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ABSTRAKT

Abstraktéesky

Ve své bakaigké praci se zabyvam analyzou zakainikoblasti cestovniho ruchu
v ramci obce Buchlovice. Préce je rélaha do dvouasti, docasti teoretické a prakticke.

V teoretické ¢asti bakaléské prace se émuji cestovnimu ruchu a sluzbam v oblasti
cestovniho ruchu obeén Jsou zde kapitoly o sluzbach v cestovnim ruahfoymasnich
sluzbach, ubytovacich sluzbach a stravovacich atzbDale se zdeémuji marketingu
cestovniho ruchu.

V praktickécésti se nejtive wnuji analyze sluzeb v Buchlovicich, dale jsou zgedeny
vysledky vyzkumu, ktery jsem provéld v obci Buchlovice a dale pak navrhy &mkteré

by v obci mohly byt provedeny pro zlepSeni spokogthnavsivnika.

Kli¢ova slova:

Cestovni ruch, sluzby v cestovnim ruchu, info¥masluzby, turisticka informani centra,

ubytovaci sluzby, stravovaci sluzby, marketing @asiho ruchu.

ABSTRACT

In my bachelor work | deal with Customer analysisthe field of tourism services in

Buchlovice. This work is divided into two partshebretical and practical.

In theoretical part | deal with tourism and its\sees in general. There are chapters about
services in tourism, information services, accomatiath services and catering services.

Then | deal with marketing of tourism services too.

In practical part | firstly analyze services in Bilavice, then | mention results of my
research which | have made in Buchlovice and thesuggest changes to be done to

improve the satisfaction of tourists.

Keywords:

Tourism, tourism services, information services, urigt information centre,

accommodation services, catering services, magkefitourism services.



Chci podtkovat své vedouci bakatké prace Mgr. Lence Rasticové za odborné vedeni a

vstiicnou spolupraci.



OBSAH

L6 V@ 1 PP RRPPP 9
I 1 =(0 ] = N (01 0N 073 L 11
1 SLUZBY V CESTOVNIM RUCHU ......cvtieieee oot 12
1.1 FORMY CESTOVNIHO RUCHU. ..c.uiiuiiiiiii et e et e e e e e e et e eeeee s e e e e aaeeanas 13
1.2 PODSTATA SLUZEB A JEJICH ZNAKY VCESTOVNIM RUCHU........ccevuieiineeinnnnnnn. 14
1.3 KLASIFIKACE SLUZEB ...ucituiiiteiiieeeteeetie et eeete e st e esmaae st e e et e et s eeaneeenneeennns 15
2 INFORMA CNISLUZBY .....ooiieieieeeeeeeeee ettt eeans s saennseeen e 16
2.1  TURISTICKA INFORMACNI CENTRA.....uitiueiitieeteeeteeeteeete e et e esneeennaaaesneeenns 17
3 UBYTOVACH SLUZBY ..ottt ettt ananens 19
G TR R = =0 = o = [0 13 NP 20
4 STRAVOVACI SLUZBY ...coooveieiiiieeeeeeee et eee ettt anene 21
5 MARKETING CESTOVNIHO RUCHU .......oeiiieeee e, 24
5.1 ZAKLADY SYSTEMU POHOSTINSTVi A CESTOVNIHO RUCHU........ccuvevnieinennnenn. 25
5.2 ROZDILY MEZI MARKETINGEM VYROBKU A SLUZEB. ...cccucivuieiiieeeieeineeeneeannns 26
5.3  MARKETINGOVY MIX SLUZEB ...uuciuuiiitieiiieeeteeeteeeteeeetaeesneeeennaeeeaneesnnesannaees 26
5.3.1  Produkt ......cccooiiiiiiiiiiiii i 26.
5.3.2 G BNA .. 21
TR TG T |V 115 (o PRI 21
5.3.4  PrOPAGACE ....iieviiiiiiieeeeie ettt e e e 27
5.4  SEGMENTACE ZAKAZNIKU ...cviviieiiiiees e et e e et e e et e e s eema e e s et e e eenneeeeennns 27
I ANALYTICKA CAST ..ottt n s 28
6 OBEC BUCHLOVICE ... ittt e et e et e e e e e seaeeeeennns 29
7 SLUZBY V OBCI BUCHLOVICE.........coeeioteeeeee et ee e, 31
7.1 INFORMACNI SLUZBY ..cevuuiieitieeettieeeeeteeeesteeeetaeessennasessasnaeeeannaeessnneeeesnnens 31
7.2 UBYTOVACIH SLUZBY ..uuuiiiiiieiitieeeette e e et e e eeta e e eeteesesstansesesnnsesennneeeanneeennns 32
G T S Y 17\ V @ 1V o [T U 74 = 3 2 33
8 VYZKUM ..ottt ettt et e et e e s esssennentesaeneenn s 35
T R U1V o o TSRS 35
8.2  VYZKUM MEZI NAVSTEVNIKY ..eiitieeiitieeeeeiieeeeeieeeette e e et e e eeenmeeeeaneeeennnas 36
9 SWOT ANALYZA .ottt et e e et ee e e eee s 49
9.1  STRENGHT—=SILNE STRANKY ...ctuuiiiitiieeiitiieereieeesetineeeesneseennneseeeesneeeannaaees 49
9.2  WEAKNESSES— SLABE STRANKY ...etuuiiiiiiieeeiiieeeeeiiieeeetnneeseanessennnneesssnneeenns 49
9.3  OPPORTUNITIES— PRILEZITOST I ceuuuttttueerstueesenneeesssnaeesssneeesssnneessssnnaeeesnnens 50
S B 1] T @ 4 = 2P 50
NV ol RO 51
RESUME ..ottt ettt ettt ettt e et e et et esseteete et e ennannsaseetestestessenseneans 54
SEZNAM POUZITE LITERATURY ..ottt ettt 56
SEZNAM GRAF U ...ttt n et n et en et n st saeeeenn e 57
SEZNAM TABULEK ... e e e e e e e e e e e eaaas 58

SEZNAM PRILOH. ... oo et e e et e e e et e e e e aeeaeeae s 59



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 9

UvoD

Sluzby zakaznikm jsou velmi dlezitou sogasti cestovniho ruchu. V posledni dob
zaznamenaly tyto sluzby velky rozvoj a prochazeustalou zrénou. Divody tohoto
rozvoje jsou ndrst Zivotnich nérok, zmeny ve spolénosti, ekonomické faktory a
podobrig. Aby sluzby byly schopny se&mto znénam Fizpusobit, je dilezité vyuzivat

moznosti marketingu.

Je nezbytné neustéle sledovat a reagovat gayma trhu a pizpisobovat se jim. K tomu
muzeme vyuzivat marketingu a jeho postupJe dlezité segmentovat trh, zakazniky,
pfizpasobovat produkt i sluzby, vybirat cilovy trh apddnesni zakaznici maji diky

N e

moznostem cestovani a zkuSenostem mnohisn waroky a vyZzaduji vysSi kvalitu sluzeb.

UdrZzeni zakaznik je klicové jak pro podniky, taki¢ba i pro obce, pamatky, izzeni
poskytujici ubytovaci nebo stravovaci sluzby agéahto by n&lo byt klicovou otazkou
pro kazdy z &chto podniki, jak si udrzet zakazniky a zvySit Uravsvych sluzeb. Pokud
vytvoii Us@sny program na udrzeni zakazhikmohou rozvijet vztahy dlouhodobé

spoluprace.

Obor cestovniho ruchu jsem si vybrala, protoze inydv obci, kterou hem sezény
navStvuje velké mnozZstvi turist Jednd se o obec Buchlovice, ktera lezi nedaleko
Uherského Hradista diky svym pamatkam jgastym cilem turist Méla jsem moZznost
pracovat v oboru sluzeb cestovniho ruchu, a takéopmi @islo toto téma zajimaveé.
Pracovala jsem jako fwodkyre na jedné z mistnich pamatek a také jsem pracawvala
ramci stravovacich sluzeb. Vybrané téma, se snisht Zirover sluZzeb v této obci. Mym
cilem je navrhnoutifpadna zlepSeni, ktera by vedla &3f spokojenosti navdinika se

sluzbami a tim takeé k vySSi nasgtosti.

V teoretické ¢asti se chci zasfit na sluzby v cestovnim ruchu obeécnna jejich
specifikaci, na formy cestovniho ruchu, na zékladnaky cestovniho ruchu a na
klasifikaci sluzeb. Déale se budu zabyvat jednotiivyblastmi sluzeb v ramci cestovniho
ruchu, to znamena sluzbami v oblasti poskytovaforimaci, stravovacimi sluzbami a
ubytovacimi sluzbami. Na z&v teoretické ¢asti se zawr¥im na marketing sluzeb
cestovniho ruchu, na jeho odliSnost od marketingohku a na specifické prvky.
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V praktické ¢asti nejdive zanalyzuji sluzby v obci Buchlovice a uvedu zzfkladni
informace o turistickém inforngéaim centru v Buchlovicich moZnostech ubytovani i
stravovani a sty popis &chto sluzeb. V letnich &sicich jsem provedla dotaznikove

Seteni, jehoz vysledky zde zkggnim a zanalyzuiji.

