jednotlivych krajii Ceské republiky, které
vyasti v podrobnéjSi zaméreni se na dva nejcetnéjsSi kraje. Bude napriklad
vyhodnoceno, jaké je vtéchto krajich zastoupeni respondentl zjednotlivych
odvétvi, zda tyto podnikatelské subjekty lze nalézt spiSe ve velkoméstech nebo
mensich obcich nebo jaké jsou podle respondentii v krajich nedostatky.
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JelikoZ nejcetnéjsi skupina respondentii budou, jak jiz bylo feceno, stravovaci
sluzby a vzhledem k minimalnimu poZadovanému poctu respondenttli jich bude
z této skupiny vice nez 100, bude se jednat o samostatny vzorek respondentd,
ktery bude vyhodnocen podrobnéji. Bude vyhodnoceno naptiklad, v jakych krajich
Ceské republiky lze nalézt stravovacich sluZeb nejvice nebo to, jak dlouho ptisobi
dané subjekty respondentti na trhu.

Urcitou c¢asti vyhodnoceni vyzkumu bude i vyhodnoceni faktorl kvality
destinace v kontextu dimenzi kvality. Diky dimenzim budou shrnuty hodnocené
faktory kvality pro lepsi prehlednost a zjednoduSeni do mensiho poctu
proménnych, tedy dimenzi. Tyto dimenze budou stale obsahovat informaci a
zkoumanych faktorech. Pro vytvoreni dimenzi bude pouZita vicerozmérna
statistickd metoda zvana shlukova analyza, a to v programu Statistica 12, ktera
tridi faktory do urcitych skupin na zakladé podobnosti. Pomoci této analyzy
vznikne tedy findlni diagram a také zarazeni do klastr neboli shlukt. Na zakladé
tohoto zarazeni faktorii kvality destinace do Kklastri budou vytvoreny a
pojmenovany vysledné dimenze kvality. Dal$i vicerozmérnou statistikou, ktera
bude pouzita pro tvorbu dimenzi bude faktorova analyza, také v programu
Statistica 12. Tato analyza ma za dkol snizit neboli redukovat pocet proménnych a
zaroven zachovat co nejvétsi pocCet informaci. V ramci této analyzy bude nejprve
provedena analyza hlavnich komponent, kde bude pomoci hodnoty vlastnich ¢isel
vétsi nez jedna urcen vysledny pocet faktori. Pro interpretaci dimenzi kvality bude
pouzita rotace varimax, jejimZ vysledkem bude tabulka faktorovych zatézi, kde
budou zobrazeny korelace s jednotlivymi faktory. Vysledné dimenze kvality budou
urceny pravé na zakladé zminénych korelaci sjednotlivymi faktory. Tyto dvé
metody budou pouZity pro porovnani, jelikoZ obé dvé patfi mezi vicerozmérné
statistické metody, na zakladé kterych lze vytvorit nové proménné. Nasledné bude
vyhodnoceno, ktera z pouZzitych statistik je pro tento vyzkum vhodnéjsi.
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5 Analyza soucasného cestovniho ruchu

Jak je uvedeno na portalu Czechtourism Kudy z nudy, letoSni rok, tedy rok 2017,
byl z hlediska kvality uspéSny pro tfi prazské restaurace, které obhdjili velice
prestiZi cenu privodce Michelin, michelinskou hvézdu (kudyznudy.cz).

Kromé rozdanych michelinskych hvézd byl letoSni rok uspésny i z hlediska
ocenéni Bib Gourmand, které ocenilo ty restaurace, jejichz menu je cenové
dostupné. Toto ocenéni ziskalo sedm restauraci v Ceské republice
(ekonomika.idnes.cz).

Dale podle statistik Ceského statistického ufadu lze ¥ici, 7e stravovacich
zafizeni bylo v roce 2014 v ramci celé Ceské republiky 41 160, z toho nejvice jich
lze nalézt v hlavnim mésté Praha, kde jich je 5758, dale v kraji Stfedoceském,
ktery se pysni poctem 5 033 stravovacich zatizeni. Tieti pozici potom s poctem
4 387 patri Jihomoravskému kraji. Naopak nejmensi pocet stravovacich zarizeni
lze naopak nalézt v kraji Karlovarském, konkrétné 1262 (czso.cz).

Co se tyce zafizeni ubytovacich, jejich pocet je v Ceské republice podstatné
nizsi. Konkrétni hodnoty vyvoje poc¢tu hromadnych ubytovacich zarizeni pro roky
2012-2015 zobrazuje nasledujici tabulka.

Tab. 2 Pocet hromadnych ubytovacich zatizenf 2012-2015

2012 | 2013 | 2014 | 2015
Hromadna ubytovaci zatizeni | 10 057 | 9970 | 9013 | 9 163

Zdroj: Cesky statisticky trad (czso.cz)

Jak je uvedeno vmési¢niho Ceského statistického tfadu, ktery nese nazev
Statistika&My, v Ceské republice doslo vroce 2015 ktomu, Ze cestovni ruch
znamenal rist ekonomiky a také zaméstnanosti. Vroce 2015 zaroven Ceské
republice pialo pékné pocasti, vysledkem tedy byl rlst navstévnosti, a to jak ze
strany rezidentd, tak ze strany zahrani¢nich hostli. Tento vétsi piival navstévniki
mél na svédomi meziro¢ni nartist hostd v ubytovacich zatizenich dokonce o vice
nez 10 %. Vyjimkou ve vét$i navitévnosti byly pouze dva kraje Ceské republiky, a
to kraj Vysocina a kraj Jihomoravsky. Nejvyznamnéjsi destinaci Ceské republiky,
kterd pritahuje turisty, a to zejména ty zahrani¢ni, je hlavni mésto Praha. Hlavni
meésto Praha také patii k mistlim, které zaZivd nejmensi rozdily navstévnosti
z diivodu sezénnosti. Naopak velké sezénni rozdily zaziva naptiklad Jihomoravsky
kraj (statistikaamy.cz).

Podle mésicniku toto zvySeni poctu navstévnikli a jejich prenocovani
v hromadnych ubytovacich zatizenich pokracuje i vroce 2016. Vramci celé
Evropské unie doslo k navyseni oproti predchozimu roku piiblizné o 2 %. Ceska
republika zaznamenala v letnich mésicich nartst od 7,6 % nebo napriklad sousedni
Slovensko zaznamenalo narist prenocovani dokonce o 15,8 %. Mezi Evropskymi
zemémi Ize ale nalézt i zemé, kde se pocet prenocovani naopak snizil. Jedna se
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napriklad o Francii, kde prenocovani klesla o 4,5 % nebo o Velkou Britanii, kde lze
zaznamenat pokles o 6,1 % (statistikaamy.cz). Lze pouze spekulovat, zda tato
klesajici tendence ve dvou zminénich zemich by mohla mit néco spole¢ného
s vyskytujicimi se teroristickymi utoky.

Rostouci vyvojova tendence poétu prenocovani v Ceské republice je patrna i
z nasledujictho obrazku. PocCet pfenocovani zahrnuje pirenocovani jak rezidentd,
tak i nerezidentti (czso.cz).

Poéet pfenocovani v CR
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Obr.10  Pocet pienocovani v Ceské republice v letech 2012-2016
Zdroj: czso.cz

Dalsi statistika tykajici se po¢tu host{i nebo poétu pirenocovani v Ceské republice
souvisi se zemi, ze které hosté do Ceské republiky nejéastéji prijizdéji. V pripadé
nerezidentl Ize nejvétsi pocet hostii ocekavat ze strany sousedniho Némecka.
Druhé misto piislusi navstévnikiim ze Slovenska, dile potom z Polska nebo ze
Spojenych statli americkych. Co se ty¢e navstévnikl, které v Ceské republice
potkdme nejméné, jednd se o obyvatele pochazejici z LichtenStejnska, Malty,
Islandu nebo z Kypru. Konkrétni pocty navstévniki za rok 2016 na prvnich péti a

MV

naopak poslednich péti prickach zobrazuji nasledujici tabulky (vdb.czso.cz).
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Tab. 3 Nejvétsi pocet hosti v CR podle zemi v roce 2016

Zemé s nejvySSim poctem hostii | Pocet hostii
Némecko 1881095

Slovensko 642145

Polsko 541332

USA 515154

Spojené kralovstvi 473986

Zdroj: Vetejna databaze Ceského statistického tiradu (vdb.czso.cz)

Nyni bude zobrazeno poslednich pét statfi, a to z hlediska poctu navstévniki, kteri

vvvvv

Tab. 4 Nejmensi pocet hostii v CR podle zemi v roce 2016
Zemé s nejnizsim poctem hostii | Pocet hosti
Lucembursko 6040
Kypr 5625
Island 4347
Malta 3864
Lichtenstejnsko 1292

Zdroj: Vefejna databaze Ceského statistického ttadu (vdb.czso.cz)

Co se tyCe délky, na kterou rezidenti vyraZeji na své dovolené a cesty za
odpoclinkem, prevaZuji kratsi cesty nad del$imi, kdy mezi delSi jsou pocitany cesty,
které zahrnuji 4 a vice prenocovani, kratké cesty jsou potom ty, které zahrnuji
maximalné 3 pirenocovani. Zaroven lze fici, Ze pocet kratSich cest ma spiSe klesajici
tendenci, naopak delsi cesty se u rezidenti spise zvysSuji. Konkrétni pocCty cest jsou
na zakladé statistik Ceského statistického tfadu zobrazeny v nasledujici tabulce
(czso.cz).

Tab. 5 Kratsi a delsi cesty rezident

Pocet kratsich cest | Pocet delSich cest
2011 22510 11475
2012 19679 11727
2013 18326 11282
2014 19709 11733
2015 17441 11290
2016 18978 12630

Zdroj: Cesky statisticky tirad (czso.cz)

Z dostupnych statistik lze také tici, Ze dopravnim prostiredkem, ktery v poradani,
at’ uz kratkodobych nebo dlouhodobych cest, jednoznacné prevazuje, je osobni
forma dopravy, tedy osobni automobil. V pripadé kratSich cest vyuZziva soukromy
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dopravni prostredek témér 86 %, na druhém misté je potom Zelezni¢ni doprava,
ktera je témér na stejné Urovni s dopravou autobusovou. V piipadé cest na delsi
dobu vyuziva soukromy dopravni prostredek vice nez 73 % a jelikoZ se jedna o
cesty na delsi dobu, na druhém misté se nachazi s vice nez 11 % doprava letecka,
ktera v pripadé kratkodobych cest nebyla viibec zahrnuta. Stejné tak, se ovSem
jako zptlisob dopravy na dlouhodobéjsi cesty objevuje doprava autobusova nebo
Zeleznicni (czso.cz).

