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1 UVOD

Pojem cestovni ruch je néco, co kazdy z nds minimalné jedenkrat za zivot
slysel. Pro nékoho je tento pojem jen cestovani mimo svoji zemi, pro jiného to mize mit
vyznam cestovani vnitrostatné za krasami vlastni zemé, pro dalSiho je to dobrodruzstvi, ve
kterém sbird zkusSenosti z poznavani novych véci, zvyka ¢i jazykl. Nicméné jak uz ale
bylo feceno, kazdy vnima cestovni ruch jinak. Takto samoziejmé uvazuje i druhd strana
cestovniho ruchu — tudiZ poskytovatelé onoho cestovniho ruchu a sluzeb tim spojenych.

Hotely, penziony, jednodenni ubytovny ¢i lidé, ktefi nabizeji své obydli pro
druhé, se musi ptizpisobovat poptavce, ktera je, alespon ve velkych méstech, tak velikd, ze
neni jednoduché se ptizpisobit tak, aby na sto procent vyhovéli svym zakaznikiim, by se
meli snazit tak, aby velka ¢ast nabizenych sluzeb spliiovala vét§inu toho, co si zakaznik
pieje.

V dnesni dob¢ je stile vice popularni provozovat cestovani a zdravy zivotni
styl. Zdravy Zivotni styl, stejné jako cestovni ruch, ma pro kazdého z nés jinou definici a
chdpeme ji jinak. Pro mé je zdravy zivotni styl néco, co mizu sdm ovlivnit a bude mit pro
meé piinos v pfitomnosti a hlavné pozitivni ptinos do budouciho zivota. Pohyb, dostate¢ny
dusevni i fyzické pohodé a vyrovnanosti vlastni osoby. Clovék se potom citi vice odpocaty,
svezi a plny zivota.

K tomu, aby se ¢lovek citil takto skvéle na dovolené, je predevsim diilezité to,
aby dané ubytovaci zafizeni poskytovalo sluzby, které hostim mohou napomoci ke
zdravému zivotnimu stylu. Muze se jednat o malickosti, které potési, jako vybér zdravé
stravy na snidanich ¢i vecetich, moznosti relaxace pti ¢ekani na recepci ¢i dalSich véci jako
moznost navstévy hotelového wellness a fitness, masazi ¢i SPA, které by nemély chybét v
zadném hotelu, ktery se urcitou ¢asti své filosofie zaméfil 1 zdravy Zivotni styl.

Je proto velice dllezité, aby vedouci pracovnici téchto ubytovacich zafizeni
dbali na zpétnou vazbu hosti, at’ uz pomoci dotaznikii ptimo v ubytovacim zatfizeni nebo
pfes internetové portaly, které jsou ted’ jedny z nejdllezitéjSich a nejvice pouzivanych jako
Booking.com, TripAdvisor.com ¢i HolidayCheck.com, ve kterych se hoteliér, ¢i
provozovatel jinych ubytovacich zafizeni, dozvi spousty zajimavych informaci ohledné
prvotniho dojmu z hotelu, prace zaméstnancli hotelu na vSech strediskach, Cistoté a

dopliikkovych sluzbéach, které jsou kladem ¢i zdporem hotelu. Sbér a hlavné prace s t€mito



zpétnovazebnimi informace napomahd provozovateli ubytovaciho zafizeni spravné
odhadnout potieby svych klientll a vénovat jim pozornost, aby spokojenost zdkaznikli se
sluzbami a doplitkovymi sluzbami byla stale lepsi a lepsi, coz je vlastné stézejni bod vSech

poskytovatell sluzeb — uspokojit zakaznika co nejvic to jen jde.



2 CESTOVNI RUCH

Pojem cestovni ruch je velice zndmy po celém svété, kazdy den se s nim
spousta lidi setkava, na kazdého Cloveka individualné plisobi, at’ uz pozitivné ¢i negativné
a bezesporu ma veliky vyznam pro ekonomiku statu.

Cestovni ruch je vyznamnym spole¢ensko-ekonomicky fenomén jak z pohledu
jednotlivee, tak spole¢nosti. Kazdorocné ptredstavuje nejvétsi pohyb lidské populace za
rekreaci, poznavanim a naplnénim vlastnich sni z pfijemné dovolené. Ve svétovém
meétitku patfi vedle obchodu s ropou a automobilovym primyslem ke tfem nejvEétSim
exportnim odvétvim (Heskova et al., 2011, 7).

S vySe zminénym souhlasi 1 Tarlow (2014) nicméné Ryglova, Burian &
Vajénerova (2011) navazuji na Heskovou (2011) a ftikaji, ze cestovni ruch je tzv.
prufezovym odvétvim: ovlivituje tedy mnoho dalSich hospodéiskych odvétvi, jez pro néj
pracuji (stavebnictvi, prekladatelské sluzby, tiskatsky priimysl, softwarové sluzby).

Zacatek rozvoje moderniho cestovniho ruchu se obvykle datuje do obdobi

pielomu 19. a 20. stoleti, kdy se cestovni ruch zacal formovat ve vyspélych

krajinach jako odvétvi spolecenské cCinnosti. Mnozi odbornici vSak
prvopocatky spojuji s obdobim primyslové revoluce jako disledek tehdejsi
technickych, ekonomickych a sociadlnich podminek.(...) Nezbytna je i1 vystavba

a provoz dopravnich, ubytovacich, stravovacich, sportovné-rekreacnich,

zébavnich a dalSich zafizeni cestovniho ruchu. (Heskova et al., 2011, 8).

Pojem cestovni ruch je odvozen od slova cestovani, ale je ziejmé, ze oba
pojmy se lisi. Jestlize pod pojmem cestovani rozumime cesty spojené s
piechodnym pobytem na jiném misté, tak cestovni ruch je pojmem daleko
Sir§Sim. Obecné lze konstatovat, Ze o cestovnim ruchu (na rozdil od cestovani)
mluvime tehdy, kdyZz se cestovani stavd jevem masovym a je spojeno s
poskytovanim specifickych sluzeb (ubytovéni, stravovani, doprava a jiné),
které zabezpecuji specializované organizace. (...) Z vySe uvedené¢ho vyplyva,
ze 1 kdyz lidé cestovali od praddvna, cestovni ruch se zacal rozvijet teprve od

poloviny 19. stoleti (Kotikova, 2013, 15).

Froyd (2011), Horner & Swarbrooke (2003) se pfidavaji s definici o cestovnim

ruchu ke vétSiné publikaci, nicméné velmi obecné definuji cestovni ruch jako kratkodoby
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pfesun lidi na jind mista, nez jsou mista jejich obvyklého pobytu, za ucelem pro né
prijemnych ¢innosti. Tato definice neni vSak naprosto vystizna, protoze nezahrnuje oblast
lukrativnich sluzebnich cest, ve kterych je hlavnim smyslem prace a ne zabava. Podle
Teofilovska (2013) a Horner & Swarbrooke (2003) nicméné lidé nepovazuji cestovni ruch
za samostatné¢ odvétvi, ale za Cinnost, kterd je vysledkem sluzeb jinych odvétvi jako

ubytovani, stravovani ¢i doprava.
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3 SLUZBY CESTOVNIHO RUCHU

3.1 Sluzby v cestovnim ruchu
Sluzba je hospodaiska ¢innost uspokojujici uréitou potrebu. Jejim vysledkem je

uzitecny efekt, ne hmotny statek (vyrobek). Sluzby se obvykle rozliSuji podle toho, zda
uspokojuji potteby kolektivni nebo individualni. Heskova (2011) nicméné doplituje, ze do
procesu poskytovani sluzby je nevyhnutelné zaclenit i vn&jsi faktor (zdkaznika a zbozi), v
dasledku ¢ehoz dochdzi k souladu vyroby sluzby s jeji spotfebou (synchronizace), a
pomijivosti sluzby (nemoZnost vytvareni zasob).
Cestovni ruch byva nékdy vymezovan jako obchod s napliovanim snd a
predstav cestovatelil prosttednictvim sluzeb, jez vSak vzhledem k nehmotné
povaze nelze vyzkouSet dopiedu ani vratit jako zboZzi. Nehmotny charakter
sluzby pfinasi moznost zhodnoceni jeji kvality aZ po jejim zkonzumovani. V
cestovnim ruchu navic plati, Ze vysledek (tedy kvalita sluzby) je zdkaznikem
porovnavdna s jeho vysnénym idealem, jenZ vznikl na zéklad€ ptedstav,

reklamy nebo doporuceni (RaSkova & Ryglova, 2017, 17).

Jednotlivé sluzby cestovniho ruchu od sebe odliSuje specificky mistni kolorit —
sluzby odrazeji specifické zvlastnosti mista, kde byly vytvofeny. Vedle sluzeb
urcenych piimo pro ucastniky cestovniho ruchu vsSak navstévnici vyuzivaji i
,»obycejné* sluzby urcené prevazné rezidenttiim. Jedna se o sluzby poskytované
pradelnami, opravnami obuvi, elektrarnami, apod. a musime je zafadit do
seznamu sluzeb vyuzivanych ucastnikem cestovniho ruchu, ackoliv nejsou
motivem (cilem) ucasti na cestovnim ruchu (na rozdil napt. od a navstévy
koncertu, Cerpani lazeniskych procedur atd.). V této souvislosti se sluzby
vyuzivané turistou déli na:

e cilové sluzby cestovniho ruchu (sluzby charakteristické pro konkrétni misto,
jejichz vyuzivani je motivem t€asti na cestovnim ruchu);

e infrastrukturni sluzby cestovniho ruchu (sluzby poskytované infrastrukturnim
komplexem, bézné¢ rozSifené a nutné pro zajiSténi Zivotnich podminek

obyvatelstva) (Beranek et al., 2013, 53-54).
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sluzby cestovniho ruchu ostatni sluzby

dodavatelské zprostiedkovatelské specializované sluzby mistni
sluzby sluzby sluzby pro cestovni  infrastruktury
ruch v cilovém misté
informacni informacni informacni informacni
dopravni cestovnich pojistovaci obchodni
ubytovaci kancelari smeénarenské komunalni
stravovaci cestovnich pasovych orgéna zdravotnické
sportovné-rekreacni agentur celnich organt policejni
kulturné-spolecenské zachranné
lazenské postovni a
kongresové telekomunikacni

venkovského CR
pruvodcovské

a asistencéni
animacéni

Obrazek 1. Sluzby v CR (Heskova, 2011, 106-113)

3.2 Rozdéleni sluzeb

Je dobré se zamyslet nad tim, jaké vlastnosti sluzba muize mit, kde ji
vyhledavat a co ndm muiZe nabidnout.
Sluzba definovana podle Horner & Swarbrooke (2003) tika, ze teoretici

marketingu se pokusili definovat sluzby z hlediska jejich nehmotné povahy a skute¢nosti,
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ze nikdy nevedou ke vzniku vlastnictvi cehokoli, ale pouze piinaSeji zdkazniklim

,prospéch* nebo ,,uspokojeni®.