Cilem mé prace je zmapovat sluzby v Buchlovicichjiclh kvalitu, spokojenost
navstvnika a také navrhnoutifpadné podéty na zlepSeni stavajici situace. Saati mé
bakal&ské prace bude také SWOT analyza, ktera definajeesi silné stranky sluzeb v

obci a ukazuje novérpezitosti, kterych by obec mohla vyuzit.

V zawru bakalé#ské prace hodnotim vysledky praktickésti a navrhuji zemy pro

zkvalitréni sluZzeb a zvySeni spokojenosti navatki obce.



| TEORETICKA CAST
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1 SLUZBY V CESTOVNIM RUCHU

Cestovani uspokojuje peby clovéka, jako jsou ziskani zazitku, pobyt mimo trvalé
bydlist€, poznavani nebo seznameni se s novymi lidmi apedE cestovali jiz od
davnosku, ale za&atky moderniho cestovniho ruchu je mozZzno hledatl@d stoleti.
Cestovni ruch se pak rozviji hlaved 2. poloviny 19. stoleti, kdy probihaipryslova
revoluce.Cloveék vice pracuje a tak ma &si potebu odpéinku. K rozvoji cestovniho
ruchu je také nutna svobodtovéka. Je dlezitou sowasti spoléenského Zivota. Proto
byla pro rozvoj cestovaniuteZita i tato okolnost, tedy to jaky v zemi vliadreZzim, coz
ostatd naSe zem poznala v pibéhu komunismu, kdy bylo pro ¢bny velmi obtizné

dostat se do zahrai

Podstatné pro poskytovatele sluzeb je znatepgt naSich zakazniku, protoZze pokud je
zname, nizeme je lépe uspokojovat a tim dosaho¥&ivefektivnosti. , Paeby &astniki
cestovniho ruchu jsou uspokojovany predhictvim volnych statk sluzeb, zbozi a

verejnych statkl.” OrieSka [1]

Sluzby jsou ozngvany jako ekonomicky statek majidiepazre nehmotny charakter. Jde

o nematerialnéinnost, jecasow ohrantend a je zde vysoké spelba Zivé prace.

.Produktem cestovniho ruchu je vSe, co je nabizeaotrhu cestovniho ruchu a méa
schopnost uspokoijit pi@by Eastniki cestovniho ruchu a vytyio tak komplexni soubor
zazitkh. Rozhodujici satasti produktu jsou sluzby, které produkuje a nabilbvé misto

(primarni nabidka) a podniky cestovniho ruchu (seléuni nabidka).” OrieSka [1]

Podle Morrisona [10] existuje Sest hlavnich charaktik, které vymezujich systémy

v oboru cestovniho ruchu. Jsou to:
* Otewvenost
* Komplexnost attznorodost
e Odpowdnost
» Konkurence
e Vnitfni provazanost

+ Konfliktnost a nesoulad
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Témito pojmy rozumime:

Otewenost — jednotliv&asti nejsou organizovany jednozn& vymezenym zfisobem,

velkad dynamika, neustala 2ma, nové fistupy.

Komplexnost aiznorodost — existuji malé i velké nadnarodni spadsti, provazanost

vztahi mezi fiznymi organizacemi.

Odpowdnost — odpoddny pristup ke zminam, systém zpné vazby.
Konkurence — vysoka intenzita konkurence v oboru.

Vnitfni provazanost — vzajemna zavislost jednotlivyadtizesi.

Konfliktnost a nesoulad — existujizné konfliktni situace a systémy pak nefunguiji, tak

jak by mrely.

1.1 Formy cestovniho ruchu

Podle doby pobytu rozezndvame cestovni ruch dicatwp@elSi nez 3 dny) a kratkodoby.
Pfi dlouhodobém cestovnim ruckierpame obvykle vSechny zakladni sluzby. Z hlediska

dodavatel je vyhodrjSi.

Podle pdétu castniki muzeme rozliSovat cestovni ruch individualni a skopin
cestovniho ruchu. MezZité je ale i poskytovani kvalitnich sluzeb jetivotum, protoZze
diky nim miZe dodavatel ziskat dobrou gst, proto by mlo byt v jeho zajmu poskytovat

vSem sluzby na vysoké urovni.

Podle mista fvodu rozliSujeme hosty z bezprieiniho okoli a hosty ze vzdatgich
mist. Hosté ze vzdalggich mist ¥tSinou pobyvaji v mist déle a také vyuZivaji vice

sluzeb.

Podle mivodu hosta a mista realizace cestovniho riténime cestovni ruch na domaci a
zahranini. Domaci pedstavuje cesty obyvatel v oblasti zejejich pivodu. Mize se
jednat o rekremi pobyty, bd v riznych zaizenich, nebo na vlastnich chatach a
chalupach, poznavaci zajezdy¢dbné zajezdy apod. Zahramim cestovnim ruchem se

rozumi cesty obyvatel na Uzemi jiného statu.
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1.2 Podstata sluzeb a jejich znaky v cestovnim ruchu

Poskytovani sluzeb iieme rozdlit do 3 fazi:

1. Pripravenost na poskytovani sluzby
Tyka se producenta sluzby, ktery musi mit k disgownitini vyrobni faktory a
informace.

2. Proces poskytovani sluzby
Zaclereéni vrejSiho faktoru do tohoto procesu. V osobnich slubbse zalenuje
zékaznik, v ipadt materialnich sluzeb se&enuje zboZzi.

3. Vysledek poskytnuti sluzby
Vznika sodinnosti poskytovatele a zakaznika. Je zde dvokt ¢feo zakaznika je

to uspokojeni pdeby a u poskytovatele je to zisk.

.Znaky sluzeb mMZeme rozdiit na obecné a specialni. Mezi vSeobecné znakyi pat
nematerialnost, vysoka speba zivé prace, Zkeréni vngjSiho faktoru do procesu

poskytovani sluzeb, soulad poskytovani sluzebichjgjpotebou a pominutelnost sluzeb.”
Heskova [2]

Mezi speciélni znaky sluzeb pattasovd a mistni vazanost na primarni nabidku
cestovniho ruchu, komplexnost a komplementarnogesl, zastupitelnost, mnohooborovy
charakter a nevyhnutelnost jejich zpieskovani, dynamika a sezonnost poptavky po

nich, nevyhnutelnost informaci o nichetré informaci o jejich kvali. (Heskova [2])

Pro vSechny sluzby, tedy i pro sluzby v ramci cestioo ruchu plati &olik pravidel. Tato
pravidla jsou shrnuta v knize Bezkonkutehsluzby zakaznikm (Freemantle, D., [3]).
Pati mezi & nagiklad pravidlo dodrzovani slih pravidlo wasné telefonniho kontaktu,
odpowdi na dopisygekani zakaznika apod. Kazda spolest, ktera poskytuje sluzby si
musi u¥domit, Ze je pro ni zdkaznik a jeho udrZeni jedmézakladnich ail Spokojeny

zékaznik je totiz vzdy nejlepSi reklamou a dogenim pro nasi spoteost.
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1.3 Klasifikace sluzeb

Pt poskytovani sluzeb je nutno optimélayuzivat potencial mistafigpasobit kapacitu,
zabezpéit vzajemnou provazanost sluzeb, zajistit pruznsistzeb a jejich cenovou

dostupnost.
Zakladni rozdleni:

a) Sluzby cestovniho ruchu
b) Ostatni sluzby

Sluzby cestovniho ruchu uspokojuji fadly (Eastniki a jsou produkovany podniky
cestovniho ruchuCést ostatnich sluZeb uspokojujéastniky cestovniho ruchu, ale

piedevsim uspokojuji pteby mistnich obyvatel.
DalSicleneni sluzeb:

* Druhové (informani, dopravni, ubytovaci...)

» Podle fazi realizace cestovniho ruchu

e Zc¢asového hlediska (sezonni a mimosezonni)
» Z hlediska uspokojovanych ffeb

* Podle charakteru speby (osobni adcné)

» Z ekonomického hlediska (placené a neplacené)
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2 INFORMA CNi SLUZBY

»Informacni sluzby umotuji Siteni objektivnich poznatko cilovych mistech cestovniho
ruchu, objektech cestovniho ruchu a sluzb&timz napomahaji rozhodovanéastniki

cestovniho ruchu a usmiuji je.” OrieSka [1]

Jedna se o Sirokosadu informaci, nap jsou to informace o trasach, klimatickych
podminkach nebo o sluzbach v destinaci. Dale jelitoztom, zda jde o cely komplex
sluzeb (zajezd) nebo jen o jednotlivou sluzbu, edézi, zda se jedna ¢koho, kdo je na
z4jezdu poprvé nebo zda je to pravidelggsinik. Informace mohou byt vyZzadovany jak
v mist bydlis€ Gcastnika, Bhem cesty i v cilovém mist

Rozhodovani o mist které chce &astnik navstivit, probiha v mésbydlis€, kdy sbira
informace siiznych zdrojf. Témito zdroji mize byt internet,izné brozury, televize nebo
znamy. Castym zdrojem informaci je katalog nebo cestoviiirupka. Zde jsou
nejdilezit&jSi informace v pehledné form. Béhem cesty jsou pak vyuzivany informace,
které zpesiuji polohu, to znamenaizné ukazatele, jizdriady, inform&ni tabule atd..
V dnesni dob paki podle mého nazoru k néjezit¢jSim zdrofiim informaci internet.
Pokud ma turisticka destinace kvaditmpracované internetové strankynie to byt jeji
velkou vyhodou, v okamziku, kdy si potenciondlni/$ténik vybir4d misto své navsty.
Informace by zde sy byt prezentovanyighledr, na strankach obce, bychonglimbyt
schopni najit vSechny petoné odkazy. Na internetu Ize také najit ohlasy kt&i jiz

v misg byli. To miZze slouzit jako zdroj informaci pro nagéhika, stejg jako pro
poskytovatele sluzeb.

