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ABSTRAKT

DVORAKOVA, M. Kvalita ubytovacich sluzeb penzionu Lesni chalupa Filipov
bakaldiska prdce. Ceské Budgjovice : Vysoka $kola evropskych a regionalnich studii, o.

p. s., 2014. 60 s. Vedouci bakalarské prace : Ing. Eva Jaderna, Ph.D.

Kli¢ova slova: cestovni ruch, sluzby, marketingovy mix, ubytovaci zafizeni,

dotaznik

Bakalatrska prace pojednava o kvalité ubytovacich sluzeb rodinného penzionu
Lesni chalupa Filipov v Jihoeském kraji v turisticky atraktivni oblasti Ptirodniho parku
Ceska Kanada.

Marketingovy vyzkum byl provddén na zdkladé¢ anonymnich dotaznikd u
zakazniki ubytovaciho zafizeni Lesni chalupa Filipov od bfezna do fijna roku 2015.
V marketingovém vyzkumu byla zkoumana celkova spokojenost hosti penzionu
s ubytovacimi sluzbami. Na zakladé vysledki marketingového vyzkumu jsou v zavéru
bakalaiské prace navrZzena mozna feSeni pro budouci provoz rodinného penzionu Lesni

chalupa Filipov.



ABSTRACT

DVORAKOVA, M. The Quality of Accommodation Services the Guest-house
Lesni chalupa Filipov : Bachelor thesis. Ceské Bud&jovice : The College of European
and Regional Studies, 2014. 60 p. Supervisor : Ing. Eva Jaderna, Ph.D.

Key words: tourism, services, marketing mixture, accommodation equipment,

questionnaire

This bachelor thesis summaries the quality of accommodation services of the
family guest-house Lesni chalupa Filipov in the region of South Bohemia in tourist

attractive area of the National park Czech Canada.

Marketing research was execute on the basis anonym questionnaire at customers
of the guest-house Lesni chalupa Filipov from March to October 2015. In the marketing
research was investigate altogether satisfaction customers of the family guest-house with
accommodation services.Based on results of marketing research in the end of bachelor
summaries are propused solutions for future operate the guest-house Lesni chalupa

Filipov.
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1 UVOD

Cestovani patii k piijemnym aktivitim vSech vékovych kategorii, at’ uz jde o déti
vSech vekovych kategorii, dosp€lé nebo seniory. K cesté za poznanim neodmyslitelné
patii i ubytovani v hotelu, penzionu nebo i v soukromi a ptedevsim dobie zvolena cilova
destinace, ktera poskytne ti¢astnikiim cestovniho ruchu potéseni z poznani dané turistické
lokality. Cestovni ruch tvofi celek komplexnich sluzeb, at’ uz se jedna o sluzby napf.
ubytovaci, stravovaci, informac¢ni, dopravni, lazenské ¢i animacéni, nebo kulturné -
spolecenské. V ramci cestovniho ruchu v soucasné dob¢é nelze spoléhat pouze na to, ze
v dané lokalité je pfirodni, kulturni nebo jiné atraktivni prostedi, ale jednozna¢nym
kritériem je 1 samotna nabidka poskytovanych sluzeb v cestovnim ruchu, kterd velmi

pusobi na samotné rozhodnuti navstévnika pro danou turistickou destinaci.

Bakalarskd prace je zamétfena predevSim na ubytovaci sluzby, a to v rodinném
penzionu Lesni chalupa Filipov, ktery se nachazi v mikroregionu P#irodniho parku Ceska
Kanada uprostfed hlubokych lest nedaleko jedné znejnavstévovanéjSich pamatek
v okoli, a to Hradu Landstejn. Za devét let svého provozu proslo ubytovaci zafizeni
nejriznéj$imi zménami, které postupné piispely ke zlepseni ubytovacich sluzeb a jeho
vnimané kvality (Spokojenosti) zakazniky, ktefi se i opakované vraceji kazdou sezonu do
Lesni chalupy Filipov. A pravé na tyto zmény a pfipadné dal$i mozné inovace, které bude
nutno do budoucna provést, je zacilen marketingovy vyzkum hodnoceni spokojenosti s

ubytovacimi sluzbami rodinného penzionu v P¥irodnim parku Ceska kanada.

Bakalafska prace je Clenéna na dv€ zakladni Casti, a to Cast teoretickou a Cast
praktickou. V teoretické ¢asti bakalaiské prace je predstaven samotny cestovni ruch,
jeho zakladni definice a druhy, formy cestovniho ruchu a jednotlivé sluzby, které se

k nému vztahuji a tvoii cestovni ruch jako celek. Soucasti této teoretické casti je i

8



charakteristika marketingového mixu cestovniho ruchu v souvislosti s jeho nastroji, a to
tzv. 7P, které v sobé zahrnuji produkt, cenu, misto, propagaci, lidi, spolupraci, nabidku
baliki sluzeb a programovou specifikaci sluzeb, ktery je neodmyslitelnou soucasti

cestovniho ruchu.

V praktické ¢asti bakalaiské prace je predstaven mikroregion Jindfichohradecka
Piirodni park Ceska Kanada, jeho vznik a vymezeni hranic parku. Dal§i ¢ast bakalaiské
prace je vénovana zakladni charakteristice vybraného ubytovaciho zafizeni a je zde
uveden i vzorek konkurenénich ubytovacich zafizeni z blizkého okoli vzhledem
k danému zkoumanému objektu. Dalsi kapitolou bakalaiské prace je samotny
marketingovy vyzkum zaméfeny na vyhodnoceni kvality (spokojenosti) ubytovacich
sluzeb vybraného objektu formou dotaznikového Setieni, kterého se ztcastnilo 69
respondentll — zdkaznikd rodinného penzionu. Tento dany vzorek respondentll vyuzil
ubytovacich sluzeb Lesni chalupy Filipov v obdobi hlavni i vedlejsi sezony, konkrétné
Vv ¢asovém obdobi od kvétna do zaii roku 2015, Vysledky samotného marketingového
vyzkumu, které vyplynuly z dotaznikového Setieni, jsou velmi cennym zdrojem informaci
pro provozovatelku charakterizovaného ubytovaciho zafizeni a velkym zavazkem pro

budouci provoz a rozvoj ubytovacich sluzeb tohoto rekrea¢niho objektu v Ptirodnim

parku Cesk4 Kanada.

! Hlavni sezona rekrea¢niho zafizeni je v obdobi od druhé poloviny &ervna do prvni poloviny zati, kdy jsou
preferovany pobyty tydenni od soboty do soboty. Vedlejsi sezona zacina od zacatku dubna do prvni
poloviny ¢ervna a od druhé poloviny zafi do konce fijna, kdy jsou oblibené pobyty na 3 — 4 noci, tzv.
»prodlouzené vikendy*.
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2 CIL A METODIKA BAKALARSKE PRACE

2.1 Cil

Hlavnim cilem bakaléiské prace je ziskani relevantnich informaci o kvalité ubytovani
vybrané¢ho ubytovaciho zafizeni Lesni chalupa Filipov vnimané zakazniky pomoci
anonymniho dotaznikového Setfeni. Nasledné vyhodnoceni a vyuziti téchto cennych
informaci slouzi jako zdvazek pro dals$i rozvoj kvality ubytovacich sluzeb v danych
bodech zkoumané oblasti a zajisténi komplexnich sluzeb v oblasti ubytovani, at’ uz se

jedna o ptipadné dal§i moZnosti nejriznéjsich aktivit nebo materidlniho vybaveni.

Vedlejsim cilem bakalarské prace je Vv této turisticky vyznamné lokalité v Jiznich
Cechiach na Jindfichohradecku, kterd se t&3i velkému zdjmu rezidentd predeviim
z regioni hlavniho mésta Prahy, Brna, Usti nad Labem, Liberce a vétsich mést
Moravskoslezského kraje, je moznost pouzit vysledky dotaznikového Setfeni jako
pfipadny zdroj informaci pro dosud neexistujici organizaci destina¢niho managementu a
marketingu cestovniho ruchu v této turistické lokalit¢ a odpovidajici komplexni
informaéni webovy portal véetné socialnich siti pro Pfirodni park Ceska Kanada

v souvislosti s fizenim cestovniho ruchu pro danou turistickou lokalitu.

2.2 Metodika

Bakalatska prace je zamétena na analyzu kvality ubytovani v objektu Lesni chalupa
Filipov formou dotaznikového Setfeni. V ramci studia odborné literatury budou pouzity
odborné publikace od prednich ¢eskych autorti z oblasti managementu a marketingu
sluzeb a sluzeb cestovniho ruchu. Soucasti metodiky bakalaiské prace budou vyuzity i
internetové zdroje se zaméfenim na cestovni ruch véetnd webového portalu Ceské

centraly cestovniho ruchu - CzechTourism.
10



V prvni Casti bakalaiské prace je uvedena vSeobecnd teorie managementu a
marketingu sluzeb a sluzeb cestovniho ruchu s rozsifenim o podrobn&jsi vyklad u
ubytovacich sluzeb v dynamicky se rozvijejicim odvétvi cestovniho ruchu s uvedenim

marketingového mixu V cestovnim ruchu.

Druhd c¢ast bakalaiské prace je zamétfena na lokalizaci turistické destinace
mikroregionu Pfirodniho parku Ceskd Kanada a samotnou charakteristiku rodinného
penzionu Lesni chalupa Filipov vramci komplexniho uvedeni vSech nezbytnych
informaci ohledn¢é ubytovacich sluzeb penzionu a nastinéni konkurence poskytujici
ubytovaci sluzby v blizkém okoli objektu, a to zejména v lokalité Nové Bystfice a Starého
Mésta pod Landstejnem. V dalsi kapitole v praktické ¢asti bakalaiské prace jsou
vyhodnoceny vysledky marketingové analyzy kvality ubytovacich sluzeb rodinného
penzionu Lesni chalupa Filipov s pomoci dotaznikového Setfeni. Zacatkem dubna roku
2015 byly dotazniky (viz pfiloha ¢. 1) umistény do objektu Lesni chalupa Filipov
K prvnimu testovani v souvislosti se spravnou formulaci a potadim danych otazek. O
zhruba ¢trnact dni pozdé&ji byla vychozi forma dotazniku umisténa do objektu v tisténé
podobé. Dotaznik byl zcela anonymni z divodu zachovani Si CO nejvyssi objektivity
hodnoceni v zéavislosti na subjektivnim hodnoceni kvality ubytovani respondenta.
Dotaznikového Setfeni se v celkovém souctu nakonec zi¢astnilo 69 respondentti — klientii

Lesni chalupy Filipov v daném ¢asovém obdobi od dubna do zaii roku 2015.
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l. Teoreticka ¢ast

3 CESTOVNI RUCH

Cestovniho ruchu se kazdoro&né i¢astni miliony lidi ve svété a Ceska republika neni
vyjimkou. Lidé ve svém volném cCase cestuji za poznanim, odpocinkem nebo tieba i
sportovnim vyzitim. Cestovni ruch prochazi neustalym dynamickym vyvojem, sluzby
V cestovnim ruchu se postupem Casu vyrazn¢ méni a ziskavaji na kvalité¢ s ohledem na
neustale se ménici potfeby a zvysujici se naroky na sluzby cestovniho ruchu u zékaznikd.
Turisté objevuji stale nova mista a turisticky atraktivni destinace nebo se vraceji i na
mista, kterd jiZ v minulych letech navstivili. Jejich o€ekavani vyznamné ovlivituji pravé
nabizené sluzby v cestovnim ruchu. Cestovni ruch je sadm o sob¢ spotiebou a fadime jej
do exportniho odvétvi v celosvétovém meéfitku. Z pohledu rozvoje regionu je cestovni
ruch soucasti kazdého strategického planu obce ¢i1 mésta, jehoz prioritnim cilem je
rozvinuti potencialu dané turisticky atraktivni oblasti. Cestovni ruch se dotyka nas vsech,
at’ uz se cestovniho ruchu ucastnime jako zékaznici, popfipadé jsme zaméstnanci ve

sluzbach cestovniho ruchu nebo tvofime mistni obyvatelstvo v turistické oblasti.