5.1 PEST analyza

Vramci PEST analyzy probéhne analyza prostredi cestovniho ruchu z hlediska
faktort politickych (pravnich), ekonomickych, socidlnich a v neposledni radé také
technologickych faktord.

5.1.1 Politické (pravni) faktory

Cestovniho ruchu se tyka cela rada zakonl a vyhlasek, jejichz prehled nabizi
Ministerstvo pro mistni rozvoj. Konkrétni nazvy zakontli neni nutné zminovat, ale
uvadi napriklad podminky pro podnikani v oblasti cestovniho ruchu, kde je
uvedena napftiklad charakteristika zajezdu, nebo to jaké povinnosti ma cestovni
kancelar. Jako jednu z povinnosti cestovni kancelafe lze zminit to, Ze musi byt
pojisténa proti upadku. Dale jsou mezi zakony a vyhlaskami napftiklad ty, které se
tykaji privodcovskych sluzeb nebo sluzeb horské sluzby (mmr.cz).

Dilezitym politickym faktorem, tykajicim se dané zemé a také cestovniho
ruchu, je politicka situace v dané zemi, s ¢im% souvisi bezpec¢nost v destinaci. Ceska
na svété. Jak je uvadi ¢lanek publikovany na Worldatlas, Ceska republika je podle
indexu, ktery lze nazvat Celosvétovy mirovy index (Global Peace Index) za rok

vaivzs

vevs

vaivs

JelikoZ soucasna doba je ve svété spojena s tfadou at uz hrozeb nebo
uskutecnénych teroristickych utokd, je tato bezpecnost v destinaci velmi velkou
konkuren¢ni vyhodou. Bezpectnost v destinaci je fazena i mezi faktory kvality
destinace, tudiZ je tato velmi prizniva situace vzemi i znakem kvality. O jak
dilezity faktor kvality se jedna dokaze priblizit primarni vyzkum, jehoZ hlavnim
ukolem bude praveé zjisténi vyznamnosti jednotlivych faktort kvality.

5.1.2 Ekonomické faktory

Podle mési¢niku Ceského statistického tfadu ma cestovni ruch hned nékolik
prinost z hlediska ekonomického. Lze zminit naptiklad to, Ze cestovni ruch ma
urcity podil na hrubém domacim produktu, ma vliv, a to pozitivni na platebni
bilanci statu a ma také podil na tvorbé pii{jmia rozpoctd, a to jak piijmi statniho
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nebo urcitych mistnich rozpocth. Dale také prispiva k rozvoji podnikani nebo diky
tomu, Ze poskytuje nové pracovni prileZitosti, snizuje urcitym zplisobem
nezameéstnanost (statistikaamy.cz).

Vroce 2015 byl podil cestovniho ruchu na hrubém domacim produktu statu
priblizné 3 % a cestovni ruch zaméstnaval celkové vice nez 230 000 lidi
(statistikaamy.cz).

Celkovy vyvoj podilu cestovniho ruchu na HDP v letech 2007 - 2015 zobrazuje
nasledujici tabulka.

Tab. 6 Podil cestovniho ruchu na HDP

Rok 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015
HDP v % 2,9 2,8 2,9 2,7 2,7 2,7 2,9 2,8 2,8

Zdroj: Cesky statisticky trad (czso.cz)

Mezi zakladni ukazatele narodniho hospodarstvi patifi i hruba pridand hodnota.
Nasledujici tabulka zobrazuje opét stejné obdobi, tedy roky 2007 - 2015, tentokrat
v souvislosti s podilem cestovniho ruchu na hrubé pridané hodnoté.

Tab. 7 Podil cestovniho ruchu na HPH

Rok 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015
HPH v % 2,7 2,6 2,7 2,6 2,6 2,6 2,8 2,7 2,7

Zdroj: Cesky statisticky urad (czso.cz)

Jednim ze zminénich pozitiv cestovniho ruchu na ekonomiku bylo, Ze cestovni ruch
tvori nové pracovni prilezitosti. Odvétvi cestovniho ruchu vroce 2014
zaméstnavalo celkem 225283 osob a nabizelo celkem 225446 pracovnich
kde je zaméstnano 162 770 osob a je zde nabizeno 163 640 pracovnich moZnosti.
Procentni zastoupeni zaméstnanych osob v charakteristickych odvétvich
cestovniho ruchu zobrazuje nasledujici graf (czso.cz).
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Zaméstnané osoby

B Ubytovaci zatizeni
W Stravovaci zafizeni
m Osobni doprava
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B Kulturni sluzby

M Sportovni, rekreacéni
sluzby

Obr.11  Procentni zastoupeni zaméstnanych osob v cestovnim ruchu, 2014
Zdroj: Satelitni ucet cestovniho ruchu (czso.cz)

Na predchozim grafu lze jednoznacné vidét, Ze v cestovnim ruchu nejvice osob
zaméstnavaji stravovaci zarizeni, na druhém misté jsou potom zarizeni ubytovaci.

Na nasledujicim grafu bude zobrazeno procentni zastoupeni jednotlivych
odvétvi v souvislosti s tim, kolik pracovnich mist nabizi.
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Pracovni mista

m Ubytovaci zafizeni

B Stravovaci zafizeni

m Osobni doprava
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B Kulturni sluzby

m Sportovni, rekreacni
sluzby

Obr.12  Procentni zastoupeni pracovnich mist v cestovnim ruchu, 2014
Zdroj: Satelitni ucet cestovniho ruchu (czso.cz)

Jak je vidét, po zaokrouhleni se polet zaméstnanych osob a pracovnich mist
v cestovnim ruchu témér shoduji.

Mezi jednotlivymi zemémi se 1isi i vydaje, které se na cestovni ruch, konkrétné
mezinarodni cestovni ruch, vynakladaji. Mési¢nik Ceského statistického tiadu
uvadi deset zemi, které maji na cestovni ruch nejvétsi vydaje. Na prvnim misté byla
napiiklad vroce 2012 Cina a Cesk4 republika se pohybovala na ¢étyficaté pricce
(statistikaamy.cz). AvSak vzhledem krozdilné velikosti obou zemi se nejedna
relevantni informaci, ktera by byla néjakym zptisobem vypovidajici.

5.1.3 Socialni faktory

rv__ s

Jak je uvedeno v mési¢niku Ceského statistického tifadu, chut’ cestovat maji i lidé
ve starSim véku, konkrétné seniofi stafi nez 65 let. Necelé 3 miliony obyvatel
vtomto véku se vydavd za cestovanim, nejcastéji vSak vtuzemsku
(statistikaamy.cz).

Co se tyCe pohlavi a cestovani, mezi muZi a Zenami nejsou nijak vyrazné
rozdily v poctu cest, at uz kratkych nebo dlouhych. VZdy vSak o malou ¢ast ptipada
vice cest pravé na Zeny. V pripadé kratkych cest z celkového pocCtu 18 978,
podnikly Zeny 50,9 % cest a muZi 49,1 % cest. U dlouhych cest, kde jsou
podminkou 4 a vice prenocovani, tvorily Zeny 52,5 % cest a muZi 47,5 %. Rozdéleni
cest dle pohlavi je tedy jak jiZ bylo feceno, v pripadé kratkodobého i dlouhodobého
cestovani podobné (czso.cz).

Urcité rozdily mezi zaméstnanymi v charakteristickych odvétvich cestovniho
ruchu jsou na zakladé pohlavi. Rozdéleni zaméstnanych mezi muZe a Zeny
zobrazuje nasledujici graf.
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Zaméstnani dle pohlavi

B Muzi

W Zeny

Obr.13  Zameéstnané osoby v charakteristickych odvétvich CR dle pohlavi, 2015
Zdroj: Satelitni ucet cestovniho ruchu (czso.cz)

Stejné jako v riznych odvétvich, i v odvétvi cestovniho ruchu lze nalézt pracujici
osoby sriznym vzdélanim. Rozdéleni zaméstnanych osob v charakteristickych

odvétvich cestovnimu ruchu zobrazuje nasledujici graf, kde z velké ¢asti prevlada
vzdélani stiedoskolské.
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Zameéstnani dle vzdélani
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m Stredoskolské

m Vysokoskolské

Obr.14  Zaméstnané osoby v charakteristickych odvétvich CR dle vzdélani, 2015

Zdroj: Satelitni ucet cestovniho ruchu (czso.cz)

Dal$i mozZnost, jak rozdélit zaméstnané osoby v odvétvich cestovniho ruchu dle
demografického hlediska, je déleni dle véku. Toto rozdéleni je mozné vidét na

obrazku, ktery nasleduje.

Zameéstnani dle véku

m15-24
W 25-34
m35-44
mA45-54

m 55 a vice

Obr.15 Zameéstnané osoby v charakteristickych odvétvich CR dle véku, 2015

Zdroj: Satelitni ucet cestovniho ruchu (czso.cz)

5.1.4  Technologické faktory

Mezi vyznamné technologické faktory nejen cestovniho ruchu patii internet a jeho
vyznam dnesni doby. DilezZitou soucasti cestovniho ruchu a internetu jsou online
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recenze, které pisi ucastnici cestovniho ruchu napriklad o ubytovacich zarizenich,
které navstivili. O tom svédci jeden ze Sesti trendii cestovniho ruchu, které uvadi
tripadvisor. Timto trendem je péce o dobrou reputaci online, kdy 93 %
provozovatell hotel uvadi, Ze velky vliv na jejich podnikatelskou budoucnost maji
pravé online recenze cestujicich osob. Stim souvisi, Ze majitelé hoteli a
ubytovacich zarizenich chtéli vroce 2016 nejvice investovat do toho, co jim
prinese v online svété dobré jméno (tripadvisor.cz).

Dobré jméno a celkové dobré hodnoceni v ramci recenzi na internetu je totiz
pro tfadu cestovatell ziejmé velmi dilezitym znakem kvality a faktorem, na
zakladé kterého se o uskutecnéni cesty rozhoduji.

