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Anotace

Tato diplomova prace se zabyva tématem konceptt tzv. Family Hotels, tedy hoteld,
orientovanych pfedevsim na ubytovani a volnocasové aktivity rodin s détmi. Cilem prace je
zptehlednéni Family, Baby a Kids konceptii Vv cestovnim ruchu, nabizejicich své sluzby
v Ceské Republice, na Slovensku, v Rakousku a Némecku, véetné komparace obsahu
téchto koncepti. Nasledné ovéteni hypotézy by mélo prokazat, zda ocekavani klientely
v ¢eském hotelu s oznacenim Family Friendly napliuje ptedstavy a potieby tohoto
segmentu klientti ¢i je zaméfeni hotelu pouze marketingovym tahem na ptilakani klientely.
Druha hypotéza by méla ovéfit volbu zaméfeni Family Hotels na rodinnou klientelu jako
strategicky dobré rozhodnuti, které dokdze vytizit ubytovaci zatizeni celoro¢n¢ bez nutnosti
zmén v nabidce sluzeb a oslovovani jinych segmentt zakaznikii. Na zéklad€ dat ziskanych
komparaci konceptll a vyzkumem pii ovéfovani hypotéz, by tato prace méla dat odpoveéd”

na slabiny Family konceptu a jich implementace spolu s doporuc¢enim, jak jim piedejit.

Kli¢ové pojmy

Animacni programy, benchmark, certifikace, Family Friendly, Family Hotel, internetovy
portal, klasifikace, koncept, rodinna klientela, segmentace, standardy, stravovaci sluzby,

ubytovaci sluzby, volnocasové aktivity.



Annotation

This diploma dissertation thesis looks deeper into the concept of Family Friendly
Hotels, primarily focused on families and leisure clients. The aim of this work is to provide
clear overview and comprehensive comparison of Family, Baby and Kids concepts offered
within travel industry in Czech Republic, Slovakia, Austria and Germany. This thesis
should verify the hypothesis if Family Friendly Hotel operating in the Czech Republic
meets client’s expectations or on the other hand, just provides a marketing communication
focused on families and leisure clients in order to gain more business without being able to
satisfy their needs. The second thesis should validate the main focus on family clientele as
a strategically good solution, which eliminates seasonality and brings stable and high
occupancy all year-long without any needs to involve another type of segmentation mix. If
given hypothesis will not be validated, this paper should explain week points of Family
concepts, explain possible reasons of implementation failure and provide preventing

recommendations.

Key words
Accommodation services, animation programmes, benchmark, certification, classification,
concept, family clientele, Family Friendly, Family Hotel, Food & Beverage services,

internet gateway, leisure activities, segmentation, standards.
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UvVOD

Hlavni motivaci k vybéru tématu této prace je zpiehlednéni problematiky a nabidky
rodinnych hotelli a rodinnych konceptd, tzv. Family Friendly, Baby Friendly, Kids Friendly
a dalsich znacek, které se orientuji na klientelu rodin s détmi.

Piestoze tyto koncepty V poslednich deseti letech intenzivné pronikaji na ¢esky trh
ubytovacich sluzeb, neexistuji pravidla ¢i oficialni klasifikace, jak tyto koncepty hodnotit a
co od nich ocekavat.

Sluzby hotelti typu Family Friendly nepodléhaji Zadné standardizaci a tim ani
povinnostem, které by upravovaly naroky na vybaveni, druh sluzeb ¢&i pfistup
k zakaznikim. Stale rostouci pocet podnikatelskych subjektd s timto zamétenim reflektuje
stoupajici poptavku po tomto druhu sluzeb. V piipadé jejich Cerpani pak mize dojit ke
zklamani a rozcarovani klienta. Vzhledem k neexistenci pravidel v tomto typu sluzeb neni
mozno vymdhat kvalitu a doZadovat se obecné uznatelné urovné sluzeb. Neexistujici
benchmark dava vzniknout nejen pozitivni kreativité, ale i excesim, které jsou pro trvalou
duvéru a pobidku k dal$imu cestovani tak citlivé klientely, jako jsou rodiny s détmi, velmi
nebezpecné. Klient nema mozZnost ziskat pfehlednou nabidku rodinnych hoteltt v Zadné
destinaci, ve svém vybéru se tak orientuje pouze cenou nebo divérou v marketingova
sdéleni a propagaci jednotlivych ubytovacich zatizeni.

Vzhledem ke skuteénosti, ze v Ceské Republice dosud neexistuje vymahatelnost
absolvovani certifikace a ziskdni oznaceni provozovny dle jasné definice kategorii Oficialni
ednotné klasifikace ubytovacich zafizeni CR', hrozi situace, Ze uroveii sluzeb hotelu
hlasiciho se ke konceptu Family Friendly nebude spliiovat ani elementirni uroven
ubytovacich sluZeb, natoz pak spliiovat naro¢na kritéria pro ubytovani rodin s détmi.

Téma sluzeb rodinnych hoteld a rodinnych konceptit dosud neni akademicky ani
statisticky zpracované, chybi oborova definice. Nepiehlednost nabidek jednotlivych hotelt,

které se prohlasuji za Family a Kids Friendly, a které¢ sami sebe propaguji jako garanta

'AHR. Oficidlni jednotnd klasifikace ubytovacich zaiizeni Ceské Republiky. [online]. © 2013- 2015 [cit.
2014-02-23]. Dostupné z: http://www.hotelstars.cz/ke-stazeni



sluzeb orientovanych pravé na rodiny s détmi, mne vedla k zajmu o detailni zmapovani
této problematiky.

Cilem této prace je rozbor stavajicich Family, Kids a Baby konceptti a programi
v Ceské republice i v Evropé, jejich komparace a nasledné ovéieni hypotézy, zda odekavani
klientely v ¢eském hotelu s oznacenim Family Friendly napliiuje pfedstavy a potieby
tohoto segmentu klientii, majiciho predchozi zkuSenosti ze rodinnych hotelit v zahraniéi.
V opacném piipad¢ by hypotéza potvrdila, ze pouziti znacky Family Friendly je pouze
marketingovym tahem pievzatym ze zahrani¢i za GcCelem pfilakani klientely, ale bez
naplnéni obsahu nabidky a splnéni ocekavani klientd, coz by z hlediska udrzitelnosti
podnikani bylo velmi kratkozrakou strategii.

Dilé¢im cilem préce jsou doporuceni, jak se sluzbami hotelu vice piiblizit o¢ekavani
rodinné klientely, zda se zaméfit vyhradné na tento segment ¢i jak maximalizovat vynosy
prostiednictvim Sirokého segmentového mixu.

Vzhledem k velkému rozptylu kvality ubytovacich zatizeni, které se hlasi k riznym
Family, Kids a Baby konceptam, byl pro ovéfeni hypotézy zvolen reprezentativni hotel,
Aquapalace Hotel Prague, jehoZ orientace na rodiny s détmi je pravé z diivodu piimého
propojeni s nejvétsim aquaparkem ve stiedni Evropé nezpochybnitelna.

Aquapalace Hotel Prague je dle kapacity 650 lazek nejvétsim hotelem v Ceské
Republice, ktery se na rodinnou klientelu zamétuje. Hotel je fadné certifikovan Asociaci
hotelli a restauraci v kategorii 4* Superior dle Oficialni jednotné klasifikace ubytovacich
zaiizeni CR. Dale je drzitelem certifikatu Baby Friendly Certificate a Baby Friendly Hotel,
Vv soucasné¢ dobé vede pristupova jedndni o ¢Clenstvi v mezinarodnim sdruzeni
provozovateld hotelli orientovanych na rodiny s détmi Kinderhotels.

Pro naplnéni cilt prace je zvoleny hotel nejvhodnéjsi, spliiuje vSechna sledovana

kritéria a poZzadavky na hotel orientujici se na rodinnou klientelu.



1. CESTOVNI RUCH

Tato kapitola se zaméfuje na vysvétleni pojmu cestovni ruch, turista, mladeznicky
cestovni ruch a cestovni ruch rodin s détmi. Popisuje specifika jednotlivych pojmu, jejich
vyvoj a soucasné postaveni v oblasti ekonomické i spoleCenské.

Cestovni ruch je vyznamnou oblasti narodniho hospodafstvi, podili se na zvySovani
zivotni urovné obyvatelstva, zkvalitiluje vyuziti volného ¢asu a plni diilezité ekonomické
1 socidlni aspekty. Tim také ptispiva ke vzdélanosti, motivuje k postupnému piekonavani
jazykovych bariér, podnécuje k poznavani novych mist a pochopeni cizich kultur. Cestovni
ruch se s postupujici globalizaci stava nedilnou souc¢asti bézného zivota a to predevsim diky
infrastruktufe, modernich technologiim a rychlému piekonavani vzdalenosti. V neposledni

fad¢ vytvari cestovni ruch podnikatelské ptilezitosti a zvySuje zaméstnanost v dané oblasti.

Cestovni ruch jako komplexni celospoledensky jev je charakterizovan tdmito rysy: >
e docasnost zmény mista stalého bydlisté a docasnost pobytu mimo néj
e nevydéleCny charakter cesty a pobytu realizovany ve volném case

e vztahy mezi lidmi, jez cestovni ruch vyvolava.

Z hlediska statistick¢ého sledovéani je cestovni ruch vymezen jako c¢innost lidi
cestujicich a zdrzujicich se mimo misto svého obvyklého prostiedi po dobu nejvyse
jednoho roku za ucelem rekreace, obchodu nebo z jiného duvodu. Dle definice Svétové
organizace cestovniho ruchu UNWTO je turistou osoba, ktera cestuje a zdrzuje se v
mistech mimo své obvyklé prostiedi po dobu del$i nez 24 hodin a kratsi nez jeden rok, aby
zde travila volny Cas, vénovala se obchodu nebo jinym aktivitam a neni v navs§iveném mist¢

’ v, r I v S 3
a nenl v navStivenem mist€ zamestnavana.

2MALA V. In: INDROVA J. a kol: Cestovni ruch ( zdklady), s. 11. Praha: Oeconomica, 2007. ISBN 978-80-
245-1252-5.

¥ WORLD TOURISM ORGANISATION: UNWTO technical manual: Collection of Toursim Expenditure
[online].1995[cit.2014-01-05]. Dostupné z:
http://pub.unwto.org/WebRoot/Store/Shops/Infoshop/Products/1034/1034-1.pdf
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Typologie cestovniho ruchu podle Malé¢ rozeznava nékolik kritérii pro urceni typu

cestovniho ruchu. *

e pfevazujici motivace Gcasti na cestovnim ruchu

e misto realizace

e vztah Kk platebni bilanci statu

e délka pobytu

e zplsob zabezpeceni cesty a pobytu

e pocet ucastnikl

e zpusob financovani

e v¢k Ucastnika

e prevazujici prostiedi pobytu

e ostatni kritéria.«

Pro potieby této prace, ktera se zabyva cestovnim ruchem rodin s détmi, je vhodné

definovat dalsi kritéria, ktera se tohoto specifického segmentu tykaji.

e Rekreacni, sportovni a kulturné poznavaci cestovni ruch (rozliSeni dle motivace)

e Domaci i zahrani¢ni (dle mista realizace)

e Zahrani¢ni cestovni ruch pasivni i aktivni (dle vztahu k platebni bilanci)

e Organizovany i neorganizovany (dle zpisobu zabezpeceni pobytu)

e Individualni (dle poc¢tu ucastniki)

e Komerc¢ni dle zpiisobu financovani)

e Mc¢stsky, venkovsky, v horskych a ptimoiskych stiediscich (dle prostfedi pobytu)

1.1. Cestovni ruch mladeze

Cestovni ruch mladeze je fenomén, jehoZ kofeny sahaji k mladeznickym hnutim

vzniklym po 2. svétové vélce. V Ceskoslovenské Socialistické Republice méla

*MALA V. In: INDROVA J. a kol: Cestovni ruch (zdklady). s 17-18. Praha: Oeconomica, 2007. ISBN 978-
80-245-1252-5.



VvV tomto segmentu monopolni postaveni Cestovni kancelaf mladeze (CKM), nabizejici
poznavaci zajezdy do celého svéta. Po jejim zaniku v roce 1993 navézala na jeji Cinnost
fada cestovnich kancelafi a agentur specializovanych na mladez, nabizejici predevSim
specializované pobyty pro Skolni skupiny poznévaciho ¢i sportovniho charakteru.
Vzhledem k cené téchto zajezdu a nizsi kupni sile domaciho obyvatelstva, cestovni ruch
mladeze v Ceské republice neni moZno povaZovat za masovou zéleZitost, tak jako
Vv zahrani¢i. Pfikladem mohou byt Italie, Dansko, Finsko a dals$i Skandinavské zemé.

V roce 2011 mladi lidé ve véku od 15 do 25 let rezprezentovali, dle statistik UNWTO?,

vice nez 20% z celkového poctu 940 milioni turistd v mezinarodnim cestovniho ruchu.

Charakteristickymi rysy pro cestovni ruch mladeZe jsou flexibilita, bezpe¢nost
destinace 1 dopravy, kvalitni infrastruktura a diraz na dobry pomér vynaloZenich nékladii
Vv porovani s kvalitou.

Nejcastejsi motivaci pro cestovni ruch mladeze jsou jazykové kurzy, vyménné
pobyty v ramci stiednich $kol a praxe pii studiu vysokych skol. Cilem téchto aktivit je
kratkodoby pobyt v zahrani¢i s cilem naulit se mistni jazyk. Ubytovani je zajiStovano
Vv univerzitnich kampusech, hostelech ¢i rodinach. Specifické jsou au pair programy, které
kromé& zdokonaleni se v mistnim jazyce davaji moznost poznat blize rodinny zivot, ziskat
zkuSenost a zodpovednost pii péci o0 domacnost.

V ramci cestovniho ruchu mlédeze je mozné diversifikovat tento segment jeste dale

dle ve&kové kategorie a z toho vyplyvajicich specifickych potieb:

Déti pod 10 let:
e za déti rozhoduji rodice €1 zodpovédna osoba, kterd za né prebird zodpoveédnost
e zijezdy organizuji zayjmové organizace, sportovni oddily a Skoly

e prazdninové pobyty, Casto tématické

> WORLD TOURISM ORGANISATION. UNWTO: The power of youth travel. [online]. World Tourism
Organization, 2011. [cit.23.1.2014]. Dostupné z:
http://dtxtq4w60xgpw.cloudfront.net/sites/all/files/pdf/the_power_of youth_travel.pdf
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e diraz na bezpeci, znalost prostiedi, kde se bude dit¢ pohybovat a piipadna moznost

kontaktu

Déti a mladezZ ve véku 10-19 let:
e vy$si mira vlastniho rozhodovani, napt. formou vlastniho kapesného
e 7zijezdy organizuji z4jmové organizace, sportovni oddily, Skoly - Skolni vylety,
Skoly v pfirod¢, povinné lyzaiské vycviky, letni tabory
e uvolnéngjsi atomosféra, hrozba Grazi a Skod plynoucich z neodstatecné kontroly
mladeze

e ddraz na autoritu dospélého doprovodu

V ptipad¢ cestovniho ruchu rodin s dospivajicimi détmi tzv. teenagery, specializované
cestovni kancelafe sestavuji programy zaméfeny na obé skupiny, ktery pak probiha
soubézné. Program pro mladez je zalozen na pohybovych aktivitach a adrenalinové zabave,

rodi¢im jsou nabizeny wellness a relaxacni programy.

1.2. Cestovni ruch rodin s détmi

Cestovni ruch rodin s détmi je jednim ze segmentti cestovniho ruchu, dle kterych je
mozné rozliSovat ucCastniky forem cestovniho ruchu. Kromé rodin s détmi jsou dal§imi
segmenty cestovniho ruchu pro vSechny také mlédez, zdravotn¢ handicapovani a seniofi.
»Cestovni ruch rodin s détmi vyzaduje specifické ubytovaci, stravovaci a rekreacni sluzby
vcetné specialnich cen, které¢ vyhovuji potiebdm a pozadavkiim tohoto segmentu.* 6

Cestovni ruch rodin s détmi vyzaduje specifické ubytovaci, stravovaci a doplitkové
sluzby, které vychazeji vstiic pozadavkiim tohoto specifického segmentu. Pozadavky se

meéni téz s ohledem na socialni postaveni rodiny, pocet déti v rodin€ a skutecnosti, zda

s détmi cestuji pouze rodice nebo i dalsi pfibuzni. Soucasna skladba rodin je rizna, existuji

® INDROVA, J. Cestovni ruch pro viechny, s. 35. Praha: Misterstvo pro mistni rozvoj CR, 2008. ISBN 978-
80-7399-407-05.
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klasické rodiny s obéma rodici a détmi, rodiny, kde déti vychovava jeden z rodicu, ktery

pak casto cestuje i s prarodici.

Nejcastéjsimi formami cestovniho ruchu rodin s détmi podle Kiral'ové jsou:7
e . venkovsky cestovni ruch;
e navstéva méstskych center, hlavné kvili sportovnim a kulturnim akcim;
e rekreacni cestovni ruch;
e dobrodruzny cestovni ruch;
e jednodenni vylety za riznym tGcéelem;

e skupinové pobyty organizované podniky ¢i institucemi, odborovymi organizacemi”

Regionalni turisticka centra v Ceské Republice jiz zaznamenala trend tdchto forem
cestovniho ruchu a snazi se tomuto segmentu jit vsttic. Definice potieb zlepSeni sluzeb
a investic do infrastruktury probiha jak smérem k podnikatelské, tak i neziskové sfére.
Skutecnost, ze se v resortech cestovniho ruchu dokaze pro zatraktivnéni destinace propojit
municipalita, soukroma i vefejna sféra, vede k idealni soucinnosti. Synergie zvysSuje Sance
na ziskani finan¢ni grantovych podpor a jejich efektivni vyuziti. Konsenzualni dohoda vyse
uvedenych subjektli je zdkladem rozvoje destinancniho managementu, ktery méa v

regionech velkou Sanci pfilakat pravé segment rodin s détmi.

Podpora destinaci je sméfovana na S$iroké spektrum infrastrukturnich projekti
cestovniho ruchu, jejichz cilem je zvySeni atraktivity regionu. U téchto projektl je ziejma
podpora prodlouZzeni doby pobytu v destinaci, a to jak rodin s détmi, tak tuzemskych
1 zahrani¢nich turistd.. Kvalita ubytovacich sluzeb, atraktivni dopliikové sluzby,
specializace prave na rodiny s détmi, mtize spolu s cenovou dostupnosti vyznamné prispét
k prodlouzeni délky pobytu. Dilezita ja také dopravni infrastruktura a moznost parkovani v

destinaci.

" KIRALZOVA A. In: INDROVA J. Cestovni ruch pro viechny, s. 36. Praha: Misterstvo pro mistni rozvoj
CR, 2008. ISBN 978-80-7399-407-05.
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Spolu s rozvojem destinace je nutné zacilit t€Z na rozvoj turistickych informacnich
center a zvySovani kvality jejich sluzeb tak, aby dokazaly névstévnikim nabidnout a
vykomunikovat dostatek aktivit a atrakci na planovanou dobu pobytu v destinaci, piipadné

motivovat k prodlouzeni.

Ptikladem miize byt region Jizni Morava, oblast Palava a Lednicko — Valticky areal,

kde pod nazvem ,, U nas na dvorku”®

byla zptistupnéna mini-zoo pro rodiny s détmi,
teenagery i seniory. Cilem je, aby se déti odvazili zvifata krmit, hladit, Cistit kotce.
V souvislosti s chovanymi domacimi i exotickymi zvifaty, jsou nabizeny programy pro
skupiny, tfidy, rodiny i firmy s témito tématy :

e nez si pofidime mazlika aneb co znamena péce o zviratko

e S lamou pod Palavou — zabavna prochazka s lamou kolem feky Dyje, zaméfena na

teenagery

e Terapie a animo centrum

Tento druh spole¢ného traveni Casu rodicii s détmi, vzdjemné poznavani svych
postojii a kompetenenci hraje vyznamnou roli v upeviiovani rodinnych socidlnich vazeb.
Na druhé strané pozadavkem a dulezitym pfedpokladem pro rist cestovniho ruchu s détmi
je moznost déti samostan¢ zabavit a ziskat tak volny ¢as pro sebe. Specifikem tohoto
segmentu je tedy nabidka hlidani, détského koutku ¢i organizovaného animacniho

programu.

¥ ASOCIACE NESTATNICH A NEZISKOVYCH ORGANIZACI JIHOMORAVSKEHO KRAJE. Kam dul
v cestovnim ruchu. [online]. 2011. [cit. 2014-01-23]. Dostupné z:
http://www.asociacenno.cz/index.php/projekty-a-aktivity/cestovniruch/37-kam-dal-v-cestovnim-ruchu
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2. CHARAKTERISTIKA CIiLOVE SKUPINY

Tato kapitola se zaméfuje na definici pojmu rodina, specifikuje pozadavky na
cestovani rodin s détmi a popisuje faktory, které ucast rodin s détmi na cestovnim ruchu
ovliviuji.

Definice rodiny neni jednoznacna. Jedna z nejjednodussich definic popisuje rodinu
jako malou skupinu osob, které jsou navzajem spojeny manzelskymi, ptibuzenskymi nebo
jinymi obdobnymi vztahy a zvlasté pak spole¢nym zpisobem Zivota.

Mat¢jcek uvadi, ze ,rodina je nejstarSi lidskou instituci.® 9 Nevznikd pouze
z ptirozeného pudu pohlavniho, ale pfedev§im z potfeby své potomky chranit, pecovat o né¢,
predavat jim své zkuSenosti, vzd€lavat je a pfipravovat pro zivot. V zékladni varianté jadro
rodiny tvofi muz, Zena a jejich déti, zatimco ve varianté rozSifené rodina zahrnuje
prarodice, tety, stryce a bratrance. Vlivem demokratizace se role obou rodicti uvnitt rodiny
vice priblizily, nékdy vedou az k vyméné, kdy matka je zivitelkou rodiny nebo alespon
silné ptispiva k ekonomice rodiny.

,»O fungujici rodiné miZzeme mluvit v piipad€, kdyz rodina uspokojuje potieby
a pozadavky svych ¢lent.* 10 Aby rodina témto mnohdy naroénym pozadavkim dostala,
musi plnit funkce, které¢ zabezpecuji zivot ¢lovéka ve spolecnosti ve vSech stadiich jeho
existence . Dunovsky rozliSuje tyto zakladni funkce rodiny: ,biologicko-reprodukéni,

ekonomicko-zabezpecovaci, emocionalni a socializa¢né-vychovnou.” (Tamtéz s. 92).

¢ Biologicko-reprodukéni funkce
Tato funkce zajiStuje plozeni potomstva, uspokojovani sexudlnich potieb.

e Ekonomicko-zabezpecovaci funkce Dle Sobotkové ,tato funkce spociva ve
vytvofeni materialniho zédzemi rodiny pro zajiSténi zdkladnich 1 rozvojovych potieb

rodiny.* **

o MATEJCEK, Z. O rodiné viastni, neviasini a ndhradni. 1. vyd. Praha: Portal, 1994. s. 15. ISBN 80-852-
8283-6.

Y DUNOVSKY, J. Socidlni pediatrie: vybrané kapitoly. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 1999. s. 92. ISBN
80-7169-254-9.

1 SOBOTKOVA, I. Psychologie rodiny. 2. vyd. Praha: Portal, 2007. s. 71. ISBN 978-80-7367-250-8.
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e Emocionalni funkce
Dunovsky uvadi: ,,Vzhledem ke zvySené labilit¢ moderni rodiny se tato funkce stava
zvlasté vyznamnou. Emocionalni funkce je vazéana na zralého, odpovédného ¢lovéeka, jehoz

citovy vztah neni povrchni skute¢nosti, ale trvalou zékladnou jistoty, divéry a citovym

vvvvvv

rodiny, je potifebna ve stejné mite pro deéti i dospélé Cleny rodiny.* 12

e Socializa¢né-vychovna funkce
Podle Dunovského je ,rodinné klima a pozitivni citové vazby mezi jednotlivymi ¢leny
rodiny vychodiskem pro tuto nejvyznamné;jsi rodinnou funkcei, kterd spo¢iva v upfimném
zdjmu o dité, kvalitni péci o né&, jeho vychové, v akceptaci ditéte, porozuméni jeho vyvoji,
potfebam, potadavkiim a v rozvoji schopnosti ditéte. Timto zpisobem by méli rodice své
dit¢ provazet v procesu socializace, prosazovat jeho z4jmy a naopak chranit jej ptred

4 : I4 : : . Wt W : r W . ~ 4 : 1
nepiiznivymi situacemi, ucit jej t€émto situacim Celit a pfekonavat je.* 3

Podle Kiralové * | NejdiileZit&jsi faktory, které icast rodin s détmi na cestovnim ruchu
ovliviuji, jsou:
e pfijmy, které jsou Casto limitované v diisledku splaceni uvérd, matefské dovolené
e volny cas, ktery je limitovan poctem dnl dovolené pracujicich rodici
a prazdninami;
o v¢k déti, ktery limituje nejen vybér cilové destinace a zafizeni cestovniho ruchu, ale
také rozsah vyuzivanych sluzeb;
e bezpecnost, ticho a klid;

e hodnota za penize (value for money) — vzhledem k ¢asto omezenému rozpoctu

a skutec¢nosti, zZe v souvislosti s prazdninami déti vétSina rodin cestuje v hlavni

2 DUNOVSKY, J. Socidlni pediatrie: vybrané kapitoly. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 1999. s. 93. ISBN
80-7169-254-9.