3.1 Podstata cestovniho ruchu
Lidé cestovali jiz od pradavna za nabozenstvim nebo obchodem. V dobach

sttedovéku miizeme hovofit i o cestach mofeplavcill. Postupem €asu nasli lidé v cestovani
lidskou touhu po poznani nejriiznéjsich zakouti rodné zemé, ale i cizich krajin. Praveé chut’
poznani a prozitky z cestovani mizeme oznacit za zakladni projevy cestovniho ruchu.
Cestovni ruch je spojovan nejcastéji s AngliCanem Thomasem Cookem, ktery v roce
1841 zalozil prvni cestovni kancelaf a uspofddal prvni organizovany vylet osobnim
vlakem po anglickém venkové a prvni zahraniéni zajezd na Svétovou vystavu do Patize.?
Cook jiz v té€ dobé nabizel klientim ,,moderni* sluzby spojené s cestovanim, které pozd¢ji
pievzaly 1 ostatni cestovni kancelaie a v soucasné dobé¢ je nadale maji ve svém portfoliu.

Za zminku jisté stoji pfedevSim tzv. vouchery, které se pouzivaji v 21. stoleti.

2RYGLOVA, K., BURIAN, M., VAJCNEROVA, I: Cestovni ruch — podnikatelské principy a ptileZitosti
v praxi, 1. vyd. Praha: Grada Publishing, a.s., 2011. s. 25
12



HESKOVA? uvadi, Ze vyznamnym zdrojem informaci o turisticky zajimavé lokalité
jsou cestovatelské cCasopisy a knizni pravodci, respektive cestovni piirucky
(tzv. bedekry). Jejich prednosti je pfehlednost, strucnost a zaroven vystiznost informaci
Vv zavislosti na tom, zda jde o vSeobecné nebo specialni privodce. Dal§im vyznamnym
predstavitelem cestovniho ruchu byl pravé némecky nakladatel Karl Baedeker (1801-
1859), ktery v roce 1827 vydal prvniho knizniho privodce, ktery obsahoval mapy, plany,
trasy, udaje o pamatkach, ubytovani, dopravni spojeni i fadu velmi podrobnych

praktickych rad pro cestovani.

Samotny cestovni ruch se zacal rozvijet od poloviny 19. stoleti u vyssi a majetné
vrstvy obyvatelstva, postupné se rozvinula i obliba lazeinistvi, které slouzilo nejen jako
cesta za zdravim, ale bylo spojovano i s fadou spolecenskych aktivit a v neposledni fad¢

s prestizi.*

KOTIKOVAS® uvadi, ze v prvni poloviné 20. stoleti se zadala formovat odborna
terminologie cestovniho ruchu v souvislosti s jeho rozvojem vzdélavani a vznikem
cestovniho ruchu jako teoretické discipliny, ale i jako pfedmét samotného vyzkumu této

védni discipliny.

Samotna definice cestovniho ruchu mé mnoho podob, ovSem dulezitym kritériem
cestovniho ruchu pfetrvava to, Ze turista se nachazi mimo misto svého trvalého bydlisté.
HESKOVA® ve své knize uvadi definici §vycarského profesora Kaspara (1975), ktery
definoval ,,cestovni ruch jako souhrn vztahi a jevi, které vyphvaji z cestovni anebo
pobytu osob, pricemz misto pobytu neni hlavnim ani trvalym mistem bydleni nebo

‘

zameéstnani “.

3 HESKOVA, Marie. Cestovni ruch: pro vy$si odborné skoly a vysoké skoly. 2, upr. vyd. Praha: Fortuna,
2011.s. 40 a 107.

4 JAKUBIKOVA, Dagmar. Marketing v cestovnim ruchu. 1. vyd. Praha: Grada Publishnig, a.s., 2009. s.
16a17.

5 KOTIKOVA, Helena: Nové trendy v nabidce cestovniho ruchu, 1. vyd. Praha: Grada Publishing, a.s.,
2013.s.15

8 HESKOVA, Marie. Cestovni ruch: pro vyssi odborné skoly a vysoké skoly. 2, upr. vyd. Praha: Fortuna,
2011.s. 40 a 107.
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S ohledem na statistické udaje z cestovniho ruchu pfijala Svétova organizace
cestovniho ruchu (UNWTOQO) v roce 1991 definici ,, cestovniho ruchu jako cinnost osoby
cestujici na prechodnou dobu do mista leziciho mimo jeji misto bydlisté, a to na dobu
kratsi nez je stanovena (jeden rok v mezindarodnim cestovnim ruchu, v domdcim
cestovnim ruchu Sest mésicii), pricemz hlavni ucel cesty je jiny nez vykon vydélecné

cinnosti v navstiveném misté .’

V cestovnim ruchu se mizeme také setkat s pojmem turismus, ktery vznikl z
francouzského slova tour, v piekladu cesta. V cestovnim ruchu se jedna o pojem, ktery je
propojen s n¢kolika védnimi disciplinami, které tvofi s cestovnim ruchem uréité vazby

v oblasti ekonomie, geografie, sociologie, psychologie nebo i pedagogiky.

HESKOVAS® definuje cestovni ruch je otevieny a dynamicky systém, ktery tvoii dva

podsystémy, a to:

e subjekt cestovniho ruchu reprezentuje cCastnik cestovniho ruchu.
Z ekonomického hlediska je jim kazdy, kdo uspokojuje svoje potieb spotiebou
statkli cestovniho ruchu v dob¢ cestovani a pobytu mimo misto trvalého bydliste
a obvykle ve volném case. Je nositelem poptavky a spotiebitelem cestovniho

ruchu,

e objekt cestovniho ruchu je vSechno, co se mize stat cilem zmény mista pobytu
ucastnika cestovniho ruchu. Jedna se naptiklad o pfirodu, kulturu, pamatky,

hospodaistvi apod. Objekt cestovniho ruchu je tak nositelem nabidky.

7 RYGLOVA Katefina, BURIAN Michal, VAJCNEROVA 1da. Cestovni ruch — podnikatelské principy a
prileZitosti v praxi. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, a.s., 2011. s. 18.

8 HESKOVA, Marie. Cestovni ruch: pro vyssi odborné Skoly a vysoké Skoly. 2, upr. vyd. Praha: Fortuna,
2011.s.10-13.
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3.2 Typologie cestovniho ruchu

Na cestovni ruch nelze pohlizet pouze vSeobecné, jelikoz na jeho komplexnost ptisobi
denné nejriznéjsi kritéria ze strany poptavajicich zakaznikd nebo nabidky cestovniho

ruchu jako produktu — sluzby.

HESKOVA?® ve své knize definuje typologii cestovniho ruchu na druhy a formy

cestovniho ruchu:

1) druh cestovniho ruchu definujeme v souvislosti s motivaci i¢astnika, ktery se
ucelné prechodné zdrzuje na jiném misté nez v misté trvalého bydlisté. Cestovni

ruch se déli na tyto druhy:

- rekreacni cestovni ruch

- sportovni cestovni ruch

- dobrodruzny cestovni ruch

- myslivecky a rybafsky cestovni ruch
- nabozensky cestovni ruch

- lazensky cestovni ruch

- zdravotni cestovni ruch

- obchodni cestovni ruch

- kongresovy cestovni ruch

- stimulacni cestovni ruch

Jednotlivé druhy cestovniho ruchu jsou navzajem propojeny a zpravidla jeden druh
cestovniho ruchu ma vzdy dominantni postaveni. Napiiklad v praxi dobrodruzny cestovni

ruch byva v kombinaci s rekrea¢nim i sportovnim cestovnim ruchem.

2) forma cestovniho ruchu je vyjadiena riznymi klasifikaénimi kritérii a faktory,
které jsou rozhodujici v souvislosti s jeho charakteristikou:
-z geografického hlediska — doméci, zahrani¢ni, ndrodni mezinarodni, vnitini

a regionalni cestovni ruch

9 HESKOVA, Marie. Cestovni ruch: pro vyisi odborné skoly a vysoké skoly. 2. upr. vyd. Praha: Fortuna,
2011.s. 19.
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- podle poctu ucastnikii — individualni, skupinovy, masovy nebo ekologicky
cestovni ruch

- podle zpusobu organizovani - individudlni cesty, organizovany
zéajezd/pobyt, klubovy cestovni ruch

- podle véku ucastnikit — cestovni ruch déti, mladeznicky, rodinny nebo
seniorsky cestovni ruch

- podle délky ucasti — vyletni, kratkodoby, vikendovy a dlouhodoby cestovni
ruch

- podle prevazujiciho mista pobytu — méstsky, piiméstsky a venkovsky
cestovni ruch, agroturistika (ekoagroturistika), horsky, vysokohorsky a
ptimofisky cestovni ruch

- podle roéniho obdobi — sezonni (letni, zimni), mimosezénni a celoro¢ni
cestovni ruch

- podle pouzitého dopravniho prostfredku — motorizovany, zelezni¢ni,
letecky nebo vodni cestovni ruch

- zhlediska dynamiky — pobytovy (staticky) nebo putovni (dynamicky)
cestovni ruch

- ze sociologického hlediska — navstévy piibuznych a znamych, socidlni,

komer¢ni a etnicky cestovni ruch

Forma cestovniho ruchu specifikuje urcité potieby a cile ucastnikl cestovniho ruchu
v souvislosti s tvorbou vhodné strategie rozvoje cestovniho ruchu a tvorby vhodného

produktu na trhu cestovniho ruchu pro danou cilovou skupinu zékaznikd.

3.3 Sluzba

Jednou ze soucasti cestovniho ruchu je zpravidla sluzba, at’ uz se jedna napiiklad o
sluzby ubytovaci, stravovaci, kulturné-spolecenské, kongresové, informacni nebo
lazeniské sluzby, ale také specializované sluzby pro cestovni ruch jako jsou sluzby
sménarenské nebo sluzby pasovych ¢i celnich organi. V neposledni fadé se mize jednat
1 o sluzby mistni infrastruktury v cilovém misté, které zahrnuji sluzby obchodni,

zdravotnické nebo napfiklad telekomunikaéni.
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KOTLER, KELLER' uvadgji, ze sluzbou je jakykoliv ukon nebo vykon, ktery jedna
strana poskytuje druhé strané a ktery je ve své podstaté nehmatatelny a nezaklada zadna
vlastnickd prava. Jeji vyroba muze, ale nemusi, byt vdzéna na fyzicky vyrobek. Jelikoz
sluzby nezahrnuji zadny fyzicky vyrobek, nabyva zvlastniho vyznamu provozovna

poskytovatele.

ORIESKA™ uvadi, Ze podstatou sluzby je &innost a jejiz hodnota je uréena mirou
uzitku, ktery tato sluzba piinasi. Poskytnuti sluzby se od vyrobku lisi tim, Ze jde o
nematerialni ¢innosti, pfiCemz do procesu poskytovani sluzby je nutno zahrnout 1 vnéjsi

faktor (zakaznik, zbozi). Sluzba je Casoveé ohrani¢ena nelze ji tedy vytvaiet do zasoby.

3.3.1 Charakteristika vlastnosti sluzeb

Sluzby jako takové maji na rozdil od produktd urcité vlastnosti, které jsou pro né
charakteristické. Jedna se o vlastnosti nehmatatelné, neoddélitelné, proménlivé, pomijivé

a neumoznujici sluzby vlastnit.

