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Abstract

Mikova, V. Quality of services provided at Hotel U T¥i lvii. Bachelor thesis.
Brno, 2017.

The bachelor thesis is focused on the quality of services provided at Hotel U Tti v
in Ceské Budéjovice. The aim of the thesis is the compilation of draft recommen-
dation for the improvement of quality providing services and awareness of the Hotel
U Tr¥i lva in the South Bohemia in the Czech Republic with regard to corporate
social responsibility. For the achievement of results, it has been made research by
questionnaire, which was aimed to people living in South Bohemia. The result of
research informs about awareness and satisfaction with Hotel U T¥i Ivi followed by
the compilation of SWOT analysis and draft recommendation including corporate

social responsibility.

Key words: tourism, quality of services, services, corporate social responsibility,

South Bohemia, accommodation, SWOT analysis

Abstrakt

Mikova, V. Kvalita poskytovanych sluzeb Hotelu U T¥i lvi. Bakalarska prace.
Brno, 2017.

Bakalarska prace je zamérena na kvalitu poskytovanych sluzeb Hotelu U Tii lvi
v Ceskych Budéjovicich. Cilem préce je sestaveni navrhu doporuceni pro zvyse-
ni kvality poskytovanych sluzeb a povédomi o Hotelu U Tii lvia v Jihoceském kraji
v Ceské republice, s ohledem na spolecenskou odpovédnost firem. K dosazeni vysled-
k1 bylo provedeno dotaznikové Setieni, které bylo cileno na osoby zijici v Jihoc¢eském
kraji. Vysledek dotazniku informuje o povédomi a spokojenosti s Hotelem U TTi lvii
po némz nasleduje vytvoreni SWOT analyzy a navrhu doporuceni zahrnujiciho spo-

lecenskou odpovédnost firem.

Klicova slova: cestovni ruch, kvalita sluzeb, sluzby, spole¢enska odpovédnost firem,

Jihoc¢esky kraj, ubytovaci zatizeni, SWOT analyza
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1 Uvod

Rozvijejici se odvétvi ekonomiky, jimz je cestovni ruch, se v dnesni dobé tyka témeér
vsech lidi. Cestovni ruch, ¢asto nazyvany jako turismus, resi sirokou skalu zalezitosti.
Nejedna se pouze o cestovani jako takové.

Ne nadarmo se tikéa: ,,Jind zemé, jiny mrav.“ Kazdy c¢lovék je zvykly na néco
jiného. Tim jsou mysleny tradice, zvyky, jidlo, nabozenstvi atd. Osoba, kterd se
rozhodne vycestovat do jiné zemé, by se méla nejdiive sezndmit se vSemi témito
aspekty, které v dané zemi ovliviiuji kazdodenni zivot. Méla by védét, co je v kon-
krétni destinaci povolené a co naopak zakazané, jakou ménou se zde plati a jakym
jazykem se dorozumi. Vsechny tyto informace jsou poskytnuty pravé cestovnimi
kancelaremi nebo agenturami, které se snazi jednotlivé zajezdy pripravit tak, aby
vyhovovaly zakaznikim.

Pro cestovni kanceléate je velmi tézké spravné urcit preference zakaznik, jelikoz
se castokrat lisi. Je zndmo, Ze je jednodussi stanovit, co si pfeje vétsi mnozstvi lidi,
nez jen jedna osoba. Proto uz je mozné zarizeni zajezdu tzv. ,na miru“ — zakaznik
si konkrétné rekne, co zada a cestovni kancelar ¢i agentura se to pokusi zaridit.

Hlavni roli ve vybirani zajezdu hraje nejenom destinace, ale i ubytovaci zarizeni.
Vétsina lidi, kteri si vybiraji, jak a kde stravi svou dovolenou, hledi predevsim na
ubytovani. V zahrani¢nich zemich, zejména lokalitach pobliz mote, si vétsinou ceska
klientela voli jako ubytovaci zarizeni hotel. Podle ¢eskych cestovnich kancelaii se
Cesi ¢asto ptaji, jestli s nimi v hotelu budou travit dovolenou u mofe i ob¢ané
z Ruska, jelikoz ruska klientela je znama svou hluénou povahou. Oproti Slovaktim
se vSak ptaji minimalné. Mnohem vice zavisi jejich vybér hotelového zarizeni na
tom, aby v nich zddna narodnost neprevladala. (Lidovky.cz, 2014)

Nejenom ucastnik zajezdu se ubytovava v hotelu. Spousta lidi je poslana na
pracovni cestu, ktera miize trvat vice dni, tudiz tcel navstévy tohoto zarizeni nemusi
byt jen rekreacni, ale tfeba i obchodné-pracovni. O vybéru samotného zatizeni je
rozhodovano vétsinou na zakladé ceny ubytovani, lokality, ale i skdly poskytujicich
sluzeb.

Cela bakalarska prace je priblizenim jedné z podnikatelskych aktivit primyslu
cestovniho ruchu, a to konkrétné hotelnictvi. Obsahuje informace o Hotelu U Tti
vt v Ceskych Budéjovicich. Déle také poskytuje informace o dalsich ubytovacich
zalizenich ve vybrané oblasti, jiz je Jihocesky kraj, o cenovych relacich, kvalité

a povédomi o jednotlivych ubytovanich.
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2 Cil a metodika prace

Cilem bakalarské prace je sestaveni navrhu doporuceni pro zvyseni kvality posky-
tovanych sluzeb a povédomi o Hotelu U T¥ Ivit v Ceskych Budéjovicich s ohledem
na spolecenskou odpovédnost firem. K dosazeni hlavniho cile je zapotfebi prove-
deni dotaznikového Setfeni zaméreného na spokojenost zakaznik a na poveédomi
o ubytovacim zarizenim.

P1i zpracovani prace byla nejprve provedena analyza spokojenosti s poskyto-
vanymi sluzbami a také informovanosti o Hotelu U T¥i Ivli pomoci dotaznikového
SetTeni obsahujiciho 13 otazek a provedeného v obdobi tii mésicii, konkrétné od listo-
padu roku 2016 do ledna roku 2017. V mésici t{jnu, roku 2016, byl proveden pretest
vlozeny na socidlni sit Facebook, kterym bylo zjisténo, Ze hotel navstévuji hosté ve
véku 20 az 50 let, na jehoz zakladé byl samotny dotaznik smérovan na osoby starsi
dvaceti let, kteti Ziji v Jihoceském kraji. Uvedené otazky jsou zamérené na zjisténi
informaci o tom, jestli hotel znaji, z jakého zdroje a jaka byla spokojenost ¢i nespo-
kojenost s kvalitou poskytovanych sluzeb hotelem. Soucasti je i ziskani doporuceni
od respondentt tykajici se celkového zlepseni ubytovaciho zarizeni.

Na zakladé zjisténych dat z webovych stranek, provedeného pretestu, rozho-
voru se zameéstnanci ubytovaciho zarizeni a z dotaznikového Setfeni byla vytvorena
SWOT analyza, ktera predchazi samotnym navrhiim doporuceni pro Hotel U Tti
Ivi. Navrhy na zvyseni kvality poskytovanych sluzeb a povédomi o ubytovacim za-
fizeni s ohledem na spolecenskou odpovédnost firem obsahuji také doporuceni od

samotnych respondentii, tedy byvalych hosti hotelu.
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3 Cestovni ruch

Neexistuje jednotna definice cestovniho ruchu, je jich mnoho. Mezi prvni definice se
radi ta, o niz se zaslouzili Kurt Krapf a Walter Hunziker, kteti svym dilem Grundriss
der Allgemeinen Fremdenverkehrs Lehre polozili zaklad pro utvoreni dalsich definic,
ale i zéklad svycarské skoly cestovniho ruchu. Dilo vzniklo v roce 1942 a od jejich
vymezeni pojmu cestovniho ruchu se odrézela spousta dalsich lidi. (Kotikova, 2013,
s. 15)

Napiiklad podle UNWTO! je cestovni ruch ,éinnost osob cestujicich do mist
a pobyvajicich v mistech mimo své obvyklé prostredi po dobu kratsi nez jeden uceleny
rok, za ucelem trdveni volného casu a sluzebnich cest (osoba nesmi byt odmenovina
ze zdroju navstiveného mista).“ (MMR, 2014)

Cestovni ruch je odvétvim ekonomiky, ktery se neustale rozviji. Je dilezitym
faktorem riistu ekonomiky nejen v Ceské republice, ale i ve vétsing stati celého svéta.
Spousta zemi je na podnikani v turismu velice zavisla. Jedna se hlavné o zemé, kde
jind odvétvi ekonomiky chybi. Staty tohoto typu bychom nasli predevsim v Pacifiku.