V cilovém mist jsou vyzadovany informace, které se tykajiegevSim objeki
cestovniho ruchu a poskytovanych sluzeb. K tomuelwislouzi turisticka inforniani
centra (TIC). V turistickych oblastech byehbyt vybudovan jednotny inforn¢ai systém,
ktery je grehledny a jashsrozumitelny (srérovky, informani tabule apod.).



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 17

2.1 Turisticka informa éni centra

.ruristicka informa&ni centra maji charakter ¥gné sluzby poskytované na zaldad
objednavky statni spravy a samospravy jako ¢asiu informaniho systémuCeské
republiky.” OrieSka [3, s. 28]

Jejich hlavnim UOkolem je poskytovani informaci, lpdevani propagaich a
informanich materiél, ale niZze to byt i organizace vyletu, poskytnuti sluzbystmiho
privodce nebo prodej vstupendkinnost neni zagfena jen na navdiniky, ale také na
mistni obyvatele, kterym poskytuji informace orgmanych akcich, udélostech v mist
apod.. Jsou financovany z vice zdre} z véejnych (podle stanoveného kalkémdho

vzorce), z vyzku z vlastnginnosti, z grant nebo dotaci.

Turistickad inform&ni centra jsou sdruzena v Asociaci turistickychrrifetnich center
Ceské republiky se sidlem v Praze. Je to nezavesthavni organizace, ktera haji zajmy
svych ¢leni za &elem zajigovani ¢inosti, zastupujetleny @i jedna se statni a mistni

spravou, spotenskymi organizacemi a podnikatelskymi subjekty.
Existuji nizné kategorie turistickych informaich center:
KATEGORIE D — sezonni informaéni centrum ozna&eno jednou hwzdi¢kou

Centrum neni otéeno po cely rok, slouzi k podavani informaci v sez®teviraci doba
¢ini minimalre pét dni v tydnu. Poskytuje bezpl&twerbalni informace o mistmin. v 1

Swt. jazyku.

KATEGORIE C — mistni celoro¢ni oznateno dwma hwvézdi¢kami
Centrum je oteteno po cely rok a podava informace o #isté msobnosti. Oteviraci
dobacini 5 dni v tydnu. Poskytuje bezplatrverbalni informace o mistminimalné v 1
swtovem jazyku.
KATEGORIE B — oblastni informa ¢ni centrum oznaeno tremi hvézdi¢kami

Centrum je otemo po cely rok a podava informace o celém regobiasti). Oteviraci
doba je Sest dni v tydnu. Poskytuje bez@aterbalni informace o oblasti (regionu) ve 2

swtovych jazycich. Zproggdkovava pivodcovskou a ubytovaginnost.
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KATEGORIE A — republikové informa ¢ni centrum oznaeno éty¥mi hvézdiékami

Centrum je oteteno po cely rok a podava informace o c€kské republice. Oteviraci
doba je zajigna 7 dni v tydnu. Do infornr¢daiho centra je bezbariérovyigtup. Poskytuje
bezplati verbalni informace &R ve 3 s¥t. jazycich. Zajifuje privodcovskouginnost
v misgé pasobeni. Zprosedkovava ubytovaci ¢innost VvCR. Zprostedkovava
pravodcovskowinnost vCR

(zdroj wwwe.aticcr.cz, 1.3.2011)
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3 UBYTOVACI SLUZBY

Ubytovaci sluzby jsou vyznamnynigapokladem rozvoje cestovniho ruchu. Vztah mezi
hostem a ubytovatelem upravujecabsky zakonik. Ubytovaci sluzby vznikagt$inou
spol&né se stravovacimi sluzbami. Déle jg&i pubytovani mozné vyuZzit ubytovani
v soukromi nebo ubytovaci iZaeni. Ubytovaci mozZnosti lokality jsou v dolsezony

dophovany, nap. chatovymi osadami nebo kempy.

» Zakladem dispoziniho feSeni ubytovacich H#aeni jsou tzv. ubytovaci jednotky.
Ubytovaci jednotka je samostatny pokoj nebo soubistnosti, které svym technickym
uspdadanim a vybavenim splji pozadavky pechodného ubytovani a jsou k tomuto
Gcelu uzivani uteny. Typy ubytovacich jednotek jsou uvedenseské technické norin
CSN EN ISO 18513.“ Orieska [1, s. 117]

Pro klasifikaci a kategorizaci ubytovacichtizani se pouzivd dopameni UNWTO
(Swtova organizace cestovniho ruchu)i&alje hotely a ubytovaci daeni do kategorii
(hotel, penzion, apod.) a podle vybaveni a UéostuZzeb doiid, které jsou ozrmvany

hvézdickami. To je vyhodné proiphlednost a @eni ceny sluzby.
Typy ubytovani:

* Hotel — nejméa 10 pokofi, sphuji poZzadavky pro Zazeni do jedné zp tiid
hoteli

* Hotel Garni — nejmé&n10 pokofi, na rozdil od hotelu omezené sluzby stravovani,

vétSinou se poskytuji pouze snidan

* Motel — slouzi pedevSim k ubytovani motorist jimz musi byt zabezpeno
parkovani v bezprosdni blizkosti motelu

» Botel - sluzby na trvale kotvici lodi
* Penzion — mensSi ubytovaciizzeni

» Turisticka ubytovna

* Chatové osady

« Kemp

* Ubytovani v soukromi
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TRIDY UBYTOVACICH ZA RiZENI

* Tourist

*x Economy
***  Standard
**x% First Class
FREE Luxury

Kazdé certifikované ubytovaciiZaeni je ozn&no znakem s vymezenim kategorie (hotel,
hotel garni, pension, motel) a dale ozaim tidy hwzdickou (* - *****), NejvysSi

oznaeni ¥idy miZze byt ozné&eno maximala péti hvézdickami (plati pouze pro hotely),
motely a penziony mohou byt ozeay maximalg do ¢tyr hvézdicek.

(zdroj www.hotelstars.cz, 1.3.2011)

Sezam certifikovanych ubytovacichiizzeni najdeme na strankach www.hotelstars.cz.

3.1 P&e o hosta

Spokojenost zakaznika je velmildzita, proto by réli byt sluzby vyborg organizovany.
Ubytovaci usek hotelu je mozné reildo dvoucasti — naast, kde je hostipiman, tedy
recepce a vratnice a nézkovou c¢ast. Pée o hosta zdna jiz rezervaci, ktera e
probihat osob¥y telefonicky, elektronicky nebo piserPro rezervaci se dnes vyuzivaji
rezerv&ni systémy. Zpsob rezervace se liSi podle velikosti a technick&gbaveni
zaizeni. Rijem hosta by @ byt zdvdily, rychly a pohotovy. Vyidi se formality, host se
piihlasi a je mu vydan Kinebo karta od pokoje.éBem pobytu vyuZiva host sjednanée
sluzby a niZze vyuzivat i dalSi nesjednané sluzby, které @atf okamzit, nebo pi
odhlaSeni se. eZitou sowdésti je Uklid pokoje &hem pobytu i po skaeni ubytovani.
Délka pobytu hosta jeétSinou zndma a je danagbem noci, které si objedna. V recepci je
vystaven det za sluzby.

Personal, ktery se stard o hosty byl mnat vSechny informace, jako kdy se podava

snida® nebo i zakladni informace o pamatkach v miBtokud se jedn& o pravidelného
zé&kaznika je dobré poznamenat&aké zakladni informace o jeho zvycich a pozadéwcic
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4 STRAVOVACI SLUZBY

Ukolem stravovacich sluzeb jéeplevdim uspokojit ptebu vyzivy. , Jedna se o sluzby
zakladniho stravovani (nabidka a prodej kompletnitenu, pipadré napoji, ozna&ené
jako ol&d nebo veere), dophkového stravovani a ¢brstveni a spobensko-zabavni
sluzby, spojené nd#p s hudebni produkci, kulturnim programentipadré dalSimi
aktivitami.“ OrieSka [1, s. 137]

V ramci cestovani s&éasto setkavame i s individualnim stravovanim, kgidk piipravuji
sami &astnici. To je typické na@ppro pobyt v horach, kdy turisté vyrazi na del§ytna
mista, kde neni moZnost stravovani. Pro tytéghyt vznikaji tzv. convenience produkty —

hotova jidla nebo polotovary.

Stravovani probiha iip cestovani fimo v dopravnich prostdcich. V gkterych z nich

jsou @imo ukené prostory, ndpjidelni iz ve vlaku.

