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Abstract

RYGLOVA, K.,]. MACHALOVA, VAJCNEROVA, 1: The specification of consumer satisfaction in tourism with
the use of geographic IT tools. Acta univ. agric. et silvic. Mendel. Brun., 2010, LVIII, No. 6, pp. 433-444

Tourism is globally considered to be one of the most prospective and dynamic economic branches.
However, with respect to highly competitive environment of tourism it has to be professionally or-
ganized and managed. The presented article aims to show possibilities of interconnecting marketing
tools with the potential of spatial modelling with the objective of making decision-making processes
in tourism easier and more efficient (for companies, clients as well as destination managements). The
paper deals with the modification of the customer satisfaction measurement model in tourism with
possibilities of spatial modelling tools. In the publication the ECSI model (European Customer Sa-
tisfaction Index) is modified for the area of tourism, with respect to the fact that the obtained values of
ECSIindexes can be utilized as introductory data for spatial modelling. The potential of the ECST uti-
lization is seen as a tool for managing decision-making processes in the area of increasing the quality
of tourism services by force of a detailed analysis and quantification of customer satisfaction. If we
process the date about satisfaction from monitoring CzechTourism, and if we apply the use date on
described ESCI model (the part satisfaction), we see, that the visitors are the most satisfaction with
helpfulness (interval 73-87 %), namely in South-Bohemian, South-Moravian, and Zlin region, at least
in Midle-Bohemian region. Obtaining own data and their following application and evaluation ac-
cording to the modified ESCI model for all tourist regions will be the part of a follow-up research.
The aim will be to summarize recommendations for individual regions in such a way that they have
enough information for more successful utilization of their potential for the development of tourism.

tourism, customer satisfaction, ECSI model, spatial modelling
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Piisp&vek si klade za cil ukdzat potencial propo-
jeni marketingovych néstrojii s moznostmi prosto-
rového modelovani s cilem usnadnit a zefektivnit
rozhodovaci procesy v cestovnim ruchu (pro firmy,
klienty i destina¢ni managementy). Je popsina moz-
nost modifikace modelu mé&feni spokojenosti zé4-
kaznika v oblasti cestovniho ruchu s naslednou vaz-
bou na prostorové modelovani.

Spokojenost klienta, jenz je bezprostfednim od-
razem kvality nabizenych produktt, je podstatou
dlouhodobé tspé&inosti na trhu. Jedné-li se o ob-
last sluzeb, je tFeba pFihlédnout k jejich specifiktim,
jako je napfiklad nehmatatelnost, pomijivost ¢i pro-

ménlivost. Kvalitu sluzby lze proto pouze obtizné
m&fFit, 1ze ji viak tsp&3né posuzovat podle trovné
spokojenosti zdkaznika. Na konkuren¢nich trzich
je prave spokojenost zakaznika povazovéina za kli-
Covou v diferenciaci a stle vice se stava klicovym
prvkem obchodni strategie. Dtiraz firmy na spoko-
jenost ukazuje jeji zdkaznickou orientaci a orientaci
na kwvalitu, kterou v dne3ni dob& zdkaznici a spo-
tfebitelé vyhleddvaji. K identifikaci trovné kva-
lity firmy lze dnes také povazovat certifikace podle
normy ISO 9000. Jeji nejnovejsi vydani, tedy ISO
Q9001-2000, obsahuje pozadavek na monitorovani
a mé&feni spokojenosti zdkaznikid. Tento fakt si jiz
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fada firem uvédomuje a snazi se spokojenost svych
zakazniki pravidelnég zjistovat.

Jednim ze zptisobtl monitoringu a analyzy spoko-
jenosti zakaznika je vyuziti modelu ECSI (Evropsky
index spokojenosti zdkaznika). Ziskané hodnoty
ECSI mohou usnadnit rozhodovini nejenom z po-
zice manaZera ¢i podnikatele, ale mohou i zdkazni-
kovi usnadnit proces rozhodovani pii vyb&ru desti-
nace, firmy, respektive koupé sluzby/vyrobku. Zis-
kané hodnoty indextt ECSI mohou byt také vyuzity
jako vstupni data pro prostorové modelovani.

MATERIAL A METODY

Terminologie tykajici se pojmu jakost a kvalita
sluzby neni zcela ustélena. Rada autort pouziva
t&chto vyrazt jako synonyma. Anglicky psand od-
borna literatura vyuziva také pouze slova quality
v kontextu obou pojmt Ryglova (2009). Dal3i autofi
mluvi o jakosti ve spojitosti s objektivnimi charak-
teristikami, nap¥. normami, standardy ¢i certifikaci
a kvalitu naopak chédpou jako subjektivni pojem za-
visly na konkrétnim spotfebiteli. Obvykle vyrazii ja-
kost a jakostni neni b&zné pouzivat v souvislosti s lid-
skymi zdroji, tedy i sluzbami.

Kvalita produktu (sluzby/vyrobku) mtize byt de-
finovana jako ,celkovy souhrn znaki entity, které
ovliviiuji schopnost uspokojovat stanovené a pted-
pokladané potfeb (ISO 8402). Definovéani kvality
je zaCatkem pro jeji méfeni. Je téeba si uv€domit,
ze kvalita neni skutetna charakteristika, ale vzta-
huje se na celkové vnimani spokojenosti uzivatele
Ryglova (2007).

Existuje n€kolik studif, které popisuji rtizné fak-
tory odrazejici vnimani zdkaznikt. Pro piiklad
uvedme napf. Berryho, Parasuramana (1991), jez vy-
uzivaji pét ukazatela kvality ve sluzbach: hmatatel-
nost, spolehlivost, schopnost reagovat, davéryhod-
nost a empatie.