3 DUNOVSKY, J. Socidlni pediatrie: vybrané kapitoly. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 1999. s. 93. ISBN
80-7169-254-9.

Y KIRAZOVA A. In: INDROVA J. Cestovni ruch pro viechny, s. 35. Praha: Misterstvo pro mistni rozvoj
CR, 2008. ISBN 978-80-7399-407-05.
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sezong (i kdyz stale ¢astéji rodic¢e své déti omlouvaji z vyucovani z divodu ucasti
na cestovnim ruchu mimo hlavni sezonu);

e vyuziti volného ¢asu déti, atraktivity a aktivity nabizené destinaci;

e prostiedi pfijemné pro rodiny s détmi, tj. nabidka ptebalovacich mistnosti pro déti,
nabidka détského menu nebo moznost objednani détskych porei, postylky, vysoké
stolicky pro déti ke stolim, détska hiiste apod.;

e ubytovani s moznosti pfipravy jidel, ptipadn¢ alespont s moznosti uvaftit ¢aj a ohrat
lahvicky s jidlem;

e (istota a hygiena ubytovacich a stravovacich zatizeni, zdrava jidla;

e stupen jednoduchosti cestovani tzv. ,,easy travel®, protoze rodiny s détmi preferuji
nekomplikované cesty do mén¢ vzdalenych destinaci

e jistota dobrého pocasi nebo moznost vyuziti zafizeni a aktivit pii Spatném

pocasi;
e postoj déti a jejich potieby, protoze rodice jsou obvykle spokojeni, kdyz jsou
spokojené jejich dti.”*
Vyse uvedena specifika definuji rodinu s détmi jako pomérné komplikovanou,

a v _mnoho ohledech sensitivni cilovou skupinu. Ta se vyznacuje cenovou citlivosti,

zpravidla vyhledavaji sluzby, kde lze poZadovanou kvalitu ziskat za co nejvyhodné;si

cenu.
Volny ¢as je zékladnim piedpokladem cestovniho ruchu vibec. V piipadé rodin

s predSkolnimi détmi, které jsou casové flexibilni, je pracovnim uvazkem véazan néktery

z rodi¢d. Rodiny s vice détmi, pak v okamziku dosaZeni Skolni dochazky zcela podtizuji

organizaci Skolniho roku, k cestovani tak mohou vyuzit pouze Skolni prazdniny a stitem

stanovené svatky, ptipadné variabilni Skolni feditelsk4d volna. Dochdzi tak k poptavce po

cestovnim ruchu rodin s détmi v soub&hu s nejvys$si sezoénou, ktera s sebou piinasi

1 KIRAZOVA A. In: INDROVA J. Cestovni ruch pro viechny, s. 35. Praha: Misterstvo pro mistni rozvoj
CR, 2008. ISBN 978-80-7399-407-05.
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nejenom vysokou cenu, ale i nejvétsi koncentraci turistd. Této skute¢nosti se neda zabranit,

pokud rodi¢ nechce zadat o vyjimecné uvolnéni déti z povinné Skolni vyuky.

Inspiraci a vhodné feSeni miizeme najit v organizaci skolniho roku v Némecku, kde

maji jednotlivé spolkové zem¢ alokovany prazdniny v odlisnych terminech. Dochazi tak

k plynulé¢ vyméné turistli v ramci domaciho cestovni ruchu, neni piehlcena ubytovaci ani

dopravni infrastruktura, ceny zajezdl a sluzeb jsou na zékladé pozvolného a rozptyleného

¢erpani na mimosezonni trovni.

Tabulka 1: Organizace $kolniho roku 2013/2014 ve Spolkovych zemich Némecko

QI
Letni prazdniny |Podzimni prazdniny| Zimni prazdniny | Velikonoce | Svatodusni svatky
2013 2013 2014 2014 2014
Badensko-Wi(irttembersko 25.07.-07.09. 28.10.-30.10. - 14.04.-25.04. 10.06. - 21.06.
Bavorsko 31.07.-11.09. 28.10.-31.10. 03.03.-07.03. 14.04.-26.04. 10.06. - 21.06.
Berlin 19.06./20.06. - 30.09. - 12.10. 03.02.-08.02. 14.04. - 30.05.
02.08. 26.04./02.05.
. 16.04. -
20.06.-02.08. [30.09.-12.10./01.11.| 03.02.-08.02. 30.05.
Braniborsko / 26.04./02.05.
Brém 27.06.-07.08 04.10.- 18.10 30.01.-31.01 03.04.- 30.05./10.06
Y R R AR 22.04./02.05. AR
Hamburk 20.06.-31.07 30.09.-11.10 31.01 03.03.-14.03 28.04. -
T o o T 02.05./30.05.
Hesensko 08.07.-16.08. 14.10. - 26.10. - 14.04. - 26.04. -
Meklen.-Predni Pomoransko| 22.06.-03.08. 14.10.-19.10. 03.02.-15.02. 14.04.-23.04. 06.06. - 10.06.
, 03.04. -
27.06.-07.08. 04.10. - 18.10. 30.01.-31.01. 30.05./10.06.
Dl 15,0 22.04./02.05. /
Severni Poryni-Vestfalsko 22.07.-03.09. 21.10.-02.11. - 14.04.-26.04. 10.06.
Poryni-Falc 08.07.- 16.08. 04.10. - 18.10. - 11.04.-25.04. -
Sarsko 08.07.-17.08. 21.10.-02.11. 03.03.-08.03. 14.04. - 26.04. -
Sasko 15.07. - 23.08. 21.10.-01.11. 17.02.-01.03. 18.04.- 26.04. 30.05.
Sasko-Anhaltsko 15.07.-28.08. 21.10. - 25.10. 01.02.-12.02. 14.04.-17.04. 30.05. - 07.06.
Slesvicko-Hol3tynsko 24.06. - 03.08. 04.10. - 18.10. - 16.04. - 02.05. 30.05.
Durynsko 15.07.-23.08. 21.10.-02.11. 17.02.-22.02. 19.04. - 02.05. 30.05.

Zdroj: JOHANNSEN M. Schulferien.[online].© 2013. [cit. 2014-01-23]. Dostupné z:
http://www.schulferien.org/Schulferien_nach_Schuljahren/2013_2014/2013_2014.html
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Dal8im z faktort, ktery by pozitivné ovlivnil Gi€ast rodin s détmi na cestovnim ruchu
je snadnd dopravni dostupnost cilové destinace.Pfestoze neni vyjimkou, aby rodina
s kojencem C¢i batoletem volila formu letecké dopravy pii své dovolené, piednost pfi
cestovani rodin s détmi dostava doprava osobnim vozem. Duvodem je nutnost rezervace
letenek dlouho doptedu a s tim spojend nejistota, zda bude dité¢ v terminu dovolené zdréavo.
Zrusit lokélni dovolenou s vlastni dopravou je mnohom levnéjsi feSeni takové situace, nez
storno poplatky dovolené zahrani¢ni, vcetné letenek rodici, jejichz zruSeni predstavuje
zpravidla 100% putvodni ceny.

Doprava po vlastni ose garantuje flexibilitu, moznost zastdvek dle potieb
cestujicich, ptipadny diivéjsi odjezd z destinace ¢i vSeobecné nezavislost na infrastruktute
a nabizenych atrakcich v misté pobytu. Navic doprava osobnim vozem spliiuje jiz uvedeny

faktor dobré ceny, pfedevsim pak pomér cena versus flexibilita.

Zajimavym faktorem pro cestovni ruch rodin s détmi je pozadavek na ticho a klid.
Pravé turisté, touzici po klidu se vyhybaji mistim a destinacim, kde se rodiny s détmi
vyskytuji. Toto ¢aste¢né poukazuje na snizenou citlivost rodi¢l ve vnimani hluku, ktery
vlastni rodina produkuje a na neschopnost posouzeni, nakolik je hluk rodiny pro okoli
nepfijemny. Pozadavek na ticho a klid je tedy spiSe pozadavkem subjektivnim, kdy rodi¢
ocekava, Ze se na klidném misté zklidni 1 jeho potomek a umozZni tak rodiné zazit okamziky
ztiSeni a relaxace. S ohledem na interaktivni hracky, média a technologie, kterymi jsou
déti v této dobeé obklopeny jiz od narozeni, lze pfedvidat, ze dit¢ muze byt klidnym
a tichym prostfedim zaskogeno nebo i neurotizovano. Uloha rodie je pak dité zaujmout,
zabavit a ukazat nové formy hry a ziskdvani informaci. Proto 1 odpocinkové destinace,

ekofarmy a agroturistika musi pocitat s ldkavou nabidkou sluzeb pro déti.

Vétsina faktorh, dilezitych pro rozvoj cestovniho ruchu rodin s détmi se tyka
prostiedi, stravovani a zdjmovych aktivit aumérnych véku ditéte. Nasledujici kapitola nabizi
srovnani, jak se s témito poZadavky vypotfadaly jednotlivé koncepty, nabizejici

pfipravenost a sluzby pro rodiny a déti na cestach.
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3. KONCEPTY SLUZEB PRO RODINY S DETMI

Cilem této kapitoly je zdokumentovat nabidku konceptd a sluzeb v cestovnim
ruchu, které se svym zaméfenim orientuji na rodiny s détmi. Komparovany budou obsahy
webovych portali s realitou, tedy skuteCnou nabidkou propagovanych ubytovacich
zafizeni. Budou analyzovéna kritéria udéleni hodnoceni piivlastku ,, Family ¢i Baby
Friendly* formou zpiehlednéni pozadavkli ze stran udé€lovatateld téchto oznaceni.
V zavéru predstaveni jednotlivych koncepti bude zhodnocena jeho filozofie, aktualnost
a relativita smérem k nabizenému obsahu.

Vyraz ,, baby friendly ¢i kids friendly” znamena byt pratelsky k détem, a to nejen
po strance vstficné komunikace, ale i v usnadnéni béznych dennich ¢innosti a pohybu po
ubytovacim zafizeni. Ocekava se, ze family friendly hotely budou piedev§im nabizet
takové sluzby, pii kterych si rodic¢e odpoc¢inou a déti se zabavi, dostanou moznost hrat si,
sportovat, poznavat nové véci. Personal takového ubytovaciho zafizeni bude nalezité
vyskolen a ztotoznén se zaméfenim hotelu, jehoZ vybaveni by mélo odpovidat potfebam
batolat, détem predskolniho véku i Skoldktim.

Toto by méla byt zakladni filozofie ubytovaciho zatfizeni orientovaného na rodiny
s détmi. V nabidce by ale mé¢lo byt i néco vic, aby atraktivita nabidky své klienty nejenom
uspokojila, ale predevsim nadchla. Nemusi to byt jen velkolepa a finanén€ naro¢na zatizeni
typu lanové parky, bobové drahy, détské sjezdovky €i aquaparky, ale Casto jen maliCkosti
jako moznost ohfevu prinesené détské stravy, nakup détskych hygienickych potieb a
vybaveni. Pfekvapit a potéSit mize i kreativni dilnicka, interaktivni anima¢ni program nebo
pijcovna vybaveni, od kocarkl, nositek az po sportovni pomucky. Ty mohou rodinu
inspirovat k neplanované spole¢né aktivité na misté, napi. brusleni, cyklisticky ¢i turisticky
vylet.

Pfekonani ocekavani je dulezitym aspektem nejen k Sifeni pozitivnich referenci, ale
pfedevSim impulsem k opakovanym navstévam a vybudovani si loajality k takovému
zafizeni. Misto, kde déti byly Stastné a nadSené, je nejlepSim motivatorem pii dalSim

rozhodovani, kde travit dovolenou. Bez zbyte¢ného rizika, se znalosti mista a garanci jiz
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znamé nabidky sluzeb a kvality, se rodice Casto rozhodnou pro opakovanou navstévu jiz

znamého hotelu. ,,St’astné dit¢” znamena ,, Stastny rodic*.

3.1. Baby Friendly Hotel

Obrazek 1: Baby Friendly Hotel - homepage

CESTUJTE S DETMI

ja%c/é,(//; ég@/ HOTELY PENZIONY CHATY A CHALUPY APARTMANY KONTAKT
> - 4

Chaty a chalupy Apartmany

Zdroj: SKVOR M. Baby Friendly Hotel. [online] © 2014 [cit. 2014-1-23]. Dostupné z: http://baby-friendly-
hotel.cz/

Znacka ,, Baby Friendly Hotel“ je podnikatelsky zamér fyzické osoby. Predmétem
podnikani je provoz internetového portalu, ktery nabizi ubytovéani v hotelich, penzionech,
apartmdnech, chatdch a chalupach, které — dle vlastnich kritérii provozovatele portalu -
nabizeji jistou uroveil sluzeb pro rodiny s détmi. Prezentované hotely jsou pak duplicitné
prezentovany na dalsi webové strance téhoZ provozovatele http://hotel-web.cz/*®, ktery
vznikl s ambici stat se vyhledavacem hotelti S moznosti pfimé rezervace dle kritérii urovné
hotelu a lokality. Obsahové je portal nezaplnén, moznost piistupu k on-line rezervaci je

komplikovand, hraniCici s nerealizovatelnosti.

6 SKVOR M. Hotel Web [online] © 2012 [cit. 2014-1-23]. Dostupné z: http://hotel-web.cz/
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Vyhledavani optimalniho ubytovaciho zafizeni je umoznéno dle typu (Hotel,
Penzion, Chaty a Chalupy, Apartma) nebo dle kraji. Nabidka Apartma obsahuje pouze
jeden vybér, nabidka v sekci Chaty a Chalupy je zcela prazdna.

Portal upozonuje, Ze kazdé registrované ubytovaci zafizeni musi spliiovat zakladni
parametry pro zafazeni do on-line katalogu, musi byt ,, Baby Friendly* a spliovat zakladni
pozadavky na vybaveni a sluzby. Divodem pro vznik tohoto portalu byla pravé pomoc
rodi¢im s détmi, aby si dovolenou uzili. Spravce portalu dale vybizi uzivatele, aby sami

aktivné navrhovali dal$i ubytovaci zafizeni, kterd by v nabice portalu neméla chybét.
Pravidla pro zarazeni hotelu do katalogu Baby Friendly Hotel

Podminkou uvefejnéni  ubytovaciho zafizeni v on-line katalogu je splnéni
zékladnich parametrd.’” V nabidce je moZné najit pouze zafizeni, ktera nabizeji alespofi

min. 50% z téchto pozadavkt na vybaveni a sluzby.

Tabulka 2: Prehled pozadavkl dle Baby Friendly Hotel na ubytovaci zatizeni

Pokoje Restaurace Vybaveni objektu Dalsi sluzby
Détska postylka Détska zdlicka Détskd herna Animacni programy
Lizkoviny do postylky |Detské pibory Venkovni détské hriste Tipy na vylety
Détska vanicka Kojenecka voda Hracky a stolni hry Hlidani déti
Nocnik Mozmost ohfevu DVD s pohadkami
Elektronické chiivicky [détkého pokrmu Bazén
Zaslepky do zasuvek Pijcovna kol
Nekuracké pokoje Mikrovinna trouba

Lednice pro hosty

Rychlovarma konvice

Ptebalovaci pult

Zdroj: SKVOR. M. Baby Friendly Hotel. [online] ©2014 [cit. 23-1-2014]. Dostupné z: http://baby-friendly-
hotel.cz/kontakt/pravidla-pro-zarazeni-do-katalogu/

YSKVOR. M. Baby Friendly Hotel. [online] ©2014 [cit. 23-1-2014]. Dostupné z: http://baby-friendly-
hotel.cz/kontakt/pravidla-pro-zarazeni-do-katalogu/
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Internetovy portal ,, Baby Friendly Hotel“ na svych stinkach zminuje, Ze ,,zvefejnéna

’ w7 ;. R v vl
ubytovaci zafizeni jsou na déti pfipravena a t&§i se na n&.« '

Sekce ,,Hotely” zminovaného webového portalu nabizi celkem vybér z deseti
ubytovacich zatfizeni bez moZznosti srovnani klasifikace, velikosti ¢i nabizenych sluzeb. Pti
volbé jednoho z nabizenych hotelti ,, Hotel Fontana Pielou¢“ '°, je mozné porovnat

obsahovou nabidku s pozadavky ubytovani pro rodiny s détmi.

Obrazek 2: Prezentace hotelu Fontana Pielou¢ na portalu Baby Friendly Hotel

A%ﬁ@f(a/{;/—éﬂk/ HOTELY PENZIONY CHATY A CHALUPY APARTMANY KONTAKT

CESTUJTE S DETMI

Uvodni strana | Hotely | Hotel Fontana Prelouf

Aquapalace Hotel Prague =
aj Boaking.com
= - 1 785 K&
JIHOCESKY KRAJ Garance nejniZEi cany

JIHOMORAVSKY KRAJ

Hotel Fontana Prelouc

KARLOVARSKY KRAJ R
hotel Fontina se nachdzi v samém stfedu Ceské republiky a je vhodnym vychodiskem
jak pro cykloturistiku, tak i pro navitévniky kulturnich a historickych pamatek.

KRALOVEHRADECKY KRAJ
LIBERECKY KRAJ
MORAVSKOSLEZSKY KRAJ

PARDUBICKY KRAJ
STREDOCESKY KRAJ
ZLINSKY KRAJ
RAKOUSKO

K VODE A ZA KOUPANIM . vEechny prostory hotelu jsou nekufdcké

zazitkovy outdoorovy park s atrakcemi i pro déti

NA FARMU NEBO STATEK
NA HORY
ZA ANIMACNIM PROGRAMEM . turistické zajimavosti pro déti v blizkém okoli hotelu

hotelova zahradka s mensim zazemim pro détské hry

Najdi na mapé Hotel se nachizi v samém stfadu Ceské republiky a je vibornym vichodiskem jak pro cykloturistiku, tak pro navétévniky kulturnich

e 1 e (i 2 historickych pamatek.

POBYTY S ANIMACNIM

Koupani - pfirodni koupalisté Mélice (5 km vzdélené), od hotelu pfimé spojeni MHD.

PROGRAMEM Turistické a informacni centrum pifmo v hotelové recepd (prodej suvenyrd, prodej vstupenk TICKET PORTAL, prodej vstupenek do
POBYT NA HORACH Nzredniho hiebéina v Kladrubech nad Labem).
NA FARMU 50% sleva do Golf Clubu v Pardubicich

prodej tradiéni £eské kosmetiky MANUFAKTURA

sekretarské sluZby, zapdjiteni fénu, denni tisk, prani pradia,

n ﬁ T etdfovd sluiba, sportovni pfenosy v restauraci na plaznové televizi
=)

CYKLOBRANA DO PRAZDNIN

Zdroj: SKVOR M. Baby Friendly Hotel. [online]. © 2014 [cit. 2014-1-24]. Dostupné z: http://baby-friendly-
hotel.cz/hotely/hotel-fontana-prelouc

18 SKVOR M. Baby Friendly Hotel [online]. © 2014 [cit. 2014-01-24]. Dostupné z: http://baby-friendly-
hotel.cz/

9 SKVOR M. Baby Friendly Hotel. [online].© 2014 [cit. 2014-01-24]. Dostupné z: http:/baby-friendly-
hotel.cz/hotely/hotel-fontana-prelouc
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Pro detailni ujisténi se, ze hotel skute¢né¢ odpovidd zatfazeni a spliuje kritéria
portalu Baby Friendly Hotel, probéhne srovnani tamni nabidky s vlastni webovou strankou
hotelu. Potencialni navstévnik se z ni dozvi, ze hotel jiz od 6.1.2014 funguje pouze jako

ubytovna pro dlouhodobé ubytovani bez moznosti nabidky stravovacich ¢i konferen¢nich

v 120
sluzeb.

Obr. 3: Hotel Fontana Pielou¢ — homepage

hotel

OﬂtO NG {

ONLINE REZERVACE

oA
20

26.01.2014

27.01.2014

REZERVOVAT

UBYTOVNA - PARDUBICKA Hotel Fontana Preloué

UBYTOVNA - TOVARNI Hotel Fontana Pfelou¢ Vam nabizi ubytovani v 19 dvoulizkovych pokojich "Superior”, v 9 dvouliZkovych pokojich
"Classic plus” a v 11 dvouliZkovych pokojich "Classic”, v 20 pokojich je mozZnost pfistylky. Celkova kapacita
ubytovani je 100 liZek

Od. 6.1. 2014 hotel Fontana poskytuje pouze dlouhodobé ubytovani, tj. bez stravovacich a konferenénich
sluzeb.

KonTAKTY

Zdroj: HOMA HOLDING. Hotel Fontdana Preloué. [online]. © 2014 [¢it.2014-01-24]. Dostupné z:
http://www.fontana-prelouc.cz/

Toto zjisténi zcela znedivéryhodnuje cely obsah stranek portalu Baby Friendly

Hotel. Vybér z prezentovanych hotelti je zcela nahodily, neaktualizovany a stanovena

? HOMA HOLDING. Hotel Fontina Prelouc. [online]. © 2014 [cit.2014-01-24]. Dostupné z:
http://www.fontana-prelouc.cz/
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kritéria nejsou dodrzovana. Klient, ktery by si z nabizenych hoteli vybral a za sluzbu
zaplatil ptedem, by mohl byt ve vysledku podveden.

Jaké sluzby muze ubytovaci zafizeni od tohoto portalu ofekavat v ptipad¢€, ze bude
chtit byt soucasti jeho nabidky? Spoluprace mezi provozovatelem internetového portalu
a ubytovacim zafizeni je zalozena na smlouvé o zprostiedkovani.

Na vybér jsou tii varianty zapisi do katalogu (viz Ptiloha A), v rozsahu 0,- K¢ az
499,- K¢. Dle trovné zapisu je také odstupniovana provize, ktera ¢inni od 8% do 12%
z ceny ubytovacich sluzeb.

Soucasti tarifa je také zapis na dalsi webovou stranku provozovatele
www.hotelweb.cz s aktivnim odkazem. Vzhledem k neatraktivnosti a neaktualnosti stranky
tato skute¢nost postrada atraktivitu vyhody.

V nabidce u nejvyssiho stupné zapisu je ziskani samolepky s logem baby-friendly-
hotel. Tato skutecnost miize ubytovacimu zafizeni poskytnout jistou image a zdiraznit
zaméteni ubytovaciho zafizeni, ov§em jenom do té doby, nez zakaznik, veden zvédavosti
co skuteéné znacka znamena, zminény webovy portal navstivi. Neni tedy divodné, aby
ubytovaci zafizeni, které skutecné sluzby rodinam s détmi na vysoké Urovni nabizi,
odkazovalo formou ziskané samolepky na stranky Baby Friendly Hotel, kde lze ziskat

pouze nekvalitni, neaktualni a zavadéjici informace.

3.2. Baby Friendly Certificate

Obrazek 4: Znak Baby Friendly Certifiate

BABY FRIENDLY o : )y /&

\ 0,
CERTIFICATE Q o’jwoﬁ.ww"
WWW.BABYFRIENDLYCERTIFICATE.CZ O}f- 0\0
WWWVASIKAMARADILCE IC — s

Zdroj: IGATE. Baby Friendly Certificate. [online]. © 2014 [cit 24-01-24]. Dostupné z:
http://www.babyfriendlycertificate.cz/
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Provozovatelem a vlastnikem internetového projektu a webovych stranek
www.babyfriendlycertificate.cz”* je softwarové-marketingové spole¢nost iGATE s.r.0. Tato
spolecnost vznikla roku 2011, zabyva se predevsim oblasti internetu a mobilnich aplikaci.22
Ty pak bud” sama provozuje nebo nabizi k prodeji. Piikladem jsou aplikace Postisimo ¢i
ChildSecure, prodany byly projekty www.mamaslevy.cz, www.cargate.cz ¢i
www.jeziskovapostovna.cz. Dalsimi internetovymi projekty, které spole¢nost v soucasné
dobé provozuje jsou www.reklamisimo.cz, www.directemailing.cz ¢i
www.fantastickerecepty.cz.  Spole¢nost se dale zabyva zpracovanim a provadénim

marketingovych kampani, grafickych a kreativnich koncepta.