O turismus roste zdjem vice a vice, jak z hlediska pracovnich prilezitosti, tak
i z hlediska vyuziti sluzeb tohoto odvétvi. Nejvétsi rozvoj zaznamenal tento obor
v 20. stoleti a dodnes je soucésti zivota obyvatel ve vyspélych zemich. (Gucik, 2010,
s. 11)

Na dané tzemi mtze mit turismus pozitivni, ale také negativni dopady. Mezi
pozitivni dopady bychom zafadili zmiriované pracovni prilezitosti (zvyseni mnozstvi
pracovnich pozic) nebo také rist finanénich prostfedki obce i obyvatel. Do negativ-
nich dopadti se nejcastéji zahrnuje ohrozeni prirodniho bohatstvi ¢i urcité kultury.
Proto by se vSechny aktivity v tomto oboru mély realizovat tak, aby se minimalizo-
vala pripadné negativa. (Galvasova a kol., 2008, s. 13)

Pojem cestovni ruch spolu s pojmem cestovani je casto povazovan za jedno a to
samé. I Francova slucuje tyto dva pojmy dohromady: ,Cestovni ruch, pokud jde
0 jeho puvodni vyznam, lze povaZovat za jiny vyraz pro cestovani.“ (Francova, 2003,
s. 12) Jenze podstata celého cestovniho ruchu je mnohem sirsi. O cestovnim ruchu

(na rozdil od cestovani) se hovoti v tom pfipadé, kdyz se z cestovani stane masovy

1Svétova organizace cestovniho ruchu (World Tourism Organization — WTO) je vyznamnou
mezinarodni odbornou organizaci systému OSN, ktera je zodpovédna predevsim za podporu rozvoje
udrzitelného a dostupného cestovniho ruchu. UNWTO nabizi fizeni a podporu tomuto odvétvi pri

rozvijeni védomosti a politik svétového cestovniho ruchu.
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jev a je s nim spojeno i poskytovani specifickych sluzeb (napf. stravovani, doprava,
ubytovani atd.), které zabezpecuji specializované organizace. (Kotikova, 2013, s. 15)

Primysl cestovniho ruchu zahrnuje podnikatelské aktivity, mezi néz patii ¢in-
nosti cestovnich kancelafi a agentur, nadéle hotelnictvi, ¢innosti restauracnich zari-
zeni a dalsi doprovodné sluzby. Ve sfére cestovniho ruchu hraje dilezitou roli i spo-
lecenska odpovédnost firem.

Na trhu tohoto odvétvi se stretavaji nejriznéjsi konkurenti. Cestovni kancela-
fe a cestovni agentury jsou nejvyznamnéjsimi tc¢astniky tohoto trhu. V celé Ceské
republice je velké mnozstvi téchto kancelari i agentur. Mezi nejvyznamnéjsi poskyto-
vatele sluzeb cestovniho ruchu se fadi Cestovni kancelai Cedok a. s. , jejiZ existence
se datuje na pocatek 20. stoleti. Na trhu cestovniho ruchu je vsak velkym konku-
rentem i spousta jinych cestovnich kancelafi. Jedna se napt. o CK Blue Style, CK
FISCHER, FIRO-tour a EXIM TOURS, a. s. (Cedok, © 2017)

Prvni cestovni kancelar byla zalozena Thomasem Cookem v roce 1845 v Anglii
a byla pojmenovana Thomas Cook & Son. Prvnich deset let od vzniku kancelare
se zadjezdy uskutecnovaly pouze na tzemi Velké Britanie. Pozdéji se Thomas Cook
odhodlal i na evropskou pevninu a postupem c¢asu, konkrétné v roce 1866, se konal
prvni zajezd na dalsi kontinent, a to do Ameriky.

Diky tomuto zakladateli se v dnesni dobé pouzivaji vouchery a cestovni Seky.
Jeho spolecnost je dodnes aktivni, pouze s rozdilem jejiho nazvu. Dnes bychom ces-
tovni kancelar, zalozenou Thomasem Cookem, nasli pod nazvem CK Neckermann,
kterou vlastni némecti podnikatelé. Jedna se o dcefinnou spolecnost, jez v Ceské
republice ptsobi jiz nékolik let. (CK Neckermann, © 2012)

Velké mnozstvi zajezdl zprosttedkovava nejvétsi internetova cestovni agentura
v Ceské republice a to Invia. cz. V roce 2016, konkrétné v ¢ervnu, vydala tato ces-
tovni agentura tiskovou zpravu, ze letni dovolenou si vice jak 40 % Cechiti objednéva
praveé pres internet. Presto vSak cesky trh za zahrani¢nim stale zaostava. Tato zpra-
va dokazuje, zZe zijeme v moderni dobé, kdy se produkty cestovniho ruchu prodavaji
vétsinou on-line, jelikoz je to pro lidi pohodlnéjsi. Mohou si porovnat vice nabidek
a zjistit podrobné informace o hotelu ¢i destinaci. Pro zdkazniky i webové portaly
je tato situace velmi vyhodna. Diky zvyseni ndkupti pres internet se vsak snizuje

nakup v kamennych prodejnach cestovnich kancelari. (Invia. cz, © 2000 — 2017)
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3.1 Subjekt a objekt cestovniho ruchu

Odvétvi turismu je povazovano za jeden velky systém, ktery je tvoren jednotlivymi
subjekty a objekty. Za subjekty se povazuji ti, jez jsou ucastniky cestovniho ruchu
a uspokojuji své potieby béhem cestovani spotiebou jeho statki — turisti, navstév-
nici, vyletnici a dalsi. (Gucik, 2010, s. 41)

CESTUJICT

zahrnovani do statistiky nezahrnovani do statistiky
cestovntho ruchu cestovniho ruchu
navstévnici - tranzitni cestujici

- docasni mmigrantt
‘ - koovnici
- uprchlici
staly obyvatel turista vyletnik - prisluSnici armady
v zahrani¢nich posadkach

w —  diplomati

—  predstavitelé konzulath

‘ - pracovnict v pohraniéi

— turista na dovolend
- kratkodobé pobyvajici
turista

Obrazek 1: Subjekt cestovniho ruchu
Zdroj: Gucik, 2010, s. 42

Navstévnici jsou ti, jez cestuji mimo své obvyklé prostredi méné nez jeden rok
a cestuji za jinym ucelem nez je vydélecna ¢innost v navstiveném miste.

Turistou je oznacovan clovek, jenz ma trvalé bydlisté v zemi a minimalné
jednou prenocuje v hromadném ubytovacicm zafizeni, ale zaroven necestuje déle
nez pul roku.

Vyletnik v cestovnim ruchu je navstévnik cestujici méné nez 24 hodin, ktery
neprenocovava v navstiveném misté. (Linderovd, 2013, s. 20 — 22)

Za objekt cestovniho ruchu se povazuje pouze dany cil, diky némuz ¢lovék ces-
tuje. Jednotlivymi cili nejsou jen cilova mista, ale i materidlné-technicka zakladna,
sluzby nebo zbozi. Pokud jde o cilovd mista, lidé se rozhoduji, zda zustat ve svém

kraji, regionu, nebo dokonce ve staté. Spousta lidi rada zkousi nové véci a poznavaji
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nova mista, proto je v dnesni dobé typické vycestovani z Ceské republiky do cizich
zemi.

Kvili neptiznivé situaci v nékterych statech svéta roste zajem ceské klientely
o destinace, které v minulych letech nebyly tolik navstévované. Neptiznivou situaci je
myslena ohrozena bezpecnost lidi kvili teroristickym ttokiam, které se staly v priibé-
hu roku 2016. Jedna se predevsim o destinace typu Turecko, Tunisko, ale i Némecko.
(SECURITY magazin, © 2014 — 2017) Prave diky témto udalostem rostou nakupy
zéjezdtl do zemi Pyrenejského ostrova, tzn. Spanélsko, Portugalsko. Hitem se stalo
i Bulharsko, které bylo vSak velmi navstévované i v minulych sezénach. Spousta
Cechti vyrazi na jiny kontinent za exotikou, napi. do slunného Thajska, na ostro-
vy jako jsou Maledivy, Kapverdy, Kanarské ostrovy ¢i Bali, nebo naopak se najde
ur¢ita skupina, ktera radéji ztistane na tizemi Ceské republiky a bude poznavat jeji

krésy.

3.2 Sluzby cestovniho ruchu

Sluzby jako takové maji nehmotny charakter a slouzi k uspokojovani nasich potteb.
Spotrebovavaji se ve vSech sférach hospodarstvi, nejenom v cestovnim ruchu. V ces-
tovnim ruchu maji vSak odlisné, specifické vlastnosti, diky nimz se odlisuji od jinych
druht sluzeb. (Gucik, 2010, s. 179)

Vlastnosti téchto sluzeb jsou:

1. vSeobecné znaky sluzeb — tzn. nehmotnost, neoddélitelnost, proménlivost,

pomijivost a absence vlastnictvi (Vastikova, 2014, s. 16)

2. specialni vlastnosti, které jsou specifické pouze pro sluzby cestovniho ruchu
— Casova a mistni vazba sluzby na nabidku priméarni, komplexnost sluzeb, dy-
namika sluzeb a nevyhnutelnost informaci o sluzbéch a jejich kvalité (Gucik,
2010, s. 180)

3.3 Materialné—technicka zakladna

Celou tuto zakladnu tvori stravovaci sluzby, ubytovaci sluzby, doprava, sluzby nej-
riznéjsich zprostredkovatelil, doplnkové sluzby, kulturni zatizeni a napriklad i spor-
tovné rekreacni zatizeni.

Stravovaci sluzby slouzi ucastnikiim cestovniho ruchu k uspokojeni hladu
a zizné. Maji tTi moznosti, jak uspokojit tuto potfebu. Prvni moznosti je natural-

ni vyroba a spotteba, druhou je individualni ndkup a samotna priprava pokrmu
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v domacnosti a v neposledni fadé se jedna o spolecné stravovani — ¢innost, ktera je
spojena s hromadnou vyrobou, prodejem a spotiebou pro velkou skupinu lidi.