Zeithaml, Parasuraman a Berry (1990) identifiko-
vali pét rozhodujicich kritérii pro posuzovani kva-
lity sluzeb:

e dostupnost: schopnost poskytnout o¢ckavanou
sluzbu spolehlivé a pfesné,

e ochota: snaha pomoci zakaznikovi a poskytnuti
sluzby bez ¢ekani,

e divéryhodnost: schopnosti a chovédni zamést-
nanct, které zakaznika pfesvédéi o tom, ze bude
Fadné& obslouzen,

e citlivy pFistup: zajisténi takové péce, kterd vzbu-
zuje pocit osobniho zdjmu o zédkaznika,

e materializace sluzby: vzhled provozovny, vyba-
veni, persondlu a propaga¢nich materialt, které
budi dtvéru.

Mezi modely pouzivané k analyze kvality patii
napt: Model vnimdni kvality zdkazniky (viz obr. 1).

Technickd kvalita pfedstavuje to, co zdkaznici do-
stavaji, a funkéni kvalita vyjadfuje zptisob, jakym
zakaznici sluzbu dostavaji. Prostfednictvim obou se
utvaii image spole¢nosti, jak je spole¢nost vnimana
ve skute¢nosti. Zdkaznik si tuto vnimanou kvalitu
srovnava se svym ofekdvanim trovné kvality a tato
droveri je ovliviiovana riiznymi faktory. Pomoci to-
hoto modelu si spole¢nosti uvédomi, jak mohou
ovlivnit rtizné faktory, které utvéreji ofekévani za-
kaznikd.

Model rozporii (The Gap nebo Servqual model) patii
do metod zalozenych na formulaci atributii ,,doko-
nalé sluzby*; chape kvalitu jako odraz spokojenosti
zdkaznika a vychdzi z pfedpokladu, Zze spokoje-
nost zikaznika je odrazem rozdilu mezi jeho o¢eka-
vanim a viniménim trovné ziskané sluzby. Jako za-
kladni charakteristiky kvality sluzby z pohledu z4-
kaznika posuzuje spolehlivost, pohotovost, dtve-
ryhodnost, empatii a hmotné prvky sluzby. Jednotli-
vym charakteristikim je p¥isuzovana rozdilna dtle-
zitost (Zeithaml, Parasuraman, Berry; 1990).

Ocekdvana
kvalita

Skutecna
kvalita

Image
Market. komunikace
Ustni reference

1: Model vnimdni kvality zdkazniky (Gronroos, 2007)
1: The model of customer-percieved quality (Gronroos, 2007)

<Celkové vhimana kvalita>

Technicka
kvalita
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Model protikladnijch kruhii (Normann, 1991): Tento
model popisuje stav, kdy je organizace v problé-
mové situaci a snazi se snizit své naklady za cenu
snizeni kvality svych sluzeb, ocitd se v bludném
kruhu ,vicious circle®. Cestu sm&rem k pozitivnimu
kruhu (Virtuous circle) spatfuje pFedevsim v tzv.
okrajovych sckundarnich sluzbach zakazniktm.

V ramci fizeni kvality sluZeb je vhodné pouzit dva
nebo t¥i modely, které spoleéné pokryvaji viechny
vyse zminéné aspekty a jsou pfizptisobeny potte-
bam zikaznik®, zaméstnanct a vlastnik. Samo-
zfejmé& modely v oblasti zlepSovani kvality ve sluz-
bach museji zahrnout vSechny t¥i zédkladni charak-
teristiky sluzeb: vlastni sluzbu, poskytovani této
sluzby klienttim a regulaci atributt kvality sluzby.

V cestovnim ruchu se v soucasnosti uplatiiuji t¥i
zakladni koncepce managementu kvality: koncepce
podnikovych standardii, koncepce norem ISO, kon-
cepce totdlnitho managementu jakosti (TQM). Kom-
plexni management kvality je zaloZen na ucasti
vSech €lentl organizace s cilem dosdhnout dlouho-
dobého tisp&chu prostfednictvim uspokojovani za-
kaznikt a prosp&chu viech ¢lentt podniku a spoleé-
nosti (Mateides, Dado; 2002). Je to koncepce, kterd
klade v¢€tsi daraz na spokojenost zaméstnanci,
partnerti a 5ir3i spole¢nosti nez ISO normy, a proto
je uplatiiovdna p¥edeviim v cilovych mistech ces-
tovniho ruchu (Sipkova, 2004).

Jednou z metod komplexniho managementu
kvality vhodného pro destinace cestovniho ruchu
je evropsky systém integrovaného managementu kvality
(IQM), ktery je zaloZeny také na modelu vyjimec-
nosti EFQM. Integrovany management kvality spo-
juje ve svém piistupu ¢tyti klicové prvky destinace
(spokojenost turistl, spokojenost poskytovatelil
sluzeb, kvalitu Zivota mistnich obyvatel, kvalitu zi-
votntho prostiedi). Smyslem IQM je monitorovani
kvality, jeji srovndvani v ¢ase a zdokonalovani. Jde
o cyklicky proces slozeny z péti krokd, v jehoZz prii-
béhu jsou analyzovany a vyhodnocovany vysledky
a jednotlivé kli¢ové prvky jsou pfizptsobeny po-
zadované drovni, coz ma zajistit kvalitu celku. N4-
stroj pro mé&¥eni kvalitativnich vykonti destinace se
nazyva Qualitest. Na zdkladé méfeni, zaznamenani
a porovnani hodnot tfi indikatord' u jednotlivych
ukazatelti kvality? umoziiuje v procesu benchmar-
kingu srovnat zptisob dosazeni dil¢ich podobnych
ciléi v rtiznych destinacich, vyuzit dobré zkusenosti
a odhalit slabé stranky. Uchovavanim a srovnavanim
vysledkti pFedesdlych let mtiZze destinace sledovat
pozitivni nebo negativni rozvoj jednotlivych indi-
katortl. Vajénerova (2009) upozoriuje, ze prakticka
aplikace Qualitestu je velmi naro¢nd z hlediska po-

zadovaného rozsahu informaci, které nemusi mit
management destinace vzdy k dispozici.

