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UVOD

Zjistovani pfani, potfeb a pozadavkl zakazniki je nezbytnou nutnosti kazd¢ firmy. Pro
prodejce jsou tyto informace potfebné zejména ztoho diivodu, aby znal ocekavani

svych zakazniki a védél, které zbozi ¢i sluzby nabizet.

Jedna-li se o oblast sluzeb, je tfeba prihlédnout k jejich specifikiim, jako je naptiklad
nehmatatelnost, pomijivost ¢i proménlivost. Kvalitu sluzby lze proto pouze obtizné
méfit. Jednou z moZnosti jak ji 1ze pozorovat je spokojenost. VSichni zakaznici poZzaduji
profesiondlni sluzby i vyrobky a jejich kvalitu hodnoti podle toho, co skutecné obdrzeli

ve vztahu k tomu, co o¢ekavali.

Existuje fada moznosti, jak méfit a sledovat zdkaznickou spokojenost. VétSina z nich
pfitom vychazi z marketingovych vyzkum, které se zabyvaji hodnocenim spokojenosti
zakaznika s produktem, a pravé na marketingovy vyzkum spokojenosti zakaznika je tato

bakalatska prace zametena.

Prace je orientovana na Karlovarsky kraj, ktery lezi na nejzaz$im zapadé Cech a je tak
zaroven 1 nejzapadnéjSim krajem Ceské republiky. Jednim z nejvyznamnéjSich odvétvi
je zde cestovni ruch a ptedevsim lazenstvi ucinilo z tohoto kraje cilovou destinaci pro

hosty z Cech i z ciziny.

Karlovarsky kraj byl zvolen z toho divodu, ze autorka prace zde Zije a zna tedy jeho
prednosti, které navstévniky do téchto mist lakaji. Soucasti kraje jsou vyznamna
lazeniskd mésta, na ktera se vpraci predevSim soustfedila. Tato mésta, patii
k nejnavitévovangjiim a nejznaméjsim v celé Ceské republice. Patii k nim Karlovy

Vary, Marianské Lazné, FrantiSkovy Lazné, Lazné Kynzvart a Jichymov.



1 CIL A METODIKA PRACE

1.1 Cil prace

Cilem bakalafské prace, na téma , Analyza spokojenosti zdkaznikii v Karlovarském
kraji“, je analyzovat soucasnou nabidku sluzeb v Karlovarském kraji a zjistit, jak s ni
jsou jeji uzivatelé spokojeni. Spokojenost bude zjisStovana u tuzemskych navstévnikl

Karlovarského kraje.

Prace je zaméfena na zékladni sluzby cestovniho ruchu, kterymi jsou ubytovani a
stravovani. Dal$im krokem bude sestaveni profilu navstévnika kraje a predstaveni kraje
samotného. Pomoci dotaznikového Setfeni bude proveden marketingovy vyzkum, jehoz
cilem je zjistit, jak zakaznici vybrané sluzby cestovniho ruchu hodnoti. V zavéru prace
budou navrZena opatieni, kterd by v pfipad¢ zjisténé nespokojenosti mohla nabidku

sluzeb vylepsit.
1.2 Metodika prace

Prvni véci, potfebnou pro bakalaiskou praci, bylo sehnat zdroje informaci, jenz by
nastinili dané téma a pomohli lépe pochopit danou problematiku. Primarnimi zdroji byla
literatura zaptijéena v univerzitni knihové. Informace nebyly samoziejmé Cerpany jen
z knih, vyuzity byly i rizné webové stranky a statistiky. Vypracovany dotaznik byl
zakladem pfi zhodnoceni kvality poskytovanych sluzeb a zjisténi spokojenosti
zakaznika.

Prace je rozdélena na teoretickou a praktickou ¢ast.

Teoretickd ¢ast je Cerpana z odborné literatury a zabyva se marketingovym vyzkumem,
vyzkumem spokojenosti zdkaznika a stru¢nym popisem ubytovacich a stravovacich

sluzeb.

Praktickd cast obsahuje informace o Karlovarském kraji, jeho navstévnicich a
vyznamnych méstech tohoto kraje. Dale je v praktické casti analyzovana nabidka
ubytovacich a stravovacich sluzeb. Informace k této ¢asti byly Cerpany z internetovych
zdrojti, a to piedeviim zwebovych stranek Ceského statistického Gfadu. Prace
pokracuje vyhodnocenim dotaznikového Setfeni. Posledni cast obsahuje navrhy

zlepSujicich opatfeni, které by mély vést ke zvySeni spokojenosti zdkazniki.



2 UVOD DO MARKETINGOVEHO VYZKUMU

Zabezpeceni aktudlnich a ucelnych informaci je pro uspé$nou existenci firmy zékladni
podminkou. Kazda firma musi sledovat vyvoj a zmény, které pisobi v ramci jejiho
makroprostfedi 1 mikroprostfedi a pravé ktomu firmy vyuzivaji marketingové

vyzkumy.

., Marketingovy vyzkum poskytuje informace pomdhajici marketingovym manaZeriim
rozpozndvat a reagovat na marketingové prilezitosti a hrozby. “ (Tull, Hawkins in Foret,

2008, s. 6)

Cilem marketingového vyzkumu je ,, systematické planovani, shromazdovani, analyza a
vyhodnocovani informaci potrebnych pro ucinné reseni konkrétnich marketingovych
probléemii. “ (Kotler, Armstrong, 2004, s 227)

24

vyzkumnych postupl, uplatiiujici naro¢néjsi postupy statistického zpracovani,
porovnavajici a vyhodnocujici vysledky ziskané z rtznych zdroji a dochazejici k

hlubsim poznatklim a souvislostem. (Foret, Stavkova, 2003)

Jelikoz se marketingovy vyzkum skldda z mnoha Cinnosti, je nutné, abychom
dodrzovali ur€ita pravidla. Kazdy marketingovy vyzkum je jedine¢ny, je totiz pokazdé
ovliviiovan jinymi faktory, které vyplyvaji z rGznorodosti zkoumanych problému. I
ptesto v procesu kazdého vyzkumu miizeme definovat dvé hlavni etapy, které na sebe
logicky navazuji. Jedn4 se o etapu pfipravy vyzkumu a etapu realizace vyzkumu. (Kozel

a kol., 2006)

Obr. 1 : Etapy marketingového vyzkumu

Piipravna etapa Realizaéni etapa
1) definovani problému, cile 4) sbér udajt
2) orientacni analyza situace 5) zpracovani shromazdénych
3) plan vyzkumného projektu MH udajt
6) analyza udaji
7) interpretace vysledki
vyzkumu

Zdroj: Kozel, R a kol., Moderni marketingovy vyzkum. Praha: Grada Publishing, 2006,

graficky upraveno autorem
9
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lidskych, ¢asovych i finan¢nich. Pokud neni tato fdze provedena peclive, hrozi ziskani

nespravnych vysledki. (Kozel a kol., 2006)

2.1. Zdroje informaci

Pii ziskdvani informaci je rozhodujici pfedevSim jejich kvalita, spolehlivost a
aktualnost. Ziskané informace musi spliiovat urcitd kritéria, resp. musi mit urcité
vlastnosti, jako napf.: Uplnost, pravdivost a relevanci, srozumitelnost, piesnost a
konzistenci, objektivnost, aktudlnost a vcasnost, odpovidajici podrobnost, miru

spolehlivosti, kontinuitu, pfiznivou cenu. (Kozel a kol., 2006, s. )

Od informaci, které jsou v procesu marketingového vyzkumu ziskédvany, se obecné

vyzaduje, aby byly (Foret, Stavkova, 2003, s. 38):
e relevantni pro feSeni dané¢ho problému,
e validni, tzn. Ze budou obsahov¢ vyjadfovat a méfit to, co vyjadiovat a méfit
maji,
o reliabilni (spolehlivé, spravné, pravdivé), tzn. Ze napiiklad opakovanim stejnych
postupil budou ziskavany stejné vysledky,
e efektivni, tzn. ze budou ziskany dostate¢né rychle a s pfijatelnymi naklady
Podle zdroji délime informace pfedevs§im na sekundarni a primarni.

Sekundarni data rozliSujeme na interni a externi. Internimi daty jsou takové informace,
které ma spolecnost k dispozici (napf. interni statistiky, Gcetnictvi). Externi data jsou
generovana v podnikatelském prostiedi a jsou vSeobecné ptistupnd, jako napf. oficidlni
statistiky, publikace, databaze. Externi data jsou casto za poplatek. (Raab, Poost,
Eichhorn, 2009)

Naopak primarni Gdaje musi byt teprve shromazdény. Jsou ziskavany prostfednictvim
naseho vlastnitho vyzkumu a slouzi vyhradné nebo predevSim potiebdm vyzkumu.
Vyhodou primarnich tidaja je jejich aktudlnost a konkrétnost. Sbér téchto udaji je vSak

vyrazné nakladnéjsi a jejich ziskani je pomalejsi. (Kozel a kol., 2006)

10



2.2 Typy vyzkumu
2.2.1 Podle zptsobu ziskavani informaci

Do této kategorie patfi sekundarni a néasledné¢ primdrni vyzkum, ktery ma své
nezastupitelné misto pii hleddni zdroji potfebnych informaci. Jak jiz vime z pfedchozi
kapitoly, délime informace na primarni a sekundarni. Podle toho, které informace
vyhleddvame a vyuzivame, mizeme také vyzkumy délit na primdrni a sekundarni.

o 24

drazsiho shromazd’ovani informaci primarnich, méli bychom nejprve vyhledat
Yy

sekundarni informace.

Sekundarni vyzkum probiha v n€kolika krocich. Nejprve piesné a jasn€é definujeme,
jaké udaje potfebujeme. Jakmile se nam podafi ziskat sekunddrni zdroje, je potieba
zkontrolovat pfesnost a vhodnost udaji. Poté vymezime primarni tdaje, které je tieba

ziskat v dalSich fazich vyzkumu.

2.2.2 Clenéni vyzkumu dle ielu

Marketingovy vyzkum je provadén za riznym ucelem. Jedna se piedev§im o popis
konkrétniho stavu, vysvétlovani pfiin a vzajemnych vztaht a odhad budouciho vyvoje.
V ramci procesu marketingového vyzkumu uskuteciiujeme explorativni, deskriptivni,

kauzalni, prognosticky a koncepéni vyzkum. (Kozel a kol., 2006)

2.2.3 Clenéni vyzkumu podle ¢asového hlediska

Z casového hlediska lze vyzkumy c¢lenit podle dynamického rozméru vyzkumu, dle
délky vyzkumu a dle periodicity provadéni vyzkumu.

U dynamického rozméru vyzkumu rozeznavame pretest, ktery ptfedstavuje vyzkum
predchézejici marketingovym rozhodnutim. Dale posttest, coz je vyzkum, ktery ovétuje
vysledky néjakého jednani, proto jej vyuzivame az po marketingovych rozhodnutich.
Podle délky vyzkumu rozliSujeme kratkodoby operativni vyzkum, ktery zajiStuje
informace pro operativni trzni politiku. Déle dlouhodoby konjunkturalni vyzkum, ktery

ziskava informace pottebné pro strategické rozhodovani.

11



Podle periodicity provadéni vyzkumu rozeznavame jednorazovy vyzkum ad hoc, ktery
vyuzivame k feSeni specifického problému a opakovany kontinualni vyzkum, jez

vyuzijeme predevsim pro sledovani vyvoje.(Kozel a kol., 2006)

2.2.4 Dalsi typy vyzkumu

Podle charakteru problému, ktery se ma fesit, rozliSujeme kvantitativni a kvalitativni

vyzkum trhu. (Bouckova a kol., 2003)
e Kvantitativni vyzkum

Jevy, které zkoumame v kvantitativnim vyzkumu, jsou obvykle pfesné definované, maji
jasné kontury. Otazky, na které respondent odpovidd, musi byt jednoznacné a
jednoznacné musi byt i odpovédi, to zajisti pouze uzaviené otazky. (Bouckova a kol.,

2003)

Kvantitativni vyzkumy zkoumaji rozsahlejsi soubory stovek 1i tisicii respondentt, chtéji
postihnout dostate¢né velky a reprezentativni vzorek. Snazi se zachytit nazory i chovani
lidi co nejvice standardizované. Ziskané poznatky se zpracovavaji pomoci statistickych
postupi a zobeciiuji se na cely =zdkladni soubor (populaci). Mezi techniky
kvantitativniho vyzkumu patii osobni rozhovory, pozorovani, experiment a pisemné
dotazovani, ale také obsahova analyza textli a jinych symbolickych vyjadieni. Jsou

N 24

podobé. (Foret, 2008)
e Kbvalitativni vyzkum

Zabyva se jevy, které probihaji ve védomi spotfebitele, jsou proto obtiznéji uchopitelné,
pracuje se s veétsi nejistotou a vysledky vyzaduji zpravidla psychologickou interpretaci.
Patii sem jevy, které se zabyvaji motivaci, pfijetim a zpracovanim informace, procesy

vnimani, rozhodovaci procesy atd. (Bouckova a kol., 2003)

Kvalitativni vyzkumy umoziuji hlubsi poznani motivii chovani lidi, odhaluji povahu a
souvislosti jejich nazord, preferenci a postoji, piipadné se snazi najit jejich pficiny.
Zakladnimi technikami kvalitativniho vyzkumu jsou individualni hloubkové rozhovory
a skupinové rozhovory. Kvalitativni vyzkum je rychlejsi, mén¢ nédkladny a hlavné méné

naro¢ny na realizaci. (Foret, 2008)

12



2.3 Techniky marketingového vyzkumu

Zakladni tfi techniky marketingového vyzkumu pfedstavuji pozorovani, experiment a

v neposledni fadé¢ také dotazovani, které bude blize popsano v nasledujici kapitole.

2.3.1 Dotazovani

Patii k nejrozsifenéjSim postupiim marketingového vyzkumu a jeho smyslem je
zadavani otazek respondentim. Uskutecniuje se pomoci nastroji (dotazniki,
zaznamovych archll) a vhodné zvoleného kontaktu snositelem informaci
(respondentem). Tento kontakt miize byt pfimy, bezprosttedni, jako je tomu v pfipadé

pisemného zodpovidani nasich otazek. (Foret, Stavkova, 2003)

Obr. 2: Primé, bezprostiredni dotazovani

psané otazky >

VYZKUMNIK <psané odpovedi RESPONDENT

Zdroj: Foret, M., Stavkova, J. Marketingovy vyzkum. Jak poznavat své zakazniky.
Praha: Grada Publishing, 2003, graficky upraveno autorem

Nebo miize byt kontakt naopak zprostiedkovany tazatelem, vstupujicim mezi
vyzkumnika a respondenta, jako je tomu pfi osobnim (Ustnim) dotazovani, vcetné
telefonického dotazovani.

Obr. 3: Zprostiedkované dotazovani

psané otazky Ctené otazky >
VYZKUMNIK TAZATEL RESPONDENT

psané odpovedi ustni odpovedi

Zdroj: Foret, M., Stavkova, J. Marketingovy vyzkum. Jak poznavat své zakazniky.
Praha: Grada Publishing, 2003, graficky upraveno autorem
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Dtlezity je vybér vhodného typu dotazovani. Vybér je zavisly na riznych faktorech,
pfedev§im na charakteru a rozsahu zjiStovanych informaci, skupiné respondentd,
Casovych a finan¢nich limitech, kvalifikaci tazatele atd. Jednotlivé typy dotazovani se

v praxi vétSinou navzajem kombinuji. (Kozel a kol., 2006)
Osobni dotazovani

Osobni dotazovani ma podobu rozhovoru tazatele pouze s jednim respondentem.
Tazatel ¢te otazky, ptipadné i1 varianty odpovédi, jak je zformuloval vyzkumnik, a
zaznamenava reakce respondenta. Jednotlivé tazatele je nejprve potieba fadné vyskolit,
pfed kazdym vyzkumem instruovat o vybéru respondentli, pribéhu rozhovoru a

v neposledni fad¢ kontrolovat jejich praci s respondenty v terénu. (Foret, 2008)
Pisemné dotazovani

Dotaznik muize byt zaslan poStou (posStovni), nebo doru¢en osobou (zastupcem
agentury). Velkou vyhodou je, Ze pisemné dotazovani je relativné levné, na druhou
stranu ale vyzaduje seznam adres dotazovanych a nezaruCuje velkou navratnost

vyplnénych dotaznikl. (Bouckova a kol., 2003)
Telefonické dotazovani

Telefonické dotazovani je velmi operativni technika. Vyhodou je zde rychlost a cena,
respondent je skryt v jisté anonymit¢ a mize poskytnout i upfimnéj$i a otevienéjsi

odpovedi. (Foret, Stavkova, 2003)

Hlavni nevyhody jsou vysoké naroky na soustiedéni respondentii, nemiizeme zde
pouzivat Skaly a pracovat s vizualnimi pomickami, ¢imz zvySujeme riziko nepochopeni

dotazu. (Kozel a kol., 2006)
Elektronické dotazovani

Pfi tomto typu dotazovani zjiStujeme informace od respondentii prostfednictvim
dotaznikli v e-mailech nebo na webovych strankdch. Vyhodou je minimélni finanéni a
Casova ndroc€nost, adresnost, nebot’ konkrétni webové stranky si vétSinou prohlizeji
uzivatelé, které problematika zajima. Mezi nevyhody patii divéryhodnost odpovédi.