Dale Horner & Swarbrooke (2003, 39) pouzili nasledujici vlastnosti sluzeb:

Nehmotnost — Sluzby jsou nehmotné, takze pted jejich ndkupem je nelze
vnimat Zadnymi smysly.

Neodd¢litelnost — Pro sluzby je charakteristické piekryvani produkce a
provadéni se spottebou. Sluzba ve své formé svadi poskytovatele a
zékaznika tvaii v tvaft. To by teoreticky znamenalo, Ze realizace
marketingu v odvétvi sluzeb by méla byt snadnéjsi, zejména pokud se
orientuje na zakaznika. Organizace sluzeb tedy maji vyhodu osobniho
kontaktu s kone¢nym zakaznikem.

Raznorodost — Je nesnadné provést sluzbu uplné stejné pii kazdé
ptileZitosti jeji spotieby. Lze to vysvétlit na pifikladu jidla v restauraci.
Kdyz si tentyz host pii kazdé navstéve restaurace objednad totéz jidlo, jeho
zéazitek bude odliSny v zavislosti na dobé navstévy, jeho nalad€, praci
personalu atd.

Docasnost (netrvanlivost) — Sluzby jsou pomijivé v Case, to znamena,
pokud nejsou prodany, konkrétni obchodi piipad nelze znovu obnovit. Cas,
po ktery byly hotelovy pokoj nebo sedadlo ve vlaku neobsazené,
nemiizeme uskladnit pro pozdé¢jsi spotiebu. Piedstavuji ztraceny obchod a
tim 1 ztraceny zisk.

Neexistence vlastnictvi — kdyz si zakaznik koupi sluzbu, ziska pouze
ptistup k n¢jaké Cinnosti nebo zafizeni, ale na konci celé transakce nic
nového nevlastni. Sluzby castéji produkuji uspokojeni nez néjakou

hmotnou véc, kterou lze ukazovat ostatnim.

Informacni sluzby — Tyto sluzby umoziuji Siteni objektivnich poznatkil o

cilovych mistech cestovniho ruchu, objektech cestovniho ruchu a sluzbach, ¢imz

napomahaji a usmériiuji rozhodovani ucastnikli cestovniho ruchu. Jde o informace o

ptirodnich podminkéch, klimatickych podminkach, obyvatelstvu a zplsobu jeho

zivota,

vSeobecné infrastruktufe a suprastruktufe cestovniho ruchu, hlavnich
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dopravnich trasach a prostiedcich na dosazeni cilového mista, vySe cestovného,
moznostech ubytovani a stravovani, moznostech sportovné-rekreacniho a spolecensko-
kulturniho vyuziti, vyletech, prohlidkdch mést a mnoho dalsich (Heskova et al., 2011,
106)

Miuzeme tedy fici, ze k vySe zminénému nam mohou dopomoci brozurky,
mapy, cestovni prirucky, atlasy, automapy, katalogy, turistické mapy ¢i vSeobecné a

specialni pravodci.

Dopravni sluzby — Predstavuji nejen vyznamnou a rozsahlou soucast sektoru

sluzeb, ale také zdkladni podminku realizace cestovniho ruchu, kdy, jak

vyplyva ze samotné definice cestovniho ruchu, je za cestovni ruch oznacovan
pohyb lidi mimo jejich vlastni prostfedi do mist, ktrd jsou vzdalena od mista

jejich bydlisteé (Jakubikova, 2012, 31).

Dopravni sluzby mizeme rozdélit do vice segmentii a to na dopravu leteckou,

silni¢ni, zZeleznini a vodni.

Stravovaci sluzby - ZabezpecCuji uspokojovani zakladnich potieb vyzivy,

piispivaji k zotaveni a vytvareji vétsi fond volného cCasu vyuzitelny na

uspokojovani potieb ucastnikli cestovniho ruchu, které jsou cilem tucasti na
cestovnim ruchu. Jde o sluzby zakladniho stravovani, doplitkového stravovani

a obcerstveni, jakoz 1 o spoleCensko-zadbavni sluzby, spojené s hudebni

produkci, kulturnim programem, piipadné dalsi sluzby (Heskova et al., 2011,

111).

Stravovani muze ucastnik cestovniho ruchu vyuzit nejen v misté prechodného
bydlisté, ale i1 pti cesté do cilové destinace, kde je v nabidce zakladni i dopliikovy
prodej. Ve vlaku je moznost se stravovat v jidelnim voze, pii cest€¢ autobusem je
mozné se stravovat pii povinnych zastavkach a v letadle je k dispozici jidlo, které je

vétsinou soucasti k zakoupené letence.

Spotovné-rekreacni sluzby — Jsou z hlediska cile i¢asti na cestovnim ruchu
jedny z nejvyznamnéjsich sluzeb. Umoziuji aktivné vyuzivat ptirodni a uméle
vytvofené podminky pro rozvoj sportu, rekreace a turistiky. Jejich poskytovani
a spotieba souvisi se snahou vyuZzit volny €as formou aktivniho odpocinku
véetné urcitého stupné fyzické zatéZe jako protipdl prevazné stereotypnimu
zpusobu zivota. Poskytuji je sportovné-rekreacni zafizeni budovana jako
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soucast ubytovacich zafizeni nebo jako soucast vybavenosti cilovych mist

cestovniho ruchu. Je mozné nabizet je jednotlivé nebo v rdmci souboru

pobytovych sluzeb (Heskova et al., 2011, 112-113).

Nicméné v nabidkdch sluzeb muizeme najit jak sporty indoorové tak
outdoorové. Indoorové sporty se daji provadét za jakéhokoli pocasi, nabidka sluzeb
outdoorovych sportli je omezena na piizen pocasi, které nemusi vzdy byt to

nejvhodnéjsi pro danou aktivitu.

Kulturné-spolecenské sluzby — Uspokojuji spolecenské a kulturni potieby
ucastnikli cestovniho ruchu. Jejich poskytovani je spojené s hlavnim motivem
kulturniho a méstského cestovniho ruchu. ProtoZe se spojuji s poznavanim,
zébavou a spolecenskou komunikaci, jsou soucasti i jinych druht cestovniho
ruchu, napt. rekreacniho, lazenského, zdravotniho, kongresového. Poptavku po
nich do zna¢né miry ovliviiuje délka pobytu v cilovém misté, proto je dilezité,
aby objekty, které je poskytuji, ptizplisobily svoji provozni dobu poptavce
navstévnikl (Heskova et al., 2011, 112-113).

Lazenské sluzby — Tvoii komplex ¢innosti souvisejicich s lazenskou 1écbou a
pobytem v laznich. Lazenska 1écba je zaméfena na prevenci, Ucasti na ni se
piedchazi onemocnéni, u nemocnych se ma dosahnout stabilizace nebo
zlepSeni zdravotniho stavu. Poskytovani lazenskych sluzeb vyzaduje existenci
piirodnich IéCivych zdroji (lécivé vody, viidelni plyny a emanace). (...)
Diferenciace lazeniskych sluzeb na zékladni (zdravotnické, ubytovaci,
stravovaci, kulturné-spolecenské) a doplnkové (lécCebnd kosmetika, manikura,

pedikura, prodej pohlednic, ...) (Heskova et al., 2011, 114).

Kongresové sluzby — Jsou uréené k wuspokojovani potieb ucastnikd
kongresovych akci. Kongresové akce (seminaf, skoleni, kolokvium, kulaty sttl,
konference, sympozia, kongres, sjezd) maji pifedem piipraveny odborny
program se specifikovanym cilem jednani, ktery je kombinovany S
doprovodnymi, pfed a pokongresovymi akcemi. (...) Poskytovani
kongresovych sluzeb vyzaduje existenci specifickych materidlné-technickych
podminek, které umoziuji jedndni, ubytovani, stravovani a efektivni vyuziti

volného ¢asu tcastniklim kongresovych akci (Heskova et al., 2011, 115).
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Sluzby venkovského cestovniho ruchu — Jsou relativné¢ samostatnym
souborem sluzeb poskytovanych ucastnikim venkovského cestovniho ruchu
véetné agroturistiky. Jejich poskytovani vyzaduje vhodné zafizeni lokalizované
ve venkovském prostiedi a bezprostfedni interakci producenta sluzeb a hosta.
Jde o ubytovaci, stravovaci a dopliikové sluzby na venkové. Ubytovaci sluzby
poskytuji obvykle majitelé a pronajimatelé vhodnych nemovitosti (chata,

chaupa, usedlost,...) (Heskova et al., 2011, 116).

Privodcovské a asisten¢ni sluzby — Sluzby privodct jsou soucasti komplexni
nabidky sluZeb v cestovnim ruchu a jsou fazeny mezi sluzby doplikové, a pfi
uspokojovani potieb ucastniki  cestovniho ruchu plni vyznamnou a
nezastupitelnou funkci. Pfedmétem privodcovskych sluzeb je opakované
provazeni skupin ucastniki nebo jednotlivych ucastnikli, organizacni a
technické zabezpeceni dohodnutych sluzeb véetné dodrzovani dohodnutého
casového a vécného programu a standardu sluZzeb a poskytovani informaci za

uhradu (Seifertova a kol., 2013, 23).

Heskova (2011) dopliluje Seifertovou (2013) s kategorizaci pracovnikl
poskytujicich tyto sluzby nasledovné:

vedouci zajezdu

doprovod zéjezdu

mistni zastupce

pruavodce cestovniho ruchu

animator, koordinator

hosteska

horsky pritvodce

sportovni instruktor

vedouci okruzni vypravy

Animacni sluzby — Casto se spojuji s pé€i — asistenci o navstévnika cestovniho
ruchu. Animace znamena oziveni, rozveseleni, zabaveni se. V cestovnim ruchu

méa vyznam z hlediska ziskani komplexnich zazitki a vychazi z potieby

16



¢lovéka po oddychu, rozptyleni, spolecenské komunikaci a zdbavé ve volnim
Case. Animacéni programy umoznuji ucast hostll na rozliénych animacnich
aktivitach diferencovanych na

pohybové a sportovni aktivity

spolecenské a zabavni aktivity

tvofivé aktivity

vzdelavaci a poznavaci aktivity

dobrodruzné aktivity

meditativni ¢innost (Heskova et al., 2011, 120).
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4 UBYTOVACI SLUZBY

Pod ubytovacimi sluzbami si muZzeme piedstavit vesmés cokoli, co nas
napadne, kde se miizeme na zajezdu ¢i vyleté ubytovat.

Ubytovaci sluzby - rust ubytovacich sluzeb byl vzdy tzce spojen s rozvojem
obchodu, turismu a cestovani a je pravdépodobné nejstarsi profesni aktivitou. Nabidku
ubytovani a stravovani mizeme najit uz ve starych spisech, ve kterych je dnesni hotel
nazyvan jako hostinec &i pohostinské zatizeni. Uz staii Egyptané ¢i Rekové a Rimané
stavéli stifediska pro potéSeni a zdbavu, které by se v dneSni dobé nemusely stydét ani vedle
velkych modernich resortd.