Kvantifikace spokojenosti zakaznika

Firmy, které zavedly komplexni Fizeni jakosti,
si Casto stanovuji spokojenost zdkaznika jako cil
svych obchodnich aktivit. Autofi Eklof a Westlund
(1998) ve své studii zdtraziiuji viznamnost a uzite¢-
nost pojmu spokojenost zédkaznika pro Fizeni kva-
lity. Obsahle se tématu spokojenosti vénuji ve stej-
nojmenné knize Satisfaction auto¥i Denove a Power
(2000).

V poslednich letech je ve svét€ zfetelny trend
miru spokojenosti zdkaznika kvantifikovat. Obvykle
se uzivd modelt umoziiujicich kvantifikaci pomoci
indext.

Prvni zku3enosti s Indexem spokojenosti poché-
zeji ze Svédska, kde se pro né&j uziva nazev Barometr
spokojenosti zdkaznika (autor metodologie prof. For-
nell); s jeho m&fenim se za¢alo v r. 1989. V r. 1992
zatalo némecky barometr zdkaznika pouZzivat N&-
mecko, v r. 1994 byl na zékladé 3védskych zku3e-
nosti vytvofen americky index spokojenosti za-
kaznika, pak se pfipojily dal3i staty jako Izrael,
Tchaj-wan, Novy Zéland. Francie zahdjila pilotni
studie narodniho indexu v roce 1996. V té dobg
také Evropskd komise® zahéjila studii pro provéfeni
moznosti vytvoFit index na zakladé jiz provedenych
narodnich experimentt. Vysledkem bylo doporu-
¢eni pouzit pro evropské zemé 3védsko-americky
model (viz obr. 2 - model Evropského indexu spo-
kojenosti spotFebitele).

Z obréazku 3 je vidét, Ze Evropsky index spokoje-
nosti spotiebitele (ECSI) je tvoFen soustavou kritérii,
na jejichz zaklad€ funguje spokojenost jako skryty
pojem, ktery mé t¥i vychozi hodnoty: vnimani ja-
kost/kvalita, vnimana hodnota a o¢ekdvani spotie-
bitele - zdkaznika. Vnimana jakost/kvalita se odrazi
od zku3enosti spotiebitele, jak vyrobek nebo sluzba
splnily jeho pozadavky. Vnimana hodnota znamena
vnimany stupeni jakosti/kvality vyrobku ve vztahu
k zaplacené cen€ a hodnoceni ceny s ohledem na ja-
kost. Oba tyto tidaje odraZeji nejCerstvejsi zkuse-
nost zdkaznika po uskuteén&ném nikupu. Oc¢eka-
vand jakost zahrnuje pfedchozi zku3enosti zdkaz-
nika se spotFebou vyrobkt nebo sluzeb, reference
¢i ptisobeni komunikaénich nédstroja firmy a na za-
kladé t&chto atributt je zdkaznik schopen predpovi-
dat jakost. Index spokojenosti zdkaznika je pak od-
razem naplnéni oekdvani. Stiznosti zdkaznika na-
stavaji v pfipadg, ze vyrobek nebo sluzba nesplnily
jeho otekavani. Loajalita zdkaznika znamena hod-
noceni pravdépodobnosti, Ze dojde k op&tovnému

1 Indikdtory vnimani podminek (QPCIL: Quality Perception Condition Indicators), Indikdtory kvality managementu
(QMLI: Quality Management Indicators), Indikétory kvality vykont (QPL: Quality Performance Indicators).
2 Celkem 16 ukazatelt kvality, napf. Zivotaschopnost préimyslu cestovniho ruchu v destinaci, marketing a propagace,

dostupnost, doprava aj.

3 Pilotniho evropského projektu ECSI na pielomu roku 2000 se mélo zi&astnit 15 zemi EU, mezi stanovenymi sektory
byly vybrany telekomunikace, bankovni sektor, obory spot¥ebni elektroniky a supermarkety s oddélenim potravin.
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chovani pfi
reklamacich

stiznosti
spotiebitele
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k cend

2: Model Evropského indexu spokojenosti spotiebitele (Klimosovd, Hrubec; 1998)
2: The model of European customer satisfaction index (Klimosovd, Hrubec; 1998)

ndkupu. Problematice vztahu mezi spokojenosti
a loajalitou se pomé&rné obsdhle vénuji autofi De-
nove a Power (20006).

ECSI model vypoctu indexu spokojenosti zédkaz-
nikdl je postaven na predpokladu, Ze pro zisk pri-
marnich vstupnich dat (bodového ohodnoceni) vy-
uzijeme dotaznikové Setfeni mezi klientelou sle-
dovanych firem, instituci & destinaci, kde dotazni-
kové otdzky jsou konstruované typem vicestupiiové
Likertovy 8kély. Pro modelovéani kazdé hypotetické
proménné slouzi obvykle 3-7 otdzek. Je nutné rov-
néz stanovit zdvaznost jednotlivych znakt spokoje-
nosti. Hypotetické proménné modelu ECSI jsou po-
¢itdny jako vaZeny aritmeticky prameér.

Prostfednictvim indexu lze méfit rtzné di-
menze vnimané kvality, které jsou z vEt3i ¢asti va-
riabilni. Kritéria se pfi vlastni aplikaci indexu mo-
hou zna¢n€ ménit a je tézké nalézt univerzalni sys-
tém pro jeho sestaveni. Proménné a mé¥eni by mély
vychézet z kulturnich a socidlnich podminek kon-
krétni zemé, piipadn& specifik zkoumaného od-
vEtvi.

Hague (2003) upozoriiuje, Ze pii kazdém mé¥Feni
je velmi dillezité stanovit faktory, které nejlépe de-
terminuji spokojenost zékaznikii. Faktory maji roz-
dilnou diilezitost, jez se urfuje piedeviim podle
zkoumané oblasti. Pfi vytvaFeni otdzek je tfeba vzit
se do role spotfebitele, snazit se uvazovat, co jej
ovliviiuje.