(Kozel a kol., 2006)
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2.3.2 Nastroje dotazovani

Pii sbéru primarnich udaji mizeme vyuzit nekolik rGznych nastroji. Mezi hlavni

nastroje patii (Kozel a kol., 2006):

Zaznamovy arch, ktery predstavuje formuldf, slouzici k zaznamendvani
zjiStovanych informaci. MiZzeme se s nim setkat jak pfi dotazovani a experimentu,

tak pfedevSim u pozorovani.

Scénar, ktery slouzi vétsinou tazatellim, pozorovatelim a experimentatorim k tomu,
aby je navadél, jak maji svou cCinnost vykonavat. Je vhodny pti skupinovych

rozhovorech.

Zaznamove technické zarizeni, které muzeme vyuzit u vSech metod sbéru

primarnich informaci. Vyuziva se zde napt. magnetofon, kamera, aj.

Dotazniky, jez jsou nejpouzivanéjS$im nastrojem pii sbéru primarnich udaji.

2.3.3 Dotaznik

Dotazniky ptredstavuji formulafe s otdzkami, na néz respondenti odpovidaji, pfipadné

obsahuji také varianty jejich odpovédi. Dotaznik je potieba dilkladné sestavit, vyzkouset

a zbavit chyb pted vlastnim pouzitim, tzv. pilotazi. (Kozel a kol., 2006)

Pii tvorbé dotazniku je tfeba si davat pozor na jeho spravné sestaveni. Spatny dotaznik

mize negativné ovlivnit ziskané informace a vysledky nemusi potom odpovidat

pottebam a cilim vyzkumu. (Foret, 2008)

Spravny dotaznik by mél vyhovovat dvéma hlavnim pozadavkim (Foret, Stavkova,

2003):

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

co nejpiesnéji odpovidat na to, co nds zajima,

psychologickym, tj. vytvoteni podminek, prostiedi, okolnosti, které¢ by co nejvice
pomahaly tomu, aby se mu tento tikol zdal snadny, ptijemny, zddouci a chtény. Jde

o to, aby respondent odpovidal struéné a pravdivé.
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Tyto pozadavky by mohly byt rozdéleny do nasledujicich ¢tyt oblasti:
e celkovy dojem,

e formulace otazek,

e typologie otazek,

e manipulace s dotaznikem.

1. Celkovy dojem

Dotaznik musi na prvni dojem upoutat svoji grafickou Gpravou, coz vyznamné ovlivni
to, jak bude dotaznik na respondenta pisobit. Jde o celkovy vjem, jako je format
dotazniku, Uprava prvni stranky, barva a kvalita papiru. Nejvhodné&jsi format papiru je
tradiéni rozmér A4. Uvodni text by mél vzbudit zajem respondenta, naznadit vyznam
jeho odpovédi pro feSeni naSeho problému a zaptsobit tak na to, aby byl dotaznik
spravné vyplnén. Optimalni délka dotazniku je uvddéna v rozmezi 40 az 50 otazek a
doba vypliovani okolo 20 minut. Dulezity je také sled otazek v dotazniku. Na zacatku
by mély byt zatazeny otazky zajimavé, uprostied otazky, na jejichz vyplnéni zalezi a
které¢ vyzaduji soustfedéni, a nakonec otazky méné zdvazné. Nejvhodnéjsi zplsob

vypliovani je systém krouzkovani nebo kiizkovani zvolenych variant odpovédi.
Obecné zasady sestavovani dotazniku (Foret, Stavkova, 2003):

e zésada uspornosti dotazniku, snadnosti orientace a vyplnéni dotazniku,

e zasada promyslenosti koncepce dotazniku,

e zasada vzbuzeni zdjmu a piijemného plsobeni dotazniku.

2. Formulace otazek

Hlavni je jednoznacnost a srozumitelnost otazky. Je vhodné pouzivat formulaci, ktera
dotazovaného nuti, aby dlouze vzpominal. Plati zasada, Ze ¢im konkrétngji se ptame,
tim konkrétnéjsi a jasnéjs$i dostaneme odpoveéd’. Snahou je formulovat otazky tak, aby
byly co nejvice validni. Tedy takové, kterymi se skutecné ptdme na to, co chceme a
pottebujeme zjistit. Naproti tomu reliabilni otdzky vyjadiuji miru stalosti vyzkumnych

nastroji. V ptipad¢ kladeni otazky jde o to, nakolik ziistava otazka spolehlivou a stale
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platnou pii dalSich opakovanich, napt. v jinych €asovych, socidlnich nebo kulturnich
podminkach. Pti formulaci otdzek se doporucuje uzivat eufemismt, tj. takovych
opisnych vyjadfeni, ktera zeslabuji negativni hodnoceni spojena s nékterymi
formulacemi. V dotazniku lze pouzit i tzv. projektivni otazky, tj. takové, které jsou
zalozeny na predpokladu, ze dotazovany nezna pravy divod, pro ktery se ptame. Tyto
otazky jsou vhodné ptedevsim v piipadech, kdy ocekavame, Ze by nam dotazovany na
pfimo polozenou otazku podal vyhybavou ¢i nepravdivou odpovéd. Nevhodné je
pouzivani sugestivnich otazek, tj. takovych, které jiz tim, jak jsou poloZeny,
formulovany, pfedem napovidaji ocekdvanou, vhodnou odpovéd. (Foret, Stavkova,

2003)

3. Typologie otazek
Otazky v dotazniku maji riiznou funkci i podobu (Bouckova a kol., 2003):
e oteviené otazky

Tyto otazky nenabizeji Zadnou variantu odpovéedi, dotazovany odpovida volné. Nekdy
kladou zna¢né naroky na pamét’ dotazovaného, na jeho verbalni schopnosti, obtiznéji se

zpracovavaji.

® uzaviené otazky

Nabizeji varianty odpovédi, dotazovany si urcitou z nich vybere. Naro¢nd je ptiprava
odpovédi, mély by pokryt celou skalu moznosti. M¢la by byt vzdy nabidnuta alternativa
,hevim®, ,.néco jiného* apod.

o primy dotaz

Otéazka se tyka podstaty véci, nema skryty vyznam. Je vhodné vSude tam, kde se dotaz
nedotyka prestize, kde neni ptili§ velkym atakem na pamét, kde jsou véci prozité, kde
nejde o spolecenska tabu apod. Je typicky pro kvantitativni vyzkum.

e neprimy dotaz

Svou formulaci zastira vlastni smysl dotazu. PouZziva se v ptipad¢, kde by pfimy dotaz
mohl narazit na bariéry, dotknout se prestize, ale i1 pietizit paméet. Patii spiSe do

kvalitativniho vyzkumu.
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4. Manipulace s dotaznikem

Nejbeéznéjsi zplisoby rozdani dotazniku jsou rozeslani postou, pomoci e-mailu, umisténi
dotazniku na web, rozdani dotazniku na misté, nebo osobni doru¢eni domd. Pfi vraceni
vyplnénych dotaznik poStou, ¢i e-mailem ma respondent vétSi pocit anonymity, u
osobniho doruceni pak docilime vyssi navratnosti. Navratnost dotazniku Casto zavisi
pfedevSim na tom, jak dotaznik dokaze respondenty zaujmout. Navratnost dotaznikl pti
rozesilani postou se pohybuje od 5% do 20%. D4 se vSak dosahnout i vysoké , 90%
navratnosti, zejména ptame-li se na problém, ktery se respondenti osobné¢ dotyka.

(Foret, Stavkova, 2003)

Obr. 4: Postup tvorby dotazniku

1. Vytvoreni seznamu informaci
které ma dotazovani piinést

A 4

2. Urceni zptisobu dotazovéni>

A 4

3. Specifikace cilové skupiny
respondenttl a jejich vybér

4. Konstrukce otazek ve vazbé na
pozadované informace

5. Konstrukce celého dotazniku

6. Pilotaz

Zdroj: Kozel, R. a kol., Moderni marketingovy vyzkum. Praha: Grada Publishing, 2006,

graficky upraveno autorem
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3 MARKETINGOVY VYZKUM SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKA

., Marketingovy vyzkum predné predstavuje projev naseho aktivniho zajmu o zdkaznika.
Jeho prostrednictvim vychazime vstiic zdkaznikum, oslovujeme je a davame jim

prilezitost vyjadrit své potireby, prani, hodnoceni a nazory “ (Foret, 2006, s. 124)

3.1 Zakaznik

Zdakaznik je pfi prodeji klicovou postavou a témét vSe by mu mélo byt podiizeno. Pfi
prodeji mé rozhodujici roli a je spolutviircem naseho uspéchu. Bylo by mylné myslet si,
ze je zakaznikovi prodavan vyrobek, sluzba nebo informace. To, co je mu prodavano, je
uzitek, a timto smérem se musi vyvijet nabidka. (Rezek, Filipova, 2000)

Je dilezité od sebe rozpoznat terminy spotiebitel a zdkaznik. Spottebitelem oznacujeme
zakaznika, ktery produkt potfebuje pro uspokojeni své individudlni potieby, potieby své
rodiny, zatimco zdkaznik bud’ ptimo, nebo neptimo kupuje produkt, aby mohl sam Iépe

vyrabét, obchodovat nebo poskytovat sluzby. (Spacil, 2003)

3.1.1 Rozhodovaci proces zakaznika

Celkové miizeme cely proces rozhodovani o nadkupu rozdélit do péti etap (Vysekalova a

kol., 2011):
1. Poznani problému

Zakaznik si uvédomi potiebu, kterou chce ndkupem uspokojit, at’ jiz jde o potieby
hmotné ¢i nehmotné, nebo z ¢asového hlediska aktualni a budouci, vétSinou se snazi

uspokojit potteby, které pocituje jako naléhavé.
2. Hledani informact

K rozhodnuti potfebuje zdkaznik uréitou miru informaci. Dilezitd je forma, jakou se

k nam informace dostavaji a to jak ze zdrojii osobnich, tak sdélovacich prostiedki.
3. Zhodnoceni alternativ

Zakaznik porovnava informace a vybird nejvhodnéjsi feSeni. Zapojuji se zde

emociondlni procesy.
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4. Rozhodnuti o nakupu

Nastava po vybéru produktu, rozhodnuti kdy ndkup uskutecnit, krom¢ impulsivnich
nakupi.
5. Vyhodnoceni nakupu

Jak je zakaznik s ndkupem spokojen, prodejce by se mél o ,postnidkupni“ chovani

zajimat pro ziskani stalych zakaznikl a na jejich doporuceni piip. i zdkaznikli novych.

3.2 Spokojenost zakaznika

Spokojenost zékaznika je pocit, kdy je zdkaznik S$tastny, Ze odstranil nedostatek a byl

zaroven uspokojen jeho kupni motiv.

Zakaznikova spokojenost sndkupem zavisi na piinosu produktu v porovnani
s o¢ekavanim zékaznika. Zakaznik mlze dosdhnout riznych stupiii spokojenosti.
Pokud pfinos produktu nedosahne oc¢ekavani, je zakaznik nespokojen. Pokud produkt
oc¢ekavani splni, zadkaznik je spokojen. Pokud je pfedci, je velmi spokojen nebo nadSen.

(Kotler, 2007)

Zakaznikovi a jeho spokojenosti bychom méli vénovat maximalni pozornost a péci

z nésledujicich divodt (Foret, 2006):

e spokojeny zdkaznik nadm zlstane nadédle vérny a udrzet si zakaznika vyzaduje

petkrat méné Usili, ¢asu a penéz, nez ziskat nového,
e je ochoten zaplatit i vyssi cenu,
e spokojeny a vérny zédkaznik umozni firmé lépe piekonat nenadalé problémy,

e piedd svoji dobrou zkuSenost minimdlné tfem dalSim a to velice U¢innou a

neplacenou formou tstniho podéni v osobni komunikaci,

e je ptfiznivé naklonén zakoupit si i dalsi produkty z nasi nabidky.

Abraham Maslow vytvofil dobfe zndmou teorii pyramidy potieb, fadici potfeby ¢lovéka
do na sebe navazujicich stupni. Maslowova hierarchie potieb je zaloZzena na dvou

zakladnich ptedpokladech (Novy, Petzold, 2006):
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e Clovek je stale nespokojeny a jeho potieby se odvijeji od toho, co jiz ma. Chovani
¢lovéka mohou ovlivnit pouze zatim neuspokojené potieby. Jinymi slovy: potieba,

kterd je u klienta uspokojena, pro n¢j jiz neni motivatorem.

e Potieby ¢loveéka Ize sefadit do hierarchie, jejimz grafickym zobrazenim je pyramida.
Jakmile je jedna potieba uspokojena, objevi se druhd, obvykle zajistujici dalsi, vyssi
stupen kvality zZivota.

Obr. 5: Hierarchie potfeb podle Maslowa

MOTIVY POTREBY
A vlastni vyvoj,

5 sebevédomi, estetika,
objev POTREBY motivy rozvoje, vile
prestiz SEBEREALIZACE se ucit, poznavat

7 Al

prestiz POTREBY UZNANi uznani, prestiz, respekt,
zisk odménovani

/ \

/ \
zisk/pohodli SOCIALNI POTREBY kontakt, laska,
péce/jistota ptislusnost ke skupiné
péce/jistota POTREBY BEZPECI ochrana, péce,
zisk/nohodli osvobozeni od strachu,
jistota ZAKLADNi dychani, jidlo, piti,
pohodli/zdravi FYZIOLOGICKE POTREBY spanek, teplo, sexualita

Zdroj: Novy, I, Petzold, J. (NE)spokojeny zakaznik — nas cil?! Jak ziskat zakaznika
Spickovymi sluzbami. Praha: Grada Publishing, 20006, graficky upraveno autorem

Na nejnizs$i trovni se nachazeji zakladni potteby. Ty museji byt podle Maslowa
uspokojeny nejdrive, aby clovek pocitoval uréitou jistotu. Pokud nejsou tyto potieby

uspokojeny, miize dochazet k velkému napéti a ke konfliktim. (Novy, Petzold, 2006)
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3.2.1 Méfeni spokojenosti zikaznika

Princip méteni spokojenosti zdkaznika je zaloZen na méfeni tzv. celkové (akumulované)
spokojenosti, kterd je ovlivnéna celou fadou dil¢ich faktori spokojenosti. (Kozel a kol.,
2006) Tyto faktory musi byt méfitelné a je nutno znat jejich vyznam pro zakaznika
v ramci celkové spokojenosti.

Meéteni spokojenosti zdkaznika je mozno provadét pomoci indexu spokojenosti
zdkaznika - ACSI a ECSI. Jedna se o americky a evropsky pfistup k méfeni

spokojenosti zdkaznika.

Index spokojenosti zakaznika:

n

Z vij -xij
Sj: = n
IOZ v,

i=1

Zdroj: Foret, M., Stavkova, J.: Marketingovy vyzkum, Jak poznavat své zakazniky. Praha:
Grada Publishing, 2003, graficky upraveno autorem

¢; — index spokojenosti zakaznika j

v;j— vaha i-té méfitelné proménné pro j-tou hodnotu

x;; — hodnota méfitelné proménné

¢islo 10 — vztahuje se k pouzité skale (stupnice od 1 do 10)

n — pocet méfitelnych proménnych

Evropsky model spokojenosti zakaznika (ECSI) spoc¢iva v definici celkem sedmi
hypotetickych proménnych, znichz kazdd je determinovana uritym poctem

méfitelnych proménnych (Foret, Stavkova, 2003):
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e Image

Vztahuje se k produktu (sluzb€), znacce, firmé. Predstavuje zahajovaci bod analyzy

spokojenosti zdkaznika.

Meritelné promenne:

- davéra v innost firmy (v poskytované sluzby), stabilita firmy, flexibilita a
inovativnost k pfani a problémim klientti, divody k prvnimu nakupu, znacka

e Ocekavani zakaznika

Vztahuje se k ocekdvani produktu (sluzby) individudlnim zakaznikem. Je vysledkem
propagace vyrobku (sluzby) a ptedeslych zkusSenosti a ma pfimy vliv na spokojenost

zakaznika.

Meritelné promenne:

- pravdépodobnost nenaplnéni ocekavani z nakoupenych sluzeb, ptijemné a vhodné
prostiedi CK, dostupnost, pruznost

e Vnimani kvality zakaznikem

Tyka se jednak produktu (sluzby) samotného, jednak doprovodnych sluzeb (servisu,

predvedeni, popisu vyrobku — sluzby, kvality personalu, oteviraci doby apod.).
Meritelné promenne:

- kvalita celkového baliku zakoupenych sluzeb, twroven doprovodnych sluzeb,
zakaznicky servis a poskytnuté osobni rady, Siroky vybér nabizenych produktii

cestovniho ruchu/Sife sortimentu, spolehlivost poskytovanych sluzeb, jasnost a

transparentnost poskytovanych informaci

e Vnimani hodnoty

Je spojeno s cenou vyrobku (sluzby) a o¢ekavanou kvalitou.

