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PREFERENCE ZAKAZNIKU PRI
VYBERU UBYTOVACIHO ZARIZENI
A JEJICH VZAH K PR FIREM

CUSTOMER 'S PREFERENTIES IN SELECTION OF ACCOMMODATION
ESTABLISHMENTS AND THEIR RELATIONSHIP TO THE COMPANY PR

Vol. 5 (6), pp. 97-112

Roman Svec, Petra Marti§kova, Anténia Stensova *

Roman Svec pusobi jako odborny asistent na katedie cestovniho ruchu a marketingu Vysoké
skoly technické a ekonomické v Ceskych Budgjovicich. Vyzkumna a pedagogické ¢innost je
svazana s oblasti obchodu a cestovniho ruchu. Petra MartiSkova ptsobi jako odborna
asistentka na Katedfe cestovniho ruchu a marketingu Vysoké skoly technické a ekonomické v
Ceskych Budé&jovicich. Ve svém vyzkumu se zaméfuje na marketing a maloobchod, zejména
na problematiku ¥izeni vztahtl se zdkazniky, znamou pod zkratkou CRM. Anténia Stensova
pusobi na Katedfe cestovniho ruchu a marketingu Vysoké Skoly technické a ekonomické
v Ceskych Budgjovicich. Ve svém vyzkumu se zabyva zejména problematikou franchisingu a
brandingu.

Roman Svec is an assistant professor at the Department of Tourism and Marketing at The
Institute of Technology and Business in Ceské Bud&jovice, Czech Republic. His research and
pedagogical activities focus on trade and tourism. Petra Martiskova is an assistant professor at
the Department of Tourism and Marketing at The Institute of Technology and Business in
Ceské Budgjovice, Czech Republic. She focuses on marketing and retailing in her research
studies, especially on the topic of customer relationship management, abbreviated as CRM.
Antoénia Stensova cooperates with the Department of Tourism and Marketing at The Institute
of Technology and Business in Ceské Bud&jovice. In her research she focuses predominantly
on topics such as franchising and branding.

Abstract

The aim of the article is to identify customer preferences in relation to accommodation
facilities. The market of accommodation facilities is dominated by competition, so it is
unconditional for the owners of these facilities to recognize the preferences of their
customers. These preferences are expedient to use when creating new accommodation
products and upgrading existing products. Preferences are being explored.
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Abstrakt

Cilem c¢lanku je urcit zadkaznické preference ve vztahu k ubytovacim zafizenim. Na trhu
ubytovacich zafizeni panuje vyostiend konkurence, proto je pro majitele téchto zafizeni
bezpodminecné nutné poznat preference svych zédkazniki. Tyto preference je ucelné vyuzivat
pii tvorbé novych produktli ubytovacich zafizeni, inovaci produkti stavajicich a také
efektivné vedené PR komunikaci.

Kli¢ova slova: ubytovaci zatizeni, preference, dotazovani

Uvod

V dnesni dobé vysoké konkurence na trhu je pro podnikatele v oblasti ubytovani klicové
poznat nejen zakladni preference zédkaznikl (napft. kdo, kolik, kdy a jakym zpiisobem poptava
produkty ubytovacich zatizeni), ale dulezité jsou také preference pii vybéru konkrétniho
zafizeni. Vlastnici ubytovacich zafizeni vSech typli se dnes zabyvaji mySlenkou, jak
zékazniky udrzet a v rdmci této snahy pfipravuji nejriznéjsi sofistikovand feSeni v podobé
nadstandardnich sluzeb, neotfelého designu, zakaznickych klubi, ¢i dalSich vyhod pro své
hosty. Nicméné zdkladni podminkou je, Ze hosté budou ubytovaci zafizeni upfednostiiovat
pred konkurenci, a proto musi management firem védét, co jejich potencialni hosty motivuje
K prvni, ¢i opakované navstéve. Znalost informaci véetné motivi, tj. pro¢ host vyhledava
konkrétni zatizeni, je cilem vlastnikd, managementu i marketingovych odbornikd.

Nezbytnou podminkou rozvoje cestovniho ruchu je jeho dostate¢nd infrastruktura, jejiz
nedilnou soucasti jsou i podniky poskytujici ubytovaci sluzby. Samotna existence, charakter
téchto podnikli a také standard poskytovanych sluzeb jsou velmi dilezitym faktorem délky
pobytu ucastniki cestovniho ruchu v navstivené destinaci. Mezi cestovnim ruchem a
ubytovanim existuje mnozstvi vztahli (Palatkova, 2006), které mapuje mnoZstvi riiznych
modelt, ale v§echny maji své slabiny (Horner a Swarbrooke, 2007). Cestovni ruch ve vztahu
k ubytovani funguje jako zdroj poptavky po ubytovacich, stravovacich a dalsich s nimi
souvisejicich sluzbach (Gucik a Patas 2005). V nékterych postulatech 1ze najit charakteristiku,
ze sektor ubytovani patti do sféry zajistovani cestovniho ruchu (Kaspar, 2011).

Ubytovaci sluzby se poskytuji v zafizenich, ktera jsou na tyto ucely pifiméfené, materialné,
technicky 1 persondlné vybavena (LiSka, 1997). Ubytovaci zafizeni patii k zédkladnim prvkiim
infrastruktury cestovniho ruchu, protoze umoziiuji pobyt navstévnikt v destinaci (Mariot,
1983) a tvori tak zaklad dalsiho rozvoje destinace (Goeldner a Ritchie, 2012). Ritchie
a Crouch (2003) povazuji ubytovaci zafizeni za jeden ze zdroji konkurenceschopnosti
destinace. S timto nazorem souhlasi také Goeldner a Ritchie (2012), kteti uvadéji, ze
budovani ubytovacich kapacit je jednim z podstatnych prvk rozvoje cestovniho ruchu
Vv destinacich.