Spolecné stravovani se provozuje bud jako uzaviené, kam rtadime naptiklad
stravovani ve skolnich jidelnach, bufetech a kantynach, nebo jako vetejné, které
je jednou z nejstarsich forem stravovani. Verejné stravovani se rozdéluje do dvou
zakladnich kategorii, kterymi jsou restaurace a bary. Do restauracnich zatizeni se
radi klasické restaurace, samoobsluzné restaurace, bufety, bistra, kiosky a jidelni
vozy. Zatimco do bart bychom zahrnuli pizzerie, gril bary, snack bary, noc¢ni kluby,
vinarny, kavarny, hostince a pivnice. (Ryglovd, 2009, s. 36 — 37)

Materialné—technicka zédkladna ubytovacich sluzeb je tvorena riznymi typy
ubytovani. Procesu zarazovani ubytovacich zarizeni podle jednotlivych druhi se rikéa
kategorizace. Jednotliva zafizeni se Cleni podle typu poskytovanych sluzeb a zpu-
sobu jejich poskytovani. V prvni radé se jedna o hotel, ktery je nejzndméjsi a nejvice
vyuzivanou formou ubytovani icastniky cestovniho ruchu. Hotel miize byt definovan
jako misto, kde se poskytuje ubytovani za urcitou uplatu vSem kategoriim turistt.
Obvykld minimalni kapacita je 10 pokoju, ale vétsinou byva vétsi pocet. (Kfizek,
Neufus, 2014, s. 22)

Déle se jedna o typ hotelu a tim je hotel garni, ktery je specificky poskytovanim
omezenych stravovacich sluzeb. Vétsinou jsou omezené na snidané a pres den se hos-
tim podava jen drobné obcerstveni. M4 nejméné 10 pokoju a cleni se do ¢tyt tiid.
Motel, botel, penzion, kemp, chatova osada, turistickd ubytovna, jsou dalsimi sloz-
kami materialné—technické zakladny, nadale pak do ni patii ubytovani v soukromid,

které uprednostnuji lidé, kteri si vazi svého klidu a pohodli, kolej a internat.

Kapacity hromadnych ubytovacich zafizeni podle kategorie

Poéty lizek
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0 L B | | ||
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Hote] **=+= Hotel. motel, bote] **#= iis Hotel, motel. botel ***
Hotel, motel, botel ** illn Hotel, motel, botel *
il Penzic il Kemp
illn Turisticks ubytovna illx Ostatni HUZ

Obréazek 2: Pocty luzek v hromadnych ubytovacich zafizeni
Zdroj: Vefejns databaze CSU, © 2008 — 2017
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Tento graf (viz Obrazek 2) znazornuje pocet luzek v jednotlivych ubytovacich
zai{zenich, pfesto vSak miZeme z tohoto grafu soudit, Ze v Ceské republice je nejvi-
ce penzionli a naopak nejméné pétihvézdickovych hoteld. Druhou pricku zaujimaji
ostatni hromadné ubytovaci zafizeni, tudiz se miize jednat o koleje, internaty a dalsi
ubytovaci zafizeni.

Ubytovaci zafizeni mizeme délit podle velikosti:

« malé (do 50 pokoji);

o stfedni (50 — 150 pokoju);
 velké (150 — 400 pokoji);

« mega (vice nez 400 pokoju).

Zdroj: Krizek, Neufus, 2014, s. 22

V ramci ubytovacich zarizeni hotelového typu jsou vymezeny nasledujici

hotel;
hotel garni;
apartméanovy hotel;

motel;
penzion;

)
)
)
d) boarding house;
)
)
)

horska chata.

Zdroj: Beranek a kol., 2013, s. 23

3.4 Ubytovaci zatizeni v Jihoc¢eském kraji

V Jihoceském kraj se k 27. 10. 2016 registruje 1 178 ubytovacich zafizeni. V okrese
Ceské Budgjovice se nachézi 163 zafizeni, z nich je pouze jeden hotel ocenény péti
hvézdickami a hotelt ocenénych ¢tyrmi hvézdickami je v tomto okrese deset.

V okrese Cesky Krumlov je sice ubytovacich zafizeni celkové 288, ale opét je
z tohoto poctu jen jeden hotel s péti hvézdickami. Hoteltl ocenénych hvézdickami
Etyfmi je v tomto okrese o jeden vice nez v okrese Ceské Budéjovice, tedy dvanéct.

Nejvetsi pocet ubytovacich zatizeni v Jihoc¢eském kraji mé okres Jindtichiiv Hra-
dec s celkovym pocétem 269 zafizeni. Pétihvézdickové hotely v tomto okrese nejsou
a ctyrhveézdickovych je velmi malo, naopak nejvice je zde penzioni.

Okres Pisek nabizi pouhych 90 ubytovacich zafizeni a hotely s minimalné ctyi-

mi hvézdickami jsou zde pouze dva. Naopak okres Prachatice se miize pysSnit 192
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ubytovacimi zafizenimi a stejnym poctem c¢tyrhvézdickovych hotel jako mé okres
Pisek.

Nejmensi pocet zarizeni ma okres Strakonice, jenz nema zadny z téchto dvou
typl ocenénych hotelti. V okrese Tabor uz se najdou ¢tyti hotely ocenéné klasifikaci
Ctyt hvézdicek a celkové 113 ubytovacich zafizeni. (CSU, © 2008 — 2017)

Je tedy zrejmé, ze v celém Jihoceském kraji je mnoho moznosti, kde se ¢lovek
muze ubytovat. Ve vSech okresech neni problém se shanénim ubytovani s takovou
sirokou skalou moznosti. Pokud vsak clovék hleda kvalitnéjsi ubytovani, tak nejlepsi
volbou je ubytovani v okresech Ceské Budéjovice nebo Cesky Krumlov. Tyto okresy
totiz jediné maji hotel ocenény péti hvézdickami.

Nejenze v okresech Ceské Budéjovice a Cesky Krumlov 1ze najit velmi kvalitni
ubytovani, ale také zde najdete spoustu pamatek, které stoji za to vidét. V ostatnich
okresech Jihoceského kraje jsou také moznosti shlédnuti zajimavych mist. Zajima-
vosti a krasnou pifrodou je tento kraj, lezici v Ceskobudéjovické a Tiebotiské panvi,
velmi znamy.

TripAdvisor uvadi 10 nejlepsich pamatek v Jihoceském kraji. Jedna se o his-
torické centrum Ceského Krumlova, Statni hrad a zamek Cesky Krumlov, Stezku
korunami stromt v Lipné nad Vltavou, Namésti Premysla Otakara II. v Ceskych
Budéjovicich, déle i Cernou véz pobliz tohoto namésti, Kostel svatého Vita v Ces-
kém Krumlové, Latranské méstanské domy (Cesky Krumlov), vesnice Holasovice,
jez je zapsana na seznamu pamatek UNESCO, morovy sloup na nameésti Svornosti
v Ceském Krumlové a v posledni fadé sal Rozmberki nachézejici se také v Ceském
Krumloveé.

Vétsina téchto pamatek ze seznamu nejlépe hodnocenych na TripAdvisoru zis-
kala tzv. certifikdt vyjimecnosti. Statni hrad a zdmek Cesky Krumlov je vitézem
ocenéni od TripAdvisoru — Travellers Choice 2016 v ramci pamatek a zajimavosti
v Ceské republice. (TripAdvisor, © 2017)

Kromé vesnice Holasovice a Stezky korunami stromt se vSechny paméatky nejlé-
pe ohodnocené turisty nachézeji v centru mést Ceské Budéjovice a Cesky Krumlov,
tudiz hotely v téchto lokalitach jsou velmi blizko nejnavstévovanéjsim pamétihod-
nostem a lidé, ktefi se ubytuji v této lokalité mohou poznédvat mnoho zajimavosti
a pamatek.

V Jihoceském kraji je také velmi navstévovany Statni zamek Hluboka nad
Vltavou, ktery se nachézi pfiblizné 15 km od krajského mésta Ceské Budéjovice
v malebném méstecku Hlubokd nad Vltavou. V tomto mésté je mnoho prilezitos-

t1 k ubytovani v hotelech nebo penzionech. Nejznaméjsim hotelem v této oblasti je
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pétihvézdickovy Wellnes Hotel Diamant, ktery uz poskytl své sluzby mnoha znadmym
osobnostem, ¢eskym i zahrani¢nim.

Nadchazejici obrazek obsahuje vsechna ubytovaci zatizeni, ktera se radi do ka-
tegorie hotelll se ¢tyimi nebo péti hvézdickami v okrese Ceské Budéjovice. Také z ni

lze vycist i doba provozu a pocet pokoju.

: 7 Sezonni Pocet
Nazev Adresa Kategorie provoz pokoj
HOTEL DIAMANT Hluboka. nad Vitavou, Hluboka nad Vitavou, T — celoroéni 113350
Sokolskd 1339 provoz
HOTEL MALY PIVOVAR Ceské Bud&jovice, Ceské Budéjovice 1, Karla Iv. 8 Hatel =+ ;f:::;”zc”' 11232 50
HOTEL BUDWEIS Ceské Bud&jovice, Ceské Budéjovice 1, Miynskd 6 Hatel =+ Religpr | | [odae
provoz 100
HOTEL DVORAK CESKE Cesks Budéjovice, Ceské Budéjovice 1, nam. Premysla e celorocni sy
BUDEIOVICE Otakara I1. 123 provoz
GRAND HOTEL ZVON Cesks Budéjovice, Ceské Budéjovice 1, nam. Premysla Hotel ##+ celoroéni 51 az
Otakara II. 90 provoz 100
Cesks Budéjovice, Ceské Budéjovice 3, B. o celorocni | 51 a2
SIREEECRaY Smetany 2719 b provoz 100
CLARION CONGRESS HOTEL C'eske Budéjovice, Ceské Budéjovice 3, Prazska Hotel ##+* celoroéni IF}I a
tr. 2306 provoz vice
HOTEL ETEKL Hlubolfa nad Vitavou, Hluboka nad Vitavou, Hotel ##++ celoroéni 113350
Bezrufova 141 provoz
PARKHOTEL HLUBOKA NAD Hluboka nad Vitavou, Hluboka nad Vitavou, Hotel ##++ celoroéni 51 az
VLTAVOU Masarykova 602 provoz 100
HOTEL ZAVIE 7 FALKENSTEINA Hlub‘oka nad Vitavou, Hluboka nad Vitavou, nam. Csl. Hotel ¥+ celoroéni 113350
armady 25 provoz
HOTEL PODHRAD Hluboka nad Vitavou, Hlubokd nad Vitavou, nam. Csl. T — celoroéni 51 aZ
armady 30 provoz 100