Meritelné promenne:

- hodnoceni trovné ceny v porovnani s kvalitou poskytnutych sluzeb, uroveil reklamni
kampané, komunikace, pozice CK na trhu, odbornost dodavatele/profesionalita

poskytovatele, vzhled a ochota persondlu v CK a u doprovodnych sluzeb, statistiky

pisemnych stiznosti, pochval, ocenéni
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e Spokojenost zakaznika
Vztahuje se k uspokojeni ¢i neuspokojeni zdkaznikova ocekavani.
Meritelné promenne:
- celkové uspokojeni potfeb a ocekavani klienta, celkova spokojenost, spokojenost
s dil¢imi produkty, spokojenost s jednanim liniovych pracovnika
e StiZnosti zakaznika
Jsou dasledkem porovnani vykonu a ocekavani, vznikaji v ptipad¢ negativni neshody
ocekavani.
Meritelné promenne:
- Cetnost stiznosti, spokojenost s vyfizenim stiznosti, flexibilita pfi vyfizovani stiznosti
e Loajalita zakaznika

Vytvati se v ptipad¢ pozitivni neshody, projevuje se opakovanym nakupem a cenovou
toleranci.

Meritelné promenné:

- doba vyuzivani sluzeb CK, pravdépodobnost opakovani ndkupu, cetnost kontaktli
s CK, divody mozné substituce CK za jinou, pravdépodobnost substituce CK za jinou,

fluktuace vyuzivéni sluzeb CK v poslednim obdobi (1-3 roky), o¢ekdvana variabilita ve

vyuzivani poskytovatelii sluzeb cestovniho ruchu v budoucim roce

3.2.2 Vyznam vyzkumu spokojenosti zakaznika

Spokojeny zékaznik se vraci, kupuje pravidelné nebo vice, podava reference o svych
zkuSenostech dal$im potencidlnim zakaznikiim, je i ochoten tolerovat vyssi cenu
v ptipad¢, Ze firmé nebo znacce veéri. Spokojenost znamend loajalitu a s ni spojené
stabilni trzby a tzv. snowball efekt (tzn., ze produkt doporucuje). Cena udrzeni si
jednoho zékaznika je podstatné vys$$i v porovnani se ziskdnim zékaznika nového, popf.

jiz jednou ztraceného. (Kozel a kol., 2006)
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4 CHARAKTERISTIKA KARLOVARSKEHO KRAJE A JEHO
NAVSTEVNIKU

Karlovarsky kraj se nachazi na zapadé uzemi Ceské republiky a vznikl rozdélenim kraje
Zapadoceského na Plzenisky a Karlovarsky. Na severu a zdpad¢ uzavird izemi republiky

statni hranici s Némeckem, na vychodé sousedi s Usteckym krajem a na jihu s krajem

Plzenskym.

Kraj tvoti 3 okresy, chebsky, karlovarsky a sokolovsky. Celkem se zde nachéazi 132
obci, které jsou dale ¢lenény do 518 ¢asti. Svou rozlohou 3 314 km? se Karlovarsky kraj

fadi k tém nejmensim, zaujima pouze 4,2% tzemi Ceské republiky.

Obr. 6: Mapa Karlovarského kraje

Zdroj: vlastni zpracovani dle www.google.com, Marianské Lazne, 2012

4.1 Cestovni ruch a lazenstvi v Karlovarském kraji

Tradice Ceského lazeinistvi je neoddélitelnou soucésti Evropského kulturniho dédictvi a
diky vysoké kvalité pfirodnich 1écivych zdroji si ziskala mimotfaddny véhlas 1 vaznost
v evropském podvédomi. Pouziti nejmodernéjSich 1écebnych a rehabilitacnich metod
kombinovanych s tradicnim vyuZitim pfirodnich minerdlnich vod, peloidd, 1é€ivych

plynii a klimatu ¢ini z Ceské republiky evropskou velmoc na poli lazefistvi a wellness.

Predev§im diky lazenstvi se z Karlovarského kraje stala cilova destinace pro hosty
z Cech i z ciziny. Kraj oviem neldka své hosty jen kviili svym laznim. Pro kulturng
orientované navstévniky je k dispozici Siroka sit” kulturnich zatizeni a jsou zde potadany
riazné mezindrodni kulturni akce - festivaly, soutéze, prehlidky. Mezi nejznadméjsi patii
Mezinarodni filmovy festival, Dvorakiv karlovarsky podzim, Tourfilm, Mezinarodni

jazzovy festival, Bethovenovy dny a cela fada dalSich. Na své si ptijdou také milovnici
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sportu, Karlovarsky kraj nabizi Spickova golfova htisté, cyklotrasy, sjezdovky i1 bézecké
trasy. Kvalitni vybaveni lazeniskych mist umoziiuje i rozsifeni tzv. kongresové turistiky,

zejména v Karlovych Varech a v Marianskych Léznich.

4.1.1 SWOT analyza cestovniho ruchu a lazenstvi v Karlovarském kraji

SWOT analyza pifedstavuje nejpodstatnéj$i vnitini (silné a slabé stranky) a vnéjsi
(ptilezitosti a hrozby) faktory, které ovlivituji cestovni ruch a lazenstvi v Karlovarském
kraji.

PrileZitosti

rozvoj tradi¢niho lazenstvi
e rozvoj zdravotni turistiky

e zvySovani vybavenosti stfedisek cestovniho ruchu

tvorba novych produktii v oblasti cestovniho ruchu, lazenstvi
e prosazovani novych technologii v cestovnim ruchu a lazenstvi

Hrozby

nedostatecna kvalita a struktura infrastruktury cestovniho ruchu

e neproplaceni 1azni

hrozici destrukce kulturnich a technickych pamatek

kvalita Zivotniho prostfedi obci a mést

Silné stranky

e vyhodna geograficka poloha ve sttedu Evropy

e pfirodni lé¢ivé zdroje, dlouholetd tradice a vysoka kvalita lazenstvi
e znacny potencial kulturné-historickych pamatek

e husta a dobfe znacena sit’ turistickych tras a stezek

e vyznamné kulturni a sportovni akce

e dostatecna ubytovaci kapacita
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Slabé stranky
e nedostate¢nd nabidka konkurenceschopnych turistickych produktt
e Spatna péce o infrastrukturu

e relativné nizkd nabidka kvalitnich zakladnich a doplikovych sluZzeb cestovniho

ruchu
e nerovhomérné rozlozené ubytovaci kapacity

e nedostatek finan¢nich prostfedki na udrzbu a obnovu kulturniho dédictvi

(http://www kr-karlovarsky.cz/)

4.2 Navstévnici Karlovarského kraje

Karlovarsky kraj je stale nej¢ast&jsim cilem lazetiskych hosttl v Ceské republice. V roce
2011 navstivilo Karlovarsky kraj 721 759 hostl, coz bylo o 51 302 vice nez v roce
2010.

Na Spici navstévnosti se dlouhodob¢ drzi hosté z Némecka, néasledovani Ruskem.
Dalsimi hosty jsou turisté z Rakouska, Slovenska, Italie, Spojenych stati americkych,

Spojeného kralovstvi a Nizozemi. (http://www.kvary.czso.cz/)

Nejvetsim lakadlem pro navstévniky Karlovarského kraje jsou bezpochyby zapadoceské
lazné, které lakaji pfedev§im svou kvalitou a tradici. Kromé toho nabizi kraj svym
navstévniklim i dostatecnou nabidku kulturnich zon, mnozstvi pravidelné se opakujicich
spoleCenskych akci, fadu historickych pamatek v podobé hradli a zamku, ptirodnich
zajimavosti, rezervaci a parkl. V Iét€ se turisté vydavaji za aktivnim odpocinkem po
cetnych turistickych cestach ¢i cyklostezkach, na své si ptijdou také milovnici vodnich
sportl ¢i golfu. V zimé mohou navstévnici projizdét krajinou na bézkach nebo navstivit

nékteré z horskych stiedisek sjezdového lyzovani.

4.2.1 Navstévnici hromadnych ubytovacich zarizeni

V roce 2011 se v hromadnych ubytovacich zatizenich Karlovarského kraje ubytovalo
pres 721 tis. hosti, tj. o 7,7% vice nez ve stejném obdobi minulého roku. Zahrani¢nich

hostii piijelo vice 0 6,9 % a domacich hostli 0 9,3% vice. (http://www.czso.cz/)
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Obr. 7: Pocet hostii v hromadnych ubytovacich zafizenich v Karlovarském kraji
v letech 2006 az 2011
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Zdroj: vlastni zpracovani dle www.czso.cz, Marianské Lazne, 2012

Graf znazornuje pocet domacich a zahrani¢nich navstévnikli hromadnych ubytovacich
zafizeni v Karlovarském kraji od roku 2006 do roku 2011. Na prvni pohled je ztetelné,
ze pocet zahrani¢nich hostl je znateln¢ vyssi, nez pocet hostli doméacich a to o vice nez

dvojnasobek. Jaci zahrani¢ni hosté prevladaji, ukazuje nasledujici graf.

Obr. 8: Hosté v hromadnych ubytovacich zafizenich podle zemi v roce 2011
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Zdroj: vlastni zpracovani dle www.czso.cz, Marianské Lazne, 2012

Z grafu lze vy¢ist, Ze v roce 2011 nejvice vyuzivali ubytovacich sluzeb v Karlovarském
kraji navstévnici z Némecka, ktefi tvofili 32,93% z celkového poctu ubytovanych.
32,1% ubytovanych hosti tvorili Cesi, nasledovani byli navitévniky z Ruska, kterych se

ubytovalo 13,2%. Dal$imi hosty byli turist¢ z Rakouska, Nizozemi, Slovenska,
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Spojenych statti americkych, Polska, Italie, Spojeného kralovstvi a Spanélska. 15,99%

ubytovanych tvofili hosté z ostatnich stata.

4.2.2 Navstévnici lazenskych ubytovacich zarizeni

Z nasledujici tabulky vypliva, jak velké procento, zcelkového poctu navstévnika

lazeniskych ubytovacich zatizeni v Ceské republice, zaujiméa Karlovarsky kraj.

Tab. 1: Pocet navStévniki lazeniskych ubytovacich zarizeni

rok
Uzemi Hosté
2009 2010 2011
pocet hostu 647 637 674 854 711 608
Nerezidenti 306 748 316 097 345 310
Rezidenti 340 889 358 757 366 298
Ceska republika
pocet prenocovani 6735 371 6 850 382 6 836 288
Nerezidenti 2691044 2727 636 2892 041
Rezidenti 4044 327 4122746 3944 247
pocet hostu 372 322 396 465 426 679
Nerezidenti 286 367 297 598 319 987
Rezidenti 85 955 98 867 106 692
Karlovarsky kraj
pocet pfenocovani 3307 988 3382010 3526 424
Nerezidenti 2 483 647 2541 254 2691595
Rezidenti 824 341 840 756 834 829

Zdroj: vlastni zpracovani dle www.czechtourism.cz, Marianské Lazne, 2012

Pokud porovname celkovy pocet navstévnikii lazeniskych ubytovacich zatizeni v celé
Ceské republice s podty navstévniki v Karlovarském kraji, zjistime, Ze v roce 2009 bylo
v Karlovarském kraji v lazeiiskych zatizenich ubytovdno 57,5% hostii z celkového
podtu ubytovanych v celé Ceské republice. V roce 2010 tento pocet mirné vzrostl na
58,7% a vroce 2011 predstavoval 59,9%. Ztabulky lze také vycist, Ze pocet
ubytovanych rezidentii a nerezidentd, ktefi pfenocovali v celé Ceské republice, se piilis
nelisi. V Karlovarském kraji je ale v poctu pfenocovanych rezidentd a nerezidentl

znaény rozdil.
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4.3 Vyznamna mésta Karlovarského kraje
4.3.1 Karlovy Vary

Karlovy Vary jsou nejznaméjsi lazné v Ceské republice. Mésto se rozklada v severnim
vybézku Slavkovského lesa v nadmoiské vysce 375 — 644 m. Jiz od ddvnych dob zde
pfiroda lidem déva zdravi z termélnich minerdlnich pramenti v podob¢ ptirodniho
iontového roztoku, ktery navraci té€lu silu a omlazuje unaveny organismus. Termalni
karlovarské prameny, které jsou jedine¢né svym sloZzenim, patii mezi nejucinngjsi
mineralni vody na svété. Celkem zde vyvéra okolo 80 termalnich prament, neznamé;jsi

z prament je karlovarské Vtidlo.
e Prirodni lécivé zdroje
Dvanact teplych mineralnich pramentd (od 30 do 72 [IC). VétSina lazenskych zatizeni

ma tyto zdroje zavedeny do svych balneoprovozi. Nékterd zatizeni indikuji pitné kiry

pouze u volné ptistupnych zdroji.
o [Lécebné specializace

Nemoci ob€hového Ustroji, srdce a cév, poruchy metabolismu, nemoci traviciho Ustroji,

nemoci dychaciho ustroji, nemoci pohybového ustroji.

4.3.2 Marianské Lazné

Nejmladsi zapadoCeské meésto, rozkladajici se na jihozdpadnim svahu Slavkovského
lesa, vzniklo pocatkem 19. stoleti. Na uzemi lazenské zony bylo objeveno okolo 100
studenych pramenti mineralni vody s vysokym obsahem oxidu uhli¢itého. Skute¢nou
perlou mezi méstskymi stavbami, postavenymi v neklasicistnim stylu, je kolonada

z roku 1889. Dominantou lazeiiské zony je tzv. Zpivajici fontana.

e Prirodni lécivé zdroje

Pfirodni mineralni voda uhli¢ita, ptirodni voda uhli¢ita, ptirodni zdroj oxidu uhli¢itého
(ztidelni plyn — oxid uhli¢ity), pfirodni mineralni voda zemitd, ptirodni minerdlni voda
sland, pfirodni minerdlni voda sirn4, pfirodni minerdlni voda siranova. VétSina

lazenskych zatfizeni ma tyto zdroje zavedeny do svych balneoprovozl. Néktera zatizeni

indikuji pitné kury pouze u voln¢ ptistupnych zdrojt.
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Obr. 9: Kolonada v Marianskych Laznich

Zdroj: vlastni zpracovani dle www.google.com, Marianské Lazne, 2012
o [écebné specializace

Nemoci ob€hového Ustroji, srdce a cév, nemoci traviciho Ustroji, poruchy metabolismu,

nemoci dychaciho ustroji, nemoci pohybového ustroji, nemoci mocovych cest.

4.3.3 FrantiSkovy Lazné

FrantiSkovy Lazné jsou nejmensi 1dzné zapadocCeského trojuhelniku. Nachdzi se zde
jedine¢né mineralni prameny, které prosluly lé¢bou zenskych chorob a poruch krevniho
ob¢hu. Mésto se mize pochlubit krasnymi parky a lesoparky, diky kterym ma celé
mésto velmi Cisté ovzdusi. Jejich poloha blizko hranice se SRN a nedaleko historického

Chebu z nich déla velmi ptitazlivou turistickou destinaci.

e Prirodni lécivé zdroje

Piirodni voda uhli¢it4, pfirodni zdroj oxidu uhli¢itého, ptfirodni voda slana, ptfirodni
mineralni voda uhli¢ita, prirodni minerdlni voda sirnd, klima, lokalni zdroj ptirodnich

peloidt. Vétsina lazenskych zatizeni mé tyto zdroje zavedeny do svych balneoprovozi.

Néktera zatizeni indikuji pitné kury pouze u volné ptistupnych zdroju.
o Lécebné specializace

Lécba onemocnéni pohybového aparatu, 1écba gynekologickych onemocnéni, 1écba
onemocnéni srdce a cév, 1éCba onkologickych onemocnéni, 1é¢ba zamétena na prevenci

civilizaénich nemoci.
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4.3.4 Lazné KynZzZvart

Mésto Kynzvart lezi na iboc¢i Slavkovského lesa a jsou nejvyznamnéjSim lazenskym
mistem CR pro lé¢eni nespecifickych nemoci cest dychacich a n&kterych koznich
nemoci u déti od 2 do 15 let. Vynikajici vysledky lécby se zakladaji na blahodarném
vlivu podhorského klimatu, prizracné Cistoté¢ vzduchu, kde jako filtr pisobi okolni
hluboké lesy. Dominantou mésta je nové zrekonstruovany renesancni zdmek Kynzvart s
rozlehlym zameckym parkem.

e Prirodni lécivé zdroje

Pfirodni mineralni vody, klima.

o [Lécebné specializace

Nemoci dychaciho ustroji, kozni nemoci, nemoci mocovych cest.