Ubytovaci zafizeni jsou objekty, prostory nebo plochy, kde je poskytovano ubytovani pro
vetejnost (Starek a Vaculka, 2008). Pro pfenocovani, se krom& ubytovacich zafizeni mohou
vyuzivat téz ubytovaci prostiedky ? (Orieska, 2010). Stavbou ubytovaciho zafizeni je dle
vyhlasky Ministerstva pro mistni rozvoj Ceské republiky ,.stavba nebo jeji cdst, kde je
verejnosti poskytovano prechodné ubytovani a sluzby s tim spojené; ubytovacim zarizenim

2 Ubytovaci prostiedky = stan, obytny pfivés, obytné auto, ¢lun, lod’ atd. (Orieska, 2010).
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neni bytovy a rodinny diim a stavba pro individualni rekreaci; ubytovaci zarizeni se zarazuji
podle druhit do kategorii a podle pozadavku na plochy a vybaveni do trid, které se oznacuji
hvézdickami*“.® Ubytovaci zafizeni se zafazuji dle druhti do kategorii a podle vybaveni a
urovné sluzeb do tiid. Z této definice vychdzi mnoho dalSich autort, kteii se této problematice
vénuji (Indrova, 2008; Cern}'/ a Krupicka, 2007; Smetana a Kratka, 2009; Kiizek a Neufus
2011; Ryglova, Burian a Vajcnerova, 2011). VySe zminéné rozliSovani na kategorie a tfidy
aplikuji 1 instituce vénujici se praxi a vyzkumu cestovniho ruchu a ubytovacich sluzeb, napf.
Cesky statisticky wfad, Ministerstvo pro mistni rozvoj Ceské republiky, agentura
CzechTourism a dalsi organy. Toto vymezeni se objevuje i v materialech, které slouzi pro
klasifikaci ubytovacich zafizeni. Clenéni ubytovacich zafizeni se vénuje také CSU, ktery
pravidelné vykazuje poéty zaiizeni a poéty lizek. Metodika pouzivana CSU &leni ubytovaci
zafizeni na hromadna # a individualni.> Hromadn4 ubytovaci zafizeni metodika &leni na hotely
(s riznym poctem hvézdicek), penziony, chatové osady, turistické ubytovny a ostatni
hromadna ubytovaci zatizeni jinde nespecifikovand, napt. rekreacni zatfizeni podnika, Skolici
stiediska, kulturné-historické objekty a jind ubytovaci zafizeni, ktera vyc€lenuji lizkovou
kapacitu pro cestovni ruch (napt. domovy mladeze, vysokoskolské koleje, podnikové
ubytovny apod.) Z daivodu vyuziti statistik Ceského statistického ufadu a dalsich navaznosti
Vv ¢lanku bude vyuzivano pravé tohoto ¢lenéni.

Ubytovaci zafizeni se fadi mezi podniky cestovniho ruchu, které jsou definovany jako
podnikatelské subjekty (vyrobci produktii a poskytovatelé sluzeb), kteti uspokojuji potreby
konecnych spotiebitelil a své podnikatelské aktivity uskuteciiuji samostatné a na vlastni ucet,
pfi¢emZ na sebe prebiraji pfiméfené podnikatelské riziko (Gucik, 2010). Beranek a Kotek
(2007) tvrdi, Ze podniky cestovniho ruchu maji rizné funkce.

Mezi zékladni funkce podnikli cestovniho ruchu lIze zafadit podnikatelskou funkci
(vyuzivani podnikatelskych pfilezitosti pro zhodnoceni vlastniho kapitilu), ekonomickou
funkci (vykondvani Cinnosti spojenych se zasobovanim, vyrobou, odbytem, poskytovanim
sluzeb), organizacni funkci (maximalni mozné vyuziti a vhodné vnitini uspotfadani vyrobnich
faktorii a vztahu mezi nimi), environmentalni (vyjadiuje postaveni a ¢innosti podniku
v souvislosti s jeho vlivem na kvalitu a ochranu zivotniho prostfedi), technickou funkci
(vybaveni zakladnimi vyrobnimi faktory a vytvareni technicko-technologickych podminek
pro svoji ¢innost) a socialni funkci (pfedstavuje nejen péci o zameéstnance podniku a vztahy
mezi nimi, ale i vliv podniku cestovniho ruchu na ekonomicky a socialni rozvoj obci, mést a
regiontl) (Kutshcherauer, 2007; Kuderova, Strasik a Sebova, 2010). Podle Friedmana (1970)
je cilem a dulohou podniku maximalizovat zisk vSemi legalnimi a spolecensky
akceptovatelnymi prostiedky a slouzit tak svym majitelim/akcionafiim, kdy podobné
uvazoval napt. Levit (1958). Produktem podnikli cestovniho ruchu, ktery zakaznici poptavaji,

3 Vyhlagka ¢. 268/2009 Sb. o technickych pozadavcich na stavby

4 Zafizeni s minimalng péti pokoji nebo deseti lizky, slouzici pro uely cestovniho ruchu, tj. poskytujici
pfechodné ubytovani hostim (vcetné déti) za ucelem dovolené, zajezdu, lazenské péce, sluzebni cesty, Skoleni,
kursu, kongresu, symposia, pobytu déti ve Skole v pfirod¢, v letnich a zimnich taborech apod.

5 Zafizeni s niz§i kapacitou neZ je minimdalni pro hromadnd ubytovaci zafizeni, zafazuji se do kategorie
individualni ubytovaci zafizeni. CSU tato zafizeni od roku 2002 nesleduje. Mezi tato zafizeni se zatazuji
pronajimané pokoje, byty, chaty, chalupy a ubytovani na rodinnych farmach slouzicich agroturistice.
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jsou predevsim sluzby cestovniho ruchu. Sluzby podle Heskové a kol. (2012) ptedstavuji
heterogenni soubor uzite¢nych efektii ur¢enych na uspokojovani potieb tcastnikli cestovniho
ruchu. Podobny nazor lze nalézt také u zahrani¢nich autort, napt. Inman (1985), Lipsey a
Nakamura (2006). Sluzby maji prafezovy charakter, tj. produkuji je nejen podniky cestovniho
ruchu, ale i dal$i subjekty soukromého a vefejného sektoru. Sluzby cestovniho ruchu,
podobné jako sluzby v§eobecné, neni mozné produkovat do zasoby, na sklad (Kotler a Keller,
2012).