Obrazek 5: Portfolio spole¢nosti iGate

ﬁa*e iGATE  Aktudlné Projekty Reference Kontakt

Nase projekty s odkazy

0.0

. POS‘(’iSiIMO BABY FRIENDLY

. ) | CERTIFICATE

0 send posteords quicl. ond easy WWW.BABYFRIENDLYCERTIFICATE.CZ
WWW.VASIKAMARADI.CZ

CHYLDSECURE DIRECTEMAILING

‘b reklamisimo

Zdroj: http://lwww.igatecz.com/?page=projects

'|GATE. Baby Friendly Certificate. [online] © 2014 [cit.2014-01-25]. Dostupné z:

http://www.babyfriendlycertificate.cz/
22 |GATE. iGate. [online] © 2014. [cit. 2014-01-25].Dostupné z: http://www.igatecz.com/?page=projects
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Znacka Baby Friendly Certificate neni udélovdna pouze ubytovacim zafizenim,
mohou ji ziskat i jiné instituce z celé Ceské Republiky.

Hlavnim smyslem a cilem tohoto certifikdtu je poskytnout rodinam s détmi
informace o institucich pratelskych k détem a tyto instituce prezentovat. Propagovanymi
spoleCnostmi jsou pak kromé ubytovacich zafizeni také restaurace, détskd hiiste,
zoologické zahrady, aquaparky, muzea, dale produkty - potraviny, zajimavé hry

a doplnkové sluzby, jako hlidani déti v ndkupnich centrech ¢i détské koutky.
Podminky a kategorie certifikace

Pro udéleni certifikatli nejsou stanovena zadna striktni kritéria. Na zakladé vyplnéni
dotazniku (viz Pfiloha B) a zakrouzkovani poctu splnénych pozadavki, je mozné ziskat

certifikace ve Ctyfech kategoriich — Cervena, bronzova, stiibrna a zlata. Sumarizace kritérii

V tabulce nize:

Tabulka 3: Ptehled pozadavku dle Baby Friendly Certificate na ubytovaci zatizeni

Pokoje Restaurace Vybaveni objektu Dalsi sluzby
Détska postylka Jidelni stolicka Snadny piistup do jednotl.  |Zaptjceni her
Moznost ohfevu Podsedaky ¢asti hotelu Zaptjceni DVD
détskeé stravy v pokoji Deétské menu/Bio menu |Prebalovaci pult Moznost zakoupeni
TV Moznost ohievu Détské toalety détské hygieny
DVvD Détsky piibor WiFi Zapujéeni no¢niku

Nekutacké prostiedi  {Bazén vnitini Hlidani déti (za poplatek)

Venkovni zahradka Bazén venkovni Zaptjceni chuvicky

Oslavy pro déti Sauna

Détské prostirani Herna/ détsky koutek

Deétské omalovanky Venkovni hfisté

Zdroj: Dotaznik Baby Friendly Certificate®

» DOTAZNIK Baby Friendly Certificate. (viz Ptiloha B)

26




Kategorie c¢ervena je udélovana zdarma neziskovym spole¢nostem nebo
vyplnéni dotazniku (viz Ptiloha B) a pét urenych osob z fad rodi¢ii rozhodne o udéleni
certifikatu. Objekt certifikace neni fyzicky auditovan, podstatou ziskani certifikatu je
pouze Cestné prohlaseni spole¢nosti, Ze je ve svém konani ,, Baby Friendly*, tedy vstficna

k rodindm s détmi.

Kategorie bronzova, stfibrna a zlata jsou udélovany podle rozsahu vybaveni a
mnozstvi sluzeb, které instituce uvede do zaslaného dotazniku. Hodnoceni je tedy
subjektivni na zékladé poskytnutych udaji.

Cena certifikace typu bronzova, stiibrna a zlata ¢ini 6.000,- K¢ jednorazove.
Spole¢nost iGate prohlaSuje, ze objekt certifikace je kontroln¢ navstiven pii zadosti
o certifikat a dale pak jedenkrat ro¢né, aby doSlo k ujisténi, ze zadana kritéria dle
puvodniho dotazniku jsou stale platna. V piipadé zmény porfolia poskytovanych sluzeb
mize byt certifikdt posunut smérem nahoru, piipadné i doli. V piipadé vétsich

nesrovnalosti si spole¢nost iGate vyhrazuje pravo odebrani certifikatu.

Udé¢lena znacka Baby Friendly Certificate bezpochyby prokazuje veiejnosti jistou
orientaci jejiho drzitele na klientelu rodin s détmi. Pro identifikaci Grovné hotelového
ubytovani je vSak velmi zavadgjici a ponckud nest’astné, ze stejny certifikat mize ziskat jak
hotel, tak hfisté, zoologickd zahrada ¢i détska vyziva. Samotné udéleni znacky tak
nevytvari pozadované vnimani Grovné sluzeb, dle kterych by se mohl klient ve vybéru
hotelu orientovat. Udé&lend znacka nespecifikuje oc¢ekéavatelnou kvalitu a garanci sluzeb,
ale pouze vSeobecné zaméfeni.

Majitel internetového portalu, ktery certifikaci provozuje prohlasuje, ze jim
vlastnéné domény vcetné obsahu, jsou uréeny k dalSimu prodeji. Je tedy mozné, Ze subjekt,
ktery by se na podnikani a propagaci zaméfenou na cestovni ruch a ubytovaci sluzby pro
rodiny s détmi specializoval, by mohl pievzetim portalu ziskat zajimavou databdzi a tim

1 dobry zaklad pro jeho dal$i rozvoj a zhodnoceni znacky Baby Friendly Certificate.
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3.3. Baby friendly - OREA HOTELS

Znackou ,,Baby friendly* se oznacuji n¢které z hoteld ¢eského fetézce Orea Hotels.
Dle informace z webovych stanek tohoto fetézce 2* ,, pod znackou Baby friendly najdou
klienti garanci, ze se v hotelu miZou bez obav s détmi ubytovat a vyuzivat s nimi

1 restauracni zafizeni.” Hotely, které poskytuji takové sluzby jsou oznaceny timto znakem:

Obrazek 6: Znak OREA — Baby friendly hotels

Zdroj: ARMANDO HOSPITALITY GROUP. Orea Hotels. [online]. © 2011-2014. [cit. 2014-1-2] Dostupné
z: http://lwww.orea.cz/cz/baby-friendly-hotely

Znacka ,,Baby friendly hotels* a jeji znak jsou registrovany Utadem pramyslového
vlastnictvi. ® Znacka byla registrovana v roce 2009, projekt Baby friendly hotels byl
v ramci OREA HOTELS spusténo Vv bieznu roku 2013. Do této kategorie v souc¢asné dobé
spada 6 hotelii z celkovych 17 hoteli fetézce OREA HOTELS.?

Zajimavosti je, ze kromé ,, Baby friendly* nabizi fetézec téz specializované sluzby
pro majitele domacich mazlicka pod ndzvem ,, Pet friendly*. Jednd se bezesporu o velmi
vstiicny krok smérem K majitelim domacich zviratek, kterd jsou casto z pobytu

v ubytovacim zafizeni vyloucena. Vzhledem k tomu, Ze hotely se znackou ,, Pet Friendly*

# ARMANDO HOSPITALITY GROUP. Orea Hotels. [online]. © 2011-2014. [cit. 2014-1-2] Dostupné z:
http://www.orea.cz/cz/baby-friendly-hotely

% URAD PRUMYSLOVEHO VLASTNICTVI. Ochranné zndmky. [online]. © 2008. [cit. 2014-2-25]
Dostupné z: http://isdv.upv.cz/portal/pls/portal/portlets.ozs.det?pozk=2813231&plan=cs

ARMANDO HOSPITALITY GROUP Orea Hotels. [online]. © 2011-2014. [cit. 2014-1-2] Dostupné z:
http://www.orea.cz/cz/baby-friendly-hotely
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jsou tytéz, které vlastni znacku ,, Baby friendly*, zda se, ze hlavnim piedpokladem téchto

konceptt je vétsi tolerance hluku a zvySeného pohybu po zafizeni.

Hotely oznacené jako " Baby friendly* musi spliiovat interni kritéra na vybaveni hotelu,

pokoji, poctu pristylek (jedna na 30 pokojit), restaurace a dbat na bezpecny pohyb déti

predevsim v bazénech a k nich prilehlych Satnach. Hotel, ktery je certifikovan, by mél mit

predevsim snadny pfistup do hotelu, disponovat vybavenym détskym koutkem a mél by

nabizet také hlidani déti za uplatu. V détském koutku musi byt zajistén animacni program.

Recepce hotelu zajistuje prodej détské hygieny, k zapijceni jsou deskové hry, DVD véetné

détskych filmi a také détské elektronické chivicky s dosahem signalu do pokoje ¢i

restaurace.

Restaurace by meéla byt vybavena détskymi sedackami (jedna na 20 mist),

podsedaky (jeden na 30 mist), omalovankami a pastelkami. D&tské nadobi a piibory je

mozné zapjcit i nabidnout k zakoupeni.

Tabulka 4: Ptehled pozadavki dle OREA HOTELS na Baby Friendly

a piibor( ( popf. zapijceni)

Pokoje Restaurace Vybaveni objektu  |DalSi sluzby-bazén
1 détska postylka na 30 pokoji |1 détska zdlicka na 20 mist | Snadny pfistup do hotelu |Prodej plovacich plin
Nocniky k zaptjc¢eni 1 podsedak na 30 mist Détsky koutek Pasek na plavani
Détské menu Zapujceni chivicky Sedaci kruh
Moznost ohfevu Zapujceni deskovych her |Nafukovaci mi¢ na hrani
Détsky ptibor ZaptjCeni détskych DVD  |Ptebalovaci pult v Satné
Oslavy pro déti Prodej détské hygieny Animacni program
Détské prostirani Hlidani déti ( za poplatek)
Détské omalovanky Animacni program
Prodej détské vyzivy Venkovni trampolina
Prodej détského nadobi

Zdroj: ARMANDO HOSPITALITY GROUP. Orea Hotels. [online]. © 2011-2014. [cit. 2014-1-2] Dostupné
z: http://lwww.orea.cz/cz/baby-friendly-hotely
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Specifikace podminek OREA HOTELS se nijak zasadné nelisi od konceptu
internetového portalu ,,Family Friendly Hotels* ani projektu ,, Baby Friendly Certificate®.
V ramci jednoho fetézce 1ze vSak predpokladat, ze dojde k lepsi kontrole a naplnéni poslani
tohoto certifikatu. Také komunikace projektu na webovych stinkach OREA HOTELS je

ucelengj$i a plsobi zavazné.

Otazkou je, jaky rozvoj znaCky lze océekavat v budoucnu a zda bude stale
garantovat kvalitni a cilené sluzeby pro rodiny s détmi. OREA HOTELS prochézi vnitini
restrukturalizaci, nékteré z jejich pland se v pribéhu doby méni. Naptiklad tiskova zprava
z roku 2010 sdéluje ,, Ze letos zacne fungovat i nova sit’ malych hoteld a penziont Family
Inn, kterou ztizuje OREA HOTELS, a piedpoklada se, Ze se i tyto mensi ubytovaci mista

budou o certifikat Baby friendly uchézet.* 21

Pfi otevieni odkazu na Family Inn %

Vlastnickd skupina CIMEX GROUP, kterd hotely tetézce OREA HOTELS vlastni,

dojde ke zjisténi, ze stranka neexistuje.

Vv tiskové zpravé z roku 2009 uvadi, ze v piipad¢é hotelové fransizy Family Inn ,, pijde o
spojeni malych nezavislych hoteli a penzionii s uzitecnou podporou, s jednoduchym
rezerva¢nim systémem, databazi vice nez milionu individualnich hotelovych hostt, tisict
cestovnich kancelafi, agentur a firemnich klientd®. 2 \/ soudastnosti tuto frangizu

nevyuziva zadny hotel a vzhledem k nefunk¢nosti stranek neni ani aktivné nabizena.

Potencial sluzeb pro rodiny s détmi byl fetézcem OREA HOTEL bezpochyby
rozpoznan a byly u¢inény diilezité kroky v definovani obsahu sluzeb a ud€leni certifikatu.
Filozofie sluZeb orientovanych na déti je stale propagovéana, nicméné hlavni zdroj trzeb
fetézce pochazi z méstskych a lazenskych destinaci, ptedev§im Prahy, Brna a Marianskych

lazni. Certifikace hoteli ,,Baby friendly* tedy nehraje v ptijmech zasadné&jsi roli.

2 ARMANDO HOSPITALITY GROUP. Orea Hotels. [online]. © 2011-2014. [cit. 2014-1-2] Dostupné z:
http://www.orea.cz/cz/4.retezec-orea-hotels-je-tu-i-pro-deti

8 ARMANDO HOSPITALITY GROUP. Orea Hotels. [online]. © 2011-2014. [cit. 2014-1-2] Dostupné z:
http://www.familyinn.cz/

2 CIMEX INVEST. Cimex Group. [online]. © 2008-2014. [cit. 2014-1-2] Dostupné z:
http://www.cimex.cz/cz/36.nova-hotelova-fransiza-family-inn
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3.4. Spolecnost piratelska rodiné — Family Friendly Society

Spole¢nost pratelska rodiné je projektem obcanského sdruzeni Sit¢ matefskych
center o.s. Cilem téchto center je motivace zameéstnavatelii k uplatiiovani rovnych
prilezitosti a slad’ovani rodinného a pracovniho Zivota zaméstnanct téchto firem.

Rodinnym Zivotem je vnimana rodina v kazdé Zivotni fazi, tedy rodina s détmi i
seniory, se vSemi genera¢nimi specifiky a potfebami. Sit’ matefskych center 0.S. od roku
2004 vyhlasuje soutéz o ,,Spole¢nost piatelskou roding*. Pfedmétem hodnoceni je firemni

prostiedi, spole¢enska odpovédnost a prorodinné aktivity.

Obrazek 7: Znak Spole¢nost pratelska rodiné

a.

-»

Zdroj: SIT MATERSKYCH CENTER Spolecnost pidtelskd rodiné. [online]. © 2014. [cit. 2014-1-2]
Dostupné z: http://www.familyfriendly.cz/index.php?set_no=4

Projekt je realizovan v celé Ceské republice s vyjimkou Prahy od 1. bfezna 2012 do
28. unora 2015. Financovan je zprostfedki ESF prostiednictvim Operacniho programu
Lidské zdroje a zaméstnanost a statntho rozpoétu CR, ¢&islo projektu
CZ.1.04/3.4.04/76.00339.%

O projektu “Spolecnost pratelska rodin¢” je tfeba se zminit i v souvislosti
s hotelovymi koncepty pro rodiny s détmi. V roce 2013 obdrZel ohodnoceni “Spole¢nost

pratelska rodin¢” také Wellness hotel Horal ve Velkych Karlovicich. Porota zde, navzdory

%0 SIT MATERSKYCH CENTER. Spolecnost prtelskd rodiné .[online] .© 2014. [cit. 2014-1-2] Dostupné z:
http://www.familyfriendly.cz/index.php?set_no=2
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svym kritériim, tedy krom¢ dobrych pracovnich podminek pro rodice s détmi a nabidky
fady zaméstnaneckych benefitt, hodnotila také sluzby, na které neexistuje zadny seznam
méfitelnych kritérii. Pozitivné bylo ocenéno nekutracké prostredi, kvalitni personal c¢i

turisticka trasa pro vozigkare. >

Obrazek 8: Certifikat Spolecnost pratelska rodiné

SPOLECNOST
PRATELSKA RODINE

Hotel Horal
Resortu Valachy — HP TRONIC, s.r.o.

Velé Karovice, Léskové 583
Dinsky kraj

B B oo oo

Zdroj : HP TRONIC. Wellness Hotel Horal. [online]. © 2010-2014. Dostupné z:
http://www.wellnesshoral.cz/aktuality/hotel-horal-obdrzel-certifikat-family-friendly-spolecnost-pratelska-

rodine/

K udéleni certifikatu pfispé€l 1 Setrny vzah k Zivotnimu prostfedi a moZznost zkraceni
pracovnich ivazkil pro rodie. Mezi ocenénymi zaméstnaneckymi benefity byl ptfispévek
na Zivotni pojiSténi, ptispévek na zubate, ockovani, ro¢ni odmény a moZnost zlevnéného
nakupu elektroniky, které nabizi jedna ze spolecnosti majitele zminovaného ubytovaciho

zafizeni HP Tronic s.r.0..

L HP TRONIC. Wellness Hotel Horal. [online]. © 2010-2014. [cit. 2014-1-2]
http://www.wellnesshoral.cz/aktuality/hotel-horal-obdrzel-certifikat-family-friendly-spolecnost-pratelska-
rodine/
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Vyse uvedené lze vnimat jako velmi subjektivné nastavena kritéria, ktera
nekoresponduji se zaméfenim projektu financovanym ze zdroju statu a EU. Smyslem
Spole¢nosti pratelské rodin¢ je motivovat firmy ke sladovani rodinného a pracovniho
zivota, K uplatiovani rovnych pfilezitosti zen a muzi, rozvoje alternativnich forem prace
a alternativni sluzby péce o déti.

Udéleny certifikat dovedl zminény hotel dobte vyuzit pro svlij marketing a osloveni
cilové skupiny rodin s détmi. Na tento segment se skutecné specializuje, sluzby hotelu jsou
Siroké a kvalitni, hosté jsou s nabidkou spokojeni.

Neni ale jisté, co vedlo Sit” matefskych center k oceniovani sluzeb hotelu misto
vlastniho vztahu k zaméstnanym rodi¢tim a dalsi kritéria, ktera ma v hlavnim zaméru svého
projektu. Podminky udéleni certifikatd by mély byt do budoucna vice zprihlednény.
Rozsiteni poctu certifikovanych hotelit by piispélo k prestizi znacky a informovanosti
vetejnosti nejen o projektu ,,Spolecnost pratelska rodin€®, ale také o kvalitach, které je

mozné s udélenou znac¢kou a cestovanim s détmi ocekavat.

3.4. Holiday4Kids.sk

Holiday4Kids je slovensky internetovy protal, ktery nabizi ubytovani v hotelech
vhodnych pro rodiny s détmi. Provozovatelem tohoto portalu je spolecnost Be BF, s.r.0., se

sidlem Nova Dedinka na Slovensku.

Obrazek 9: Znak Holiday4Kids
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Zdroj: BE BF. Holiday4Kids. [online]. © 2012 [cit. 2014-2-2] . Dostupné z:
http://www.holiday4kids.sk/cz/kontakt/
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Tento internetovy portal si zafazuje své nabidky hotely, které nejlépe odpovidaji
vlastnim kritériim Baby ¢i Kids friendly. Jejich sluzby pak prodava zajemciim za provizi
od nabizeného ubytovaciho zatizeni.

Mezi dilezita kritéria pro vybér hotelli zafazenych v nabidce je kvalita personalu,
détské vybaveni hotelu, pokoju i restaurace, nekutacké prostredi. Déti by v téchto hotelech
mély byt sttedem pozornosti. Pro detailni hodnoceni hotelt si portal Holiday4Kids vytvofil
vlastni zebticek kritérii, kde podle stupné vybavenosti jsou hotely hodnoceny v rozsahu
»3 az 5 kyticek.” Symbol kyticky zde nahrazuje ustidlené znaceni hvézdickami, je ale
alternativou pro zohlednéni z4jmu rodici s détmi a nema ambici reflektovat skute¢nou

oficialni ¢i neoficidlni klasifikaci hotelu.

Tabulka 5. Ptehled pozadavku dle Holiday4Kids

Pokoje Restaurace Vybaveni objektu Dalsi sluzby
3 kyticky
Rodinné pokoje Deétska zdlicka Bezbariérovy piistup Bazén
Moznost piistylky Deétské menu Snadny vstup s koc¢arkem |Détsky kiik nevadi !
Nekutacké pokoje Mozmost détskych porei Nekuracké prostiedi Mily a ochotny personal
Bezpecnost na pokoji Prodej détské vyzivy Détské venkovni hiisté Animaéni program
Détskeé postylky Moznost ohievu Détsky koutek
Piebalovaci mistnost
4 kyticky
Détské vanicky Strava pro alergiky - celiakie  Pij¢ovna kol, Iy, kotarkic  Bazén s détskou ¢asti
Redukce na toaletu, noénik  alergie na kravské miéko apod. Prodej détské hygieny Hlidani déti (za poplatek)
Stupinek k umyvadiu Zaptj¢eni chivicky Zdravotni pé&e v okoli
5 kyticek
Antialergické vybaveni Détsky koutek do 2 let véku Zdravotni péce v misté
Hlidani déti (zdarma)
Hlidani minimek od 3 més.
na pokoji ( za poplatek)

Zdroj: BE BF. Holiday4Kids. [online]. © 2012. [cit. 2014- 2- 2]. Dostupné z:
http://www.holiday4kids.sk/cz/nase-hodnotenie/
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Kritéria dle poctu kyticek maji rostouci naroky na §ifi a kvalitu sluzeb. Splnéni
zakladnich pozadavki, kterou predstavuje kategorie ,,3 kyticky*, se ptfedpokladéa u kazdého
hotelu, ktery je na strankach nabizen. Na dosazeni vyssi kategorie je navic tieba nabizet ve
vybaveni pokoji stupinek k umyvadlu, redukci na toaletu a détské vani¢ky. Restaura¢ni
zafizeni musi vyjit vstiic alergikim a pfipravit bezlepkova jidla, nabidnout alternativni
mlécné vyrobky napt. ze sojového mléka. Dilezitym nadstandardem pro ziskani ,, 4
kyticek* je bazén a pijCovna sportovniho vybaveni pro déti dle aktivit, které 1ze v misté
provozovat. Hotelova recepce ¢i prodejna by méla nabizet K prodeji détské hygienické
potieby — pleny, dudliky, vlhéené ubrousky. DalSim kritériem je zprostfedkovani hlidani
déti za poplatek, zaptijceni détské elektronické chivicky zdarma a zajisténi zdravotni péce
formou doporuceni blizkého zdravotniho stiediska ¢i moznost piivolani lékafe pfimo do
hotelu.

Hotely, které nesou oznaceni ,, 5 kyticek™ by mély oproti vySe uvedeniim kritériim
nabidnout antialergické lozni pradlo, zajistit hliddni miminek od t¥i mésict véku pfimo na
pokoji ¢i v détském koutku, ktery by mél byt uren vyhradné pro déti do dvou let véku.
pfimo v misté ubytovani.

Portal Holidays4Kids je srovnatelnym komeré¢nim pocinem jako Family Friendly
Hotel. Rozdilem je vys$si kvalita nabizenych hotel, které portal presvédcil ke spolupraci.
Divodem mohla byt pravé sofistikovanéjs$i kritéria, ktera pomérné piehledné hotely
oznacuje dle rozsahu sluzeb kytickami. I pfesto je vSak toto hodnoceni velmi subjektivni,
provozovatel portdlu nema prostor ani kompetence ke kontroldm nabizenych hoteld,
obzvlasté nabizi-li celkem 33 hotell v deseti zemich. Pro klienty ale tato konkrétni nabidka
hotell miize znamenat jistou selekci téch ubytovacich zafizeni, ktera jsou opravdu na vyssi
urovni, a nemélo by dojit v piipadé realizace pobytu ke zklamani.

Zpusob rezervace je uzivatelsky nevstficny. Rezervaci neni mozné realizovat on-
line, ale pouze formou zaslani dotazniku a poté dalsi komunikaci s portalem Holiday4Kids.
Lze predpokladat, ze se navstévnik portalu zorientuje v jeho nabidce a rezervaci pak
uskutecni pies jiny zdroj, ptipadné ptimo ptes webové stranky zvoleného hotelu.

Efekt tohoto internetového portalu je vice informacni, nez komer¢ni.
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3.5. Kinderhotels

Kinderhotels je registrovand znacka hotelti zamétujici se na cilovou skupinu rodin
s détmi do 12 let véku. Spolecnost vlastnici znacku, celym nazvem Kinderhotels Europa
Management-, Marketing-, Verwaltungs-und Velagsges. m.b.H. ma sidlo v Rakousku,
Seeblickstrasse 49a, Villach — Drobollach. Pod nazvem Kinderhotels provozuje webové

stranky a vydava katalogy.