4.3.5 Jachymov

Lazné¢ Jachymov svym jedinecnym pifirodnim lé¢ivym zdrojem a specifickym
lazeniskym programem patii k vyznamnym reprezentantim zapadoceského lazenstvi.
Mésto je na silni¢nim tahu spojujicim severni oblast zapadnich Cech se Spolkovou
republikou Némecko a je prdvem nazyvano branou KruSnych hor. Mésto prvnich
radonovych 1azni s bohatou hornickou minulosti a razbou tolari, nabizi vhodné

podminky pro zimni sporty, p&i turistiku i cykloturistiku.

e Prirodni lécivé zdroje

Termalni radonova voda — s nejvyssi koncentraci radonu na litr v republice — prameny
Béhounek, Agricola, Curie a Cl1.

o [Lécebné specializace

Nemoci pohybového tstroji, nemoci neurologické, kozni nemoci, CNS onemocnéni,

pooperacni a posttraumatické stavy, osteoporoza.
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5 ROZSAH A NABIDKA STRAVOVACICH A UBYTOVACICH
SLUZEB V KARLOVARSKEM KRAJI

5.1 Ubytovaci sluzby

Ubytovaci sluzby jsou vyznamnou soucésti sluzeb cestovniho ruchu a jsou nezbytnym
predpokladem pro jeho rozvoj. Jsou to sluzby spojené s poskytnutim piechodného

ubytovéni pro osobu mimo misto jejiho trvalého bydlisté. (Certik a kol., 2000)

Ubytovaci a dal§i sluzby subytovanim spojené jsou zajiStovany v ubytovacich
zafizenich rGzného druhu a kategorie. VSechna ubytovaci zafizeni by méla
zabezpecovat aktivity spojené s vlastnim ubytovanim a rovnéz aktivity, které host
v ubytovacim zafizeni pozaduje a jsou obvykle i v misté jeho trvalého bydlisté (napf.
CiSténi odév, zehleni, kosmetické sluzby apod.) Ubytovaci zatizeni by mélo zabezpecit
i aktivity spojené s vyuzitim volného Casu (sportovni, spolecenské, kulturni apod.) a
aktivity spojené s jeho profesi (moznost faxovani, pfipojeni na internet, poskytnuti PC

apod.) (Certik a kol., 2000)

Provozovnami, které zajist'uji ubytovaci sluzby, jsou hromadnd ubytovaci zatizeni, tj.
hotely a jim podobnd ubytovaci zafizeni a ostatni hromadnd ubytovaci zatfizeni jako
kempy, chatové osady, turistické ubytovny. Kazdd ubytovaci provozovna musi byt

oznacena kategorii a ttidou podle zadvaznych kritérii. (Beranek, 2004)

Zatazeni provozovny do kategorii a tiid si provadi podnikatel sam podle uvedenych
zavaznych kritérii, nebo mlze pfi zafazeni provozovny vyuzit sluzeb napt. Narodni

federace hoteli nebo sdruzeni HO.RE.KA.

Ubytovaci zafizeni se zafazuji podle druhti do kategorii a podle poZadavku na plochy a

vybaveni do tfid, které se oznacuji hvézdickami. (Beranek, 2004)

e Hotel je ubytovaci zafizeni snejméné 10 pokoji pro hosty, vybavené pro
poskytovani prechodného ubytovani a sluzby s tim spojené (zejména stravovaci),
hotely se c¢leni do péti tfid, hotel garni ma vybaveni jen pro omezeny rozsah

stravovani (nejméné snidan¢) a ¢leni se do Ctyf tiid.

e Motel je ubytovaci zafizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty, poskytujici pfechodné

ubytovani a sluzby s tim spojené pro motoristy, ¢leni se do Ctyf tfid.
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e Penzion je ubytovaci zafizeni snejméné 5 pokoji,

s omezenym rozsahem

spolecenskych a doplikovych sluzeb, avSak s ubytovacimi sluzbami srovnatelnymi

s hotelem, a Cleni se do Ctyf ttid.

e Ostatni ubytovaci zafizeni jsou turistické ubytovny, kempy a skupiny chat

(bungalovll), popfipadé kulturni nebo pamatkové objekty vyuzivané pro piechodné

ubytovani.

Tab. 2: Vybrané udaje za Karlovarsky kraj od r. 2007

2007 2008 2009 2010 2011
Celkem hromadna ubytovaci zafizeni 427 417 400 387
Z toho hotely **** g *** 59 70 82 84
ostatni hotely a penziony 245 229 213 206
ostatni hromadna ubytovaci zafizeni 123 118 105 97
Pokoje celkem 13 874 14 267 14 299 13 850
Lizka celkem 28 586 29 425 29 149 28 095
Priumérna cena za ubytovani (K¢) 579
V hotelu **%* g **%* 1392
V ostatnich hotelech a penzionech 497
A\ ostatnich hromadnych ubytovacich
zarizenich 352
Hosté 679102 | 679996 |666094 |670457 |721759
Z toho nerezidenti 472 635 |475277 |456726 458499 |490 056
Pi‘'enocovani 4381614 4451001 |4189554 (4219001 {4381393
Z toho nerezidenti 3158384 (3316702 {3040 195|3 063977 |3 224 563

Zdroj: vlastni zpracovani dle www.czso.cz, Marianske Lazne, 2012

Tabulka ukazuje, Ze pocet hromadnych ubytovacich zatizeni v Karlovarském kraji se

kazdym rokem snizuje. V roce 2007 nabizel kraj svym néavstévnikim o celych 40

ubytovacich zafizeni vice, nez v roce 2010. Z tabulky dale vyplyva, Ze pocet tii a Ctyf

hvézdickovych hotelt v kraji stoupd, naopak ostatni typy hoteld, pensiony a ostatni
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VW

-------

zatizeni nejsou tedy tak vytiZzena, dosahuji mensSich trzeb a krachuji. Naopak pocet tii a
ctyt hvézdickovych hotelii by mohl stoupat z toho divodu, Ze jsou mezi nimi zatazena
veskerd lazeniska ubytovaci zafizeni v kraji a pocet hostl lazenskych zafizeni, jak
ukazuje tabulka €. 1, se kazdym rokem zvySuje. Poptavka po téchto zafizenich je tedy

stale vysoka a tak mohou vznikat stale nova.

Tab. 3: Po¢et hromadnych ubytovacich zafizeni ve vybranych méstech

Karlovarského kraje

Pocet hromadnych ubytovacich zatizeni
Hromadné ubytovaci
zatizeni Karlovy | Marianské | FrantiSkovy| Lazné Jachymov
Vary Lazné Lazné Kynzvart

Hote] ***** 3 2 0 0 0
Hote] **** 48 24 7 0 0
Hotel *** 24 23 13 2 3
Hotel ** 1 1 1 0 2
Hotel * 0 0 0 0 1
Hotel garni 6 6 0 1 0
Penzion 25 12 11 0 12
Kemp 0 1 1 0 0
Turisticka ubytovna 2 1 0 0 2
Ostatni zatizeni 7 9 8 1 10

Zdroj: vlastni zpracovani dle www.czso.cz, Marianske Lazne, 2012

Z tabulky lze vycist, jakd ubytovaci zafizeni v Karlovarském kraji nalezneme.
Navstévnici si mohou vybrat, zda se ubytuji v péti, Ctyf, tii, nebo dvouhvézdickovém
hotelu, v hotelu s jednou hvézdou, hotelu garni, penzionu, kempu, turistické ubytovné ¢i
v néjakém jiném ubytovacim zafizeni. Seznam veskerych ubytovacich zafizeni ve

vybranych méstech je uveden v piiloze A.
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5.2 Stravovaci sluzby

Stravovaci sluzby jsou sluzby poskytované ve stravovacich zafizenich (hostinskych
zafizenich). Hostinskd zafizeni rozd€lujeme na restauracni a barova zafizeni.
V kategorii restaurace je rozhodujici prodej pokrmi a napoji. Do této kategorie patii
napf. restaurace, samoobsluzné restaurace, motoresty, bufety, bistra, zelezni¢ni jidelni
vozy, hostince. V kategorii bary je dominantni prodej népojli, €asto jsou v téchto
provozovnach provozovany nékteré spoleCenské aktivity (hudba, tanec, rGzna
predstaveni apod.), do této kategorie patii napi. denni bar, no¢ni bar, klub, varieté,
vindrna, kavarna, espreso, pizzerie, gril bar, snack bar, lobby bar, pivnice, vycep.

(Certik, 2000)

Pocet stravovacich zafizeni neni mozné urcit s takovou ptesnosti, jako je tomu u
ubytovacich zafizeni. Tento pocet se neustile méni a mnozstvi provozoven, které

poskytuji pohostinské sluzby, tedy stéle kolisa.

K 31.12.2011 vykazovala hygienickd stanice Karlovarského kraje celkem 1 958
zatizeni, které poskytovali stravovaci sluzby. Pomoci internetového portalu Zlatych
stranek bylo ve vybranych méstech Karlovarského kraje zjisténo, kolik restauracnich a

pohostinskych zafizeni rizného typu se zde nachézi.

Tab. 4: Pocet restaura¢nich a pohostinskych zarizeni ve vybranych méstech

Karlovarského kraje

Pocet restauracnich a pohostinskych zarizeni
Restauracni a pohostinska
zatizeni Karlovy Marianské | FrantiSkovy Lazné
Jachymov
Vary Lazné Lazné Kynzvart
Restaurace 146 37 27 5
Pivnice 12 1 0 0
Kavarny 8 2 4 1
Cukrarny 2 4 2 1
Bary, herny 28 7 2 0
Motoresty 8 0 0 0
Cajovny 1 2 0 0
Vinarny 4 0 0 0

Zdroj: vlastni zpracovani dle www.zlatestranky.cz, Marianské Lazne, 2012
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Vzhledem k odliSnym velikostem vybranych mést je samoziejmé, Ze nejveétsi mnozstvi
stravovacich zatfizeni se nachazi v Karlovych Varech, zde si miizou navstévnici vybrat
pfedevSim z opravdu velkého mnoZzstvi restauraci. Marianské a FrantiSkovy Lazné jsou
se svou nabidkou pohostinskych zatfizeni ptiblizn€ na stejné urovni. Naopak v Laznich

Kynzvart a Jachymove maji turisté jen n€kolik malo moznosti, kde se stravovat.

5.2.1 Stravovani v Karlovych Varech

Tradi¢ni becherovka nebo lazeniské oplatky jsou znamé po celé republice. Tradi¢nim
jidlem je karlovarsky gula$ vylepSeny smetanou s karlovarskym knedlikem. Dal$im
dikazem uméni mistnich kuchati je zvéfinovy vyvar sknedlicky, kachna

s karlovarskym knedlikem nebo zadé€lavané jehnéci s houbami.
e Ristorante Pizzeria Venezia

Restaurace nabizi origindlni italskou kuchyni, domaci dezerty a pravou italskou

zmrzlinu. Pizza se peCe v originalni peci na dievo.

o Sakura

Japonska restaurace, kde si pochutnaji milovnici sushi a dalSich japonskych jidel.
e Hotel Romance Puskin

Restaurace s terasou nabizi vynikajici ¢eskou i mezinarodni kuchyni. Ze specialit si
miize zadkaznik vybrat napft. steak ze Stavnaté jihoamerické svickové na houbovém sosu,
s baby Spenatem, cherry raj¢atky, doplnény o pecené¢ bramborové lodicky zabalené do

tyrolsky Sunky. V nabidce restaurace je také vegetarianska strava pfipravovana v pare.

5.2.2 Stravovani v Marianskych Laznich

Mezi speciality, které zde muzou zdkaznici ochutnat, patii tvarohové knedliky
s pernikovou omackou. Jako vzpominka na pobyt anglického krale Edwarda VII. je zde

dodnes ptipravované jehnéci na Cesneku, majorance, rozmarynu a maté.
e Restaurace Park Restaurant
Soukromé restaurace s vyhlaSenou kuchyni, nachéazejici se v lazeniském centru mesta,

obklopend parky a pfirodou v tésné blizkosti Hlavni ttidy.
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o Medite

Tapas restaurace se stfedomotskou kuchyni, k dostani jsou ptedevSim Spanélské a

italské pokrmy
o  Churchills Pub & Restaurant

V této stylové a luxusni restauraci s anglickym nadechem si navstévnici pochutnaji na

ceské a etnické kuchyni.

5.2.3 Stravovani ve FrantiSkovych Laznich

Lazenska gastronomie zazivala stejnou slavu jako lazné. Pokud tedy névstévnik narazi
na néjaky ptvodni pokrm, nemél by vahat ho ochutnat. K mistnim specialitdm patii
pecené kuiatko na jablkach s jalovcovou omackou, hovézi pecené s hiibky nebo

smazené drstky.

o Lazensky hotel Tri lilie

Hotelova stylova restaurace podava jidla ceské i mezinarodni kuchyné.
e Restaurace U Fausta

Restaurace podava speciality ceské i mezinarodni kuchyné, zdkaznik mize vyuzit

venkovni terasu.
o Svejk restaurant Frantiskovy Lazné

Restaurace z fady fetézce Svejk restaurant je zarukou stylového prostiedi, dobré ceské

kuchyné a vyborného piva.

5.2.4 Stravovani v Laznich KynZvart
e  Metternich Schlossrestaurant

V této romantické restauraci s krbem a jidelnim barem si mohou hosté pochutnat na
specialitich Ceské a mezinarodni kuchyné, vcetné¢ Sirokého vybéru zvéfinovych

specialit.
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e Restaurace U Bucku

Restaurace nabizi pfijemné prostiedi, stylovy lovecky salonek a oddélenou nekutackou

jidelnu.

5.2.5 Stravovani v Jaichymové
e Restaurace v penzionu Pod lanovkou

Restaurace penzionu Pod lanovkou je k dispozici ubytovanym hostim i vetejnosti.
Ubytovanym hostiim jsou podavany bufetové snidané, pro veiejnost restaurace otevira

bezprosttedné po snidanich.
e Hotel Panorama

Stylova restaurace hotelu Panorama nabizi velky vybér ¢eské a mezinarodni kuchyné

s rozsdhlou nabidkou ryb, zvéfiny a mnoho dalSich pokrm.

Pii navstéve Karlovarského kraje maji turisté opravdu nescetné moznosti, kde uspokoyjit
své chutové buiky. Zejména Karlovy Vary, Marianské Lazné¢ a FrantiSkovy Léazné
disponuji mnoha stylovymi restauracemi a kavarnami, ve kterych mohou hosté ochutnat
jak Ceské tak mezinarodni speciality, nebo posedét na venkovnich terasach a byt

obklopeni krasnymi lazeniskymi parky.
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6 ANALYZA A VYHODNOCENI DOTAZNIKOVEHO SETRENI

6.1 Dotaznik

Marketingovy vyzkum byl proveden v Karlovych Varech a Maridnskych Laznich
vobdobi od 20. 3. 2012 do 15. 4. 2012. Dotazniky byly rozdavany na
nejnavstévovanéjSich a nejfrekventovanéjsich mistech a za uvedené obdobi bylo

nasbirdno celkem 100 dotaznikii od tuzemskych navstévnikia téchto dvou mést.

V dotazniku byly pouzity uzaviené otazky a jedna otdzka byla hodnocena pomoci
slovni Skaly se Ctyfmi stupni: velmi dobie, spiSe dobfe, spiSe Spatne, velmi Spatné.

Ukazka dotazniku se nachazi v ptiloze B.

Po vytvofeni dotazniku byla provedena pilotdz na skupiné deseti navstévnika
v Maridnskych Laznich. Pilotaz ukazala né¢jaké dalSi nedostatky a nesrozumitelnost

nékterych otazek. Tyto nedostatky byly nasledné odstranény.

6.2 Statistické udaje

Veskeré grafy k jednotlivym otdzkam, které nejsou v této kapitole zobrazeny, jsou

uvedeny v priloze C.

Pohlavi

Z dotazniku vyplyva, Ze navstévniky Karlovarského kraje tvoii 62% zen a 38% muZza.
Vék

Nejvice respondentt tvofili lidé ve v€kové skupiné 46-60 let, tato skupina tvofila 48%

respondentl. Dal$i nejpocetnéjsi skupinou respondentli, 31% dotazovanych, byli

navstévnici ve vékovém rozmezi 31 — 45 let.
Trvalé bydlisté

Nejvétsi pocet dotazovanych piijel do Karlovarského kraje z Jihomoravského kraje.
Nasledovali navstévnici z kraje StfedoCeského, hlavniho mésta Prahy, kraje

Karlovarského a nakonec kraje Plzenského.
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Otazka: Kolikrat jste Karlovarsky Kkraj navstivil/a

Z dotazniku vypliva, Ze 42% respondentli navstivilo Karlovarsky kraj Skrat az 8krat,
dalsich 37% 2krat az 4krat. Vice nez 9krat navstivilo kraj 15% dotdzanych. Zbylych 6%

respondentl bylo v Karlovarském kraji poprvé.

Skutecnost, ze se navstévnici do Karlovarského kraje opakované vraci, je sice pozitivni,
do budoucna to ovS§em muize znamenat problém. Novych navstévniki totiz nepfibyva a
lidé, kteti jezdi do kraje opakované samoziejmé vymiraji.