Model spokojenosti zdkaznika KANO je podle
Kana (2001) ndstrojem fizeni kvality a marketin-
gové technika, kterd mtize byt pouzita ke kvantifi-
koviani spokojenosti zdkaznika. Model nabizi na-
hled na atributy (vlastnosti) produktd, které jsou
zdkaznikem vnimdny jako dutlezité, zaméfuje se
na rtzné rysy produktu, na n€z zakaznik prvotné
obraci svoji pozornost. K zisku aktudlnich dat vyu-
ziva také dotaznikové 3eteni. Kano (2001) rozlisuje
Sest kategorif vlastnosti kvality, z nichZ prvni t¥i (za-
kladni, uspokojujici, vykonné faktory) ovliviiuji zé-
kaznikovu spokojenost. Splnéni zakladnich faktorti
je rovnéz minimum pro vstup na trh. Dal3f t¥i atri-
buty (indiferentni atributy, sporné atributy, reverzni
atributy), které Kano zmiriuje, nemaji na spokoje-
nost vliv.

Problematika analyzy spokojenosti zdkaznika
i s vyuzitim kvantifikace pomoci indexti je pomé&rné
obsadhle Fesena také autory Hill, Brierley, MacDou-
gall (2003).

Prostorové analyzy s vyuzitim geografickych IT

Cestovni ruch je neoddélitelng spjat s prostorem
- krajinou. Lze ji modelovat a nésledné analyzovat
prostiedky geografickych informagnich technologi;
(O’'Looney, 2000). Geografické informagni techno-
logie slouzi k ukladani, manipulovani, analyzovani
a vystuptim dat majicim vztah k poloze na Zemi;
(Machalovi, 2007).
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Kritickymi faktory p¥i prostorovém modelovani
a analyzovani je dostupnost, forma a kvalita vstup-
nich dat. Kvalita geodat se hodnoti podle mnoz-
stvi a miry chyb neboli pomoci vérnosti a pfesnosti,
spravnosti atributovych tdajt, logické konzis-
tence a kompletnosti. Data lze ziskat od komeréniho
poskytovatele. Cena zékladnich vrstev Ceské repub-
liky ZABAGED od poskytovatele Ceského tradu ze-
méméFi¢ského a katastralniho se pohybuje vdadech
miliont korun. Na internetu jsou dostupna data po-
skytovand specializovanym Portdlem vefejné spravy
CR s ndzvem CENIA. Data v3ak maji formu obrazka
a nenf mozné z nich abstrahovat vrstvy pro prosto-
rové modelovani. Dalsimi poskytovateli dat jsou
Cesky statisticky trad, Ustav dzemniho rozvoje,
CzechTourism a Ministerstvo pro mistni rozvoj CR,
jejichZz data maji podobu popisnou a tabulkovou
ado podoby dat je 1ze pFevést jen omezené.

Cilem vyuZzivini geografickych informagnich
technologif nenf jen samotné modelovani a zobra-
zovani modelované krajiny, ale pFedevsim ziskavani
novych informaci z geodat pomoci prostorovych
analyz (Machalova, 2007). Vysledkem analyz jsou
informace, které jsou diilezitym podkladem k roz-
hodnuti o modelovaném jevu/skuteénosti.

Aby informace ziskané analyzami byly kvalit-
nim podkladem pro proces rozhodovani, je dile-
zité dob¥e zvolit formu (digitdlni x ti¥t&nd), vyjad-
Fovaci prostfedky (graf, tabulka, zprédva x tematicka
mapa x video x prezentace), misto a ¢as tak, aby to
odpovidalo mentdlnim schopnostem osoby, pro kte-
rou jsou vystupy uréeny. V poslednich letech se za-
¢ind s tsp&chem vyuzivat virtudlni realita, popf.
augmented reality (rozsi¥end realita) s kombinaci 3D
pocitatové grafiky jako velmi ndzorny prostFedek
prezentace (Prochdzka, 2009).

VYSLEDKY A DISKUSE

Pro modifikaci ECSI pro oblast cestovniho ruchu
jsme se rozhodly s ohledem na skuteénost, ze zis-
kané hodnoty indext ECSI mohou byt vyuzity jako
vstupni data pro prostorové modelovani.

Modifikace ECSI pro jednotlivé sluzby
cestovniho ruchu v podminkach CR

Soucasnd ¢eskd odborn4 literatura nenabizi témé&f
zddné komplexni publikace o principech praktické
aplikace vyuziti metodiky indext spokojenosti z4-
kaznika. V Zddné z nich se nevyskytuji pohromadé
jak teoretické pFedpoklady a principy tvorby in-
dext, tak i praktické ukazky implementace téchto
indext. Pilotni projekt na odzkou3eni Evropského
indexu spokojenosti zikaznika u vybranych pod-
nikt v Ceské republice byl planovan kolem roku

2000 pod zastitou Ministerstva obchodu a primyslu
CR.V rdmci tohoto projektu viak nebylo uvazovano
se scktorem cestovniho ruchu.

Tato kapitola ukazuje moznost uziti ECSI jako né-
stroje Fizeni rozhodovacich procesti v oblasti kvality
sluzeb cestovniho ruchu prostfednictvim detailni
analyzy a kvantifikace spokojenosti zdkaznika. Pro
dosazeni stanoveného cile bylo postupovéno v na-
sledujicich krocich:

e Stanoveni méfitelnych proménnych pro model
ECSI: Na zdkladé hloubkovych rozhovorti s od-
borniky v oboru cestovni ruch a studia odborné
literatury byl navrzen seznam méfitelnych pro-
ménnych ke kazdé hypotetické proménné mo-
delu ECSIL.

e Stanoveni dulezitosti jednotlivych mé&Fitelnych
proménnych. Pro stanoveni vah byl vyuZzit ex-
pertni odhad (hloubkové rozhovory s experty?)
a statistickd metoda kovariance.

e Navrzeni modelu kvantifikace spokojenosti za-
kaznika, respektujiciho prostredi Ceské republiky
a specifika vybranych oblasti cestovniho ruchu.