Ubytovaci zafizeni nabizi své produkty, které obecné definuje napt. Smida (2007), nebo
Marini¢ (2008). Pro trh cestovniho ruchu je typické poskytovani sluzeb. Payne (1996)
definuje sluzbu jako ¢innost, kterd ma v sob¢ urcity prvek nehmatatelnosti a vyzaduje urcéitou
interakci se zakaznikem nebo s jeho majetkem, kde vysledkem sluzby neni ptevod vlastnictvi.
S touto definici se shoduje napt. (Kotler a Keller, 2012). Stibalova (1979) uvedla, Ze vyznam
sluzeb obecné roste, ale jejich vyvoj nevidéla pozitivné, ale vyvoj Sel jinym smérem a dnes se
vétSina autort shoduje v ndzoru, ze vyznam sluzeb pro ndrodni hospodafstvi je v soucasné
dobé znacny (Gronross 1994, Zimakova 2007;Vastikova, 2008,). Vyznam sluzeb v cestovnim
ruchu podtrhuji z tuzemskych autorti Vajénerova (2009) a ze zahrani¢nich autorti napt. Bull
(1991), Neal, Yusal a Sirgy (2007). Pro uspésné zavedeni sluzeb na trh je tfeba znat své
zéakazniky a védet jaké jsou jejich potieby (Hitl, 2009). O potiebach se obecné zmiiuji napf.
Lester (1995), Brooks (2003) a Kerzner (2009). Blize potfeby potom rozvadi mimo jinych
také Kucerova (1997), Plaminek (2008), popt. Gillernova (2006). Lidské potieby lze
uspokojit mimo jiné také sluzbami, o kterych se ze zahrani¢nich autori zminuji napf. Inman
(1985) ¢i Lipsey a Nakamura (2006). Soucasni ucastnici cestovniho ruchu jsou ve svych
pozadavcich naro¢ni, hledaji nové zazitky, dobrodruzstvi, maji zajem vést zdravy Zivotni styl
a chtéji poznavat mistni kulturu (Yeoman, 2008). Pro uspokojeni svych potieb vyuzivaji fadu
sluzeb, které¢ uvadi napt. Vavrecka (2012). Pro uspokojeni potieb zakaznikli, o nichZ se
obecn¢ zminluje Maslow vroce 1943 a které¢ maji 1 zékaznici v oblasti cestovniho ruchu
(Abdllah, Mohamed a Mekawy, 2007) je nutné znat zdkaznické preference®, které vychazi
pravé z jiz zmiovanych potieb. VySe prostiedki, které domacnosti vynaloZi na cestovani, je
ovlivnéna celou fadou vnéjSich faktort, napf. pfijmy domacnosti (Ring, 1984; Gale, 1996),
(Bean, 2000), daniovym zatiZzenim a také dlvérou spotiebitelt v ekonomicky vyvoj (Czesany
a Jefabkova, 2009; Mermod a Dudzeviciute, 2011).

Z pohledu tizeni ubytovacich zafizeni je i€elné zkoumat nejriznéjsi vlivy a kritéria, podle
kterych si zakaznik vybira konkrétni spolecnost (Koudelka, 2006). Jiz po mnoho let je
zékladni teorii, ze které vychdzi cely systém nakupniho chovani, Maslowova hierarchie
lidskych potifeb (Maslow, 1987). Mnoha vyznamnymi autory bylo popsano nékolik vlivi,
které ovliviiuji konkrétni vybér zdkaznikl, napt. Zamazalova (2008), Vysekalova (2014) ¢i
Kotler a Keller (2013). Chovani hostl (spotiebiteltr), jak pfi nakupu, tak ptred a rovnéz po
nakupu, je ovliviiovano skupinou vlivi, které jsou vn¢jSiho pivodu (dostupnost produktu,
prostfedi ndkupu, design, marketingové aktivity provozovatele, spoleCenské klima atp.) a také
vnitiniho (motivace ke koupi, osobni vlastnosti spotiebitele) (Koudelka, 2006). Z pohledu

6 Jako preference v ramci tohto ¢lanku oznadujeme piednost, kterou lidé davaji tomu, co preferuji.
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riznych piistupii se vedou debaty, zda je nakupni chovani raciondlni, avSak z poznatk
mnohych autor prameni, ze nikoliv (Hausman, 2000) a je mozno fici, ze je ovlivnéno celou
fadou subjektivnich faktor, znichz je casto jako dilezitd uvadéna lokalizace a kvalita
poskytovanych sluzeb, pratelskost, daveérnost (Uncles a Lee, 2006).

Cile a metodika

Cilem ¢lanku je na zéklad¢ dotaznikového Setieni identifikovat a posoudit percepci dilezitosti
jednotlivych kritérii pro vybér ubytovaciho zatizeni ve vztahu k véku respondentti (do 30 let,
31— 50 let, 51 let a vice). Analyza preferenci ptispéje k bliz§imu pochopeni nékterych motivi
zékazniki ke koupi a mulze pomoci provozovatelim ubytovacich zafizeni pti dalSich
inovacich nabizenych produkta.

Pisemnym dotaznikovym Setfenim byla zjistovana kritéria, podle jakych vybiraji zakaznici
ubytovaci zafizeni, ve kterém stravi sviij pobyt v Jihoceském kraji. Respondenty byli hosté
vybranych ubytovacich zatizeni v definovaném tzemi. Pro analyzu preferenci bylo ticelovym
vybérem (VojtisSek, 2012) a prostiednictvim osobniho dotazovani ziskano 120 kompletné
vyplnénych dotaznikd (Elenénych do dvou kategorii dle pohlavi respondentli) Kritéria byla
soustiedéna do tii zakladnich skupin,

e kritéria na vstup, recepci a hotelovou halu;

e kritéria na oblast ubytovani a pokoju;

e kritéria spojend s nabidkou produktt zafizeni.
Zkoumana kritéria uvadi nasledujici prehledné tabulky 1 - 3.

Faktor Nabizené odpovedi
1.1 Pozadavky na lokalizaci
zafizeni.
1.2 Pozadavky na parkoviste.

Klidné misto lokalizace. vs. Lokalizace v centru destinace.

Parkovani v uzavieném prostoru. VS. i parkovani nefesim

Zatizeni je v dosahu vetejné
dopravy.

Pomalejsi, komunikativng&;jsi
vs. odbaveni na recepci za cenu

1.3 Pozadavky na obsluhu Zatizeni je mimo dosah vefejné
vefejnou dopravou. dopravy.

1.4. Pozadavky na komunikaci
recepcniho personalu.

VS.