Obriazek 3: Ctyt a pétihvézdickové hotely v okrese Ceské Budéjovice
Zdroj: Databéze CSU, © 2008 — 2017

Podle Internetového zpravodajstvi z Taborska byl v roce 2016 pocet ubytova-
nych na jihu Cech nejvyssi v Ceské republice. Nejlépe hodnoti turistickou sezénu ve
3. ¢tvrtleti roku 2016, jelikoZ pocet ubytovanych v jiznich Cechach byl 746 004, ktefi
zde stravili v praméru 2 186 noci. Oproti roku 2015 se tedy zvysil pocet navstévniki
az 0 9 % a tento rust trva jiz dva a pul roku. Podle tohoto zpravodajstvi se pocet
ubytovanych v jihoceskych zafizenich, v 1été 2016, stal nejvyssim mezi kraji v Ceské
republice. (Zpravodajstvi z Taborska, 2016)

Celkovy pocet ubytovacich zafizeni, spolu s poctem ocertifikovanych hoteli
a primeérnou cenou hotell v jednotlivych krajich Ceské republiky, je uveden v na-

sledujici tabulce.
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Tabulka 1: Porovnani poc¢tu a cen v hotelech*** v jednotlivych krajich CR

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

Kraj Celkové HUZ | Ocertifikované hotely | Registrované hotely | Priimérna cena hotela v K¢
Hlavni mésto Praha 779 3 210 2337
Stredocesky 683 12 131 1470
Jihocesky 1178 9 112 1205
Plzensky 513 5 58 1145
Karlovarsky 472 5 97 1919
Ustecky 473 2 96 1892
Liberecky 901 3 98 1540
Kralovéhradecky 1035 ) 136 1689
Pardubicky 348 2 37 973
Vysocina 440 5 60 1646
Jihomoravsky 796 15 123 1332
Olomoucky 465 14 50 1747
Zlinsky 449 6 62 1608
Moravskoslezsky 573 18 102 1222
Celkem 9105 104 ‘ 1372 ‘ 1552

V porovnani s ostatnimi kraji Ceské republiky se Jiho¢esky kraj miize pysnit
nejvétsim poctem ubytovacich zarizeni (viz Tabulka 1). Nésledné po ném je Krélo-
véhradecky kraj a nejmensi pocet zafizeni mé Pardubicky kraj. Co se tyka ocerti-
fikovanych napriklad tithvézdickovych hotel1, tak nejvice jich ma Moravskoslezsky
kraj, za kterym se jako druhy umistil kraj Jihomoravsky s po¢tem 15 hoteli s tfemi
hvézdickami. Jihocesky kraj se umistil na nizsich ptickach pouze s 9 ocertifikova-
nymi hotely daného poc¢tu hvézd. Celkovy pocet ocertifikovanych trihvézdickovych
hoteltt v celé Ceské republice byl k 27. 10. 2016 104, zatimco registrovanych hotelt
tohoto typu bylo 1 372. (Cesky statisticky tfad, © 2008 — 2017)

Priimérné ceny v jednotlivych krajich se tolik nelisi. Nejlevnéjsi ubytovani je
v kraji Pardubickém, kde primeérna cena za ubytovani v hotelu se tremi hvéz-
dickami je 973 K¢&/osoba/noc a naopak nejdrazsi v hlavnim mésté Ceské republi-
ky, kde prumérna cena ¢ini 2 337 Ké/osoba/noc. Celkové se ceny pohybuji kolem

1 552 K¢é/osoba/noc za jednoliazkovy pokoj.
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4 Kvalita sluzeb poskytovanych hotelovymi zarizenimi

Kvalitou sluzeb rozumime ptredpoklad dlouhodobé tspésnosti na trhu. Rozeznavame
hlediska kvality sluzeb. Jedna se o technickou kvalitu, v které posuzujeme vybave-
nost, kapacitu, ¢ekaci dobu atd., zatimco druhym hlediskem je kvalita funkéni, jez
predstavuje silnou roli lidského faktoru — zdvorilost, osobni ptistup a dalsi vlastnosti
clovéka.

Kvalita se velice obtizné méri, mizeme ji vsak posoudit z pohledu zakaznika
a to diky urovni jejich spokojenosti s poskytnutou sluzbou nebo také z pohledu
organizace. Kazdy zakaznik ma urcitd subjektivni kritéria, podle kterych hodnoti.
Jde o to, jak sluzba vyhovuje zdkaznikovi a jak ji vnima.

Pojem kvalita se velmi casto spojuje s pojmem jakost. Tyto dva pojmy ale
neznamenaji to samé. Muzeme tvrdit, ze jakost je castecné synonymem kvality, ale
spise vyjadruje fakt, ze urcity produkt dosahuje urcité jakosti, tedy ze patii do urcité
tridy nebo skupiny dle jakostni t¥idy podle obecné klasifikovanych znaku. (K¥izek,
Neufus, 2014, s. 152)

4.1 Nastroje hodnoceni kvality hotelovych sluzeb

Kvalitu poskytovanych sluzeb hodnoti samotna ubytovaci zafizeni pomoci nejriz-
néjsich analyz a technik, kvili zlepseni poskytovanych sluzeb. Diky ziskanym vy-
sledktim mohou hotely zjistit nedostatky, které se pokusi odstranit nebo alespon
zmensit. Hotelové sluzby a jejich kvalita mohou byt hodnoceny nejenom samotnym

hotelem, ale i jinou organizaci, kterou predstavuje tieti strana.

Hodnoceni kvality z pohledu zakaznika/klienta — subjektivni kritéria

Zékaznik hodnoti kvalitu poskytovanych sluzeb na zakladé svych postoji a spo-
kojenosti s danou sluzbou. Posuzuje urcita kritéria a vyhodnocuje je. Ke zjisténi
subjektivnich nazort zakazniki/klienti se v nejvétsi mife vyuziva analyza ztrace-
nych zakazniki, GAP analyza, technika kritickych ptripadi, metoda SERVQUAL,
IPA analyza a nejbéznéjsi pruzkumy kvality sluzeb.

Analyza ztracenych zakaznikt — V mnoha pripadech se stava, ze zakaznici,
kteti vyuzili hotelovych sluzeb, je jiz neuvyziji, nebo jesté pred vykonanim sluzby
si to rozmysli. Tyto situace mohou nastat a stavaji se. Ubytovaci zafizeni i jina
zalizeni poskytujici sluzby by méla zédkazniky kontaktovat a zjistit divody jejich

neopétovného vyuziti, poptripadé divody zruseni. Dale by také méla monitorovat
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miru ztracenych zdkazniki, kterda pii vysoké trovni znac¢i nespokojenost klientii.
(Kotler a kol., 2007, s. 541)

GAP analyza — Tato analyza vznikla v roce 1985 v Americe a jejimi autory
jsou A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml a Leonard L. Berry. Casto je také ozna-
covana jako analyza trznich mezer. Celd analyza je zaloZena na identifikaci rozdili
mezi tim, co zdkaznik od sluzby ocekava a tim, jaka sluzba ve skutecnosti je. Z po-
hledu hotelu jde tedy o identifikaci rozdilt mezi tim, jaké sluzby nabizi a tim, jaké
skutecné poskytuje. Zjistuje spokojenost zakazniki, jejich ocekavani od hotelu a po-
m&aha manazerim hotelovych zafizeni identifikovat nesrovnalosti (mezery), kterych
se hotel dopousti. (SlideShare, © 2017)

Zékladni rozpor GAP 5 predstavuje nesoulad mezi vnimanou a o¢ekavanou kva-
litou. Vychodiskem celé analyzy je pravé tento zakladni rozpor, ktery je vysledkem
mezer 1 az 4. Prvotni rozpor je mezi tim, co spotiebitel o¢ekdva a vnimanim ma-
nagementu hotelu, tedy tim, co si hotel mysli, Ze spotiebitel ocekava. Dalsi nesoulad
nastava pri nesouhlasu charakteristik sluzby a tim, co zakaznik ocekava. Jedna se
o Spatné standardy hotelu. Predposledni rozpor je mezi danou specifikovanou kva-
litou hotelovych sluzeb a redlné poskytovanymi sluzbami — kvalita vykonu sluzby
neodpovida. Posledni rozpor predstavuje problém mezi realné poskytovanou sluzbou
a tim, jakou sluzbu hotel nabizi — nabizend sluzba neodpovida realité. (Parasuraman,
Zeithaml, Berry, 1985)
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Technika kritickych pripad® — Jedna se o dalsi nastroj, pomoci kterého se
hodnoti kvalita poskytovanych sluzeb z pohledu zakaznika. Vyuziva se predevsim
v prvni fazi zkouméni kvality. Tato technika je zaloZena na realizaci ptimych rozho-
vort, pri kterych je zakaznik dotazovan na momenty pobytu v ubytovacim zarizeni,
které mu utkvely v paméti. VSechny odpovédi jsou poté analyzovany a klasifikovany.
Hotelové zarizeni se diky odpovédim muze pozdéji vyvarovat nepiijemnostem, které
zpusobuje hostum. (Vastikovd, 2014, s. 201 — 202)