e Transformace méfitelnych proménnych modelu
do 3kalovych otazek dotazniku, které poslouzi
k ziskani aktudlnich dat pro kvantifikaci spoko-
jenosti klientt sledovanych spole¢nosti metodou
ECSI.

e Aplikace a ové€feni (terénni vyzkum: field re-
search) navrzenych modifikaci modelu ECSI.
Evropsky model spokojenosti zdkaznika (ECST)

chipeme jako soustavu hypotetickych promén-
nych (oCekdvani zikaznika, vnimand kvalita, vni-
mané hodnota, image, loajalita a stiznosti zdkaz-
nika), z nichZ kazd4 je determinovand ur¢itym po-
¢tem méfitelnych proménnych. Je velmi dalezité si
uvédomit, Ze pocet a pfesné vymezeni méfitelnych
proménnych k jednotlivym hypotetickym promén-
nym neni konstantni. Mé&Fitelné proménné indexu
spokojenosti zdkaznika se vybiraji a sestavuji pro
kazdé odvétvi, obor & podnikatelskou sféru samo-
statn&. Na pocitku je tieba si uvédomit, zda se bude
zkoumat spokojenost s vyrobkem & sluzbou. Mé&fi-
telné promé&nné se mohou od sebe uz v této chvili
zatit v urcitych ¢astech ligit.

Pro lepsi pFedstavu se indexy uvddéji v procen-
tech. Indexy jednotlivych hypotetickych promén-
nych mohou byt také uvadény zvl4st, jako napf. in-
dexy loajality nebo indexy oekdvéani, nadéle mo-
hou byt srovnavany z hlediska veékovych kategorii
obyvatel, podle skupin domacnosti na zédkladé mé-
si¢niho p¥ijmu, z hlediska politické orientace oby-
vatelstva ¢i podle regionti apod.

Ve fazi aplikace a ov€feni navrzenych modifi-
kaci modelu ECSI byly pouzity techniky osobniho

4 Osloveni odbornici ohodnotili ¢islem od 1 do 10 podle miry vyznamnosti seznam pfedlozenych méfitelnych pro-
ménnych (10 znamend velmi vysokou vihu, 1 bezvyznamnost). Na zdklad€ zprameérovani tohoto hodnoceni byly sta-
noveny vahy a do findlntho dotazniku pro klienta byly vybrany z déivodu prehlednosti a mozné realizace dotazovéani

pouze nejvyznamnéjsi proménné zastupujici jednotlivé proménné hypotetické.



d, 1. Vajcnerovd

J. Machalov,

ovd,

K. Rygl

438

1350UZ3S JUBAOZIJAA 1SOUQOIBU BAOSED
1350UZ11S 19904

VIINZVIYZ

juenoziiAa 1jd dnisiid LLSONZILS

wjuazliAa s ysouafoyods

1PI] 19QUILIISA B BIOYDO

wjueaolAgn s 1souafoyods

C

noaeidop s 3souafoxyods /

(lueAex220) 20B3B4 JISOUZOW B Yalewed explgeN

AnigAeU JuBAOY RO 1SOUGOPOdIpARId

VIINZVIVZ Y
BuIpe|y eAOU) A <hwq<n<OQ \ wAweuz juagniodog

(\

ApoAnp e 22eunisap Augwiz 1S0uzo

(600T) paojSAY :224m08 ‘uaadvuru, uolpusap 10f Ppou ISOT fo uoupaipony ¢
(6002) pao)SAy :loapz (2opurisap vaypuagisapu) wuawaSvuvu Jupuiisap o4d [SOT n)apout 2VAIpoNT ¢

noyleAy s Jueunosod A gazn|s YydaAuBA0IAYSOd USAOIN BAOUD)D

gaznjs 1soudnisop “4soAlyajods

9oeusap adededoud gazn|s ya1aenolAgn expigeN 121[ngeasop nos(

90eaH2J Y29)S0UZOW e ydeiewed 0 dewIoju|

VLONGOH
YNVININA

(*Aweudoud juiagan
‘Aa1An “@3poAnud) gazn|s ydshuponoidop yanoin

VLITVAM
VYNVININA

sfiznid e 9A1ys|ods - Agzn|s uenolAysod

UBAOAEILS ‘JUBAOIAGN) GZN|S YdAUDZIGRU BYI|eAY|

Aisuiny oad nweaSoud yapilnyjdop jueaeyal0

1030 13souanesdn e A101sI9 JueARY0

INVAYIIDO 10BWIOJUI JUBABY20

VIINZVIYZ
LSONArOMOdS

1soudnisop yoaifsl e Agzn|s aueaey=20

AAQ1sABU 7 JUBARY 320 JURU|dEU JSOUGOpOdIpARId

luAoIn 4qop eu e eupaleisop of adededold

1A1s ujenzia Aujoupar

2A215h8U Y APOADQ (yohwieuz) pasiang yahul AA

90BUIISIP AAISARU JSOUID)Y (Auinou ‘oiped ‘A1) yalipaw yasAuzni z nuoidal 150jeuz




Specifikace spokojenosti zakaznika v oblasti cestovniho ruchu s vyuzitim nastrojii geografickych IT

439

a elektronického dotazovani. Struktury vybérovych
soubortt byly stanoveny ndhodnym a kvétnim vy-
bérem. Vyhodnoceni dat bylo realizovino za po-
moci programt Unistat a Statistica. Vzhledem k ci-
ltim prace postadily pouze zéklady statistické ana-
lyzy, jako je absolutni a relativni éetnost, aritmeticky
a vazeny pramér. Pro hlubsi analyzu spokojenosti
zdkaznika by bylo vhodné vyuzit také méfent zavis-
losti slovnich znakt ¢i testovani hypotéz. Hodnoty
ECSI jednotlivych navrzenych modifikaci byly vy-
poéteny za pomoci programu sestaveného Ustavem
informatiky PEF MENDELU.