Rychlé neosobni odbaveni na

recepct. moného delsiho dekani.
1.5 Pozadavky na oteviraci recepce s omezenou oteviraci 1r 1 .
vs. Stala sluzba na recepci.
doby recepce. dobou.
1.6 Pozadavky na vybaveni V hotelové hale nejsou mista pro Vs V hotelové hale jsou mista pro
haly a recepce. odpocinek. " odpocinek.
1.7. Pozadavky na Lobby bar. |V hotelové hale je Lobby bar. vs. V hotelové hale neni Lobby bar.
1.8 Pozadavky na design Futuristicky design recepce a - Klasicky design recepce a vstupni
recepce. vstupni haly. " haly.
1.9 Pozadavky na viditelnost Bezpecnostni sluzba neni na V hale vitam pfitomnost
o« , - , c1x VS. o , ~
bezpecnostni sluzby. prvni pohled vidét. bezpecnostni sluzby.
1.10 Pozadavky na pohlavi . y ey
< Recepcni je muz. VvS. Recepcni je Zena.
recepCni(ho).

Tabulka 1 — Kritéria pro vybér ubytovaciho zatizeni — recepéni a halové sluzby
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Faktor Nabizené odpovédi
2.1 Pozadavky na kvalitu . . ,
ubytovaci jednotky. Standardni pokoj. VS. Apartma.
2.2 Pozadavky na svételné C A .
zdroje. Klasické sviceni v pokoji VS Svatla s stmivacem jejich intenzity.
23 Poza_davky na podlahovou PIOvougl, ¢i prkenna podlaha vs. Koberec na podlaze.
Krytinu. v pokoji.
2.4. Pozadavky na pokojovy Servis na pokojich jednou VS Celodenni servis na pokojich i za cenu
servis. denng. " ruseni béhem pobytu.
2.5 Pozafiavky na pokojovy Serv1§ na pokojich jednou VS. Ranni a vederni servis na pokojich.
Servis. denné.
2.6 ltogadyavky na dispozi¢ni Koupelna je spojena s toaletou. V. Toalety je stavebné oddélena od
feSeni koupelny. koupelny.
2.7 Pozadavky na vybaveni . .. ,
koupelny. V koupelné je vana. VS. 'V koupelné je sprchovy kout.
28 Po%a(;la:/ky ha vymenu Ruéniky se méni 2x tydné VS. Rucniky se méni denné
rucniki
29 Pozadaka ha beavgm Vyuzw’am hotvelovyc,h Vyuzivam svych toaletnich potieb
toaletnimi potfebami toaletnich potfeb (mydlo, VS. , oy .
- , (mydlo, odlicovaci tampony...)
odlicovaci tampony...)
2 IO;Okzc)e}(iaka na vymalbu Pokoj je vymalovan bile VS. Pokoj je vymalovan barevné
Tabulka 2 — Kritéria pro vybér ubytovaciho zatizeni - pokoje
Zdroj: Vlastni zpracovani
Faktor Nabizené odpoveédi

3.1 Pozadavky na objednani

pobytu

Objednany pobyt

VS.

Neobjednany pobyt

3.2 Pozadavky na objednané

Mam objednany pouze pobyt a

sluzby Zbytek Fesim na misté vS. Objednavam balicek sluzeb
3.3 Pozadavky na platbu Platim hotové vs. Platim kartou
3.4 Pozadavky na objednavku | Objednavam a platim ptimo VvS. Vyuzivam vouchert na sluzby

3.5 Pozadavky na pobyt

Preferuji  klasické pobyty a
pfipadn¢ doobjednavam sluzby

VS.

Preferuji pobytové balicky

3.6 Pozadavky na hodnoceni
ubytovaciho zafizeni

Nehodnotim  ubytovaci na
zatizeni on-line

VS.

Hodnotim ubytovaci na zafizeni on-
line

zaméstnancu

a rady a typy zaméstnanctu jsou
zbytecné

VS.

3.7 Pozadavky na vyuziti on- | Pfi rozhodovani o ubytovani se Vs Pfi  rozhodovani o  ubytovani
line referenci fidim vlastnim nazorem " vyuzivam on-line referenci
3.8 Pozadavky na doplnkové | Pti pobytu vyuzivam Pfi pobytu nevyuzivam doplikové
v % . N VS. ¥
sluzby doplitkové sluzby sluzby
3.9 Pozadavky na doporuceni Pobyt mam pfedem pfipraveny Pfi pobytu dbam rad a typu

zameéstnancl ubytovaciho zatizeni

3.10 Pozadavky na vyuzivani
vérnostnich programii

Vyuzivam vérnostni programy
ubytovacich zatizeni

VS.

Nevyuzivam  vernostni
ubytovacich zafizeni

programy

Tabulka 3 — Kritéria pro vybér ubytovaciho zatizeni — prodejni a marketingové techniky
Zdroj: Vlastni zpracovani

Respondenti volili ze dvou protichtidnych odpovédi na stupnici 1-5. kdy volba 1
znamenala“ vyznamné preferuji moznost v levé strané tabulky*, volba 2 ,,preferuji moznost
Vv levé stran¢ tabulky®, volba 3 jsem nerozhodny, volba 4 ,preferuji moznost v pravé strané
tabulky* a volba 5 ,vyznamné preferuji moznost v pravé stran¢ tabulky“. Vzhledem
k nerovnomérnému zastoupeni pohlavi byly celkové preference vypocteny jako vazeny
aritmeticky primér. Z odpovedi byla sestavena prehlednd tabulka s vyznacenim tiech nejvice
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Dale bylo pracovano jiz s hodnotami pro muze a zeny zvlast, kdy jednotlivé preference
byly rozélenény zvlast’ dle odpovédi Zen a muzi. Pro piehlednost bylo pro vizualni zobrazeni
vyuzito sémantického diferencidlu — tato metoda je vytvofena na zaklad¢ hodnoceni postojil
K ur¢itétmu objektu a umoziuje méfit vyznamnost zkoumaného jevu pro konkrétniho
respondenta (Chraska, 2007). Machkova (2015) uvadi, ze sémanticky diferencial je baterii
stejné orientovanych s§kal, s jejichZz pomoci se hodnoti rizné vlastnosti osob ¢i objektu.