Obrazek 10: Znak Kinderhotels
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Zdroj: KINDERHOTELS EUROPA. Kinderhotels. [online]. © 2014. [cit. 2014- 2- 2]. Dostupné z:
http://www.kinderhotels.com/index.html

Kinderhotels zastie$uji svou znac¢kou hotely v Rakousku (39), Némecku (2), Italii
(4) a Chorvatsku (1). Celkem se tedy jedna o 46 hotelti. Tento stav je platny k k tinoru
2014. Sam vlastnik znac¢ky Kinderhotels spravuje a fidi jeden z hoteli v Rakousku, Gina’s
Kinderhotel®’, ktery je byl prvnim hotelem tohoto typu. Tento hotel je schopen nabidnout
ubytovani pouze 30ti rodindm, ale rozsah sluzeb spociva ve velkolepém vybaveni od
détskych bazénli, bazéni pouze pro dospélé, wellness centra, venkovniho hfisté,
indianského tabofisteé , détské lyzaiské Skoly, sankaiské drahy az po détskou hernu,
zahrnujicich kino a divadelni scénu. Dle unikatniho zpisobu pfistupu k rodinam s détmi,
rozsahu vybaveni a aktivit, vytvofil pak majitel znacky kritéria a podminky, za kterych je
mozné znacku ziskat.

Hotely mohou podle urovné a rozsahu nabizenych aktivit ,,3 az 5 smajlika‘, které

mohou vyuzivat az po splnéni vSech podminek a dikladné kontrole objektu piimo

2 GINAS BABY UND KINDERHOTEL. Gina's Hotel.[online]. © 2014. [cit. 2014- 2- 5]. Dostupné z:
http://www.gina.at/ginas-kinderhotel/presse/
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majitelem znacky Kinderhotels. Hotel vyssi kategorie musi vzdy spliiovat vSechna kritéria

predchézejicich kategorii a k tomu pozadavky navic, uvedené v tabulce u poctu smajlika.

Tabulka 6: Ptehled pozadavku dle Kinderhotels

Pokoje Restaurace Vybaveni objektu Dalsi sluzby

3 smajlici C:) C:/‘ C\:‘

Rodinné pokoje a apartmd  [Rodinné stoly-dostatek mistg Venkovni hiisté daleko do silnice |Piednostni péce pro

Détské postylky Nekuracké prostredi Détska herna, ptijemna, s oknem [rodiny s détmi

Bezpecnost na pokoji, zaslepk{ Détska Zzidlicka Détské venkovni hii§té, houpackal Piatelskd atmosféra

Na ptani: babyphone, vanicka|Détské podsedaky klouzacka a piskoviste Moznost hlidani déti

teplomér, WC redukce, Détské piibory a nadobi kdykoliv ( za poplatek)

nadoba na plenky, ohiivaé  |Zébava pii cekani na jidlo - Pradelna (i samoobsluha)

lahvi, pfebalovaci podlozka  [omalovanky a pastelky Zapuj¢eni her, koc¢arka
détskych nositek
Détsky Iékat v misté

4smajlici 858585

Dostatek prostoru v pokoji ~ Détsky stil s hlidanim Kryty bazén ve vysokém standarc Celodenni hlidani déti

ipfiubytovani s 2 détmi alespof 5x tydn¢ s détskym brouzdalistdm minimaIng 5 dni v tydnu

Babyphone na kazdém pokoji Napojovy bar od 10.00 Hotelu odpovidajici velka herna  prostfednictvim odborné

Moznost suseni pradla do 22.00 s 2 druhy napoji vzdélaného personalu

na pokoji nebo balkéné Anima¢ni program pro

Moznost zatemnéni v loznici celou rodinu alespoti 1x

tydné (vylet, picnic atd.)
2 osoby na hlidani déti

o 90 90 99, 90, 90
5 smajlikt w@@@y}

Hracky k zapGjceni Nekuiacky restaurant Certifikovny 4* hotel s lobby Skolka od 2 let, skupiny dle véku
Hacky na obleceni a ruéniky Nabidka pouze All Inclusive Vnitini plavecky a relaxacni Loutkové divadlo, Lego, Duplo

ve vysce pro déti Détské obédy, odpoledni Caj bazén, Solarium, Sauny Ptebalovaci mistnost

Détska hygiena a kosmetika ovocené kose, détska Détsky vnitini bazén s atrakcemi Détské toalety

Babyphone s monitorem na  vecerni menu se zmrzlinou Oddéleny hraci/pobytovy prostor Kuchyiika pro piipravu dét.stravy
kazdém pokoji Nealko napoje k dispozici  Ro¢ni bezpeénostni prohlidky Venkovni hii§té s prolézackami

po cely den pro détiirodice Détskd herna (mimo hlidani) piskovi§té, houpacky, koloto¢
z napojové stanice (v cen€) Kino ¢idivadlo pro predstaveni  Hlidani déti/batolat 6 dni /tyden

Détské stoly v dob€ obéda Vlastni maskot hotelu odborné vzdélanym personalem

a vecete s moznosti hlidani Darek pfi pifjezdu - maskot 1 prac. sila na hlidani na 10 déti
Hosty jsou vyhradné rodiny Zabavni program min. 3 x tydné
s détmi (cirkus, kouzelnik, divadlo, pirati)

Zdroj: KINDERHOTELS EUROPA. Kinderhotels. [online]. © 2014. [cit. 2014- 2- 5]. Dostupné z:

http://www.kinderhotels.com/smiley-qualitaet-hotels.html
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Z uvedenych kritérii vyplyva, ze Groven pozadavkil je vyrazné vyssi nez u dfive
zaznamenanych ceskych a slovenskych kritérii konceptl, zaméfenych na ubytovéani a
sluzby pro rodiny s détmi. Oblastmi, které zistavaji dilezitymi pro spokojenost rodin
s détmi jsou pokoje a jejich vybaveni, restaurant a jeho vybaveni, celkové vybaveni
ubytovaciho komplexu, tedy pfedevsim détska hiisté, vnifni herny a bazény a dalsi sluzby,
které se tykaji pozadavkl na animacéni programy a hlidani déti. Koncept Kindehotels velmi
dirazné mezi kritérii prosazuje nabidku All inclusive, tedy celodenni moznost obCerstveni
pro déti i rodi¢e bez navySovani skrytych vydaji za dovolenou. Zasadnim pozadavkem je
profesni odbornost zaméstnanci v détskych hernach a hlidacich koutcich, zajimavy je
pozadavek na jejich pfitomnost v restauracich. Duraz je kladen na kvalitni animacni
programy, kde se déti nejenom zabavi, ale pfedev§im se nau¢i novym vécem, kterymi se
pak mohou pochlubit pted rodi¢i a sourozenci. Animace jsou zaméfeny na posileni
sebevédomi ditéte a jeho motivaci ucit se novym vécem. Tato filozofie vyplyva i z dalSich
dopliikovych programi Kinderhotels, nebot” kromé oznaceni ,,smajliky* slouzi k vybéru
spravného hotelu jesté dalsi kritéria, ktera zdiiraziiuji specializaci jednotlivych ubytovacich

zafizeni.
Dal3i kritéria kvality Kinderhotels®;

e Sl (Smileys Inclusive) — oznacuje hotely s nabidkou stravovani All Inclusive, ktera
garantuje konecnou cenu sluzeb bez dalSich skrytych doplatki. Obsahem sluzby
All Inclusive jsou snidané€, svacina, ovoce, obéd, odpoledni kéva a zédkusek nebo
zmrzlina a vicechoda vecete. V cené All Inclusive jsou i nealkoholické napoje a
Stavy z napojového baru

e Fredova plavecka akademie — 0znacuje hotely s bazény, které nabizi Skolu plavani
pro déti. Kurz trva 14 dni a je veden certifikovanymi trenéry plavani. Uastnit se

mohou déti jiz od 4 mésicti véku

% KINDERHOTELS EUROPA. Kinderhotels [online] © 2014. [cit. 2014- 2- 6]. Dostupné z:
http://www.kinderhotels.com/qualitaet-hotels-urlaub.html
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Wellness — oznacuje hotely v arovni 4 a 5 smajlikd, které nabizi odpoCinek a
relaxaci pfi wellness procedurdch rodi¢im i1 détem. Malé déti naleznou v téchto
hotelich brouzdaliste, velké jiz bazén s atrakcemi. Rodi¢lim nabizi takto oznacené
Kinderhotely relaxa¢ni zony, sauny, parni lazng, masaze a kosmetické sluzby

Skola kouzel — oznaduje hotely, které v rimci animaénich programi nabizeji vyuku
kouzelnickych trika. Zakladem vyuky je kouzelnicky kufiik, jehoz obsah se déti
nauci ke kouzltim vyuzivat a své dovednosti piedvedou pii vystoupeni pied rodici
LyZovani v plenkach — oznacuje hotely, které¢ se vénuji vyuce lyZovani déti od 2
let, vzdy v malé skupince maximaln¢ 5 déti. Vyuka probiha na cviéné louce
V bezprostiedni blizkosti hotelu. Snih je v zimnim obdobi garantovan, vybaveni
véetné helmy je mozné si zapjcit po celou dobu pobytu. Celodenni kurz obsahuje
téz obéd a napoje, rodice si tak mohou uzit zcela volného dne

Kino a divadlo — oznacuji hotely, které nabizi détem v ramci animacnich programt
zabavu pfi sledovani promitani filmt nebo je pfipravuji na vystoupeni v détském
divadelnim pfedstaveni ¢i na détské diskotéce

Baby perfect — oznacuje hotely, které rodi¢iim nabizi perfektni péci véetné hlidani
déti 5 dni v tydnu alesponi 8 hodin denn¢, aby si mohli udélat ¢as sami pro sebe ¢i
své zajmy. Navic toto kritérium garantuje presné definované détské vybaveni na
pokojich nebo k zaptjceni (détské zidlicky, chtivicky, choditka, nositka, pfebalovaci
pulty, kocarky, mikrovlnné trouby, lednicky na pokojich, détskéd strava a pomucky
na snidanich, 24 hodinova lékatska sluzba a moZnost nakupu détské hygieny)

Sam dospély s détmi — oznacuje hotely, které jsou svou cenovou nabidkou a
détmi. Garantovdna je péfe o nejmensi, zdbava pro teenagery a odpocinek pro
dospélého. Cena ubytovani je bez doplatku za neobsazeni druhého ltizka dospélym.
Odménou za rezervaci V délce jednoho tydne je poskytnuti jedné Wellness
procedury pro dospélého zdarma.

Selsky statek — oznacCuje hotely, které maji vlastni hospodaistvi. Dovolena na
statku umoZznuje piimy kontakt se malymi 1 velkymi domécimi zvifaty a pfinasi

obohacujici zéazitky ze Zivota na vesnici. Déti se zde piesvédc¢i, odkud pochazi
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potraviny jako mléko, vejce, uzeniny, marmelady i koteni. K doplnéni znalosti
o hospodareni jsou organizovany détské dilnicky zamétené na vyrobu chleba, tkani,
praci na hrn¢itském kruhu ¢i umoziuji denni péci a krmeni domaciho zvifectva.
Obsah stravovaci nabidky téchto hotelti je obohacen o produkty vlastni vyroby,

ovoce a zeleninu.

Znacka Kinderhotels znamena tizkou a profesionalni profilaci ubytovaciho zatizeni
na rodiny s détmi. Cely chod a vybaveni hotelu je této cilové skupiné zcela podtizen.
Nabizi se otdzka, zda ubytovaci zafizeni, orientované vyhradné na tuto klientelu podléha
mimosezonnim vykyvam, respektive, jak je vyrovnava. V této souvislosti jsou logickymi
pozadavky vybaveni hotelil vnitini herny a bazény, které nabizi celoro¢ni vyziti. Benefitem
je bezesporu lokalita v horskych oblastech, které kromé celoro¢nich vyleti a hotelové
relaxace nabizi i moznost lyzovani a zabavy na sné¢hu. Hotely v takovychto destinacich
ziskavaji jednu vysokou sezonu navic oproti hotelim v niz§ich oblastech.

Ziskani znacky Kinderhotels je zalezitosti prestizni a drahou. Vstupni poplatek ¢ini
374,- € za kazdé 1Gzko a minimalni ro¢ni ¢lensky poplatek 100.000,- € (viz Ptiloha C),
prodejni cena pokojli nesmi klesnout pod doporucenou cenu. Spolecnost Kinderhotels
garantuje navratnost pouze ustn¢, odkazem na vyznamné marketingové partnery a spole¢né
aktivity. Vzhledem k tomu, ze v prib&hu roku 2012 odstoupily od uzivani znacky Ctyfi

rakouské hotely, je otdzkou, nakolik je investice do ziskani znacky Kinderhotels rentabilni.

3.6. Dalsi svétové koncepty pro rodinnou klientelu

Na rodinnou Klientelu se zamétuji i celosvétové hotelové fetézce a internetové
portaly, které nabidku rodinnych hotelti sumarizuji. Hotelové fetézce zahrnuji vétSinou
ruznorodné porfolio hotelli, od méstskych, konferen¢nich az po resorty. Marketing resortli
se na rodiny s détmi zamétuje nejvice. V ramcei velkych hotelovych skupin je orientace na

rodiny s détmi upozadéna pied segmenty korporatnimi a MICE (Meeting, Incentive,
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Conference, Events), pokud se nejedna o pfimoiskou destinaci, ktera ale nesmi byt

soucasn¢ orientovana na wellness a relaxaci. Tam rodiny s détmi nejsou vitany.

Hilton Worldwide

Hotelovy fetézec Hilton ma ve své nabidce koncept ,,My Little Hilton* 3 ktery na
vysoké urovni poskytuje kvalitni servis rodindm s détmi do 12 let.

Program maji v nabidce hotely Hilton v Némecku, Rakousku a Svycarsku. Je
zajimavé, ze pii celosvétovém zabéru znacky Hilton pouze tyto tradiéné pro-rodinné
destinace, dokazi rodinam s détmi vénovat vice péce i Casu. I v téchto destinacich se totiz
jedna i 0 vyhradné méstské hotely, nejenom resorty.

Koncept ,,My Little Hilton* obsahuje nabidku specialnich slev a sluzeb pii pobytech
rodin s détmi. Déti jsou v hotelu s timto konceptem vnimany jako VIPS, hotel jim vénuje
pozornost od piijezdu formou zabavného détského check-inu, détskych potieb na pokoji
zdarma, détského jidelniho listku, hraciho koutku s hlidanim az po détskou kavarnu.

Podepsanim détskeé registracni karty rodi¢ souhlasi se zafazenim ditéte do programu
,»My Little Hilton*, v€etné zasilani newslettert a riznych marketingovych aktivit a soutézi.
Specialni nabidkou tohoto konceptu je détské vareni s $éfkuchafem, které je velmi oblibené
i za cenu nemalého piiplatku € 19,-.

Dlouhodobou vzpominku na ubytovani v hotelu Hilton si odnesou déti v podobé
plySového medvidka prestizni znacky Steiff, ktery je dostupny v nékolika variantach
obleceni znazoriiujicich hotelové uniformy a profese. Tato velmi zédbavnd forma sbirani
medvidki motivuje déti a predev§im jejich rodice k preferenci hotelti Hilton. Jedna se o
skvély zpiisob a marketingovy tah, jak détem vstipit pfizen ke znacce Hilton a vychovavat

si tak novou generaci vérnych klient z celého svéta.

% HILTON WORLDWIDE. Hilton Hotels & Resorts. [online]. © 2013. [cit. 2014- 2- 6] Dostupné z:
http://news.hilton.com/assets/HILT/docs/Check-inFormular_04-02-08.pdf
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Obrazek 11: My Little Hilton - maskot

Zdroj: HILTON WORLDWIDE. Hilton Hotels & Resorts. [online]. © 2013. [cit. 2014- 2- 6]. Dostupné z:

http://www.hiltonmomvoyage.com/articles/kid-friendly-hotel-program-my-little-hilton/

Dal$im pozitivnim pfistupem K rodindm s détmi je specialni blog na webovych

stankéach fetézce Hilton s nazvem ,, Mom Voyage® *

(Matky na cestach). Doporuceni na
traveni rodinné dovolené zde pienechava fetéz Hilton t€ém nejpovolanéj$im — matkam, které
skute¢né s détmi cestuji.

Jedna se o patnact blogert s celkem 31 détmi. Ve svych piispévcich davaji tipy na
vylety s détmi v destinacich, kde Hilton své hotely provozuje. Jejich odménou je pétidenni
plné hrazena rodinna dovolena v hotelu Hilton dle vybéru mésta a destinace a dalsi
moznost 5ti noci zdarma. Podminkou je ptispeévek do blogu ,, Mom Voyage* z navstivené

destinace.

% HILTON WORLDWIDE. Hilton Worldwide. [online] © 2013. [cit. 2014- 2- 6]. Dostupné z:
http://www.hiltonmomvoyage.com/about-us/

42


http://www.hiltonmomvoyage.com/articles/kid-friendly-hotel-program-my-little-hilton/

Familienhotels Siidtirol

Jinou, ale velmi dobrou formou je marketing destinace, kde se provozovatelé ruznych
hotelli, provozovanych nezavisle nebo pod rtiznymi hotelovymi brandy, spoji ve spolecném
jako vhodnou pro traveni volného ¢asu rodin s détmi, organizovani vyleti a poznavani
okoli. Pfikladem muze byt destinace Jizni Tyrolsko, kterd zahrnuje oblast severni Italie
a jizni hranice Rakouska. 27 hoteli se zde propaguje pod znackou ,, Familienhotels

Siidtirol*, %

Obrazek 12: Znak Familienhotels Siidtirol

& an
F...2AlL.EN

HOTELS

SUDTIROL S ALTD ADIGE

Zdroj: FAMILIENHOTEL SUDTIROL. Familienhotels Siidtirol .[online]. © 2014. [cit. 2014- 2- 6]

Dostupné z: http://www.familienhotels.com/de/familienhotels-siidtirol/1-0.html

»Familienhotels Siidtirol“ nabizeji své hotely téz odstupiiované podle rozsahu
sluzeb pro rodiny s détmi ve 3 kategoriich — Family, Family Comfort a Family Premium.
Zékladni podminkou je moznost hlidani déti az 6 dni v tydnu a rodinny zédbavny program
alespont 2 x tydné. Tato kritéria se ve vysSich trovnich stupiiuji o kazdodenni moznost
hlidani déti veetné zajiSténi stravovani, vybaveni hotelu potfebami pro déti a vnitfnimi

hernami, bazény s détskymi brouzdalisti.

% FAMILIENHOTEL SUDTIROL.Familienhotels Siidtirol .[online]. © 2014. [cit. 2014- 2- 6]. Dostupné z:
http://www.familienhotels.com/de/familienurlaub/14-0.html
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Familienhotels.de

« 3 vystupuje internetovy portal,

Pod velmi podobnym nézvem ,,Familienhotels.de
ktery nabizi dovolené pro rodiny s détmi v Rakousku, Svycarsku, Italii, Chorvatsku,
Madarsku, Velké Britanii a na Kypru. Registrace hotelu probiha po zaplaceni poplatku
€ 300,- na jeden rok. Provozovatel webu Familienhotels.de ma registrovanou i doménu

kinderhotels.de *. Nabidka ubytovacich zafizeni je na obou doménach identicka.

Obrazek 13: Znak Familienhotels.de

Pamlien

hotels.de

Zdroj: BOTTGER. F., PIEPER G. Kinderhotel.de. [online]. © 2011-2014. [cit. 2014- 2- 7]. Dostupné z:
/1 http://www.familienhotels.de/

Club Family

Dalsi platformou pro rodinné dovolené je némecky portal ,,Club Family* % Na t&chto
internetovych strankach poskytuje provozovatel nabidku vice nez 10.000 hoteld, jejichz
sluzby se nazyvaji ,, rodinné, kids friendly, baby friendly, vhodné pro déti*. Nabidky jsou
vybrané z katalogi riznych cestovnich kancelafi napt. Neckermann, ITS Billa, Bambino
Tours ¢i Eurocamp. Vybér nabidek je fazen dle témat zptsobu traveni dovolené:

e Rodinna dovolena All inclusive

% BOTTGER. F., PIEPER G. Kinderhotel.de. [online]. © 2011-2014. [cit. 2014- 2- 7]. Dostupné z: //
http://www.familienhotels.de/

¥ BOTTGER. F., PIEPER G. Kinderhotels bei den Familienhotels. [online]. © 2011-2014. [cit. 2014- 2- 7].
Dostupné z: http://www.kinderhotel.de/

%9 SD INSPIRING TRAVEL. Club Family. [online]. © 2014. [cit. 2014- 2- 7] Dostupné z:
http://www.clubfamily.de/home
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e Rodinné Wellness hotely

e Babyhotels

e Rodinné hotely na plazi

e R4j toboganii

e Golf s détmi

e Rodinné campovani s Eurocampem

e Lyzaiska dovolend v rodinném hotelu

e Horské rodinné hotely

,»Club Family* nabizi ubytovaci sluzby ve vSech svétovych destinacich. Tento portal je
propojen s hodnocenim na némecké oblibené cestovatelské platformé Holidaycheck, ktera

poskytuje obsahlé komentéie a doporuceni klientil k jednotlivym hoteltim i destinacim.

Zhodnoceni

Existence specialnich programti pro rodiny sdétmi vramci celosvétovych
hotelovych fetézcl neni zcela obvykld. Minimalizuje se na animaéni programy a vybaveni
pokoji pomuckami pro déti v ptimotskych a horskych destinaci, kde lze rodinnou klientelu

ocCekavat.

Oproti tomu lze, ptedevS§im Vv némecky mluvicich zemich, vystopovat trend,
usnadnit rodindm s détmi vybér dovolené a poskytnout jistou moznost selekce destinaci
1 sluzeb, které jednotlivé hotely nabizi. Déje se tak formou on-line rezervacnich portald,
které jsou casto velmi interaktivni, doplnéné blogy, doporuc¢enimi, vyhledavaci dle
destinace ¢i tématického zaméfeni dovolené.

Ptestoze jsou si tyto portaly nabidkou sluzeb i1 svymi nazvy velmi podobné,
poskytuji vyrazné kvalitngjsi sluzbu svym uZivatelim nez podobné domény v Ceské a

Slovenské Republice, jako napi. Baby Friendly Hotels ¢i Holiday4Kids.
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4. CILVYZKUMU

Cilem této teoreticko — empirické prace je zpiehlednéni a piiblizeni obsahu
konceptli zaméfenych na cestovani a ubytovani rodin s détmi, které ve svém ndzvu nesou
oznaceni Family, Baby ¢i Kids Friendly.

Motivaci k uceleni piehledu téchto konceptll je skuteénost, ze v Ceské Republice
neexistuje certifikace pro podobna zafizeni, navic neexistuje ani vymahatelnost certifikace
a oznaceni provozovny dle kategorii Oficidlni jednotné klasifikace ubytovacich zafizeni
CR™. Nekoncepénost a chaos v pouZivani znatek typu Family Friendly mohou vyustit
v situaci, kdy sluzby hotelu s timto ozna¢nim nemusi spliiovat ani elementarni Groven
ocekavanych ubytovacich sluzeb.

Kromé ucelené¢ho prehledu Family Friendly konceptli a znacek a srovnani obsahu
sluzeb ¢eskych a zahrani¢nich hoteld, si tato prace dava za cil detailni pfiblizeni nazord na
sluzby vyznamného rodinné orientovaného hotelu v Ceské republice. Obsah a kvalita
nabizenych sluzeb a rodinného konceptu bude porovnan s komentati klienti tohoto hotelu.
Dojde tak ke zjisténi, zdali nabizené sluzby jsou v souladu s o¢ekavanim navstévnikd, co
Jim v nabidce chybi nebo zda nabidka jejich o¢ekavani dokonce piedci.

Komentate klienth mohou téZz poukazat na problematické stfety s jinymy
zakaznickymi segmenty, neZ jsou rodiny s détmi. Témi mohou byt ucastnici konferenci,
obchodni klientela ¢i hosté na wellness a relaxacnich pobytech. Vzhledem k tomu, Ze
komentate klientli obsahuji celkové porfolio zakaznikli, tedy i tyto zminéné segmenty,
muZe byt zjiSt€énim 1 negativni nahled na rodinnou klientelu, ktera ma sva specifika
V hlu¢nosti a prostorové naro¢nosti.

Vysledkem prizkumu pak bude doporucenti, jak se sluzbami vice pfiblizit o¢ekavani
rodinné klientely, zda se zaméfit vyhradné na tento segment ¢i jak maximalizovat vynosy

ze segmentového mixu pifi minimalizaci stfetu zajmu téchto riznorodych skupin.