Navrzené modely vhodnych podob ECSI respek-
tujici specifika ¢eského trhu cestovniho ruchu byly
odzkoudeny cestovnimi kanceldfemi a agenturami,
poskytovateli dopravnich sluzeb a také byl odzkou-
$en model pro destinaéni management v rimci ana-
lyzy spokojenosti navstévnika destinace. Vzhledem
k moznému rozsahu tohoto ptispévku déle uva-
dime pouze ukdzky vysledkds pro oblast destinag-
niho managementu.

Navrzena modifikace modelu ECSI pro navstév-
nika mé&stské destinace je pfedstavena na obrazku 3,
ktery znazornuje jednotlivé hypotetické proménné
modelu ECSI vymezené jiz konkrétni specifikaci
méFitelnych proménnych. Vahové ohodnocenti je-
jich diileZitosti bylo stanoveno prostfednictvim sta-
tistické metody kovariance. Testovanou destinaci se
stalo mé&sto Brno, jez je po Praze druhym nejvetsim
méstem Ceské republiky’.

Primarni vstupni data v podob& bodového ohod-
noceni umoziujici kvantifikaci spokojenosti na-
vstévnika Brna pomoci navrzeného modelu ECSI
byla ziskdna terénnim sb&rem prostfednictvim face
to face dotazovéni domacich (140 respondenttl) i za-
hrani¢nich navstévniktt (140 respondentd) zvo-
lené destinace Brno za vyuziti ndhodného vybéru.
Za timto tcelem byly méfitelné proménné piislus-
nych hypotetickych proménnych ECSI modelu
transformovany® do podoby skélovych otizek vyu-
zitelnych v naem dotaznikovém 3etieni. Dotaznik
byl pouzit nejenom v ¢eské, ale i anglické a némecké
mutaci pro zahrani¢ni navstévniky.

Tabulka I'i obrdzek 4 shrnuji ziskané hodnoty in-
dext spokojenosti navstévnika destinace pro ¢eské
a zahrani¢ni turisty, kteff byli d¢astniky cestovniho
ruchu v Brné v jarni sezon€& roku 2007.

I pFes nevelky rozsah vyb&rového souboru vy-
sledky naznacujf, Ze turisté jsou v destinaci Brno
obecné spokojeni (hodnoty celkovych indextt ECSI
sc pohybuji u 70% hranice u domdcich i zahrani¢-

nich navstévniki), ale existuji stile velké rezervy,
které poukazuji na nutnost zvySovani tirovné ces-
tovniho ruchu v této oblasti. Z indexti jednotlivych
hypotetickych proménnych (image, o¢ekavani, vni-
mané hodnota, vnimana kvalita, spokojenost, stiz-
nosti, loajalita) je zFejmé, Ze celkove jsou v Brné vice
spokojeni zahrani¢ni turisté. Nejvyssi hodnotu in-
dexu (79,5 %) ziskala promé&nna ofekavani a nejnizsi
hodnoty (67,8%) doséhl index vnimané kvality, coz
zna¢i o vysokém ocekdvani zahrani¢nich turistdl
pfed navstévou Brna a niZ3i spokojenosti s kvalitou
poskytovanych sluzeb v této destinaci. Cesti turisté
jsou obecné méné spokojeni, coz je mozné pfisou-
dit i typické €eské neustdle ,nespokojené” povaze.
Toto tvrzeni lze potvrdit i tim, Ze pFes celkovou ne-
spokojenost ¢eskych turist nenf jejich oekavani
pfed navstévou Brna ani tak vysoké jako u zahra-
ni¢nich respondentt. Nejnizsi hodnoty indexu do-
sahla hypotetickd promé&nnd vnimand hodnota (62,9
%), ktera poukazuje na skute¢nost, ze doméci turisté
jsou nejméné spokojeni s nabidkou sluzeb, s do-
stupnosti informaci a propagaci tohoto turistického
regionu.

Ziskané vysledky lze, jak jiz bylo poukdzano, ana-
lyzovat detailn&ji, 1ze rozebrat konkrétni dil¢i hod-
noty jednotlivych mé¥itelnych proménnych. Na-
piiklad u hypotetické proménné loajalita, jejiz cel-
kové hodnoty patfily u obou soubortt mezi nejvy3si
(zahrani¢éni navstévnici 73%, domaci névstévnici
773 %), je dtlezité znat hodnoty jednotlivych mé-
Fitelnych proménnych, kdy napfiklad nizsi index
proménné vyjadiujici pravdépodobnost opakovani
navstévy jesté nemusi nezbytné znamenat nespoko-
jenost s destinaci, ale pouze odli3né preference na-
vstévnika, ktery nap¥iklad nema ve zvyku navstévo-
vat opakovan€ stejnd mista i p¥esto, Ze byl v destinaci
spokojen. Také celkovy vysledek proménné stiz-
nosti miize byt bez znalosti vysledkt dil¢ich pro-
ménnych zavadégjici, jelikoz ¢esky klient neni zatim
zvykly reklamovat sluzby v takovém rozsahu, jak je
to b&Zné nap¥. u némeckych ¢i rakouskych klientd.
Pfi hodnoceni vysledktt musime také brat v tvahu
skute¢nost, Ze vyzkum neprobthal v obdobi hlavni
turistické sezony a tedy je mozné, Ze o¢ekavani tu-
risth nemohla byt uspokojena viemi sluzbami
a produkty nabizenymi touto destinaci v hlavni se-
zoné&. Dale musime stile uvazovat skuteénost, Ze za-
kaznik, v€tsinou ani p¥i velmi vysoké spokojenosti,
neudava nejvy3si mozné stoprocentni hodnoceni.

Pokud by byla tato metodika ECSI vyuZita pro roz-
sahlejsi vyzkum, pak by bylo mozné ziskat zajimavé

5 Dle statistik agentury CzechTourism byla v poslednich letech jizni Morava tfetim nejvice navitévovanym krajem

v Ceské republice, hned po Praze a Karlovarském kraji.