Studované uzemi

Studované Uzemi je zadministrativniho hlediska tvofeno Jihoceskym krajem a okresem
Klatovy v kraji Plzenském (obrazek 1). VétSina zkoumaného tizemi se nachazi v JihoCeském
kraji, ktery je oblasti s mirnym podnebim v jizni &asti Ceské republiky podél hranic s
Némeckem (Bavorsko) a Rakouskem (Horni Rakousko) (Cetkovsky a kol., 2007). Vybrana
oblast tvoii turistické marketingové oblasti: Jizni Cechy a Sumava (obr. 1). Uzemi se rozklada
v pomérné geograficky diverzifikované ¢asti Ceské republiky. Néarodni park Cesky les,
Chranéna krajinna oblast Ttebotisko, Chranéna krajinna oblast Cech a Chranéna krajinna
oblast Blansky les (Chranénd krajinna oblast Blansky les (obr. 1) jsou nejvét§imi chranénymi
uzemimi v regionu (Navratil a kol., 2012 a Navratil a kol. 2014). V dalSim textu bude pro
vymezené Uzemi vyuzivano obecného oznaceni ,,oblast”, které nejlépe vystihuje celé
zkoumané Gzemi

okresy Jihoteského kraje a turistického regionu Qumaya
okresy Jihocteského kraje a turistického regionu Jizni Cechy
7] okresy Plzeniského kraje a turistického regionu Sumava

Obrazek 1 — Mapa administrativniho ¢lenéni zkoumané oblasti
Zdroj: mapovy podklad CSU (2015), vlastni zpracovani

Vysledky
Nejprve doslo k posouzeni jednotlivych kritérii bez rozliSovani pohlavi respondenti. Uvadéna
jsou kritéria, kde je nejvyssi hodnota preferenci od nulové hodnoty na hodnotici ose, ktera je

vvvvvv
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zafizeni), konkrétné potom hodnota ,,Lokalizace v centru mésta” (0,90), dale faktor 2.5
pozadavky na pokojovy servis, konkrétné¢ potom hodnota ,,servis na pokojich rano a vecer*
(1,07). Mezi dalsi faktory s nejvyssi hodnotou bez rozdilu pohlavi patii faktor 2.6 (Pozadavky

na dispozi¢ni feSeni koupelny) konkrétné hodnotu ,,oddélené toalety od koupelen® (1,22),
faktor 2.10 (Pozadavky na vymalbu pokoje), konkrétné potom ,,pouziti barevnych natéra na
sténach pokoji* (1,17) a faktor 3.1 (Pozadavky na objednéni pobytu) konkrétné¢ potom
hodnota ,,objednany pobyt“ (1,35). U téchto faktori byl identifikovan vyraznéjsi vykyv
smérem k jedné ze dvou nabizenych moznosti, coz doklada tabulka €. 4.

Zkoumany faktor VaozeI}y Odchylka od
prumér | nulové hodnoty
Klidné misto lokalizace vs. | Lokalizace v centru destinace 3,905 0,95
Parkovéni v uzavieném prostoru vs. | Misto parkovani nefe$im 2,885 0,115
Zatizeni je mimo dosah vetejné dopravy Zatizeni je v dosahu vefejné 2,95 0.05
vs. | dopravy
Pomalejsi, komunikativné;jsi 3,21 0,21
Rychlé neosobni odbaveni na recepci odbaveni na recepci za cenu
VS. | mozného delSiho ¢ekani
recepce s omezenou oteviraci dobou vS. | Stald sluzba na recepci 2,51 0,49
V hotelové hale nejsou mista pro V hotelové hale jsou mista pro | 3,8 0,8
odpocinek vS. | odpocinek
V hotelové hale je Lobby bar vs. | V hotelové hale neni Lobby bar | 3,34 0,34
T , Klasicky design recepce a 2,99 0,01
Futuristicky design recepce a vstupni haly vs. | vstupni haly
Bezpecnostni sluzba neni na prvni pohled V hale vitam pfitomnost 2,85 0,15
vidét vS. | bezpecnostni sluzby
Recepéni je muz vs. | Recepéni je Zena 3,175 0,175
Standardni pokoj vs. | Apartma 3,01 0,01
Klasické sviceni v pokoji _Svetla_se stmiva¢em jejich 3,84 0,84
vs. | intenzity
Plovouci, ¢i prkenna podlaha v pokoji vs. | Koberec na podlaze 3,585 0,585
. cy N Celodenni servis na pokojichi | 2,965 0,035
Servis na pokojich jednou denné 1
VS. | za cenu ruSeni béhem pobytu
. G . Ranni a vecerni servis na 4,07 1,07
Servis na pokojich jednou denné .,
vs. | pokojich
. . Toalety je stavebné oddélena od | 4,22 1,22
Koupelna je spojena s toaletou
vs. | koupelny
V koupelné je vana vs. | V koupelné je sprchovy kout 2,89 0,11
Ruéniky se méni 2x tydné vs. | Rucniky se méni denné 2,90 01
Vyuzivam hotelovych toaletnich potieb Vylvlzwam’ svich t(??letm(,:h 371 071
(mydlo, odlicovaci tampony...) potfeb (mydlo, odlicovact
’ B Vs. |tampony...)
Pokoj je vymalovan bile vs. | Pokoj je vymalovan barevné 4,17 0,17
Objednany pobyt vs. | Neobjednany pobyt 1,65 1,35
Mam objednany pouze pobyt a zbytek Objednavém balitek sluzeb 2,30 0,70
resim na miste VS.
Platim hotové vs. | Platim kartou 2,07 0,93
Objednavam a platim pfimo vs. | Vyuzivdm vouchert na sluzby | 2,25 0,75
Preferuji klasické pobyty a piipadné .. C1a1ix 2,9 0,1
doobjednavam sluzby vs, | Preferuji pobytové balicky
Nehodnotim ubytovaci na zaiizeni on-line Hod_notlm ubytovaci na zafizeni | 3,25 025
vs. |on-line
Pti rozhodovani o ubytovani se fidim vs. | Pfi rozhodovani o ubytovani 2,51 0,49
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vlastnim nazorem vyuzivam on-line referenci
o . N Pti pobytu nevyuzivam 2,66 0,24
Pfi pobytu vyuzivam doplitkové sluzby vs. | doplitkové sluzby
Pfi pobytu dbam rad a typt 3,33 0,33