Stravovaci zézeni plni fizné funkce — stravovaci, spddmska a zabavni, dérstveni...
Stravovaci zdzeni mizemeclenit podle druhu poskytovanych sluzeb na kategompedle

stupré vybaveni, rozsahu a Urayposkytovanych sluzeb na cenové skupiny.
» Odbytové stedisko s funkci stravovaci gkeni na tyto kategorie:
» Restaurace (motorest)
» Jidelna (se samoobsluhou)
* Pohostinstvi
e Grill bar (snack bar)
» Koliba, sala$ (pafipact dalSi Uzce specializovana odbytovi&diska)
* Restaurani viz
Odbytovéa stediska s funkci spatenskou a zdbavni geeni na tyto kategorie:
o Kavarny
* Vinarny (vinny sklipek, viecha, bar, varieté a dals
* Pivnice

* Hostince
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Odbytova gtediska s funkci dopkového stravovani arsidiska ostatnich sluzeb &eni

na tyto kategorie:
* Bufet
*  Obcerstveni
* Vycep piva
» prodej polotoval, KuneSova [9, str. 72]

Nabidku stravovaciho #aeni mizeme najit v napojovém nebo jidelnim listku, kde je
sortiment sluzeb a vyrolik ktery ma uspokojit poZzadavky zakaznika. Tato diedoije
ovlivnéna charakterem Faeni. Népojovy a jidelni listek jsou zarévecenikemi
propaganim prostedkem. Existuje vice druhjidelnich listku. Je to jidelni listek staly,
kde je Siroky vybr pokrmi a miZze tam byt vloZzeno i denni menu. Byva kvalitn

spracovan, obgiuje se podle péeby, nap. na zkraceny jidelni listek na sezénu.

Denni jidelni listek se zhotovujégaevsim na dobu éba, kdy je sestaveno menu. Fivo
jej zpravidla polévka, hlavni jidlofipadré dezert nebo napoj. Rozsah zalezi na kazdém
zarizeni. Dale mohou stravovacitizeni nabizet i nmi jidelni listek, specialni jidelni

listek neboitba slavnostni menu.

Napojovy listek nabizi napoje &t$inou omezenou nabidku jidel. Obsahuje teplé estéid

alkoholické i nealkoholické napoje.

V nekterych podnicich, f@devsSim v ramci rychlého stravovani byva napojoyidelni

listek nahrazen cenikem, ktery je ¥§en na viditelném mist

Dulezitou sodasti sluzeb stravovacich izzeni je obsluha. Pokud ma podnik dobrou
obsluhu, niZze ziskat spoustu zékazfiika naopak. Obsluha byva také daetjSim
problémem stravovacich i#zeni. Hosta jeieba pivitat, nabidnout mu jidlo a piti,
piipadre pomoci a poradit s v@rem. Rijatou objednavku obsluha dalecegava do
kuchyrg, poté obsluha podava pokrmy a napoje, odnasi gpoonadobi a &tuje a lowi se

s hostem. VSechny tyttinnosti by néla obsluha provad, co nejrychleji a vzdy zdvide

k zakaznikovi.
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Dulezitym prvkem, ktery uiuje spokojenost hosta je také rychlost. Pokud skyge
problém, ngl by byt personal schopny se zakaznikem komunikavatipadré se mu i
omluvit za gipadné zdrzeni. Pozitivnimiiptupem personalu, jde vetsiné pripadi
zlepsSit jakoukoliv situaci. To je problém jak olsf tak i vedeni restaurace, které musi

vhodre vybirat své zawstnance a také je kontrolovat a ocenit jejich snahspravny
pristup.

V restauraci je také velmiuteZita ¢istota a prosedi, protoZe tyto &ci vytvéreji prvni
dojem acasto rozhoduji o tom, zda host vyuZije sluzebizemi. Takécistota vevnit

restauraniho zdizeni a na toaletach je pro celkovy dojeitedita.

Je také dobré zavéziizné speciélni nabidky nebo pozornosti pro zakaznikynam
mohou pomoci vytviit dobry dojem. O celkové spokojenosti tottasto rozhoduji
drobnosti. Hosté jsou ochotni nal€ziicenit nami nabizené sluzby, pokud jsou tyto sfuzb

na odpovidajici urovni.
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5 MARKETING CESTOVNIHO RUCHU

» V zemich s vysplym cestovnim ruchem vznika trh cestovniho ruchko jaowast trhu
sluzeb a zboZzi, rodi se s existenci produktu cagtovruchu — turistickymi sluzbami.”
Holubova [8, str. 70]

Pomoci marketingu planujeme, zkoumame, mgphme, kontrolujeme a vyhodnocujeme

¢innosti navrzené k zaji&ti jak zakaznikovych pigb, tak i cili viastni organizace.

Kazda zema ma réjakeé turistické atrakce aitkzity je pak jejich rozvoj, to znamena jejich
dostupnost, udrZzovani, atd.. Pro rozvojjgedité mit k dispozici vysledky pekumu trhu,
kdy zjistime situaci, f&dpoklady vyvoje, vlivy fisobeni a poptavku. Tyto jmkumy si
mohou velké firmy zrealizovat samy nebo se vyuZivggkumné uUstavy. Vysledky jsou
uzitetné jak pro podnikatele, tak i pro vladni organyerikisi pak mohou vypracovat

marketingovy plan a strategii.

Podle Morrisona [10] je v ramci marketingu cesténnfuchu dlezité odpo¥dét si na @t

klicovych otazek:
1. Kde jsme nyni? @na situace)

- Ziskavéani poznatko sokasnych i budoucich zdkaznicich, o svych konkuréntec

Tato otazka musi byt zodp&ena alesppjednou r@né.
2. Kde bychom chli byt? (poZzadovana budouci situace)

- Nalezeni nejefektiv§)si cile. Jsou pouzivany specialni techniky — segaw trhu,

marketing cilového trhu, umisvani, marketingovy mix apod.
3. Jak se tam dostaneme? (marketingovy plan)

- Marketingovy plan dokumentuje, jak firma k dosaz&njch citi bude pouzivat 4P

(product, place, pricing, promotion).
4. Jak zajistime, Ze se tam dostaneme? (kontrolaava@pnarketingového planu)
- Diky kontrole zjistime, zda vyvoj naSi spatesti probih& podle planu.

5. Jak zjistime, Ze jsme se tam dostali. (vyhodnocanimgieni vysledku

marketingoveho planu)

- Diky meteni vysledk se niize spolénost podit z vlastnich chyb.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 25

Pokud si sprawhodpovime naéchto 5 otazek, budeme schopni l1épe vyuZivathani

lidské zdroje.

V ramci planovani odpovidame na otazku, kde jsnrmeé aykde bychom cBii byt. V ramci
realizace odpovidame na otazku, jak se tam dosen€émamci kontroly odpovidame na
otadzku, jak zajistime, Ze se tam dostaneme. A eiramireni a vyhodnoceni odpovidame

na otazku, jak zjistime, Ze jsme se tam dostali.

5.1 Zaklady systému pohostinstvi a cestovniho ruchu

Strategické marketingové planovani —kvuali neustalym zminam v oboru je dlezité
dlouhodobé planovani. Dlouhodobé planovani Wimeaekavané udalosti. Plan byém

sphovat 5 zakladnich dil

» Vymezit alternativni fistupy — zjistit vSechny mozné cesty, které vedaosazeni
cila.

e Zachovavat jedinmost — peswdéit zakaznika, Ze naSe sluzby jsou jedimée a
jiné.

» Vytvéiet pozadované situace #epevsim zachovavat pgdomi o nasSi spomosti

u zakaznil, zhodnoceni novych podnikatelskychiilgZitosti, zavaehi sluzeb,

které zvysuji nas podil na trhu.

* Vylougit nezadouci stavy

» Prizpasobit se negekavanému vyvoiji
Planovani by o byt dlouhodobé nag i vice let dopedu. Kratkodobé planovani by
meélo byt vyuZivano pro vyrovnéni se s rychlymi&mami.
Marketingova orientace —hlavni prioritou se pro firmu stava uspokojeni zialkovych
piani a pateb. Zejména v oblasti sluzeb jéleité byt si ¢¥dom gani naSich zakaznik
Z tohoto divodu je dilezité owiovat spokojenost naSich zakazhilprostednictvim

osobniho kontaktu, dotazriikanket apod..

Znalost zékaznikova chovani —docerni vlivu osobnich faktdr na zdkaznika. Pokud
zname sveého zakaznika, je pro nds mnohem jednopitigsisobit svou marketingovou

strategii a tim dosahnout i zlepSeni efektivhosidpje.
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5.2 Rozdily mezi marketingem vyrobku a sluzeb.

Marketingovy systém pohostinstvi se opiréedevsim o vyuzivani marketingového
vyzkumu. Vyzkum umoiuje lepSi vyuzivani marketingovychilezitosti, pomaha it
nové sluzby a skupiny zakazihila také nam umozni Wt naSi pozici ve vztahu ke

konkurenci.

Rozdil mezi marketingem sluzeb a marketingem vyuodpk@iva v odliSnosti fistupu, coz
znamena, Ze &které postupy, které jsou demy pro marketing vyrobku, nemohou byt

pouzity pro marketing sluzeb. A je tedy nutné jeavy.