* AHR. Oficidlni jednotnd klasifikace ubytovacich zarizeni Ceské Republiky. [online]. © 2013- 2015 [cit.
2014-02-23]. Dostupné z: http://www.hotelstars.cz/ke-stazeni
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4.1. Pracovni hypotézy

Vyzkumna ¢ast této prace si klade za cil ovéfeni €1 vyvraceni platnosti téchto

hypotéz:

Hypotéza 1. Hotel s ozna¢enim Family Friendly v Ceské republice nenapliiuje obsahem

sluzeb piedstavy a o¢ekavani klient s détmi.

Potvrzeni hypotézy by poukdzalo na mozné nedostatky v marketingové komunikaci
hotelu, kvalité¢ poskytovanych sluzeb ¢i chybé&jici jednotnou klasifikaci Family Friendly
hoteld. Pfi¢inou nenaplnéni ocekavani mize byt nejasna ¢i nepravdiva specifikace sluzeb,
které hotel nabizi. Dal$i moznou pficinou potvrzeni hypotézy mize byt o¢ekavani vyrazné
kvalitné€jSich sluzeb Sirsiho rozsahu na zakladé zkuSenosti, kterou klient ziskal pii navsteéve
podobné oznaceného zaifizeni napt. v zahranici.

Vyvraceni hypotézy by potvrdilo dobrou kvalitu a vysokou uroven sluzeb
poskytovanych takovym hotelem nebo by naopak poukéazalo na velmi nizkou turoven
oc¢ekavani klientti. Pfi¢inou by mohla byt neexistence jasn¢ stanoveného vybaveni a sluzeb,
které ma zafizeni poskytovat a stim spojend nezkuSenost a opatrnost v o¢ekavani.
V ptipadé naplnéni vSech ocekavani klientského segmentu rodin s détmi by hotel vytvoril

pomyslnou vysokou latku v rozsahu 1 kvalité sluzeb.

Hypotéza 2. Hotel soznacenim Family Friendly odolava lépe ekonomickym vlivim

zplisobenych sezonnosti.

Potvrzeni hypotézy by dokazalo spravnost orientace vyhradné na rodinnou
klientelu. Dlikazem by byla celoro¢né vyrovnana obsazennost takového zafizeni a segment
rodin s détmi by byl dominantnim v pribéhu celého roku. Vyhradni orientace na tento
segment by pocty ubytovanych rodin s détmi navysila bez nutné kompenzace jinymi

segmenty.
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V opacném piipadé by hypotéza potvrdila, ze pouziti znacky Family Friendly je
pouze marketingovou strategii k osloveni zajimavého segmentu rodin s détmi, ktery ma ale
z hlediska udrzitelnosti podnikani své limity a je tieba ho doplnit o jiné klientské segmenty

a druhy sluzeb.

4.2. Charakteristika zkoumané firmy

Vzhledem k Sirokému rozptylu kvality ubytovacich zafizeni s orientaci na rodiny
s détmi, které se hlasi k riznym Family, Kids a Baby konceptiim, byl pro ovéfeni hypotézy
zvolen reprezentativni hotel, Aquapalace Hotel Prague.

Tento 4 hvézdi¢kovy Superior hotel byl uveden do provozu v prosinci roku 2008,
nachézi se v Cestlicich u Prahy a je p¥imo propojen s nejvétsim zastfeSenym aquaparkem
ve stfedni Evropé. Tato skute¢nost je divodem, pro¢ se hotel t&si velké oblibé rodin
sdétmi. Logicky je tak tento segment povazovan za klicovy. Slogan hotelu tika, ze
Aquapalace Hotel Prague je hotelem détskych snd. **

Dal$im diivodem pro vybér tohoto hotelu jako vzorového Family Friendly zatfizeni
je jeho velikost, rozsah nabizenych sluzeb, ziskana ocenéni i fadna certifikace.

Aquapalace Hotel Prague®? je dle kapacity 650 lizek nejvétsim v Ceské Republice,
ktery se na rodinnou klientelu zamétuje. Z celkového poctu 231 pokoji tvoii 54 pokoji
tzv. rodinné pokoje s manzelskymi postelemi a palandami pro dvé déti, 15 apartma
s oddélenymi loznicemi pro rodice, 26 trilizkovych pokojii a 26 pokoju s rozkladacim
kteslem jako pristylkou. Celkem tedy 121 pokojt je pfimo uzptisobeno pro segment rodin
s détmi, dalsi pokoje je mozné na vyzadani vybavit rozkladacimi pfistylkami.

Aquapalace Hotel Prague je tadné certifikovan Asociaci hotelli a restauraci v

kategorii 4* Superior dle Oficialni jednotné klasifikace ubytovacich zafizeni CR.

! Aquapalace Hotel Prague. [online]. © 2014. [cit. 2014-02-15] .Dostupné z:
http://www.aquapalacehotel.cz/rodiny_s_detmi.htm

*2 Aquapalace Hotel Prague. [online]. © 2014. [cit. 2014-02-15]. Dostupné z:
http://www.aquapalacehotel.cz/
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Hotel je drzitelem certifikatu Baby Friendly Certificate, je zafazen do porfolia
intenetového portdlu Baby Friendly Hotel a Holiday4Kids. V soucasné dobé vede
pristupova jednani o ziskani znacky a Clenstvi v mezindrodnim sdruzeni provozovatela
hotelti orientovanych na rodiny s détmi ,,Kinderhotels®.

Kvalitu sluzeb Aquapalace Hotelu Prague potvrzuje ocenéni cestovatelského
portalu Holidaycheck®, kde se tfikrat zafadil mezi nejoblibenjsi hotely na celém svétd
Vv kategorii ,, hotel oblibeny rodinami s détmi“. Toto ocenéni je ud€lovano na zakladé
pozitivnich komentait hostt, kteti v hotelu byli ubytovani.

Aquapalace Hotel Prague nabizi rodinam s détmi vlastni ,, Kids Concept® (viz
Ptiloha D), ktery zajistuje specidlni pfistup a pozornost rodindm s détmi od piijezdu do
hotelu, vybaveni pokoji, nabidku détskych jidel a menu v restauraci az po détské
snidafiové bufety.

Aquapalace Hotel Prague je pro ovéfeni hypotéz nejvhodnéj$im ubytovacim
zatizeni v Ceské republice, spliiuje viechna sledovana kritéria a je vyznamnym

poskytovatelem sluzeb pro segment rodin s détmi.

4.3. Metodologie

Hypotéza €. 1 je deskriptivnim vyzkumnym problémem, ktery ,, zjist'uje a popisuje

. . , vl . 44
situaci, stav nebo vyskyt urcitého jevu.*

Pro potvrzeni ¢i vyvraceni Hypotézy €. 1 byla
pouzita metoda dotazovani formou dotazniku. Vyzkumné metody pozorovani a interview
nebyly zvoleny z diivodu nutnosti sbéru dat v del§im ¢asovém rozsahu a z diivodu velikosti
zkoumaného vzorku. Deskriptivni problematika tykajici se obsahu a kvality nabizenych
sluzeb ma v tomto piipad¢ diagnosticko—vyhodnocovaci charakter. Vyzkum poukéaze na

oc¢ekavani klienta, chybé&jici sluzby ¢i jejich nizkou kvalitu, materialni vybaveni hotelu.

* Aquapalace Hotel Prague. [online]. © 2014. [cit. 2014-02-23]. Dostupné z:
http://www.aquapalacehotel.cz/upload/male%20obrazky/L oga/holidaycheckaward2013.pdf
* GAVORA.P. Uvod do pedagogického vyzkumu, s. 26. Brno: Paido, 2000. ISBN 80-85931-79-6.
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Dotaznik jako vyzkumny nastoj byl zvolen pro umoznéni jednozna¢ného potvrzeni
¢i vyvraceni hypotézy kvantifikovanou metodou. Pii vybéru otazek a jejich relevantnosti
ve vztahu ke zkoumanému problému byl kladen diraz na jeho ptehlednost, jednoduchost a
validnost odpovédi.

Vzhledem k tomu, Ze dotaznik obsahuje i vypisovaci ¢ast, kde je mozné rozvést
subjektivni nazor respondenta, vyzkum bude mit i svou kvalitativni rovinu. Tato neni
prvofadym cilem vyzkumu, ale umozni proniknout hloubé&ji do problematiky, sblizit se
S osobnimi postoji hostli a navrhnout vhodna feSeni. Cilem vyzkumu je nalézt optimalni
uroven sluzeb odpovidajici ocekdvani rodin s détmi. Porozuméni jejich potfebam
a jedinecnost pfistupu k tomuto segmentu vyzaduje holistické pojeti v poskytovani sluzeb.

Vyuziti kvantitativni 1 kvalitativni vyzkumné orientace umozni vyvazit slabé a silné

stranky téchto metod pii zachovani citlivého ptistupu ke zvlastnostem zkoumaného jevu.

Hypotéza ¢. 2 dava do vztahu zaméfeni hotelu na rodiny s détmi a sezénnost. Jedna
se o relaéni — vztahovy vyzkumny problém. Pii vyzkumu zjistime, jaky je mezi
zkoumanymi jevy vztah, zdali svou roli nehraji i dalsi Cinitelé. Pro verifikaci Hypotézy ¢. 2
bude vyuzita kvantitativni metoda korelace celoroéni obsazennosti hotelu s poctem
pokojonoci (roomnights) uskute¢nénych segmentem rodin s détmi. Tim dojde ke zjisténi

souvislosti s vysledkem potvrzeni hypotézy ¢i jejim odmitnuti.

4.4. Vyzkumny vzorek

Subjektem vyzkumu jsou hosté Aquapalace Hotelu Prague, ktefi fadné vyplnili a
odevzdali dotaznik spokojenosti. Tyto dotazniky ma autor prace k dispozici. Vyzkumny
soubor tvofi rodiny s jednim nebo vice détmi, kteti Aquapalace Hotel Prague navstivili
vV rozmezi dvanacti meésicti, od prosince 2012 do prosince 2013. Pro vyfiltrovani
vyzkumného vzorku pouze na rodiny s détmi, byly ze souboru odstranény komentéaie

klientt, ktefi vyuzili pouze jednoltizkové nebo dvoultizkové pokoje a uvedli jiny davod
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pobytu nez ,soukromé cesta“. Vyfazeni z vyzkumného souboru tak byli hosté, ktefi
pobyvali v hotelu v souvislosti s obchodnimi aktivitami ¢i konferenci, jejich nazor neni pro
oveteni hypotézy relevantni.

Rodiny s détmi, které Aquapalace Hotel Prague v prubéhu zkoumanych dvanact
mésict navitivili, pochazi v Ceské republiky, Slovenska, Némecka, Rakouska a zemi
Beneluxu.

Dle poctu déti vyuzili rodinné pokoje — tj. manzelské dvoultizko a patrova postel
pro dvé déti, apartma skladajici se z loZnice rodi¢l a obyvaciho pokoje s rozkladacim
gaucem pro déti nebo tiilizkové pokoje. VSechny pokoje jsou vybaveny koupelnou s vanou
a ruéni sprchou, v pokoji je minibar, LCD televizor, DVD ptehravac, trezor a nastavitelna
Klimatizace.

Vyzkumny soubor vyuzil vSech sluzeb, které hotel rodindm s détmi nabizi —
ubytovani se snidani, dals$i stravovani v prostorach hotelu i aquaparku, détsky koutek, vstup
do vodniho svéta Aquapalace Praha a animacni programy. Respondenti méli moznost
seznamit se hotelovym ,, Kids Conceptem®, tj. uvitani rodin s détmi na lobby a ziskéani
darku, détsky check-in (registrace) na recepci, moznosti zapujcit si sportovni vybaveni, hry
¢1 DVD. Na restauraci meli moznost vybéru détskych jidel z menu s omalovankami nebo
z détskych bufetli, samoziejmnosti jsou détské zidlicky, ptibory a talite.

Lze ptedpokladat, ze ¢ast subjektu vyzkumu cestuje s détmi pravidelné a disponuje
zkusenostmi z jinych hoteld typu Family Friendly, a pfedev§im ze zahrani¢i nebo i jinych
destinacich Ceské republiky. Svou zkuSenost mohou respondenti vyjadfit pii srovnani

svého oc¢ekavani a nabizenych sluzeb Aquapalace Hotelu Prague.

4.5. Harmonogram vyzkumu

Postup prace praktické casti je rozdélen na cast piipravnou, realizacni a
vyhodnocovaci. Prvni etapa vyzkumu je zahajena stanovenim vykumného problému.
Vyzkumny problém je zdkladem, od kterého se odviji dalsi kroky vyzkumu. Dilezita je

informacni pfiprava vyzkumu, ktera spociva ve studiu materiali s podobnou tématikou,
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které se vyzkum vénuje. V piipadé problematiky Family Hotels a podobnych konceptt bylo
zjisténo, ze zaddny podobny vyzkum nebyl realizovan, zpracovan v odborném ¢lanku ani
knize ¢i dizertaci. Proto autorka této prace volila v ¢asti teoretické nejdiive zpiehlednéni

konceptl pro rodiny s détmi, vysvétleni rozdili v obsahu ¢innosti 1 nabice sluzeb.

4.5.1. Pripravna faze

Ptipravnd faze definuje vybér zpisobu komunikace s respondenty, jejichz odpovédi
ovéii stanovené hypotézy. Dotazovani formou dotazniku bylo zvoleno pro snadnost
kvantifikace vysledki a tim k potvrzeni ¢i vyvraceni hypotézy.

Vyzkumnym nastrojem byl zvolen stavajici dotaznik spokojenosti hosta, ktery hotel
dlouhodob¢ vyuziva (viz Pfiloha E). Cilem tohoto dotazniku je ziskat celkovy piehled
spokojenosti z riznych oblasti sluzeb, které hotel nabizi.

Struktura dotazniku se sklada z rubové a licové ¢asti.

Rubovou ¢ast dotazniku tvoii vstupni ¢ast, ktera obsahuje nazev a adresu instituce,
tedy Aquapalace Hotelu Prague, struény privodni text, ktery objasnuje dulezitost
poskytnuti zpétné vazby v zajmu dal$iho zlepSovani sluzeb a motivuje klienta k vyplnéni
dotazniku. Tato strana dale obsahuje informaci o zptisobu pfedani vyplnéného dotazniku
odpovédnému personalu hotelu. Cést této strany dotazniku je uzplsobena jako obélka
S predtiSténou adresou adresata a informaci o platbé postovného téz adresatem. Dotazniky
je tak mozné zaslat poStou bez zbyte¢nych ndkladl, pokud si host nenajde Cas k jejimu
vyplnéni pfimo na misté.

Licova strana dotazniku obsahuje vlastni otazky. Prvni otdzka jsou polouzaviena
a tyka se zdroje ziskani infomaci o hotelu. Druha otdzka je uzaviend a dotazuje se na diivod
pobytu. Respondent si mize vybrat z nékolika odpovédi, v piipadé polouzaviené otazky
muZze dopsat jinou odpovéd'.

Hlavni ¢ast dotazniku tvofi otazky na kvalitu sluzeb fazenych chronologicky a
logicky tak, jak je klient ¢erpal. Od sluzeb recepce, restaurace, baru az po sluzby aquaparku

— zébavu, moznost relaxace, Cistotu a gastronomickou nabidku. Tyto polozky dotazniku
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maji podobu Likertovy skaly, kterd obsahuje pét stupni. Likertovy Skaly se vyuzivaji na
meéfeni postojii a nazorl, skladaji se z vyroku a stupnice. Respondent na stupnici vyjadii
stupen svého souhlasu, respektive nesouhlasu s vyrokem.

Dotaznik obsahuje téz tii oteviené otazky. Respondent zde mlze detailn€ rozepsat,
CO mu V nabidce sluzeb chybélo, kdo z personalu udélal vyjimeény dojem a nejvice
prostoru je vyhrazeno pro ptipominky, které by prispély ke zlepSeni sluzeb. Odpovédi na
tyto oteviené otazky budou vyuzity ve kvalitatni c¢asti vyzkumu, ktery poskytne dopliujici
informace k divodu potvrzeni ¢i vyvraceni Hypotézy €. 1.

Zavérecnou cast dotazniku tvoii uzaviend otazka na piipadné opakovani pobytu
v tomto hotelu a faktografické tdaje, termin pobytu v hotelu, velmi dilezité Cislo pokoje -
pro selekci segmentu rodin s détmi a kontaktni udaje s adresou bydliste.

Posledni informaci, kterou respondent obdrzi, je pod¢kovani za vyplnéni dotazniku.
Pti tvorbé struktury otdzek a vzhledu dotazniku byl kladen diiraz na jeho piehlednost,

jednoduchost a validnost odpovédi.

Pro ovéteni Hypotézy €. 2 bude zpracovana analyza dat celkové obsazenosti hotelu
ve zkoumaném obdobi a poméfena s obsazenosti realizovanou rodinami s détmi. Kromé
procentni obsazenosti budou srovnany 1 pocty pokojonoci. K piehledné vizualizaci

vysledkt bude pouzit plosny graf.

4.5.2. Realizacni faze

Sbér vyzkumnych dat probéhl v rozmezi dvanacti mésicti, od prosince roku 2012 do
prosince roku 2013. Obsah vyzkumnych otazek slouzil v pribéhu tohoto obdobi pro
okamzité¢ potfeby Aquapalace Hotelu Prague. PredevSim oteviené otazky reflektovaly
kvalitni a vyjimecny piistup zamémestnancti hotelu, piipadné poukazovaly na technické
zavady ¢i nekvalitni nebo chybéjici sluzby.

Dotazniky spokojenosti hosta jsou k dispozici na kazdém pokoji, pfipraveném pro
piijezd hosta. Patii ke standardim vybaveni pokoje, vedeni odde¢leni uklidu kontroluje

kvalitu uklidu a pfitomnost vSech doplnk, které tvoii standard vybaveni a sluzeb.
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Dotaznik spokojenosti je poloZen na no¢nim stolku, doplnén propisovaci tuzkou pro jeho
snadné vyplnéni. Text dotazniku obsahuje informaci, jak s dotaznikem nalozit po jeho
vyplnéni. Je mozné ho zdarma zaslat poStou, nebot’zadni strana dotazniku po jeho
pielepeni slouzi jako predtisténa obalka, nebo je mozné ho vhodit do prihledného boxu na
recepénim pultu, ktery je k tomuto Gcelu urcen. Piedani je samoziejmé mozné i do rukou
zaméstnanct, ktefi ho schranky dopravi. Schrénka je pravidelné¢ nékolikrat tydn€ vybirana
vedoucim recepce, ktery také jako prvni na komentare reaguje. Okamzité zprostiedkovava
zpétnou vazbu oddé€lenim, jejichz sluzby byly hodnoceny negativné a vybizi je k okamzité
napraveé. Na negativni komentaie klientl odpovida bud’osobné, nebo se svym tymem Guest
Service Managert. Poté jsou Dotazniky spokojenosti hosta predany na sekretariat feditele,
kde probiha jejich archivace. Odtud byly dotazniky jako vyzkumny material zpfistupnény
autorovi této prace.

Zpracovani dotaznik probihalo formou manuélniho pfenosu dat do excelového
souboru, ktery korespondoval s obsahem dotazniku. Kazda odpovéd ziskala své bodové
ohodnoceni na Likertové Skéle, vysledky byly automaticky vizuelné pfendseny do riznych
typl grafickych vystupt. Dle relevantnosti zndzornéni byly zvoleny formy kolacovych
grafll, které¢ zazoriuji pomér k celku, a dale formou grafti sloupcovych skupinovych, které
porovnavaji skupiny udaji seskupenych podle kategorii.

Dotaznik spokojenosti hosta obsahuje 1 vypisovaci ¢ast, kde je mozné zjistit detailni
divod, ktery vedl ke konkrétnimu rozhodnuti. Vyhodnocenim subjektivnich nazort klienta
ziska vyzkum 1 kvalitativni rovinu, diky které bude mozné proniknout 1épe do zkoumané

problematiky a zvysit interni validitu vyzkumu.

4.5.3. Vyhodnocovaci faze

Proces vyhodnoceni odpovédi vyzkumného souboru je zavisly na typu vyzkumnych
otazek. Odpovédi na polouzaviené otazky poskytly informace o divodu pobytu a zdroji, ze
kterého se o hotelu dozvédeli. Repondent si mohl vybrat z nékolika pfedem definovanych

odpovédi, pripadné dopsat jinou odpovéd. Kritérium divodu pobytu bylo zasadni pro
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filtraci pobytd rodin s détmi za ucelem dovolené a spolecné stravené¢ho volného casu.
Druhym filtrem bylo zaélenéni pouze téch dotazniki, jejichz respondent byl ubytovan
vyhradn¢ na rodinném, vicelizkovém ¢i apartmanovém pokoji. Tato informace byla
snadno dostupna z faktografické ¢asti dotazniku.

Hlavni cast dotazniku zpracovavala troven spokojenosti respondenta se sluzbami
hotelu na Likertové skale. Likertovy $kaly jsou vhodné na méteni postojlii a nazort, skladaji
se zvyroku a stupnice. Vyzkumny ndastroj pro ovéfeni hypotézy ¢. 1 pracuje s péti
stupiiovou $kalou odpovédi. Respondent mél na stupnici moznost vyjadfit stupen svého
souhlasu, respektive nesouhlasu s vyrokem. V dotazniku se nachazeji $kaly s obéma
polaritami, kladnou i zapornou. Respondent mohl hodnotit dotazovanou sluzbu vyjadienim
v téchto dimenzich: ,, Vyborn&, Dobfe, Primérné, Spatng, Nevyuzil/a jsem*. K jednotlivym
hodnotam skaly bylo pfisouzeno bodové ohodnoceni, aby bylo mozné zjistit frekvenci
voleb odpovédi. Pro lepsi vizualizaci vysledkt byly matematické udaje vyjadieny graficky.

Nedilnou soucasti vyhodnoceni je vécna interpretace zjisténych vysledk.

4.6. Vysledky vyzkumu

Vzhledem ke zvolené formé vyzkumu formou vypisovaciho dotazniku, ve kterém
respondenti zatazovali svij vyrok do Likertovy pétistupniové skaly, bylo mozné jejich
odpovédi kvantifikovat, matematicky métit a vyhodnocovat.

Dotaznik obsahoval celkem dvé uzaviené otazky, jednu polouzavienou otazku,
¢trnact otazek je hodnoceno na posuzovaci $kale. Pocet stupni Likertovy skaly je lichy,
obsahuje i moznost N, ktera znamena ,,nevyuzil/a jsem®.

Z faktografickych udajt je zpracovana statistika zemi piivodu respondentt.

Tti otazky jsou oteviené. Odpoveédi na né¢ umozni kvalitativni vyzkum, prohloubi
znalost zkoumané problematiky a verifikuji kvantitativnich zjisténi. Tyto otazky se tykaji
chybéjici sluzeb, osobniho nasezeni personalu ¢i pfipominek ke zlepSeni sluzeb hotelu do

budoucna.

55



Analyza €. 1 — Pocet a zemé piivodu respondentii

Velikost vyzkumného vzorku obsahuje 278 respondentil, rodin s jednim nebo vice
détmi, ktefi v Aquapalace Hotelu Prague travili sviyj volny ¢as, vikend nebo dovolenou.

Respondenti pochazi z téchto zemi; Ceska Republika, Slovensko, Rakousko a
hospodaisky svazku Beneluxu, tedy Belgie, Nizozemsko a Lucembursko. V procentnim

vyjadfeni tvoii respondenti z Ceské Republiky 36%, zahrani¢ni respondenti 64%.

Graf 1: Pocet a zemé puvodu respondentd

m Ceskéd Republika
B Némecko

= Rakousko

m Slovensko

m Benelux

Zdroj: Vlastni vyzkum autorky prace

Analyza ¢. 2 — Jak se respondent dozvédél o hotelu

Tato analyza dava odpovéd na otazku, jak se respondent dozvédél o Aquapalace
Hotelu Prague. Vysledek podava dutilezité zjisténi o zdroji rezervaci.

Z vyzkumu vyplyva, ze nejvétsi zacileni marketingu hotelu piisobi pies internet.
50% respondentl si hotel vyhledalo na internetu a rezervaci provedlo pfes internetové
rezervacni portaly vcetné hotelové webové stranky.

Druhym nejvétsim zdrojem 0 velikosti 21% z celkového poctu respondentl jsou

vvvvvvvv
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Jiz s ur€itou urovni o¢ekavani, ktera nesmi byt zklamana. Toto je také nejlevnéjsi zdroj
ziskani klientt.