O dtlezitosti internetu, kdy si lidi ¢asto jeho prostiednictvim najdou napiiklad
ubytovani sami, miiZze svédcit i fakt, Ze v roce 2016 vzrostla individualni organizace
dlouhodobéjsich cest a zaroven klesaji zajezdy s cestovni kancelari nebo agenturou
(czso.cz).
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6 Vysledky vyzkumu

Pii sbéru dat dotaznikového Setieni byly zvoleny kvéty na zakladé zaméstnanych
osob v charakteristickych oblastech cestovniho ruchu, konkrétné za rok 2014. Jako
charakteristické odvétvi jsou brany ubytovaci sluzby, stravovaci sluzby, sluzby
osobni dopravy, cestovni kancelare a agentury, kulturni sluZby a v neposledni radé
sportovni a ostatni rekreacni sluzby. Nasledujici tabulka zobrazuje naplnéni kvot
v ramci dotazovani. V této tabulce jsou zobrazeny pocetni a procentni zastoupeni
zameéstnanych osob a respondentd v ramci dotazovani. Pro usnadnéni je procentni
zastoupeni brano matematickym zaokrouhlenim na cela procenta.

Tab. 8 Naplnéni kvét, 2014

Zam. osoby | % Respondenti | %
Ubytovaci sluzby 38826 | 24 % 79 | 24 %
Stravovaci sluzby 67024 | 41 % 135 |41 %
Sluzby osobni dopravy 30800 | 19 % 63 119%
Sluzby cestovni kancelare/agentury 12075 7% 241 7%
Kulturni sluzby 11429 7% 23| 7%
Sportovni a ostatni rekreacni sluzby 2616 | 2% 51 2%
Celkem 162770 | 100 329 | 100

Zdroj: Satelitni ucet cestovniho ruchu (czso.cz) a vlastni zpracovani

Nejvice zaméstnanych osob ze zminénych charakteristickych odvétvi jasné
prevazuje v oblasti stravovacich sluzeb. Dale podstatnou ¢ast zaméstnanych lze
nalézt v oblasti sluzeb ubytovacich nebo ve sluzbach osobni dopravy. Nejméné
zameéstnanych osob je naopak ve sportovnich a ostatnich rekreacnich sluzbach.
Procentni zastoupeni respondenti zjednotlivych charakteristickych odvétvi
zobrazuje pro lepsi predstavu nasledujici graf.



50 Vysledky vyzkumu

Procentni zastoupeni respondentti
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Obr.16  Procentni zastoupeni respondentt, 2014

Hlavni podstatou dotazovani bylo zjistit vyznam jednotlivych faktort kvality
destinace, hodnoceni faktoru ¢islem jedna znamenalo naprosto nediileZity vyznam
a cislo pét hodnotilo faktor jako velmi dtlezity, nejdilezitéjsi je tedy ten faktor, u
néhoz je suma za hodnoceni od vSech respondentd nejvyssi. Nasledujici tabulka
zobrazuje celkové poradi jednotlivych faktorti podle odpovédi 329 respondentd,
spolu se zakladnimi statistikami, kterymi jsou primeér, nejcastéjsi odpovidana
hodnota, neboli modus a také stfedni hodnota neboli median, kdy polovina hodnot

je menSich neZ dana hodnota a polovina vétsich.
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Tab. 9 Vyznam faktora kvality destinace

Poradi | Primér | Modus | Median

Pocit bezpeci 1. 4,16 5 4

Cistota destinace 2. 4,13 5 4

Piirodni atraktivity 3. 4,11 5 4

Urovei kvality pracovniki v CR 4. 4,05 5 4
Stravovani 5. 4,03 5 4

Ubytovani 6. 4,02 4 4

Kulturni pamatky 7. 3,96 5 4
Pratelské prijeti mistnimi obyvateli 8. 3,84 4 4
Informaci a komunikace pied prijezdem 9. 3,77 4 4
Uroveni cen sluZeb a zboZi v destinaci 10. 3,76 4 4
Dopravni dostupnost do mista 11. 3,69 4 4
Unikatnost destinace 12. 3,65 4 4

Image destinace 13. 3,66 4 4
Prelidnénost destinace 14. 3,48 3 3
Spolecenské, zazitkové akce 15. 3,47 4 4
Respektovani udrzitelného rozvoje 16. 3,46 3 3
Dostupnost a kvalita informaci 17. 3,43 4 4
Dopliikova infrastruktura 18. 3,37 3 3
Mistni doprava 19. 3,14 3 3

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setfeni; n = 329

vvvvvv

vivzs

incidenty spojené s teroristickym utokem. Druhé misto nalezi faktoru, kterym je
Cistota destinace, kam patfi konkrétné prirodni prostiedi, vzduch, voda ke koupani
atraktivity, kam patfi podminky prirodniho charakteru, naptiklad hory, voda,
jeskyné, prirodni rezervace. Naopak nejméné dulezitym faktorem je podle
respondentd mistni doprava.

Co se tyce nejcCastéjsi hodnoty, u vétSiny faktort respondenti odpovidali
hodnotou c¢tyfi. Stejné tak stfedni hodnota, kdy polovina hodnot je mensi a
polovina hodnot je vétsich, bylo nej¢astéjsi hodnotou ¢islo ¢tyfi.

Nyni bude pro srovnani uveden vyznam jednotlivych faktort kvality destinace
u tfech nejvice zastoupenych poskytovatelti sluzeb. Konkrétné se bude jednat
nejprve o nejcetnéjsi skupinu, tedy o stravovaci sluzby, nasledné ubytovaci sluzby
a vneposledni radé o sluzby osobni dopravy. Nasledujici tabulka zobrazuje
vyznam faktori kvality destinace z pohledu stravovacich sluzeb.
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Tab.10  Vyznam faktorl kvality destinace - stravovaci sluzby

Poradi

Pocit bezpeci 1.

Cistota destinace 2.

Urovei kvality pracovnik® v CR 3.
Stravovani 4.

Piirodni atraktivity 5.
Ubytovani 6.

Kulturni pamatky 7.
Pratelské prijeti mistnimi obyvateli 8.
Dopravni dostupnost do mista 9.
Informaci a komunikace pred prijezdem 10.
Urovei cen sluZeb a zboZi v destinaci 11.
Unikatnost destinace 12.
Spolecenské, zazitkové akce 13.
Image destinace 14.
Respektovani udrzitelného rozvoje 15.
Prelidnénost destinace 16.
Dopliikova infrastruktura 17.
Dostupnost a kvalita informaci 18.
Mistni doprava 19.

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setreni; n = 135

Pii zaméreni se na stravovaci sluzby bylo zjisténo priblizné podobné hodnoceni,
jako v pripadé celkového souboru respondent. Prvni a druhé misto nalezi
faktortim pocit bezpeci a Cistota destinace. Treti z hodnocenych faktori je odlisSny
nez v pripadé celkového vzorku, v pripadé stravovacich zatizeni je jako treti
nejdiilezitéjsi faktor uroven kvality pracovnikii ve sluzbach cestovniho ruchu.
Jedna se o jejich profesionalitu, empatii, ochotu, spolehlivost nebo diivéryhodnost.
Vysvétleni miize byt takové, Ze v pripadé stravovacich zatizeni prichazi navstévnici
restaurace za gurmanskym zazitkem, s ¢imz bezesporu uroven pracovniki a jejich
profesionalita souvisi. Nejméné vyznamny faktor ziistava stejny, jedna se stejné
jako v pripadé celého vzorku respondentii o mistni dopravu.

Dals$i tabulka ukazuje, jak jednotlivé faktory kvality destinace a jejich
dtlezitost hodnoti poskytovatelé ubytovacich sluzeb.
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Tab.11  Vyznam faktor kvality destinace - ubytovaci sluzby

Poradi

Ubytovani 1.

Stravovani 2.

Urovei kvality pracovniki v CR 3.
Pocit bezpeci 4.

Cistota destinace 5.

Piirodni atraktivity 6.
Kulturni pamatky 7.

Uroveii cen sluzeb a zbo%i v destinaci 8.
Informaci a komunikace pied prijezdem 9.
Pratelské prijeti mistnimi obyvateli 10.
Image destinace 11.
Unikatnost destinace 12.
Dopravni dostupnost do mista 13.
Dostupnost a kvalita informaci 14.
Dopliikova infrastruktura 15.
Spolecenské, zazitkové akce 16.
Respektovani udrZzitelného rozvoje 17.
Prelidnénost destinace 18.

Mistni doprava 19.

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setfeni; n = 79

V pripadé respondentti, kteii jsou poskytovateli ubytovacich sluzeb se piredni
pricky zhlediska vyznamu jednotlivych faktorti kvality destinace zménily.
Nejvyznamnéjsim faktorem je dle respondentl ubytovani, konkrétné struktura a
uroven ubytovacich zarizeni. Tento fakt Ize vysvétlit tim, Ze sami respondenti, ktef{
hodnotili faktor ubytovani jako nejvyznamnéjsi, jsou poskytovateli ubytovaciho
zatizeni a prikladaji mu tudiZ nejvétsi vyznam. Jako druhé nejvyznamnéjsi bylo
zvoleno stravovani, jeho struktura a uroven. Na tretim misté je potom z hlediska
vyznamnosti uroven kvality pracovnikd cestovniho ruchu. Nejméné vyznamnym
faktorem je stejné jako v pripadé celého vzorku respondentii nebo v piipadé
stravovacich sluZeb mistni doprava.

Poslednim vzorkem respondentli, na kterych bude provedeno srovnani
vyznamnosti faktord kvality destinace, budou poskytovatelé sluzeb osobni
dopravy. Poradi jednotlivych faktori podle téchto poskytovateli zobrazuje
nasledujici tabulka.
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Tab.12  Vyznam faktorl kvality destinace - sluzby osobni dopravy

Poradi

Pocit bezpeci 1.

Piirodni atraktivity 2.

Cistota destinace 3.

Uroven kvality pracovnikii v CR 4.
Ubytovani 5.

Pratelské prijeti mistnimi obyvateli 6.
Stravovani 7.

Urover cen sluZeb a zboZi v destinaci 8.
Kulturni pamatky 9.
Informaci a komunikace pred prijezdem 10.
Dopravni dostupnost do mista 11.
Prelidnénost destinace 12.

Image destinace 13.
Unikatnost destinace 14.
Dostupnost a kvalita informaci 15.
Doplitkova infrastruktura 16.
Respektovani udrZzitelného rozvoje 17.
Spolecenské, zazitkové akce 18.
Mistni doprava 19.