6 Mefitelné proménné hypotetické proménné IMAGE byly transformovény do nasledujicich skalovych otdzek:
- Destinace je velmi atraktivni pro turisty a nabizi velké mnozstvi zajimavosti a atrakci (pro riizné skupiny navstév-

niku: déti, rodiny, mladé lidi i seniory).

- Destinace je pFatelskd, pFivétivd a pohostinna k turistéim.

- Destinaci povazuji za bezpe¢nou.

- Turista je v této oblasti dulezity prvek a jsou mu poskytovany ty nejlepsi sluzby a informace.
- Destinace je znama svymi tradicemi, zvyklostmi, oslavami, festivaly, typickymi mistnimi produkty.
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4: Srovndni indexii spokojenosti ECSI domdcich a zahraniénich ndvstévnikii; zdroj: Ryglovd (2009)
4: The comparison of ECSI indexes for domestic and foreign visitors; source: Ryglovd (2009)

I: Pofadi hodnot indexu ECSI domdcich i zahranicnich ndvstévnikii Brna; zdroj: Ryglovd (2009)
1: The ECSI values order for domestic and foreign Brno visitors; source: Ryglovd (2009)

Poradispokojenosti domaci navstévnici zahrani¢ni navstévnici
1. Loajalita (77,3 %) Ocekavani (79,5 %)
2. Stiznost (73,7 %) Loajalita (72,9 %)
3. Ocekavani (73,4 %) Spokojenost (70,8 %)
4. Spokojenost (69,6 %) Image (69,9 %)
5. Vnimana kvalita (66,4 %) Stiznost (68,7 %)
6. Image (66,3 %) Vnimana hodnota (68,4 %)
7. Vnimana hodnota (62,9 %) Vnimana kvalita (67,8 %)

vysledky s vy3si vypovidaci hodnotou, které by se
mohly stat dtlezitym zdkladem pro strategické roz-
hodovani v oblasti rozvoje cestovniho ruchu ve sle-
dované oblasti. Cilem autort v3ak nebylo detailné
analyzovat ziskané indexy spokojenosti zakaznika
a ndsledn¢ vyhodnocovat dopady, nybrz ukazat
moznost praktické aplikace ECSI a vyuZiti tohoto
ndstroje v redlném podnikatelském prost¥edi, nebot
konkrétni aplikace ECSI vztazend k oblasti cestov-
niho ruchu nebyla zatim uskute¢néna. Evropsky in-
dex spokojenosti zdkaznika byl zaveden z davodu
moznosti srovnavat hodnoty spokojenosti zikaz-
nika v dané oblasti mezi stity Evropské unie. Tato
metodika je oviem v Ceské republice velmi ziidka
vyuzivana a je velmi obtizné ziskat konkrétni vy-
sledky. Hodnocenti spokojenosti zikaznika pomoci
indexu spokojenosti v Ceské republice je zatim vy-
uzivano napiiklad v oblasti automobilového prii-
myslu & bankovnictvi.

V souvislosti s praktickou aplikaci ECSI ¢asto za-
znivaji vytky, tykajici se slozitosti metodiky, zejména
s ohledem na sbé&r primérnich dat. Existence sedmi
hypotetickych proménnych a nasledné¢ k nim na-
rotna a presnd definice konkrétnich promé&nnych
méfitelnych ma Casto za nasledek pi#ilis dlouhy
a slozity dotaznik pro kone¢ného zikaznika, kli-
enta ¢i turistu, coz ve svém diisledku mize pii-
spét ke zkreslent ¢i komplikovanému zisku primar-
nich dat. Zminéna slozitost metodiky vypo&tu ECSI

by mohla byt pfekondna pf¥istupem Hilla, Brier-
leye a MacDougalla (2003), tj. vyuZzitim GAP ana-
lyzy a vypoétem zjednoduseného indexu spokoje-
nosti zakaznika, zalozeného pouze na posuzovani
maximdlné dvaceti nejvyznamnéjsich charakteris-
tik spokojenosti, a to z pozice zakaznika. Tato meto-
dika umoznuje pomérné rychlou a nepfilis slozitou
analyzu spokojenosti zdkaznika, odhaluje sou¢asna
slabd mista ve spokojenosti a poskytuje nivod,
a které problémy je nutno prioritné fesit v ramci ¥i-
zeni spokojenosti zdkaznika. BohuZel nedéva jiz
odpovédi (na rozdil od ECSI) napt. na otdzky loaja-
lity ¢&i stiznosti, které se spokojenosti bezprostfedné
souviseji.

Prostorové analyzy spokojenosti

Soucasti daldtho vyzkumu autort je ovéfeni prak-
tické moznosti vyuziti vysledké monitoringu spo-
kojenosti zakaznika metodou ECSI a dal3ich zming&-
nych metod umozniujici analyzu kvality (nap¥. Qua-
litest) jako vstupnich dat pro prostorové modelo-
vani s cilem zefektivnit rozhodovaci procesy v ces-
tovnim ruchu. Spokojenost zdkaznika chapeme
jako dal3i vyznamny stimulaéni faktor rozvoje ces-
tovniho ruchu. Trvalé monitorovani spokojenosti
turistdl ¢i jednodennich navitévnika vytvaii neoce-
nitelny zdroj pro veskeré strategické analyzy a na-
sledné rozhodovéini destinaéniho managementu.
Tomu tak mtze pomoci odpovédné&ji odhadovat
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5: Spokojenost ndvstévnikii (zpracovdno = dat Czech Tourismu)
5: Customer satisfaction (according Czechtourism data)

vérnost zdkaznika, m4 v&tsi moznost srovnavat sviij
vykon s konkuren¢nimi destinacemi, zlep3ovat své
postaveni v ramci konkurence, zamé&¥it se na oblasti,
kde neni otekavani zékaznika napln&no, zhodnotit
dopad stiznosti ¢i stanovit rozumné cenové rozmezi
nabizenych sluzeb a turistickych produkti. Zvetej-
néni indexu spokojenosti zdkaznika poskytuje vy-
hodu i potencialnimu névstévnikovi, kterému mtize
usnadnit rozhodovaci proces vybé&ru destinace.
Zpracujeme-li data monitoringu Czechtourismu
tykajici se spokojenosti navstévnikt kraji CR a apli-
kujeme-li vyuzitelnd data na popsany ESCI model
(¢ast Spokojenost), vidime, ze navt&vnici jsou nej-
vice spokojeni se vstiicnosti lidi (rozmezi 73-87 %)
ato v JihoCeském, Jihomoravském a Zlinském kraji;