Nehmatatelnost sluzby je vlastnost, kterou je na rozdil od vyrobku obtizné uchopit,
vidét, ochutnat, citit, slySet apod. Zpravidla takovou sluzbu nemizeme vnimat smysly
jako je ¢ich, hmat, zrak. Nehmatatelnost jako vlastnost m4 proto dopad na spotiebni
rozhodovani a chovani zakaznikd a také vliv na rozhodovaci procesy, predevS§im
z dvodu schopnosti vyvolavat urcity typ nejistoty, kterou se zdkaznici snaZi
kompenzovat na zakladé vybranych diikazi (predevsim z oblasti kvality).'? Spole¢nosti
poskytujici sluzby se snazi demonstrovat kvalitu svych sluzeb pomoci fyzickych dikazl

a sebeprezentace.®

10 KOTLER, Philip a Kevin Lane KELLER. Marketing management. [4. vyd.]. Pfeklad Toma$ Juppa,
Martin Machek. Praha: Grada, 2013. s. 394.

1L ORIESKA, Jan. Technika sluzeb cestovniho ruchu. 1. vyd. Praha: Idea servis, 1999. s. 8.

12 HESKOVA, Marie. Teorie, management a marketing sluzeb. Ceské Budgjovice: Vysoka $kola
evropskych a regionalnich studii, 2012. s. 21.

13 KOTLER, Philip a Kevin Lane KELLER. Marketing management. [4. vyd.]. Pfeklad Toma§ Juppa,
Martin Machek. Praha: Grada, 2013. s. 396 - 397.
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Neoddélitelnost — sluzby byvaji obvykle vyrdbény a spotfebovavany soucasné.
Poskytovatel je soucasti sluzby. Jelikoz Casto musi byt pfitomen i klient, je interakce

poskytovatele a klienta jednou ze zvlastnich charakteristik marketingu sluzeb.*

Proménlivost sluzeb je vlastnost spojena s kvalitou sluzby, je propojena na subjekt,
ktery sluzbu poskytuje. Kvalita sluzby je proto ovlivilovana poskytovatelem, casem a
mistem.“ *° V procesu poskytovani sluzby jsou pfitomni lidé, zakaznici a poskytovatelé
sluzby. Jejich chovani nelze vzdy predvidat, v piipad¢ zakaznikli je dokonce obtizné
stanovit normy chovani. Proto je mozné, ze zpisob poskytnuti jedné a téze sluzby se lisi,
a to dokonce i v jedné organizaci. Muze dojit i k tomu, Ze jeden a tyz Clovék muze

v jediny den poskytnout jinou kvalitu jim nabizené sluzby.®

Nehmotnost sluzeb vede k tomu, Ze sluzby nelze skladovat, uchovavat, znovu
prodavat nebo vracet.!” Pokud sluzby nejsou v dany okamzik spotiebovany, dochazi
Kjejich ztraté. U sluzby byva problém s reklamaci kvality, pokud sluzba nesplni

o¢ekavani zakaznika.®

NemozZnost vlastnit sluzbu je vlastnosti sluzeb, ktera umoziuje zékaznikovi pouze

préavo na poskytnuti sluzby, zpravidla jednorazového charakteru.®

14 KOTLER, Philip a Kevin Lane KELLER. Marketing management. [4. vyd.]. Pfeklad Toma§ Juppa,
Martin Machek. Praha: Grada, 2013. s. 397.

15 HESKOVA, Marie. Teorie, management a marketing sluzeb. Ceské Budg&ovice: Vysoka $kola
evropskych a regiondlnich studii, 2012. s. 21.

16 VASTIKOVA, Miroslava. Marketing sluzeb: efektivné a moderné. 2., aktualiz. a roz§. vyd. Praha: Grada,
2014.s518 - 19.

7VASTIKOVA, Miroslava. Marketing sluzeb: efektivné a moderné. 2., aktualiz. a roz. vyd. Praha: Grada,
2014.s. 19.

18 HESKOVA, Marie. Teorie, management a marketing sluzeb. Ceské Budgjovice: Vysoka $kola
evropskych a regionalnich studii, 2012. s. 24.

19 HESKOVA, Marie. Teorie, management a marketing sluzeb. Ceské Budgjovice: Vysoka $kola
evropskych a regionalnich studii, 2012. s. 25.
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3.4 Sluzby v cestovnim ruchu

HESKOVA? uvadi, Ze struktura sluzeb v cestovnim ruchu je velmi rozmanita.
Samotné clenéni téchto sluzeb se d€li na sluzby cestovniho ruchu a ostatni sluzby. Sluzby
cestovniho ruchu se vztahuji zejména k uc¢astnikiim cestovniho ruchu, ostatni sluzby jsou
urcené mistnimu obyvatelstvu, kde ¢ast jejich produkce je urc¢ena i icastnikim cestovniho

ruchu.

Sluzby v cestovnim ruchu se déli na dodavatelské sluzby, v kterych jsou zahrnuty
sluzby informacni, dopravni, ubytovaci, stravovaci, sportovné-rekreacni, kulturné-
spolecenské, lazeiiské, kongresové, sluzby venkovského cestovniho ruchu, pritvodcovské
a asistenéni a animacni. Dale jsou to sluzby cestovniho ruchu obsahujici
zprostiedkovatelské sluzby, a to sluzby informacni cestovnich kanceléii a cestovnich
agentur. V ostatnich sluzbach jsou zahrnuty specializované sluzby pro cestovni ruchu
(informacni, sménarenské, pojistovaci, sluzby pasovych a celnich organil) a sluzby
mistni infrastruktury v cilovém misté (informacni, obchodni, komundlni, zdravotnické,

policejni, zachranné, postovni a telekomunikacni).

ORIESKA?Z uvadi nasledujici charakteristiku sluzeb cestovniho ruchu z hlediska jejiho

druhého ¢lenéni:

e Informacni sluzby o dané turistické lokalit¢ poskytuji dodavatelské a
zprostifedkovatelské subjekty veetné turistickych informacnich center, cestovni
prirucky (bedekry), veletrhy cestovniho ruchu, ale 1 webové portaly zamétujici se
na cestovni ruch a v neposledni fadé i socialni sit¢ a tim tak pfispivaji k lepsi

informovanosti a rozhodovani u¢astnika cestovniho ruchu o cilovém misté.

e Dopravni sluzby obstaravaji piepravu ucastnika cestovniho ruchu z mista
trvalého bydlisté do cilové destinace a zpét i pohyb v cilovém miste. Soucasti
dopravnich sluzeb je 1 poskytovani informaci o dopravnim spojeni, rezervovani

mist v dopravnich prostfedcich, tschova a pieprava zavazadel.

20 HESKOVA, Marie. Cestovni ruch: pro vyisi odborné skoly a vysoké skoly. 2. upr. vyd. Praha: Fortuna,
2011. s. 106.
2L ORIESKA, Jan. Technika sluzeb cestovniho ruchu. 1. vyd. Praha: Idea servis, 1999. s. 1 - 20.
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Ubytovaci sluzby umoznuji pfenocovani nebo prechodné ubytovani v cilovém
misté ucastnikiim cestovniho ruchu. Jejich soucasti jsou i neplacené sluzby jako
je podavani informaci, buzeni hostt, internet na pokoji nebo uschova zavazadel.
Placenymi sluzbami se rozumi napi. Zehleni pradla nebo zaptjceni osobniho

automobilu.

Stravovaci sluzby zajistuji zakladni a doplitkkové stravovani a obcerstveni a
rovnéz spoleCensko-zabavni sluzby spojené s hudebnim nebo kulturnim

programem. Utvati vétsi fond volného casu.

Sportovné — rekreacni sluzby umoznuji aktivné vyuzivat pifirodné¢ i uméle
vytvofené podminky k rozvoji sportu, rekreace a turistiky. Tyto sluzby jsou

povazovany za jedny z nejvyznamnéjSich.

Kulturné - spolecenské sluzby uspokojuji spole¢enské a kulturni potieby
ucastnikl cestovniho ruchu v souvislosti s poznavanim, zabavou a spole¢enskou
komunikaci a jsou soucasti rekreacniho, ldzeniského, zdravotniho i kongresového
cestovniho ruchu. Tyto sluzby jsou v poslednich letech spojovany s €innosti

animatora.

Lazenské sluzby predstavuji komplex Cinnosti souvisejicich s lazenskou lécbou
a pobytem v laznich. Jejich poskytovani vyzaduje pfedevs§im existenci piirodnich
léc¢ivych zdrojii a balneoterapeutickych zafizeni a zafizeni umoZiujici pobyt
béhem lazenské 1écby. Tvoii je zékladni sluzby (zdravotnické, ubytovaci,
stravovaci a kulturné-spolecenské) a dopliikové sluzby jako je 1écebné kosmetika,

manikura, pedikara, prodej suvenyrii nebo smeénarenské sluzby.

Kongresové sluzby jsou urceny k uspokojovani potieb tcastniki kongresovych
akci (seminaf, kolokvium, konference, kongres, sjezd) s pfedem pfipravenym
odbornym programem kombinovanym s doprovodnymi spolecensko-kulturnimi
akcemi. Poskytovani téchto sluzeb vyzaduje specifické materidlné-technické

podminky.
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Sluzby venkovského cestovniho ruchu vcetné agroturistiky a ekoagroturistiky
vyzaduje venkovské prostiedi a bezprostiedni interakci producenta sluzeb a hosta.

Tyto sluzby obsahuji ubytovaci, stravovaci a doplitkové sluzby na venkove.

Privodcovské a asisten¢ni sluzZby jsou osobni sluzby spojené s doprovazenim
jednotlivett ¢i skupin ucastniki cestovniho ruchu s dohodnutym programem

spojenym s poskytovanim informaci.

Animacni sluzby jsou spojeny s péci o navstévnika cestovniho ruchu s cilem
oziveni, rozveseleni a zdbavy a vytvofeni komplexnich zazitkti z dovolené.
Animacni sluzby jsou soucasti nabidky ubytovacich zafizeni, cestovnich kancelari

a stiedisek cestovniho ruchu.

Zprostredkovatelské sluzby souviseji se zprosttedkovdnim i organizovanim a
zajisStovanim Cinnosti podminujicich a umoziujicich Gc¢ast na cestovnim ruchu.

VétSinou se jedna o ¢innosti cestovnich kancelafi a agentur.

Pojistné sluzby umoziuji ucastnikim cestovniho ruchu obstarat si cestovni
pojisténi v disledku nepfedvidatelnych udalosti béhem cestovani a pobytu
Vv cilovém misté. Tyto sluzby poskytuji pojistovny nebo cestovni kancelafe a

agentury.

Sménarenské sluzby jsou soucasti obchodu s devizovymi prostiedky formou
nakupu, prodeje nebo vymeény, které zajist'uji banky, ptipadné cestovni kancelare,

hotely nebo sménarny.

Sluzby pasovych organi souviseji s vydavanim cestovnich dokladd na cesty do
zahrani¢i za ucelem identifikace cestujicich. Na hrani¢nich pfechodech jsou

spojeny se sluzbami celnich orgéant.
Obchodni sluzby jsou piedpokladem komplexniho uspokojeni potieb cestujicich

v souvislosti s jejich pozadavky na potraviny, napoje nebo tisténé privodce

V cilovém misté.
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e Komunalni sluzby pfedstavuji sortiment riznorodych sluzeb urc¢enych nejen pro
mistni obyvatelstvo, ale i pro ucastniky cestovniho ruchu. Jedna se o osobni
sluzby (kadeinik, manikuara), opravarenské sluzby, pljcovny nebo sluzby
dopravni infrastruktury (taxisluzba, autoservis) a veiejné prospésné sluzby jako je

napt. vetejné osvétleni nebo odvoz odpadkad.

e Zdravotnické sluzby zahrnuji policejni, zachranné, l€karnické, posStovni a
telekomunikacni sluzby jako soucast komplexni vybavenosti cilového mista.
V horskych a vysokohorskych stiediscich k nim patii i ¢innost horské sluzby, u
navstévnikil stfedisek koupéani a vodnich sportl se jedna o vodni zachranné

sluzby.