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setfeni; n =63

V pripadé poskytovatelli sluZzeb osobni dopravy se z hlediska dtlezitosti faktort
kvality destinace vraci na prvni pozici pocit bezpeci. Druhy nejvyznamnéjsi faktor
jsou podle dopravcii prirodni atraktivity, kam patii jak jiz bylo feceno podminky
prirodniho charakteru jako hory, voda, jeskyné nebo prirodni rezervace. Tato
situace nastala poprvé pravé v pripadé poskytovatelli osobni dopravy. Tretim
nejvyznamnéjsim faktorem je zde Cistota vdestinace. O pozici nejméné
vyznamného faktoru se z pohledu poskytovateli osobni dopravy zaslouzila opét
mistni doprava.

Dtlezitym identifika¢nim znakem respondentl je, vjakém zkraji Ceské
republiky Ize nalézt jejich podnikatelsky subjekt. Rozdéleni respondentii mezi
jednotlivé kraje zobrazuje prehledné nasledujici tabulka.
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Tab. 13  Identifikace respondentii podle kraji

Hlavni mésto Praha | 49
Stredocesky kraj 33
Jihocesky kraj 23

Plzensky kraj 20
Karlovarsky kraj 7
Ustecky kraj 18
Liberecky kraj 15
Kralovéhradecky kraj | 17
Pardubicky kraj 9
Kraj Vysocina 14

Jihomoravsky kraj 69
Olomoucky kraj 13
Zlinsky kraj 11
Moravskoslezsky kraj | 31

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setfeni; n = 329

Nejvétsi pocet podnikatelskych subjektd, ve Kkterych je zaméstnano 329
z oslovenych respondentli se nachazi vkraji Jihomoravském, nasledné poté
v hlavnim mésté Praha. Tento vysledek neni prekvapivy, jelikoZ v Jihomoravském
kraji se nachazi druhé nejvétsi mésto Ceské republiky a Praha je méstem hlavnim a
zarovenn nejvétSim. Je tedy logické, Ze vtéchto méstech se nachazi nejvice
podnikatelskych subjekti. Naopak nejméné podnikatelsky subjektii nabizejicich
sluzby cestovniho ruchu se nachazi vKkraji Karlovarském a poté v kraji
Pardubickém. Nyni bude v ramci prace zaméreno na dva zminéné kraje, kde je
pocet subjektl cestovniho ruchu nejvétsi.

Jihomoravsky Kraj

Nejprve se bude jednat o kraj nejzastoupenéjSi, tedy o kraj Jihomoravsky.
Zastoupeni jednotlivych subjekti nabizejici sluzby cestovniho ruchu dle
charakteristickych odvétvi cestovniho ruchu, zobrazuje nasledujici graf.
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Poskytovatelé sluzeb Jihomoravsky
kraj
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Obr.17  Poskytovatelé sluzeb cestovniho v Jihomoravském kraji; n = 69

Nejvétsi zastoupeni poskytovatelil sluzeb cestovniho ruchu je v prevazujici vétSiné
stejné jako v celé Ceské republice ze strany stravovacich sluzeb, kterych bylo mezi
respondenty v Jihomoravském kraji celkem 40. I celkové podil jednotlivych
poskytovatelii sluzeb priblizné odpovida zastoupeni v Ceské republice, kdy na
druhém a tietim misté jsou s podobnym poctem respondenti ubytovaci sluzby a
sluzby osobni dopravy. Naopak tfi charakteristické odvétvi cestovniho ruchu,
kterych je v Jihomoravském kraji nejméné jsou priblizné vyrovnané, a to s poctem
tfi nebo dva.

Nasledujici graf bude zobrazovat, zda se subjekty poskytujici sluzby
cestovniho ruchu nachazeji spiSe v krajském mésté, tedy ve velkomésté nad
100 000 obyvatel nebo naopak v menSich prilehlych méstech. Diky vyzkumu bylo
zjiSténo Ze vétSina poskytovatell se nachazi v krajském mésté, kterym je v tomto
pripadé Brno, konkrétné 28 poskytovatell sluzeb, respektive zaméstnanych osob.
V mensSich méstech, kde je obyvatel 2000 - 9999, je ¢ast respondentii pouze o néco
mensi, konkrétné 23. Naopak v malych obcich do 1999 obyvatel je zastoupeni
velmi malé, konkrétné pouze 3 respondenti odpovédéli, Ze se zde nachazi jejich
podnikatelsky subjekt.
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Rozdéleni poskytovatell mezi mésty

B Obec do 1999 obyvatel

B Obec 2000 - 9999
obyvatel

1 Mésto 10 000 -99 999
obyvatel

m Velkomésto nad 100 000
obyvatel

Obr.18  Poskytovatelé sluzeb ve méstech Jihomoravského kraje dle velikosti

Ze zajimavosti byla respondentlim poloZena také otdzka, zda je jejich prevazujici
klientela spiSe Ceska nebo zahrani¢ni. Pfipadna odpovéd mohla i byt, Ze tuto
odpovéd’ nelze urcit, a to zfejmé v pripadé, kdy je narodnost klientely vyrovnana.
Na dal$im obrazku je tedy zobrazeno, zda navstévnici poskytovateli sluZeb jsou
v Jihomoravském kraji spi$e osoby z Ceské republiky nebo ze zahrani¢i.

Narodnost klientely

m Ceska
B Zahrani¢ni

= Nevim, nelze urcit

Obr.19  Narodnost klientely v Jihomoravském kraji

Bylo zjisténo, Ze narodnost Klientely je z prevazujici casti ¢eska. Dlivodem muze
byt, Ze vétSina zahrani¢nich turistd ptijizdi prevazné do hlavniho mésta Prahy.
Tento fakt miiZe urcitym zplisobem zvySovat pro Ceské navstévniky jednotlivych
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poskytovatelli sluzeb pocit bezpeci, jelikoZ jsou obklopeni lidmi stejné narodnosti,
ktef{ pochazi také z jedné z nejbezpecnéjsich zemi na svété.

V neposledni radé bude zjisténo, jaky nazor mezi poskytovateli sluZeb
v Jihomoravském kraji prevazuje, konkrétné v situaci, jaka kapacita sluzeb je podle
nich vKkraji nedostatecna nebo podle nich dokonce chybi. Vysledky dotazovani
zobrazuje nasledujici tabulka.

Tab.14  Chybéjici nebo nedostatecné sluzby v Jihomoravském kraji podle respondentt

Ne, neni zde Zadnd "dira" na trhu 35
Ano, nedostatecné kulturni vyZiti 13
Ano, nedostatecné sportovni vyziti
Ano, nedostatecné ubytovaci kapacity
Ano, nedostatetné stravovaci kapacity
Ano, nedostatecné dopravni moznosti
Jiné

BN (o

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového vyzkumu; n = 69

Bylo zjiSténo, Ze v prevazujici vétSiné podle respondenti neni v jejich lokalité
Zadna dira na trhu. Na druhém misté se nachazi nedostatecné kulturni vyziti. Toto
hodnoceni bude pravdépodobné ze strany subjektli v mensSich méstech, jelikoZ
v krajském mésté existuje celd fada divadel, kin a podobné. Mezi odpovédmi
poskytovatelli sluZzeb v Jihomoravském Kkraji se objevily i Ctyfi jiné odpovédi,
napriklad, Ze je zde absolutni absence spojeni zbrnénského letiSté nebo
nedostatecné vyzZiti pro déti. Pro subjekty, které uvazuji o provozovani sluZzeb
cestovniho ruchu v mensich méstech by tedy mohlo byt urc¢itou radou, aby se
zamérili smérem kulturniho vyziti, které v ramci nedostate¢nych sluZeb bylo na
prvnim misté, ¢imzZ by se mohla z celkového pohledu zlepsit kvalita destinace.
Hlavni mésto Praha

Nyni se bude nékolik dalsich statistik tykat druhého kraje, ve kterém se nachazi
nejvice podnikatelskych subjektli mezi respondenty. Jednd se o hlavni mésto
Prahu. Jako prvni bude zobrazen graf, ktery zobrazi zastoupeni jednotlivych
subjektii cestovniho ruchu dle poskytovanych sluzeb.
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Poskytovatelé sluzeb Praha

B Ubytovaci sluzby

B Stravovaci sluzby

m Sluzby osobni dopravy
B Sluzby cestovni

kacelare/agentury

B Kultruni sluzby

m Sportovni a ostatni
rekreacni sluzby

Obr. 20  Poskytovatelé sluzeb cestovniho ruchu v hlavnim mésté Praha; n = 49

Stejné jako v pfipadé Jihomoravského kraje nebo celé Ceské republiky se mezi
respondenty nachazi i v Praze nejvice stravovacich sluZeb a na druhém misté jsou
sluzby ubytovaci. Vyjimkou je potom misto treti, kdy misto sluZeb osobni dopravy
bylo vice respondenti spadajicich do sluzeb cestovni kancelare nebo agentury.

DalSi graf se zaméruje na to, v jak velkych méstech se nachazi podnikatelské
subjekty v kraji Hlavni mésto Praha.

Rozdéleni poskytovatelli mezi mésty

B Obec do 1999 obyvatel

B Obec 2000 - 9999
obyvatel

1 Mésto 10 000 -99 999
obyvatel

H Velkomésto nad 100 000
obyvatel

Obr.21  Poskytovatelé sluzeb v hlavnim mésté Praha dle velikosti

Hlavni mésto Praha je samo velkomésto, ptresto tfi subjekty vybraly jinou moZnost.
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Dlivodem mitze byt napriklad to, Ze dany subjekt poskytovatele sluzeb se
nenachazi pifimo v hlavnim mésté Praha, avSak znéjakého diivodu sem
podnikatelky spada.

Na dalsim grafu budu zobrazeno, zda klientela poskytovateld sluzeb
cestovniho ruchu je v hlavnim mésté spiSe Ceska nebo zahranic¢ni. Jak jiZ bylo
fecCeno, jelikoz vétsina zahranic¢nich turistli zamiri do Prahy, dalo by se ocekavat, Ze
zahranic¢ni klientela bude prevaZovat, nebo minimalné bude podstatné vétsi nez

v pripadé Jihomoravského kraje.

Narodnost klientely

m Ceska
W Zahrani¢ni

= Nevim, nelze urcit

Obr.22  Narodnost klientely v hlavnim mésté Praha

Bylo potvrzeno, Ze je zde vyznamna Cast zahrani¢ni klientely, priblizné polovina
klientli u subjekti poskytujicich sluzby cestovniho ruchu v Praze jsou Kklienti ze
zahranici.