Obr. 10: Pocet navstév Karlovarského kraje respondentii

s ~N
Kolikrat jste Karlovarsky kraj
navstivi/navstivila?

15% 6%
37%| @ jsem zde popne
O 2krat az 4krat
@ 5krat az 8krat
O vice nez 9Qkrat
42%
L S

Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikového setreni, Marianske Lazne, 2012
6.3 Otazky informacni
Otazka: Jaky je hlavni divod Vasi nav§tévy v tomto regionu?

Nejcastéjsim divodem navstévnosti Karlovarského kraje je lazenstvi. Ze zdravotnich
diivodti kraj navstivilo 54% respondentti. Kviili relaxaci pfijelo do kraje 28% lidi, za
poznanim regionu zamifilo 9% dotdzanych. 4% lidi ptijelo na navstévu za ptibuznymi
¢i znamymi. Sportovni vyuziti naldkalo 5% respondentt.

Obr. 11: Diivody navstévnosti Karlovarského kraje

Jaky je hlavni duvod Vasi navstévy v tomto
regionu? & sport

0% 4% 0% 5% 0O poznani regionu

9%

O relaxace (odpocinek,
prochazky, koupani, zabava

@ zdravotni divody (lé€eni,

28% lazné, rehabilitace)
54%

® pracovnidivody (obchod,
pracovni jednani,
konference

@ navstéva pribuznych &i
znamych

\_ ® jiny davod

Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikového setreni, Marianske Lazne, 2012

41



Otazka: Jak dlouhy bude Vas pobyt?

Z analyzy plyne, ze 42% dotdzanych stravi v Karlovarském kraji 3 az 6 noci. 24%
navstévnikll déle nez Sest noci, 21% pftijelo do Karlovarského kraje jen na jeden den,

bez pfenocovani. 13% navstévnikl se v kraji zdrzi jednu az dvé noci.

V jedné zptredchozich otazek bylo zjist€no, Ze pouze 6% dotdzanych bylo

v Karlovarském kraji poprvé. DalSich 94% tedy jiz kraj alespoii jednou navstivilo.

v

v

jsou v tomto regionu poprve.

Obr. 12: Pocet noci, které navstévnici stravi v Karlovarském kraji

Jak dlouhy bude Vas pobyt?

24% 21%

@ jednodenni - bez noclehu
01 az 2 noclehy

@3 az 6 noclehl

O delsi

13%

42%

Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikového sSetreni, Marianske Lazne, 2012
Otazka: Jaky druh dopravy jste do Karlovarského kraje zvolil/a?

Dotazniky ukézaly, ze 44% respondentii zvolilo jako druh dopravy do Karlovarského
kraje automobil. Vlakem cestovalo 37% dotdzanych, 11% navstévnikid zvolilo
kombinovanou dopravu a zbylych 8% ptijelo autobusem.

Automobil je samoziejmé pro vEtSinu z nas nejpohodInéjSim a nejpiijemnéjSim
zpusobem cestovani. Z odpovédi respondentti ale vidime, ze celkem velké procento
pticestovalo do Karlovarského kraje vlakem. Od lofiského roku je mezi Plzni a Chebem
vybudovany novy Zzelezni¢ni koridor, ktery umoznil zkraceni doby jizdy. Stavba
koridoru ale i nadale pokracuje a v roce 2016 ma byt jiz hotovy cely tsek Praha — Cheb,
ktery zkrati dobu jizdy z3,5 hodiny na 1,5 hodinu, coz bude pro navstévniky
Karlovarského kraje jist¢ velmi vitanou zménou a cestovani vlakem do tohoto regionu

bude jesté vice vyuzivano.
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Obr. 13: Zvoleny druh dopravy navstévniku do Karlovarského kraje

-
Jaky druh dopravy jste na cestu do Karlovarského
kraje zvolil/a?
0%
37% @ auto
44%
O autobus
@ kombinovanou dopraw
OMak
| kolo
1% 8% O jinou moznost
\.

Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikového setreni, Marianske Lazne, 2012

Otiazka: Pokud jste cestoval/a vlakem, zvaZoval/a jste moZnost vyuZit vlak

pendolino, které v Karlovarském kraji jezdi od prosince 2011?

Z 37% respondentli, ktefi do Karlovarského kraje pficestovali vlakem, 51% wviibec
nezvazovalo vyuzit vlak pendolino. 27% dotazanych naopak vlak pendolino vyuzilo.
Zbylych 22% chtélo vlakem pendolino do kraje pficestovat, nevyhovoval jim ale ¢as
Jjizdy.

Celkova doba jizdy pendolinem z Prahy do Chebu trva dle jizdniho fadu 2 hodiny a 32
minut, coZ je o 48 minut rychlejsi, nez cesta klasickym rychlikem. Vlak poskytuje svym
cestujicim pohodli a jsou zde umisténé elektrické zdsuvky na notebooky. Nevyhodou je
cena, kterd je oproti cenam tradicnich jizdenek o 70,- vys$i a skuteCnost, ze vlak

pendolino jezdi vtomto regionu jen jednou tydn€, a to vsobotu v dopolednich

hodinach.
Otazka: Byl/a jste se zvolenou dopravou spokojen/a?

Vétsina respondentt, 73%, byla se zvolenou dopravou spokojena, 18% dotazanych bylo
dokonce velmi spokojeno. Naopak nespokojeno bylo 9% navstévnikli. Mezi divody

nespokojenosti lidé uvadéli zpozdéni vlakt a prestavbu silnic.

Navstévnici, ktefi do Karlovych Vart cestuji autem, maji od dubna leto$niho roku dalsi
divod k nespokojenosti. Na nové dokoncené silnice R6 mezi Chebem a Karlovymi

v

Vary se tidic¢i totiz neobejdou bez dalni¢ni znamky.
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Obr. 14: Spokojenost navstévnikii s dopravou

( )
Byl/a jste se zvolenou dopravou spokojen/a?
9% 18%
@ o velmi spokojen/a
@ o spokojen/a
O o nespokojen/a
73%
\. v

Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikového sSetreni, Marianske Lazne, 2012
Otazka: Jak se zde stravujete?

Z analyzy plyne, ze 51% oslovenych navstévnikli Karlovarského kraje se stravuje
casteCné v pohostinskych zafizenich a ¢asteéné z vlastnich zdroji. Pouze z vlastnich
zdrojii se stravuje 27% dotazanych. 22% se poté stravuje pirevazné v pohostinskych

zafizenich.

Navstévnici, kteti do Karlovarského kraje pficestuji jen na jeden den, vyuziji urcité
mistni pohostinska zatizeni, aby ochutnali zdej$i speciality a nalezité si sviij vylet uzili.
Pokud priijede rodina s détmi, tak se jisté¢ nestravuji jen v restauracnich zatizenich, ale
vyuzivaji i své vlastni zdroje, aby pro né nebyl pobyt tak nakladny. Navstévnici, ktefi
do kraje cestuji z lécebnych diivodii, maji ve svych lazenskych ubytovacich zatizenich
stravovani zajisténo.

Obr. 15: Zpisob stravovani navstévniki

Jak se zde stravujete?

229, @ prevazné v pohostinskych
27% ° zafizenich

@ ¢astecné v pohostinskych
zafizenich a ¢astec¢né z
Vastnich zdroju

O pouze z Mastnich zdroja
51%

Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikového sSetreni, Marianske Lazne, 2012
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Otazka: Pokud se stravujete v pohostinskych zaFizenich, jste s nimi spokojen/a?

Ze 73% respondentd, ktefi se v Karlovarském kraji stravuji, je s jejich sluzbami
spokojeno 58% dot4zanych, velmi spokojeno 12% a nespokojeno se sluzbami je 30%
dot4dzanych. Jako diivody nespokojenosti lidé uvadéli nepiijemnost persondlu, ne piilis
kvalitné pfipravené jidlo vzhledem k vys§i cené a velmi zakouiené prostiedi
stravovacich zatizeni.

Obr. 16: Spokojenost se sluzbami v pohostinskych zaFizenich

Pokud se stravujete v pohostinskych zafizenich, jste s
nimi spokojen/a?

12%

@ velmi spokojen/a
@ spokojen/a
O nespokojen/a

\\ v

Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikového sSetreni, Marianske Lazne, 2012
Otazka: Jaka ubytovaci zaFizeni jste pro pobyt zde zvolil/a?

Hotel, jako ubytovaci zafizeni, si zvolilo 58% navstévniki. 23% navstévnik nebylo
bé¢hem vyzkumu v Karlovarském kraji ubytovano. V penzionu se ubytovalo 17%
dotdzanych a zbyla 2% pfenocovala u ptibuznych a znamych.

Obr. 17: Zvoleny typ ubytovaciho zarizeni

Jaké ubytovaci zarizeni jste pro pobyt zvolil/a?

23%

O hotel

0% O penzion

2%-|

0%

O ubytovna

@ ubytovani u pfibuznych a znamych
58% y p! Y/ Yy
B kemp

17%

O nejsem zde ubytovan

\\ v

Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikového sSetreni, Marianske Lazne, 2012
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Otazka: Pokud vyuZivate nékterého z ubytovacich zafizeni, jste s jejich sluZbami

spokojen/a?

Se sluzbami v ubytovacich zafizenich bylo spokojeno 53% dotdzanych. Velmi
spokojeno bylo 8% a zbylych 39% respondentti odpovédélo, ze jsou s témito sluzbami
nespokojeni. Jako divod nespokojenosti lidé uvadéli zastaralé nemoderni vybaveni

pokojli a nemoZznost pfipojeni k internetu.

Jak bylo zjiSténo z pfedchozi otazky, davaji navstévnici Karlovarského kraje prednost
ubytovani v hotelu. Celkem vysoké procento dotédzanych je ale s ubytovacimi sluzbami
nespokojeno. Pfi¢inou by mohlo byt naptiklad to, ze se ve velké miie jedna o star$i
lazeniska zatizeni, kterd zatim nemohla své stavy néjak vylepsit.

Obr. 18: Spokojenost se sluzbami v ubytovacich zarizenich

Pokud vyuzivate nékterého z ubytovacich zafizeni, jste
s jeho sluzbami spokojen/a?

8%

O velmi spokojen/a
O spokojen/a
O nespokojen/a

53%

\\

Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikového sSetreni, Marianske Lazne, 2012
Otazka: Jak v tomto kraji hodnotite: tiroven personalu ve sluzbach, poskytovani
informaci o regionu, Cistotu a poradek, sportovni vyziti, kulturni vyziti?

Uroven personalu ve sluzbach hodnoti 59% navitévnik jako spiSe dobrou, 26%
dotdzanych ji naopak vnima spiSe Spatné. Jako velmi dobfe odpovédélo 13%
navstévnikl a 2% hodnoti troven ve sluzbach velmi Spatn¢.

Poskytovani informaci o regionu vnima 48% jako spiSe dobré. Naopak spiSe Spatné
hodnoti tyto sluzby 46% dotazanych. Zbylych 6% dotdzanych je s poskytovanim

informaci velmi spokojeno.

Cistotu a poradek oznatilo 63% dotazanych hodnocenim spise dobie, 33% jako velmi

dobfte a 4% hodnoti Cistotu a potadek spise Spatné.
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Se sportovnim vyzitim je 59% respondenti spiSe spokojeno, 24% velmi spokojeno a
zbylych 17% hodnoti sportovni vyziti v Karlovarském kraji spiSe Spatné.

Kulturni vyziti hodnoti 65% navstévnikia jako spiSe dobré, 19% jako velmi dobré a 16%
jej hodnoti spise Spatné.

Obr. 19: Spokojenost se sluzbami v ubytovacich zarizenich
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Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikového setreni, Marianskeé Lazne, 2012
Otazka: Jaka je podle Vas atraktivnost tohoto regionu?

Z dotazniku lze fici, ze atraktivnost regionu je pro 74% dotdzanych podle jejich
oc¢ekavani. 13% lidi vnima atraktivnost vyS$i nez ocekavali, naopak pro 11%
respondentl je atraktivnost niz$i, nez jakou cekali. Zbyld 2% nedokdzou atraktivnost

regionu posoudit.
Otazka: Co tomuto regionu podle Vas nejvice schazi?

52% vSech dotazanych si mysli, Ze regionu by prospéla vétsi péce o pamatky a
turistické atraktivity. Kvalitnéj$i dopravni infrastrukturu by uvitalo 49% respondenti.
42% navstévnikliim chybi spolecenska a zabavni centra. Lepsi vybavenost pro sportovni
vyziti by ocekéavalo 38% dotdzanych. Lepsi dostupnost hromadnymi dopravnimi
prostiedky by si ptalo 24% navstévnikd a vice atrakei pro déti by upfednostnilo 14%.

4% dotazanych by uvitala rozsahlejsi sit’ ubytovacich a stravovacich zatizeni.

Podle mého nazoru nejsou tato Cisla az tolik zdvazna. VSichni dotazani si jisté nejsou
védomi veskerych atraktivit, které region nabizi. Soustfed’'uji se na mista, kterd prave

navstivili a o ostatnich mistech nemaji dostatek informaci.
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Obr. 20: Nedostatky regionu
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Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikového setreni, Marianske Lazne, 2012
Otazka: Které aktivity v tomto regionu by pro Vas byly nejlakavé;jsi?

Nejvice navstévnikli, 69% dotazanych, lakd do Karlovarského kraje péce o jejich
zdravi. Navstévy historicky a turisticky zajimavych oblasti 1dkaji 44% respondentii. Za
zimnimi sporty by pfijelo 40% dotazanych navstévniki a dalSich 41% lékaji vodni
sporty a koupani. Spolecensky zivot a zabavu by upfednostnilo 39% lidi. Kwviili
cykloturistice a horské turistice by do kraje zavitalo 27% dotazanych, naopak 18% lidi
laka spisSe pési turistika.

Otazka: UvaZujete o dalSi navStévé Karlovarského kraje?

Spise ano odpovédélo 61% dotazanych. S naprostou jasnosti se do kraje chysta vratit

35% respondentil. 3% respondentii vahalo a 1% lidi pry jiz nikdy kraj znovu nenavstivi.
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7 NAVRHY NA ZLEPSENI SPOKOJENOSI ZAKAZNIKU

7.1 ZvySeni kvality ubytovacich a stravovacich zarizeni

Ubytovaci a stravovaci sluzby patii mezi nejzékladnéjsi sluzby cestovniho ruchu. Jejich
uzivatelé maji neustale vetsi a vetsi naroky a proto je nutné tyto sluzby neustale rozvijet

a modernizovat.

V Karlovarském kraji, jak bylo zjiSténo z analyzy dotaznikového Setfeni, je nabidka
ubytovacich a stravovacich sluzeb dostate¢né Siroka a drtivd vétSina respondentt byla
s poctem téchto zafizeni spokojena. Nad jejich kvalitou se ale néktefi z dotazanych
pozastavovali. Jako jeden zdiivodu nespokojenosti v ubytovacich zafizenich lidé
uvadéli nemoderné vybavené pokoje a nemoZznost pfipojeni k internetu. Proto by mezi
moznostmi, jak zvysit spokojenost zdkazniki, byly rekonstrukce a modernizace pokojt
v ubytovacich zafizenich a zpfistupnéni internetového ptipojeni do téch zatizeni, kde

zatim schazi.
e Internetové pripojeni ADSL

Ubytovacim zafizenim v Marianskych Léaznich, kterym internetové pfipojeni zatim
chybi, bych po porovnani sluzeb spolec¢nosti T-mobile a 02 doporucila vysokorychlostni
pfipojeni k internetu od spolecnosti T-mobile, které¢ funguje na technologii ADSL.
Jedna se o fixni pfipojeni, které vyuzivd metalické telefonni vedeni pro pfipojeni
k internetu. Velkou piednosti tohoto pfipojeni je jeho bezpocetnost a rychlost, ktera

neni omezena prenesenymi daty ani strdvenym ¢asem na internetu.

Spolecnost T-mobile nabizi ke vSem sluzbam ADSL 2+ modem, ktery podporuje
technologii WiFi a je tedy moZzné po nastaveni bezdratové sité¢ pfipojit bezdratove
neomezeny pocet pocitact. Pro hotel by bylo vyhodném, uzavtit se spolecnosti smlouvu

na dobu urcitou, ktera je vyhodnéjsi. Pro porovnani jsou uvedené obé moznosti.

Tab. 5: Cenik potiebného vybaveni pro pripojeni k internetu na dobu

urcitou
Nakladové polozky Cena
Pronajem koncového zafizeni 300,-
Mésicni poplatek za internet 2 999,-
Aktivacni poplatek 0-
Instala¢ni poplatek 0,-

Zdroj: vilastni zpracovani dle www.t-mobile.cz, Marianské Lazne, 2012
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Tab. 6: Cenik potiebného vybaveni pro pripojeni k internetu na dobu neurcitou

Nakladové polozky Cena
Pronajem koncového zafizeni 500,-
Mésicni poplatek za internet 2 999,-
Aktivacni poplatek 4 800-
Instala¢ni poplatek 2 400,-

Zdroj: viastni zpracovani dle www.t-mobile.cz, Marianské Lazne, 2012

U stravovacich sluzeb byli lidé casto nespokojeni s neochotnym persondlem,
nekvalitnim jidlem vzhledem k celkem vysoké cené a pfili§ zakoutfenym prostiedim

v pohostinskych zatizenich.