3.5 Ubytovaci sluzby

Ubytovaci sluzby poskytuji zakaznikiim zdzemi pfi ucasti na cestovnim ruchu. Siroka
nabidka ubytovacich zafizeni je kazdym dnem vétSi a neustale se méni v souvislosti
s poptavkou ucastnikii cestovniho ruchu a jejich pozadavky. Ubytovaci sluzby jsou
poskytovany v komerénich zafizenich typu hotelli, penziond, ubytovani v soukromi,
kempil nebo zafizenich nekomeréniho ubytovani v ramci obcanskych sdruZenich nebo
podnikovych rekreacnich zatizeni, které jsou stale Zadané u podnikovych zaméstnanct.
K cestovnimu ruchu neodmyslitelné patii sezonnost, a to predevsim v letnich a zimnich
mésicich. Nabidka ubytovacich sluzeb je zastoupena s ohledem na poptavku zdkaznika
v kazdé turistické destinaci a nékteré destinace cestovniho ruchu nabizeji celoro¢ni
ubytovani. Pravé v obdobi sezonnosti mize byt nabidka nedostate¢na s ohledem na typ
destinace. Letni sezéna trva zpravidla 90 az 120 dni. V Ceské republice v poslednich
letech ubyva pocet dni v zimnim obdobi v souvislosti s globalnim oteplovanim. Pravé

diky teplému pocasi v Ceské republice se stava domadci cestovni ruch pro letni sezonu

vvvvvvvvv
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3.5.1Kategorizace ubytovani

V ramci Ceské republiky podpora rozvoje cestovniho ruchu spada do kompetence
Ministerstva pro mistni rozvoj CR, které vymezuje kategorizaci ubytovacich zafizeni dle

platné vyhlasky ¢&. 501/2006 Sb.?2:

e hotel — ubytovaci zafizeni s nejméné deseti pokoji pro hosty, vybavené pro
poskytovani ptechodného ubytovani a sluzeb stim spojené, hotel poskytuje

stravovaci sluzby béhem celého dne,

e motel — ubytovaci zafizeni s nejméné deseti pokoji pro hosty, vybavené pro
poskytovani ptfechodného ubytovani a sluzeb s tim spojené, obvykle dostate¢né

zazemi pro motoristy (parkovisté),

e penzion — ubytovaci zafizeni s nejméné¢ péti pokoji pro hosty s omezenym
rozsahem spolecenskych a doplitkovych sluzeb, avSak s ubytovacimi sluzbami

srovnatelnymi s hotelem,

e ostatni — ubytovaci zafizeni jako jsou turistické ubytovny, koleje, internaty,

kempy, skupiny chat a bungalovi.

3.6 Standard a kvalita sluzeb

HESKOVA? uvadi, 7e v oblasti standardu sluZeb se jednd o rozsah a kvalitu
poskytovanych sluzeb v ramci uspokojovani poptavky po ubytovacich sluzbach. Kvalitu
sluzeb ovliviluje mnoho aspektii, kde se predev§im jednd o charakter zafizeni, zda se
jedna o zafizeni ve mésté, na venkoveé, na samoté, u vodni plochy nebo v horském

prostfedi. V posledni dobé klienti cestovniho ruchu vyzaduji dostate¢né technické

2CESKO. Vyhlagka Ministerstva pro mistni rozvoj CR, &. 501/1996 Sb. Dostupné z WWW
http://portal.gov.cz/app/zakony/zakon.jsp?page=0&fulltext=&nr=501~2F2006 &part=&name=&rpp=15#s
eznam.

2 HESKOVA, Marie. Cestovni ruch: pro vyssi odborné skoly a vysoké skoly. 2., upr. vyd. Praha: Fortuna,
2011. s. 110.
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vybaveni ubytovaciho zatizeni, at’' uz se jedna o zdzemi v podob¢ wellness zatfizeni nebo
nadstandardniho vybaveni pokoji Vv souvislosti s délkou pobytu, anebo dostacujici
zazemi spoleCenskych prostor. Informacni sluzby poskytované provozovatelem zatizeni
nejsou jiz v dneSni dobé tolik aktudlni vzhledem k rozvoji informacnich technologii.
Skoro kazdy klient ma k dispozici mobilni telefon s pfipojenim na internet a informace

k destinaci si vétSinou zjistuje sam jiz pied piijezdem do destinace.

ORIESKA?* uvadi, e kvalita sluzeb cestovniho ruchu vyjadfuje souhrn jejich
uzitnych vlastnosti, tj. znak, které jim davaji schopnost uspokojovat potteby a naplnovat
otekavani Gdastnikd cestovniho ruchu. Ugastnik cestovniho ruchu obvykle kvalitou

sluZzeb rozumi soulad mezi svymi pfedstavami o sluzbach a skutecnosti.

Svétova organizace cestovniho ruchu (UNWTO), uvadi, ze kvalita v cestovnim
ruchu predstavuje uspokojeni vSech legitimnich pozadavkl a o¢ekavani klienta v ramci
akceptované ceny, zahrnujicich urcujici kvalitativni faktory jako je bezpecnost, hygiena,

dosazitelnost sluzeb cestovniho ruchu, harmonie s lidskym a piirodnim prostiedim.?

Poskytovani ubytovacich sluzeb v oblasti cestovniho ruchu mé i znacné uskali
pfedevSim v podobé prezentace na internetu smérem k zakaznikovi. V soucasné dob¢ se
tato forma prezentace stava v n¢kterych ptipadech nedlivéryhodnou, a to z toho diivodu,
ze poskytovatel sluzby nabizi sluzbu — produkt, ktery neodpovida skutecnosti. Velky
pocet poskytovatelli ubytovacich sluzeb voli takovou formu prezentace, ktera v sobé
zahrnuje ,,nadstandardni sluzby a v zasadé¢ tohoto komfortu nejsou schopni dostat vici
Klientovi. NeSvarem internetové prezentace ubytovacich sluzeb je pravé proto typicka

charakteristika, a to nehmatatelnost.

24 ORIESKA, Jan. Sluzby v cestovni ruchu. 1. vyd. Praha: Idea Servis, 2010. s. 21
25 CESKO. Ministerstvo pro mistni rozvoj CR, Klasifikace ubytovacich zatizeni. 2007. Dostupné z WWW
<http://www.mmr.cz/getmedia/44196a05-1f8a-4b20-bcfc-b32b42649dab/GetFile44>
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3.6.1Dopliikové sluzby ubytovacich sluzeb

Dopliikové sluzby ubytovacich sluzeb jsou rozdéleny na placené a neplacené sluzby,
které mohou pfejit ve vzdjemnou interakci. Kazdy poskytovatel ubytovacich sluzeb se
odliSuje pravé v diferenciaci téchto dopliikkovych sluzeb. Placené sluzby V ramci
ubytovacich sluzeb jsou sluzby, které zakaznik hradi penéznimi prostfedky. Jedna se
napf. o prodej nejraznéjSiho druhu zbozi, at’ uz se jedna o hygienické potieby nebo
potraviny, napoje, dale to miize byt denni tisk, cestovni mapy a priivodci, upominkové
predméty, pfipojeni k internetu (wi-fi) nebo sluzby v podobé prani a zehleni odévd,
sluzby kadeinika, zapijceni sportovnich potieb ¢i zajisténi vstupenek na kulturni a
spolecenské akce. Naopak neplacené sluzby jsou poskytovany klientovi zcela zdarma.
K neplacenym sluzbam patii napf. parkovani, zprostiedkovani taxisluzby, wi-fi zdarma,
zapij¢eni denniho tisku, uvedeni hosta do pokoje a poskytnuti informaci ohledné
ubytovani nebo vyuziti volného ¢asu. Placené a neplacené sluzby pii ubytovani se odlisuji
tim, kdy jsou poskytovdny hostim s ohledem na jejich pfichod, setrvani a ukonceni

pobytu v zafizeni. 2

3.7 Marketingovy mix ve sluzbach

Marketingovy mix ve sluzbach je ur¢ity soubor né€kolika nastroju, které jsou navzajem
propojeny a vytvari tak vzajemnou interakci s cilem uspokojit dané potieby zédkazniki a
dosahnout zisku v organizaci.?” Marketingovy mix obsahuje &tyfi zakladni nastroje (4P),
a to produkt, cenu, distribuci a marketingovou komunikaci, v dne$ni dob& ozna¢ovanou
spiSe pojmem propagace. Postupem ¢asu bylo u marketingovych plant zjisténo, zZe tato 4
P jiz pro samotny proces nestaci a vysledkem bylo pfidani dalSich marketingovych

nastrojil v podobé 3 P — 1idé, procesy a materidlni prostredi. 2

% HESKOVA, Marie. Cestovni ruch: pro vyssi odborné skoly a vysoké skoly. 2., upr. vyd. Praha: Fortuna,
2011.s.110 - 111.

2 HESKOVA, Marie. Cestovni ruch: pro vyssi odborné skoly a vysoké skoly. 2., upr. vyd. Praha: Fortuna,
2011.s.110 - 137

28 VASTIKOVA, Miroslava. Marketing sluzeb: efektivné a moderné. 2., aktualiz. a roz. vyd. Praha: Grada,
2014.s. 21-22.

25



3.7.1Produkt

VASTIKOVA (2014) uvadi produkt jako celkovou nabidku organizace
spotiebiteli, ktera uspokoji jeho hmotné¢ a nehmotné potieby. Soucasti sluzby je

kvalita jako nezaménitelny prvek definujici sluzbu.

HESKOVA (2012) charakterizuje produkt ve sluzbach spojeny se &tyfmi
zékladnimi vlastnostmi sluzeb, a to nehmatatelnost, proménlivost, ned¢€litelnost a
pomijivost. Jedna se o soubor hmotnych a nehmotnych prvki, které obsahuji funk¢ni,
socialni a psychologické uzitky nebo vyhody. Hodnota produktu je spojena i se
znackou produktu (brand). Znacka u produktu vSeobecné slouzi pro orientaci

zékaznikl a udava, jakou ma produkt standardni tiroveii a kvalitu.

3.7.2Cena

Cena jako psychologicky nastroj marketingového mixu pro zédkaznika v sobé€ ukryva
predevsim nelehkou cenovou strategii organizace s ohledem na vysi ndkladd. Organizace
tak musi byt schopna urcit takovou cenu, kterd bude nést zisk a zaroven by méla tvofit

urcity ukazatel kvality produktu.

3.7.3Distribuce

Distribuce produktu v oblasti cestovniho ruchu je dilezitym faktorem pro uspokojeni
potieb zakaznika a nedilnou soucasti nabidky sluzby producenta. V odborné literatute se

setkavame s 2 zdkladnimi distribucemi produktu sluzeb, a to pfimou a nepiimou.

U primé distribuce se setkdvame pouze s producentem sluzby, ktery nabizi produkt
kone¢nému spotiebiteli. Neexistuje zde zadny distribuéni meziclanek nebo
zprostifedkovatel. Naopak je to u nepiimé distribuce sluzeb. Konkrétné v oblasti
cestovniho ruchu miizeme vyuzit sluzeb cestovnich kancelafi a cestovnich agentur, dale

sluzby nejriznéjsSich typli rezervacnich systémti nebo naptiklad sluzby turistickych
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informacnich center v dané destinaci. V neposledni fad¢ je tieba uvést tzv. e-commerce,
ktery v dnesni dobé poskytuje nakup sluzby ptes mobilni telefon, smart-phone nebo PDA

aroste na vyznamu v 21. stoleti v souvislosti s rychly rozvojem informacnich technologii.