Na zadkladé ndazoru zaméstnanych osob v charakteristickych odvétvich
cestovniho ruchu bude v nasledujici tabulce zobrazeno, jaké sluzby v Praze chybi,
popiipadé je jich nedostatetnd kapacita. Tento fakt miize stejné jako v pripadé
Jihomoravského kraje pomoci pii rozhodovani tém, kteri planuji podnikat ve
sluzbach cestovniho ruchu.
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Tab.15 Chybéjici nebo nedostatecné sluzby v Praze podle respondenti

Ne, neni zde zddna "dira" na trhu 31
Ano, nedostatecné kulturni vyziti
Ano, nedostatecné sportovni vyziti
Ano, nedostatec¢né ubytovaci kapacity
Ano, nedostatecné stravovaci kapacity
Ano, nedostatecné dopravni moznosti
Jiné

bR W|MIN

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setieni; n = 49

V pripadé hlavniho mésta Prahy lze na zdkladé nazorl respondenti fici, Ze
v prevazujici vétsiné zde neni Zddna vyznamna dira na trhu. Divodem tohoto faktu
miiZe byt to, Ze hlavni mésto Praha je velkomésto a celkového vyzZiti zde bude
ziejmé dostatek. Z hlediska vyZiti nebo mnozstvi poskytovanych sluZzeb lze tedy
Prahu povazovat za velice kvalitni destinaci. Stejné jako v Jihomoravském Kkraji se
zde objevili i néjaké jiné odpovédi, lze zminit napriklad nedostate¢nou podporu
uiadd a mésta, nedostatecnou kvalitu sluzeb nebo Spatné prijeti ze strany mistnich
obyvatel.
Stravovaci sluzby
Jak bylo uvedeno v prvotni statistice celkového rozdéleni respondentd,
nejvyznamnéjsi €ast znich byla fazena do sluzeb stravovacich. Konkrétné se
jednalo o 135 respondentli zcelkovych 329. Vzorek 135 respondenti je jiz
dostatecné reprezentativni, ztohoto diivodu budou nyni zhodnoceny vysledky
samostatné u poskytovateli stravovacich sluzeb a jejich zaméstnanych osob.

Nejdtlezitéjsi cast dotazniku, otazka tykajici se vyznamnosti faktord kvality
destinace uz byla pri vyhodnocovani této otazky pro stravovaci sluzby
vyhodnocena. Jak bylo uvedeno, nejvyznamnéjsSim faktorem byl pocit bezpeci
v destinaci, ddle Cistota vdestinaci a na dalSim misté byla potom kvalita
pracovniki sluzeb cestovniho ruchu. Naopak jako nejméné vyznamny faktor byla
vyhodnocena mistni doprava.

Dalsi otdzka, ktera bude vyhodnocena, se tyka toho, jak jsou respondenti
stravovacich sluzeb rozdéleni mezi kraje Ceské republiky. Konkrétni prehled je
zobrazen v nasledujici tabulce.
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Tab.16  Rozdéleni stravovacich sluZeb mezi kraje Ceské republiky

Hlavni mésto Praha | 17
Stredocesky kraj 17
Jihocesky kraj 9
Plzensky kraj 7
Karlovarsky kraj 3
Ustecky kraj 4
Liberecky kraj 2
Kralovéhradecky kraj | 5
Pardubicky kraj 1
Kraj Vysocina 9
Jihomoravsky kraj | 40
Olomoucky kraj 5
Zlinsky kraj 5
Moravskoslezsky kraj | 11

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setreni; n = 135

Nejvice poskytovatelli stravovacich sluzeb a jejich zaméstnanych osob lze nalézt
v Jihomoravském Kraji, nasledné potom v Hlavnim mésté Praha nebo ve
Stredoceském kraji. Tyto tfi kraje byly na prvnich pozicich zminény i v analyze
soucasného stavu, kdy nejvice stravovacich zatizeni za rok 2014 bylo pravé
v téchto krajich. OdliSnosti je pouze fakt, Ze v ramci analyzy soucasného stavu byl
z hlediska poctu stravovacich zarizeni na prvnim misté kraj Hlavni mésto Praha,
kdezto vramci vyzkumu bylo nejvice respondentli zfad stravovacich sluZzeb
z kraje Jihomoravského.

Jako dalsi bude zobrazeno, zda se poskytovatelé stravovacich sluZeb nachazeji
spiSe v malych obcich, méstech nebo dokonce ve velkoméstech. Konkrétni hodnoty
na zadkladé rozdéleni stravovacich sluZeb mezi mésta dle velikosti zobrazuje
nasledujici graf.
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Poskytovatelé sluzeb ve méstech dle
velikosti

B Obec do 1999 obyvatel

B Obec 2000 - 9999
obyvatel

= Mésto 10 000 -99 999
obyvatel

H Velkomésto nad 100 000
obyvatel

Obr.23  Stravovaci sluzby ve méstech dle velikosti

Nejvice poskytovateli stravovacich sluZzeb se nachazi ve vétSich méstech,
konkrétné 43 ze 135 respondentd, velmi podobné mnoZstvi poskytovateli
stravovacich je potom ve velkoméstech, konkrétné 41 respondentt.

Nyni bude zjiSténo, zda jsou poskytovatelé sluzeb spiSe stalejsi podnikatelské

subjekty, které jsou na trhu dlouho dobu, nebo se jednd o proménlivé;jsi
podnikatelské subjekty s kratkou dobou existence.

Poskytovatelé sluzeb dle doby
existence

B Do 5 let (véetné)
H6 -10let
m11-15let

H 16 let a vice

Obr. 24  Stravovaci sluzby dle doby existence

Z vyzkumu vyplyva, Ze nejvice stravovacich zatizeni je na trhu jiz velmi dlouhou
dobu, konkrétneé 16 a vice let.



64 Vysledky vyzkumu

Tento fakt mize znacit to, Ze vétSina restauraci sbird na trhu s gastronomii
cenné zkuSenosti jiz fadu let, diky kterym lze ocekavat, Ze jejich sluzby budou
z hlediska kvality na trovni, ktera je velmi dobra.

Na druhém misté jsou potom ty restaurace, které jsou na trhu naopak kratkou
dobu. Co se tyce zbylych dob existence, jsou tyto hodnoty témér vyrovnané.

Posledni statistikou, kterda v ramci zaméreni se na restaurace probéhne se
bude tykat toho, zda do stravovacich zarizeni nejcastéji zamiri hosté zahrani¢ni
nebo Ceské narodnosti. Vysledky jsou zobrazeny na nasledujicim obrazku.

Narodnost klientely

m Ceska
W Zahrani¢ni

Nevim, nelze urcit

Obr.25  Narodnost klientely ve stravovacich zatizenich

Na zakladé vysledki vyzkumu lze Fici, Ze nejvice Kklientli v ¢eskych restauracich ma
ceskou narodnost. Pro poskytovatele stravovacich sluzeb to mlze znamenat fakt,
Ze by se méli zamérit na ceského zadkaznika, znat jeho potieby a poZadavky. Stejné
tak by méli znat citlivost Cechti na cenu v jednotlivych oblastech a témto faktéim se
prizplisobit. Prizplisobeni se prevazné ceské Kklientele milize mit za nasledek
zvySeni navstévnosti a pozitivniho hodnoceni restauraci navstévniky. Restaurace
s dobrym jménem miize byt diive vnimana jako restaurace, jejiz sluzby jsou na
poZadované turovni, jsou tedy odpovidajici poZadované kvalité.

6.1 Dimenze kvality

Ukolem vyzkumu bylo zjistit vyznamnost jednotlivych faktord v kvality v kontextu
dimenzi kvality, které maji pro zjednodusSeni shrnout faktory do méné
proménnych, ale zaroven bude zachovana informace o zminénych faktorech. Tyto
dimenze mohou byt urc¢eny nékolika zptisoby. Pro ucely této diplomové prace je
zvolena vicerozmérnd statistickd metoda zvana shlukovd analyza a ndasledné
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faktorova, a to pomoci programu Statistica 12. Tyto vicerozmérné statistické
metody a jejich vysledky budou nasledné porovnany a zhodnoceny.

6.1.1 Shlukova analyza

Program Statstica 12 nejprve na zakladé dat vygeneruje diagram, kde na zakladé
zvolené vzdalenosti jsou dané faktory zarazeny do klastrii neboli shlukd. Tato
vzdalenost se urcuje pomoci manudlniho posunuti spojovaci line na dendogramu,
kdy ¢im vice se linie posune doleva, tim vice shlukii neboli klastrt je vytvoreno.
V pripadé této prace byla zvolena spojovaci vzdalenost priblizné 20,5. Pouze pro
predstavu, jak vypada vysledny diagram pii shlukové analyze, je priloZen
nasledujici obrazek.

ERSPREENENEENL=DN

-

Obr.26  Str.diagram; Shlukové analyza
Zdroj: Vlastni zpracovani v programu Statistica 12; n = 329

Vysledné zobrazeni klastrii pomoci shlukové analyzy v programu Statistica 12
vypada potom nasledovné.
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Zatazeni do klastrd (1-1.-arch v Finélni data)
Spojovaci vzdalenost = 20,4914
Jednoduché spojeni
Euklid. vzdalenosti
Zarazeni do klastri
(1)(1) Prirodni atraktivity (podminky pfirodniho charakteru, napf. hory, voda, jeskyné, pfirodni rezervace) 5!
(1)(2) Kultuni pamétky (napf. hrady, zamky, galerie, muzea, technické pamatky, UNESCO, historicka centra mést) 5
(1)(3) Ubytovani (struktura a tiroveri ubytovacich zafizeni) 5
(1)(4) Stravovani (struktura a trove stravovacich zafizeni) 5
(1)(5) Spolecenske a zaZitkové akce (napf. koncerty, festivaly, folklorni a sportovni udalosti, adrenalinové eventy, mistni trhy, sezénni 1
(1)(6) Doprawni dostupnost do mista 5
(1)(7) Mistni doprava S 2
(1)(8) Dostupnost a kvalita informaci - Turisticka informacni centra, informacni tabule atd 5
(1)(9) Informace a komunikace pfed prijezdem (propagace a distribuce sluZeb, rezevace na webu atd.) 5
(1)(10) Piatelské pfieti mistnimi obyvateli (atmosféra v destinaci) 5
(1)(11) Image destinace (vyznam image destinace, jak je vniména) 3
(1)(12) Uroveri cen sluzeb a zboZi v destinace 5
(1)(13) Uroveri kvality pracovniki ve sluzbach cestovniho ruchu tj. v ubytovacich a stravovacich sluzbach, v informacnich centrech, vd 5
(1)(14) Pocit bezpeci (kriminalita, terorismus, prirodni katastrofy, nemoci, zachranny zdravotni systém) 5
(1)(15) Cistota destinace (pfirodni prostredi, vzduch, voda ke koupani, vefejné toalety) 5
(1)(16) Prelidnénost destinace (vysoky pocet navitéwniku) 4
(1)(17) Unikatnost destinace (jedineCnost lokality, lokalni produkty. odiiSnost od ostatnich, balicky sluzeb) §
(1)(18) Dopliikova infrastuktura (napf. pljéovny sportovniho vybaveni, cyklostezky, béZkarské stopy, aquaparky, zabavné parky) 5
(1)(19) Respektovani udrZitelného rozvoje destinace (soulad vystavby infrastruktury s pfirozenym prostorem destinace, ochrana kultui 5