Samoziejmé, ze kvalitu, jak v ubytovacich tak ve stravovacich sluzbéach, ovliviiuji
pfedev§im zaméstnanci, konkrétné¢ svymi odbornymi znalostmi, vystupovanim a
jednanim s hosty, rychlosti obsluhy atd. S kvalitou poskytovanych sluzeb souvisi také
dostatecnd kapacita téchto pracovnikd. Je tedy potieba, aby zaméstnavatelé ve
stravovacich a ubytovacich sluzbach volili vyhovujici pocet svych zaméstnanci a

neustale je motivovali k tomu, aby svou praci odvadéli kvalitné a predevSim s radosti.

Dalsim nedostatkem v hodnoceni stravovacich sluzeb bylo koufeni v restauracich, které
je dnes stale diskutovangj§im tématem. Néktefi jsou pro, jini proti. Cesi jsou v tomto
ohledu jedni z poslednich tolerantnich zemi, ve vétSiné Evropy uz plati Gplny zdkaz
kouteni. Podle posledni novely tzv. protikurdckého zakona staci, kdyz jsou restaurace
oznaceny nalepkou, zda je zatizeni kufacké, nekutracké, nebo zda se v nich nachazi
oddélené prostory pro kufdky a nekurdky. Dal$i moznosti, jak zvySit spokojenost
zakazniki, je tedy zvyseni poctu nekutackych pohostinskych zafizeni v Karlovarském

kraji, nebo alesponi v téchto zatizenich oddélovat kutacké a nekutacké prostory.

7.2 Zlepseni marketingové komunikace

U otéazky, jak hodnoti navstévnici Karlovarského kraje poskytovani informaci o tomto
regionu, odpovédéla témet polovina z nich negativné. Jako opatieni tohoto nedostatku,
by byla navrzena G¢innéj$i komunikace smérem k zdkaznikovi a vhodnégjsi distribuce
raznych propagacnich materidli. Jist¢ by pomohla 1 vétsi propagace prostfednictvim

internetu. Kazdé ubytovaci a stravovaci zafizeni, zabavni a sportovni centra, mésta i
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obce, by méli mit zajimavé a poucné internetové stranky, které by jejich navstévniky
zaujaly a naldkaly na své sluzby. Kromé internetu by meély byt informace také

propagovany v ostatnich sdélovacich prosttedcich (televizi, radiu, tisku).

7.3 LepSi distribuce pobytovych balicki smérem k zakaznikovi

Packaging jako nastroj marketingového mixu je v oblasti cestovniho ruchu stale
oblibenéjsi. Hotely v Karlovarském kraji nabizi celou fadu pobytovych balicki a
navstévnici si maji opravdu z ¢eho vybirat. Problémem je ale nesprdvna distribuce
smérem k zakaznikovi a skute¢nost, Ze tyto nabidky se k obyvatelim Ceské republiky

jen tak nedostanou, pokud po nich nebudou opravdu patrat.

Moznym feSenim tohoto problému by bylo umisténi téchto nabizenych sluZzeb na
slevové portaly. Ty jsou v dnesni dobé velmi oblibené a vyuzivané pfedevsim u mladsi
generace. Vyvstala by zde tedy dalSi moznost, jak do kraje prildkat nové a hlavné
mladsi navitévniky. Mezi nejnavitévovanéjsi slevové servery v Ceské republice patii

Slevomat, ZaPakatel a VykupTo.

Pro hotel Villa Regent v Marianskych Laznich byly vytvofeny 2 pobytové balicky, které
by mohly byt na jednom ze slevovych portali nabizené. (Ceny ubytovani plati pro
mésice duben — fijen)

e Chopintv kulturni bali¢ek

Ke kulturnimu déni letnich Marianskych Lazni patii neodmyslitelné jiz desitky let

mezinarodné uznavany festival Fryderyka Chopina, konany kazdoro¢né 9 dni v srpnu.

Tab. 7: Kalkulace Chopinova kulturniho bali¢ku

pro 1 osobu | pro 2 osoby
9krat ubytovani se snidani 12 060,- 19 080,-
uvitaci drink 80,- 160,-
vstupenka do méstského muzea 60,- 120,-
program festivalu + mapa ML 100,- 200,-
vstupenka na zahajovaci a zavére¢ny koncert 500,- 1 000,-
vstupenka na vybrany koncert dle programu 200,- 400,-
Cena balicku celkem 13 000,- 20 960,-

Zdroj: vlastni zpracovani dle www.villaregent.cz, Marianské Lazné, 2012
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¢ Relaxa¢ni pobytovy bali¢ek
V hotelu Villa Regent se nachdzi moderni lazeiisky provoz s Sirokou nabidkou tradi¢ni
lécebné a rehabilitacni péce vyuzivajici unikatnich maridnskolazeniskych ptirodnich
lécivych zdroji. Odborné vyskoleny personal zajisti relaxacni, wellness a beauty sluzby,

specidlni masaze, lécebné terapie a procedury.

Tab. 8: Kalkulace relaxa¢niho pobytového balicku

pro 1 osobu pro 2 osoby
3x ubytovani se snidani 4 020,- 6 360,-
uvitaci drink 80,- 160,-
1krat Gourmet menu 480,- 980,-
Perlickova koupel 360,- 720,-
detoxika¢ni medova masaz 840,- 1 680,-
Cena balicku celkem 5780,- 9 900,-

Zdroj: vlastni zpracovani dle www.villaregent.cz, Marianské Lazné, 2012
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8 ZAVER

Cilem této bakalaiské prace bylo analyzovat souc¢asnou nabidku sluzeb v Karlovarském
kraji, na zéklad¢ dotaznikového Setfeni zjistit, jak jsou s touto nabidkou jeji uzivatelé
spokojeni a dle vysledkii navrhnout zlepSujici opatieni, kterd by mohla vést ke zvysSeni

spokojenosti navstévnikd.

Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, ze nejcastéjSim diivodem navstévy Karlovarského
kraje jsou pro tuzemské obcCany lazenské pobyty. Lazensky cestovni ruch je v tomto
kraji jednim z nejvyznamnéjSich odvétvi a jeho tradice sahd az do 14. stoleti. Kraj
ovSem neldka jen svymi lazefiskymi misty, svym navstévnikim nabizi celou fadu

dal$ich moznosti, od kulturnich a spole¢enskych akei po letni ¢i zimni sportovni vyziti.

S pfichodem navstévnikli souvisi celd fada sluzeb, z nichz nejzdkladnéjsi je ubytovani a
stravovani. Nabidka a rozsah téchto sluzeb byl vpraci analyzovan a i pomoci
dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze jejich rozsah je plné dostacujici. Pii hodnoceni
kvality, méli ale respondenti ur¢ité vyhrady. Neékterd ubytovaci a stravovaci zafizeni by
se proto méla o nazory svych hostl vice zajimat a snazit se své nedostatky maximalné

odstranit, protoZe jedin€ ten zakaznik, ktery je spokojen, se bude i nadale vracet.

Velkym problémem Karlovarského kraje je také skutecnost, Ze jeho navstévnici jsou
z vétsiny star$i lidé, kteti se do kraje sice Casto vraceji a to ptredevSim z lécebnych
diivodli, ale pro mladého Clov€ka neni tato lokalita az natolik atraktivni a pfili§ ji
ceskych obcantl o nabizenych sluzbach. Jejich poskytovatelé by se proto méli soustiedit
na kvalitnéj$i a 0€inngjsi distribuci a snazit se tak pfildkat nové a predevsim mladsi