3.7.4AMarketingova komunikace

Marketingova komunikace obsahuje komunikacni néstroje v podobé reklamy, podpory
prodeje, osobniho prodeje a public relations. Jedna se o komplexni nastroj
marketingového mixu, ktery je variabilni z pohledu zacileni organizace na trhu. Dobfie
zvolena marketingovd komunikace ma multiplikaéni efekt v podobé spokojenych
zakaznikl jako samotnych nositeld pozitivni image organizace. Reklama muize mit
mnoho podob. Jedna se o nejriizngjs$i formy reklamy, a to prostfednictvim médii —
rozhlasu, televize, tisku a internetu. Pravé propojeni internetu napt. se socidlni siti
Facebook je fenoménem dnesni doby v oblasti reklamy. Podpora prodeje v ramci
cestovniho ruchu ma zastoupeni I na veletrzich cestovniho ruchu, které se konaji
napiiklad v Praze (Holiday World) a Brné¢ (Regiontour Brno). Public relations
V cestovnim ruchu ma v soucasné dob€ nejvyznamnéjsi potencidl pravé v podobé

spokojenych zakaznik.

E—commerce

HESKOVA (2012) uvadi, Ze s marketingovou komunikaci v oblasti e-commerce izce
souvisi umeéni tvorby atraktivnich webovych stranek. Pro jejich tvorbu existuje fada
pravidel a doporuceni. Atraktivni webové stranky musi zdkaznika zaujmout na prvni
pohled a podnécovat ho k navratu. Dllezitymi prvky, z pohledu navstévniki webovych
stranek, je jednoduchost jejich pouziti a atraktivita. Tyto dva prvky maji zna¢ny vliv na

to, zda se zakaznik na stranky opakované vraci.

Samotna tvorba webovych stranek v poslednich letech nabrala na vyznamu, a to
z pohledu samotného internetového obsahu. Velmi vyraznym prvkem reklamy
prostiednictvim internetu se stava prave jeji obsah, ktery, pokud je vytvoren piredevSim
odbornikem na copywriting, muze ptilakat vice zakaznik, nez dana organizace ocekava.
Duraz je kladen pfedevS§im na samotné reklamni sdéleni, které by mélo byt strucné a
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jasné, ale také je vhodné zvolit ten spravny font a velikost pisma daného obsahu, ktery
svym nevhodné zvolenym stylem miize pasobit zcela rusivé v kontextu dané webové
stranky. Dlouhosahlé internetové texty v dnesni dob¢ zakaznika nelakaji. Pfi pohledu na
webovy portal jsou daleko ucinnéjsi kratké a vystizné interpretace textu. Problematika
online marketingu je v souc¢asné dob¢ velmi diskutabilni s ohledem na ¢as, ktery zakaznik

travi a chce travit vyhledavanim potiebnych informaci.

3.7.5Marketingovy mix v cestovnim ruchu

Marketingovy mix v oblasti cestovniho ruchu je rozsifen o dalsi ¢tyfi nastroje, které
utvaii specifické prostiedi vlastnosti sluzeb nabizenych zdkazniklim v cestovnim ruchu.

Cilem marketingového mixu je uspokojovani potfeb zakazniki a zisk organizace. 2°

lidé - lidé v cestovnim ruchu jsou navzajem propojeni a vyznamné ovliviiuji kvalitu
poskytovanych sluzeb. Jednd se o vlastniky, zaméstnance, dodavatele vyrobk,
zaméstnance vefejné a statni spravy i rezidenty, ktefi jsou na sebe zavisli. Vzajemna

spolupréce lidi vytvaii atmosféru pohledu na poskytovanou sluzbu.

spoluprace - Zakladem pro dobrou organizaci destinace je spoluprace nékolika subjektl
pusobicich Vv cestovnim ruchu v oblasti rozvoje turistické oblasti a poskytovateli
nejriznéjsich sluZzeb v cestovnim ruchu. Spoluprace vétsinou probiha mezi cestovnimi
kancelafemi, vlastniky ubytovacich nebo stravovacich zatizeni, kulturnimi institucemi a

zaméstnanci statni nebo verejné spravy. Vzajemna spoluprace piinasi synergické spojeni

vSech zucastnénych.

bali¢ek sluzeb - Balicek sluzeb ptedstavuje komplexni soubor navzajem propojenych
sluzeb, které zakaznik pofidi za jednu cenu. Jako ptiklad mizeme uvést zjezd, ktery

zpravidla obsahuje dopravni, ubytovaci, stravovaci a kulturni sluzby.

programova specifikace sluzeb - Tvorba programli vramci cestovniho ruchu je
specificka pro rizné skupiny klientli. Jednd se o kombinaci nejriiznéjSich sluzeb

Vv ¢asovém sledu, ktera nejlépe vystihuje prani a potieby zakaznika.

2 VASTIKOVA, Miroslava. Marketing sluzeb: efektivné a moderné. 2. aktualiz. a rozs. vyd. Praha: Grada,
2014.s. 21.
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4 MARKETINGOVY VYZKUM VE SLUZBACH

VASTIKOVA®® uvadi, e marketingovy vyzkum je soudasti procesu
marketingového fizeni podniku, tedy 1 podniku poskytujici sluzby. Cilem
marketingového fizeni podniku je uspokojit cile a zaméry podniku tim, ze budou
uspokojeny pozadavky zakazniki. Informace z marketingového vyzkumu nepiedstavuji
pouze vstup pro rozhodovani, ale také marketingovy kapital, ktery poskytuje dilezitou

konkurencni vyhodu.

Kazda firma, at’ mald ¢i vétsi, by méla mit dostatek informaci o zdkaznicich z tzv.
informac¢niho systému. Tento systém zahrnuje informace z internich zdroji organizace,
marketingového zpravodajstvi a marketingového vyzkumu. Marketingovy vyzkum
V sob¢é zahrnuje techniku dotazovani (pisemny kontakt, osobni rozhovor, telefonické
dotazovani), pozorovani a experimentu. Formu pisemného kontaktu v marketingovém

vyzkumu ptedstavuje dotaznik nebo anketa.

Kvantitativni vyzkum zkouma rozsahlejsi soubory stovek i tisicti respondentti, chce
postihnout dostateéné velky a reprezentativni vzorek. Mezi techniky kvantitativniho

vyzkumu patii osobni rozhovory, pozorovani, experiment a pisemné dotazovéni. 3!

FORET, STAVKOVA?®? uvadgji, ze pii tvorbé dotazniku je tieba davat si pozor

na jeho spravné slozeni. Dotaznik by mél odpovidat 2 hlavnim pozadavkim:

ucelové technickym — tj. takové sestaveni a formulovani otdzek, aby mohl dotazovany

co nejpiesnéji odpovidat na to, co nés zajima,

psychologickym — tj. vytvofeni podminek, prostiedi a okolnosti, které¢ by co nejvice
pomahaly tomu, aby se respondentovi tento kol zdal snadny, ptijemny, Zadouci a chtény.

Jde o to, aby respondent odpovidal stru¢n¢ a pravdive.

30 VASTIKOVA, Miroslava. Marketing sluzeb: efektivné a moderné. 2. aktualiz. a rozs. vyd. Praha: Grada,
2014.s. 60.

3LFORET, Miroslav a Jana STAVKOVA. Marketingovy vyzkum: jak pozndvat své zdkazniky. 1. vyd. Praha:
Grada Publishing, 2003. s. 16. )

32 FORET, Miroslav a Jana STAVKOVA. Marketingovy vyzkum: jak pozndvat své zdkazniky. 1. vyd. Praha:
Grada Publishing, 2003. s. 33.
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Dotaznik 1ze rozdélit do 4 nasledujicich oblasti:

- celkovy dojem z dotazniku musi upoutat svou grafickou tpravou véetné barvy
a kvality papiru. Nejvhodnéjsi format dotazniku je velikost A4. Optimalni
délka dotazniku je uvadeéna v rozmezi 40 az 50 otazek s dobou vypliiovani cca
20 minut. Velmi zasadni véci je sled otazek a zpisob vyplnovani formou

krouzkovani nebo kiizkovani zvolenych variant.

- formulace otdazek musi byt jednozna¢na a srozumitelna tak, aby byla co

nejvice validni.

- tpologie otdizek udava 2 zékladni typy, a to oteviené a uzaviené otdzky,
ptipadné kombinace obou typt tzv. polooteviené. Oteviené otazky neobsahuji
odpovédi, udavaji podnét k zamySleni. Uzaviené otazky nabizeji né&kolik

moznych variant odpovédi, ze kterych si respondent jednu ¢i vice vybere.

- manipulace s dotaznikem se tyka distribuce a navrati vyplnénych dotazniku.
Nejbeéznéjsi zpiisob rozdavani dotaznikii je jejich rozeslani posStou nebo
osobni pfedani. Osobni kontakt s respondenty mé za nasledek vyssi pocet

navratnosti vyplnénych dotaznikd.

KOTLER® uvadi, ze dotaznik se sklada zitady otdzek prezentovanych
respondentovi. Diky své flexibilité je zdaleka nejpouzivanéjSim néstrojem pro sbér
primarnich dat. Uzaviené otazky nabizi na vybér z pfedem pfipravenych odpovédi,
formulovanych tak, aby byly snadno pochopitelné a interpretovatelné. Oteviené otazky
pak respondentim umoziuji odpovédét vlastnimi slovy a Casto o zpisobech mysleni lidi

napovédi vice.

3 KOTLER, Philip a Kevin Lane KELLER. Marketing management. [4. vyd.]. Pfeklad Toma§ Juppa,
Martin Machek. Praha: Grada, 2013. s. 396 - 397.
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5 RODINNY PODNIK

Odborna literatura nabizi n€kolik definic, které vymezuji rodinné podnikani a rodinny
podnik. Sjednoceni vykladu téchto odbornych termint vznikl ze statistickych udaja
rodinného podnikédni v celosvétovém méfitku. Problematika rodinnych podnikl se jiz
nékolik let vyucuje pfevazné na zahrani¢nich univerzitach a vysokych skolach. Rodinné

podnikani upravuje zakon ¢. 89/2012 Sb. (Obc¢ansky zakonik).

HESKOVA, VOJTKO® uvadéji, ze na zakladé nejriznéjsich poznatki jsou

Vv odborné literatufe uvadény 3 typy zékladnich definic rodinného podniku:

- fizeni a rozvoj podniku, na ktery ma zasadni vliv rodina s cilem ptedat firmu

nastupni generaci,

- kontrola rodinnému podniku zakladatelem a jeho potomky napt. formou podilu

akcii,

- rodinny podnik nékolika generaci, kde kazdy ¢len rodiny ma svou pozici veetné

managementu firmy.

Rodinné podnikani je navzajem propojené faktory, jako je rodina, vlastnictvi a
management, které jsou od sebe neodd¢litelné a navzajem kooperuji. Mezilidské
vztahy spoleéné s divérou a pokorou ke star§i generaci jsou zakladnim pilifem

uspésného rodinného podniku, ktery se pfedava z generace na generaci.