Obr.27  Zarazeni do klastr
Zdroj: Vlastni zpracovani v programu Statistica 12

Jak Ize vidét, pomoci shlukové analyza vznikne pét findlnich klastra neboli shluki.
Prvni dimenze by v tomto pripadé byla tvofena patnacti faktory, konkrétné:
e Pfirodni atraktivity
Kulturni pamatky
Ubytovani
Stravovani
Dopravni dostupnost do mista
Dostupnost a kvalita informaci
Informace a komunikace pted prijezdem
Pratelské prijeti mistnimi obyvateli
Uroveii cen sluZeb a zboZi v destinaci
Uroveii kvality pracovnikii ve sluzbach cestovniho ruchu
Pocit bezpeci
Cistota destinace
Unikatnost destinace
Doplnkova infrastruktura
e Respektovani udrzitelného rozvoje v destinaci
Tato dimenze miuzZe byt celkové nazvanda jako Kvalita destinace. Dalsi dimenze
jsou jiZ tvorené vzdy samostatnym faktorem kvality destinace. Druhou dimenzi
jsou tedy Spolecenské a zazitkové akce, dile Mistni doprava, Image destinace
a Prelidnénost destinace. Vyslednych pét dimenzi je tedy nasledujicich:
e Kvalita destinace
e Spolecenské a zazitkové akce
e Mistni doprava
¢ [Image destinace
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e Prelidnénost destinace.

6.1.2 Faktorova analyza

Jako dalsi typ vicerozmeérné statistické analyzy byla pouzita faktorova analyza.
Vramci této analyza je nejprve pouzita analyza hlavnich komponent, ktera urci
vlastni ¢isla danych faktord.

Vlastni ¢isla vSech devateniacti faktorli zobrazuje nasledujici graf.

vl. éislo ‘ % celk. ‘ Kumulativ. ‘ Kumulativ.

Poradi vl.€. rozptylu vl. Eislo %

1 7.475473! 39,34459 7.47547 39,3446
2 1,776484 9.,34991 9.25196 48,6945
3 1,186426 6.24435 10.43838 54,9389
4 1,041331 5.48069 11.47971 60,4195
) 0.975028 513173 12.45474 65,5513
6 0.895519 471326 13.35026 70,2645
7 0.735685 3.87203 14.08595 74,1366
8 0.648274 3.41197 1473422 77.5485
9 0,578422 3.04432 15.31264 80,5928
10 0.556929 2.93120 15.86957 83.5241
1 0.485154 2.55344 16.35472 86,0775
12 0477697 2.51420 16.83242 88.5917
13 0.436364 2.29665 17.26879 90,8883
14 0,370294 1,94892 17.63908 92.8373
15 0.348240 1,83284 17.98732 94 6701
16 0,329267 1,73299 18.31659 96,4031
17 0,280471 1.47616 18.59706 97.8793
18 0,230982 1.21570 18.82804 99.0949
19 0.171960 0.90505 19,00000 100,0000

Obr. 28  Vlastni ¢isla faktord
Zdroj: Vlastni zpracovani v programu Statistica 12

Vyslednych komponent bude tolik, kolik vlastnich ¢isel je vétSich neZ hodnota 1.
Nasledujici obrazek tedy prehlednéji zobrazuje pouze ta vlastni ¢isla, ktera spliuji
nasledujici podminku.
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V1. €isla (1-1.-arch v Finalni data)
Extrakce: Hlavni komponenty
vl. cislo % celk. Kumulativ. Kumulativ.

Hodn. rozptylu viast. €islo %
1 74754731 39,34459 747547 39,34459
2 1,776484  9,34991 9,25196 43,69451
3 1,186426  6,24435 10.43838 54,93885
4 1,041331 5,48069 11,47971 60,41954

Obr.29  Vysledné hlavni komponenty s hodnotou vétsi nez 1
Zdroj: Vlastni zpracovani v programu Statistica 12

Na zakladé téchto vysledkl, lze fici, Ze vysledné komponenty a tim padem i
vysledné dimenze budou pravdépodobné ctyri.
Dalsi obrazek zobrazuje graf vlastnich ¢isel, ktery se nazyva sutinovy graf.

Graf viastnich Cisel

Hodn.

Pocet vlastnich Cisel

Obr.30  Grafvlastnich ¢isel
Zdroj: Vlastni zpracovani v programu Statistica 12

Pro vyslednou interpretaci zvolenych dimenzi bude provedena rotace faktorové
matice, konkrétné metodou varimax. Vyslednou tabulku zatézi po provedeni rotace
zobrazuje nasledujici obrazek, na zakladé kterého bude moZné rici, s ¢im jsou

jednotlivé faktory korelovany a tim padem i vyhodnotit vysledné dimenze.
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Faktor. zatéze (Varimax pr.) (1-1.-arch v Finalni data)

Extrakce: Hlavni komponenty

(Oznacené zatéZe jsou =>,700000)
Faktor Faktor Faktor Faktor

1 2 3 4

| 04385341 -0.369623 0,468392 0,226454
0419718  -0,084742 0,332908 0,582571
0,815704 0,097078 0,095555 0,262922
0.830165 0,097280 0,091863 0,244379
0,255557 0,254102 0,092156 0,681472
0,450006 0,560006 0,057925 0,141062
0,071705 0.838897 0,070996 0,068836
0,318852 0,661796 0,189108 0,133814
0.600119 0,351502 0,216674 0,123896
0,504598 0,181439 0.564643  -0,017611
-0,060030 0,205030 0,002590 0,496603
0,644108 0,355419 0,186811  -0,065753
0,752261 0,257708 0,231830 0,031796
0,694525 0,073194 0,302750 0,035125
0,755423 0,007473 0,381228 0,044268
0,326048  -0,067048 0,639308  -0,137666
0,245362 0,060976 0,694027 0,308182
0,272464 0,323670 0,417872 0,225848
0,109140 0,330700 0.736042 0,121798
5,002471 2,301584 2,698613 1,477040
0,263288 0,121136 0,142033 0,077739

Obr.31  Faktorové zatéze
Zdroj: Vlastni zpracovani v programu Statistica 12

Z vysledné tabulky faktorovych zatézi je vidét, Ze Faktor 1 je korelovan hned se
Ctyfmi faktory kvality destinace, konkrétné s ubytovanim, stravovanim, dale
surovni kvality pracovnikii ve sluzbach cestovniho ruchu a také s cistotou
destinace. Na zakladé tohoto by do prvni dimenze kvality patrily tyto zminéné ctyti
faktory a jednat by se mohlo napriklad o dimenzi nazvanou Kvalita destinace.

Faktor 2 je korelovan s mistni dopravou, diky tomu by druha vznikla dimenze
mohla mit nazev Doprava.

Faktor 3 je dale korelovan s Respektovanim udrZitelného rozvoje destinace,
tudiz by treti dimenze mohla mit ndzev naptiklad UdrZzitelny rozvoj.

JelikoZ posledni faktor, Faktor 4 souvisi s vlastnim Cislem, ktery je velmi malo
nad hranici hodnoty 1, vtabulce faktorovych zatéZzi neni korelovan z Zadnym
faktorem kvality destinace. Vysledné dimenze budou tedy pouze tii. Velmi blizko
k oznaceni korelace je ale faktor Spolecenské a zazitkové akce, u kterého je
hodnota 0,68 a oznacena korelace je u hodnot vétsich nez 0,7.

Vysledné tfi dimenze vzniklé diky faktorové analyze jsou tedy nasledujici:

e Kvalita destinace
e Doprava
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e UdrzZitelny rozvoj

6.1.3 Zhodnoceni pouzitych metod

Pro lepsi prehlednost zobrazuje nasledujici tabulka vysledné dimenze stanovené
s pomoci shlukové analyzy a faktorové analyzy.

Tab.17  Porovnani dimenzi - shlukova a faktorova analyza

Shlukova analyza Faktorova analyza
Kvalita destinace
Spolecenské a zazitkové akce
Mistni doprava
Image destinace

Pielidnénost destinace UdrzZitelny rozvoj

Kvalita destinace

Doprava

Zdroj: Vlastni zpracovani podle shlukové a faktorové analyzy

Pomoci shlukové analyzy vniklo 5 dimenzi, kdy prvni z nich byla tvorena dokonce
az patnacti faktory. Vytvoreni dimenze s tak velkym poctem faktord neni prilis
logické. Pravé z tohoto dlivodu neni toto rozdéleni faktord do shlukd na zakladé
podobnosti prilis vhodné.

Jako vhodnéjsi se zda byt vytvoreni vyslednych dimenzi s pomoci faktorové
analyzy, kterych je sice mensi pocet ale jsou tvoreny na zakladé korelace, neboli
urcitého vzdjemného vztahu sjednotlivymi faktory. Tato analyza ma za ukol
zredukovat pocet proménnych, ale zarovenni by mélo byt zachovdno co nejvétsi
mnozstvi vstupnich informaci.
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7 Diskuze

Oblast kvality sluZeb neni jeSté priliS zkoumand, tudiZ neni pro ucely analyzy
sekundarnich dat a analyzy soucasného cestovniho ruchu prili§ mnoho dat,
tykajicich se Uzce jen tématu prace. V ramci této analyzy byly tedy vyhodnoceny
nejen data tykajici se kvality sluzeb a poskytovatelii téchto sluzeb, ale byly
zobrazeny i statistiky tykajici se samotnych turistii cestovniho ruchu. Toto je
problém ovSem u velké ¢asti vyzkumi, kdy data pro sekundarni vyzkum nejsou
bud' jiz aktualni nebo nejsou primo tUzce spojena s tématem. Pravé z tohoto diivodu
se pristupuje k vyzkumUim primarnim.