Metoda SERVQUAL —- Metoda SERVQUAL je jedna z metod vyuzivana
pro méreni kvality hotelovych sluzeb. SERVQUAL se vsak pouziva u riaznych typt
sluzeb, nejenom v hotelnictvi a je povazovana za komplexni metodu, ktera se sna-
zi sbirat spolehliva data. Vychazi z GAP modelu, to znamena, ze vyuziva mezery
k méfeni. Hodnoti faktory kvality vychéazejici z dimenzi kvality sluzeb a jednotlivé
vlastnosti téchto sluzeb jsou oznacovany vahou, jez se podle vlastnosti lisi. V hotel-
nictvi se za prvky kvality povazuje Cistota hotelu, persondl, lokalita, cena, kvalita
stravovani a mnoho dalsich prvki. Pro hodnoceni se vyuziva Likertova skala. (SER-
VQUAL, © 2017)

Ptvodné bylo deset rozméri, které se vsak zredukovaly do pouhych péti. Tyto
dimenze tvori spolehlivost (Reliability), hmotné zajisténi (Tangibles), odpovédny
pristup (Responsiveness), jistota (Assurance) a empatie (Empathy). Mezi zminénych
pét rozméri se rozéletiuje celd fada vlastnosti, jez se poté hodnoti. Cim vétsi rozdil
jednotlivych bodt, tim vyssi je troven hotelovych sluzeb. (Shahin, 2006)

IPA analyza (Importance—performace Analysis) — Diky jednoduchosti se
vyuziva pro vyzkumy v oblastech pohostinstvi a cestovniho ruchu. Zatimco v GAP
analyze se Tesi rozdil mezi o¢ekavanou a vnimanou kvalitou poskytnutych sluzeb,
IPA analyza tesi rozdil mezi vykonem a vyznamem. To znamend, jak podle zakaz-
nika ovliviiuji jednotlivé vlastnosti vykon hotelu a jaky maji pro né vyznam. Podle
hodnoceni zakaznika miize management hotelu urcit, jaké jsou pro né priroty a ¢emu
se naopak nemusi tolik vénovat. (Hitchcock, Lai, 2015)

Prizkumy kvality sluzeb — Hotely zjistuji spokojenost zakaznikt s jejich
sluzbami i pomoci pozorovani, analyzy stiznosti a samoziejmé podle dotazniki. Ve
vétsiné hotelovych zatizeni se vyskytuje kniha, do které mohou hosté zapsat jejich
nazor na hotel, klady ¢i zapory, popripadé oboji. Tato kniha pak slouzi hotelu jako
urcitd odezva od zdkaznikl. Prizkumy se provadéji i na internetovskych strankach,
kde spousta lidi pise recenze — hodnoti kvalitu sluzeb hotelu. VSechny tyto moznosti

jsou vyuzivany v nejriznéjsi oborech, nejenom v hotelnictvi.
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Hodnoceni kvality z pohledu organizace — objektivni kritéria

Realizaci hodnoceni hotelovych sluzeb v tomto ptripadé provadi tfeti strana, nikoli
samotny hotel. Nejbéznéjsimi nastroji hodnoceni jsou Mystery shoppingy, které jsou
v dnesni dobé velmi rozsitené a audity. Oba tyto nastroje slouzi hotelu ke zjisténi
kvality jejich poskytovanych sluzeb a pripadnych zlepSeni.

Mystery shopping — Jednd se o urc¢itou sluzbu, za kterou hotel (manazer
hotelu, ¢i feditel) zaplati cizi osobé, ¢ osobam, aby vyzkouseli zdarma hotel. Vybra-
né osoby navstivi dany hotel, vyzkousi sluzby a vsechny zjisténé informace predaji
nazpét vedeni hotelu. Tyto osoby hraji roli skute¢ného zakaznika, ale zaméstnanci
o tom nejsou informovéni. (BusinessDictionary, © 2017) Manazetfi vétsinou chté-
ji védét, jak hotel vzhledové plsobi na hosty, zda je persondl ochotny, stravovani
a pokoje v poradku a samoziejmé celkovy dojem hosta. VSechny informace slouzi
hotelu jako zpétna vazba, jsou tedy ku prospéchu.

Testovani sluzby, audit — Kvalita poskytovanych sluzeb hotelem je hodnocena
také pomoci treti osoby tzv. auditorem, ktery hodnoti jednotlivé faktory hotelovych
sluzeb, vse si zapisuje a nakonec sepise konecnou zpravu se vsemi plusy a minusy

o poskytnutych sluzbach.

4.2 Systémy fizeni kvality

V dnesni dobé je kladen velky diraz na kvalitu poskytovanych sluzeb a rok od roku
se naroky na kvalitu zvysuji. Je to zplisobeno predevsim tim, Ze se na trhu objevili
novi konkurenti a také tim, ze rostou naroky zakaznik.

Je velmi ditilezité si uvédomit, ze zdkaznik ma urcitd oc¢ekavani, predevsim poci-
ta s tim, ze dand sluzba bude konkrétni vlastnosti splnovat. Obzvlasté u hotelovych
sluzeb jsou naroky zakaznikl velmi vysoké, a proto je pro hotel tézké zaridit vse tak,
aby vsichni hosté byli nadmérné spokojeni a oznacili sluzby hotelu za , kvalitni®

Existuji t1i zédkladni pfistupy k managementu kvality sluzeb, které maji zajis-
tit veskeré c¢innosti, jez ovliviuji kvalitu sluzeb, cely proces. Pokud tyto pristupy
hotelova zarizeni vyuzivaji, zajistuji tim urcitou kvalitu svych poskytovanych slu-
zeb. Prvnim pristupem je vyuziti odvétvovych standarda vybavenosti, do nichz
radime napiiklad Hotelstars Union, o kterém bude fe¢ v nasledujici kapitole. (Ma-
nagementMania, © 2011 — 2016)

Druhym piistupem jsou systémy vychazejici z ISO norem (International
Organization for Standardization), jez poskytuji navod k vypracovani a uplatné-

ni systému ifzeni kvality. V Ceské republice se nejvice pouzivaji ISO normy 9000,
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naptiklad ISO 9000:2016 uvadi zasady a zaklady managementu kvality, déle ISO
9001:2015 uvadéjici pozadavky na systémy managementu kvality a nakonec ISO
9004:2009 poskytujici navod na dosazeni udrzitelného tispéchu organizace.

Poslednim pristupem k managementu kvality sluzeb jsou systémy komplexni-
ho managementu kvality TQM. Poprvé byla tato metodika formulovana v USA
na konci 20. stoleti a v Evropé je aplikace tohoto systému zastfeSovana Evropskou
nadaci pro management kvality (EFQM). Zakladateli bylo nékolik vyznamnych spo-
le¢nosti, napriklad Robert Bosch, KLM nebo podnik Nestlé.

Jedna se o prakticky néstroj pro sebehodnoceni, ktery slouzi i jako navod pro
zlepsovani. Systémy komplexniho managementu kvality vychazeji prevazné z princi-
pu modelu excelence EFQM, ktery zahrnuje osm koncepci excelence aplikovatelnych
ve vsech ekonomickych odvétvich a méa devét hlavnich kritérii plus dvaatticet dil¢ich.
Prvnich pét kritérii predstavuji predpoklady pro dobré vysledky organizace, jez jsou
zameéreny na fizeni zdroji, kontrolu vstupt a aktivit. Zbyla ¢tyti kritéria hodnoti
dosazené vysledky a cile.

Kazdé kritérium ma riznou vahu, jelikoz jejich dilezitost se lisi. Tento fakt se
musi brat v ivahu pii hodnoceni. VSechny body, které jednotlivé oblasti ziskaji, se
seCtou a pokud jejich soucet bude vyssi nez 500, tak to podnik povazuje za dobry
vysledek, jelikoz maximéalni pocet bodu je 1 000, tzn. 100 %. (Krizek, Neufus, 2014,
s. 153-159)

Prvnimi péti kritérii tedy jsou:

e vedeni;

o strategie;

e pracovnici;

o partnerstvi a zdroje;

e procesy, produkty a sluzby.

Zbyla kritéria tvori:

o zakaznici vysledky;
o pracovnici vysledky:
e spolecnost vysledky;
o klicové vysledky.
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Obréazek 5: Struktura modelu excelence EFQM
Zdroj: ManagementMania, © 2011 — 2016

4.3 Kilasifikace ubytovacich zarizeni

Pocatky hotelnictvi sahaji do antiky a stfedovéku, ale nejvétsi rozmach se projevil
az v 19. stoleti, jelikoz se vice rozmohlo masovéjsi cestovani. Nejvice hotelovych
pokoji se nachazi na evropském kontinentu a v Severni Americe. Poslednich par let
se zvétsuji tendence k rozvoji hoteli i ve vychodni Asii. (Galvasova a kol., 2008,
s. 96)

Véc, ktera se ale ani od dob antiky neméni, je, Zze lidé stale chtéji kvalitni
ubytovani. Chtéji, aby pokoje byly cisté, postele pohodlné a aby se v hotelu citili
prijemné. Existuje spousta druhti hotelli, tudiz mizeme hotelova zatizeni rozdélit
orientacné podle poctu pokojt, jak jiz bylo zminéno.