3 HESKOVA, Marie, VOITKO, Viktor. Rodinné firmy — zdroj regiondlniho rozvoje.1. vyd. Zelened:
Profess Consulting s. r. 0. 2008. s. 14-15.
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Il. Prakticka ¢ast

6 PRIRODNI PARK CESKA KANADA

Jindfichohradecky rodak, prazsky novinatr Jaroslav Arnost Trpak jiz v roce 1925
nazval tuto oblast jihodeské piirody ,,Ceskd Kanada“. Pojmenovani i charakteristika
krajiny znamého prazského zurnalisty brzy nalézala Sir§i ohlas v mistnim tisku a rychle
se ujimaly 1 v ndzvech popularizacnich ptirucek a turistickych privodcti, podporujicich
rozmahajici se skautské hnuti, trempink a cestovni ruch. V nejstarSich textech i
obrazovych publikacich o Ceské Kanadg bylo za jeji jadro povazovéano predev§im tzemi
zhruba v rozmezi byvalého politického okresu Jindfichiv Hradec podle spravniho
usporadani z roku 1868 (do roku 1938) se dvéma sousednimi okresy Jindfichiv Hradec
a Nova Bystfice, k nimz se ucelové a vzhledem k atraktivnosti nekterych pamatek a
ptirodnich lokalit a jejich propagaci, postupné pfipojovala i dal$i mista v nejbliz§im okoli.
Sougasny P¥irodni park Ceska Kanada o rozloze 291 km2 vyhldeny zavaznou vyhlaskou
Okresniho utfadu v Jindfichové Hradci v roce 1994, kterd zohlediiuje ptedevsim ptirodni
raz krajiny, roz§ifuje dosavadni hranice oblasti hlavné na vychod¢, véetn€ kopcovitych a

pievazné zalesnénych tizemi kolem Ceského Rudolce, Studené a Slavonic.®®

Obrazek &. 136

35 JIRASKO, Ludek. Ceskd Kanada: Jindfichohradecko a Novobystricko. Vyd. 1. Praha:
Paseka, 2011, 75 s., [104] s. obr. p¥il. Zmizelé¢ Cechy. ISBN 978-80-7432-117-7.

% Dostupné z WWW

<http://www.kraj-jihocesky.cz/index.php?par[id_v]=10&par[lang]=CS&par[id_normy]=283>
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CzechTourism

Ceska centréla cestovniho ruchu — CzechTourism je statni p¥ispévkovou organizaci,
ziizenou rozhodnutim ministerstva hospodarstvi ¢. 29 z 18.3.1993. Ztizovatelem je
Ministerstvo pro mistni rozvoj jako Ustiedni organ statni spravy Ceské republiky ve
vécech cestovniho ruchu. CzechTourism v ramci svého poslani koordinuje statni
propagaci cestovniho ruchu s aktivitami provadénymi podnikatelskymi subjekty a rozviji
sttednédobou a aktualni strategii pro marketing produktt cestovniho ruchu na domacim i

zahrani¢nim trhu.

Ceska centrala cestovniho ruchu v soudasné dobé nepropaguje destinaci cestovniho
ruchu Piirodni park Ceska Kanada jako celek. V ramci propagace mikroregionu Ceska
Kanada, ktera se nachazi v oblasti Jindfichova Hradce, je Ceskou centralou cestovniho
ruchu dosud propagovan pouze Jindfichliv Hradec jako mésto, dale mésto Daclice a
Jindfichohradecka uzkokolejka, kterd nabizi pfepravu motorovymi nebo historickymi
parnimi vlaky, kdy uzkorozchodna kolej je na trase z Jindfichova Hradce do Nové
Bystfice se vine Ceskou Kanadou. V sou¢asné dobé neni ziizena organizace zaméiujici

se na destinani management a marketing Ceské Kanady.

Turistické informacéni centrum

Turistické informacéni centrum (TIC) se nachazi v kazdé cilové destinaci cestovniho
ruchu, nebo v jejim nejbliz§im okoli, a nabizi komplexni sluzby v ramci cestovniho ruchu
cilovému zékaznikovi. Jednd se predev§im o sluzby informacni z oblasti nabizenych
sluzeb a nejrizngjSich atraktivit daného turistického regionu. Déle se TIC specializuje na
propagani a informacni materidly destinace cestovniho ruchu, pofadani akci
nejruznéjsiho typu, prodej bedekrii a napt. zajisténi vstupenek na kulturni a spolecenské
akce. V Piirodnim parku Cesk4 Kanada a jejim blizkém okoli se nachézeji tfi turisticka

informacni centra, a to V Nové Bystfici, Ceském Rudolci a Slavonicich.

Bedekr

O ptirodnim parku Ceskd Kanada neni v soucasné dobé vydan zadny privodce

(bedekr), ktery by byl zaméfen pouze na tuto lokalitu, kterou navstivi kazdy rok tisice
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turistd z nejrizngjsich koutt Ceské republiky, ale i Slovenska. Ceskd Kanada jako
ptirodni park prosla po letech velkou proménou, a to v souvislosti s nabidkou turisticky
atraktivnich mist jako jsou nové oteviené pamatky, které byly jesté pied n¢kolika lety pro
vefejnost uzaviené. Vznikaji zde nova muzea, rozhledny a v neposledni fadé je Ceska
Kanada protkana mnoha cyklostezkami a turistickymi trasami, po kterych se turisté
vydavaji i do sousedniho Rakouska. Kazdy kout Ceské Kanady nabizi turistim neviedni
zazitek. Potencial ptirodniho parku neni ovSem zcela vyuzit pro rozvoj cestovniho ruchu
a snim souvisejici privodce Ceskou Kanadou tak nabyva na vyznamu, ktery vsak

V soucasné dobé neni na trhu.

7 LESNI CHALUPA FILIPOV

7.1 Zakladni informace

Rodinny penzion Lesni chalupa Filipov, ktery nabizi ubytovaci sluzby od ¢ervence
roku 2006, se nachazi nedaleko Nové Bysttice, v hlubokych lesich mezi obci Klaster a
Dobrotin v turistické oblasti Piirodniho parku Ceska Kanada. Tento objekt provozuje
pani Milada HruSkova, ICO 46636528, se sidlem Na Okraji 187, Jindfichiv Hradec.
Podnikatelsky subjekt je zapsan v rejstiiku zivnostenského podnikani, ufad evidence:

330303 — Méstsky urad Jindfichtv Hradec.

Vlastni zdroj

7.2 Poloha objektu

Objekt Lesni chalupa Filipov se nachazi uprostied hlubokych lesi Piirodniho parku

Ceska Kanada v ,,0sadé" Filipov, ktera je jednou ze zaniklych vesnic po 2. svétové valce

34



v ¢esko-rakouském pohrani¢i. (GPS soufadnice: 48°59'50.291"N, 15°12'37.246"E)
nedaleko obce Dobrotin Vv katastralnim uzemi Starého Mésta pod Landstejnem. V ,,osad&*
se nachazeji jesté dalsi dvé chalupy a kaplicka, kde prvni chalupa v sousedstvi objektu
slouzi k rekreaci a je Vv soukromém vlastnictvi a druhd vzdalenéjSi chalupa slouzi
K trvalému bydleni a je téz v soukromém vlastnictvi. Trvale zde bydli postarsi manzelé,
ktefi dfive provozovali na svych pozemcich okolo domu zahradnictvi. Ostatni majitelé
vyuzivaji své objekty pouze k rekreaci, v piipadé penzionu i k podnikani v ubytovacich
sluzbach. Od roku 2000 je v ,,0sad¢” Filipov vybudovana piipojka elektrické energie,
ktera byla dovedena z nedaleké obce Dobrotin. Vodovod a kanalizace dosud neni v této

mistni ¢asti obce Dobrotin vybudovan.

7.3 Popis a sluzby objektu

V penzionu Lesni chalupa Filipov jsou nabizeny ubytovaci sluzby vlastniho
stravovani. V podkrovi jsou situované dva dvoulizkové pokoje, kazdy pokoj je
S moznosti pfistylky, s nazvem Mt. Everest a Mt. Blanc. Pokoje disponuji socialnim
zatizenim se sprchovym koutem, umyvadlem a WC. V podkrovi objektu se dale nachazi
Ctyflizkovy apartman S nazvem Matterhorn, ktery je rozdélen na dva dvoulizkové
pokoje, oba pokoje jsou s moznosti piistylky, se spoleénym socialnim zafizenim, a to
sprchovym koutem, umyvadlem a WC. Pro tyto vSechny pokoje (Mt. Everest, Mt. Blanc)
a apartman (Dachstein) situované v podkrovi je ur¢ena spolecnéa kuchyn se spole¢enskou
mistnosti, kterd se nachazi v pfizemi objektu. V druhé casti objektu je vybudovéan
osmiltizkovy apartman S nazvem Dachstein, ktery se nachazi v piizemi po levé strané pti
vstupu do objektu a je stavebné rozdélen na dva dvoulizkové pokoje, oba s moznosti
pristylky, a jeden Ctyilizkovy pokoj, ktery se nachazi nad kuchyni a je pfistupny po
,mlynafskych schodech®. V apartmanu Dachstein se nachazi socialni zafizeni se

sprchovym koutem, umyvadlem a WC.

V oblasti sluzeb cestovniho ruchu nabizi Lesni chalupa Filipov ubytovaci sluzby,
které¢ zahrnuji pronijem jednotlivych pokoji nebo i celého objektu dle pozadavka
zakaznika. Jednotlivé pokoje jsou vybaveny postelemi s liZkovinami a ru¢niky, nocnimi
stolky s lampickou, dievénou komodou, pfipadné Satni skiini, televizorem a pfistylkami.

Prostory obou kuchyni se spoleéenskou mistnosti, jak spole¢na kuchyné pro pokoje a
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apartman situované v podkrovi, tak kuchyn v apartmanu Dachstein, jsou vybaveny
kuchyniskym koutem S lednici a pfislusnymi elektrickym spotiebici pro vlastni vateni,
s veSkerym nadobim, dfevénym jidelnim stolem s lavicemi a Zzidlemi, televizorem,

pohovkou nebo kiesly a krbovymi kamny.

U rodinného penzionu se nachazi bezplatné parkovisté s okrasnou zahradou o
velikosti cca 3.500 m2. Vedle objektu v pravé casti zahrady je umisténa pergola se
zahradnim krbem a kamenné ohnisté s lavicemi. Soucasti objektu jsou i vSestranna
sportovni hfisté na nohejbal, volejbal a badminton a détsky koutek se skluzavkou,
piskovistém, houpackami a trampolinou. V nabidce sluzeb Lesni chalupy Filipov je i
zapijceni spoleCenskych her, knih a tisténych publikaci formou ¢asopisti a novin. Domaci

mazlicky je mozné ubytovat po ptedchozi domluvé s provozovatelkou objektu.

7.4 Ceny sluzeb

Pti tvorbé ceny ubytovacich sluzeb byl kladem diiraz na objektivni stanoveni ceny
s ohledem na vysi cen konkurence v blizkém okoli tak, aby cena nebyla pfili§ vysoka pro
zékaznika a rovnéz napomohla k postupnému vybudovani klientely, kterd se opakované
vraci do této turistické oblasti a pfedevsim do rodinného penzionu Lesni chalupa Filipov.
Provozovatelka dale nabizi mnoZzstevni slevy, které jsou poskytovany pii obsazeni celé
chalupy a jsou vyhodné ptedevsim pro vétsi skupiny s poctem 16 az 20 osob a pro rodiny

S malymi détmi.

7.5 Ubytovaci zarizeni v blizkém okoli

V blizkém okoli rodinného penzionu se nachdzi mnoho ubytovacich kapacit, at’ uz se
jedna o ubytovani v soukromi, turistické kempy s formou ubytovani ve stanech c¢i
chatkach, chalupy, penziony anebo hotely. V ramci Ceské Kanady a jejim blizkém okoli

miizeme najit pfes 80 ubytovacich zatizeni nejriiznéjsiho typu®.

87 Vlastni zdroj
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Pro srovnani konkurence Lesni chalupy Filipov byla vybrana ubytovaci zatfizeni v
blizkém okoli rodinného penzionu, kdy vzdalenost ,,konkuren¢nich ubytovacich zatizeni*
byla uréena dvéma body, a to méstem Nova Bysttice a obci Staré Mésto pod Landstejnem.
Mezi témito mésty a jejich blizkém okoli v Piirodnim parku Cesk4 Kanada byly vybrany

vzdy dva objekty z kazdého mozného typu ubytovani s kratkym popisem.