5.3 Marketingovy mix sluzeb

Pri tvorbé marketingové strategie vyuzivame marketingovéhrumiedy zakladnich 4P
(people, place, product, promotion). Zvl&kilezitym prvkem marketingového mixu jsou
lidé, tedy pistup k zakaznikovi. Sluzbyisinou zkouSime na dop@eni svych znamych
a na zaklad jejich dobrych zkuSenosti. Propagace je tedy iavs/elkécasti na ustni
reklame. Dobrému jménu napomahaji vSechny sluzby, ktergkyineme zakaznikovi
navic i fizné komplementarni sluzby, jakoubhe byt dtské KiSt¢ u restaurace nebo

internet zadarmo u informiaiho centra.

5.3.1 Produkt

V ramci marketingového mixu rozumime produktem BluZTuto sluzbu poskytuji kit
piimo provozovatelé stravovacich a ubytovacich sludebo zprosedkovatelé tedy
cestovni kancefé. Sluzby v ramci cestovniho ruchu jsou velmi sie@. Mezi tyto
specifika fadime nafiklad jednodusSsi napodobitelnost sluzeb. Je velatingduché
napodobit jidlo v restauraci, nebo nabidnout z3aj&rety ma velky usfch u jiné cestovni
kancelde. Dilezité je propagovat nas produkt i mimo hlavni sezd®4ale bychom se &h

snazit zajistit provazanost jednotlivych sluZzebpalgpraci poskytovatél v ramci jedné

destinace. Podstatnou roli hraje i image, Uticslazeb, vijSi stranka apod.
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5.3.2 Cena

DalSim prvkem marketingového mixu je cena. V rameirketingu cestovniho ruchu se
fidime podle podobnych pravidel jako u marketinguolaku. To znamena, Ze se cena
odviji od naklad, od cili spol&nosti, velikosti poptavky, konkurenci atd. Vysolkéna
ubytovacich sluzeb by #a znamenat i vysokou Urolvgposkytovanych sluzeb, naopak
nizSi cena napovida, Ze se bude jednat jen o zd@kkdZby. Vliv zde mé i sezdénnost.
V letoviscich byvaji velké rozdily v cémezi hlavni a vedlejSi sezonou.

5.3.3 Misto

Pojmem misto, rozumime présdi, v #fmZ budou sluzby provozovany. Misto je velmi
dulezitym faktorem nafdklad pro restauraci. Jeji vhodna polohazm nav&tvnika velmi
ovlivnit. Optimalni rozmisini sluzeb je vzajmu poskytovaiel ktei maji vice
provozoven. Pokud své podniky optim&lrozmisti, mohou dosahnouttsi efektivity.
Nekteré sluzby jsou poskytovanyimo u zakaznika, naprekteré kadénice dochazi do

domu, automechanik provede opravinmm u vas doma apod.

5.3.4 Propagace

Tento prvek komunikmiho mixu zajiSuje komunikaci mezi podnikem a zakaznikem.

Napomaha spéebitelim orientovat se na trhu a vybirat si sluzbu, ktdrodlaji vyuZzit.

Nejdiive bychom nili identifikovat cilovou skupinu, pak by &y byt stanoveny cile
propagace, dale sitipravime sdleni, jeho obsah, strukturu, styl a zdroj a nakosiec

vybere vhodné komunikai nastroje (Ustni $teni, masova komunikace atd.)

5.4 Segmentace zakaznik

Jak jiz bylo dive zmirno, je dilezité znat pdaeby a pani svych zdkaznik K tomuto
Gcelu je dobré sveé zakazniky segmentovat podteéyeh kritérii (nag. vék, ekonomické
pon¥ry, pohlavi apod.). Podrobna analyza néwsika nam zajisti jejich segmentaci a
rozcli je na homogenni skupiny lidi, na zalkdagto segmentace je potom mozné vybrat
cilovy segment aifpravit pro ni specificky marketingovy mix. Na zakk porovnani
nabidky, pateb a pozadavkurcime vykEr cilového segmentu trhu, to znamena pro koho

konkrétre je produkt destinace vhodny.
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6 OBEC BUCHLOVICE

Buchlovice maji status &styse, nachazeji se v okrese Uherského HragtZlinském
kraji podél cesty vedouci ze Slovenska na Brno.liQkuce tvdi pohdi Chiiby. Diky této
poloze jsou snadno dostupné a ¥ ¢ tak stavajtastym turistickym cilem. Buchlovice
maji status réstyse. Obec je zndma& hlavdiky svym historickym pamatkam @stym
folklornim udalostem. Buchlovice gatspolu s dalSimi 14 obcemi do mikroregionu
Buchlov.

Zakladni udaje:

Patet obyvatel: 2526

Katastralnf vynira: 31,96km

Webové stranky: wwwbuchlovice.cz

Znak: lg

Historie:

Prvni pisemna zminka o obci pochézi z roku 120% aagznamenana v listinkrale
Premysla Otakara |. Na patku byly Buchlovice nezavislym édicnym lennim statkem.

Od roku 1540 byly Buchlovice trvalou stasti buchlovského hradniho panstvi.

NejstarSi pamatkou obce je hrad Buchlov, kteryzaybZzen v 2. polovia 13. stoleti. Byl
obyvan mnoha vyznamnymi rody a slouZzil jako obrahagt pro cely kraj. Dnes je izzen
mezi pamatky 1. kategorie &Hem letni sezony jej navstivi kolem 50 000 néwEka.
Hrad byl poslednimi majiteli Berchtoldytgmménén na muzeum, kde byly vystavovany
predntty, které nashromazdil na svych cestach ii®dd Berchtold. Hrad Buchlov se
v anket, kterou pipravili MF Dnes a idnes umistil jako nejkr&gi pamatkaCeské

republiky. Pro tento hrad hlasovalo vice nez 11 I({i(z celé republiky.

V obci Buchlovice najdeme zamek Buchlovicerigeplym parkem. Zamek byl postaven
majiteli hradu Buchlova P#taldy v 17. stoleti, protoze hrad jizZ nepdésteal poZzadavkm
Slechty na pohodli. Je postaven v baroknim styha anapoleonskych vélek slouZil jako
nemocnice. Spotmé s parkem j&astou turistickou atrakci.
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V zamku jsou ptadany vystavy a svatebni faldy. V zamku mZeme najit mnoho
vzacnych a letitychi@vin, je zde stala vystava fuksii a zachranna stani

e

Na obou nejtllezitéjSich pamatkach se provadi od dubndifia.

DalSimi pamatkami, které Ize v Buchlovicich &tich navstivit je kaple sv. Barbory, kostel

sv. Martina a kaple sv. AlZby u hrbitova.

Buchlovice jsoucastym cilem turist nejen diky svym paméatkam, ale také diky mnoha
akcim, které v pib¢hu roku v obci jsou. Mezi nejpopuld@jii akce pat Kosecké pist
Slavnosti¢esneku, Martinské hody a Buchlovské hudebni Iétbeim kteréeho v areélu

zadmeckého amfiteatru probihaji koncertkelited kulturnich akci v obci uvadim iilpze.

Souasti obce je i rekréai oblast Smrdavka, kde funguji statutarni lazh.eopoldov.
Prameni zde sirovodikovy pramen, ktery je vyuZiodrl6. Stoleti a ktery dal mistu i jeho
jméno. V nedavné detbyl pramen uznan jakodi&y i Ministerstvem zdravotnictwCeské

republiky, coZz by mohlo pomoci rozvoji |azstvi v obci.

V budow informainiho centra Buchlovic se nachazi Muzeum Podhratirékbylo

vybudovano z budovy dgkdejSich panskych mbkata oteweno v roce 2006. Projekt byl
uskute&nén diky dotacim Evropskeé unie a spolupraéhmninich regiori. Pfizemi muzea
nabizi expozici ¥movanou mikroregionu Buchlov — celkem 14 obci. Mé&e$hich

prostorach jsou expozice obce Buchlovice.
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7 SLUZBY V OBCI BUCHLOVICE

7.1 Informa ¢éni sluzby

V obci funguje turistické informai centrum, které se nachazi nad #stim po cest
k zdmku. Je tedy na velmi dobrém mjspiimo pod nim je také parkovitkteré je

navsevniky béhem sezény hofhvyuzivano.

Tabulka 1 Oteviraci doba TIC

duben, fijen Ut - Ne 09:00 - 12:00 | 12:30 - 16:00

kvéten — zari Ut - Ne 09:00 - 12:00| 12:30 - 17:00

listopad — biezen Po-Pa 09:00-12:00| 12:30 - 15:00

Turistické centrum ma tedy ot@no celoron¢ a podle klasifikace zméné v teoretickée
casti, pati do kategorie C — a &vo by byt ozndeno 2 h¥zdickami. Turistické centrum se
nachazi v buday Muzea Podhradi. Muzeum je r@heho na suterén, kde vystavuje 14
obci Mikroregionu Buchlov a partnerské obce Soblalze Slovenska a Chotoviny

z JiznichCech, a na #3ni prostor, kde &ie navatvnik vidst expozici obce Buchlovice.