Spokojenost nawstEvnikd (rok 2008)

A

[ Spokpjenost: sluzbey
[ Spokojenost: infrastruktura
[ vstficnost lidi

nejméné pak ve Stfedoeském. Spokojenost se sluz-
bami a infrastrukturou je v rozmezi 42-69%. Nej-
lépe je na tom hlavni mé&sto Praha, Jiho¢esky a Kra-
lovéhradecky kraj, nejhtife pak Stfedocesky a Plzeri-
sky kraj. Liberecky kraj, ktery prostorové analyzy vy-
hodnotily jako kraj s nejvétsim lokaliza¢nim poten-
cidlem, dosahuje pramérnych vysledkt v oblasti
sluzeb a vstficnosti lidi. Hafe je hodnocena spo-
kojenost v infrastruktufe. Otdzkou k zamysleni je,
do jaké miry je zjist&na spokojenost objektivni, zda
vysledky neovlivnil Eesky povahovy rys neustalé ne-
spokojenosti... V navazujicim vyzkumu se budeme
snazit o ziskani vlastnich dat a jejich néasledné vy-
hodnoceni dle modifikovaného ESCI modelu pro
cestovni ruch v CR.

SOUHRN

Cestovni ruch je celosvetove povazovan za jedno z nejperspektivnéjsich a dynamickych ekonomic-
kych odvétvi. S ohledem na vysoce konkuren¢ni prostfedi cestovniho ruchu musi byt viak profe-
siondlné organizovan a fizen. Pfedlozend stat si klade za cil ukdzat moznosti propojeni marketin-
govych néastrojt s potencidlem prostorového modelovéni s cilem usnadnit a zefektivnit rozhodovact
procesy v cestovnim ruchu (pro firmy, klienty i destina¢ni managementy). PFisp&vek se zabyva modi-
fikacemi stavajicich modelt mé&¥eni spokojenosti zdkaznika v oblasti cestovniho ruchu s moznostmi
jejich propojeni s nastroji prostorového modelovani. V publikaci je pro oblast cestovniho ruchu mo-
difikovan ECSI model (European Customer Satisfaction Index) s ohledem na skutenost, ze ziskané
hodnoty indexti ECST mohou byt vyuzity jako vstupni data pro prostorové modelovani. Potencial
uziti ECSTje chdpén jako néstroj fizeni rozhodovacich procesii v oblasti zvySovani kvality sluzeb ces-
tovniho ruchu prostfednictvim detailni analyzy a kvantifikace spokojenosti zdkaznika. Zpracujeme-
li data monitoringu Czechtourismu tykajici se spokojenosti navstévniki krajti CR a aplikujeme-li vy-
uzitelnd data na popsany ESCI model (¢ast Spokojenost), vidime, Ze ndvstévnici jsou nejvice spoko-
jeni se vstiicnosti lidi (rozmezi 73-87 %), a to v Jiho¢eském, Jihomoravském a Zlinském kraji; nejméné
pak ve StfedoCeském kraji. Soucasti navazujiciho vyzkumu bude ziskani vlastnich dat a jejich na-
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slednd aplikace a vyhodnoceni dle modifikovaného ESCI modelu pro viechny turistické regiony. Ci-

vyuziti svého potencidlu k rozvoji cestovniho ruchu.
cestovni ruch, spokojenost zdkaznika, ECSI model, prostorové modelovani

Tento piispévek vznikl v ramci fedeni vizkumného zaméru 6215648904 ,Ceska ekonomika v proce-
sech integrace a globalizace a vyvoj agrarniho sektoru a sektoru sluzeb v novych podminkéch evrop-
ského integrovaného trhu¥, smér 03 ,Vyvoj vztaht obchodni sféry v souvislosti se zmé&nami zivot-
niho stylu kupniho chovani obyvatelstva a zmé&nami podnikového prostiedi v procesech integrace
aglobalizace”.

SUMMARY

Tourism is globally considered to be one of the most prospective and dynamic economic branches.
However, with respect to the highly competitive environment of tourism it has to be organized and
managed professionally. The presented article aims to show possibilities of interconnecting market-
ing tools with the potential of spatial modelling with the objective to make decision-making processes
in tourism easier and more efficient (for firms, clients as well as destination managements). The arti-
cle deals with the modifications of the existing models concerning measuring customer satisfaction
in the area of tourism, and also the possibilities of connecting them with the tools of spatial model-
ling. In the publication the ECSI model is modified for the area of tourism (European Customer Sa-
tisfaction Index) with respect to the fact that the obtained values of ECSI indexes can be utilized as
input data for spatial modelling. The potential of ECSI utilization is understood as a tool for mana-
ging decision-making processes in the area of increasing the quality of tourism services by force of
detailed analysis and quantification of customer satisfaction. If we process the data of Czechtourism
monitoring which concern the satisfaction of visitors in the Czech Republic regions and if we apply
utilizable data on the described ESCI model (part Satisfaction), we can see that visitors are the most
satisfied with people’s helpfulness (the range of 73-87%) and this concerns especially the South-Bo-
hemian, South-Moravian and Zlin regions; the lowest satisfaction then concerns the Central-Bohe-
mian region. The following research will include obtaining own data and their following application
and evaluation according to the modified ESCI model for all tourist regions. The objective will be the
summary of recommendations for individual region so that they have enough information for more
successful utilization of their potential leading to tourism development.
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