Podle dalsi odlisné klasifikace 1ze hotely délit do ¢tyr zakladnich skupin:

1. méstské hotely urcené pro navstévniky mést a méstskych aglomeraci;
2. tranzitni hotely umisténé podél a blizko silnic, nadrazi, letist;
3. rezidené¢ni hotely umisténé v mistech s vysokym turistickym potencidlem;

4. kongresové hotely

Zdroj: Galvasova a kol., 2008, s. 97
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Hotelovy priamysl vyuziva rizné klasifikacni systémy k propagaci hotelil, nékte-
ré jsou oficidlni a nékteré neoficiadlni. Nejcastéji se pouziva klasifikacni znak hvézda,
¢im vétsi pocet hveézd, tim vyssi poskytovana kvalita. Obecné plati, ¢im vyssi je
klasifikace hotelu, tim vyssi kvalita sluzeb. Pouzivaji se i jiné znaky nez jsou hvézdy,
jedna se o klice, klobouky nebo letadélka. (Krizek, Neufus, 2014, s. 23)

Velkym problémem byla nejednotna klasifikace v ramci Evropské Unie. Nebylo
mozné srovnavat jednotliva ubytovaci zarizeni v jednotlivych statech. Diky Asoci-
aci hotelt a restauraci Ceské republiky (AHR CR), profesnimu svazu UNIHOST
— Sdruzeni podnikateli v pohostinstvi, stravovacich a ubytovacich sluzbach, dale
zésluhou Ministerstva pro mistni rozvoj a Ceské centraly cestovniho ruchu — Czech-
Tourismu, vznikla Oficidlni jednotna klasifikace ubytovacich zafizeni Ceské
republiky. Cela tato jednotna klasifikace se stala soucasti mezindrodniho systému
Hotelstars Union (dale jen HSU), ktery sjednocuje klasifika¢ni systémy clenskych
zemi. (Beranek a kol., 2013, s. 26)

Tento krok byl pro ubytovaci zarizeni velmi zasadni. Diky zapojeni do systému
Hotelstars Union jsou zaruceny stejné parametry kvality ubytovacich sluzeb a tudiz
je zarucena i urcitd kvalita pro tcastniky cestovniho ruchu. (Kfizek, Neufus, 2014,
s. 23 — 24)

Hotelstars Union (HSU)

Asociace hotelll a restauraci Ceské republiky a organizace HOTREC? spole¢né pra-
cuji na podpore Oficidln{ jednotné klasifikace ubytovacich zafizeni Ceské republiky.
Cely tento systém v Cechéch funguje od roku 2004 a vznikl ve spolupréci s dalsimi
organizacemi jiz vyse zminénymi. Za zalozenim Hotelstars Union stdlo 7 zemi, dnes
je jich uz 11. Od roku 2010 se zacaly pridélovat hvézdicky, tedy vznikl novy systém.
HSU se snazi sjednotit klasifikaci hotelovych sluzeb a to pomoci jednotné metodi-
ky a spole¢ného marketingu v pripadé propagace ocertifikovanych zatizeni. VSechny
tyto zemé tedy uplatniuji jednotné kritéria. (Hotelstars, 2017)

Hromadna ubytovaci zafizeni mohou zazadat o udéleni certifikatu od Hotelstars
Union, ¢ili je to dobrovolné. Diky tomuto certifikdtu zarucuji urcitou uroven vyba-
venosti a mohou tim zlepsit orientaci spotrebitelt. Certifikat je platny pét let a jeho
cena se odviji podle toho, zda je ubytovaci zaiizeni ¢lenem AHR CR, ¢i ne. Clentim

se nepripoc¢itava dan z pridané hodnoty. (Hotelstars Union, 2017)

HOTREC - zastiesujici organizace narodnich asociaci zastupujici hotely, restaurace, kavarny

a podobna zatizeni v Evropé.
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5 Spolecenska odpovédnost firem (CSR)

Spolecenska odpovédnost firem (déle jen CSR?) je pojem, jehoZ zacatky jsou dato-
vany v 20. stoleti a ktery se v jednotlivych spole¢nostech dostdva do popredi v re-
portech. (Crowther, 2008, s. 10) Tento koncept znamend ur¢ity zptsob vedeni firmy
a vytvareni dobrych vztahii s partnery, jez vede ke zvysSeni duvéry v podnik. Fir-
my spolecensky odpovédné v prvni radé respektuji legislativni pozadavky a poté
dobrovolné uplattiuji chovani spolecensky odpovédné spolecnosti. (Business Leaders
Forum, 2012)

V oboru hotelnictvi je CSR konceptem, ktery se v dnesni dobé velmi rozmohl.
Provadéni CSR aktivit roste, ale stale existuje mnoho hotelovych zatizeni, jez tento
pojem vubec neznaji. Velkd c¢ast nechce svymi ¢innostmi zasahovat negativné do
zivotniho prostredi, avsak v mnoha pripadech se tak stava. Environmentalni oblast
je jednou ze tii rovin, kterymi se CSR zabyva. Dale se provadi aktivity, jez se ta-
di do socialni nebo ekonomické oblasti. VSechny tyto roviny by mély byt soucasti
spolecensky odpovédného hotelu. (Vartiak, 2016)

Odpoveédné hotely se nejvice zaméruji na oblasti, do kterych patti odpadové hos-
podatstvi, provoz hotelu, jeho uklid a idrzba, ¢istota, portfolio produktt a sluzeb,
zameéstnanecky a klientsky pristup aj. Hotely provadéjici CSR aktivity si diky tomu
zvysuji svou konkurenceschopnost, jelikoz v Ceské republice je obrovsks konkurence.

Cilem kazdého hromadného ubytovaciho zarizeni je mit co nejnizsi nédklady
a naopak co nejvyssi zisk. Nékteré organizace se snazi motivovat ubytovaci zarizeni
ke spolecensky odpovédnému chovani. Napriklad Byznys pro spolecnost a Asocia-
ce hoteltl a restauraci CR spoletné v roce 2014 vyhlasily cenu o Top odpovédny
hotel a restauraci 2014. Ocenéni byla udélena tém, kdo méli zavedena udrzitelna
opatfeni a realizované spolecensky odpovédné programy. Hlavni kritéria, ktera se
hodnotila, byla naptiklad do jaké miry je odpovédnost ¢i udrzitelnost propojena se
strategii podniku, jak se podili vedeni firmy, ¢i jak je celkova koncepce kvalitni z hle-
diska dlouhodobych pozitivnich dopadii na spolecnost. Dalsimi faktory, které byly
hodnoceny, jsou méritelné vysledky projektu, konkrétni kvalitativni ¢i kvantitativni

ptinosy ve sfére udrzitelnosti. (Top odpovédna firma, 2014)

3CSR - zkratka anglického vyrazu Corporate Social Responsibility
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6 Hotel U T¥i Iva

Hotel U T¥{ lvii se nachézi v centru Ceskych Budéjovic na jihu Cech. Ceské Budé-
jovice jsou velmi lakavou lokalitou diky své historii, pamatkam i kulturnim akcim
v nich porddanych. Jedna se o krajské, tedy nejvetsi mésto v Jihoceském kraji. Diky
umisténi hotelu maji hosté vse blizko. V tésné blizkosti se nachazi Kulturni dim
Metropol, ve kterém se poradaji nejriznéjsi akce pristupné vetrejnosti, od maturit-
nich plesii, po koncertni vystoupeni. S timto kulturnim domem je hotel propojen,
a proto jsou nabizeny hostiim i salonky pro konferenéni moznosti, které jsou plné
vybavené.

Pro ty, co maji radéji ptirodu je moznost vyleti autobusovou dopravou ze za-
stavky kousek od hotelu. Hotel je idealni pro rodinnou dovolenou i firemni akce. Pied
ubytovacim zafizenim se nachézi parkovisté, kde hosté mohou nechat sva vozidla
zcela zdarma. Ma také své webové stranky, pres které je mozné si ubytovani rezer-
vovat. Rezervace je také moznd i pomoci rezervacnich systému (napt. Booking.com).
V ramci hotelu je wifi pripojeni zdarma a lze zde platit platebnimi kartami. Hotel

U T lvlh se mize pysSnit ocenénim t¥i hvézdicek udélenych Hotelstars Union.

e ,"F',.":",'r-_-,c
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Obréazek 6: Ocenéni hotelu tfemi hvézdickami
Zdroj: Hotel U T¥i lva, © 2017

Pro turisty je k dispozici na webovych strankich mapa Ceskych Budéjovic
s vyznacenym hotelem pro lepsi orientaci. Pro lepsi nalezeni hotelu jsou uvedeny
i kontakty na recepci a GPS souradnice. Celé internetovské stranky je mozné zobra-
zit v ceském, anglickém nebo némeckém jazyce, ale o CSR hotelu se zde nedozvite
nic. (Hotel U T¥{ lvi, © 2017)

Podrobnéjsi informace o CSR aktivitach Hotelu U Tt 1vii budou shrnuty v sa-

mostatné kapitole v dalsi ¢asti bakalarské prace.
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7 Sluzby poskytované Hotelem U T¥i Ivi

Hotel U Ti# lvi lezicf v samém srdei Ceskych Budéjovic se mize pysnit Sirokou
skalou poskytovanych sluzeb. Poskytuje nejenom ubytovaci, ale i stravovaci sluzby
a spoustu dalsich sluzeb. Nyni si vice rozebereme, jaké konkrétni sluzby tento hotel

nabizi.

7.1 Ubytovaci sluzby

Hotel U T¥i lvii nabizi celkem 36 pokoju, jejichz soucésti je vzdy WC/koupelna,
vana nebo sprchovy kout, telefon, televizor se satelitnim prijmem, Wi-Fi internetové
pripojeni a minibar. (Hotel U T¥i Ivia, © 2017)

Tabulka 2: Skladba pokojt

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé internetovych dat hotelu, 2017

Druh pokoje Pocet
Jednoltuzkovy 2
Dvoultzkovy — Twin 15
Dvoultizkovy — Double 12
Trilazkovy 4
Ctyilizkovy 1
Apartma 2
Celkova kapacita pevnych luzek 76
Celkova kapacita véetné ptristylek 82

Na zékladé této tabulky (viz Tabulka 2) lze konstatovat, ze hotel ma nejvice
dvoultizkovych pokoji, zatimco ¢tytrlizkovy pokoj méa pouze jeden jediny. Lidé, kteri
budou chtit samostatny pokoj s jednim liazkem, si pravdépodobné budou muset
zakoupit dvoulizkovy pokoj, jelikoz pokoje s jednim lizkem jsou pouze dva. Sedm
pokoju z celkového poctu ma bezbariérovy pristup a pouze apartmé ma ve vybaveni
vysousec vlast.