Najdeme zde informace o kulturnich akcich, o ubdtdystravovani apod. je zde moznost
kopirovani, faxovani nebdigtupu na internet. Také jsou zdegmety k prodeji, mizeme
zde koupit listky na koncerty pidané v Buchlovicich nebo koupit Buchlovsky zprajod
Turistické centrum ma své internetové stranky wwevtichlovice.cz, kde GZeme najit
vSechny dlezité informace tykajici se inforrdaiho centra. Bohuzel nikde nelze najit, jaké

je hodnoceni informmiho centra v ramci celéR i v ramci spokojenosti n&w&mnik.

Na strankach inform&@iho centra najdeme zékladni informace o otevidabt, o akcich
v Buchlovicich, je zde ighled ubytovacich sluzeb a odkazy na okolni obCaybi zde

piehled stravovacich #aeni a jinych moznosti vyuZziti volnékiasu v obci.

Béhem hlavni turistické sezényagobi v muzeu, kde je umdsio i informa&ni centrum,
druhy pracovnik, kteryda privodcovskowinnost v Muzeu Podhradi.
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7.2 Ubytovaci sluzby

V Buchlovicich je porarné Siroka nabidka ubytovani. Je zde mozZnost ubytesathotelu,
penzionech, v rekrgaich stediscich nebo v autokempu. Také je zde moznosaprmut

si chatu

Pfimo v obci se nachazi jeden hotel a druhy je umigbd hradem Buchlovem. Hotel
Buchlovice byl nedavno rekonstruovan a diky svéigopiimo na narssti je ¢asto
vyuZivan pedevSim pro p@dani svateb. Vifzemi se nachazi velky sal, ktery jghbm
roku vyuzivan i mistnimi obyvateli a spolky pror@dani tiznych akci jako je hodova
z&bava nebo maskarni plesshBm roku je pak vyuzivanmiznymi soukromymi podniky
pro paadani vanénich veirka, konferenci. Také zdetfgspavaji fotbalisté, soufppe=C
Slovacka, kterym je také k dispozici mistni fothva@ldiste k piipraw na zapas. Hotel
Buchlov v sodasné dob nefunguje a byl nabidnut k prodeji.

P¥imo v obci jsou 4 penziony a dva dalSi jsou v rakmém arealu Smrdavka.

V arealu Smrdavky také celoréné funguje rekreéni stedisko Dopravak. Tento areal je
hojr¢ vyuzivan khem letnich msicl pro pdadani dtskych tabod, Skol v gFirod,
soustedi folklorniho studia a jinych organizaci.

V arealu Smrdiavky se dale nachazi autokemp Sdiaeka, ktery prochazi rekonstrukci a

nabizi k pronajmu chatky. V arealu autokempu je taazén, ktery je ve velmi Spatném

stavu a neumaitije koupani v letnich asicich.
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Tabulka 2 Pehled ubytovacich Z&eni

Nazev Kapacita Umisténi

Hotely

Hotel Buchlovice 37 lGzZek nameésti Svobody
Hotel Buchlov Park 80 lGzZek pod hradem Buchlov
Penziony

Penzion Lovecky zamecek 43 lazek aredl Smradavky

Penzion Lazersky dim

35 lGZek + 2 samostatné apartmany

aredl Smradavky

Penzion Na Namésti

18 lazek

nameésti Svobody

Penzion Knop 8-12 luzek Kostelni ulice
Penzion U Buchlovského zamku 8-12 lhzek Brnénska ulice
Penzion U Habanu 20 lGzZek Masarykova ulice

Rekreacni stfediska

Dopravak Budova 45, areal 48, chatky 84 lGzek |aredl Smradavky
Autokempy

Buchlovice Smradavka 80 lGzek aredl Smradavky
Chaty a chalupy

Chata Na Smradavce 16 lazek areal Smradavky

Chata Condi

1 vétsi chata (27 osob)

aredl Smradavky

1 mensi chata (4 osoby)

Bungalovy U Loveckého zdmecku

8 bungalovl (5 osob)

aredl Smradavky

Chata Na Trnavkach

6 lazek

Trnavky

7.3 Stravovaci sluzby

V¢étSina restauraci se v Buchlovicich nachazi v bBakoangsti a tedy i v mist kde se

v sezO® pohybuje nejvice turist

Tabulka 3 Pehled stravovacich Z&eni

Nazev

Umisténi

Hospldka Na Rynku

nameésti Svobody

Lovecka restaurace

Smradavka

Maco

Zahrady

Restaurace U Pava

namésti Svobody

Restaurant U Buchlovského zamku

Brnénska ulice

Restaurace ZaloZzna

nameésti Svobody

Restaurace v Hotelu Buchlovice

nameésti Svobody

TrZnice

nameésti Svobody
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V Buchlovicich je diky silné letni sezémpomerné hodre restauraci, ¢které z nich oviem
mimo sezény maji velky nedostatek zaka#niWétSina restauraci vajidla, kterd jsou
v nasich restauracicltina a v piibéhu roku z#éazuji speciality jako Martinské husy, rybi
speciality apod. Restaurace Maco pak nabizi typsteyenské jidlo — halusky. VSechny
zmirgné restaurace maji i letni venkovni posezeni. Wdestauraci, jedné na nésti a
jedné na Zahradach také najdenstskié koutky.

Pod hradem Buchlovem na parkovisti se pak nach&sipéta u Spalka, ktera oviem

nebyla zahrnuta do mého vyzkumu.
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8 VYZKUM

8.1 Uvod

Swvij dotaznikovy vyzkum jsem provéld v Ié€ 2010 ¢ervenec — zd). Dotazniky jsem
dala do #@znych restauraich a ubytovacich t&eni v Buchlovicich a také na mistni
informani centrum. Distribuce dotazrik probihala prosednictvim pracovnik

jednotlivych restauraci, ktedavali svym hosim k vyplréni i tyto dotazniky.

Objektem vyzkumu jsou nawsmici obce Buchlovice a cilem je zjistit jejich $@jenost

s nabizenymi sluzbami.i€@métem vyzkumu jsou sluzby v obci, zakladnim souborem
navsévnici obce v letnich #sicich. Hypotéza turisté jsou spokojeni se stawmjic
sluzbami, ale jsou zde i nedostatky jako aljih bankomat a nefurtki koupaliSt.
Formou vyzkumu je kvantitativni vyzkum pomoci datékai. Cilem je zjistit spokojenost

navsévnika a navrhnout zémy, které by vedly ke zlepSeni.
VSeobecny cil: Analyzovat spokojenost nawski se sluzbami v obci Buchlovice

Dotaznik obsahuje celkem 15 otdzek, kter&'ajiSjaké sluzby turisté vyuzili, jak s nimi
byli spokojeni, co je v obci zaujalo, jaké neddsyatidi a jestli planuji dalSi navstu v

obci.
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8.2 Vyzkum mezi navsevniky

1) V4% wk?

18-30 31-40 41-50 51-60 60-Thad70

Tabulka 4 ¥k navsgvniki

Kategorie Cetnost
18-30 55
31-40 34
41-50 27
51-60 40
61-70 18
nad 70 0
Celkem 174

Graf 1 Wk navsgvniki
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2) Pohlavi: Zena — muz

Tabulka 5

Pohlavi nav&ivniks

Kategorie Cetnost
Muz 90
Zena 84

Celkem 174

Prizkumu se tedy dastnilo 174 nav8vnika Buchlovic, ktéi zde byli v letnich résicich.

Nejvice z nich bylo ve&ku 18 az 30 let a vegku 51 — 60 let. Jednalo se o 90 @84

zen.

3) Jste v Buchlovicich

a) poprvé

b) jiz jsem zde v minulosti byl/a

Tabulka 6 Jste v Buchlovicich poprvé?

Kategorie Cetnost
jsem zde poprvé 50
jiz jsem zde v minulosti byl/a 124
celkem 174

Graf 2 Jste v Buchlovicich poprvé?
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4) NapisSte kraj, ze kterého jste pijel/a
Tabulka 7

Kraj, ze kterého jsterfjel/a

Kategorie Cetnost
Zlinsky kraj 55
Moravskoslezsky kraj 38
Jihomoravsky kraj 28
Pardubicky kraj 18
Stfedocesky kraj 10
Ustecky kraj 4
Vychodocesky kraj 4
Slovenska republika 5
Celkem 162

Graf 3 Kraj, ze kterého jsteiela
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Turisté ijizdeji
Moravskoslezsky

hlavré z blizkého okoli, ve vyzkumu fevazoval Zlinsky kraj,

kraj. V okoli jsou tedy Buchlovidehe znamym a vyhledavanym

turistickym mistem. ¥tSina navatvnika jiz v minulosti v Buchlovicich byla.
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5) Jakym dopravnim prostredkem jste ijeli?

a) auto

b) autobusem (linkovym)

c) autobusem (zajezd)

d) na kole

e) jinak, prosim dogite

Tabulka 8 Dopravni progedek

Kategorie Cetnost
auto 102
autobus (linkovy) 21
autobus (zajezdovy) 25
kolo 23
jinak 3
celkem 174

Graf 4 Dopravni progedek
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| kdyZ je do Buchlovic diky blizkosti hlavniho taklWherského Hradi§tha Brno dostatek

autobusovych spdj turisté voli spiSe moznost cestovani autem. Tbyntaké obec ra

prizpasobit podminky.
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6) Prijeli jste do Buchlovic:

a) na prohlidku pamatek

b) na nav&vu znamych, rodiny...