Tteti v objemu respondentl jsou klienti, ktefi si rezervovali pokoj pfes cestovni
kancelat. Tato skupina tvoii 15% z celkového poctu respondentli. Jednd se o ponckud
rigidni zplisob rezervaci, ktery je na ustupu. Nékteré cestovni kancelare, predevsim globalni
operatofi jako Thomas Cook a TUI ale vyuzivaji moderni marketingové postupy a mohou
mit na sebe navazanu tradi¢ni a loajalni klientelu.

Ctvrtym velmi vyznamnym zdrojem respondentli jsou pravidelni hosté, ktefi tvoii
8% z celkového poctu respondentd. Jedna se celkem o 22 klientti z 278 klientli, coz mize
svédcit o dobré kvalit¢ sluzeb, ktera je natolik pozitivné vniméana a reflektuje jejich
potieby, Ze hotel nav§tévuji pravidelné. Z této skupiny pak vychazi doporuceni pratelim
Vv takovém rozsahu, jaky je mozno sledovat na vyzkumném vozrku ve velikosti 21%.

Velikostné patym zdrojem Vv objemu 6% z celkového poctu respondentd tvofi
inzerce, nejéastéji tisténa reklama v lifestylovych a odbornych casopisech, letacich a

dalSich tiSténych médiich. Varianta odpovédi ,, Ostatni* nebyla vyuZita.

Graf 2: Zdroje respondentt o existenci hotelu

® Pravidelny host

B Pratelé

= Inzerce

m Cestovni kancelaf

® nternet

= Ostatni (tv,billboard)

Zdroj: Vlastni vyzkum autorky prace
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Analyza ¢. 3 — Duvod pobytu hosta

Odpovédi na diivod pobytu hosta byly filtrovany tak, aby vyzkumny vzorek tvofily
pouze dotazniky téch respondentd, jejichz diivodem pobytu byla soukromé cesta. Dalsi
varianta odpovédi, kterd zahrnovala sluzebni cestu a konferenci byla odstranéna a neni

soucasti vyzkumného vzorku.

Analyza €. 4 — Hodnoceni sluZeb hotelu

Rezervace

Tato analyza vyhodnocuje spokojenost respondenta s procesem rezervovani pokoje.
Rezarvaci je mozné provést nékolika zpusoby — telefonicky, osobné na recepci, e-mailem
na rezervacni oddéleni, pfes webové stanky hotelu ¢i jiného internetového portalu nebo
prostiednictvim cestovni kancelafe. V kazdém piipad¢ je hotel vzdy plné zodpovédny za
stav své prezentace, kterd by méla obsahovat aktualni informace o sluzbach hotelu a cené

zvoleného pobytu, ptipadné dalsich volitelnych sluzeb.

Graf 3: Hodnoceni sluzeb — rezervace
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0% 1% Jsem je
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® Vyborné
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= Primérné
= Spatné

Zdroj: Vlastni vyzkum autorky prace
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Recepce

Sluzby zaméstnanct recepce patii k nejdilezitéjsim v hotelu. Jsou mistem prvniho
kontaktu s klientem, zprostiedkovavaji pozadované sluzby napii¢ v§emi oddélenimi hotelu
a jsou zodpovédni za celkovou spokojenost hosta. Zaméstnanci recepce mohou vyrazné
ovlivnit celkové vnimani kvality sluzeb celého hotelu. Prostfednictvim vhodnych tipt na
vylet, zajisténim pomucek pro déti a dals$i osobni s profesionalni pééi mize byt pracovnik
recepce vyznamnym reprezentantem osobniho pfistup ke klientele rodin s détmi.

Recepce je také mistem feSeni piipadnych stiznosti hosti a kompetentnost
pracovnikll recepce je duleZitym kritériem nejen k jejich efektivnimu vyfeSeni, ale
k pfedCeni o¢ekavani a zajisténi celkového pozitivniho dojmu z pobytu.

Hodnoceni sluzeb recepce Aquapalace Hotelu Prague ocenilo 83% respondentt
jako vyborné, pouze 17% respondentii povazuje sluzby recepce za ,,dobré*. Zadna jina
varianta odpovédi nebyla zjisténa. V otevienych otazkach na konci dotazniku je mozno
zaznamenat pozitivni ohlasy na praci recep¢nich, véetné uvedeni konkrétnich zaméstnanci

a ¢innosti, kterymi si ziskali ptizen respondentt.

Graf 4: Hodnoceni sluzeb — recepce
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Zdroj: Vlastni vyzkum autorky prace
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Snidané

Aquapalace Hotel Prague zahrnuje snidané vzdy do ceny pobytu. Vsichni
respondenti tedy ucinili osobni zkuSenost, na jejimz zaklad¢ vypovidaji o vybéru pokrmi,
kvalité¢ nabizenych jidel a napojl a Cistoté prostiedi, tedy celkové restaurace, bufetovych
stolti i uklidu a prezentaci jidelnich stolt. Hodnocena byla téz forma a kvalita obsluhy,
ktera v priabéhu snidani spociva v uvedeni hosta do restaurace, usazeni ke stolu, nabidnuti
kavy a caje a dale plynulé péCe o potfeby hosta, dopliiovani chybéjicich surovin
a inventafe. Hodnoceni respondentll je v drtivé vétSin€ kritérii ,,vyborné“, dosahuje
z celkového poctu 278 odpovédi hodnot nad 200 hlasi. Pomérné vyrazna ¢ést klienti ma
v jednotlivych kategoriich naroky vyssi, sluzby hodnoti kolem 50-70 respondentd jako
,»dobré“. V otazce vybéru, kvality a obsluhy byly zaznamenany i odpovédi ,, primérné®,
nejvice pak v kvalité obsluhy. Zde je mozné poukazat na vykyvy, zpisobené moznym
zvySenym naporem hostll, Spatnou organizaci prace nebo nedostatecnym pracovnim

nasazenim snidanového obsluhujiciho personalu.

Graf 5: Hodnoceni sluzeb — snidané

Snidané - Jak hodnotite jednotlivé sluzby?
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Zdroj: Vlastni vyzkum autorky prace
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Pokoje

Téma spokojenosti respondenti v této otdzce se tyka nckolika kritérii —
vybavenosti, &istoty a pohodli. Cistota je dilezitym prvkem elementarni kvality sluzeb
nejen pro hotel rodinného charakteru. Pro pobyty rodin s détmi je ale velmi dulezité
vybaveni pokoje, uzitny prostor, jeho zatizeni a celkové pohodli pti delSim pobytu. Je tieba
myslet na dostatek odklddaciho prostoru, détského vybaveni — stupatek, postylek, WC
redukci apod.

Vysledek ukazuje na vysokou uroven Cistoty, kterou 266 z celkovych 278
respondentll hodnoti jako ,,vybornou. Na celkové pohodli uz ale 40 respondenti pohlizi
pouze jako na ,, dobré“, 12 dokonce jako na ,, primérné”“. Divodem diskomfortu
respondentl je v pravdépodobné vybaveni, kde 115 z dotazanych nepovazuje vybaveni
pokoji za ,,vyborné“, ale pouze ,, dobré“. Diivody nespokojenosti je mozno zjistit
z oteverenych otazek tykajicich se impulsi ke zlepsSeni sluzeb ¢i dotazi na chybéjici

vybaveni.

Graf 6: Hodnoceni sluzeb — pokoje
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Zdroj: Vlastni vyzkum autorky prace
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Restaurace

Otazka tykajici se restaurace hodnoti nabidku a kvalitu jidel a napoju, Cerstvost
surovin, chutovou stranku pokrmu, Cistotu prostiedi restaurace a samoziejmé uroven
obsluhujiciho personalu. Naroky na personal jsou vys$si nez u snidani. Obsluha restaurace
vita klienty pti ob&dech a vecetich, nabizi vybér z bufetovych stolli nebo z jidelniho listku.
Klient oceni schopnost doporuceni jidel i napojt, jazykovou vybavenost, upozornéni na
speciality kuchyné ¢i pfipadné alergeny. Respondenty jsou rodiny s détmi, obsluhujici
persondl je tedy musi umét zabavit a zptisob obsluhy a nabidky détem ptizpisobit.

Z hodnoceni vyplyva, ze 118 respondenti z celkového poctu 278, sluzeb restaurace
nevyuzilo, stravovalo se jinak ¢i jinde. Ti co restauraci navstivili, vnimali dobfe nabidku
jidel a napoju, stejné jako Cistotu restaurace. Pozadu zlstavd hodnoceni kvality jidel a
pfedevs§im oblsuhujiciho personalu, zde 47 respondentii hodnoti obsluhu jako ,,dobrou* 7
respondentli pouze jako prumérnou. Divodem mutze byt lidsky faktor, komunikace v cizim
jazyce ¢i neadekvatnost nabidky pro klientelu rodin s détmi. Detaily je mozné zjistit

z otevienych otazek, obsahujicich doporuceni a komentaie respondentt.

Graf 7: Hodnoceni sluzeb — restaurace
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Zdroj: Vlastni vyzkum autorky prace
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Bar

Problematika Baru téz zahrnuje nabidku napoji a rychlého obcerstveni, kvalitu
napoju a troven obsluhujiciho personalu. Bar je odbytovym stiediskem, které piili§ neldka
rodiny s détmi. Tomu také svéd¢i vysoké ¢islo respondentt, ktefi uvedli, Ze sluzeb baru
nevyuzili. Z celkového poctu 278 responendii nevyuzilo sluzeb hotelového baru celkem
170 respondentt.

Z téch, kteti sluzby baru cCerpali, jich téméf tietina hodnotila troven nabidky,
kvality a obsluhy ako ,,dobrou®, dvé tfetiny pak jako ,, vybornou®. Je zfejmé, Ze rozsah

nabidky, kvalita poddvany napojt i obsluhy vykazuje prostor ke zlepseni.

Graf 8: Hodnoceni sluzeb — bar
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Zdroj: Vlastni vyzkum autorky prace

Aquapark
Téma Aquaparku zachycuje ndzor respondentli na moznost zédbavy pro celou rodinu

ve vodnim svété aquaparku, ale i moznost relaxace napf. po umisténi déti v détském koutku
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¢i animacnich programech. Otazka je téZ vénovana navstévé Saunového svéta, ktery neni
zahrnut v cen¢ vstupného do aquaparku, ale nabizi maximélni moznost relaxace
a odpocinku. Cistota spolednych prostor a dodrzovéani pravidel hygieny je dal§im daleZitym
kritériem hodnoceni. Z reakci vyplyva, ze vétSina rodin s détmi nepovazovala navstévu
Saunového svéta za zajimavou ¢i vhodnou. 202 klienti dali pfednost vyziti pouze ve
vodnim svété. Zabava pro rodiny s détmi se setkala s vysokym hodnocenim od 242
respondentt, ktefi hodnoti sluzby jako “ vyborné”, 33 respondenti je hodnotilo “dobie”.
Odpovéd neni piili§ piekvapiva vzhledem ke skutecnosti, ze se jednd o nejveétsi
aquapark ve stfedni Evropé. Takové zatizeni by mélo svym rozsahem sluzeb vyvolat
v navstévnicich nadSeni. Pies rusnost a vysoky vyskyt rodin s détmi v aquaparku hodnotilo
233 respondentli aquapark pozitivné 1 v oblasti mozné realaxace. Vysoké pozadavky na
Cistotu prostfedi ocenilo 222 respondenti maximalnim ohodnocenim ““vyborng”, 54
respondenti vnima Cistotu jako “dobrou”, horsi hodnoceni ale v otazce Cistoty prostiedi

nebylo zaznamenano.

Graf 9: Hodnoceni sluzeb — aquapark
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Zdroj: Vlastni vyzkum autorky prace
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Pomér ceny a kvality

Toto otazka vybidla respondenty kocenéni poméru vlozenych finanénich
prostiedkti do dovolené v tomto resortu v poméru k ziskanym zazitktim, odpocinku, kvalité
poskytnutych sluzeb a celkové spokojenosti vSech ucastnikli rodinné dovolené. Pies vyssi
cenu sluzeb, ktera je odpovidajici exkluzivité hotelu i aquaparku v ramci Ceské Republiky
I Evropy, odpovédélo 55% respodentt, ze cena je ve vyborném poméru ke kvalité sluzeb.
37% respondentti hodnoti pomér cena versus kvalita ,,dobie”, 8% pak ,, primérné*. Tato
skupina respondentli povaZzuje cenu sluzeb bud’za ptedrazenou, nebo jejich kvalitu vnima

jako nedostatecnou.

Graf 10: Hodnoceni sluzeb — pomér cena / kvalita

Jak hodnotite pomér kvality a ceny ?
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Zdroj: Vlastni vyzkum autorky prace

Celkové hodnoceni sluzeb

Pfi celkovém hodnoceni sluzeb byli respondenti dotazovani na spokojenost
S pristupem a reakci zaméstnancii resortu. Hodnotila se vstiicnost, pozornost a efektivita.
Vysledek ukazuje na vysokou kvalitu zameéstnancu, ktefi byli v otdzce vstficnosti
hodnoceni v 221 pfipadech ,,vyborné a v 54 ptipadech ,,dobie“. Stejné¢ vysoké hodnoceni

ziskal personal resortu i v otdzce pozorosti k pozadavkiim klienti a o osm hlasit méné pfii
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hodnoceni efektivity. Tu hodotilo 61 respondentii jako ,,dobrou, 5 respondentd jako
Lprumérnou®. Zde je ziejmy potencidl pro dalsi Skoleni a vzd€lavani persondlu tak, aby

sluzby byly kvalitni, promptni a adresné.

Graf 11: Celkové hodnocenti sluzeb

Jak hodnotite nase sluzby celkové?
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Zdroj: Vlastni vyzkum autorky prace

Celkovy dojem z hotelu

Zavér dotazniku byl vénovan ziskani informaci od respondentii o uceleném pohledu
na sluzby hotelu. Tim je mysSlen servis probihajici uvnitf budovy hotelu, tedy sluzby a
pristup recepce, sluzby ubytovaci vcetné uklidu, technicky a esteticky stav vetejnych
prostor hotelu i vybaveni hostovskych pokoji. K témto sluzbam patii i snidafiovy servis,
obsluha, nabidky a kvalita sluzeb hotelového baru a restaurace. V neposledni fad¢ hraje
svou roli téz piistup personalu k rodindm s détmi, Groven détského vybaveni a nabidka

zatizeni pro vyziti volného Casu.
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84% respondentil povazuje celkové sluzby hotelu za ,,vyborné“, 15% za ,, dobré*. Pouhé

1% respondentti hodnoti celkové sluzby hotelu ,,primérné*.

Graf 12: Celkovy dojem z hotelu

Jaky je vas celkovy dojem z hotelu?
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Zdroj: Vlastni vyzkum autorky prace

Celkovy dojem z aquaparku

Identicky dotaz se tyka i celkovych sluZeb arealu aquaparku. Ty zahrnuji nabidku
atrakci vodniho a saunového svéta, fitness, wellness, pfipadné¢ i masazi a dalSich
kosmetikych procedur. Hodnoceni zahrnuje celkovy dojem, rozsah vybaveni, jeho kvalita,
esteticky vzhled, uzivatelska dostupnost a vysledny efekt ve formé adrenalinovych zazitkt
¢i dokonalého odpocinku ¢i relaxace. Soucésti hodnoceni je i pfistup personalu, nasazeni
plav¢iki, kvalita prace maséra a rehabilitacnich pracovnik.

Respondenti ohodnotili celkovy dojem =z aquaparku v 75% ,,vyborné“, v 23%
»dobte®, pouze 2% respondentii hodnoti dojem z nejvétsiho stfedoevropského aquaparku

jako ,,primérny*.
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Graf 13: Celkovy dojem z aquaparku
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Zdroj: Vlastni vyzkum autorky prace

Analyza ¢&. 5 - Ochota k opakované navstévé

Odpoveédi respondentt na tuto otazku reflektuji celkovou spokojenost s komplexem
sluzeb, kterych se jim v priabéhu pobytu dostalo. Jedna se uceleny dojem z pobytu a sluzeb
hotelu, které jsou uzce provdzany s moznosti zabavy, relaxace a odpocinku ve vodnim ¢i
saunovém svété aquaparku. Pozitivni reakce na tuto otdzku dokazuje nejen ochotu
k opakovanému pobytu, ale akceptaci cenového nastaveni sluzeb v souladu s jejich
rozsahem a kvalitou. Odpovéd” ,,Ano“ zde nevyjadiuje pouze reakci jednotlivce, ale
souhlas celé rodiny, kterd pobyt v hotelu absolvovala. NadSeni déti z atrakci aquaparku je
ocekavatelné, kriticky pohled rodice pak vnima bezpecnost, cenovou uroven, hladky

prubéh pobytu a kompetentnost personalu, ktery je v kazdé situaci pfipraven poskytnout

maximalni péci.
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Z celkového poctu 278 respondentl vyjadiilo 268 z nich viili se znovu v hotelu ubytovat a
poskytované sluzby opakované vyuzit. Tato skupina tvoii 96% respondentii.

Pouze 10 respondentii reagovalo na dotaz negativné, sluzeb Aquapalace Hotelu Prague jiz
nehodlaji v budoucnu vyuzit. Tato skupina tvoii 4% z celkového poctu respondentt.
Duivody pro jejich negativni pristup ke sluzbam hotelu Ize dohledat v otevienych otdzkach

nize.

Graf 14: Ochota k opakované navstéve

Ubytovali byste se opét v hotelu?

= Ano

m Ne

Zdroj: Vlastni vyzkum autorky prace

Analyza €. 6. - Oteviené otazky, kvalitativni vyzkum

Vypisovaci ¢ast odpovédi na oteviené otdzky nabizi vysvétleni a zdivodnéni
pozitivnich i negativni hodnoceni, ktera se v analyze kvantitativniho vyzkumu objevila. Na
otazku ,,Co vadm v nabidce chybelo? odpovédélo celkem 24 respondentli. NejCasteji
zminovali chybé&jici suSdk na plavky na pokoji, coZz je vzhledem k propojeni hotelu
s aquaparkem logicky pozadavek. Dale byla zminovana absence détskych Zupanii na

pokojich, rodinné baleni kosmetiky a animaéni programy pro starsi déti.
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Tabulka 7: Chybé¢jici nabidka

Co vam v nabidce chybélo? Pocet zminek
Susak na plavky na pokoji 8x
Détské zupany na rodinnych pokojich 3X
Velké baleni kosmetiky na rodmnych pokojich 3X
Animacni program pro vétsi déti, nejen pro predskolaky 3X
Mikrovinna trouba na rodinném pokoji 2X
Vétsi nabidka détskych jidel v restauraci 2X
Moznost hlidani déti po 20.00 2X
Velky odpadkovy koS na pleny na pokoji 1x

Zdroj: Vlastni vyzkum autorky prace

Na otevienou otazku ,, Mate dal§i pfipominky, které by pfispély ke zlepSeni
sluzeb?* reagovalo celkem 18 respondentti. Nejcasteji byly zmiflovany nekvalitni pfistylky,
které rusily spanek celé rodiny. Ptekvapil pozadavek na umocnéni relaxacni atmosféry jak
V saunovém, tak vodnim svété. Zde respondenti navrhuji zdkaz vstupu déti, které
atomosféru narusuji svou hlu¢nosti, poZaduji relaxa¢ni hudbu a videoprojekci. Je zfejmé, Ze

I rodiny s détmi si chtéji pii spolecné dovolené od déti odpocinout a intenzivné relaxovat.

Tabulka 8: Navrhy na zlepsSeni sluzeb

Pripominky ke zlepSeni sluzeb: Pocet zminek
Zména pristylky na pokoji - je nekvalitni, vrze. 4x
Zékaz vstupu malych déti do saunového svéta - jsou hlucné! 3X
Zlepseni znalosti némeckého jazyka u personalu 2X
Veétsi détsky koutek v hotelu 2X
TV v Aquaparku s relaxa¢ni hudbou a obrazky pifrody 2X
Lepsi popis pokojt, tfilizkovy pokoj je Double s pfistylkou 2X
Ztiseni hudby v Aquaparku pro vétsi relaxaci 2X
Oteviraci doba détského koutku jiz od 9.00 1x

Zdroj: Vlastni vyzkum autorky prace
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Na otevienou otazku ,, Udé€lal na Vas nékdo z personalu vyjimecny dojem?* odpoveédélo
32 respondenti. Nejvice byla zminovana kvalitni prace recepcnich, dale uznani celkové

kvality sluzeb a ocenéni zazemi a nabidky sluzeb pro déti.

Tabulka 9: Vyjimeény dojem personalu

Pozitivni komentare Pocet zminek
Skvéla recepce 14x
Udrzte si kvalitu ! 6X
Skvelé zazemi pro déti 6X
Velmi mila obsluha v restauraci 3X
Skveéla animatorka 2X
Krésny saunovy ceremonial pro Zeny 1x

Zdroj: Vlastni vyzkum autorky prace

V uzaviené otazce, kterd se tykala ochoty navstivit hotelovy komplex opakovang,
odpovédélo 10 respondentii negativné. Jejich stanovisko bylo podpofeno odivodnénim
Vv oteviené vypisovaci otdzce. Dlvody jsou velmi riiznorodé, Zadny se neopakuje. Je
zfejmé, ze kazdy vnima kvalitu sluzeb subjektivné a na zédkladé svého ofekavani a vlastnich

kritérii se rozhoduje.

Tabulka 10: Divody pro neopakovani pobytu

Diivody, pro¢ hotel jiZ znovu nenavstivim Pocet zminek | Narodnost
1. |Pliseni a popraskané dlazdice ve sprse piipominaji spise 1x Slovensko
Skohni inernat nez 4* hotel
2. |Studena voda v aquaparku, dlouha chodba z hotelu do aquaparj 1x Rakousko
3. |Snidan¢ a veCefe neodpovidaji standardu 4*Hotelu 1x Némecko
4. |Béhem tydenniho pobytu stale stejna zelenina pro déti 1x Belgie
5. |Chybi znaceni jak se dostat na vetejné parkovisté, nechtcli 1x Holandsko
jsme platit za parkovani v hotelové garazi
6. |Dlouha ¢ekacidoba na snidani 1x Rakousko
7. |Hluk na chodbé po 22.00 1x Rakousko
8. |WC na aquaparku se musi Cast&ji vytirat, stoji tam voda 1x Ceska Republika
9. |Chybe¢l nam kuracky prostor 1x Ceska Republika
10 |Otraveny Cinik, ktery nam piinesl jidlo po hoding cekani 1x Ceska Republika

Zdroj: Vlastni vyzkum autorky prace
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Analyza €. 7 — Vliv rodin s détmi na celoro¢ni obsazenost

Pro zjisténi, zda-li se vytizenost rodin s détmi da srovnat s celoro¢ni obsazenosti
hotelu a je mozné se tak vyhradn¢ na tuto klientelu zaméfit, byla provedena analyza
celkové rocni obsazenosti roku 2013 s pomeéfenim procenta obsazenost samostatnym
segmentem rodin s détmi (Family Segment). Pro vytvoieni Family Segmentu doslo ke
spojeni pokojonoci Individuélniho segmentu (klienti rezervujici si ubytovani naptimo bez
prostiednika), FIT segmentu (Frequent Individual Traveler, klient vyuzivajicich sluzeb
cestovnich kancleéii) a segmentu Packages (klient rezervujici si Bali¢ek sluzeb, napt Zoo
hit ¢i jiné balicky pro rodiny s détmi). Cilem bylo porovnani pokojonoci odbydlenych
rodinami s détmi a srovnani s celkovou obsazenosti v jednotlivych mésicich. Jednalo se

o relacni — vztahovy vyzkumny problém.