Hotel U Tii vl poskytuje détské slevy, konkrétné déti do dvou let maji cely
pobyt zdarma a déti od dvou do dvanécti let v doprovodu rodic¢u ziskaji 50% slevu

ze zakladni ceny.
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Tabulka 3: Cenik ubytovani
Zdroj: Hotel U T¥i lva, © 2017

Pultova cena | Mimosezéna | Sezéna
Jednoluzkovy 950 K¢ 1050 K¢
Dvojlazkovy 1350 K¢ 1550 K¢
Trilazkovy 1830 K¢ 1990 K¢
Ctytlazkovy 2300 K& | 2480 K¢
Apartma 1550 K¢ 1750 K¢

Ceny jednotlivych pokoji jsou uvedeny za noc, zahrnuji snidani, parkovani

v uzaméeném parkovisti, dan z pridané hodnoty, méstsky poplatek (viz Tabulka 3).

7.2 Stravovaci sluzby

Stravovani je poskytovano v hotelové restauraci, kde se podava jen snidané, poptipa-
dé po domluvé i vecere. Snidané se podavaji formou bufetu, studeného nebo teplého
od 7:00 — 10:00 hodin. Pristup do restaurace je bezbariérovy, tudiz je zde usnadnén
pristup télesné postizenym osobam.

Ve vnitinich prostorach restaurace je 60 mist u stolu. V letnich mésicich maji
hosté hotelu moznost vyuzivat i letni terasu, kde je vSak omezena kapacita na 20
mist. Na prani zakaznikii a po domluvé s hotelem lze usporadat hostiim vecery s de-
chovou hudbou k poslechu a tanci. Restauraci je také mozno vyuzit k nejriznéjsim

firemnim akei, rauttum a bankettim.

7.3 Dalsi hotelové sluzby

Hotel nabizi nejenom stravovaci a ubytovaci sluzby, ale i mnoho dalsSich dopliko-
vych sluzeb. Nékteré jsou poskytovany zdarma, naptiklad vyuziti PC s internetovym
pripojenim na recepci ¢i vyuziti hotelového parkovisté. Doplitkové sluzby, kterych
host muze vyuzit, avSsak za né zaplati, jsou vyuziti hotelového trezoru, tschovny
kol, moznost odvozu na letisté, nddrazi, prani a zZehleni pradla, moznost zafizeni
odborné exkurze v pivovaru Budvar s ochutnavkou piva a také doplnkovy prodej

provozovany na recepci hotelu.
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8 CSR Hotelu U Tvi Ivii

Spolecenska odpovédnost firem je podporovana rtiznymi mezindrodnimi organizace-
mi, mezi néz muzeme zaradit OSN, OECD a také Evropskou unii. Vsechny orga-
nizace, nejenom, ze podporuji samotny koncept, ale také prispivaji k jeho rozvoji.
(Kuldovd, 2012, s. 14)

Podle Martinezové a spolec¢niku (Martinez a kol., 2014, s. 268) je koncept CSR
povazovan za soubor mnoha teorii, ale také mnoha pristupti, které jsou kontroverzni,
komplexni a nejasné. Dosli k zavéru, ze CSR miuze byt brana jako nastroj, ktery
pozitivné a primo ovliviiuje vérnost ke znacce a ma také vliv na image znacky.

CSR zdtraznuje aktivni zapojeni stakeholderii pti rozhodovacim procesu firmy.
Pokud se rozhodnou podporovat skoleni zaméstnancti, diskutovat s nimi o problé-
mech hotelu a zajistovat, aby se dodrzovaly pracovni standardy, tak jiz ted provadi
¢innosti spojené se CSR. Vsechny tyto priklady se fadi do socidlni oblasti spolecenské
odpoveédnosti firem.

Zaméstnanci Hotelu U Tt 1vli uvedli, Zze manazer uvedeného ubytovaciho zafi-
zeni rozhodné nebrani ve skoleni zaméstnancu, dodrzuji se zde pracovni standardy,
ale problémy hotelu se s pracovniky nefesi. Da se tedy tvrdit, ze hotel z hlediska
socialni oblasti provadi jen pomérnou ¢ast ¢innosti spojenych s CSR. CSR aktivity
zahrnované do ekonomické oblasti lze jen tézko zjistit, vzhledem k nedostatku infor-
maci na webovych strankach hotelu. Zda plati faktury vcas, odmitaji korupci nebo
provadi urcité inovace nelze jednoznacné tvrdit. V rdmci ekologické oblasti by Hotel
U Tii v zcela dodrzoval ekologickou politiku, tedy chranil Zivotni prostredi. Z in-
formaci poskytnutych pracovniky, hotel tiidi odpady a vyuziva recyklovany papir.
Znamena to, ze nékteré environmentalni ¢innosti hotel provadi.

Hotel U Tii Ivli na svych webovych strankach neuvadi zadné skutecnosti, které
by se tykaly pravé tématu spolecenské odpovédnosti firem, ani ve vyroc¢nich zpra-
vach se o ném nezminuji. Pokud hotel neprovadi ¢innosti spojené se spolecenskou
odpoveédnosti, je urcité jejich zavedeni doporucujici. Hotely i jind ubytovaci zarizeni
mohou diky spolecenské odpovédnosti zlepsSit své jméno a ziskat popripadé i nové
partnery. Pro hotel v Ceskych Budéjovicich by to byl rozhodné krok vpied.
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9 Dotaznikové setreni

Pti zpracovani prace bylo provedeno dotaznikové setfeni potfebné ke zjisténi spoko-
jenosti a povédomi o Hotelu U T lvi. Cilem prizkumu bylo ziskani minimalné 100
responzi, jelikoz hotel primérné za mésic ubytuje stejny pocet hostii. Dotaznik byl
vloZen na socialni sit Facebook, konkrétné do skupiny Ceské Budéjovice, kde pocet
¢lent presahuje 48 000, tudiz jeji velikost staci k zjisténi minimalné 100 odpovédi
ohledné spokojenosti a povédomi o hotelovém zatizeni. Nadale byly také rozeslany
e—maily neclenim facebookové skupiny.

Hlavnim cilem celého vyzkumu je tedy urceni celkové spokojenosti ubytova-
nych hosti s kvalitou poskytovanych sluzeb a jejich ptipadné namitky a doporuceni
pro zlepseni sluzeb hotelu, které jsou poté pouzity v navrhové casti prace. Dalsim
cilem dotazniku je zjistit povédomi o Hotelu U T¥i Ivii. Znéni dotaznikového Setie-
ni je uvedeno v priloze (viz Pfiloha) a podrobnéjsi analyza respondentu je feSena

v nasledujici podkapitole.

9.1 Analyza respondentii

Vyzkumu se celkem zucéastnilo 155 lidi v rtznych vékovych kategoriich. Dotaznik
mohly vyplnit pouze osoby starsi 20 let, jelikoz z predbézného priizkumu bylo zjis-
téno, ze hotelové zarizeni navstévuji osoby pravé tohoto véku. Soucasné se jedna
o osoby zijici v Jihoceském kraji.

Na pohlavi a vék odpovidali na samém konci dotazniku pouze ti, jez znali a na-
vstivili osobné Hotel U T lvii. V ramci vyzkumu nebylo nutné znat vék a pohlavi
respondenta v ptipadé, Ze hotel neznal. Konkrétné se tedy jedna o 50 respondentt,

kteri osobné hotel navstivili a mohli dale hodnotit poskytované sluzby hotelem.

Tabulka 4: Vékové zastoupeni

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

Vék Procentualni zastoupeni
20 — 25 let 18 %
26 — 35 let 26 %
36 — 46 let 22 %
46 a vice let 34 %
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Z dat z tabulky (viz Tabulka 4) je jasné, ze nejpocetnéjsi vékovou kategorii,
kterda hotel navstivila je kategorie 46 a vice let. Jelikoz Jihocesky kraj patii podle
statistik do prednich piféek nejnavstévovanéjsich kraji Ceské republiky, lze tvrdit,
ze v této oblasti je stale mnoho prirodnich a kulturnich pamatek k navstiveni. (CSU,
© 2008 — 2017)

Pri¢inou velké navstévnosti osob v tomto véku z Jihoceského kraje muze byt
nezajem vycestovani do zahrani¢i nebo potreba vétsitho komfortu, naptiklad kratsi
doba cestovani. V ramci cestovani pak mohou chtit mit vSe co nejblize k mistu
ubytovani, tudiz Hotel U Tt vl v centru meésta je idealni.

Naopak nejméné zastoupenou vekovou kategorii tvori klientela ve véku 20 az 25
let, ktera predstavuje pouhych 18 % respondentii, ktefi navstivili hotel, tedy pouhych
9 osob. 22 % navstivenych tvori lidé ve véku 36 az 45 let. Posledni vékova kategorie 26
az 35 let je druha nejvice zastoupena skupina, jez v hotelu byla ubytovana a vyuzila
jeho sluzeb. Jedna se o 13 respondenti.

Nyni se zamérime na pohlavi respondentt, tedy na vyhodnoceni dalsi segmen-
tacni otazky, zda prevazuje muzské pohlavi, ¢i Zenské v navstévnosti vybraného
hotelu.