C) jiné divody, prosim doile..........cooiiiiiii e

Tabulka 9 Wel navdévy

Kategorie Cetnost
na prohlidku pamatek 114
na navstévu znamych, rodiny 52
jiné 12
celkem 178

Graf 5 Ucel navstvy
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Nejvice turistt sem z pochopitelnychigtodi jezdi za historickymi pamatkami.
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7) Myslite si, Ze v Buchlovicich je dostatek restaaci a stravovacich z#izeni?

a) ano
b) ne

c) nedovedu posoudit

Tabulka 10

Dostatek restauraci

Kategorie Cetnost
ano 125
ne 14
nedovedu posoudit 35
celkem 174

8) Navstivil/a jste rékterou restauraci?

Pokud ano, Kterou: .......covoeeiieie e,

Jak byste na Skéale 1(nejlepsi), 2, 3, 4, 5(nejhbadnotil/a

1

2

3

4

interiér

Cistota

obsluha

jidlo

cena

Pokud ne, dopite divod:
a) jsou moc drahé
b) zadna se mi nelibila

c) mam jidlo sebou

d) uvaZuji o nav&tvé nékteré restaurace

e) jiné (prosim popiste)
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Tabulka 11Navstivené restaurace

Kategorie Cetnost

U Buchlovského zamku 46
U Pava 34
ZaloZna 32

Na Rynku 20
Maco 18

Hotel Buchlovice 13
Trznice 3

c) mam jidlo s sebou 10
e) jiné 6

Celkem 182

Graf 6 Navstivené restaurace
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Tabulka 12 Hodnoceni restauraci
. Primérna znamka
Kategorie - = - —
interiér Cistota obsluha jidlo | Cena
Maco 1,56 1,56 1 1,22 1,11
Trznice 1,67 1,33 1,33 1,67 1,67
Hotel Buchlovice 1,23 1,38 1,54 1,54 1,69
U Pava 1,71 1,59 1,71 1,82 1,59
U Buchlovského zamku 1,64 1,39 1,22 1,61 2
Zalozna 1,81 1,81 1,25 1,375 1,25
Na Rynku 1 1,05 1,2 1,5 2,3
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Mnozstvi stravovacich Haeni bylo hodnoceno jako dostaté, coz si myslim, Ze
odpovida skut@nosti, protoze jen v okoli nafsti se nachazi 6 restauraci, takZze je moznost
si vybrat. Také z dotaznik vyplivad, Ze jsou tyto restaurace nejvice naudtany.
Restaurace U Buchlovského zamku ma velmi dobroamglje gimo u @ijezdové cesty a
nedaleko zamku, proto ji také navstivilo nejviceisti. | vSechny ostatni restaurace
v okoli nangsti maji v letnich msicich vysokou navdtnost, krond TrZnice, ktera ma sice

dobrou polohu u parkovi&tale nabizeji spiSe rychla hotova jidla.

V hodnoceni sluzeb restauraci byla nejlépe ohodreooestaurace Maco, ktera se nachazi

A

v okrajové ¢asti Buchlovic. V okoli nagsti pak byla nejlépe hodnocena restaurace Na
Rynku, kde si turisté nejviceégbvali na cenu. Hodnoceni restauraci bude do valkg
ovlivnéno také obsluhujicim personalem a celkovynit@m odpovidajicich nav&nika.

Hodnoceni interiéru fZe ovlivreno tim, zda hosté vyuzili venkovnich zahradek.

9) Co Vas v Buchlovicich zaujalo?

a) zamek

b) park

c) hrad Buchlov

d) vSe

€) JINE (ProSiM POPISIE) ...nveit i et e e e e e e e

Tabulka 13

Co Véas v Buchlovicich

zaujalo
Kategorie | Cetnost
zamek 56
park 56
Buchlov 50
vse 94
jiné 14
celkem 270
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Graf 7 Co Vés v Buchlovicich zaujalo
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Turisté hodnoti hlavni pamatky obce pang stejre, vétSinou zaSkrtli vSechny moznosti.
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10) Co Vas v Buchlovicich zklamalo? (prosim popiSte

11) Co si myslite, Ze by se v ramci sluzeb pro tsty mélo v Buchlovicich zlepSit?
(prosim doplite)

Tabulka 14

Co Vas v Buchlovicich zklamalo

Kategorie Cetnost
nic 96
bankomat 34
parkovani 18
koupalisté 14
dopravni a turistické znaceni 12
détské hristé 4
potok 4
akce 3
sluzby infocentra 4
celkem 189

Navsevnici si ve ¢tSin¢ piipadi na nic nestZzovali. Pokud ano, tak jejich rigjstjSi
stiznosti byly na absenci bankomatu v obdive bankomat v obci provozovala soukromé&
spole&nost, ovSsem obce musela doplacet na jeho provaoto gyl pozdji zruSen. Nyni
bankomat v obci neni a pro mnoho turisgb znamena mnoho néemnosti. DalSim
problémem bylo parkovani. V obci funguje na géthjedno placené parkowstkde stani
auta na cely den stoji 50,<KParkovat Ize i na jinych mistech, ale ta nejspooaena ani
udrZzovana, proto byva v obé&asto s parkovanim problém & pétSich akcich, jako jsou

Slavnosticesneku, se parkuje i na fotbalovéiisti nebo na odlehlejSi Smifavce.

Mezi dalSi zmiované problémy pét koupalisEé. V arealu Smrdiavka je pirodni nadrz,
kterd neni udrzovana a neni pro koupani &ipimodna. Déle je pak v aredlu autokempu
bazén, ktery ovSem pebuje velkou rekonstrukci a koupani zde je jen testmi
nebezpéi. Mezi navrhy, které se vyskytly jen ¥kolika malo gipadech, pdt i absence

s&ku pro psy, moznost jiného kulturniho a sportovnily@itv nebo autobusové spoje do
arealu Smrdavky.
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DalSim problémem je turistické a dopravni &rd v obci. Zn&eni na hrad Buchlov je
totiz dost matouci. Velmiasto se stava, ze turisté, ikktebec neznaji, jedou Spatnou cestou
a ptaji se obyvatel na cestu. Hrad jecemy nedostate¢ a navic je zde i zgani pro

cykloturisty, jejichz trasa vedegs les a &které turisty to mate a jedou po tomto &era.

12) Méli jste pied navstvou obce dostatek informaci?
a) ano
b) ne

Tabulka 15

Dostatek informaci

Kategorie | Cetnost
ano 134
ne 40
celkem 174

13) Kde jste tyto informace ziskali?
a) na internetu

b) od znamych

c) z tisku

d) JIN€ (ProSim POPISIE) ... .. i e e e e e

Tabulka 16

Zdroj informaci

Kategorie | Cetnost

internet 76
znamy 90
tisk 20
jiné 10

celkem 196
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Graf 82droj informaci
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internet znamy tisk jiné celkem

VétSina nav&vnika mela dostatek informaci aerpaly je pedevSim od svych znamych,
z internetu nebo kombinagichto zgisoh.

14) Vyuzijete moznosti ubytovani v Buchlovicich?

a) ano (prosim dopte kde)

Tabulka 17
VyuZzijete moznost

ubytovani?

Kategorie

Cetnost

ano

34

ne

140

celkem

174
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Tabulka 18

Které ubytovaci zézeni vyuZzijete

Kategorie Cetnost
Lazné Smradavka 10
pfespim u zndmého 10
Penzion Knop 6
Autokemp Smradavka 6
Penzion Na ndmésti 2
Buchlov Park 2
Hotel Buchlovice 2
celkem 18

7

ast vyuzila ubytovacich sluzebg¢tina volila gespani u znamych a rodiny a

Zv

Jen mal&

témet stejny péet nav&vnika se ubytoval v arealu lazni Srdiavka.

15) Myslite si, Ze se do Buchlovic jeSuratite?
a) ano
b) ne
Tabulka 19

DalSi ndv&va Buchlovic

Kategorie Cetnost
Ano 166
Ne 8
Celkem 174

V¢étSina navaivniki ma v planu se v budoucnu do obce vratit, tomu eidiai i vysledky
otazky, kterd zjifovala, zda jiz skdy v Buchlovicich byli a na kterowtsina odpovdéla
kladre.
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9 SWOTANALYZA

9.1

9.2

Strenght — silné stranky
Pamatky
Umisgni lokality
Ptirodni podminky
Lazné Smralavka
Kulturni akce probihajici v rdmci celého roku
Zpracovany knihy o gstysu
Kvalitni propagéni brozury
Spolupréace s okolnimi obcemi — Mikroregion Buchlov
Pravidelna tast na veletrhu cestovniho ruchu

Ceskoslovenské kulturni centrum — tamiesal, knihovna, seminarni mistnost

Weaknesses — slabé stranky
Absence bankomatu
Nedostatek parkovacich mist
Absence koupalist
Nedostatek sportowus
Nejsou provaéha dotaznikova nebo jina Eexi
Nedostat&na spoluprace mezi poskytovateli jednotlivych shuze
Neexistence konceptu jednotné propagace

Internetova propagace obce
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9.3 Opportunities — prilezitosti

Tvorba konceptu jednotné propagace

* Modernizace webovych stranek

* Rozvoj technologii

* Propojeni jednotlivych sluzeb, uzsi spoluprace

» Poskytnuti ¥tSiho celoréniho sportovniho vyziti

9.4 Threats — hrozby
* Postaveni cestovniho ruchu
+ Ekonomicka situace

+ Konkurence
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ZAVER

Informani sluzby

V nékolika pripadech se v dotazniku objevilo, Ze by s#ynzlepSit sluzby informéniho
centra. Informéni centrum pracuje celotne, ale rekdy byvaji problémy s jeho otviraci
dobou a pistupem zarstnand. V tomto sndru by bylo ginosné pomoci dotaznika
ankety na internetovych strankach centratfayat, s¢im jsou turisté nespokojeni a co by

se mohlo zlepsit.