Tabulka 11: Pomér celkové obsazenosti k Family Segmentu

TOTAL Bednights | 47078 2601 | 3627 | 4066 [ 3010 | 4082 | 2849 | 5274 | 6095 | 3451 | 4556 [ 3881 | 3586
Family Bednights | 35740 1740 | 2804 | 3066 | 2280 | 2596 | 1959 | 4792 | 5437 | 2085 | 3508 [ 2395 | 3078
TOTAL Occupancy 56% 36,3 56,1 56,8 434 57,0 411 73,6 85,1 49,8 63,6 56,0 50,1
Family Occupancy 42% 24,3 434 42,8 32,9 36,3 28,3 66,9 75,9 30,1 49,0 34,6 43,0

Rozdil 14% 12% 13% 14% 11% 21% 13% % 9% 20% 15% 21% %

Legenda : TOTAL Bednights - Celkovy pocet pokojonoci
Family Bednights - Celkovy pocet pokojonoci rodin s détmi
TOTAL Occupancy - Celkova obsazenost
Family Occupancy - Obsazenost realizovana rodinami s détmi

Zdroj: Vlastni vyzkum autorky prace

Z tabulky lze vycist, Ze celorocni obsazenost zkoumaného ubytovaciho zafizeni
¢inila 56%, z toho sement rodin s détmi ¢inil 42%. Tato data pochézeji z interni statistiky
Guestmix 2013 (viz Piiloha F). Primérny celoro¢ni rozdil je 14% obsazenosti. Pro blizsi
pochopeni vztahli mezi obéma tdaji je tiecba analyzovat jednotlivé mésice dle sezonosti. Je
zfejmé, Ze segment rodin s détmi vyrazn€ chybi v mésicich kvétnu 21% , v zafi 20%
a listopadu 21%. V téchto mésicich pfevazuji jiné segmenty, napi. korporatni ¢i

konferen¢ni, které vyznamné pfispivaji k ekonomické stabilit€¢ ubytovaciho zatizeni
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Vv téchto mésicich. Zaméfeni se pouze na Family Segment by mélo negativni dopad na

ekonomiku spole¢nosti.

4.7. Interpretace vysledki

Cilem praktické ¢asti prace bylo ovéfeni platnosti stanovenych hypotéz, jejich

potvrzeni ¢i vyvraceni.

Hypotéza 1. Hotel s oznaéenim Family Friendly v Ceské republice nenapliiuje

obsahem sluzeb ptedstavy a ofekavani klientd s détmi.

Pro potvrzeni hypotézy byl zvolen reprezentativni zastupce, Aquapalace Hotel
Prague, ktery spliiuje vSechna kritéria Family Friendly pfistupu k rodinam s détmi. Tento 4
hvézdickovy hotel s 231 pokoji a 650 lazky je nejvétsim zrodinnych hoteld v Ceské
republice, je fadné certifikovan Asociaci hotelii a restauraci v kategorii 4* Superior dle
Oficidlni jednotné klasifikace ubytovacich zafizeni CR. Dale je drzitelem certifikatu Baby
Friendly Certificate a Baby Friendly Hotel. Aquapalace Hotel Prague je piimo propojeny se
zajimavou rodinnou atrakci — aquaparkem, ma vypracovany vlastni koncept ptistupu
a sluzeb pro rodiny s détmi ,, Kids Concept*.

K potvrzeni hypotézy byl vyuzit Dotaznik spokojenosti hosta, ktery byl vyplnén
278 respondenty, rodi¢i s détmi z Ceské republiky, Némecka, Rakouska, Slovenska a zemi
Beneluxu. Klienti z Ceské republiky tvofili 36%, zahrani¢ni nav§tévnici 64%. Tento
narodnostni mix pln¢ garantoval kvalitni kompetenci k porovnani sluzeb Adquapalace
Hotelu Prague s profesionalnim a prorodinnym pfistupem ubytovacich zafizenich
Vv zZahranic¢i. Pfedev§im Rakousko a Némecko tvoii velmi dobry benchmark pro srovnani
Agquapalace Hotelu Prague a jeho pfistupu K rodinam s détmi.

Dotaznik spokojenosti hosta obsahoval dotazy na vSechny oblasti pobytu hostd

Vv hotelu a cilil téZ na vSechna odbytové stfediska. Respondenti se vyjadfovali ke kvalité
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produkti, Cistoté a vybaveni pokojl i spole¢nych prostor, moznosti vyziti a zdbavy pro déti
a predeviim k pratelskému a proaktivnimu piistupu  k rodindm s détmi. Zadna
Z analyzovanych sluzeb neziskala takové hodnoceni, které by negativné ovlivnilo vnimani

celého komplexu a odradilo respondenty od dalsi navstévy.

Jednoznacnou odpovéd” na stanovenou hypotézu dava analyza ¢. 5., Graf 14 na str.

69 této prace. Tabulkové znazornéni nize.

Tabulka 12: Vile k opakované navstéve

Ubytovali byste se opét v hotelu?| Pocet odpovédi %
ANO 268 96%
NE 10 4%
CELKEM 278 100%

Zdroj: Vlastni vyzkum autorky prace

Zavér: Hypotéza €. 1 nebyla potvrzena.

Z vyzkumu vyplyva, ze 96% respondentd, kteti hotel navstivili, by svou navstévu
opakovalo. Tato skute¢nost dokazuje, ze kvalita sluzeb hotelu pro rodiny s détmi v Ceské
republice dosahuje kvalit zahrani¢nich Family Friendly hotelti a s tim spojenych o¢ekavani.

Vyvraceni hypotézy nepotvrdilo prvoplanovost marketingové komunikace
Aquapalace Hotelu Prague jako Family hotelu, ani nenaplnéni oc¢ekavani Grovné sluzeb
pro rodiny s détmi z divodu absence jasnych kritérii pro tento typ hotelu.

Naopak, nepotvrzeni hypotézy ukézalo, ze rozsah sluzeb zkoumaného hotelu je na
takové rovni, ktera je srovnatelna s podobnymi zafizenimi v zahranici.

Predpoklad, Ze klient zvykly na vysoce profesiondlni, tradi¢ni a sofistikovanou
orientaci rodinnych hotelti v Rakousku a Némecku oc¢ekava sluzby na stejné ¢i vyssi arovni

a ve svych pozadavcich nemiize byt v Ceské republice uspokojen, se nanaplnila.
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Vyvraceni hypotézy potvrdilo velmi doboru kvalitu a vysokou troven sluzeb
poskytovanych zkoumanym hotelem. Nebyla naplnéna obava z nizké urovné ocekavani
klientt, ktery by mohla vést k potvrzeni hypotézy, ale degradovala by validnost vyzkumu.
Odpovédi na uzaviené otazky ukazaly, ze respondenti maji vysoké naroky a dokazi je
komunikovat, tak jak ucinili ve form¢ otevienych otazek v kategorii navrhli na zlepSeni ¢i
chybégjicich sluzeb. Nepotvrdila se nezkuSenost a opatrnost v ocekavani od hotelu
rodinného typu. Rodiny s détmi velmi dobie védi, co pro své pohodli a spokojenenost na
cestach a pfi pobytu v hotelu potiebuji. Sami jsou ochotni se aktivné zapojit svym ndzorem
a pomoci tak zvySovat uroven sluzeb ubytovaciho zafizeni.

Vyvracenim hypotézy tak Aquapalace Hotel Prague vytvaii pomyslnou latku

Vv rozsahu a kvalité sluzeb, které napliiuji o¢ekavani klientského segmentu rodin s détmi.

Hypotéza 2. Hotel soznacenim Family Friendly odolava 1épe ekonomickym

vlivim zptisobenych sezonnosti.

Pro potvrzeni ¢i vyvraceni hypotézy byla provedena analyza vlivu ubytovani
segmentu rodin s détmi na celkové vysledky Aquapalace Hotelu Prague ve sledovaném
obdobi. K vytvoteni celkového souctu poctu pokojonoci realizovanych segmentem rodin
s détmi byly vyuzity informace z celkového segmentového mixu zkoumaného hotelu (viz
ptiloha G). Zahrnuty byly i segmenty rodin s détmi pfichazejici z jinych zdroji, napf.
nakupujici bali¢ky sluzeb ¢i k rezervaci v hotelu vyuzivajici cestovni kancelatfe. Takto
vytvoifeny Family Segment byl porovnan s celkovou obsazenosti v jednotlivych mésicich
1 celoro¢né.

Potvrzeni hypotézy by dokéazalo spravnost orientace vyhradn€ na rodinnou
klientelu. Dikazem by byla celoroéné vyrovnhand obsazennost takového zafizeni, bez
potieby saturovat vykyvy v obsazenosti jinymi segmenty, napi. korporatnim ubytovanim,
skupinami ¢i konferenénimi akcemi.

V opacéném piipadé by hypotéza potvrdila, Zze zaméfeni se vyhradné na segment

rodin s détmi by navysilo obsazenosot v jiz tak vysokych sezonach, ale celkové by
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nevykompenzovalo vypadek obsazenosti i trzeb, ktery by fataln€ poznamenal udrzitelnost
podnikani takového subjektu.

Odpoveéd” na stanovenou hypotézu predklada analyza ¢. 7 - Vliv rodin s détmi na
celoro¢ni obsazenost, znazornéna Tabulkou ¢. 11 na str. 72 této prace. Grafické

znazornéni zjisténych udaji nize.

Graf 15: Celkova obsazenost versus Family Segment
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Zdroj: Vlastni vyzkum autorky prace

PloSny graf znéaroziiuje vliv Family Segmentu na celkovou celorocni obsazenost
hotelu za prispéni dalSich segmentd, jako jsou korporatni segment, skupinovy segment,
konferen¢ni a MICE segment ( Meetings, Incentive, Conference, Events), Balneo a Medical
segment léCebnych a rehabilitacnich pobytd. Je zfejmé, Ze pii akceptaci a vyhranéné

orientaci na rodiny s détmi by celkové vytizeni hotelu bylo niZzsi.

Zavér: Hypotéza ¢. 2 nebyla potvrzena.
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Z porovnani hodnot grafii a celkové obsazenosti hotelu vyplyva, ze ubytovani rodin
s détmi podléha sezonosti. Ta je tvofena predevsim Skolnimi prazdninami a stdtnimi svatky.
Z toho ditvodu je mozné vysledovat zvySenou navstévnost sledovaného segmentu v tnoru
a bieznu, zpusobenou jarnimi $kolnimi prazdninami. Druh4 a hlavni sezéna rodin s détmi je
Vv ¢ervenenci a srpnu, prudce klesa se zacatkem zari, kdy kon¢i letni prazdniny. Prekvapiva
muze byt dalS$i vysokd sezéna rodinného segmentu Vv fijnu, ta se ale tyka vyhradné
némeckych rodin, nebot’v tomoto obdobi probihaji némecké podzimni prazdniny viz
Tabulka ¢. 1 na stran¢ 17 této prace.

Vyvraceni hypotézy ukazuje na dilezitost segmentového mixu, obzvlasté u hotelu
takovéhoto rozsahu, kde vhodné vyvazeni a rozlozeni segmentl v jednotliva obdobi roku

zajisti celoro¢ni vyssi obsazenost a ekonomickou stabilitu.

4.8. Doporuceni

Implementace Family Friendly konceptu

Kvalita a Siroké spektrum nabidky sluzeb je zakladem uspéchu kazdého
ubytovaciho zafizeni. Zaméteni sluZzeb na rodiny s détmi vSak piinaSi nadstandardni
pozadavky. Ty se tykaji vybaveni hotelu, zafizeni pokojl, spolecnych prostor a détskych
heren. Velmi dobrym voditkem pro splnéni vSech ofekavanych pozadavki mohou byt
kritéria Kinderhotels, zndzornéna v Tabulce €. 6 na str. 37 této prace. Tato kritéria reflektuji
tradi¢ni a kvalitni pfistup k rodindm s détmi a jejich potfebam. Jsou podlozena vysokou
urovni péce o deéti v zapadoevropskych zemich. Také dobréd ekonomicka uroven rodin
zvySuje naroky na kvalitu a design ubytovaciho zafizeni a Uroveinl stravovacich a
doplitkovych sluzeb. Hotelova sluzba, kterd neptekondva bézny Zivotni standard rodin
s détmi, nemtze nadchnout ani byt hodnocena pozitivné. Tlak na kvalitu sluzby je ale
stejny 1 u ekonomicky slabsich rodin. Skute¢nost, ze na pobyt rodina dlouho spofila, mize

byt v piipadé nekvalitni sluzby obrovskym zklamanim a doslova Spatnou investici. Opacny
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prozitek je pak odménou a potéSenim pro celou rodinu, zazitkem, na ktery se vyplati znovu
spofit.

Obstat narokim technického vybaveni neni zpravidla tak slozité, jako
implementovat do procest hotelu celé koncepty piistupu k rodindm s détmi, do kterych je
tteba zahrnout nékolik oddé€leni a velky pocet zaméstnancti. Pravé osobni nasazeni a piistup
personalu dokaze nahradit chybéjici ¢i nefunéni technické vybaveni. Zlepsovani znalosti
a povédomi o pozadavcich rodinné klientely a osobnim pfistupu je ¢innost trvala, osvétova
a nikdy nekoncici. Dulezitym kritériem je osobnost zaméstnanct v obsluze, jejich lidsky
ptistup ke klientiim, chut” poméhat a ucit se. Teprve zde je mozné rozvinout vzdélavaci
procesy Vv péci o hosta, proskolovani na zplsoby feseni stiznosti apod. Zakladem zistava
zdjem o spokojenost klienta.

Motivaci pro zavedeni Family Friendly konceptu miize byt i snaha odlisit se od
konkurence. Dle Portera je mozné analyzovat konkurenci v oblasti &tyf zakladnich vliva.*
Témi jsou prednosti a slabiny podniku, moznosti a rizika odvétvi, spolecenskd ocekavani
a osobni hodnoty klicovych realizatori. V tomto kontextu muize byt zavedeni znacky
Family Friendly pfednosti, ale na druhou stranu rizikem, Ze klientela rodin s détmi
ekonomicky nevytizi ubytovaci objekt celorocné. Cilena péfe o rodiny s détmi je
z pohledu spolecenského ocekavani vnimana bezesporu pozitivné. Zéisadni pro
implementaci projektu je pak kompetentni rozhodnuti pro jeho realizaci, nastaveni
korektivnich mechanizmi v pribéhu implementace a pfedev§im osobni nasazeni a

motivace realiza¢niho tymu.

Segmentace klientely

Dalsim doporuenim pro provozovatele hoteld je zachovani rozmanitosti
segmentového mixu, ktery vyrovna specifické sezonnosti rodin s détmi, ale i dalSich

segmentl navstévnikl. Kazdy druh klientely vykazuje svou sezonnost na zakladé specifik,

45 PORTER, Michael E. Competitive strategy : Techniques for analyzing industries and competitors. New
York : Free Press, 1980. 396 s. ISBN 0-02-925360-8.
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které si s sebou segment nese. Korporatni segment ma potiebu ubytovani ve vSednich
dnech, o vikendech miize byt nahrazen pravé rodinami s détmi. Stejné¢ tak konferencni
segment ma svou nejvyssi sezonnost v lednu, kvétnu a zaii a dokaze tak dokonale saturovat
nizsi zajem rodinného segmentu v téchto mésicich.

Jednoznacna vyhranénost neni idedlni feSenim pro zaddné ubytovaci zafizeni, ani
mensi penziony, farmy ¢i ¢i rodinné hotely v pfirodé a horskych oblastech. Tam je v zasadé
mozné predikovat sezonnost zimni a letni, obé ale vyrazné zavislé na pocasi a stavu sn¢hu.
V mimosezonnich mésicich se snazi hotely vybalancovat obsazenost nabidkou
konferencnich sluzeb a teambuildingd. Dostavuji se bazény a wellness zafizeni, ktera jsou
pak ale slozit¢ finan¢né navratna. SlouZzi spiSe ke zlepSeni celkového dojmu z pobytu
slevové pobidky v mimosezonach, nebot” vnimani hodnoty sluzby se tak celkové degraduje

a narust zadoucich segmentu lze jen tézko ocekavat prave z diivodu jejich specifiénosti.
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ZAVER

Dutvodem ke zvoleni tohoto tématu byla neptehlednost nabidek rodinnych hotelti
a rodinnych koncepti, které se na trhu propaguji pod znackami Family Friendly, Baby
Friendly a Kids Friendly. Motivaci ke zpfehlednéni tématu byla dosud neexistujici
kategorizace a ucelena definice téchto znacek, jejich obsahti a vyznamtl.

Cilem prace bylo zdokumentovat a zpiehlednit jednotlivé znacky, predlozit jejich
obsah, porovnat jej a vylozit jejich vyznam pro uZzivatele ¢i potencialni drzitele. Rozsah
prizkumu se zaméfil na uzivani hotelovych rodinnych koncepti a znadek v Ceské
Republice, Slovensku, Rakousku a Némecku.

Zmapovanim znaCek Baby Friendly Hotel, Baby Friendly Certificate, Family
Friendly Hotels, Family Friendly Society a Kinderhotels doSlo ke zjisténi, Ze ptes podobny
a mnohdy identicky nazev, znamena toto oznaceni vzdy odliSnou sluzbu ¢i aktivitu. Pro
bézného spotiebitele sluzeb jsou tato znaceni velmi zavadéjici. Na jedné strané zahrnuje
organizace, ¢asto obCanska sdruzeni, ktera oznaceni udéluji kazdému zatizeni ¢i produktu,
které se orientuje na rodice a jejich potomky. Udé&leni Certifikatu Family Friendly pak ma
zcela jiny vyznam neZ oznaCeni Family Friendly Hotel, ktery ale ve svém dusledku
neznamena nic vice, neZ Ze oznaceny hotel je v nabidce stejnojmeného internetového
rezervacniho portalu.

Internetové portaly vystupujici pod ndzvy Baby Friendly Hotel, Family Friendly
Hotels a Holidays4Kids se prokazaly nizkou profesionalitou, nedostate¢nou urovni
nabizenych sluzeb, vagnimi pozadavky na kritéria spolupracujicich hoteld, uzivatelsky
nevstiicnym zplsobem realizace rezervaci a v piipadé Baby Friendly Hotels dokonce
zavadéjici a neaktudlni nabidkou.

Proniknuti do chaotického znadeni rodinnych sluzeb v Ceské republice ukazalo, ze
zadna z instituci, kterd nese toto oznaceni nepodléha kontrole svych nastavenych kritérii,
jejich plnéni neni vymahatelné a zadna, kromé Orea Hotels, neni registrovanym vlastnikem
své znacky. Pro uzivatele sluzeb s oznacenim ,, Family, Baby, Kids Friendly* muze tato

informace pusobit rozpacité, pro piipadné zajemce o zisk znacky je pak tato snadno

80



zneuzitelnd ¢i naopak nezajimavd, pokud se chce zatfizeni od pochybnych certifikaci
distancovat.

Zcela jiny pohled se naskyta pifi zjistovani identické problematiky v zahranici.
Piedev$im ubytovaci zafizeni v Rakousku, Némecku a severni Italii jsou tradi¢nimi
poskytovately velmi sofistikovanych sluzeb pro rodiny s détmi.

Tomu odpovida i kvalita a zplsob prezentace jednotlivych znacek, at'uz zminime
Kinderhotels, Familienhotels.de, Familien Hotel Siidtirols ¢i Club Family. Jednotlivé nazvy
téz skryvaji rizné typy sluzeb, pfedev$im se ale jedna o internetové rezervacni portaly,
jejichz kvalita a uzivatelska ptatelskost je velmi vysoké urovni. Webové stranky jsou
prehledné, plné aktudlnich nabidek a doporuceni, ¢asto doplnéné cestovatelskymi blogy ¢i
vlastnimi komentafi klientil. Siroky rozsah nabizenych hotelii svédéi o vyznamu tohoto
rezervacniho zdroje pro uzivatele.

Vlivem evropské integrace dochazi ke stirani narodnich hranic a poklesu vyznamu
narodnich produktt. Ptikladem je integrace hotelii rodinného typu z Jizniho Tyrolska, ktera
zahrnuje nabidku celé destinace zahrnujici jizni Rakousko a severni Italii. Centralizace
nabidek na jednom misté umozni provozovatelim hotelti vyuzit finanéné naro¢nych on-line
marketigovych kampani a CEO analyz, které¢ by pro samostany produkt byly cenové
naro¢né. Pro odliseni konkuren¢nich hotelti na jednotlivych portalech je zasadni moznost

nastaveni filtrd a tim diversifikace nabizenych sluzeb.

Nejvyssi uroven sluzeb pro rodiny s détmi predstavuje znacka Kinderhotels. Ta jako
jedind zpoplatiuje proptijceni své registrované znacky, a to vyznamng. Precizné
vypracovana a kontrolovana kritéria sluzeb garantuji navstévniklim nejvys$i mozny servis,
zabavu a relaxaci za odpovidajici vyssi ceny, které maji pevné stanovenou spodni hranici.
Sluzby v téchto hotelech kombinuji tradicni pohostinnost s modernim designem a
nejaktualnéj§imi  technologiemi v oblasti zabavy, wellness a relaxace. Vzhledem
k dostupnosti stanovenych kritérii je mozné, aby se zde hotely se zaméfenim na rodinnou
Klientelu inspirovaly. Rozsah a obsah takovych sluzeb je narocny jak investicné, tak
koncepéné. Implementace Family Friendly konceptu dle vzoru Kinderhotels je tikolem pro

cely hotelovy tym, od feditele po animatora. Nutnou podminkou je navic naprosta
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angazovanost celého persondlu pro sluzbu rodinam s détmi a sdileni tohoto spole¢ného
cile. Vzhledem k celorodinnému nasazeni drzitelti znacky Kinderhotels je podobny pfistup
a uroven sluzeb tézko zajistitelny v hotelich fetézcového typu, které podléhaji centralnimu
fizeni €1 individudlnim hoteliim s majiteli, které spiSe nez dlouhodoba cesta k budovani
prestize v oblasti rodinnych hotelll za cenu vyznamych investic, zajima okamzity a rychly
Vynos.

Presto se prakticka ¢ast této prace pokusila o prazkum stavu sluzeb rodinného
hotelu v Ceské republice a to za predpokladu, Ze pozadavky na kritéria vybaveni a turovné
personalu budou hodnotit navstévnici ze zahrani¢i, zhyckani tradi¢né¢ pohostinnym a
profesiondlnim servisem S osobnim pfistupem personalu ve své destinaci.

Pro hodnoceni byl zvolen reprezentant hotelu orientujiciho se na rodiny s détmi,
Aquapalace Hotel Prague. Tento hotel spliioval vSechna stanovend kritéria na oficialni
certifikaci AHR CR a dal§ich zkoumanych Baby Friendly a Kids Friendly certifikatd.
Navic kapacita 650 lazek a propojeni s nejvétsSim aquaparkem ve stfedni Evropé
potvrzovala velky objem klientl z fad rodin s détmi.

64% zahrani¢nich navstévniki z Némecka, Rakouska, Slovenska a zemi Beneluxu
vyhodnotilo sluzby tohoto hotelu velmi pozitivng, stejné jako zbyvajici Ceska klientela. Ze
zaznamenanych 278 odpovédi by pouze 10 klientl sviij pobyt v hotelu jiz neopakovalo.
I subjektivni diivody téchto repondentl je nutné vyslyset, vénovat jim pozornost a reagovat
na né. Kazdy problém ma svou pficenu, které je tfeba predchazet. Cilem kazdého
ubytovaciho zafizeni by méla byt 100% navratnost vSech klientl. V piipadé zkoumaného
hotelu bylo zjisténo, ze 8% z vyzkumného vzorku respondentli bylo stalymi hosty hotelu
a dalsi 21% respondentt piijelo na zakladé doporuceni svych pratel. Tyto ukazatele svédci
o vysoké loajalité klient hotelu a tim samoziejmé i jejich spokojenosti se sluzbami. Neni
presvédciveéjsiho a pro hotel levnéjSiho zdroje nez doporuceni pratel, ktefi hotel jiz
navstivili. Navratnost klientd je pro hotel nejen vyhodna, ale také velmi zavazujici. Uroven
sluzeb nesmi klesat, zatizeni zastarat, je tfeba stale piichazet s novymi napady a sluzbami.

Vyznamnou roli hraje v kazdém ubytovacim zatizeni kvalita persondlu. Osobni
nasazeni, nizkd fluktuace a profesionalita umociiuje pocit vracejicich se klientl, ze jsou

vitani, rozpoznani a jejich navrat je ocenén. Panuje spokojenost na obou stranach.
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Kvalita hotelu a vysoké procento spokojenosti klientd tak dokazalo, ze
i v podminkach Ceské republiky je mozné tiroven sluzeb piiblizit takové znacce, jako je

napt. Kinderhotels.

Dil¢im cilem této prace byla segmentova analyza ubytovaciho =zatizeni
orientovaného na rodiny s détmi, respektive zjisténi, zda by hotel podobného rozsahu jako
Aquapalace Hotel Prague mohl cilit vyhradné na segment rodin s détmi.

Ukézalo se, rodinna klientela podléha vysoké sezénnosti, kterd reflektuje Skolni
prazdniny a statni svatky. V urCitych mésich tak doslo v tomto segmentu k dramatickym
vykyvim, které by pii orientaci vyhradné na tento typ klientely mély fatalni dopad na
hospodaisky vysledek spolecnosti a udrzitelnost podnikatelského zaméru.