S timto souhlasi Jacques Levy-Bonvin (2003), ktery dopliiuje, Ze Rimané v
pozdéjsich dobach stavéli honosna sidla, aby mohli nabidnout ubytovani pro cestovatele,
ktefi byli na stati cesté (goverment business).

Podle Mensah & Mensah (2013) nastavilo pravé ubytovani (ubytovaci sluzby)
rust v cestovnim ruchu, kde vétSina ubytovacich zatizeni byla vystavéna podél velkych
mést 1 hlavnich tahli na velka mésta.

Podle Heskové et al. (2011) a Brotherton & Wood (2008) se ubytovaci sluzby
poskytuji vetfejnosti piistupné jako ubytovaci zatizeni, kterd pracuji na ziskovém principu
(tzv. komer¢ni zafizeni) nebo na neziskovém principu (zafizeni ob¢anskych sdruzeni atd.).
Buduji se spolu s pohostinskymi odbytovymi stiedisky nebo jako samostatné ubytovaci
zatizeni.

Ubytovaci sluzby béhem cestovani poskytuji napt. lizkové a lehatkové vagony

v zelezni¢ni doprave, rotely a autobus-hotely, piipadné motely, autokempy v

silnicni dopravé, vyletni lodé ve vodni dopraveé. V cilovych mistech poskytuji

ubytovaci sluzby vice kategorii a tfid ubytovaciho zafizeni (hotel, hotel garni,

motel, botel, pension) (Heskova et al., 2011, 110).

4.1 Ubytovani
Ubytovani je v cestovnim ruchu velmi dilezité a také jedno z nejvice

hodnocenych atributli ubytovaciho zatizeni jako takového. Nejvice se ubytovaci zatizeni
hodnoti na portalu Booking.com a TripAdvisor.com.
Myslenka poskytnout turistim nocleh je jednoducha, ale zplisobii, kterymi se

uskuteciiuje, existuje nescetné mnozstvi. Celé to mnoZzstvi rlznych typi
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ubytovani se obvykle déli na tfi skupiny podle toho, zda poskytuje plné,
caste¢né nebo vibec zadné sluzby. Nasledujici kratky seznam vybranych typa
ubytovacich sluzeb v Evropé ilustruje jejich rliznorodost.
rekreacni stfediska

hotely

motely

penziony

historicke statni hotely

ubytovny pro mladez

prazdninova stfediska a vesnice

kluby a instituce

ubytovaci hostince

ubytovani na farméch

vyletni lodi a trajekty, plachetnice

autobusy s lizkovou tpravou

luzkové vlaky

kocary tazené konmi

Skoly a univerzity s ubytovacimi zafizenimi

taboriste

obytné piivésy

chaty, domky, vily

soukromé domy

horské chaty (Horner & Swarbrooke (2003, 281)

S vySe zminénym v n€kolika aspektech se Jayapalan (2001), Karyono, Vale &
Vale (2017) shoduji, nicméné ubytovaci sluzby rozdéluji podle nasledovnych kategorii a to
téchto:

self-contained (samostatny)

bed & breakfast (liizko a snidan¢)

backpacker (trampové, ,batizkari*)

motel

hotel

kemp/kempovani
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. na statku
Nicméné v kazdé této kategorii se nachéazeji podstatné rozdily jak ve kvalité,
sluzbach ¢i pokud jde o soukromnika ¢i hotelovy fetézec, a proto pii vybéru ubytovani je
dilezité¢ brat zietel na faktory, které jsou dulezité pro nas dalsi vybér a to cena, prvek

sluzeb ¢i umisténi.

4.2 Hotel
Ve slovniku je mozno nalézt definici hotelu: vétSinou velka stavba slouzici pro

poskytovani ubytovani, stravovani, atd. Z této definice jsou patrné nékteré
charakteristiky hotelu, neni vSak tplna a je teba ji doplnit. DneSni hotely totiz
neposkytuji pouze vySe zmiflované sluzby, ale slouzi 1 k uspokojovani potteb.
Proto je lepsi definovat hotel jako zatizeni poskytujici ubytovani a dopliikové
sluzby lidem mimo domov. Na toto navazuje Beranek (2013) a vysvétluje, ze
hotel je ubytovaci zafizeni, které md minimalné 10 pokoji pro hosty pro
piechodné ubytovani a nabizejici sluzby, které jsou s tim spojené jako sluzba

recepce, celodenni stravovani, uklid a pod (Beranek & Kotek, 2007, 7)

S Berankem (2013), Berankem & Kotkem (2007) souhlasi i Jones &
Lockwood (2004), ktefi navic dopliuji, ze tato definice zahrnuje vSechny lidi, ktefi
stravi svlij volny ¢as mimo domov z jakéhokoli divodu v jakychkoli zatizenich at’ uz

je to hotel, motel ¢i vikendové kempy.

Podle Beranka (2013) je oznaceni ,hotel” celosvétové vnimano jako obecny
pojem pro Siroké spektrum ubytovacich zafizeni jako jsou napi. hotely v blizkosti
letist, hotely pro obchodni klientelu, ubytovaci zafizeni specializovand na

kongresovou turistiku, lazefistvi a wellness, luxusni hotely, hotely pro motoristy atd.

Hotel je tedy zafizeni s recepci, sluzbami a dalSim ptislusenstvim, v némz je
poskytovdno ubytovdni a ve vétSiné piipadii 1 stravovani. Na zékladé
vybavenosti, Urovné a rozsahu poskytovanych sluzeb byvaji hotely zpravidla
klasifikovany do péti tfid oznaCenych hvézdi¢kami, avSak napi. ve Velké
Britanii se tfida ubytovaciho zafizeni oznacuje korunkami (Beranek et al.,

2013, 171).
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4.3 Velikost hotelu
Hotely jsou co do poctu i velikosti velice riznorodé a diky tomuto si svoji

klientelu ve vétsingé ptipadii najdou.
Hotely se lisi podle:
velikosti - velikostni kategorie nejsou odbornou literaturou presné definovany,
nicménd podle Ceského statistického ufadu se pro statistické ucely déli podle poétu
pokoji:
10 a méné;
11 az 50;
51 az 100;
101 a vice
poctu lizek
malé (do 60 luzek);
stiedni (60 az 250 lazek);
velké (nad 250 Ihzek);
umisténi (na pobfezi, v horach, laznich,...);
doby provozu (celoro¢ni, sezonni);
tfidy (jednohvézdickovych az pétihvézdickovych);
prostiedi (hotely umisténé v historickych objektech) (Beranek a kol., 2013,
171-172).

4.4 Klasifikace hotelu
Kazdy z nas urcit¢ nékdy alespon slysel pojem tiihvézdickovy hotel. Je to

jedna z kategorii hotelu a je dana tim, jaké sluzby a na jaké urovni hotel tyto sluzby nabizi.

Gupta et al. (2015), Andrews (2007) a Damle (2011) se shoduji, Ze
kategorizace ubytovacich =zafizeni stanovuje zdsady pro oznaovani a zafazovani
ubytovaciho zafizeni do kategorii podle vybaveni, urovné a druhu poskytovanych sluzeb,
a to do tfid, které se oznacuji uréitym poctem hvézdicek 1 — 5 hvézdicek.

V Ceské republice se mohou klasifikace ucastnit vechny provozovny s vice
jak 5 pokoji, pokud provozovatel vlastni Zivnostensky list nebo vypis z zivnostenského
rejstiiku na ubytovaci sluzby a klasifikované provozovny odpovidaji vSem pravnim
predpistim platnym na uzemi CR. Hoteliim typu Garni, motelim a penzioniim mohou byt

pridéleny maximalné 4 hvézdicky. Klasifikace plati na obdobi tii let.
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* E — tourist
*k D — standard
***  C — comfort

***kk B _ first class

kakxEk A — luxury (Anonym, 2012, https://hotelovyprovoz.webnode.cz/)

4.5 Hotelové sluzby
Je vhodné, aby vSechny hotelové sluzby, které hotel nabizi, byly spolu v

symbidze, aby se host citil vitdn i1 Ze je o néj ve vSech aspektech postardno. Neni to jen

ptijemny prvni dojem u recepce a recepcniho, ale také Cistota hotelu a pokoje, usmévavy a

ochotny persondl na F&B (food and beverage) 1 dalSich stfediskach.
Hotelovi zaméstnanci 1 hotel samotny by méli zaméfit na hostovo hledisko co
je pro néj dualezité a snazit se ho uspokojit. Hostiv pohled na cely pobyt je uz
od otevieni dvefi po zdvérecny check-out z hotelu. Skute¢ny zaZitek za¢ina pti
ptijezdu, kde je portyr, ktery otevie dvefe, zaméstnanec, ktery zaparkuje auto a
recepce, kde se udé€la registrace. Vybaveni jako telefony, hudba v pozadi,
darkovy obchod, zdarma nabidnuty ¢aj ¢i kéva, noviny volné k ptecteni i
odbéru jsou véci, které host miize ocenit, protoze vidi, Ze je o n¢j postarano.
Sluzby jako housekeeping, pradelna, ztraty a nalezy, security, technici a
technické odd¢leni, bary, restaurace, lobby, bazén, sportovni aktivity a fitness
centrum nabudi v ¢lovéku piijemny pocit pohodli (Venter & Cloete, 2007,
225).

Podle Dolnicar & Otter (2003) je pro zakaznika nejdulezitéjsi atribut hotelu
jeho sluzby, v zavésu za sluzbami je hotel samotny, pak jeho umisténi, kvalita pokoja,
kritériem pro zédkazniky je marketing hotelu.

K zékladnim sluzbdm hotelu patifi podle Beranka a kol. (2013) sluzby
ubytovaci a stravovaci, které se dale ¢leni na fadu dil¢ich sluzeb jako sluzby recepce, tklid
pokojli, moznost dietniho stravovani apod.

Dalsi sekci nabizenych sluzeb v hotelnictvi jsou sluzby doplikové, kterymi
jsou podle Beranka a kol. (2013) donaska zavazadel, prani pradla, sménarna, kancelafské
sluzby (tisk dokument, odesilani faxt), fitness a wellness sluzby, animac¢ni programy,

organizace kongresi a konferenci, zajiSténi dopravy z letiSté, rezervace vstupenek a
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letenek. Beranka a kol. dopliuji v podobé dalSich doplitkovych sluzeb jako room service

(donéska jidla na pokoj), Sofér nebo hlidani déti.

Bazény a mala fitness centra, spiSe klasické posilovny, se v hotelech objevuji
jiz v padesatych letech minulého stoleti. V souladu s dlouhodobym trendem
zdravého zivotniho stylu ale masivni zavadéni téchto sluzeb nastalo az koncem
sedmdesatych let a nejvétstho rozmachu dosdhlo v letech osmdesatych.
MiiZzeme fici, ze od devadesatych let prakticky neexistuje hotel bez alespon
zakladni nabidky sluZeb z oblasti zdravého Zivotniho stylu.