V ramci této diplomové prace bylo pro tcely primarniho vyzkumu osloveno celkem
329 respondentli a sbér dat probihal dva mésice a par dni. Urcitou chybou
z pohledu marketéri by mohlo byt neprovedeni takzvané pilotaze pred zahajenim
samotného vyzkumu, kdy je spravnost jednotlivych otazek a celkového dotazniku
ovérovana na malém vzorku respondentli. Po zahajeni vyzkumu bylo ovSem
pocitano s tim, Ze pokud by béhem prvniho tydne spusténi sbéru dat nastaly urcité
vytKky ze strany respondentd, byl by vyzkum pozastaven, dotaznik by byl upraven a
po smazani jiz ziskanych odpovédi by byl sbér dat znovu spustén. Tato situace vsak
nenastala.

Cilem primarniho vyzkumu bylo zjistit informace o relevantnich faktorech kvality
destinace, konkrétné to, jakou dulezitost jednotlivym faktorim piikladaji
zainteresované subjekty. Soubor respondentl je jiz celkem reprezentativni a
dostacujici, ovSsem vypovidajici schopnost stale nemusi byt, vzhledem k celkovému
poctu zaméstnanych osob v charakteristickych odvétvich, bezchybna nebo
stoprocentni. Urcité ovlivnéni vyzkumu je mozné i ztoho divodu, Ze i kdyz
oslovovani respondenttli bylo zcela nahodné, pti osobnim oslovovani respondenti
bylo hlavné vzhledem k dostupnosti nejcastéji zamérovano na Jihomoravsky kraj.
Toto ovlivnéni je ovSem hodnoceno jako nepatrné.

Urcité zkresleni vysledki vyzkumu mize byt v piipadé téch subjekti
cestovniho ruchu poskytujicich sluzby, jejichZ zastoupeni na celkovém vzorku
respondentd je velmi malé. Jedna se naprtiklad o kategorii Sportovnich a ostatnich
rekreacnich sluzeb, kde je jich z celkového poctu 329 respondentli pouhych 5.
Vzorek téchto respondentti ale nemohl byt v ramci vyzkumu vétsi, jelikoz by jiz
nebyly naplnény nastavené kvoty.

Béhem faze vyzkumu, kdy byli oslovovani respondenti s prosbou o vyplnéni
dotazniku, byla oslovena prostrednictvim telefonické a mailové komunikace i
Asociace hotelfi a restauraci Ceské republiky. BohuZel vysledkem komunikace bylo,
Ze rozeslani mezi ¢leny této asociace pravé jménem Asociace hotelli a restauraci
Ceské republiky neni moZné. Poskytnuté bylo pouze doporuceni, aby osloveni
Clent bylo individualni na zakladné kontaktnich informaci clent, které jsou na
strankach asociace snadno vyhledatelné.

Pii vyhodnocovani faktori kvality destinace a jejich vyznamnosti byly
vyhodnoceny rozdily v dtlezitosti z pohledu vSech respondentti a nasledné pro
porovnani z pohledu téch poskytovatelli sluZzeb cestovniho ruchu, které byly dle
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zaméstnanych osob nejcetnéjsi. Ve vétSiné pripadl vyhodnoceni faktort kvality se
objevoval na prvnim misté z hlediska dulezitosti faktor, kterym byl pocit bezpeci
v destinaci. Je moZné, Ze tyto vysledky jsou do urcité miry ovlivnény soucasnou
situaci ve svété, kdy je ¢im dal ¢astéjsi hrozba teroristickych tutokd. Pokud by byl
stejny dotaznik vypliovan pred nékolika lety, je mozné, Ze by vysledky vyzkumu
byly odlisné.

Pfi vyhodnocovani vyznamnosti faktort kvality destinace v kontextu
s dimenzemi kvality byly pouZity vicerozmérné statistické metody, ¢imZ byl splnén
dilci cil prace. Jako pouZité metody byly zvoleny dvé, da se tedy domnivat, Ze se
jednd o dostatecné splnéni cile. Konkrétné se jednalo o shlukovou analyzu a o
faktorovou analyzu, jejiZz soucasti byla i analyza hlavnich komponent. V ramci
srovnani téchto statistickych metod bylo vyhodnoceno, Ze shlukova analyza neni
pro ucely tohoto vyzkumu prili§ vhodna.
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8 Zaver

Cestovni ruch patfi mezi stdle rozvijejici se odvétvi, kde vnabidce riznych
poskytovatelli co se produktu tyce, prevladaji sluzby a ¢im dal dilezitéjsi je
samotna kvalita téchto nabizenych sluzeb.

Tato prace po uvodni literarni reSerSi zaCind zamérenim se na soucasnou
situaci cestovniho ruchu, coZ je v podstaté takovym sekundarnim vyzkumem.
Zjisténo bylo naptiklad to, Ze v poslednich letech Ceska republika prochazi
obdobim, které je pro ni zivéjsi, dlivodi miize byt hned nékolik. Lze zminit
napiiklad zlepseni ekonomické situace, zaméstnanosti, ale také velmi priznivé
pocasi, které cestovnimu ruchu pfeje. Z tohoto hlediska lze na Ceskou republiku
pohliZet jako na kvalitni destinaci. Bylo také zjiSténo, Ze tento rozvoj cestovniho
ruchu se podepisuje i na rostoucim poctu pienocovani v Ceské republice, kdy lidé
vyrazeji za odpoCinkem na vice dni. Zajimavosti je také to, Ze co se tyCe turisti ze
zahrani¢i, nej¢astéji v Ceské republice 1ze potkat navstévnika z Némecka, nejméné
naopak z LichtenStejnska. Vramci analyzy soucasného cestovniho ruchu byla
provedena i PEST analyza, ktera se zaméiuje na faktory politické (pravni),
ekonomické, socidlni a také faktory technologické. Vramci PEST analyzy bylo
zjiSténo napriklad to, Ze veSkeré zakony, natizeni ¢i vyhlasky jsou k dispozici na
strankach Ministerstva pro mistni rozvoj. Dllezitym politickym aspektem je také
ekonomického bylo zjisténo napiiklad to, Ze podil cestovniho ruchu na HDP Ceské
republiky je v poslednich letech relativné vyrovnany, posledni znamy udaj je
z roku 2015, kdy napriklad v tomto roce byl podil cestovniho ruchu na HDP 2,8 %.
V ramci socidlnich faktort bylo napriklad zjisténo to, Ze cestovni ruch zaméstnava
vice muZzi nez Zen, nebo to, Ze vétSina zaméstnanych osob v cestovnim ruchu ma
stredoSkolské vzdélani. Konkrétné se v pripadé pohlavi jedna o 51,9 %
zaméstnanych muzl a 48,1 % Zen. StfedoSkolsky vzdélanych je mezi
zameéstnanymi v cestovnim ruchu potom 84,8 % osob. Z technologickych faktort je
dtlezity napriklad fakt, Ze velmi vyznamny je pro cestovni ruch v dnesni dobé
internet, zejména online recenze cestovateldi.

Pri vyhodnocovani primarniho vyzkumu bylo potvrzeno, Ze byly naplnény
stanovené kvoty, které byly podle poctu zaméstnanych osob v charakteristickych
odvétvich cestovniho ruchu za rok 2014. Jedna se o ubytovaci sluzby, které tvorilo
24 % respondentti, dale stravovaci sluzby, které tvorilo nejvétsi ¢ast respondentd,
konkrétné 41 %. Na tretim misté zaméstnanych osob v charakteristickych
odvétvich a tedy i na tretim misté co se tyce zastoupeni respondentii byly sluzby
osobni dopravy, které tvorily 19 %. Sluzby cestovni kancelare/agentury a kulturni
sluzby tvorily 7 % respondentii a na poslednim misté, co se ¢etnosti respondentii
tyCe, byly ostatni sportovni a rekreacni sluzby, které tvorili pouze 2 %
respondentd.
dtlezitosti, kterou respondenti jednotlivym faktortim prisuzuji. Bylo zjisténo, Ze
nejvyznamnéjsim faktorem byl podle respondentii pocit bezpeci, coz mize byt
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zplUsobeno soucasnou situaci ve svété, ktera je spojena stadou teroristickych
utokd, proto si lidé pro cestovani vybiraji pro cestovani pouze ta mista, kde se citi
bezpe¢né. Vzhledem k tomu, e je Ceska republika mezi nejbezpe¢néjsimi zemémi
svéta, da se ztohoto pohledu povazovat za velmi kvalitni destinaci. Druhym
nejdilezitéjSim faktorem byla podle respondentli Cistota v destinaci a jako treti
potom prirodni atraktivity v destinaci, které jsou pro turisty lakadlem. Naopak
nejméné vyznamnym faktorem byla podle respondentii vyhodnocena mistni
doprava.

Zminéné faktory kvality destinace a jejich vyznamnost byla pro porovnani
vyhodnocena i u trech nejzastoupenéjSich Kkategorii respondentli, tedy
poskytovatelli stravovacich sluzeb, poskytovatelli ubytovacich sluzeb a
poskytovatelli sluZeb osobni dopravy. V pripadé stravovacich sluzeb byly na
prvnim a druhém misté faktory opét pocit bezpeci a Cistota destinace. Tietim
nejvyznamnéjSim faktorem v pripadé stravovacich sluzeb jiZ nebyly pfirodni
atraktivity, ale uUroven kvality pracovnikii ve sluzbach cestovniho ruchu. Jako
nejméné vyznamny faktor byl i v pripadé stravovacich zarizeni vyhodnocena také
mistni doprava. V pripadé ubytovacich zarizeni se poradi, na zakladé vyznamnosti
faktort kvality destinace, na prvnich dvou mistech zménilo. NejvyznamnéjSim
faktorem byly ubytovaci sluzby, dale stravovaci sluzby. Treti nejvyznamné;jsi
faktor byla stejné jako v pripadé stravovacich zarizeni kvalita pracovnikil ve
sluzbach cestovniho ruchu. Nejméné vyznamnym faktorem byla opét mistni
doprava. Pri zaméreni se na sluzby osobni dopravy bylo zjiSténo, Ze tri
nejvyznamnéjsi faktory kvality destinace jsou stejné jako v pripadé zastoupeni
vSech respondentt, pouze poradi se mirné zménilo. Nejvyznamnéjsim faktorem je
bezpecnost v destinaci, dale potom piirodni atraktivity a Cistota v destinaci.
Nejméné vyznamnym faktorem je v tomto pripadé opét mistni doprava.