Vysledkem této analyzy bylo doporuceni SirSiho zabéru segmentl, které mohou
rodinnou klientelu vykryvat a pfispét tak k vyrovnané obsazennosti a stabilnim
ekonomickym ukazetelim hospodafeni. Nepotvrdila se obava, ze stfet business klientely
a rodin s détmi je kontraproduktivni. Naopak, i obchodnik na sluzebni cesté pobyvajici
Vv rodinném hotelu ma rodinu a mize zde byt inspirovan ke spoleénému proziti tieba jen
kratké dovolené. Pro stiet z4jmu jednotlivych segmentli navstévnikl je tfeba respektovat
jejich pozadavky, eliminovat stiety v mistech setkani, rozdélovat Casy snidani, alokovat
pokoje na odlisnych patrech.

Trendem doby neni separace, ale ucelny, holisticky pfistup v poskytovani
kvalitnich sluzeb vSem klientim. Implementace konceptu Family Friendly je redlna
vV kazdém typu hotelu. Podminkou je jasné vytyceni cile, specifikace krokl k jeho dosazeni,
vile prekonavat piekazky, sounalezitost vSech zaméstnancti a neutuchajici entusiasmus
realiza¢niho tymu. Trvaly zdjem o spokojnost klienta je znat v malickostech, hosté si je ale
dobfe uvédomuji a dokazi je svou loajalitou ocenit. A to je nejvyssi vyznamenani, které¢ho

muze hotelové zatizeni a jeho tym dosadhnout.
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Priloha A — Baby Friendly Hotel, Cenik zapisu do katalogu

5&02&- ~hotel

CESTUJTE S DETMI

Hotely Chaty a chalupy Apartmany

CENIK ZAPISU DO KATALOGU VYBRANA VARIANTA A
var. A var. B var. C
ro¢ni poplatek ZDARMA  199,- K¢ 499,- K¢
SOUCASTI TARIFU var. A var. B var. C
- fazeni pred zapis varianty A XXX
- fazeni pred zapis varianty B XXX XXX
- zobrazeni v zaloZce na titulni strané 5 dni
(v¢. upoutdvky na vybrany pobyt) o o
- zobrazeni v zaloZce na titulni strané 10 dni
(v¢. upoutdvky na vybrany pobyt) o o
- pocet pobytl v prodeji v jednom Case 2 3 4
- moZnost obmény pobytl béhem roku XXX
- prezentace bez zobrazovani reklamy XXX XXX
- GPS souradnice, plna adresa, telefon XXX
- vyhleddvani v mapé
- provize z prodaného pobytu 12% 10% 8%
- vlastni e-mailovy kontakt XXX
- odkaz na vlastni www XXX XXX
- prezentace na profilu Facebook, Google+, Twitter XXX
- obrazky 4 8 12
- zapis na www.hotel-web.cz s aktivnim odkazem XXX XXX
- samolepka PARTNER WWW.BABY-FRIENDLY-HOTEL.CZ XXX
- videoprezentace XXX XXX
- aktualizace udajud (do pracovnich dnt) 14 7 2

- platba se provadi jednorazoveé vzdy na celé obdobi pfedem
- registrace bez nabidky pobytl neni mozna
- pro objednani sluzeb neni nutna smlouva, staci pouze zdvazna objednavka



Priloha B — Dotaznik Baby Friendly Certificate

?60{-@ BABYﬁRIENDLY

CERTIFICATE
e WWW.BABYFRIENDLYCERTIFICATE.CZ
Dotaznik WWW.VASIKAMARADI.CZ
Obecné informace
Nazev a sidlo: Datum:
Hodnaotitel:

Hodnoceni

ANO NE Pocet

Détska postylka (na pokoiji)

Snadny pfistup do jednotlivych €asti hotelu

Moznost ohievu détské stravy v pokoji

MozZnost zapujceni détské chlvicky

Moznost zaplj€eni her

Moznost zapUjceni DVD nosicu

TV

DVD

Wifi

Moznost zakoupeni détské hygieny

Moznost zapuj¢eni détského nocniku

Animacni program

Moznost hlidani déti
(za poplatek)

Bazén - vnitini

Bazén - venkovni

Sauna

Herna/détsky koutek

Détské venkovni hristé




Hotelova restaurace

ANO

NE Pocet

Détska jidelni stolicka

Podsedaky

Détské menu

Détské menu | v BIO kvalité

Détsky koutek

Ryze nekufacké prostredi

Oddélené nekufacké prostredi

Venkovni zahradka

Venkovni hristé

Prebalovaci pult

Détske toalety

Moznost oslav pro déti

Moznost ohfevu donesené détské stravy

(mléko, presnidavka apod.)

Détsky pfibor

Détské prostirani

Détské omalovanky/pastelky

Ostatni — zde doplnte, co povazujete z VaSeho hlediska jako Vasi pfipadnou “baby friendly” specialitu:

spol. iGATE s.r.o.

0 iQ
o= wc?"

Palackého tfida 916/158 Brno, Kostelecka 879 Praha 9




Piiloha C — Finané¢ni podminky-Vertrag Kinderhotels Europa

Zahlungsvereinbarung
Neuaufnahme eines Betriebes:
Einmalige Beitrittsgebihr € 374,00 pro Erwachsenenbett € «Erstaufnahmes
Kosten der Uberpriifung fiir die Erstaufnahme € 1.453,00

zuziiglich amtliches Kilometergeld

Bettenzubauten innerhalb der Vertragslaufzeit:

Kosten pro zugegebautem Erwachsenenbett € 150,00

Jidhrliche Kosten

5 % des jahrlichen Nettoumsatzes (basierend auf der Bilanz des Vorjahres)
mindestens jedoch € 100.000,00

Exklusivbeileger fir die 5-Smiley Kategorie
pro Erwachsenenbett € 250 (mind. 50 Betten) € «Exklusiv»

Gesamtsumme € «Summe»

Die Preise verstehen sich zuziglich gesetzlicher Steuem.
Kategorie: «Smiley»

Zahlungskenditionen It. Rechnungslegung. Zahlungskenditionen laut Rechnungslegung. Uber den gesamten
Jahresbetrag muss eine Bankgarantie bei Veriragsabschluss beigebracht werden. Die Zustimmung zum
Bankeinzugsverfahren fir simtliche Rechnungen (auch Seminar- und Werbeartikelrechnungen) ist verpflichtend.
Dafiir gewdhren wir einen Skontoabzug von 3 % (ausgenommen Seminar- und Werbeartikelrechnungen).

Bei Nichteinhaltung erfolgt eine Kiindigung des Kooperationsvertrages ohne Kundigungsfrist durch die Geschaftsstelle.

Das Vertragsverhaltnis beginnt am 01.09.2008 und gilt fir die Dauer von zwei Jahren. Der erteilte Auftrag ist mit
der Unterschrift unwiderruflich rechtswirksam. Ein wirtschaftlicher Erfolg wird von den Kinderhotels angestrebt,
kann aber nicht garantiert werden. Der Unterzeichner haftet fir diesen Aufirag und bestatigt, zur Unterschrift
bevollmdchtigt zu sein. Erfillungsort und Gerichtsstand ist Villach. Mindliche Vereinbarungen haben keine
Giiltigkeit. Der Vertrag besteht aus 13 Seiten.

Beherbergungsbetrieb/ Stempel Kinderhotels Europa Management.-Marketing. -
Verwaltungs- und VerlagsgesmbH.
A-9580 Villach-Drobollach, Seeblickstrake 49a
|
Unterschrift/ Auftraggeber Unterschrift GF Gerhard Stroitz

E}"
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Aquapalace Hotel Prague — Kids Concept (Family Friendly Hotel)

Vyznamnou skupinu zakazniki Aquapalace Hotelu Prague tvoii rodiny s détmi. Abychom
dokazali reflektovat pozadavky na ubytovani. stravovani a zdbavu pro tuto skupinu klienti, vznikl Kids
Concept — soubor aktivit a postupti na riznych oddélenich. kterymi se dosahne vy$si spokojenosti a tim
1 navratnosti této kategorie klientl
Je dilezité. aby zameéstnanci hotelu vnimali tuto specifickou klientelu a jejich pozadavky v kontextu
Kids Conceptu, byli proaktivni a vstiicni.

Piestoze nejvetsi atrakei zlstane nadale navitéva Vodni svéta v Aquapalace Praha . pobyt v
hotelu musi byt pro détského hosta neméné skvélym zazitkem. Mali hosté si v prubéhu celého pobytu
uzivaji stejného komfortu a péce, jako jejich rodice, persondl vénuje spokojenosti déti vyznamnou
pozornost.

Aquapalace Hotel Prague je také zapojen do projekti Baby friendly hotel, Baby friendly
certificate a Pohadkové kralovstvi — pohddkova infokancelai. Za pomoci téchto projekti se hotel
efektivné prezentuje jako ubytovaci zatizeni s kompletnim servisem pro rodiny s détmi. Tato spoluprace
je prezentovana na hotelovém webu v sekci Rodiny s détmi (s prolinky na zminéné weby). V této sekei je
také viditelné umisténa nabidka zazitkovych bali¢ki pro rodiny s détmi — Kralovstvi Aquapalace,
Rodinny ZOO HIT. Po stopach dinosaurt a Kralovstvi zeleznic a tobogant.

Toto klade velké naroky na zaméstmance, predeviim pracovniky recepce a restaurace, ktefi jsou v
piimém kontaktu s klienty. ale i na pracovniky sales&marketingu. kteii se staraji o aktivni/atraktivni
prezentaci a prodej hotelu.

Recepce

¢ Darek a sladkost na uvitanou
Schudky na recepei

s Recepce = Pohadkova infokancelai (prodej pohadkovych reklamnich piedmeéti, pohadkové
noviny)

* Plan volnoc¢asovych aktivit i mimo hotel pro rodiny s détmi
Prodej reklamnich piedmét

e Zapljceni detskych kol. sedacek na kolo, détskveh piileb. autosedacek a podsedaku

* Pujcovna DVD filmi

» Pijcovna souboru her

'|i~ll"
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Aquapalace Hotel Prague — Kids Concept (Family Friendly Hotel)

Vyznamnou skupinu zakazniki Aquapalace Hotelu Prague tvoii rodiny s détmi. Abychom
dokazali reflektovat pozadavky na ubytovani, stravovani a zabavu pro tuto skupinu klienti. vznikl Kids
Concept — soubor aktivit a postupti na riznych oddélenich, kterymi se dosdhne vy$si spokojenosti a tim
i navratnosti této kategorie klienti
Je dilezité. aby zaméstnanci hotelu vnimali tuto specifickou klientelu a jejich pozadavky v kontextu
Kids Conceptu, byli proaktivni a vstiicni.

Piestoze nejvetsi atrakei zistane nadale navstéva Vodni svéta v Aquapalace Praha , pobyt v
hotelu musi byt pro détského hosta neméné skvélym zazitkem. Mali hosté si v priubéhu celého pobytu
uzivaji stejného komfortu a péce. jako jejich rodice. personal vénuje spokojenosti déti vyznanmou
pozornost.

Aquapalace Hotel Prague je také zapojen do projekti Baby friendly hotel. Baby friendly
certificate a Pohadkové kralovstvi — pohadkova infokancelai. Za pomoci téchto projektii se hotel
efektivne prezentuje jako ubytovaci zafizeni s kompletnim servisem pro rodiny s détmi. Tato spoluprace
je prezentovana na hotelovém webu v sekei Rodiny s détmi (s prolinky na zminéné weby). V této sekei je
také viditelné uwmisténa nabidka zazitkovych balicka pro rodiny s détmi — Kralovstvi Aquapalace.
Rodinny ZOO HIT, Po stopach dinosaurt a Kralovstvi zeleznic a toboganii.

Toto klade velké naroky na zameéstmance, predeviim pracovniky recepce a restaurace, kteii jsou v
ptimém kontaktu s klienty, ale i na pracovniky sales&marketingu, kteif se staraji o aktivni/atraktivni
prezentaci a prodej hotelu.

Recepce

e Darek a sladkost na uvitanou

¢ Schudky na recepei

* Recepce = Pohadkova infokanceldr (prodej pohadkovych reklamnich piedmeti. pohadkové
noviny)

¢ Plan volnoctasovych aktivit 1 mimo hotel pro rodiny s détmi

» Prodej reklamnich predmett

o Zapujceni detskych kol, sedacek na kolo, détskych piileb. autosedacek a podsedaku
« Pgj¢ovna DVD filmu

+ Pujcovua souboru her
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Pokoje pro rodiny s détmi

Viechny pokoje vhodné pro rodiny s détmi jsou samoziejmeé nekuiacké. Pokoje jsou vybavené mimo
jiné DVD piehravacem (nabidka détskych filmu a pohadek na FO). rychlovarnou konvici s nabidkou ¢aju
a kdvy. sadou 4 sklenic a 4 hrni¢kl, minibarem s nealkoholickymi napoji a drobnym obcerstvenim,
ptipojenim k internetu (Wi-Fi i LAN). stoli¢kou pod umyvadlo. susakem na rucniky. na pozadani
moznost zapujceni détské postylky, vanicky na koupani, détského prkénka na toaletu a noc¢niku.

¢ Dvojluzkové pokoje s piistylkou — 33 x

e Propojené pokoje — 20 x
e Rodinné pokoje - 48 x
e Junior Suite—3 X

e King Suite -12x

e Piistylky — 70 (z 33 toho fixné na pokojich)
e Postylky s détskym povlecenim — 10 x

Siroka nabidka pokoji nabizi moznost ubytovani pro kazdého dle jeho pozadavki.
K dispozici je 33 dvojluzkovych pokojh se stalou piistylkou (dalsich 37 piistylek se dle aktudlnich

pozadavlki umistuji na vybrané pokoje).

Pro rodiny s 2 détmi jsou piipraveny unikatni rodinné pokoje s velkou posteli a palandami pro
deti (1.7m). Na tomto typu pokoje je pro déti piipraven darek, ktery si mohou odvézt sebou.

Pro vét3i rodiny (5 az 6 osob) nabizime moznost ubytovani v propojenych pokojich nebo v
pokojich typu suite. V propojenych pokojich jsou k dispozici v kazdém 2 postele a moznost jedné
piistylky. ve suitech se nachazi rozlozitelné sofa pro 2 osoby a moznost jedné (Junior Suite) az dvou

dalsich piistylek (King Suite).

Ukoly REZ: rezervacni addéleni stale monitoruje stav prodanych pokojil v jednotlivych kategoriich a dle
aktualni situace upravuje prodejni strategie. Do PMS vklada vSechny informace pro FO
a HK k zajisténi viech pozadaviai hosti.

Ukoly FO: pii piipravé piijezdi recepce kontroluje viechny pozadavky hostli zadané v PMS s dodanou
korespondenci a alokuje pokoje dle pozadavk. Informuje HK o aktualnich zménach.

Ukoly HK: zajistuje splnéni viech pozadavki hosti (piistylky. postylky. rozestlani sofa atd.).
kontroluje, 7e jsou na viech rodinnych pokojich piipraveny darky pro déti.

VI
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Ukoly S&M: s predstihem zajistuje dostatek darki na rodinné pokoje. dle pozadavki Executive

Housekeeper, ve spolupraci s FOM zpracovava navrhy alternativnich dark pii zachovani
nebo snizeni nakladi

Ukolv Executive Housekeeper : zajisti, aby darky na rodinné pokoje byly nafasovany v dostate¢ném

mnozstvi a vede jejich evidenci tak. aby nedochazelo k jejich ztratam.

Executive lounge

Pro véechny hosty je v ramei exekutivnich benfiti k dispozici na 3.patie Executive Lounge. Zde klienti
naleznou 2 po¢itaée s piipojenim k internet. knihovnu a pro déti jsou zde piipraveny potieby na kresleni.
Dile ziskavaji neomezeny piistup ke kavé. nealko napojiim a lehkému obéerstveni.

Ukoly F&B + kuchyné : na zakladé obsazenosti pokoji s EXE benefity dopliiuji obéerstveni. zajistuji
uklid pouzitého nadobi a ve spolupraci s HK i uklid celého prostoru viz
samostatna SOP Executive Lounge

Restaurant Astra

Detské zidlicky

Détsky jidelni listek ( omalovanky)

Detskeé talife

Snizeny détsky buffet s atraktivni nabidkou jidel (tématicke détské bufety)
DVD koutek s pohadkami

Omalovanky a pastellky

Détsky sekt

Nabidka zmrzlin a pohard

* o & & & 0 @

V restaurantu Astra je dostatek prostoru pro pifjemné posezeni pocetnych rodin.

Ukoly F&B : Rodiny s détmi jsou pii pifchodu uvitany a pokud to aktulni situace dovoli jsou vzdy
usazeny tak. aby se jejich stil nachéazel v blizkosti bufetu nebo skytal dostatek prostoru pro
pohyb déti. To plati i pro snidanovy provoz. Pii usazovani ¢isnik aktivné nabidne moznost
vyuziti détske zidlicky. kterou samoziejme ihned ke stolu piipravi.

VIIT
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Pokud je stravovani feseno formou bufetu. upozorni na nabidku détskych jidel piipadne cely

deétsky bufet.

Je-li stravovani feseno formou a la carte, ¢iSnik vzdy obsluhuje déti piednostné. Nabidne
Détské menu formou omalovanky a piinese pastelky k vybarveni obrazku. Tim se dité zabavi az do doby
podavani pokrmu. Je-li dité malé. omalovanka s pastelkami se nabidne vzdy, aby do$lo k ukraceni ¢asu
nutného na piipravu jidel. Samoziejmosti je moznost ohiati vlasti kojenecké stravy bud’ samostatneé v
mikovlné troubé na restauraci nebo za pomoci personalu restaurace.

Ukoly Kuchyné: Vedeni kuchyiiského provozu (ve spolupréci s rezervatnim oddélenim) sleduje. kolik
deéti je ¢i bude ubytovano na hotelu a podle toho piizpusobuje nabidku détskych jidel ¢i celych
détskych bufeti. Ty jsou pak nalezité a lakave vyzdobeny. Nabidka jidel je prakticky feSena tak.
aby dité vidélo piehledné na cely détsky buffetovy stil a samo si mohlo nabrat jidle dle svoji chuti
tzn. Safiny nejsou umistény az na zadni hrané stolu apod.

Baracuda bar

'V nabidce baru pro détského hosta nechybi Siroka nabidka nealkoholickych koktejli. dortiia

dalsich sladkosti.

Tato procedura bude pribéZné upravena na zikladé provoznich poti‘eb.

Dekujeme viem za realizaci vyse zminénych kroku a tim ke zpiijemnéni pobyt rodin s détmi v

Aquapalace Hotelu Prague.




Priloha E — Aquapalace Hotel Prague — Dotaznik spokojenosti hosta
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Priloha F — Aquapalace Hotel Prague — Statistika Guestmix 2013

GUESTMIX DETAILS

SEGMENT 2013 TOTAL JAN FEB MAR APR MAY JUN JUL AUG SEP OCT NOV DEC
Roomights 18452 836 1278 1546 1137 1389 1149 2376 2955 1153 1778 1188 1667
sednighs 51472 2240 3616 4259 3144 3827 2966 6991 8695 2812 4986 3281 4655
- Revenue 41314416 1844322 | 2077148 | 3464764 | 2272006 | 3220082 | 2100575 | 5561036 | 7067670 | 2223677 | 3940776 | 20662287 | 3879273
Individual oor 28 2.7 28 28 28 28 26 2.9 29 24 28 28 28
%-percentage Segment 24% 32% 35% 38% 38% 34% 40% 45% 48% 3% 39% 31% 46%
AR 2239 2206 2330 2241 1999 2325 1907 2341 2392 1929 2216 2241 2327
Roommights 5033 375 360 504 476 538 393 328 362 520 455 39 326
Bednights 5828 396 a1 617 508 659 440 372 436 536 562 439 362
Revenue 7136 962 522 414 504685 | 693217 | 682859 747459 556872 | 461165 530562 | 730919 667 009 562 256 477 545
Corporate oo 12 11 11 12 13 12 11 11 12 10 12 11 11
%-percentage Segment 5% 14% 10% 12% 16% 13% 14% 6% 6% 15% 10% 10% 9%
R 1418 1393 1402 1375 1435 1389 1417 1406 1466 1406 1466 1420 1465
Roommignts 12526 653 1099 1051 889 870 615 Too1 1o12 726 1019 754 947
Bednights 35787 1692 3237 2940 2528 2377 1563 5970 5792 1879 29079 2141 2689
Revenue 15433 579 825 620 1255749 | 1313153 | 1015142 | 1118823 | 587364 | 2586279 | 2553902 | 783862 | 1260906 926673 | 1206106
AT oo 29 26 29 28 28 27 25 30 30 26 298 28 28
%5-percentage Segment 30% 25% 30% 26% 30% 21% 22 38% 31% 21% 2% 19% 26%
R 1232 1264 1143 1249 1142 1286 955 1209 1336 1080 1237 1229 1274
Roomignts 2331 6 ) 20 21 799 206 78 166 455 309 151 20
sednighs 4643 98 92 38 55 1640 401 148 324 853 595 an 88
Revenue 1866 682 66923 54073 28131 20438 875769 | 128016 35224 70583 222926 250510 57901 56188
Group oor 20 21 23 19 26 21 19 19 20 19 19 21 22
%-Percentage Segment 4% 2% 1% 0% 1% 20% 7% 1% 3% 13% 7% 4% 1%
R 801 1455 1352 1407 973 1096 621 452 25 490 811 383 1405
Roommights 3533 430 398 = 214 132 221 28 62 362 236 869 107
Bednights 5637 707 629 834 331 169 317 48 114 528 261 1503 176
Revenue 4651767 657947 506798 | 636245 | 263671 181386 | 296553 56 694 85324 446213 306 070 1081008 | 132868
Conference oor 16 16 16 18 15 13 14 10 18 15 12 17 16
%-percentage Segment 5% 17% 11% 11% % 3% 8% 1% 1% 10% 5% 22% 3%
ARR 1317 1530 1273 1401 1232 1374 1342 1181 1376 1233 1297 1245 1242
Roommignts 2762 251 w27 269 254 337 195 a5 570 206 711 253 264
Bednights 13776 631 1385 1347 684 988 553 1288 1741 581 2121 1274 1223
. Revenue 7757211 393 460 604886 | 853983 | 411060 557650 | 319392 576 076 984229 | 300746 | 1046271 668487 | 1040971
9 ooF 29 25 31 29 2.7 29 28 30 31 28 30 28 26
%5-percentage Segment 120 10% 12% 12% 8% 8% ™% 8% 9% % 16% 12% 13%
R 1629 1568 1417 1821 1618 1655 1638 1355 1727 1460 1472 1476 2243
Roommignts 2 o 1 3 0 0.0
Beanights 2 o 4 6 0 0
Revenus -58 287 -9758 3764 -11769 -20 609 -12386
NO CODE oo 10 #OV/O! 40 20 #DV//0! #DV/O! #DVIO! #OV/0! #DV/0! #DVIO! #DV/0! #DV/0! #DV/O!
%5-percentage Segment 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
R -20 143 o o 3923 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Roomights 390 10 2 19 19 g 50 14 26 2 32 70 35
Bednights. 654 18 52 41 45 28 85 27 31 41 72 146 68
. Revenue 76 322 3799 11240 8455 2864 3502 2175 3923 6500 3631 9554 24556 3721
Special Rate
oor ) 8 20 22 24 16 17 19 12 19 23 21 19
%-percentage Segment 1% 0% 1% % % 0% 2% % % 1% 1% 2% 1%
R 224 -380 432 445 151 206 44 280 250 165 209 351 106
Roommignts % o 200 1 2 7 16
Benighs 131 o 34 17 2 14 24
. Revenue 236 582 0 20509 35526 126 000 21375 33172
Balneo&Medical oo 13 HONI0] HONI0] HONIO! HONIO! HONI0! 17 12 10 20 15 HoNIo! HONIO!
%5-pPercentage Segment 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% % 1% 0% 0% 0% 0%
R 2390 0 0 ) 0 0 1025 2538 3000 3054 2073 0 0
Roommignts 47078 2601 3627 4066 3010 7082 2849 5274 6095 3451 4556 EER 3586
Bednights 117 930 5782 9378 10082 7385 9688 6359 14861 17175 7244 11620 9095 9261
Revenue 78 415 235 4297120 | 5010816 | 6986179 | 4668940 | 6693062 | 4089070 | 9316823 | 11424770 | 4733349 | 7514268 | 5984158 | 6796672
TG En 25 22 26 25 25 24 22 28 28 21 26 23 26
9-Percentage Segment 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
R 1666 1652 1630 1718 1551 1640 1435 1767 1874 1372 1649 1542 1895

Guest mix according to room nights accumulated 2013 I

Corporate
0%
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