Asi nejzéasadnéji determinuje poskytovani téchto sluzeb skutecnost, Ze se jedna
o velmi poptavané, ale minimaln€ vyuzivané sluzby. Jednoduse feceno: hosté
preferuji hotely, které nabizeji bazén, wellness, fitness, sauny apod., ale — podle
interni statistiky globalniho hotelového fetézce —jen 5-10 % (v z&vislosti na
sezon¢) ubytovanych hosti tyto sluzby redln¢ vyuziva. Samoziejme se jedna o
méstské hotely, nikoli o relaxaéni nebo dovolenkové resorty. Tato skute¢nost
vede k tomu, Ze hotely ptistupuji k provozovani fitness a wellnes center velmi
racionalné a obvykle v minimalnim rozsahu, umoziujicim uvést do nabidky
sluzeb ,,Wellness centre®, ,,Fitness club“ nebo ,kryty bazén* apod. Ti
zékaznici, ktefi sluzeb skutecné vyuzivaji, jsou potom zklamani a je tak

spustén fetézec cyklického problému.

Aby se hotel vyhnul t€émto potizim, bud’ pienechava provozovani téchto sluzeb
odbornikiim — podle naroc¢nosti jednotlivetim nebo spole¢nostem — nebo sluzby
tzv. outsourcing neboli objedna si jejich vyuzivani u blizkého, nékdy i ptimo v
budové hotelu umisténého, samostatného zatizeni. Neni ale vyloucené, ze je
provozuje sam. Dnes je také obvykly ptistup, Ze ubytovany host plati za vstup
do fitness nebo wellness centra, jestlize nema zakoupeny balicek, ktery ma
cenu vstupu jiz zahrnutou do ceny balicku. Kazdopadné je jisté, ze jakékoliv
ubytovaci zafizeni, které chce byt uspéSné v ramci konkurenéniho boje, musi
poskytovat fitness a wellness sluzby, proto je tieba porozumét této
problematice (Ktizek & Neufus, 2014, 198-200).

4.6 Sportovné-rekreacni sluzby
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Jsou z hlediska cile ucasti na cestovnim ruchu povazovany za jedny z

nejvyznamnéj$ich sluzeb.

Umoziuji aktivné vyuzivat piirodni a uméle vytvorené podminky pro rozvoj
sportu, rekreace a turistiky. Jejich poskytovani a spotfeba souvisi se snahou
vyuzit volny ¢as formou aktivniho odpocinku vcetné urcitého stupné fyzické
zatéze jako protipdl prevazné stereotypnimu zpusobu zivota. Poskytuji je
sportovné-rekreacni zatizeni budovana jako soucast ubytovacich zatizeni nebo
jako soucast vybavenosti cilovych mist CR. Je moZzné je nabizet jednotlivé

nebo v ramci souboru pobytovych sluzeb (Heskova, 2011, 112-113).

Zejména pro hotely vysSich tfid je dulezitd existence a moznost Cerpani
sportovnich a relaxacnich sluzeb. Podle velikosti a tfidy hotelu mize hotel nabizet tyto
sportovni a relaxacni aktivity:

kryty bazén

golfové hristé

koupalisté s vyhtivanou vodou

whirpool

parni lazen

halovy golf

tenisova hala

vodolécba

sauna

solarium

masaz

kuzelnik

bowling

tenisovy kurt

détské hriste

fitness

squash kurt

stolni tenis

kule¢nik/biliard

minigolf
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Pro jejich zajisténi je potieba jejich udrzba, kterou vétSinou zajistuje technicky
usek (tenisovy kurt, bazén, bowling,...). Néktera zatizeni jsou soucasti nebo v
blizkosti restaurace nebo baru, potom pronajem zajistuje zdejsi obsluha. (...) V
horskych hotelech je v zimnim obdobi obvyklym standardem existence
pujéovny lyzaiské vyzbroje, v letnim obdobi je naopak standardem pij¢ovna a

uschovna horskych kol (Beranek & Kotek, 2007, 85).

4.7 Rekreace a sport

Rekreace a sport je velice dilezitym faktorem pro nase zdravi a pohodu, kterou

samoziejmé na dovolené vyhledavame.

Cviceni pro

télesnou kondici Golf

Tanec .
vcetné aerobiku
Formy dopravy, \
které patii k , . o
rekreacnim T}] move lhiiy, a,k t}Vm
aktivitam, napft.: ucast a sledovant
cyklistika, I Rekreace —
jezdectvi
" \ Individudlni sporty jako
Lov zvéte a ryb vzpirani
Vodni sporty: plavani, Rizikové aktivity:
windsurfing,... lyZovani, horolezectvi

Obrazek 2. Typy rekreac¢nich aktivit (Horner & Swarbrooke, 2003, 330)

Charakter sektoru rekreace a sportu by se dalo rozdélit do riznych kategorii,
které jsou uvedeny dale v textu.

I velmi omezeny vybér typl aktivit v obrazku (obrdzek I) ilustruje rozmanitost
forem rekreace, coz ukazuje na sloZitost marketingu v tomto sektoru. Nékteré priciny
rozdill, které existuji mezi formami rekreace, a ovliviiuji marketing jsou:

. Nékteré rekreacni aktivity 1ze provozovat doma nebo v blizkém okoli domova,
naptiklad tanec nebo kondi¢ni cvi€eni. Jiné vyZaduji, aby jejich Gcastnici cestovali na
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zna¢né vzdalena mista, kde se nachézeji zatizeni nebo pfirodni podminky, potfebné k
provozovani aktivit, naptiklad skaly nebo vodni plochy.

Zcasti z tohoto divodu také nékteré formy rekreace lze provozovat denné,
zatimco jiné tfebas jen jednou nebo dvakrat rocné, naptiklad na dovolené.

Nékteré aktivity vyzaduji specialni odévy a vybaveni (lyze, golf), jiné pouze
minimalni nebo zadné (fotbal).

Nékteré aktivity se provozuji ve skupinach, jako tymové hry, jiné jsou znaéné
individudlni (jezdectvi).

Nekteré aktivity museji byt pfedem rezervovany (golf, tenis), jiné nikoli

(cyklistika, turistika) (Horner & Swarbrooke, 2003, 336 — 343).
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5 UCASTNICI CESTOVNIHO RUCHU

Kazdy ucastnik cestovniho ruchu je svym zplsobem jedine¢ny, protoze se

zametuje na rozdilné véci, jezdi za kulturou, sportem ¢i né¢im jinym a kazdy z nich ma

svlij zpisob chovani a cestovani. Kotikova & Schwartzhoffova (2014) dé€li ucastniky

cestovniho ruchu do ¢tyr kategorii:

Organizovany masovy turista je turista, ktery kupuje dovolenou jako balik
sluzeb, voli nekterou populdrnéjsi destinaci, vétSinou jede spole¢né se
skupinou pfatel a casto travi vétSinu dovolené v hotelu nebo v jeho
bezprostifednim okoli.

Individualni masovy turista je Clovek, ktery kupuje volnéjsi bali¢ek umoziujici
vétsi svobodu pohybu, naptiklad letecky zédjezd s pouzitim pronajatého
automobilu. Obvykle se drzi vyjetych cest, ale pftilezitostné se pusti 1 do
odvaznéjsich akei.

Turista objevitel si planuje své cesty sam, zamérn¢ se vyhyba kontaktd, s
jinymi turisty a pokousi se seznamovat s mistnimi obyvateli. Nicméné chce
pritom mit uritou uroven komfortu a bezpecnosti.

Turista tulak se chce stat soucasti mistni komunity, 1 kdyz jen doCasné. Tento
turista nemad zadny pifedem nachystany itineraf a snazi se distancovat od

jakékoliv formy cestovniho ruchu podle Cohen (1972).

Beranek a kol. (2013,16-17) rozdé€luji ucastniky cestovniho ruchu do ctyr

kategorii, ptiCemz kazda kategorie je specificka:

staly obyvatel (resident) — v domacim cestovnim ruchu se jedna o osobu, ktera
zije na daném mist€ alesponl 6 po sob¢ nésledujicich mésicii pred ptijezdem do
jiného mista na dobu krat$i nez 6 mésicii; v mezinarodnim cestovnim ruchu je
rezidentem osoba, kterd Zije v dané zemi alespon 1 rok pted piijezdem do jiné
zemé na dobu krat$i 1 roku;

navstévnik (visitor) — osoba, kterd cestuje do jiné zemé, nez ve které ma své
trvalé bydliste, anebo jiného mista ve své zemi, ale mimo své bydlisté, a to na
dobu kratsi nez 1 rok (respektive 6 mésict), pficemz hlavni cel jeji cesty je

jiny nez vykonavani vydéle¢né ¢innosti v navstiveném misté;
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turista (tourist) — navstévnik, ktery cestuje na dobu zahrnujici alesponl jedno
pienocovani;

vyletnik, jednodenni navstévnik (excursionist, same-day visitor) — navstévnik,
ktery cestuje na dobu krat$i nez 24 hodin, aniz by v navstiveném misté

prenocoval.

Berdnek (2013) 1 Kotikovd a Schwartzhoffovd (2014) velice hezky popsali

typologii ucastnikii cestovniho ruchu, nicméné podle dalsi literatury se rozdéleni

ucastnikll nepatrné 1i8i. Naptiklad Macleod (2004, 68) rozdéluje ucastniky cestovniho

ruchu nasledovne:

objevitel (explorer) — vétsinou jich neni velky pocet a respektuji mistni normy;
elitni (elite) — skoro nevidén ale pln¢ adaptovany do mista pobytu;

neobvykly (off-beat) — neobvykly, je vidét a dokdze se dobie adaptovat do
mista pobytu;

nezvykly (unusual) — narazovy, troSku adaptovatelny;

zacinajici dav/vina (incipient mass) — stale jezdici, vyhledava zapadni
VymoZenosti;

dav (mass) — pravidelny cestovatel, ocekava zapadni vymozenosti,

charterovy tourista (charter) — piijezdy ve velkém mnozstvi, vyzaduje zadpadni

VymoZenosti.

5.1 Chovani zakaznika

Motivacni faktory jsou takové, které vedou lidi k potiebé rekreace nebo
dovolené nebo k potitebé riznych aktivit provozovanych ve volném case. Tyto
faktory lze rozdélit nasledovné:

fyzické (relaxace, klima, zdravi, sportovni aktivity, sex),

emociondlni (nostalgie, estetika, milostny vztah, unik, fantazie),

kulturni (gastronomie, pamatky, historie),

postaveni (exkluzivita, médnost),

osobni (navstéva pratel, pfibuznych),

osobni rozvoj (uceni cizim jazyklim nebo ziskavani jinych novych dovednosti)

(Horner & Swarbrooke, 2003,64).
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Na druhé stran¢ jsou to faktory determinujici, které Horner & Swarbrooke
(2003,64) definuji jako faktory dvojiho druhu, kde zdkaznik bud’ bude moci
nebo nebude moci jet na dovolenou, nebo jaky typ vyletd bude moci
podniknout, za predpokladu, Ze na dovolenou jet mize. Rozd€leni je
nasledovné:

e dostupnost vhodnych produkti,

e dostupnost informaci o produktech (at” jde naptiklad o katalogy, pritvodce nebo
média),

e minulé zkuSenosti zdkaznika, jeho rodiny a ptibuznych,

e zakaznikovy predstavy o riznych typech dovolenych a konkrétnich cilech cest,

e zakaznikova obliba urc¢itych druht dopravy,

e ceny ruznych typti dovolenych,

e rizna ro¢ni obdobi, spolu s cenami v mist¢ rekreace,

e vykyvy ménovych kurzi,

e ndzory ostatnich Clent skupiny, se kterou zdkaznik ma cestovat,

e urcité okolnosti, lakajici zakaznika do mist, kterd by jinak nenavstivil.