Dale bylo zkoumano vjakém zkrajii Ceské republiky se nachazi nejvice
poskytovatelli sluZzeb cestovniho ruchu zhlediska zaméstnanych osob.
NejzastoupenéjSimi kraji jsou Jihomoravsky a dale Hlavni mésto Praha. Oba tyto
nejzastoupenéjsi kraje byly dale zkoumany zhlediska identifika¢nich
charakteristik. Bylo zjiSténo, Ze v ]Jihomoravském kraji lze nalézt nejvice
stravovacich sluzeb a vétSina podnikatelsky subjektd, ze kterych byli respondenti
osloveni lezi ve velkomésté. Prevazujici klientela je v Jihomoravském kraji ¢eské
narodnosti a vétSina respondenti odpovédélo, Ze v tomto kraji neni Zadna ,dira“
na trhu. Avsak pri zaméreni se na nedostatecné nebo chybéjici sluzby, nejcasté;jsi
odpovédi respondenti bylo, Ze jsou zde nedostate¢né kulturni sluzby. Pii zaméreni
se na kraj Hlavni mésto Praha bylo zjisténo, Ze je zde také nejvice stravovacich
sluzeb, drtivd vétSina respondentii se nachazi ve velkomésté. Vyraznad zména
nastala v piipadé narodnosti klientely, kdy v ptipadé Prahy je ¢eskd a zahranicni
narodnost klientely jiz vyvazena. Prevazujici vétSina respondenti také odpovédéla,
Ze v Praze neni zadna chybéjici sluzba nebo nedostatecna kapacita néjaké sluzby.

JelikoZ stravovaci sluzby tvorili podstatnou ¢ast respondentti, konkrétné 135
respondentd z celkovych 329, bylo pohlizeno na tyto respondenty jako na
samostatny vzorek. Bylo zjisténo, Ze nejvice poskytovatelli stravovacich sluzeb lze
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nalézt vJihomoravském kraji, celkové potom nejcastéji ve vétSich méstech do
99 999 obyvatel a zajimavé bylo také zjisténi, Ze nejvétsi Cast poskytovatelil
stravovacich sluzeb existuje na trhu jiz vic nez 16 let. Tento fakt mliZe znamenat,
Ze restaurace s dlouholetou tradici maji bohaté zkuSenosti v oblasti gastronomie a
jejich poskytované sluzby jsou na vysoké urovni kvality. Ptrevazujici klientelu
z hlediska narodnosti potom lze ve stravovacich zarizenich nalézt ¢eskou.

Poslednim cilem této prace, ktery byl naplnén, bylo vyhodnoceni faktort
kvality destinace v kontextu s dimenzemi kvality. Pro tvorbu dimenzi byly vyuzity
dva zpuasoby. Prvnim zptisobem byla shlukova analyza, druhym potom faktorova
analyza. S pomoci shlukové analyzy vzniklo pét vyslednych dimenzi, konkrétné
Kvalita destinace, ZazZitkové a spolecenské akce, Mistni doprava, Image destinace a
Pielidnénost destinace. S pomoci faktorové analyzy vznikly tfi vysledné dimenze,
jednalo se o dimenzi Kvalita destinace, Doprava a dimenzi UdrzZitelny rozvoj.

Na zakladé zhodnoceni vyplynulo, Ze vice vhodnou metodou pro tento typ
vyzkumu je faktorova analyza. U shlukové analyzy byla prvni dimenze tvorena aZ
patnacti faktory, coZ neni priliS logické. Vysledné tii dimenze s pomoci faktorové
analyzy jsou tvoreny vzhledem ke korelaci s jednotlivymi faktory a pri redukci
proménnych by mélo byt zachovano co nejvétsi mnoZzstvi informaci.

Na zakladé vysledki vyzkumu by mohlo byt pro poskytovatele urcitym
doporucenim to, aby se pii provozovani svych podnikatelskych subjektd
nabizejicich sluzby cestovniho ruchu zaméftili predevsim na pii{jemnou atmosféru,
aby se u nich hosté citili bezpecné a také to, aby na né prostredi piisobilo Cisté.
Takovy podnikatelsky subjekt na né bude zcela jisté plisobit jako kvalitni.
Dilezitou roli hraji podle respondentl pro turisty i prirodni atraktivity, tudiz ti,
kteri se teprve chystaji sluzby nabizet, by je méli nabizet v okoli pravé téchto
atraktivit. V pripadé poskytovani sluzeb v mensSich méstech by bylo pro
poskytovatele vyhodné, zamérit se napriklad v Jihomoravském kraji na kulturni
sluzby, kterych podle respondentli neni dostate¢na kapacita.
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A Dotaznik

Hodnoceni kvality destinace

Dobry den, studuji posledni roénik magisterského studia na Provozné ekonomické
fakulté Mendelovy univerzity v Brné.Timto bych Vas chtéla poprosit o vypInéni
kratkého dotazniku v ramci mé diplomové prace, ktera se tyka hodnoceni nabidky
destinace v kontextu kvality. VypInéni dotazniku Vam zabere pfiblizné pouze 5 minut.
Dotaznik je zcela anonymni a ziskana data budou pouzita pouze pro uc¢ely diplomové
prace.

1. arch

1. Jaky vyznam pfikladate jednotlivym faktoriim kvality
destinace? (1 - naprosto nedulezity, 2 - spiSe nedulezity, 3 -
ani dulezity ani nedulezity,4 - spiSe dulezity, 5 - velmi
dulezity) *
Z nasledujicich moznosti vyberte pro kazdy Fadek jednu.
12345
e PfFirodni atraktivity (podminky pfirodniho
charakteru, napf. hory, voda, jeskyné, pfirodni
rezervace)
o Kulturni pamatky (napf. hrady, zamky, galerie,
muzea, technické pamatky, UNESCO, historicka
centra mést)
e Ubytovani (struktura a uroven ubytovacich
zarizeni)
e Stravovani (struktura a uroven stravovacich
zarizeni)
e SpoleCenské a zazitkové akce (napf. koncerty,
festivaly, folklérni a sportovni udalosti,
adrenalinové eventy, mistni trhy, sezénni
gastronomické akce/ochutnavky/vinobrani,
nakupni pfilezitosti)
e Dopravni dostupnost do mista
e Mistni doprava
e Dostupnost a kvalita informaci Turisticka
informacni centra, informaéni tabule atd.
¢ Informace a komunikace pfed pfijezdem
(propagace a distribuce sluzeb, rezervace na
webu atd.)
e Pratelské pfijeti mistnimi obyvateli (atmosféra v
destinaci)
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e Image destinace (vyznam image destinace, jak je
vhimana)

o Uroven cen sluzeb a zbozi v destinace

o Uroven kvality pracovnikd ve sluzbach cestovniho
ruchu tj. v ubytovacich a stravovacich sluzbach, v
informacnich centrech, v dopravé, pravodci, atd.
(profesionalita, empatie, ochota, spolehlivost,
davéryhodnost)

12345

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

« Cistota destinace (pfirodni prostfedi, vzduch, voda
ke koupani, vefejné toalety)

e Prelidnénost destinace (vysoky pocet
navstévnikua)

¢ Unikatnost destinace (jedine¢nost lokality, lokalni
produkty, odliSnost od ostatnich, bali¢ky sluzeb)

¢ Doplnkova infrastuktura (napf. pujcovny
sportovniho vybaveni, cyklostezky, bézkarskeé
stopy, aquaparky, zabavné parky)

e Respektovani udrzitelného rozvoje destinace
(soulad vystavby infrastruktury s pfirozenym
prostorem destinace, ochrana kulturniho dédictvi,
ochrana pfirodniho prostfedi, zapojeni mistnich
obyvatel)
2. Jaka je VaSe prevazujici forma €innosti v cestovnim ruchu?

*

Z nasledujicich moznosti vyberte jednu.
Ubytovaci sluzby

Stravovaci sluzby

Sluzby osobni dopravy

Sluzby cestovni kancelafe/agentury a pravodce
Kulturni sluzby

Sportovni a ostatni rekreani sluzby

3.V jakém z kraju Ceské republiky se nachazi Vas$
podnikatelsky subjekt?

Z nasledujicich moznosti vyberte jednu.
Hlavni mésto Praha

Stedoclesky kraj

JihoCesky kraj

Plzerisky kraj

Karlovarsky kraj
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Ustecky kraj

Liberecky kraj

Kralovéhradecky kraj

Pardubicky kraj

Kraj Vysocina

Jihomoravsky kraj

Olomoucky kraj

Zlinsky kraj

Moravskoslezsky kraj

4.V jak velké obci (podle pocCtu obyvatel) se nachazi Vas
podnikatelsky

subjekt? *

Z nasledujicich mozZnosti vyberte jednu.
Obec do 1999 obyvatel (véetné)

Obec 2000 - 9999 obyvatel

Mésto 10 000 - 99 999 obyvatel
Velkomésto nad 100 000 obyvatel (Praha, Brno, Ostrava, PlzeR, Liberec, Olomouc)

5. Jak dlouho existuje Vas podnikatelsky subjekt na trhu
cestovniho

ruchu? *

Z nasledujicich moznosti vyberte jednu.
Do 5 let (v&etné)

6 -10 let

11- 15 let

16 let a vice

6. Jaka je VaSe prevazuijici klientela z hlediska narodnosti? *
Z nasledujicich moznosti vyberte jednu.

Ceska

Zahranicni

Nevim, nelze urdit.

7. Je podle Vas néjaka sluzba cestovniho ruchu, ktera ve Vasi
lokalité

chybi nebo ji neni dostatecna kapacita? *

Z nasledujicich moznosti vyberte jednu, pfipadné doplrite viastni.
Ne, neni zde zadna "dira" na trhu

Ano, nedostateCné ubytovaci kapacity

Ano, nedostateCné stravovaci kapacity

Ano, nedostate¢né dopravni moznosti

Ano, nedostatecné kulturni vyZziti

Ano, nedostatené sportovni vyZiti

Jiné:__