Pobyt mam piedem pfipraveny a rady a

N o ey zaméstnanct ubytovaciho
typy zaméstnanci jsou zbytecné

VS. | zafizeni

Vyuzivam vérnostni programy Nevyuzivam vérnostni 2,9 0,1
ubytovacich zafizeni VS. | programy ubytovacich zafizeni

Tabulka 4 — Vazeny pramér hodnot odpovédi na jednotliva kritéria
Poznamka: Jako neutralni hodnota je brana hodnota 3, kterd znac¢i nerozhodnost mezi nabizenymi odpovéd'mi
Zdroj: Vlastni zpracovani

Z duvodu vyssi vypovidaci schopnosti byly volby jednotlivych respondenti rozélenény dle
pohlavi a z grafiit 1-3 je potom zjevné, ze nékterd kritéria vnimaji muzi a Zeny odliSné
(napt. 1.4 ,,pozadavky na komunikaci recepéniho personalu®, nebo 2.8 ,pozadavky na
vyménu ruénikid*), zatimco u jinych (jako napft. 2.1 ,,typ ubytovaci jednotky*, nebo 2.10
,»pozadavky na vymalbu pokoje®) je patrny jen maly nebo témét zadny rozdil.

Graf 1 zobrazuje celkovy pohled na dulezitost jednotlivych zkoumanych kritérii pro oblast
recepcnich sluzeb a hotelové haly. Ze sémantického diferencialu Ize interpretovat naprosto
odlisné vnimani kritérii v zavislosti na pohlavi (muzi = modra linie; Zzeny = Cervena linie).
Nejjednoznacnéjsi preference muza jsou zretelné pti hodnoceni faktoru 1.2, kdy preferuji
»parkovani v uzavieném prostoru® (1,32) a faktor 1.4, kdy preferuji ,,rychlé odbaveni na
recepci® (1,58). Vyraznou odchylku od stfedni hodnoty rovnéz mizeme pozorovat v piipadé
faktoru 1.5, kdy muzi neuvadi jako dulezity faktor ,,non-stop otevienou recepci naopak ¢asto
se pfiklani k moZnosti, Ze recepce muze byt ¢ast dne uzaviena. Poslednim vyznamnym
faktorem uvadénym muzi je prokazatelnd ptitomnost bezpecnostni sluzby v ubytovacim
zafizeni (faktor 1.9), kdy muZi preferuji, aby bezpec¢nostni sluzba nebyla viditelna.

Zeny se spise priklangji k méné formalni obsluze na recepci (zkoumany faktor 1.4), b&hem
niZ recepcni konverzuje s hosty a plni jejich pfani a to 1 za cenu, Ze obsluha trva déle a mohou
se vytvorit fronty. Pokud se jedna o faktory s nejvyznamnéjSim rozptylem dle pohlavi, tak
mezi né patii faktor 1.2 (poZadavky na parkovist€) s rozdilem 3,13. MuZi preferuji uzaviena
parkovisté, zeny vybéru mista nevénuji tak vyznamnou pozornost. Druhym vyznamné
rozdilnym faktorem je faktor 1.4 ,poZadavky na komunikaci recepcniho personalu*
srozdilem (3,27). Zeny jednoznaéné preferuji pomalejsi odbaveni na recepci, pii kterém
recepcni komunikuje i za cenu mozného ¢ekani, naopak muzi upiednostiiuji rychlé odbaveni.
Zde se projevuji rozdily v preferencich nejvice z prvni skupiny hodnocenych faktorti. Velky
rozdil mezi pohlavim je rovnéz ve vnimani faktoru 1.9 ,poZadavky na viditelnost
bezpecnostni sluzby®, kdy Zeny uptednostnuji viditelnou bezpecnostni sluzbu v ubytovacim
zafizeni, muZi si naopak pieji, aby bezpecnostni sluzba vidét nebyla. Naopak nejmensi rozdil
byl zaznamenan u faktoru 1.8 ,,poZadavky na design recepce, kdy klasicky design byl
upfednostiiovan Zenami a futuristicky design muzi, nicméné hodnoty 2,78 a 3,21 neprokazuji
prilisné preference, naopak je viditelné, Ze respondenti obou pohlavi volili neutralni hodnotu
3. Grafické vyjadieni je k dispozici v grafu 1.
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Klidné misto lokalizace Lokalizace v centru destinace

Parkovani v uzavieném prostoru
Misto parkovani nefedim

Zatizeni je mimo dosah vefejné
AHZEtJe Tmo Cosa veree Zatizent je v dosahu vefeiné dopravy
dopravy

158 P -
Rychlé neosobni odbaveni na recepci 485 Pcmalt?]su__ komumkaﬁ'mem ?dbatm_ﬂ?
recepci za cenu mozného deliho Celcani

1,25 378 i s .
Recepee s omezenou oteviraci dobou K T Stal shizba na recepci
V hotelové hale nejsou mista pro 2,98 378 [V hotelové hale jsou mista pro
odpotinek odpoéinek
V hotelové hale je Lobby bar ‘& / 32 IV hotelové hale neni Lobby bar

Futuristicky design recepee a vstupni 278 o )
el ¥ designfecep ) Q Klasicky design recepce a vstupni haly
Bezpecnostni shizba neni na prvni 152 418 TV hale vitam pitomnost bezpecnostni
pohled vidét shizby

N 2,15 PP

Recepéni je muz Recepéni je Zena

——mufi —=Feny

1 15 2 25 3 35 4 45

un

Graf 1 — Dulezitost jednotlivych kritérii — recep¢ni a halové sluzby
Zdroj: Vlastni zpracovani