5.2 Spokojenost hosti
Spokojenost hostli neni néco nového, je to néco, s ¢im se pere kazdy

,podnikatel*“ dlouhou fadu let. Na jednu stranu je t€zké uspokojit kazdého zakaznika/hosta
podle jeho pfedstav, na stranu druhou je dobré maximalizovat Usili tak, aby bylo kazdému
v co nejvetsi mife vyhoveéno a byl spokojeny.

Podle Hill, Brierley & MacDougall (2003) je vlastn¢ na jednu stranu velice
jednoduché porozumét spokojenosti zakaznika. VSe co musime udélat je vzit se do role
zakaznika, kdyz jsme sami tim zdkaznikem at’ uz v supermarketu, ve vlaku nebo kdekoliv
jinde. KdyZ dostaneme co jsme chtéli, jsme spokojeni.

Hill, Roche & Allen (2007) fikaji, ze spokojenost zédkaznikl je zaloZena na
neodolatelné sile/vili lidi dostavat co chtéji. Lidé co fidi velké spoleCnosti chtéji zase
maximalni profit a jejich zakaznici chtéji maximalni uzitek z poskytovanych sluzeb za co

Hill, Roche & Allen (2007) dale vysvétluji, Ze je zde urcitd paralela se

spokojenym zakaznikem a spokojenym zaméstnancem. Rikaji, Ze vé&t§i spokojenost
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zaméstnance produkuje veEtsi spokojenost zakaznika, protoze zaméstnanci pracuji v
prostiedi, kde je vice spokojenych lidi nez problému a stiznosti. Tito lidé maji tendenci
zustavat déle ve stejné praci, drzet a rozvijet svou odbornost i sviij kladny a velmi vyhodny

vztah se zakaznikem, ktery je prospésny organizaci.

Dosahnout naprosté spokojenosti zdkazniki je cilem vSech provozovateld
hotelovych sluzeb. Spokojenost zdkaznika je jednim z motivujicich kritérii
kazdé organizace poskytujici sluzby. Hotelové hosty je nutno motivovat k
tomu, aby oteviené vyjadiili svou nespokojenost s poskytovanymi sluzbami a
jeji divody. Rychlym fteSenim stiznosti hosta a vhodnym pfistupem
pracovnikd, lze hostovi vyjadfit zajem, Ze si jeho podnéti persondl vazi a ze
budou vyuzity pro zlepSeni a zvySeni hostovy spokojenosti a dal§i rozvoj

organizace (Beranek & Kotek, 2007, 49).

Host miZe svymi naméty, pochvalou ¢i kritikou pomoci sluzby hotelového
provozu zlepSovat. Nicmén€ pouZiti stiznosti a pochval neni nejlepSim
zpusobem pro méfeni spokojenosti hostti z riznych divodi. Stiznosti jsou
provadény bud piimo na misté ustni formou pracovnikovi poskytujicimu
sluzbu, se kterou neni host spokojen, nebo nasledn¢ pisemnou formou v
podobé dopisu adresované¢ho vedeni hotelu. O ustnich stiznostech neexistuje
z4dny zaznam, a proto je nelze pouzit k napravé nekvalitni sluzby a u
pisemnych stiznosti nelze provést okamzitou napravu, a tim docilit relativni

spokojenosti stézujiciho (Beranek & Kotek, 2007, 49).

Pti pouziti dotazniku je tfeba piedevsSim spravné zvolit otazky. M¢ly by byt
voleny tak, aby na né bylo moZzné jednoznacné odpovédét a aby odpovédi
poskytovaly piesné informace o tom, s ¢im neni host spokojen. Pokud
napiiklad pozaddme hosta, aby zafadil pokoj do jedné ze skupin — vyborny,
dobry, slusny, Spatny — neposkytne ndm odpovéd’ na tuto otazku informaci s

¢im tedy je, ¢i naopak neni spokojen (Beranek & Kotek, 2007,49).

Podle Nového a Petzolda (2006) by mélo zjistovani spokojenosti zdkaznika

probihat systematicky. Proto je dulezité sdélovat zjisténé udaje v ramci celé firmy a
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nevhazovat je jen do oddéleni marketingu. Ma rovnéz smysl vyvinout jednotny systém

kritérii hodnoceni spokojenosti zdkaznika a pouzivat analytické metody.

Vysledky prizkumu

Aktualizace pruzkumu

Interni
feedback

Zmeéna pristupu zakaznika Spokojenost zakaznika Rozhodnuti na krocich

Realizace kroki
VSimnuti zmény zdkaznikem

ZlepSeni sluzby

Obrazek 3. Graf spokojenosti zakaznika (Hill, Brierley & MacDougall, 2003, 46).

5.3 Metody spokojenosti zaikaznika

Ke zjisténi spokojenosti zdkaznika ndm mohou pomoci podle Grigoroudise &

Siskose (2010) nasledujici metody:

e prizkum mezi zékazniky

e prizkum mezi zaméstnanci

e priuzkum u dodavatelti/odbératell

e skupinové diskuze (focus group)

e fiktivni nakupujici (mystery shopping)

e data z prodeje

e pocet vracenych produktii atd.
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6 CiL PRACE

Cilem této diplomové prace je Ctenafe sezndmit s teorii cestovniho ruchu a
hotelnictvi a v nejvétsi mife zjistit spokojenost zdkaznikii s dopliikovymi sluzbami
v oblasti sportu, které hotely mohou nabizet. Tato prace se zamétuje konkrétn¢ na
hotel NH v Praze, ktery nabizi wellness & fitness a také nové oteviené SPA, které

mohou hosté vyuzivat.

Ukoly préce:
e Popsat teorii hotelovych sluzeb s diirazem na dopliikové sluzby v oblasti sportu
e Popsat hotel NH v Praze
e Sestavit anketni list Setfeni
e Realizovat anketni Setieni mezi hotelovymi hosty
e Vyhodnotit anketni Setieni

e Vypracovat doporuceni pro Hotel NH
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7 METODIKA

Ke své diplomové praci jsem si zvolil sbér informaci pomoci anketniho Setfeni.
Anketu jsem uzptsobil moznostem, které hotel nabizi v rdmci wellness & fitness. Hotel uz
nyni disponuje zatfizenim fitness, wellness, SPA, masazemi a bazénem. Anketa obsahuje
celkem deset otdzek v anglickém jazyce, protoze jsme mezinarodni hotel, ve kterém jsou
ve veétsi mife zahrani¢ni hosté.

Anketni listy byly hostiim k dispozici na recepci a na barovém pultu ve fitness,
kde byly voln€ k odebrani a vypInéni. Anketni Setfeni probihalo od 13. 8. 2018 do 26. 8.
2018.

Vyhodnoceno bylo celkem 126 kompletné vyplnénych dotaznikli, coZ neni
Spatné, nicméné to bylo néjakych 30-40 dotazniki pod tim, co jsem si ptfedstavoval. V
tomto obdobi se v hotelu prosttidalo celkem 1236 hostll, takZe pocet vyplnénych dotaznikti
predstavuje 9,81 % ze vSech ubytovanych hostl. Neni to pfili§ velké ¢islo, nicméné vétSina
klientely pficestovala za poznavanim pamatek a krds Prahy. Zkontrolované a tplné
vyplnéné dotazniky jsem pak vyhodnotil s vyuzitim programu Excel, ktery mi néasledné

vygeneroval grafy, které jsem pouzil do diplomové prace.

Dotaznikové Setieni je jedna z kvantitativnich metod vyzkumu vetejného
minéni, kterd je hojn¢ vyuzivdna v sociologii. Tato metoda se také casto
pouzivda 1 v dalSich oborech napt. V psychologii, kulturni a socidlni
antropologii, managementu, marketingu, prognostice, demografii a v
poradenstvi. Vyzkumy provadéné pomoci dotaznikovému Setfeni se daji méfit
sociologické jevy a také jejich analyzu za pouziti matematickych moduli a
statistickych technik. Dotazniky jsou zaslany ¢i sdéleny ustné vybrané skupiné
lidi. Diky této metodé¢ je mozné sesbirat velké mnozstvi dat s méné
podrobnymi informacemi. Tyto informace mohou byt aplikovany na §ir§i okruh

lidi (Anonym, 2018, Wikipedia).

7.1 Polostrukturovany dotaznik

Polostrukturovany dotaznik jsem zvolil z divodu, Ze se v dotazniku tohoto

typu nachazeji jak standardizované otazky, tak oteviené otazky.
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7.2 Vyhody a nevyhody dotaznikového Setieni

Mezi vyhody dotaznikového Setfeni patii predev§im nizkd Casova a finanéni
naro¢nost. Vyzkum mtize byt provadén i malym poctem vyzkumniki, presto
vSak umozni ziskani dat i od velkého mnozstvi lidi. Pro respondenty je dilezita
relativné vysokd mira anonymity a ¢asova nenarocnost. Vysledky jsou vysoce
reprezentativni i pro zbytek populace (¢i specifické skupiny) a Ize je statisticky
zpracovat. Dotaznik navic miiZze byt pouZit i opakované pro srovnavaci Setfeni.
Odpovédi z dotaznikového Setieni jdou kvantifikovat a analyzovat. Nevyhodou
dotaznikll je moznost vysokého zkresleni ze strany respondentli. Respondenti
sd€luji pouze svilj individudlni pohled na danou situaci (napf. na své chovani),
mohou se pokusit vykreslit se v lepSim svétle €i na otazky odpoveédét 1zive.
Pfesnost Setfeni je pochybnd, protoze je malé procento zodpovézenych otazek,
a tak jsou vysledky vyzkumu cCasto zaloZeny jen na '2 plvodniho vzorku

(Anonym, 2018, Wikipedie).
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8 NH CITY PRAGUE HOTEL

8.1 NH Hotels
NH Hotels, Navarra Hoteles, vznikl ve Spanélsku v regionu Navarra. Retézec

zalozil v roce 1978 Antonio Catalan a v pribéhu let 80., 90. a 2000 se tento fetézec rozsitil
na uctihodnych 380 hoteli ve 29 zemich svéta. V roce 2014 znacka NH rozsitila své
vlastnictvi o NH Collection, nhow a Hesperia Resorts, pricemz kazda tato znacka se ve své
podstaté zamétuje na urcitou sortu hostti — banketni a konferen¢ni hotely, hotely pro rodiny
a pary ¢i luxusnéjsi hotely v podani NH Collection. Je vhodné uvést, Ze celkovy pocet
zaméstnancu, ktefi pracuji v NH Hotels, NH Colletion, nhow ¢i Heperia Resorts,

zaméstnava néco kolem 18 000 zaméstnanct, coz je veelku velky pocet.