7.5.1Hotely

Penzion - hotel NOBYS

Penzion - hotel Nobys se nachazi piimo v Nové Bystfici. Jedna se o hotel
s dlouholetou tradici, ktery nabizi ubytovaci sluzby vcetné stravovani ve vlastni
restauraci. K dispozici je i wellness ve formé whirpoolu se saunou. V hotelu se dale
nachdazi salonek, letni terasa, kurt s antukou a dal$i hfi$t€ s umélou travou. Penzion - hotel
Nobys disponuje Skolici mistnosti s projektorem pro firemni akce s kapacitou do 50 osob.
Cena za ubytovani ve dvoullizkovém pokoji je 1.450 K¢ za noc, ve ¢tyflizkovém pokoji
je ve vysi 2.400 K¢ za noc a 450 K¢ za noc stoji pfistylka. Veskeré ceny ubytovacich
sluzeb jsou vcetné snidané. Penzion - hotel nabizi i zvyhodnéné pobytové balicky pro

dospélé, ale i rodiny s détmi v obdobi od ervna do z4i{.*

Hotel Landstejnsky dvur

Landstejnsky dvir se nachazi pfimo pod ziiceninou hradu Landstejn. Hotel
disponuje 9 dvoultizkovymi pokoji, 1 ¢tyflizkovym pokojem a 1 jednolizkovym
pokojem, vSechny pokoje jsou vybaveny vlastnim socidlnim zafizenim se sprchou nebo
vanou, TV a fénem. Soucasti hotelu je restaurace, salonek a rychlé obcerstveni Ov¢in
s kapacitou 200 osob. Pro déti je zde pripravené détské hiiste se skluzavkou, houpackami
a prolézackou. *° Cena za ubytovani v hotelu se pohybuje od 699 do 1.699 K¢& za noc dle

velikosti pokoje a poétu ubytovanych hostt. 4°

38 http://www.hotelnobys.cz/?cz
39 http://landstejnsky-dvur.hotel.cz/
40 http://www.landstejn.cz/
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7.5.2Penziony

Penzion Blanko

Penzion Blanko se nachazi v obci Smréna nedaleko Nové Bystfice a nabizi ubytovaci
sluzby formou pokojti s vlastnim socidlnim zatizenim a dale apartmani a studii s vlastnim
socialni zafizenim, TV a kuchynskym koutem a wifi zdarma. Cely objekt je nekufacky.
Stravovani je zajisténo polopenzi. Ceny za ubytovani véetné snidané pro osobu za noc se
pohybuje v rozmezi 570 az 710 K¢, piistylka 390 az 450 K¢ za osobu a noc, ceny jsou

proménlivé v rAmci sezonnosti. Déti do 2,99 let maji ubytovani zdarma. 4!

Penzion 58

Rodinny penzion se nachdzi pifimo v obci Albef. Penzion disponuje 5 apartmany,
které jsou dvouliizkové nebo ctyflizkové, kazdy s vlastnim socidlnim zafizenim, TV a
kuchyniskym koutem. Cena za dvouliizkovy apartman se pohybuje v rozmezi od 7.500 do
8.500 K¢ za tyden, Ctyflizkovy apartmdn se pronajima za cenu od 8.500 do 9.200 K¢ za
tyden. Penzion spolupracuje s webovym portalem www.booking.com jiz druhym
rokem.*2

7.5.3Ubytovani v soukromi

Apartman u Jezirka

Ubytovani se nachazi v Nové Vojifoveé nedaleko Nové Bystrice. Ubytovani disponuje 3
pokojovym apartmanem az pro 6 osob s vlastnim socidlnim zatizenim a kuchyiiskym
koutem, TV a wifi zdarma. Cena za apartman a noc ¢ini 1.500 K¢&. Déti do 3 let veéku

zdarma.

41 http://www.blanko.cz/cs/
42 http://penzionalber.cz/
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Ubytovani U Volku

Ubytovani u Volkii disponuje 4 apartmany s vlastnim socialnim zafizenim
s poctem 12 — 14 luzek a spole¢nou kuchyni pro vSechny apartmény. Cena za ubytovani
se pohybuje od 320 do 350 K¢ za osobu a noc dle délky pobytu. Do 2 let veéku ditéte je
pobyt zdarma, od 2 do 12 let véku ditéte je cena za pobyt 270 K& na noc. 4

7.5.4Chaty a chalupy

Chalupa Studeny pramen

Chalupa se nachazi ve vesni¢ce Kaproun nedaleko Nové Bystiice. V objektu jsou 3
apartmany pro 4 — 6 0sob s vlastnim socialnim zafizenim, kuchynskym koutem. Pro
vSechny apartmany je urcena v ptizemi spolecenska mistnost s TV. Cena za apartmén pro
6 lidi ¢ini 12.000 K¢ za tyden. Majitel nabizi mnoZzstevni slevy pii obsazeni celého

objektu v poc¢tu 18 osob.

Chalupa u potoka

Chalupa u potoka se nachazi v obci Albet a nabizi 3 pokoje s TV, kazdy pro 2 — 5
osob. K dispozici je kuchyn a wifi zdarma. Cena za osobu je v rozmezi od 240 — 290 K¢

zanoc. #

3 http://www.ubytovaniuvolku.estranky.cz/
4 http://www.novabystrice.cz/chalupa-u-potoka/os-1034/p1=4959
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7.5.5Kempy a ubytovny

Cyklocamp pod LandS$tejnem

Cyklocamp se nachazi u Starého Mésta pod Landstejnem. Nabizi ubytovani ve
dvouliizkovych a ctyflizkovych chatach, dale pak dvoultizkové apartmany s kuchyrikou,
sprchou a WC a jeden apartman pro 5 az 6 osob. K dispozici je i vyhrazené misto pro
stanovani, obytna auta a karavany. Cena dvouliizkového apartmanu je 850 K¢ za noc, u
Ctyflazkového apartmanu je cena 1.900 K¢ za noc pii plném obsazeni. Ubytovani
Vv chatkach se pohybuje vrozmezi od 360 do 600 K¢ za noc pii plné obsazenosti
Vv zévislosti na velikosti chaty. Stravovani je zajiSténo plnou penzi. Dal§im zdzemim

cyklocampu jsou sportovisté a lanové centrum. #°

Vvevikové stiedisko Univerzity Karlovy Albef

Vycvikové stiedisko se nachazi u rybnika Osika nedaleko obce Albef smérem na
Staré Mésto pod LandStejnem. Jednd se o chatovy tabor se stany, ktery je urcen pro
studenty a zaméstnance Univerzity Karlovy a jejich rodinné pfislusniky. Chatky jsou
Ctyflizkové s kapacitou az 120 lazek a dale jsou k dispozici stany s podsadou s kapacitou
do 200 lazek. V arealu je k dispozici jidelna, spolecna socidlni zafizeni, sportovisté a cely
aredl je nekutfacky. Ceny ubytovani se pohybuji od 46 do 183 K¢ dle typu ubytovani.

Stiedisko poskytuje stravovani v jidelné formou plné penze. *°

4 http:/fwww.cyklocamp.cz/index.php
4 https://rekreace.cuni.cz/detail/build/11
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8 VYSLEDKY DOTAZNIKOVEHO SETRENI

V ramci Dbakalarské prace jsou v praktické casti prezentovany vysledky
marketingového vyzkumu, ktery byl zaméfen na zjisténi kvality ubytovacich sluzeb

V Lesni chalupé Filipov.

Samotné méfeni spokojenosti (kvality) ubytovacich sluzeb probéhlo formou
marketingového vyzkumu S vyuziti techniky dotaznikového Setfeni. Piedvyzkum byl
proveden v prvni poloviné mésice dubna 2015 a byl zaméfen na ovéteni srozumitelnosti
otazek v dotazniku. Od druhé poloviny dubna do fijna 2015 byl dotaznik trvale umistén

Vv objektu rodinného penzionu k vyplnéni respondentiim.

V dotazniku pievazovaly predev§im wuzaviené otdzky S nékolika nabidnutymi
odpovéd'mi, zvolené tak, aby pokryly Siroky rozsah moznych odpovédi s diirazem na
efektivitu samotného méteni spokojenosti. V nasledujici kapitole jsou prezentovany
samotné vysledky meéfeni spolecné s grafy a struénym komentafem k vysledkim

vyzkumu.
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8.1 Pohlavi

Prvni otazka z dotaznikového Setieni byla uréena dotazem na pohlavi pro zeny a muze
v souvislosti s porovnanim spokojenosti s nabidkou sluzeb rodinného penzionu a ochoty
zucastnit se dotaznikového Setieni. Z marketingového vyzkumu vyplyva, ze Zeny se

ucastnily vyzkumu o 6 % vice, a to v poméru zeny 53 % a muzi byli zastoupeni 47 %.

Graf¢. 1
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8.2 Vékova skupina

V ramci vékové skupiny bylo v dotaznikovém Setfeni zjiStovano, ktera vékova
skupina se nejvice podili na ubytovacich sluzbach penzionu Lesni chalupa Filipov.
Z vysledktt marketingového vyzkumu vyplyva, Ze ubytovani zékaznici s ohledem na
vékovou hranici byli v sezonné 2015 zastoupeni nejvice respondenty ve véku 51 az 60
let, a to 32 %. V¢kova skupina 31 az 40 let byla zastoupena 27 % respondenty, 15 %
respondentt bylo ve véku 21 az 30 let, 15% respondentt bylo téz ve véku 41 az 50 let,

fv v

respondentt bylo ve véku do 20 let.
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8.3 Dosazené vzdélani

V dotaznikovém Setfeni bylo déle zjiStovano, jakym vzdélanim disponuji zdkazniky
rodinného penzionu. V rdmci dosazeného vzdélani respondenti byla jednoznacné nejvice
zastoupena skupina vysokoskolsky vzdélanych hostl s 69 %, nasledovala skupina
stiedoskolsky vzdélanych respondentti s maturitou s 20 %, dale 8 % respondentti uvedlo

stiedoskolské vzdélani bez maturity a 3 % respondenti byli bez vzdélani.

Graf ¢. 3
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8.4 Odkud jste prijeli?

V ramci Ctvrté otdzky bylo zjistovano trvalé bydlisté respondentd, ktefi vyuzivaji
ubytovacich sluzeb Lesni chalupy Filipov. Nejpocetnéjsi skupina 33 % klientii pochazi z
Prahy, nasleduje Ostravsky kraj s 19 %, Brnénsky kraj je v zastoupeni 13 %, Olomoucky
kraj zastupuje 10 % klientl, Zlinsky kraj 9 % klientd, po 5 % je zastoupen Liberecky a
Kralovéhradecky kraj, Stredocesky kraj zastupuji 4 % hostii a 2% pfijeli ze Slovenska.
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8.5 Jak jste se dozvédéli o Lesni chalupé Filipov?

Jednim z rozhodujicich faktort pro téma bakalaiské prace byla otazka, z jakych
zdroju se zakaznici Lesni chalupy Filipov dozvédé€li o moznosti ubytovani ve vybraném
objektu. Z marketingového vyzkumu vyplyva, Ze nejvétsi zastoupeni ve zplsobu
propagace Lesni chalupy Filipov je skupina zndmi a pratelé, ktefi jsou zastoupeni 57 %,
Vv ramci vyhledavani ubytovani v Ceské Kanadé na internetu je to 33 % respondentt,
doporuceni rodiny vzhledem k vybranému objektu ubytovacich sluzeb zaujima 9 %.
Pouze 2% respondentii uvedlo jiny zdroj informaci o ubytovacim zatfizenim bez jakékoli
specifikace. V dotazniku byly uvedeny jesté dalsi dva zdroje propagace Lesni chalupy
Filipov, a to veletrh cestovniho ruchu v Ceské republice a informaéni turistické centrum.

Tyto posledni dva zminované zdroje nevyuzil ani jeden z respondent.
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8.6 V jakém mésici jste navStivil/a Lesni chalupu Filipov?