Druha ¢ast dotazniku byla zaméfena na hodnoceni preferenci sluzeb souvisejicich s pokoji
ubytovaciho zafizeni. Z grafu 2 je vidét vétsi soulad mezi preferencemi obou pohlavi (pribéh
modré a Cervené linie je méné kontrastni nez v grafu 1. Vysledky vypovidaji o vyrovnanosti
prvniho zkoumaného faktoru (2.1 ,,Pozadavky na kvalitu ubytovaci jednotky®), kde
respondenti volili mezi standardnim pokojem a apartma. Vzhledem k vysledku, ktery se
pohybuje tésné kolem hodnoty 3 Ize interpretovat, ze respondenti se jednoznacné nevymezili
a nelze urcit jaky typ ubytovaci jednotky preferuji. Ve faktoru 2.2 ,pozadavky na svételné
zdroje* naopak panovali rozdilné nazory dle pohlavi a ve druhé ¢asti vyzkumu se jedna o
nejvyznamngj$i rozdily (2,0). Dle vysledkd muzi vyznamné nepreferuji ani jednu z variant,
kdeZto Zeny se vyznamné piiklanéji k moznosti manipulovat s intenzitou svétla v ubytovaci
jednotce. Obé pohlavi shodné preferuji jako podlahovou krytinu koberce, nicméné u Zen je
tato preference o poznani vyznamnéj$i. Vyznamny rozdil v preferencich dle pohlavi byl
rovnéz zaznamendn u faktorti 2.4 s 2.5 ,,pozadavky na pokojovy servis®. Muzi dle odpovédi
nevyzaduji celodenni servis, coz ne Uplné odpovida hned dalS$imu tvrzeni, ze kterého lze
interpretovat, ze se ptiklani k rannimu a ve¢ernimu servisu. U Zen jsou odpovédi v obou dvou
piipadech konzistentni a je vidét jasnd preference CastéjSiho servisu na pokojich. Shoda u
obou pohlavi 1ze naleznout u faktoru 2.6 ,,pozadavky na dispozi¢ni feSeni koupelny* a to
konkrétné v preferenci stavebné oddélenych koupelen a toalet, coZ v ubytovacich zafizeni
neni zas tak Castym jevem. Velky rozdil mezi vniménim obou pohlavi byl zaznamenan
Vv ptipad¢ faktoru 2.7 ,poZzadavky na vybaveni koupelny“, kdy u muzi je pfesvédcivé
upfednostinovani vany, zatimco zeny upiednostiiuji sprchovy kout, nicméné zajimava je
odchylka od nulové hodnoty, které je mén¢ vyrazna u Zen. Lze tedy interpretovat, ze vnimani
zen se blizi nerozhodnosti vice nez vnimani muzt. Dal$i zkoumany faktor 2.8 ,,pozadavky na
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vyménu ru¢niki® koresponduje se zjisténimi v oblasti pée o pokoje, kdyz muzi preferu;ji
vyménu 2x za tyden, ale zeny preferuji vyménu Castéjsi. Opét je vidét, vétsi odchylka od
nulové hodnoty u muzi. Zajimavym vysledkem je vnimani faktoru 2.9 ,pozadavky na
vybaveni toaletnimi potfebami®, kdy je viditelna preference vlastnich toaletnich potfeb obéma
pohlavimi, nicméné dle ocekavani jsou tyto preference vyznamnéjsi u zen. Toto zjiSténi
kontrastuje s Castym tvrzenim provozovateli ubytovacich o nutnosti provoz zasobovat
toaletnimi potiebami v jednordzovych balenich. Ty se potom stavajici spiSe suvenyrem z cest
a zvySuji nejen naklady zafizeni, ale také ekologickou zatéz. Grafické vyjadreni je k dispozici
v grafu 2.

Klidné misto lokalizace *xa\%_\_)/_’_’* Lokalizace v centru destinace

- . 1,32

Parkovani v uzavieném prostoru ’ 4,45 ) . )
[Misto parkovani nefesim

Zatizeni je mimo dosah vefejné 2,05 25

dopravy

158 s q o e '
) . , . ' Pomalejsi, komunikattv dbav

Rychlé neosobni odbaveni na recepci 485 | Fom e.]iL' ont ‘a "nqsui atem'nii

recepci za cenu mozného delSiho Cekani
125 378 o g .

Recepce s omezenou oteviraci dobou K T/ Stéld sintba na recepci

V hotelové hale nejsou mista pro 298 378 V hotelove hale jsou mista pro

odpotinek odpotinek

\Zatizeni je v dosahu veteiné dopravy

V hotelové hale je Lobby bar |V hotelové hale neni Lobby bar

Futuristicky design recepce a vstupni 278 Q

[Klasicky design recepee a vstupni haly

haly
Bezpetnostni shizba neni na prvni 152 4,18 TV hale vitam ptitomnost bezpetnostni
pohled vidét shuzby

\v 2,15 ‘ 42

Recepéni je muz Recepéni je zena

]

4 45

Graf 2 — Dilezitost jednotlivych kritérii — pokoje
Zdroj: Vlastni zpracovani

Tteti ¢ast dotazniku studovala preference marketingovych a prodejnich aktivit ubytovacich
zafizeni zakazniky ve zkoumané oblasti. Obé pohlavi upfednostituji pfedem neobjednané
pobyty, pfestoze u Zen je tato preference nizni (je blize nulové hodnoté). V piipadé Zen je
hodnoceni faktoru 3.1 konzistentni s hodnocenim faktoru 3.2. Podobné hodnoceni je patrné
pro zkoumany faktor ,,pozadavky na objednané sluzby*, kdy se obé pohlavi kloni k varianté
objednaného pobytu a dokupovani dalSich sluzeb na misté. Pies tuto preferenci je vidét rozdil
ve vnimani muzi a Zen, kdy muzi neodpovidali tak jednozna¢né a nékteti Casto volili pravé
balicky sluzeb. Ptrekvapivé bylo vniméani faktoru 3.3, kdy je zfetelnd u obou pohlavi
preference placeni v hotovosti a to pfestoze neustdle stoupa vyznam bezhotovostnich plateb.
Tato otazka moznd byla ovlivnéna vy$Sim primérnym vékem respondentli, kde ochota platit
pomoci bezhotovostnich prostfedkil je obecné nizSi. Veék je ostatné limitujicim faktorem
k fadé odpoveédi v této Casti dotazniku. Konzistentni odpovédi nabizi zkoumany faktor 3.2 a
3.4, kdy Zeny vice preferujici doobjednavani sluzeb a zaroven plati pfimo. Tuto moznost
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platby preferuji také muzi, nicméné¢ podobné jako u faktoru 3.2 se jejich volba vice blizi
neutrdlni odpovédi. V dalsi ¢asti odpovédi potom dochazi k vyznamnym rozporim a je
viditelny vliv pohlavi na jednotlivé odpovédi. Vysokad hodnota (2,0) je uvedena v ptipadé
faktoru 3.6 ,,pozadavky na hodnoceni ubytovaciho zafizeni“. Odpovéd’ Zen je mén¢ vzdalena
od neutralni hodnoty, nicméné¢ ochota muza hodnotit ubytovaci zafizeni je podstatné vyssi.
Konzistentni s hodnocenim faktoru 3.6 je také hodnoceni faktoru 3.7, kdy Zeny preferu;ji
rozhodovani na zaklad¢ vlastniho ndzoru, ale muzi davaji prednost on-line referencim. Tento
fakt odpovida i tomu, ze muZi on-line hodnoceni provadi Castéji nez zeny. Vyznamné rozdily
v preferencich jsou rovnéz pii vnimani faktoru 3.8. Zeny vyuzivaji vice doplitkovych sluZeb,
coz koresponduje se zkoumanym faktorem 3.2, naopak muzi doplikovych sluzeb vyuZzivaji
mén¢. Velmi vyznamny rozdil byl zaznamenan u faktoru posledniho, kdy zeny vyznamné
vyuzivaji vérnostnich programi, segment muzii vérnostni programy naopak nepodporuje.
S hodnotou rozdilu 2,67 se jednd o jeden z faktort, které jsou pohlavim ovlivnéné nejvice.
Grafické vyjadreni je k dispozici v grafu 3.