DalSim velkym prostorem uplatni informa&niho centra by rla byt koordinace
poskytovani sluzeb v obci, jejich propojeniie® toto centrum by mohlo probihat
planovani, poskytovani informaci apod. mezi jedmathi poskytovateli sluzeb. LepSi

koordinace, provazanost a spoluprace by pak veut§y3t spokojenosti turit

Zlepsit by se také mohly internetové stranky ceritaré by mohly nabizetripravenou
nabidky prograri pro tizné segmenty zakazriikMély by také poskytovat komplexjsi

piehled nabidky sluzebgetne moznosti stravovani, wellness, sportovniho vaptd..

Ubytovaci sluzby

V obci je dostatek ubytovacich sluzeb, je moznéndirat mezi hotelem, penzionem,
pronajmout si chatu a je zde i moZnost stanovénitekempu. Sluzby autokempu jsou ale
na nizké arovni. Vtomto stru by nela byt snaha obce, o co nejrychlejSi nalezeni
investora. V obci chybi ubytovani turistického tyjgde by mohli navsvnici prespavat ve
vétSich skupinach. Cilovym segmentem takového ubytiohg byly skupiny, rodiny a lidé

S nizSimi pijmy.

VétSina nav&ivniki moznost ubytovani nevyuZila, protoZze pochazeaevazre ze

Zlinského kraje.

Stravovaci sluzby

V obci je dostatek stravovacich sluzebegevsim v okoli nassti, tedy v mist, kde je

nejvice turisi. S navstivenym restauracemi byli turisté spokojeni
Restaurani z&izeni by se rla vice ¥novat mistni kuchyni a nabizeizné speciality.
Tim by se zajistila jejich &Si diversifikace a zakaznik byémvétsi moznost vybru, a

pokud by ho zaujala nabidka i jiné restaura¢eby divod se do obce znovu vratit.
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Restaurace by takédtn pravidelré sledovat spokojenost nawghiki a snazit se o jejich
segmentaci, coz by jim také napomohlo, aby wtivmabidku, ktera bude odpovidat

poZzadavkm zakaznik.

Nejcastji byli zakaznici nespokojeni s cenou v restaufaci€Cena je jednim z pruk
marketingového mixu. Vysok& cena sluzeb musi odfatvi jejich kvalit. Restaurace

nemaji rozdily mezi sezénnimi a mimosezdénnimi cenam

Obec nav&tvuji raizné druhy navsvnikua, jejich zajmy se liSi podle¢ku, a toho by si i

byt poskytovatelé sluzeb diwh wdomi a gizpasobovat tomu i své sluzby a nabidku.
Nejvice se jezdi mladi lidé, pro které zde nentatek jinych aktivit, jako je jiné sportovni
vyZiti nez turismus a cyklistika, nagoowling, plavani, stezky pro kaleove brusle apod.,
takZe nejsou motivovani k delSimu pobytu. Riasdi sluzeb by také mohlo pomoci, aby
projektu poskytovani slev na Rodinné pasy. To bylmatravovacim zZé&zenim pilakat
dulezity segment navdtnika — rodiny s dtmi.

Sluzby v obci

Probihd zde velké mnoZzstvi akci, vramci nichz bghia probihat propagace obce.
DuleZit4 je v tomto fipadt také spoluprace obce s mistnimi organizacemig¢kigo akce
zasteSuji. Vzajemna spoluprace obcegehto organizaci by totiz mohla vzajeénwelmi
prosg@t a ginést uzitek obma stranam. U marketingu cestovniho ruchu se tt&né
projevuje vliv komplementarity sluzeb. Pokud je ytegvStvnik Buchlovic spokojeny
s pamatkami, rive jeho celkovy dojem zkazit nidklad nedostatsé znaeni. A tak je
tomu i v gipadt téchto akci. Pokud gktery z mistnich spotk uspdada tSi akci, ale
v obci neni dostatek parkovacich mist a néwiiti pak musi parkovat i 2 kilometry od

obce, zkazi to jejich dojem z akce.

V ramci dobrého fungovani sluzeb a spokojenosts@amiki by bylo vhodné sluzby vice
provazat. Bhem sezony probiha v Buchlovicich mnoho svatebréktgyuzivaji mistni
restaurace, byva tedy problém najit volné mistestauraci, proto by bylo dobré provazat
poskytovani stravovacich sluzeb se sluzbami misthihistického centra, které by mohlo

poskytovat i tyto informace, na zaktatklefonatt do mistnich restauraci.

Zvysena koordinace sluzeb cestovniho ruchu poveasiknalizaci poskytovani sluzeb.
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To znamena uit si marketingovy cil, ktery vychazi z geb obce a jejich navdniku,
ktery by byl uten vSem zainteresovanym podiik V ramci obce bych navrhovala
aplikovani obranné strategie, kdy se budou uspekbjginé poteby nez jen navdta
pamatek, to znamena, Ze se poskytovateléiiana rozsiovani svych sluzeb. V ramci
sluzeb v obci by bylo vhodné rogginabidku o sportovni aktivity,tauz zimni, letni,
venkovni i vnitni, rozSfeni nabidky by mohlo motivovat na¥éhiky k prodlouzeni
pobytu.

Dale by bylo vhodné vytuit ,balicek sluzeb* viiznych cenovych relacich, jak na
ubytovaci sluzby, tak i stravovani ve vice strawieta z&izenich, vstupenku na pamétky,
sportovni aktivitu, wellness. VSechny tyto sluzbphbci jsou a jejich propojeni by &o
pozitivni dopad pro vSechny. Nabidnout i produktbedicky, které se mohou zatiit na
segment, ktery obec nikdy nenavstivil, neboifldgd na milovniky tradic v obdobi hod
apod. Tyto batky jsou vyhodné jak pro nawdniky, tak i pro poskytovatele sluzeb.
Navsgvnikim uSeti penize kas (i planovani vyletu, mohou se specializovat podigchyv

Zajma.
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RESUME

Information service

In some questionnaires we can find that informatsmrvice should be improved.
Information centre operate during whole the yeat,dometimes there are problem with its
opening hours and access of employees. In woulttheficial to make a questionnaire or
some survey on the website of the Center. It wddtp to find out why are tourists

dissatisfied and what should be improved.

Information centre should be coordinator of servigethe village. This centre can plan,
inform etc. among different service providers. loywd coordination, coherence and

cooperation would lead to bigger satisfaction oirigts.

The web sides should be improved as well. The wadsscould provide a ready supply of
programs for different customers. They should gisovide complete overview of the

services, spa, sports, etc..

Accommodation services

There is plenty of accommodation in the villageuYaan choose between hotels, hostels,
rent a cottage. There is also possibility of cargpa the campsite, but the level of the
services in the camp is very low. The council & tillage should find an investor as soon
as possible. The tourist accommodation is missingthe village. This type of

accommodation would be for groups, families andppewith lower income.

Most visitors did not use the accommodation, bezahey came mostly from the Zlin
Region.

Catering services

There is plenty of restaurants in the village, esly around the square. Most tourists

were satisfied with catering services.

Restaurants should provide local cuisine more dfet a variety of local secialities. This
would ensure bigger diversification of restauraams the customer would have a greater

choice.

Restaurants should regularly monitor customer featisn and try to segment them. The
segmentation would help them to create an offdrwiiamatch customer needs.
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Most customers were dissatisfied with the priceestaurants. Price is one of the elements
of the marketing mix. The high cost must conformtiie quality. Restaurants make no
difference between seasonal and off-seasonal prRRestaurants should provide more

additional services like family passports, inteyedt..

Services in the village

There are a lot of events which provide promotidrthe village. The council should
cooperate with local organizations, which organizese events. Cooperation between
municipalities and organizations would lead to Wierfer both parts. The marketing of

tourism reflects complementarity of services.

The services should work together. For exampleetlaee plenty of weddings during the
summer, so the information centre should be abprdwide information, which restaurants

are free.

Better coordination of services would lead to oting service delivery. This involves
identifying marketing goal, which is based on tleeds of communities and their visitors. |
would recommend defense strategy for the village.itSshould extend the range of

sporting and other activities, which would motivaisitors to stay longer.

It would be also appropriate to create a “packaigeeovices” in various price ranges. It

can involve — accommodation, catering, ticketsistonical monuments, etc.

Different types of visitors come to the village. €lihinterests are different according to
age, personality, interests etc. so restaurantsliéghome aware of this fact and adapt their
services. There should be more activities like tgpdniking, bowling, swimming etc. There

is lack of these activities so tourists aren’t neted to stay for a longer time.
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