navstévniky.
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PRILOHA A

Seznam ubvtovacich zarizeni ve vvbranyvch méstech Karlovarského kraje

Nazev

GRANDHOTEL PUPP

SAVOY WESTEND
HOTEL

HOTEL CARLSBAD
PLAZA

INTERHOTEL
CENTRAL

PARKHOTEL
RICHMOND

HOTEL DVORAK

LAZENSKY HOTEL
THERMAL

HOTEL HELUAN

HOTEL SIRIUS

HOTEL ROMANCE
PUSKIN

LAZENSKY HOTEL
IMPERIAL

SPA RESORT
SANSSOUCI

LH SMETANA-
VYSEHRAD

HOTEL ROZE
HOTEL KOLONADA
HOTEL LAURETTA
HOTEL ESTER
HOTEL EMBASSY
HOTEL MIGNON
LAZENSKE

SANATORIUM
BRISTOL

SANATORIUM ELWA

HOTEL ADRIA

SANATORIUM
TROCNOV

Seznam ubytovacich zarizeni v Karlovych Varech

Adresa

Karlovy Vary, Mirové
nameésti 2

Karlovy Vary, Petra
Velikého 16

Karlovy Vary,
Maridnskolazenska
223

Karlovy Vary,
Divadelni namésti
253

Karlovy Vary,
Slovenska 567

Karlovy Vary, Nova
Louka 2053

Karlovy Vary,
I.P.Pavilova 2001
Karlovy Vary, Trzisté
387

Karlovy Vary,
Zahradni 3

Karlovy Vary, Trzisté
37

Karlovy Vary,
Libusina 1212

Karlovy Vary, U
Imperialu 198

Karlovy Vary, Krale
Jifiho 5-7

Karlovy Vary,
I.P.Pavlova 506

Karlovy Vary,
1.P.Pavlova 469

Karlovy Vary, Sadova
899

Karlovy Vary, Trzisté
43

Karlovy Vary, Nova
Louka 21

Karlovy Vary, Sadova
1049

Karlovy Vary, Sadova
19

Karlovy Vary,
Zahradni 29

Karlovy Vary,
Zéapadni 1128

Karlovy Vary, tfida
Krale Jifiho 1053

Kategorie

Hotel kokckokk

Hotel kokckokk

Hotel kokckokk

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Sezonni

provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

Pocet
pokojt

101 a
vice

101 a
vice

101 a

vice

51 az
100

101 a
vice

101 a
vice

101 a
vice

11 az 50
11 az 50

11az 50

101 a
vice

101 a
vice

11 az 50

51 az
100

101 a
vice

11 az 50
11 az 50
11 az 50
11 az 50

101 a
vice

11 az 50
11 az 50

11az 50

Pocet mist
pro stany a
karavany

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Pagina

4030008

4030145

4030358

4030009

4030012

4030016

4030025

4030125

4030192

4030214

4030273

4030275

4030279

4030280

4030311

4030313

4030320

4030327

4030329

4030353

4030359

4030362

4030363



SPA HOTEL
CAJKOVSKIJ

HOTEL ELISKA

HOTEL ABERG
SPA HOTEL
OSTENDE

LD MOSKEVSKY
DVUOR

WELLNESS HOTEL
JEAN DE CARRO

SANATORIUM VILLA
CHARLOTTE

HOTEL VENUS
HOTEL PROMENADA
HOTEL DERBY

HOTEL ULRIKA

HOTEL KRASNA
KRALOVNA

OLYMPIA HOTEL
HOTEL VILLA

RITTER

SPA & WELLNESS
HOTEL AMBIENTE

HOTEL COMPLEX
PETR

LAZENSKY HOTEL
AURA PALACE

HOTEL PANORAMA

HUMBOLDT PARK
HOTEL SPA

HOTEL GOETHE
HAUS

HOTEL LAVONTE

HOTEL ELISKA

HOTEL PREZIDENT

HOTEL ST.JOSEPH
ROYAL REGENT

HOTEL SALVATOR

HOTEL AQUA
MARINA

LAZNE III - VESO

HOTEL VILA
TITANIA

VLL - SADOVY

Karlovy Vary, Sadova
44

Karlovy Vary, Sadova
52

Karlovy Vary,
Doubska Hora 887

Karlovy Vary, Stara
Louka 328

Karlovy Vary, Sadova
798

Karlovy Vary, Stezka
Jeana De Carro 4-6

Karlovy Vary, Petra
Velikého 4

Karlovy Vary, Sadova
8

Karlovy Vary, Trzisté
381

Karlovy Vary,
Bulharska 745

Karlovy Vary, Sadova
875

Karlovy Vary, Stara
Louka 335

Karlovy Vary,
Divadelni namésti 43

Karlovy Vary, Krale
Jitiho 991

Karlovy Vary,
Moravska 180

Karlovy Vary,
VFidelni 86
Karlovy Vary,
Moravska 2093

Karlovy Vary, Na
Vyhlidce 158

Karlovy Vary,
Zahradni 803

Karlovy Vary, Sadova
875

Karlovy Vary,
Rybare,
Majakovského 707
Karlovy Vary, Krale
Jifiho 972

Karlovy Vary,
Moravska 3

Karlovy Vary,
Zahradni 7

Karlovy Vary,
VFidelni 39

Karlovy Vary,
Vridelni 79

Karlovy Vary,
Mlynské nabrezi 507
Karlovy Vary, Krale
Jifiho 1264

Karlovy Vary,

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ***

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni

11 az 50

11 az 50

10a
méné

11 az 50

11 az 50

11az 50

11az 50

51 az
100

11az 50

11az 50

51 az
100

11 az 50

11 az 50

11 az 50

11az 50

10 a
méné
51 az
100

11az 50

11az 50

11az 50

11az 50

11az 50

11 az 50

51 az
100

11 az 50

11 az 50

11 az 50

11 az 50

101 a

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

4030424

4030465

4030590

4030642

4030666

4030673

4030690

4030697

4030738

4030746

4030754

4030763

4030764

4030773

4030774

4030775

4030780

4030781

4030786

4030790

4030797

4030798

4030799

4030800

4030802

4030804

4033008

4033013

4030002



PRAMEN,CHOPIN
HOTEL MALLORCA

GEJZIRPAKR
RESIDENCE

HOTEL GEJZIR

HOTEL MALTA

KAVALERIE HOTEL-
RESTAURANT

HOTEL CORSO
LAZENSKY DOM
PURKYNE

EUROAGENTUR
HOTEL JESSENIUS

LAZENSKY HOTEL
JADRAN

LAZENSKY USTAV
TOSCA - MYSLIVNA

HOTEL ROMANIA
HOTEL KOSMOS

HOTEL BRAZILIE
HOTEL BELLEVUE

HOTEL U SIMLA

HOTEL PALACKY A
ELEFANT

HOTEL MODENA

HOTEL SAINT
PETERSBURG

HOTEL EXCELSIOR
LAZENSKY DOM
MORAVA

LAZENSKY DOM
PRAGA

HOTEL CORDOBA

HOTEL ZLATY SLOUP

REZIDENCE SADOVA

HOTEL JISKRA

HOTEL GARNI
PALATIN

GARNI HOTEL
KUCERA

Mlynské nabiezi 574
Karlovy Vary,
Marianska 6

Karlovy Vary,
Slovenska 7

Karlovy Vary,
Slovenska 2021

Karlovy Vary,
I1.P.Pavlova 73

Karlovy Vary, T. G.
Masaryka 53

Karlovy Vary, Stara
Louka 460

Karlovy Vary, Trzisté
26

Karlovy Vary, Stara
Louka 36

Karlovy Vary,
Balbinova 4

Karlovy Vary,
Moravska 8

Karlovy Vary,
Zahradni 948

Karlovy Vary,
Zahradni 598

Karlovy Vary, Sadova
39-41

Karlovy Vary, U
Imperialu 12

Karlovy Vary, Dvory,
Zavodni 19

Karlovy Vary, Stara
Louka 339

Karlovy Vary, Sadova
14

Karlovy Vary,
Marianskolazeriska
448

Karlovy Vary, Sadova
956

Karlovy Vary, Pod
Jelenim skokem 395

Karlovy Vary, Sadova
57

Karlovy Vary,
Zahradni 37

Karlovy Vary,
Maridnska 318

Karlovy Vary, Sadova
45

Karlovy Vary,
Marianskolazeriska
301

Karlovy Vary,
Lazeriska 16

Karlovy Vary, Stara
Louka 375

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel **

Hotel garni

Hotel garni

Hotel garni

provoz

letni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

letni i
zimni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

vice
10a
méné
51 az
100

11az 50

11 az 50

11az 50

11az 50

11az 50

51 az
100

11az 50

101 a
vice

11 az 50

11 az 50

11 az 50

51 az
100

10a
méné

11 az 50

11 az 50

11 az 50
51 az

100

51 az
100

11az 50

11az 50

11az 50

10a
méné

11 az 50

11 az 50

11 az 50

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

4030005

4030010

4030021

4030113

4030136

4030182

4030265

4030269

4030312

4030318

4030350

4030354

4030366

4030375

4030498

4030506

4030555

4030584

4030638

4030647

4030675

4030782

4033011

4030674

4030315

4030351

4030419



HOTEL NIKE

HOTEL BOSTON
HOTEL SALVE

PENSION IBIZA
HOTEL ALFRED
PENZION HESTIA
PENSION CLARA
PENSION ELEFANT
pUM AMADEUS
PENZION JAS
VILLA AHLAN
EUROPENZION

PENSION DIAMANT

PENSION HOLIDAY

PENSION BELLE
ALLIANCE

PENSION VILLA
BASILEIA

PENSION PANTHER

PENSION ZLATA
STIKA

PENSION
PANORAMA

PENZION U DRAKA
PENSION RAINBOW
PENZION BESKYD

PENSION NEMIROV
FESTIVAL HOTEL
APARTMENTS
PENSION VILLA
ROSA

PENZION FAN
PENSION
MAURICIUS
UBYTOVNA

Karlovy Vary,
Zamecky vrch 871

Karlovy Vary, Lu¢ni
Vrch 9

Karlovy Vary,
Marianskolazenska
2086

Karlovy Vary,
Zamecky vrch 3

Karlovy Vary,
Sokolovska 72

Karlovy Vary, Stara
Kysibelska 602

Karlovy Vary, Na
kopecku 23

Karlovy Vary, Stara
Louka 30

Karlovy Vary,
Ondrejska 1097

Karlovy Vary, Pod
Lesem 3

Karlovy Vary, Sadova
1075

Karlovy Vary, Doubi,
Studentska 89

Karlovy Vary,
TyrSova 4

Karlovy Vary,
Ondfickova 26

Karlovy Vary, Sadova
32

Karlovy Vary,
Marianskolazeriska
675

Karlovy Vary,
Vridelni 31

Karlovy Vary,
Studentska 9

Karlovy Vary,
Prazska 2057

Karlovy Vary,
Pizeriska 1483

Karlovy Vary,
Sefikova 92

Karlovy Vary,
Drahovice, Lidicka 9

Karlovy Vary,
Vfidelni 51

Karlovy Vary, Kolma
9

Karlovy Vary, Na
Vyhlidce 2064

Karlovy Vary,
Bohatice, U Trati 58

Karlovy Vary, Prasna

Karlovy Vary, Dolni

Hotel garni

Hotel garni

Hotel garni

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Turisticka

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

letni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

letni i
zimni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

letni
provoz

letni i
zimni
provoz
celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

letni

11 az 50

11 az 50

10 a
méné
10 a
méné
11 az 50
51 az
100

10 a
méné

11 az 50

11 az 50
10a
méné
10 a
méné

11 az 50
10 a
méné
10 a
méné

11az 50

10 a
méné
10a
méné
10a
méné
10a
méné
10a
méné
10a
méné
11 az 50

10a
méné
10a
méné
10a
méné

11 az 50

10a
méné
10a

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

Zadné

11 az 50

4030751

4030768

4030777

4030004

4030007

4030026

4030067

4030107

4030218

4030296

4030328

4030383

4030404

4030405

4030426

4030434

4030451

4030505

4030612

4030700

4030705

4030717

4030737

4030753

4030772

4030776

4033007

4030141



LODENICE A KEMP

DOMOV MLADEZE A
SKOLNI JIDELNA

UBYTOVNA PRAHA

LAZENSKA LECEBNA
MANES

PENSION HUBERTUS

SANATORIA KRIVAN-
SLOVAN

SANATORIUM
ASTORIA +
DEPANDANCE
WOLKER

Nazev

ESPLANADE SPA
AND GOLF
RESORT HOTEL

HOTEL NOVE
LAZNE
HOTEL
EXCELSIOR

HOTEL MONTY

HOTEL BOHEMIA

OREA HOTEL
PALACE ZVON

RESIDENCE
HOTEL ROMANZA

LAZENSKE
SANATORIUM
ROYAL

HOTEL
CENTRALNI
LAZNE

LAZENSKY
KOMPLEX )
HVEZDA SKALNIK

LH PACIFIK

LAZENSKY HOTEL

Kamenna 1029

Karlovy Vary,
Drahovice, Lidicka
590

Karlovy Vary, Halk(v
vrch 19

Karlovy Vary,
Kfizikova 13

Karlovy Vary, OlSova
Vrata 86

Karlovy Vary, Sadova
5

Karlovy Vary,
Vridelni 92

ubytovna

Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana

Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana

Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana

Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana

Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana

Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana

provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

celorocni
provoz

letni i
zimni
provoz

celorocni

provoz

celorocni
provoz

méné

101 a
vice

10 a
méné

101 a
vice

11 az 50

101 a
vice

101 a
vice

Zadné

Zadné

Zadné

10 a méné

Zadné

Zadné

Seznam ubytovacich zarizeni v Marianskych Laznich

Adresa

Marianské Lazné,
Karlovarska 438

Marianské Lazné,
Reitenbergerova
53

Marianské Lazné,
Hlavni tfida 121
Marianské Lazné,
Prikra 218
Marianské Lazné,
Hlavni tfida 100
Marianské Lazné,
Hlavni tfida 68
Marianské Lazné,
Mladéjovského
150

Marianské Lazné,
Lesni 345

Marianské Lazné,
Goethovo
namesti 1
Marianské Lazné,
Goethovo
nameésti 7
Marianské Lazné,
Mirové namésti
84

Marianské Lazné,

Kategorie

Hotel *****

Hotel *****

Hotel ****
Hotel ****
Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Sezonni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni

Pocet
pokojti

51 az
100

51 az
100

51 az
100

101 a
vice
51 az
100
101 a
vice

11 az
50

51 az
100

101 a
vice

101 a
vice

51 az
100

11 az

Pocet

mist pro

stany a

karavany

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

4030014

4030028

4030031

4030151

4030274

4030277

Pagina

4020248

4020767

4020009
4020278
4020280

4020283

4020284

4020302

4020355

4020356

4020358

4020426



SILVA

CRISTAL PALACE

HOTEL AGRICOLA
HOTEL VILLA
BUTTERFLY

HOTEL SANT
GEORG

HOTEL
CONTINENTAL
(ALEXANDRIA)

HOTEL
REITENBERGER
HOTEL RICHARD
LAZENSKY HOTEL
OLYMPIA

GRAND SPA
HOTEL
MARIENBAD

HOTEL
BELVEDERE

HOTEL WESTEND

SPA HOTEL
ST.MORITZ

HOTEL SUN
HOTEL &

RESTAURANT
VILLA PATRIOT

HOTEL
SPEEDWAY

HOTEL HANA
HOTEL KOLIBA

HOTEL LION

HOTEL SAN
REMO

HOTEL KOSSUTH

HOTEL SAINT
ANTONIUS

HOTEL BERLIN

HOTEL
KRAKONOS

LAZENSKY HOTEL
LABE

Chopinova 498
Marianské Lazné,
Hlavni tfida 61
Marianské Lazné,
TyrSova 31
Marianské Lazné,
Hlavni tfida 655
Marianské Lazné,
Anglicka 358
Marianské Lazné,
Hlavni tfida 230
Marianské Lazné,
Ibsenova 92
Marianské Lazné,
Ruska 487
Marianské Lazné,
Ruska 88
Marianské Lazné,
Ruska 123
Marianské Lazné,
Goethovo
nameésti 16
Marianské Lazné,
Trebizského 342
Marianské Lazné,
Trebizského 599
Marianské Lazné,
Vrchlického 30
Marianské Lazné,
Dusikova 62
Marianské Lazné,
Na Prlihonu 329
Marianské Lazné,
Hlavni tfida 260
Marianské Lazné,
Dusikova 592
Marianskeé Lazné,
Zizkova 403
Marianské Lazné,
Zeyerova 161
Marianské Lazné,
Ruska 77
Marianské Lazné,
Anglicka 472
Marianské Lazné,
Kollarova 330
Marianské Lazné,
Krakonos$ 660
Marianské Lazné,
Masarykova 21

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ****

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

50

51 az
100

51 az
100

51 az
100

11 az
50

11 az
50

101 a
vice
51 az
100

51 az
100

101 a
vice

11 az
50

11 az
50

11 az
50

11 az
50

11 az
50

11 az
50

11 az
50

11 az
50

10a
méné
11 az
50
101 a
vice
11 az
50

11 az
50

51 az
100

11 az
50

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

4020474

4020485

4020494

4020547

4020735

4020744

4020753

4020762

4020766

4020768

4020769

4020780

4020782

4020783

4020031

4020076

4020164

4020207

4020253

4020279

4020295

4020326

4020352

4020357



HOTEL MAXIM

HOTEL POSTOVNI
DVUR

HOTEL FLORA

HOTEL VILLA
SKALNIK

HOTEL PELIKAN

LAZENSKY HOTEL
DEVIN

SONNENSTRAHL

HOTEL VILLA
REGENT

HOTEL
STRELNICE

SPA HOTEL
HARMONIE

HOTEL COOP
KRIVAN

HOTEL PARIS

HOTEL VILLA
GLORIA

HOTEL POLONIA
LOVECKY

ZAMECEK
KLADSKA

HOTEL HELGA

HOTEL VILLA EVA
HOTEL ZLATY
ZAMEK

HOTEL
KRAKONOS II

RESIDENCE LA
PASSIONARIA

PENZION PESTAK
MIROSLAV -
UBYTOVANI

TJ LOKOMOTIVA

PENSION GEORG

VILLA BEROLINA
HOTEL GARNI

Marianské Lazné,
Nehrova 141
Marianské Lazné,
Hlavni tfida 622
Marianské Lazné,
Nehrova 128
Marianské Lazné,
Anglicka 242
Marianské Lazné,
trida Vitézstvi
179

Marianské Lazné,
Prikra 618
Marianské Lazné,
Karlovarska 334
Marianské Lazné,
Anglicka 116

Marianské Lazné,
Chopinova 308

Marianské Lazné,
Trebizského 94
Marianské Lazné,
Masarykova 17
Marianské Lazné,
Goethovo
nameésti 15
Marianské Lazné,
Trebizského 211
Marianské Lazné,
Hlavni tfida 50
Marianské Lazné,
Kladska 9
Marianské Lazné,
Trebizského 428
Marianské Lazné,
Anglicka 299
Marianské Lazné,
Klicova 167
Marianské Lazné,
U Krakonose 660
Marianské Lazné,
Zeyerova 244
Marianské Lazné,
Palackého 27
Marianské Lazné,
USovice, Plzerska
705

Marianské Lazné,
Kollarova 311
Marianske Lazng,
USovice 661

Hotel ***
Hotel ***
Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***
Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel **

Hotel garni

Hotel garni
Hotel garni
Hotel garni
Hotel garni

Hotel garni

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

letni i
zimni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoroni
provoz
celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

letni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

letni
provoz

11 az
50

11 az
50

51 az
100

11 az
50

11 az
50

11 az
50

10a
méné
11 az
50

11 az
50

11 az
50

11 az
50

11 az
50

11 az
50

51 az
100

11 az
50

11 az
50

11 az
50

11 az
50

51 az
100

11 az
50

10a
méné

11 az
50

10a
méné
10a
méné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

4020370

4020417

4020486

4020495

4020599

4020634

4020660

4020709

4020724

4020729

4020734

4020770

4020786

4020281

4020192

4020200

4020316

4020453

4020479

4020751

4020033

4020163

4020203

4020533



HVOZD

LAZENSKY DUM
ZLATA KORUNA

PENZION U
TETREVA

VILLA GOLFISTA

PENSION
KLADSKA

PENSION
HOLIDAY A U
KREPELKY

PENSION
AKROPOLIS

PENSION LiDL

AUTOKEMP
STANOWITZ
SPESSART

UBYTOVNA
CHOPIN

VOJENSKY
LAZENSKY USTAV

LAZENSKY HOTEL
SVOBODA

LAZENSKA
LECEBNA
VLTAVA,
BEROUNKA
LAZENSKY.
LECEBNY USTAV
MERCUR

PENSION VILLA
MARION

STUDENTSKE
STREDISKO
MARIANSKE
LAZNE UK

UBYTOVNA URAL

TENISOVY KLUB

Marianské Lazné,
Goethovo
nameésti 12
Marianské Lazné,
Kladska, 8
Marianské Lazné,
Americka 782
Marianské Lazné,
Kladska 6

Marianské Lazné,
Plzenska 125

Marianské Lazné,
Goethovo
nameésti 385
Marianské Lazné,
LuZicka 463
Marianské Lazné,
Stanovisté 9
Marianské Lazné,
Hlavni tfida 47
Marianské Lazné,
Ibsenova 3
Marianské Lazné,
Chopinova 393

Marianské Lazné,
Anglicka 475

Marianské Lazné,
Masarykova 25

Marianské Lazné,
Palackého 360

Marianské Lazné,
Hlavni tfida 390
Marianské Lazné,
Skolni nameésti
582

Marianské Lazné,
Chopinova 4

Penzion

Penzion
Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Kemp

Turisticka
ubytovna

Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana
Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana

Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana

Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana
Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana

Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana

Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana
Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana

letni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

letni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

letni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

letni
provoz

11 az
50

10a
méné
10a
méné
10a
méné

10a
méné

11 az
50

10a
méné
10a
méné
10a
méné

101 a
vice

51 az
100

101 a
vice

51 az
100

10a
méné

51 az
100

11 az
50

10a
méné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

11 az 50

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

4020549

4020596

4020694

4020696

4020718

4020733

4020752

4020612

4020739

4020002

4020252

4020360

4020371

4020414

4020433

4020480

4020571



Seznam ubytovacich zarizeni ve Frantiskovych Ldznich
Pocet mist

- . Sezénni | Pocet = pro stany .
Nazev Adresa Kategorie provoz  pokoji . Pagina
karavany
LAZENSKY ” . y
HOTEL KO gy | Hotel xxx% ;‘fggzcn' 007 sadné 4020162
PYRAMIDA !
FrantiSkovy =g .
HOTEL BAJKAL | Lazné, Americka | Hotel ***x celorocni | S1az | yq4ng 4020324
84 ! provoz 100
LAZENSKY Frantiskovy " .
HOTEL TRI Lazné, Narodni | Hotel *xx celorocni | 1222 z4dné 4020484
LILIE tfida 10 P
LAZENSKY A Ry orotni | 11 a3
HOTEL amne, . Hotel %+ ceforocnt | Jadné 4020487
Dr.Pohoreckého provoz 50
IMPERIAL
151
LAZENSKY DUM | Frantiskovy i celorotni | 101a | ... .
SAVOY - LABE | Lazné, Ruska 4 Aol provoz vice e DALY
oM N FrantiSkovy =g
LAZENSKY DUM | | .~ - s celorocni | 101 a wol
PAWLIK - ISSIS Ii?)z6ne, 5. kvétna Hotel Provoz vice zadné 4020493
HOTEL FrantiSkovy =g .
FRANCIS Lazng, Slatina, | Hotel **x celorocnl | 1222 z4dné 4020778
PALACE Jezerni 15 P
oM N FrantiSkovy =g .
LAZENSKY DUM BT celorocni | 51 az 211
Lazne, Bozeny Hotel *** zadne 4020022
PALACE I.,1I1. N&mcové 153 provoz 100
FrantiSkovy =g .
SPA HOTEL s _— oE celorocni | 11 az wo
CENTRUM Iéagzzne, Anglicka Hotel Provoz 50 zadné 4020091
FrantiSkovy letni i 11 a3
HOTEL JADRAN | Lazné, Slatina, Hotel *** zimni 50 Zadné 4020125
Jezerni 84 provoz
FrantiSkovy =g .
HOTEL LUISA | L&zn&, Aleje - Hotel #< celorocni | 1222 z4dné 4020166
Z4tigi, Zati&i 47 P
FrantiSkovy =g .
HOTEL PR celorocni | 11 az T
Laznée, Hotel *** zadne 4020299
MELODIE Francouzska 112 provoz 50
LAZENSKY Frantiskovy "
USTAV Lézng, Dr. Hotel Cfm’;”' il‘i 1e 3 | sadné 4020490
BELVEDERE Pohoreckého 51 P
oM N FrantiSkovy =g
LAZENSKY DUM | .~ =, , g celorocni | 101 a wol
GOETHE It_F?g;el,zNarodnl Hotel provoz - zadné 4020492
FrantiSkovy
HOTEL Lazné, R celorocni | 11 az sz
BOHEMIA Klostermannova At provoz 50 TS g
92
HOTEL FrantiSkovy P celorocni | 11 az 22
KAMENNY DOM | L&zng, Ruska 433 | HOtel provoz | 50 zadne AL
LAZENSKY DUM | Frantiskovy oxx letni 5182 |y, .
RUBESKA Lazné, Ruska 67 | Hotel provoz | 100 e A
LAZENSKY DUM | Frantidkovy Hotel *** celoro¢ni | 101 a 7adné 4020765



DR. ADLER

HOTEL REZA

HOTEL
FRANCIS
LAZENSKY
HOTEL
METROPOL

LAZENSKY
HOTEL HUBERT

PENSION
NEZVALKA

PENSION
MILANO

PENSION GABI

PENSION U
DuBU

PENSION VILLA
ALTONA

PENZION
ROSSINI

SANATORIUM
MARIOT

PENZION
SPACIL

PENSION
NOVOTNY JIRf

PENZION
LIONETTA
LAZENSKY
PENSION
JOSEF

ATC JADRAN

VOJENSKA
LAZENSKA
LECEBNA KDEV

SANATORIUM
KLIMA

HOTEL MONTI
SPA

Lazné, Dr.
Pohoreckého 53

FrantiSkovy
Lazné, Americka
47

FrantiSkovy
Lazné, Ruska 357

FrantiSkovy
Lazné,
Francouzska 21
FrantiSkovy
Lazné, Nezvalova
8

FrantiSkovy
Lazné, Nezvalova
61

FrantiSkovy
Lazné, Machova 8

FrantiSkovy
Lazng, Dolni

Lomany, Ceska 52

FrantiSkovy
Lazné, Americka
65

FrantiSkovy
Lazné, Anglicka
63

FrantiSkovy

Lazné, Lidicka 267

FrantiSkovy
Lazng,
Ceskoslovenské
armady 397

FrantiSkovy
Lazné, Zirovicka
247

FrantiSkovy
Lazné, Zirovicka
285

FrantiSkovy

Lazné, Narodni 10

FrantiSkovy
Lazné, Ceska 203

FrantiSkovy
Lazné, Jezerni
400

FrantiSkovy
Lazné&, Narodni
tfida 15
FrantiSkovy
Lazné, Slatina,
Lesni 64

FrantiSkovy
Lazné, Kollarova
170

Hotel ***

Hotel ***

Hotel ***

Hotel **

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Kemp

Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana
Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana
Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana

provoz
celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

letni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

vice

11 az
50

11 az
50

51 az
100

11 az
50

10a
méné

10a
méné

11 az
50

10a
méné
10a
méné
10a

méné

11 az
50

10a
méné

11 az

50

10a
méné

11 az
50

11 az
50

51 az
100

11 az
50

51 az
100

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

11 az 50

zadné

zadné

zadné

4020772

4020779

4020789

4020422

4020048

4020397

4020441

4020451

4020524

4020543

4020646

4020652

4020661

4020756

4023006

4020505

4020001

4020275

4020301



FORTUNA LD
PRAHA

LAZENSKY
USTAV LUNA
LAZENSKY
HOTEL
ESPLANADE

LAZENSKY DUM
ERIKA
LAZENSKE
SANATORIUM

DR. PETAK
S.r.0.