Standardni poko; 258 /‘-"-'E\ Apartmé

Klasicke sviceniv pokos 2,84 ) e e
ASICKE Svicen1 v pokojt Svétla s smivatem jejich intenzity

Plovouct, ¢i priennd podlaha v pokoji /4/,21 Koberec na podlaze

5
Servis na pokojich jednou denné 198 '/\ 3,95 Celodenni servis na pokojich i za cem
ruseni béhem pobym

418
Servis na pokojich jednou denné 3,96 T ' Ranni a veterni servis na pokojich
Kounela ie sporena s foaleton /____j_l?.___—-— 42 Toalety je stavebné oddelena od
upelna je spoj oupelny
¢
[V koupeln# je vana 218 //— \353 V koupelné je sprchovy kout

Rutuky se méni 25 tjdné 196 1\ \\3 :

Rucniky se méni denné

Vyuztvam hotelovich toaletnich potteb| Vyuztvam svych toaletnich potieb

85
r Ty ' 4'18 I3 oy I3
(mvdlo, odli¢ovaci tampony...) 325 (mydlo, odli¢ovaci tampony...)

Pokoj je vymalovan bile \m“L 42 Pokoj je vymalovan barevné

15 2 25 3 35 4 45 5
—8— MU —=Zeny
Graf 3 — Dulezitost jednotlivych kritérii — prodejni a marketingové techniky
Zdroj: Vlastni zpracovani

Zavér

Tabulka 5 v podobé matice shrnuje vzdy trojici nejdilezitéjSich a naopak nejméné
dalezitych kritérii, a to zvlast u muz a zvlast u Zen. Vzhledem k tomu, Ze hodnota 3 je
hodnotou neutrdlni, pfi které se respondent nepiiklanél ani k jedné z variant, pocitdme pro
tuto tabulku s rozdily mezi nulovou odpovédi (hodnota 3) a praimérnou dosazenou hodnotou.
Zakladni shrnuti ptinasi tabulka 6.
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Polozka Muzi Zeny
e Lokalizace v centru destinace . C
(faktor 1.1) o Preference osobnéjsi komunikace na recepci, piestoze
Nejdile- o . bude nutné cekat na odbaveni (faktor 1.4).
VVVVVV e Parkovani v uzavieném prostoru 1 . . . y
Zitéjsi (faktor 1.2) e Osvétleni s moZnosti regulace intenzity svétla (faktor
kritéria Recepce. .s non-st teviraci 2.2).
o -stop  oteviraci wr s . o
dobou neni nutnosti (faktor 1.5) o Nevyuzivani vérnostnich programi (faktor 3.10).
Tabulka 5 — Nejdulezitéjsi a nejméné dulezita kritéria pro muze a zeny
Zdroj: Vlastni zpracovani
y Faktory s nejvyssim rozdilem hodnot dle Faktory s nejniz§im rozdilem hodnot dle
Polozka . ]
pohlavi pohlavi
e Pozadavky na parkovisté (faktor 1.2). e Pozadavky na kvalitu ubytovaci jednotky
Nejdule- ¢ Pozadavky na komunikaci recepéniho (faktor 2.1).
Zitejsi personalu (faktor 1.4). e Pozadavky na vybaveni koupelny (faktor
kritéria e Vyuzivani vérnostnich programi (faktor 2.7).
3.10). e Pozadavky na vymalbu pokoje (2.10).

Tabulka 6 — Maximalni a minimalni rozdily méfenych faktorti ve vztahu k pohlavi respondenttl
Zdroj: Vlastni zpracovani

Na zéklad¢ zjisténych preferenci lze interpretovat, ze doprovodné sluzby preferuji vice
zeny nez muzi, cemuz odpovidaji 1 dalsi preference. Pro zeny je zéroven dilezitd komunikace
na recepci a vyznamnéj$i role recepniho persondlu. Pro zenskou klientelu je tedy dilezité
nabizet celou fadu sluzeb a podéitat s jejich doobjedndvanim v misté. Zeny naopak dle
vysledkd prizkumu jsou méné ochotné nez muzi Cist on-line recenze a tyto recenze
poskytovat, coZ je kontrastni k Eetnym zji§ténim majitelit ubytovacich zafizeni. Zeny naopak
maji vyssi tendenci vyuzivat vérnostnich programt, z ¢ehoz vyplyva i jednodussi moznost je
oslovit s dalsi nabidkou jiz navStiveného ubytovaciho zafizeni. Preference Zen v ramci
vérnostnich programil se tak mohou stat namétem na pfisti vyzkum.

Tento clanek doporucil na publikovani ve védeckém casopise Mlada veda: doc. RNDr. Josef
Navratil, Ph.D.

Studie vznikla v rdamci védecké cinnosti na Vysoké Skole technické a ekonomické v Ceskych
Budéjovicich.
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