8.2 Popis hotelu
NH City Prague hotel, ktery ma 441 pokoji, z toho 4 bezbariérové, a disponuje

872 lazky, se nachdzi v hlavnim mésté Praha, méstska ¢ast Praha 5 — Smichov na levém
bifehu Vltavy blizko obchodniho centra Novy Smichov. Historické centrum mésta je
snadno dostupné pésky, zhruba 20 minut chiize, tramvaji ¢i metrem, které se nachazi 500m
od nejblizs§iho vchodu do stanice metra And¢l.

Klientela hotelu by se dala rozdélit na tii velké skupiny a to hosté na
konferenci, ktefi vétSinou v hotelu bydli, ale nejsou tu déle nez tti az Ctyi1 dny, maji v cené
snidani a obéd. Pokud je to velkéd konference, ktera ¢ita vice jak 150 lidi, mize se stat, ze
maji zaplacenou 1 vecefi.

Druhé velka klientela jsou zéjezdy, polopenze, kterd v hotelu vétSinou stravi
vice ¢asu, neZ se presunou do jiné lokality v CR nebo mimo republiku Gplné. Tato klientela
zda byva vétSinou 4-5 dni, v cené¢ maji zahrnutou snidani a veceii. Obéd ve vétsing piipada
nemayji, protoze pres den maji program ve meste.

Tteti velkd klientela jsou zédjezdy hostl, ktefi maji zaplacené jen ubytovani a
snidani, o zbytek se staraji sami nebo s pomoci vedouciho skupiny, ktery jim pfipravuje i
program. Zde stravi vétSinou 4-5 dni, pak jedou do dalsi destinace.

Mensi skupina klientely hotelu jsou jednotlivci, kteti zde vétSinou stravi 1-3
dny. MiZe to byt host na obchodni cesté¢ nebo jen n€kdo, kdo si narychlo objednal
ubytovani a chee se za den podivat po pamatkach Prahy a pokracovat ve své cesté dal.

Za posledni tfi mésice byla klientela v hotelu velice riiznoroda. Az 50 %

hotelovych hostii bylo piivodem z Asie (Japonsko, Cina, Vietnam, atd.), ktefi vét§inou jezdi
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ve vétsich skupindch s jednim priivodcem, ktery se stard o celou skupinu. Maji obvykle
zarezervovany pokoje pro dva, hotelovym slangem feceno ,,TWIN®“. Jedind vyjimka je
pravodce, ktery bydli sam.

Maji obvykle zarezervovany pokoj pro dva s moznosti ptistylky pro osobu tfeti. Tato
klientela za posledni tfi mésice tvofila zhruba 12 % hostd.

Dalsi klientela jsou zajezdy Evropani, nejvice ze zemi jako Italie, Némecko a
Svycarsko. Tato klientela se velmi podoba klientele z USA a Kanady, jezdi v parech,
povétSinou postarsi par, zarezervovany pokoj pro dva a vzdy maji objednanou polopenzi,
tudiz se stravuji rano i vecer na hotelu.

Konference, které jsou jednim ze zakladnich zdrojt financi pro hotel, vétSinou
objednavaji pokoje pro jednu osobu. Klientela konferenci se sestava z lidi, ktefi jsou
z riznych konct svéta. Konferen¢ni baliCky pro klienty zahrnuji ubytovani, snidani, obéd,
coffee break (pauza béhem konference s moznosti malého obcerstveni spojené s kavou ¢i
¢ajem) a vecefi formou bufetu. Tato klientela za posledni tfi mésice tvoftila zhruba 17 %.

Letecké posadky, které pravidelné vyuzivaji sluzeb hotelu, byly za posledni tii
mésice 10 % klientely. Letecké posadky maji pokoj pro jednotlivce bez snidané, obédu ¢i
vecete, kterou si popiipadé musi hradit sami, ale se zvyhodnénou cenou. V hotelu stravi

den, maximaln¢ dva a pak opét jednou smérem k letiSti a do dalsi destinace.

Hotel samotny je rozdélen na 2 budovy, které jsou spojeny unikétni lanovkou,
ktera prosla kompletni rekonstrukci na prelomu roku 2017-2018. Lanovka je bezplatné
pristupnd nejen hostim ubytovanym v hotelu, ale i vefejnosti, ktera ji mlize pouzit

napiiklad k navstéve restaurace v horni budove, kde miizou ochutnat toskanskou kuchyni.

Hotel celkové disponuje 441 pokoji, Wi-Fi zdarma, parkovanim v suterénu
hotelu, wellness a fitness, kyvadlovou dopravou, pokoji s bezbariérovym piistupem,
klimatizaci na pokojich 1 v restauracich a nekurackym prostiedim.

Mezi dal$i doplitkové sluzby hotelu patii:

o Doprava z/na letisté
o Hlidani déti

e Uschova zavazadel
o Portyti

e Pronajem kol
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Sménarenské sluzby
Cistirenské sluzby
Préadelni sluzby
Limuzina

Sluzba buzeni
Parkovani pro vozickate
Kryté parkovani
Parkovani v aralu hotelu

Parkovani venku
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8.3 Organiza¢ni struktura hotelu NH v Praze

Reditel hotelu
Zastupce feditele
hotelu
Manazer Manazer Manazer Manazer Manazer Manazer
technikd recepce revenue obchodniho HR finan¢niho
oddéleni oddéleni
Vedouci Vedouci Manazer Zameéstnanci Zaméstnanci
smény smény uklidu obchodniho finan¢niho
oddéleni oddéleni, IT
Technici Recepcni Zaméstnanci
uklidu,
pradelny
Manazer Manazer F&B Séfkuchat
banketniho
oddéleni
Vedouci Manazer Zastupce
smény restaurace séfkuchare
| |
Banketni Cisnici Kuchaii
¢iSnici
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8.4 Hotelové wellness & fitness
Hotelové wellness & fitness se nachazi v hlavni budové, kam ma host piistup z

hotelové haly. Nicméné nejvétsi nedostatek je v tom, ze wellness & fitness neni pristupné
vytahem, tudiz host, ktery si chce uzit jen wellness (sauna, para, masaze) a ma problém s
hotelovou kartu, kterou host dostane pti check-inu na recepci. Nabidka thajskych maséazi
neni zahrnuta v cen¢ pokoje a ceny se lisi podle doby a druhu maséze. Ceny se pohybuji od

60 — 120 Euro.

Wellness & fitness je propojené, tudiz host nemusi zbytecné hledat dveé

mistnosti, protoze se jednoduse k wellness dostane pres fitness mistnost.

Fitness mistnost obsahuje:

. 15 stroji véetné bézeckého pasu, elipticalu a rotopedu,
. posilovaci stroje a ¢inky,

° sauna a para,

. Satny a skiiiky,

. rucniky a voda k dispozici,

. vstup zdarma pro hotelové hosty,

o otevieno denné od 7:00 — 22:00.

V nové oteviené budové NH Collection, kterd je situovana na kopci nad
budovou hlavni budovy NH City Prague a je spojend unikatni lanovkou, se nachazi pro
hosty NH Collection mistnost SPA, ve které hosté miiZou najit mensi bazén, vifivou vanu
(Jacuzzi) a saunu. Oteviraci doba tohota SPA je od 6:30 do 10:00 v rannich hodinach a v
hodinach odpolednich od 16:30 do 22:00.
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9 VYSLEDKY ANKETNIHO SETRENI MEZI HOTELOVYMI HOSTY

B Ano

B Ne

Obrazek 11. Znate doplitkové sluzby v oblasti sportu, které tento hotel nabizi?

Na tomto grafu je vidét mirna pievaha odpovédi Ano, coz vidim jako pozitivum.
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m Ano
B Ne

 Nehotelovi hosté

Obrazek 12. Pokud ano, byli jste s nimi sezndmeni béhem check-inu?

Tento graf ukazuje jasné, ze na hotelové recepci se hosté nedozvi o dopliikovych sluzbach

v oblasti sportu.
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Obrazek 13. Graf spokojenosti s wellness, fitness, masazemi a bazénem, které NH hotel
nabizi.
Na grafu je ziejmé, jak hosté hodnotili jednotlivé slozky doplitkovych sluzeb v oblasti sportu

a relaxace hotelu NH v Praze.
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W musi se platit za bazén
B nebyl ¢as na masaz

M business trip

M znova jit na masai

B moc prace s posilovanim

W neodpovézeno

Obrazek 14. Pokud jste nezkusili, tak z jakého diivodu?

Riznorodé odpovédi na otazku, nicméné odpovédi celkem logické, vezmeme-li v potaz

klientelu hotelu.
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B ANno
B Ne
m malo casu

B neodpovézeno

Obrazek 15. Vyzkousite wellness & fitness v prib&hu Vaseho pobytu?

Graf ukazuje, ze odpovédi Ano, Ne i neodpovezeno si jsou velice podobné.
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B Ano
B Ne

¥ neodpovézeno

Obrazek 16. Byl hlavnim diivodem objednani tohoto hotelu jeho wellness & fitness?

Zde je vidét, Ze lidé, ve veétsim poctu pripadd, si nevybiraji tento hotel kviili jeho wellness

a fitness.
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Obrazek 17. Jak byste zhodnotili vybaveni fitness? (1 nejlepsi; 5 nejhorsi)
Vybaveni, podle vyplnéné ankety, je primérné.
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Obrazek 18. Jak byste zhodnotili hotelové wellness? (1 nejlepsi; 5 nejhorsi)

Hotelové wellness si uz vedlo 1épe, nejvice hodnoceno 1 a 2.
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M trosku vice posilovaciho
naradi v posilovné

B fithess a wellness za
ocekavanim NH hotelu

M herni koutek pro déti

® herni mistnost — ping-
pong/kulecnik

B Neplacena spolecenska
mistnost

W profesionalni trenér

= voda ve wellness, voda v
sauneé

M informace o
wellness&fitness na pokoji

chybéjici WC v pfizemi

Obrazek 19. Je néco, co Vam v nabidce doplitkovych sluzeb chybi?

Na grafu jsou jasné odpovédi, co by hosté ocekavali, aby bylo splnéno jejich oekavani.
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m velmi dobré a pfijemné thaijské
masaze

® dobry hotel a prijemni
zaméstnanci

W vytvorit pozici zaméstnance
wellness&fitness

B (Uklid, doplrfiovani inventare,
nékdo na ,recepci”
wellness&fitness)

W staroddvné vybaveni potfeba
renovace vybaveni fitness

® dobré vybaveni fitness, ale
potfeba zrenovovani a doplnéni
inventare

W lepsi pripojeni na Wi-Fi

Obrazek 20. Zavérecné piipominky/ komentéte
Tento graf jasné ukazuje, co se hostlim libi ¢i nelibi na doplitkovych sluzbach a hotelu

obecné.
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10 DISKUZE A DOPORUCENI

Po vyhodnoceni dotaznikii zbylo mnoho otdzek. Na prvni otazku ,,Zndte
dopliikové sluZby v oblasti sportu, které tento hotel nabizi?“ 60 % dotazanych
odpovédélo, Ze znaji nabidku, 40 % dotazanych odpovédélo, Ze ji nezna. Zde u této otazky
mohu pouze polemizovat, pro¢ lidé nabidku doplikovych sluzeb neznaji. Nicméné
mizeme predpokladat, ze vétSina hostl pfijela pouze proto, aby poznala krasy Prahy a
wellness ani fitness je nezajimayji.