Nazev

HOTEL DIANA

HOTEL
METTERNICH

SPORT HOTEL
HUBERTUS

DETSKA
LAZENSKA
LECEBNA

Nazev

HOTEL BERGHOF
BERGZENTRUM
PAM

HOTEL UNION
SPORTHOTEL
MUSTEK

HOTEL M&M
HOTEL MONIKA

FrantiSkovy
Lazné&, Ruska 27

FrantiSkovy

Lazné, Narodni 14

FrantiSkovy
Lazné, Ruska 64

FrantiSkovy
Lazné,
Francouzska 104
FrantiSkovy

Lazné, Slatina,
Lesni 111

Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana
Ostatni zatizeni
jinde
nespecifikovana
Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana
Ostatni zarizeni
jinde
nespecifikovana
Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

51 az
100

51 az
100

11 az
50

11 az
50

11 az
50

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

Seznam ubytovacich zarizeni v Laznich Kynzvart

Adresa Kategorie
Lazné
Kynzvart, P
Vrchlického AT
88
Lazné
Kynzvart, Hotel ***
Zamek 350
Lazné
Kynzvart, Hotel garni
Nadrazni 384
Lazné Ostatni zafizeni
Kynzvart, jinde
Lazenska 295 | nespecifikovana

Sezonni
provoz

celoro¢ni
provoz

letni
provoz

letni i
zimni
provoz

celoro¢ni
provoz

Pocet
pokojti

11 az 50

11 az 50

11 az 50

101 a
vice

Seznam ubytovacich zarizeni v Jachymove

Adresa Kategorie
Jachymov, .
Nové Mésto, 45 | HOt!
Jachymov, .
Nové Mésto 42 A
Jachymov,
tfida P
Dukelskych A
hrdind 933
Jachymov, U -
Mastku 51 Hotel
Jachymov, .
Nové Mésto, 23 | HOte!
Jachymov, Hotel *

Sezonni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni

Pocet
pokojti
11 az
50

11 az
50

11 az
50

11 az
50

11 az
50

10a

Pocet mist
pro stany a
karavany

zadné

zadné

zadné

zadné

Pocet mist
pro stany a
karavany

zadné

zadné

zadné

zadné
zadné

zadné

4020331

4020365

4020491

4020503

4020763

Pagina

4020173

4020472

4020399

4020010

Pagina

4030063

4030144

4030453

4030123

4030143
4030094



PENSION DUKLA

HOTEL
PANORAMA

PENSION POD
LANOVKOU

SPORTHOTEL
RUDOLF

HORSKY HOTEL
U PASERAKA

PENSION BLANIK

HAUS HIPPMANN

PENSION 335
RESTAURACE U
SLIK

JOACHIM

PENZION ROBIN

RESTAURACE A
PENSION
VZHURU
NOHAMA

PENZION
HORSKA CHATA
VYTASEK

CHATA ANINKA

CHATA FLORA

UBYTOVNA
SUCHA

CHATA ALZBETA

LECEBNE LAZNE
JACHYMOV

HORSKA CHATA
HAJENKA

namesti
Republiky 515
Jachymov,
Kapitana
Nalepky 61
Jachymov,
Dvorakova 931

Jachymov, K
Lanovce 397

Jachymov,
Klinovec 1019

Jachymov,
Sucha, 64

Jachymoyv,
Dukelskych
hrdind 875

Jachymov,
Dukelskych
hrdind 703

Jachymov,
Dukelskych
hrdind 335

Jachymov,
Palackého 871

Jachymov,
Dukelskych
hrdinl 814

Jachymov,
Lidicka 816

Jachymov,
Marianska,
Petra
Jilemnického
60

Jachymoyv,
Kapitana
Jarose 42

Jachymov,
Marianska,
Osadni 29 E

Jachymov,
Sucha 47

Jachymov,
Marianska,
Petra
Jilemnického
10E

Jachymov, T.
G. Masaryka
415
Jachymov, K
Lanovce 75

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Penzion

Turisticka
ubytovna

Turisticka
ubytovna

Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana

Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana

Ostatni zarizeni
jinde
nespecifikovana
Ostatni zarizeni
jinde

provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

letni i
zimni
provoz
celoroni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

letni i
zimni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

méné

11 az
50

10a
méné
11 az
50

10a
méné
10a
méné

11 az
50

11 az
50

10a
méneé
10a
méné
10a

méné

10a
méné

10a
méné

10a
méné

11 az
50

10a
méneé

10a
méné

101 a
vice

10a
méné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

4030006

4030227

4030332

4030342

4030345

4030452

4030583

4030706

4030707

4030791

4030796

6010180

4030261

4030658

4030029

4030221

4030278

4030393



VYUKOVE A
VYCVIKOVE
STREDISKO CVUT

REKREACNI
CHATA
REBARBORA

CHATA HYDRO

HORSKA CHATA
XL

CHATA PLAZMAT

CHATA
MARIANKA

Jachymov,
Marianska, 41

Jachymov,
Popovska

Jachymov,
Marianska,
Dukelska 67
Jachymov,
Marianska,
Kapitana
Jarose 40E

Jachymov,
Marianska, 37

Jachymov,
Marianska,
Okruzni 21

nespecifikovana

Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana
Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana
Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana

Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana

Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana
Ostatni zafizeni
jinde
nespecifikovana

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

celoro¢ni
provoz

11 az
50

10a
méné

11 az
50

10a
méné

10a
méné

10a
méné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

zadné

4030466

4030544

4030687

4030744

4030762

4033017



PRILOHA B

Ukazka dotazniku spokojenosti zakaznika

Dotaznik spokojenosti zakaznika
Vézeny respondente/Vazena respondentko,
obracim se na Vas s prosbou o vyplnéni nasledujiciho dotazniku, jehoz tkolem je zjistit,
jak jsou navstévnici karlovarského kraje spokojeni s nabizenymi sluzbami. Vysledky
vyzkumu budou zpracovany a néasledné pouzity pro praktickou ¢ast mé bakalaiské

prace.

Dé&kuji za Vasi ochotu a Cas, vénovany vyplnénim dotazniku.

Pohlavni:

O muz O Zena

Vék:

o0 do 18 let 0 19-30 let 0 31-45 let

0 46-60 let 0 60 let a vice

Trvalé bydlisté:

0 Jihomoravsky kraj 0 Olomoucky kraj o Ustecky kraj
o JihoCesky kraj O Moravskoslezsky kraj O kraj Vysocina
0 Kréalovéhradecky kraj 0 Pardubicky kraj O Zlinsky kraj

o Karlovarsky kraj O Plzenisky kraj 0 Hlavni mésto Praha
O Liberecky kraj o Stfedocesky kraj

Kolikrit jste Karlovarsky kraj navStivil/navstivila?

O jsem zde poprvé O 2krat az 4krat

O Skrat az 8krat O vice nez 9krat

Jaky je hlavni diivod Vasi nav§tévy v tomto regionu? (Ize zaskrtnout i vice variant)
O sport

O poznani regionu

0 relaxace (odpocinek, prochazky, koupani, zdbava)

0 zdravotni divody (1é€eni, 14zné&, rehabilitace)

0 pracovni divody (obchod, pracovni jedndni, konference)

O navstéva piibuznych ¢i znamych

O jiny davod:

Jak dlouhy bude Vas pobyt?
0 jednodenni — bez noclehu © 3 az 6 noclehti
0 1 az 2 noclehy O delsi:




Jaky druh dopravy jste na cestu do Karlovarského kraje zvolil/a?
O auto o vlak
O autobus O kolo
0 kombinovanou dopravu O jinou moznost:

Pokud jste cestoval/a vlakem, zvaZoval/a jste moZnost vyuZzit vlak pendolino, ktery
v Karlovarském Kkraji jezdi od prosince 2011?

O ano, vlak pendolino jsem vyuzil/a

O ano, chtél/a jsem vlak pendolino vyuzit, ale ¢as jizdy mi nevyhovoval

O ne, tuto moznost jsem nezvazoval/a

Byl/a jste se zvolenou dopravou spokojen/a?
0 velmi spokojen/a
O spokojen/a
O nespokojen/a
divod nespokojenosti:

Jak se zde stravujete?

O prevazné v pohostinskych zatizenich

O ¢astecné v pohostinskych zafizenich a ¢aste¢né z vlastnich zdroji
O pouze z vlastnich zdroji

Pokud se stravujete v pohostinskych zarizenich, jste s nimi spokojen/a?
0 velmi spokojen/a
O spokojen/a
O nespokojen/a
davod nespokojenosti:

Jaké ubytovaci zaFizeni jste pro pobyt zde zvolil/a?

0 hotel 0 kemp (stan, chatka, karavan)
O pension 0 ubytovani u ptibuznych a zndmych
O ubytovna O nejsem zde ubytovan/a

Pokud vyuZzivate nékterého z ubytovacich zarizeni, jste s jeho sluZbami
spokojen/a?
0 velmi spokojen/a
O spokojen/a
O nespokojen/a
divod nespokojenosti:

Jak v tomto kraji hodnotite: velmi dobfe spiSe dobfe spiSe Spatné¢  velmi
Spatné

- troven personalu ve sluzbach

- poskytovani informaci o regionu
- Cistotu a potadek

- sportovni vyZiti

- kulturni vyziti

OooOoo0aoad
OooOoo0aoad
OooOoo0aoad
Ooo0Oo0aoad



Jaka je podle Vas atraktivnost tohoto regionu?
O vyS$$i neZ jsem ocekaval/a 0 podle mého ocekavani
O niz$i nez jsem oc¢ekaval/a 0 nedovedu posoudit

Co tomuto regionu podle Vas nejvice schazi? (Ize zaskrtnout i vice variant)
O rozséahlejsi sit’ ubytovacich a stravovacich zatizeni

O veétsi péce o pamatky a turistické atraktivity

0 kvalitnéj$i dopravni infrastruktura (silnice, parkovisté, servis)

O lepsi dostupnost hromadnymi dopravnimi prostredky

O vybavenost pro sportovni vyZiti

O spolecenskd a zabavni centra

O atrakce pro déti

O jiné:

Které aktivity v tomto regionu by pro Vas byly nejlakavéjsi? (1ze zaSkrtnout i vice
variant)

O pési turistika

O cykloturistika, horska cyklistika

O koupani, vodni sporty

O zimni sporty

O navstévy historicky a turisticky zajimavych mist

O spolecensky Zivot a zabava

O péce o zdravi

O jiné:

UvaZujete o dalSi navstévé Karlovarského kraje?

O urcité ano O spiSe ano
O spiSe ne O urCité ne
O nevim

Velice dékuji za Vasi ochotu a pieji mnoho ptijemnych chvil stravenych v
Karlovarském kraji.



PRILOHA C

Grafy analyvzy dotaznikového Setieni

Obriazek: Trvalé bydlisté respondenti

\.

Trvalé bydlisté respondentu

1%

O Jihomoravsky kraj
O StfedoCesky kraj
@ HI. mésto Praha
O Karlovarsky kraj

0O Plzensky kraj

21%

v

Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikového setreni, Marianské Lazne, 2012

Obriazek: Vyuziti vlaku pendolino

( )
Pokud jste cestoval/a vlakem, zvazoval/a jste moznost
vyuzit viak pendolino, ktery v KK jezdi od prosince
20117
27% @ o ano, viak pendolino jsem wuzil/a
O o ano, chtél/a jsem viak pendolino
wuzit, ale ¢as jizdy mi
51% newyhovoval
@ o ne, tuto mozZnost jsem
22% nezvazoval/a
\, y

Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikového setreni, Marianské Lazne, 2012

Obrazek: Atraktivnost regionu

\\

Jaka je podle Vas atraktivnost tohoto regionu?

2% 13%
1%

O ws$i nez jsem ocekaval/a
O niz8i nez jsem ocekaval/a
@ podle mého ocekavani

0O nedovedu posoudit

74%

Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikového setreni, Marianské Lazne, 2012



Obrazek: Lakadla regionu

4 )
Které aktivity v tomto regionu by pro Vas byly
nejlakavé;jsi?
69% 18%  27%
41%
39%
4% 40%
O pé&Si turistika W cykloturistika, horska cyklistika
O koupéni, vodni sporty O zimni sporty
m navstéw historicky a turisticky zajimavych mist @ spolecensky zivot a zabava
m péce o zdravi
\\

Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikového setreni, Marianské Lazne, 2012

Obriazek: Opétovna navstéva Karlovarského kraje

( )
Uvazujete o dalSi navstévé Karlovarského kraje?
1%0% 3%
35%
O urcité ano
O spiSe ano
O ur€ité ne
O spiSe ne
61% O nevim
\\ S

Zdroj: vlastni zpracovani dle dotaznikového setieni, Marianské Lazne, 2012



ABSTRAKT

MARHOUNOVA, A. Analyza spokojenosti zdkaznikii v Karlovarském kraji. Bakalaiska
prace. Cheb: Fakulta ekonomicka ZCU v Plzni, 59 s., 2012

Klicova slova: marketingovy vyzkum, spokojenost zakaznika, dotaznik, ubytovaci a

stravovaci sluzby, lazenstvi

Predlozena prace je zaméfena na téma analyza spokojenosti zékaznikii v Karlovarském
kraji. Teoretickd ¢ast se zabyva marketingovym vyzkumem, vyzkumem spokojenosti

zakaznika a struénym popisem ubytovacich a stravovacich sluzeb.

Praktickd cast obsahuje informace o Karlovarském kraji, jeho navstévnicich a
vyznamnych méstech tohoto kraje. Dale je v praktické casti analyzovana nabidka
ubytovacich a stravovacich sluzeb. Na zéklad¢ vypInénych dotaznikti, byla provedena
analyza spokojenosti zdkaznikli. Z vysledkl této analyzy byla navrZeny opatfeni na
zlepSeni a zvySeni spokojenosti zdkazniki. Praktickd ¢ast prace je doplnéna dilezitymi

tabulkami a grafy, které ilustruji zkoumanou problematiku.



ABSTRACT

MARHOUNOVA, A. Research of satisfaction of customers in the Region of Karlovy
Vary. Bachelor thesis. Cheb: Faculty of Economics, University of West Bohemia in

Pilsen, 59 p., 2012

Key words: marketing research, customer satisfaction, questionnaire, accommodation

and catering services ,spa

The project is focused on analysis of customer satisfaction in the Region of Karlovy
Vary. The theoretical part deals with marketing research, research of customer’s

satisfaction and short description of accommodation and catering services.
The practical part includes information about the Region of Karlovy Vary, visitors and

important towns in this Region. Based on these completed questionnaires was analyzed
the customer’s satisfaction. From the results of this analysis were proposed measures to
improve and increase customer’s satisfaction. The practical part is supplemented by

relevant tables and graphs that illustrate the explored issues.
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