V ramci dotazu na sezonnost byla v dotazniku uvedena otazka, v jakém mésici
respondenti navstivili rodinny penzion Lesni chalupa Filipov. Z dotazniku jasné vyplyva,
ze V hlavni sezény v Ceské Kanadg, v obdobi letnich mésict, a to &ervence a srpna,
navstivilo rodinny penzion 42 % respondentti. V obdobi vedlejsi sezony v mésici kvétnu
se jednalo 0 28 % respondentd, vV mésici ¢ervenu navstivilo penzion 26 % respondentt a
Vv mésici zaii 4 % respondent.

Graf ¢. 6
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8.7 Jak dlouhy byl Vas pobyt

V dotaznikovém Setfeni byla uvedena téz otazka na délku pobytu v Lesni chalupé
Filipov, kdy pobyt na 6 — 7 noci vyuzilo 54 % respondentii, kdy tento idaj odpovida
pobytim v hlavni sezéné v mésicich ¢ervenci a srpnu, druhé poloving ¢ervna a prvni
poloviné zafi, kdy je v penzionu mozny pobyt pouze tydenni, a to od soboty do soboty.
Prodlouzené vikendové pobyty jsou zastoupeny 22 %, vikendové pobyty na 1 — 2 noci
jsou zastoupeny 13 % respondentt. Tyto zkracené pobyty odpovidaji jarnim mésicim od
dubna do prvni poloviny Cervna a dale od druhé poloviny zafi do konce fijna. Delsi pobyt
v rodinném penzionu, tedy vice jak 7 noci, byl zastoupeny 11 % respondentd, kdy
V obdobi letnich prazdnin dlouholeti zakaznici Lesni chalupy Filipov vyuzivaji sluzeb
penzionu v rozsahu 14 dni.

Graf ¢. 7
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8.8 Je pro Vas cena ubytovani adekvatni?

V ramci hodnoceni kvality neboli spokojenosti s ubytovanim v rodinném penzionu,
byla v dotazniku polozena citliva otazka na cenu ubytovacich sluzeb v Lesni chalupé
Filipov. Z vysledki dotaznikového Setfeni jednoznaéné vyplyva, ze celkem 98 %
respondentti bylo spokojeno s cenou za ubytovani v penzionu.

Graf ¢. 8

CENA UBYTOVANI

ne
2%

ano
98%

Vlastni zdroj

49



8.9 S ¢im jste byli spokojeni?

V ramci spokojenosti s poskytovanymi sluzbami v rodinném penzionu Lesni chalupa
Filipov byla polozena otdzka, s ¢im byli zdkaznici spokojeni. V dotazniku bylo uvedeno
nékolik moznosti, a to platebni podminky, webovéa prezentace penzionu, komunikace se
zakazniky, cena, zafizeni pokoje a kuchyné, celkova Cistota v ubytovacim zafizeni a

nabidka sportovniho zazemi.

Graf ¢. 9
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8.10 Kolikrat jste chalupu navstivili?

Rodinny penzion byl otevien vroce 2006. Za dobu svého pusobeni na trhu
ubytovacich sluzeb v Ceské Kanadé si penzion vybudoval dostate¢nou klientelu. Jedna
otazka z marketingového vyzkumu je zamétena na zjisténi, zda se zdkaznici opakované
vraci do Lesni chalupy Filipov a jaky je podil nové klientely penzionu na ubytovacich
sluzbach v sezoné 2015. Z dotaznikového Setfeni vyplyva, Ze 71 % respondentli vyuZilo
sluzeb penzionu vibec poprvé. Dvakrat navstivilo Lesni chalupu Filipov 17 %
respondenttl a tiikrat 1 % respondentd. Za stalou klientelu mizeme oznacit zakazniky,
ktefi se opakované vraceji do rodinného penzionu v Ceské Kanadg, a jsou zastoupeni 11

% respondentd.

Graf ¢. 10
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8.11 Doporucdil/a byste Lesni chalupu Filipov i jinym osobam?

Jednou z poslednich otazek byl dotaz na doporuceni ubytovacich sluzeb Lesni
chalupy Filipov. Z marketingového Setfeni vyplyva, Zze doporuceni ubytovani ve
vybraném rodinném penzionu bylo hodnoceno respondenty 100 %.

Graf¢. 11
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8.12 Uvitali byste piipadné rozsifeni ubytovaci kapacity Lesni
chalupy Filipov?

Kapacita ubytovani v Lesni chalupé Filipov je maximalné 25 osob, a to pfi plné
obsazenosti penzionu vcéetné pristylek. V této ¢asti dotazniku byla vénovana pozornost
moznému rozsifeni kapacity penzionu, kterd nebyla v dotazniku nikterak specifikovana.
Pro rozsifeni kapacity penzionu se vyslovilo pouze 27 % respondentli. Z dotaznikového
Seteni jednoznacné vyplyva, ze 73 % respondentli si nepieje rozsifeni ubytovaci kapacity
penzionu.

Graf ¢. 12
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8.13 Chybi Vam zde internetové pripojeni?

Internetové ptipojeni v rdmci cestovniho ruchu je jiz nezbytnou soucasti kazdého
ubytovaciho zafizeni, proto byla i tato aktualni otdzka zatazena do dotaznikového Setfeni.
Internetové ptipojeni v rdmci penzionu by uvitalo 54 % respondentt, 46 % respondentli
nevyzadovalo zfizeni internetového ptipojeni v Lesni chalupé Filipov.

Graf ¢. 13
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8.14 Jaké konkrétni kroky provozovatele by mohly vést ke
zlepSeni kvality tohoto ubytovaciho zarizeni?

V ramci marketingového vyzkumu byla v zavéru dotazniku polozena oteviena
otazka, jaké jsou konkrétni potieby dotazovanych respondentd. Z uvedenych odpovédi
zakazniki Lesni chalupy Filipov vyplynulo, ze pozadavky hostl se tykaji drobného
dovybaveni penzionu v ramci nejriznéjSich materialnich potieb napiiklad do kuchyné,
koupelen a pokojii. V dotazniku byla nejvice zastoupena tato konkrétni ptani zékazniki:
sité do oken, vétsi kapacita lednice, protihlukové opatieni v pokojich, oznaceni ptistupové
cesty do penzionu nebo opétovné piani respondenti ohledné zavedeni internetové
ptipojky.
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Penzion Lesni chalupa Filipov je v soucasné dob¢ jeden z mala ubytovacich zatizeni
v piirodnim parku Ceska Kanada, ktery klade diraz na ptiznivou cenu V poméru s
nabidkou ubytovacich sluzeb. Z vysledkti dotaznikového Setfeni jasné vyplyva, ze cena
ubytovacich sluzeb v rodinném penzionu je adekvatné stanovena, kdy se pro ni vyslovilo

98 % respondenti.

V prvni fad¢ byla propagace zamétena na cyklisty a rodiny s détmi vSech vékovych
kategorii, jako na cilovou skupinu oslovenych zakaznikl, ktera zaujima prvni misto
V navstévnosti rodinného penzionu Lesni chalupa Filipov. Tento zdmér se vyviji stejnym
tempem jiz po nékolik let a lze tedy konstatovat, ze touto cestou se sice provozovatelka
bude ubirat i nadale, ale také by se méla zaméfit na dalsi cilovou skupinu hostu, a to
predevsim na vékovou skupinu 21 — 30 a 41 — 50 let, ktera zaujima pouze 15 % klientd

penzionu.

Velkou vyzvou nadéle ziistava skupina seniorti, ktefi se podileji na navstévnosti Lesni
chalupy Filipov 8 % navstévnosti. Tato cilova skupina by mohla vyuzivat pfedevs§im
prodlouzenych vikendi v jarnich mésicich, a to v mésicich duben a kvéten a v obdobi

podzimu — v mésicich zafi a fijen, kdy neni zcela naplnéna kapacita rodinného penzionu.

Dalsi prioritou pro dalSi provoz penzionu, kterd jednoznacné vyplyva
z marketingového vyzkumu z oblasti zdrojti informaci o Lesni chalupé Filipov, na jejichz
zéklad¢ se zédkaznici penzionu rozhodovali, zda vyuziji praveé sluzeb daného ubytovaciho
zatizeni, je posileni marketingovych nastrojii. Jedna se zejména 0 reklamu na internetu,
nejen formou inovace webového portalu Lesni chalupy Filipov, ale i vyuziti socialni sité
jako je Facebook. Pravé propagace pies socialni sitt Facebook je jedna
Z nejspolehlivéjsich a nejucinnéjSich variant propagace moderni doby. Jednim z dalSich
prioritnich ukold je i zajisténi kvalitni distribuce formou propaga¢nich materiald,
(reklamnich prospektt) a vizitek ,,firmy* na ptednich veletrzich cestovniho ruchu nejen

v Ceské republice, ale i na Slovensku.
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Strategicky zdmér ubytovaciho zatizeni Lesni chalupa Filipov na dalsi obdobi rozvoje
by mélo byt udrzeni dlouholetych klientt, ktefi se opakované do rodinného penzionu
vraceji a ziskani novych potencionalnich zakaznikti z oblasti napf. Plzenského,
Karlovarského, Pardubického a Usteckého kraje &i Slovenské republiky, kteti dle vysledi
marketingového vyzkumu nemaji prakticky zadné zastoupeni v obsazenosti vybraného
ubytovaciho zatizeni. Dlouhodobym cilem je byt i nadale jednim z nejobsazovanéjsSich

ubytovacich zatizeni v turistické oblasti Ceskd Kanada.
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Piilohy:

Priloha ¢. 1

DOTAZNIK
Lesni chalupa Filipov

Analyza kvality ubytovacich sluzeb v Lesni chalupé Filipov formou dotaznikové Setfeni pro

bakalaiskou praci na Vysoké skole evropskych a regionalnich studii, o. p. s.

1. Pohlavi
zena
muz

O O

Vékova skupina
do 20 let

21 az 30 let

31 az 40 let

41 az 50 let

51 az 60 let

61 az vice let

O 00 O0O0O0ON

Dosazené vzdélani

bez vzd€lani

sttedoskolské bez maturity
stfedoSkolské s maturitou
vysokoskolské vzdélani

0O 00 0 W

Odkud jste ptijeli?
Brnénsky kraj
Jihocesky Kkraj
Hlavni mésto Praha
Jihlavsky kraj
Karlovarsky kraj
Kralovéhradecky kraj
Liberecky kraj
Olomoucky kraj
Moravskoslezsky kraj
Pardubicky kraj
Plzensky kraj
Stiedocesky kraj
Ustecky kraj

Zlinsky kraj

O 0O O O O O 0O O 0O O 0O O o0 o0 &
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Jak jste se dozveédéli o Lesni chalupé Filipov?
internet

rodina

znami / pratelé

veletrh cestovniho ruchu

informacni turistické centrum

jiny zdroj

V jaké mesici jste navstivil/a Lesni chalupu Filipov?
leden
unor
bfezen
duben
kvéten
cerven
dervenec
srpen
zafi
fijen
listopad
prosinec

Jak dlouhy byl Vas pobyt?

1 -2 noci
3 — 5 noci
6 — 7 noci
delsi pobyt

Je pro Vas cena ubytovani adekvatni?
ano
ne

S ¢im jste byli spokojeni?
vybaveni pokoje
vybaveni kuchyné
cenova uroven

Cistota

sportovni hfiste
komunikace

webové stranky

platebni podminky

. Kolikrat jste chalupu navstivili?

1 krat

2 krat

3 krat

4 - 5 krat
6 a vice
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11. Doporucil/a byste Lesni chalupu Filipov i jinym osobam?
o ano
o nhne

12. Uvitali byste pfipadné rozsifeni ubytovaci kapacity Lesni chalupy Filipov?
o ano
o he

13. Chybi Vam zde internetové piipojeni?
o ano
o he

14. Jaké konkrétni kroky provozovatele by mohly vést ke zlepSeni kvality tohoto
ubytovaciho zafizeni?

Za vyplnéni dotazniku dékuji.

Milada Dvorakova

Lesni chalupa Filipov
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