Druhé otézka ,,Pokud ano, byli jste s nimi seznameni béhem check-inu?“.
Zde az 72 % procent dotazanych odpovédélo, Ze nebyli seznameni s doplinkovymi
sluZzbami v oblasti sportu béhem check-inu. Toto velké procento bych ptisoudil k tomu, Ze
v hotelu jsou Casto ubytované organizované skupiny, které maji svého vedouciho zajezdu.
Ten mlze informaci na recepci dostat, nicméné ji uz nepredd svym klientim, kteti se pak
chodi osobn¢ ptat na recepci. 25 % dotazanych bylo seznameno s nabidkou sluzeb na
recepci a 3 % dotazanych nebyli hotelovi hosté, tudiz do fitness a wellness chodi ucelove.

Tteti otazka byla rozdélena do vice kategorii, protoze se hodnotily doplnkové
sluzby individualné na Ciselné skale od jedné do péti, pfi¢emz jedna byla nejlepsi znamka a
péetka nejhorsi.

»Zkusili jste néjaké doplitkové sluzby, a pokud ano, jak jste byli spokojeni?*.
Pfi zndmkovani wellness byli hosté z 19 % spokojeni na 1, 22 % na 2, 10 % na 3, 16 % na
4 a nikdo neohodnotil wellness znamkou 5. Nicméné 33 % lidi wellness nezkusilo vibec,
tudiz nepouzili znamku zadnou. Jelikoz tato otazka byla otdzkou uzavienou a figurovaly v
ni pouze Cisla, mizu se jen domnivat, co hostiim vadilo na wellness, Ze znamkovali trojkou
¢i ctyrkou.

Fitness hosté znamkovali také od 1-4, nejhorsi znamku nikdo nedal, ale opét az
40 % dotazanych fitness nezkusilo.

Masaze ve znamkovani dopadly velice dobie, 51 % dotazanych hodnotilo
masaze jako skvélé a to znamkou 1, 9 % znamkou 2 a 40 % na masaZich nebylo. Toto je
velice kvalitni hodnoceni a pfisuzuji to pani masérce, ktera mé letitou praxi thajskych
masazi.

Novinka v nasem hotelu - bazén - nebyl 84 % dotazanych viibec hodnocen.

Dtivod je nicméné uveden v dalsi otazce.
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Na dalsi otazku ,,Pokud jste je nezkusili, tak 7z jakého divodu?“, 28 %
dotédzanych odpovédelo, ze se musi za bazén platit, pokud jste host ve spodnim hotelu NH.
15 % hostl odpovédéla, ze neméla Cas jit na masaz, 13 % lidi se zde zdrzelo jen kvili
obchodni cesté, 17 % by si rddo vyzkouselo masaz znova, 20 % si mysli, ze posilovani je
moc prace a 7 % neodpovédélo vibec.

Na otazku ,,Vyzkousite wellness & fitness v prithéhu vaseho pobytu?“ bylo
odpovézeno, ze 32 % ano, 28 % nezkusi, 15 % dotazanych uvedlo, Ze ma malo ¢asu a
25 % neodpovédelo vibec.

»Bylo hlavnim ditvodem objedndni tohoto hotelu jeho wellness & fitness?“
Na tuto otazku mi 26 % lidi odpovedélo ano, 41 % odpovédélo ne a 33 % neodpovédelo
viubec. Toto jasné znaci, Ze se najdou lidé, ktetfi oceni fitness a wellness, nicméné pro
v 74 % to neni stéZejni diivod pro vybér hotelu.

Dalsi otazka byla opét rozd€lena na vice casti, ve kterych se hodnotilo
vybaveni wellness a fitness. Bodova §kala byla opét od 1 do 5, pficemz 1 byla nejlepsi a 5
nejhorsi.

Vybaveni fitness bylo hodnoceno 6 % 1, 25 % 2, 25 % 3, 10 % 4, dokonce 2 %
5 a 32 % nebylo hodnoceno viibec. Z tohoto jasné vyplyva, Ze vybaveni hotelového fitness
neni perfektni, dokonce jsou i velice nespokojeni uzivatelé. Diivody, pro¢ je hodnocent,
jakeé je, jsou v dalSich otazkach.

Vybaveni wellness je na rozdil od fitness velice kladn€ hodnoceno, a to 20 % 1,
26 % 2 a 3 % 3, pticemz 4 ani 5 nikdo nepouzil. Nicméné celych 51 % nebylo hotelové
wellness hodnoceno.

K otazce ,,Je néco co Vam v nabidce doplitkovych sluZeb chybi?“ bylo
odpovézeno celymi 33 %, Ze chtéji vice posilovaciho nafadi v posilovné, 10 %, Ze fitness a
wellness je za ocekdvanim NH hotelu, 7 % lidem chybi herni koutek pro déti, 6 % chybi
herni mistnost naptiklad s kule¢nikem ¢i ping-pongem, 8% by se libila neplacena
spolecenskéd mistnost, 9 % chybi profesionalni trenér, 6 % vadi, Ze neni voda v sauné ani
wellness, 7 % by uvitalo informace o wellness a fitness na pokojich a 3 % vadi, Ze nejsou v

ptizemi toalety a musi chodit zbyte¢né po schodech.

Posledni otdzka se vé€novala zavére¢nym ptripominkdm a komentaiim, ve kterych se hosté
celkem shodovali. 17 % hostt si velice chvalilo masaze, 15 % hostl uvedlo, Ze je to dobry

hotel s prijemnymi zaméstnanci, 24 % se shodlo na tom, ze by se hodilo udé¢lat pozici
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zaméstnance ve wellness a fitness (jako uklid, dopliiovani inventafe, nékdo na ,recepci
wellness & fitness), 15 % se nelibi zastaralé vybaveni fitness, na coz navazuje 17 %
dotazanych, kteti uvedli, Ze by se hodila rekonstrukce a dovybaveni fitness. V neposledni
rad¢ 12 % dotazanych by se libilo lepsi Wi-Fi pfipojeni, protoze né¢kdy se nelze piipojit a
vypadava signal.
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11 KONKRETNI DOPORUCENI

K doporuceni pro zlepSeni kvality nabizenych doplikovych sluzeb v oblasti
sportu a doplitkovych sluzeb obecné bych vzal namitky a ptipominky hosta a fidil bych se
jimi a snazil bych se jim v rdmci moZznosti vyjit vstiic.

Za prvé bych zdiraznil pti prvotnim check-inu na recepci, Ze tento hotel nabizi
dopliikkové sluzby v oblasti sportu jako wellness a fitness, masadze a SPA, nicméné bych
zduraznil, ze SPA spole¢n¢ s bazénem je nabizeno pouze za ptiplatek. Za dalsi by bylo
potieba zrenovovat posilovaci nacini a samotnou fitness mistnost, protoze je zastarald a je
tam nedostatek posilovacich strojii. Finan¢ni stranka renovace stroji by se vesla do sumy
sto tisic korun ¢eskych. Nicméné objednadni a dodani potfebnych novych stroji by mohlo
trvat az tti mésice. K wellness bych doporucil moznost osvézeni a vétsi vybér rucnikd.
Celkoveé by se hodila odpovédnd osoba, kterd bude zodpovidat za plynulost provozu ve
wellness a fitness. Mohl by to byt 1 profesionalni trenér, ktery dba na provoz a je
napomocen hostiim pfi jejich cviceni. Pracovnik wellness a fitness by byl dalsi vétsi naklad
v provozu hotelu, nicméné se domnivam, ze by se mohla najit kompetentni osoba za
25 000,- K¢ hrubého na hlavni pracovni pomér, pticemz by mél jasné danou pracovni dobu
a to od pondéli do patku od 9 do 17h. Vikendovy provoz by mohl zastitovat brigadnik,
nejlépe student sportovni fakulty se specifickym zaméfenim. Zde bych navrhoval sazbu
100-120,- K¢ za hodinu s tim, ze pokud by mél splnit v ramci studia praxi, vedeni hotelu
by mu ur¢ité vyplnilo a podepsalo formular k praxi.

K lepsi propagaci hotelového wellness a fitness je nutné, aby byly o této
moznosti informace na pokojich v podob¢ letakti ¢i zakomponovanych do informacni
brozurky, kterou hosté¢ mohou nalézt na svém pokoji. Pokud by se z jakéhokoli divodu na
recepci nedozveédeli o moznosti posilovani ¢i relaxace, mohli by si to sami piecist.

Jelikoz je hotel i hotelem konferencnim, doporucil bych vyc€lenit jednu
mistnost jako spolecenskou mistnost, ve které by se hosté mohli zabavit naptiklad u
stolniho tenisu ¢i kule¢niku nebo jen relaxovat a bavit se.

Co by hosté zajisté uvitali, jsou toalety v ptfizemi. Toalety jsou pouze situované
na -1 patfe, tudiZ musi chodit pésky nebo jezdit vytahem. Zde by byl asi nejvétsi naklad na
ptipadné vyhotoveni socidlniho zafizeni v pfizemi hotelu. Cenové by velice zaleZelo na
stavebni firm¢, materidlu a ¢asu za zhotoveni, nicméné hruby odhad na panské, damské i

WC pro invalidy je tfi aZ ¢tyfi tydny prace a cena v rozmezi 350-400 tisic korun ¢eskych.
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12 ZAVERY

Diplomova préce ptiblizila cestovni ruch jako celek a jeho podkategorie jako
ubytovaci sluzby a s nimi spojené sluzby doplnkové, které nechybi v zaddném vétSim
hotelu. Mize jit o sluzby jako prani pradla, hotelovy tidi¢ ¢i sluzby spojené se zdravym
zivotnim stylem jako wellness a fitness mistnost, masaze, ale i vhodné potraviny podavané
pti snidanich, obédech ¢i vecetich.

Spokojenost zakaznikl jako celek je jeden z nejdilezitéjSich atributt, kterym
by mél hoteliér vénovat pozornost, protoze jejich zpétna vazba napoméaha ke zlepSeni
sluzeb a celkového dojmu z hotelu a jeho zaméstnancti, protoze ve vysledku ony sluzby a
zameéstnanci jsou to, s ¢im se host nejvice styka a ptéd se na radu, pomoc ¢i fesi nedostatky,
které se u n¢j v prubchu ubytovani naskytly.

Onen zdravy zivotni styl, ktery je dnes bran jako spojeni fyzické, psychicke,
dusevni 1 duchovni pohody, byl pfedmétem vyzkumné ¢asti této diplomové prace, kterad
odhalila spokojenost 1 nedostatky s doplinkovymi sluzbami, které nabizi hotel NH City
Prague. Nasbirané informace byly velice zajimavé a nékdy bylo az zaraZejici, jak né&jakeé
maliCkosti, se kterymi se hosté setkali v pribé¢hu pobytu, mohou mit negativni vliv na

celkovy dojem z hotelu.
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13 SOUHRN

Tato diplomova priace se zabyvala cestovnim ruchem, hotelnictvim a
spokojenosti zdkaznikd s doplitkovymi sluzbami v oblasti sportu hotelu NH v Praze. V
prvni, Cili teoretické Casti, jsme se dozvédéli, co to znamena cestovni ruch a déle jsme
rozdélili cestovni ruch na sluzby, které¢ nabizi. Blize jsme rozebrali hotel jako takovy,
rozdéleni hotelu do kategorii a sluzby, které hotel nabizi, at’ uz jde o sluzby sportovniho
charakteru nebo sluzby, které hostovi uleh¢i jeho pobyt.

Dalsi nedilnou soucasti teorie cestovniho ruchu jsou sami jeho protagonisté —
ucastnici cestovniho ruchu, které jsme blize rozebrali podle jejich povahy, chovani a
spokojenosti. Je proto zasadni, aby hoteliér, ¢i jakykoliv provozce ubytovaciho zatfizeni
motivoval hosty k tomu, aby vyjadfili spokojenost ¢i nespokojenost. Ke zjisténi
recenzi na riznych internetovych portalech zamétenych na cestovni ruch €1 ptimo hotelem
vytvorené formulaie na zpétnou vazbu.

Ve druhé casti diplomové prace, casti vyzkumné, jsme zjistili pomoci
jednoduchého dotazniku zpétnou vazbu hostii na sluzby sportovniho charakteru a sluzeb
obecné hotelu NH v Praze. Hlavni mySlenkou vyzkumného dotazniku bylo zjistit, zda jsou
hotelovi hosté spokojeni ¢i nespokojeni s nabidkou doplitkovych sluzeb hotelu, ptipadné
jaké zmény by uvitali, aby jim jesté zlepSily celkovy dojem z hotelu. Vysledky vyzkumu

byly ptekvapujici a bylo zajimavé je vyhodnocovat.
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14 SUMMARY

This thesis was focused on tourism, hospitality and customers” satisfaction
with additional hotel services in sport area of the NH Hotel in Prague. In the first part of
the thesis, we have found out what tourism means and we divided it into services which it
provides. We have discussed hospitality more closely, divided hotel into categories and
additional services, which help customers to enjoy their stay a little bit more.

Another integral part of the theory of tourism is its own protagonists - the
participants of tourism, which we have analyzed in detail according to their nature,
behavior and satisfaction. It is therefore essential for the hotelier or any facility operator to
motivate guests to express their satisfaction or dissatisfaction. In order to find satisfaction,
the most important feedback that participants like to leave in the form of reviews on
various tourism-related websites or directly generated feedback forms.

In the second part of the thesis, part of the research, we found through a simple
questionnaire the feedback of the guests about the services of the sporting character and
services of the NH Hotel in Prague in general. The main idea of the research questionnaire
was to find out whether the hotel guests were satisfied or dissatisfied with the hotel's
additional services, or what changes they would welcome in order to improve the overall
impression of the hotel. The results of the research were surprising and it was interesting to

evaluate them.
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16 PRILOHY

16.1 Kategorizace pokoji

Standard
= 1 king-size lizko nebo dvoulizkovy pokoj se samostatnymi postelemi
= obyvatelnost pokoje maximalné 3 lidé

. velikost pokoje 24-25m’

. na pokoji je Wi-Fi zdarma, klimatizace a rychlovarna konvice
. moznost détské postylky

= sada toaletnich potieb

= vybér polstait na pokoj

= volny vstup do télocvi¢ny a wellness

= propojené pokoje k dispozici

= moznost pristylky

= TV s plochou obrazovkou a mezinarodnimi kanaly
. fén

= zehlicka a zehlici prkno — na vyzadani

= domaci zvitata povolena

Obrazek 4. Pokoj Standart (https://w.nh—hotels.com/hotel/;lh-prague-city/rooms).
Superior

. 1 king-size nebo dvoulizkovy pokoj se samostatnymi postelemi
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maximalni pocet hostt 3
velikost 30m’

Moznost détské postylky
na pokoji klimatizace, kavovar a zupan

Sada toaletnich potieb

Vana

Vybér polstait na pokoj

Volny vstup do télocviény
Propojené pokoje k dispozici
Digitalni trezor

Exekutivni patro

MozZnost ptistylky

TV s plochou obrazovkou

Internet zdarma

Fén

Vysokorychlostni Wi-Fi k dispozici
Mezinarodni kanaly

Zehli¢ka a Zehlici prkno - na vyzadani
Minibar

Domaci zvirata povolena

Satelitni TV

Zobna k sezeni

Sofa

Vstup do Wellness
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Obrazek 5. Pokoj Superior (https://www.nh-hotels.com/hotel/nh-prague-city/rooms).

Superior s vyhledem
. 1 king-size nebo dvouliizkovy samostatny pokoj
. maximalni pocet hostli 3
. velikost 30m’
. v pokoji klimatizace, zupan, kavovar, balkon s vyhledem

. MozZnost détské postylky

. Sada toaletnich potieb

. Vana

. Vybér polstait na pokoj

. Propojené pokoje k dispozici
. Volny vstup do télocvicny

. Digitélni trezor

. Exekutivni patro

. MoZnost pfistylky

. TV s plochou obrazovkou
. Internet zdarma

. Fén

. Mezinarodni kanaly
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. Zehlicka a Zehlici prkno - na vyzadani
. Minibar

. Domaci zvifata povolena

. Lednicka

. Satelitni TV

. Sofa

. Zbna k sezeni

. Vstup do Wellness

Obrazek 6. Pokoj Superior s vyhledem (https://www.nh-hotels.com/hotel/nh-prague-

city/rooms).

. Superior s terasou

. 1 king-size nebo dvou dvoulizkovy pokoj se samostatnymi postelemi
. maximalni pocet hostli 3

. velikost 30m®

. pokoj ma klimatizaci, terasu s vyhledem, kdvovar, Zupan

. Moznost détské postylky

63



. Sada toaletnich potieb
. Vana

. Vybér polstaii na pokoj

. Volny vstup do télocviény
. Propojené pokoje k dispozici
. DigitélIni trezor

. Moznost pfistylky

. TV s plochou obrazovkou
. Internet zdarma
. Fén

. Vysokorychlostni WiFi k dispozici

. Mezinarodni kanaly

. Zehli¢ka a zehlici prkno - na vyzadani
. Minibar

. Domaci zvitrata povolena

. Satelitni TV

. Zdbna k sezeni

. Vstup do Wellness
. Sofa

Obrazek 7. POkO_] Superlor s terasou (https://www.nh-hotels.com/hotel/nh-prague-city/rooms).
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Pro rodinu

1 dvouliizkovy pokoj

maximalni pocet hostt 4

velikost 41m’

pokoj nabizi klimatizaci, terasu s vyhledem, rychlovarnou konvici, zupany
Moznost détské postylky

Sada toaletnich potieb
Vana

Vybér polstait na pokoj
Volny vstup do télocvicny
Kavovy/Cajovy servis
Digitalni trezor

MozZnost ptistylky

TV s plochou obrazovkou
Internet zdarma

Fén

Mezinarodni kanaly
Kuchynku

Zehli¢ka a Zehlici prkno - na vyzadani
Minibar

Domaci zvirata povolena
Lednicku

Satelitni TV

Zbna k sezeni

Sofa

Vstup do Wellness
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Obrazek 8. Pokoj pro rodinu (h&s://w.nh-hotels.com/hote]/nh-prague-city/rdoms).

. Apartman Junior

. 1 king-size postel

. maximalni pocet hostti 4

. velikost 41m’

. pokoj disponuje klimatizaci, terasou s vyhledem, rychlovarnou konvici

. Moznost détské postylky

. Sada toaletnich potieb

. Vana

. Vybér polstaih na pokoj

. Kavovy/€ajovy servis

. Volny vstup do télocvicny
. Digitélni trezor

. MozZnost pfistylky

. TV s plochou obrazovkou

. Internet zdarma

. Fén

. Mezinarodni kanaly

. Zehlicka a zehlici prkno - na vyzadani
. Minibar
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. Domaci zvifata povolena
. Satelitni TV
. Zobna k sezeni

. Sofa bed

. Vstup do Wellness

Obrazek 9. Apartman Junior (https://www.nh-hotels.com/hotel/nh-prague-city/rooms).

Apartman s vyhledem

. 1 king-size lazko

. maximalni pocet hostl 4

. velikost 41m’

. pokoj ma klimatizaci, vyhled, terasu, rychlovarnou konvici a kdvovar, Zupan

. Moznost détské postylky

. Sada toaletnich potieb

. Vana

. Vybér polstait na pokoj

. Volny vstup do télocvicny

. Propojené pokoje k dispozici
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. Digitélni trezor
. Exekutivni patro

. Moznost pfistylky

. TV s plochou obrazovkou
. Internet zdarma

. Fén

. Mezinarodni kanaly

. Zehlicka a zehlici prkno - na vyzadani
. Minibar

. Domaci zvifata povolena

. Lednicka

. Satelitni TV

. Zdbna k sezeni

. Hotelové backory

. Vstup do Wellness

Obrazek 10. Apartman s vyhledem (https://www.-hotels.com/hoteh-prague-city/rooms).

. Apartman Duplex

. 1 king-size lizko
. maximalni pocet hostt 4
. velikost 40m”
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pokoj disponuje klimatizaci, terasou s vyhledem, kdvovarem a rychlovarnou konvici
Moznost détské postylky

Sada toaletnich potieb
Vana

Zupan

Vybér polstait na pokoj
Volny vstup do télocvicny
Digitalni trezor

MozZnost pristylky

TV s plochou obrazovkou
Internet zdarma

Fén

Vysokorychlostni WiFi k dispozici
Mezinarodni kanaly
Minibar

Satelitni TV

Domaci zvirata povolena
Zdbna k sezeni

Sofa

Vstup do Wellness
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16.2 Anketni Setreni

ADDITIONAL HOTEL SERVICES SURVEY

1) Do you know the additional services in sport area that this hotel provides?
YES \:’ NO \:’

2) If yes, have you been informed about them during check-in?

vyes ] No [

3) Have you tried any of them and how were you satisfied? (1 being the best, 5 being
the worst)

- wellness (O I A I O I O -+
- fitness 1 Jdd L] s
- massages 1 )] L s
-swimmingpool 1 | JLJLJ L] 5

4) If not tried, why not?

5) Are you going to try any of the wellness& fitness offers during your stay?

6) Was the possibility of wellness & fitness the main reason for booking this hotel?

7) How would you evaluate the fithess equipment? 1-5 (1 being the best, 5 the worst)

LA I I I I O A

8) How would you evaluate the wellness? 1-5 (1 being the best, 5 the worst)

(O I N I I A Iy

9) Is there anything that you miss in the additional hotel services?

10) Closing commentary (final comments)
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