Vase pohlavi? (50 odpovedi)

® ena
® Muz

Obréazek 7: Rozdéleni respondenti podle pohlavi
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

7 celkovych 50 respondentu, jez navstivili Hotel U T¥ lva, je presné 50 % muzu
a 50 % Zen, jak muzeme vycist z grafu. V ramci mého dotazniku tedy zodpovédélo
dotazy stejné mnozstvi osob muzského i zenského pohlavi. Pomér mezi muzi a Ze-
nami je sice stejny, ale jedna se pouze o osoby, jez byly ochotné vyplnit dotaznik.
Redalné mtze vzniknout znacny rozdil mezi respondenty rtizného pohlavi navstévujici

ubytovaci zafizeni.
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9.2 Analyza jednotlivych otazek dotazniku

Uvedena cast prace je zaméfena na zanalyzovani jednotlivych otazek, které jsem
vyuzila ve svém dotazniku. Jednad se o otazky, které jsou dilezité k teSeni dané
problematiky.

Jak jiz bylo zminéno, vyplinovani dotazniku se zicastnilo 155 osob Zijicich v Ji-
hoceském kraji. Pti zodpovidani jednotlivych otédzek respondent zprvu musel zod-
povédét, zda Hotel U T¥ lvit v Ceskych Budéjovicich zné, ¢ ne. Pii odpovédi, ze
ubytovaci zatizeni nepozna, se cely dotaznik ukondil, jelikoz prioritou bylo ziskat
informace od lidi, ktefi hotel navstivili. Negativni odpovédi na tuto otazku vsak
byly také velmi podstatné a to k odhadnuti velikosti povédomi o hotelu.

V nésledujicim grafu jsou zobrazeny pozitivni i negativni odpovedi tykajici se

povédomi o Hotelu U T¥i 1va.

Znate Hotel U Tti lva v Ceskych Budéjovicich? (155 cdpovedi

@® Ano
@ Ne

Obrazek 8: Prehled poctu respondentt znajicich i neznajicich Hotel U T¥ lvi

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

Z grafu (viz Obrazek 8) je viditelné, Ze vétsina respondentii hotel zné, konkrétné
76,8 % (119 osob). Vzhledem k umisténi dotaznikového Setfeni na socidlni sit Fa-
cebook do uzaviené skupiny Ceské Budéjovice, je pravdépodobné, Ze vétsina ¢lenti
této skupiny pochdzi ptimo z krajského mésta Ceské Budéjovice, tudiz Hotel U Ti{
Ivii zna. Lze také predpokladat nejvetsi pocet responzi pravé z tohoto zdroje. Muze
to byt jeden z hlavnich divodu velkého povédomi o tomto hotelu.

Ve zminéné skupiné jsou vsak i ¢lenové bydlici v jiném mésté ¢i vesnici a odpo-
védi byly ziskany i od dalsich lidi, kteri na socidlni siti ic¢et nemayji.

Naopak jen mald ¢ast lidi o tomto hotelu nikdy neslySela. Jednd se o 23,2 %

osob, tedy 36 obyvatel Jihoc¢eského kraje, kteti vyplnili dotaznik.
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Dalsi otazka méla zjistit, z jakého zdroje Hotel U Tii 1vii znaji. Pokud odpové-
déli, ze hotel osobné navstivili, nasledujici otdzky pak byly polozeny tak, aby se dala
zjistit spokojenost s poskytovanymi sluzbami. Pfi vybrani jiné odpovédi se dotaz-
nik ukon¢il, protoze primarnim cilem je zjistovani spokojenosti se sluzbami hotelu

byvalych hostii.
Jak jste se o tomto hotelu dozvedéli? (119 adpavedi

@ Osobné jsem navstivilla

@ Od svich znamych/kolegi/rodiny
Zinternetu

@ Fracuji zde

@ Chodim kolem néj

Obréazek 9: Zdroje informovanosti o hotelu

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

Graf ukazuje (viz Obrazek 9), jaké moznosti méli respondenti na vybér. Jednalo
se 0 5 moznosti, jak se o hotelu mohli dozvédét. Osobné ho navstivili, znaji ho od
svych znamych ¢i kolegti, z internetu, chodi kolem néj nebo zde pracuji.

Moznost oznacenou zelenou barvu, tedy, ze zde pracuji, nikdo nevybral. Nej-
vétsi pocet odpovedi se tykal osobniho navstiveni. Celych 42 % respondentt vybralo
tuto moznost, konkrétné se jedna o 50 osob, které navstivily Hotel U Tt lvii. Dru-
hou nejvice vybiranou moznosti bylo, ze kolem tohoto ubytovaciho zafizeni chodi.
Jedna se o lidi, ktefi maji trasu do prace ¢i skoly kolem hotelu. Malé procento lidi
odpovédélo, ze hotel znaji od svych zndmych /kolegii/rodiny a to jen 15,1 %, tedy 8
respondentti. Moznost, ze o hotelu vi z internetu vybrali pouze 4 lidé.

Vzhledem k velkému mnozstvi lidi, ktefi hotel osobné navstivili, je mozno po-
soudit spokojenost s kvalitou poskytovanych sluzeb hotelem a to na zakladé responzi
od néavstévniki.

Dalsi otazka, ktera byla pouzita v dotazniku se tykala celkové spokojenosti
s hotelem. Respondenti méli k dispozici na vybér z moznosti v podobé Likertovy
skaly, kterd je vyobrazena v grafu. Jednalo se o skalu od 1 do 5. 1 — nespokojen, 2 —

prevazné nespokojen, 3 — primérné spokojen, 4 — prevazné spokojen a 5 — spokojen.
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Jaka byla spokojenost s hotelem? (50 odpovadi

® 1-Mespokojen

@ 2 -Prevazné nespokojen
3 -Primémé spokojen

® 4-Prevainé spokojen

® 5-Spokojen

Obrazek 10: Spokojenost s hotelem
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

34 % respondentt bylo s Hotelem U T prevazné nespokojeno, jak lze vidét
z grafu (viz Obrazek 10). Avsak pouze o 14 % méné lidi zodpovédélo otazku, ze
byli prevazné spokojeni. Nespokojenost zvolilo 6 lidi z 50, coz je 12 %. Prumérné
spokojeno bylo 9 lidf (18 %) a opravdovou spokojenost vyjadtilo 8 osob (16 %).

Podle prizkumu bylo zjisténo, Ze existuje spousta faktori, jez ovliviiuji za-
kaznikovu spokojenost. Jednd se o kvalitu pokoju (vzhled, zafizeni atd.), personal,
infrastrukturu i atraktivitu dané destinace. Déle bylo zjisténo, Ze je velmi dile-
zité zjistit zdkazniktv nézor nejenom na hotel samotny, ale i na specifické fakto-
ry a atraktivity destinace, jez mohou spokojenost navstévnikii s pobytem ovlivnit.
Z toho vyplyva, ze celkova spokojenost zakazniku je ovliviiovana celou fadou fakto-
ri a neni tedy urcena jen par konkrétnimi. Tim vznikaji rozdilné preference host.
(Bulchand-Gidumal a kol., 2013) Z grafu, tykajiciho se celkové spokojenosti s Ho-
telem U Tii lvi, lze konstatovat, Ze hosté maji odlisSnd ocekavani a proto jejich
spokojenost s hotelem je rozdilna.

Ma dalsi otédzka se tykala opétovné navstévy hotelu. Zda klienti premysli o tom,
ze by se v budoucnu vratili do tohoto zarizeni a vyuzili jeho sluzeb. Dotaz byl polozen
za UcCelem podrobnéjsiho zjisténi o spokojenosti navstévnika. Host muze byt sice
spokojen s poskytovanymi sluzbami hotelu, ale v nésledném navstiveni destinace
se rozhodne pro jiné ubytovaci zarizeni s domnénkou zajisténi jesté vyssi kvality
poskytovanych sluzeb nez v predchozim navstiveném zarizeni. Tato moznost muze
nastat, a proto mne zajimalo, jestli byli hosté s hotelem natolik spokojeni, ze by se
v budoucnu rozhodné ubytovali v Hotelu U Tt 1vii, nebo by zvazovali jinou moznost.

Vybér z moznosti u otazky byl v podobé Likertovy skaly zobrazené v nasleduji-
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cim grafu jako legenda daného grafu. Vyobrazen je i procentudlni podil jednotlivych

odpovedi od respondentti.
Premyslite o opetovné navstéve tohoto hotelu? (50 cdpovedi

& Urdité ano
@ Spise ano
MNewvim
® Spisene
@ Urité ne

Obréazek 11: Opétovna navstéva hotelu

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

Odpovedi, jez oznacilo stejné mnozstvi dotazovanych osob, znéji: urcité ne, spi-
Se ne a spise ano (viz Obrazek 11). Jednd se o vice jak 20 % z 50 odpovédi. Nejasno
v tom ma 9 osob, ktefi tvori 18 % celkovych responzi. Miuze se tedy jednat o hosty,
jez byli se sluzbami hotelu prevazné spokojeni, ale v pripadé opétovného navstiveni
dané destinace se rozhodnou pro jiné ubytovaci zatrizeni. 10 % obyvatel Jihoceského
kraje ma stoprocentné jasno v tom, ze Hotel U T¥i lvi opét navstivi. Téchto 5 lidi
dokazuje, Ze byli velmi spokojeni a nemaji o tomto zatizeni pochyb. Je tedy prav-
dépodobné, ze v budoucnu tento hotelu navstivi a nebudou zvazovat jiné ubytovani
nez v Hotelu U TH lva.

Dotaznikovy prizkum byl hlavni néstroj, diky némuz jsem mohla vyhodnotit
stavajici situaci o Hotelu U Tii lvii. Predmétem bylo zjistit spokojenost hosti s uby-
tovacim zalizenim. Spokojenost u ¢lovéka je hodnocena podle ocekavani. Pokud
hotel splni zakaznikovo oc¢ekavani, je host spokojen.

Zda odpovidaly poskytnuté sluzby predstavam navstévnika, jsem se v dotazni-
ku zeptala a to s 5 moznostmi, které mohli zvolit. Tato otazka byla pro miij prizkum
velmi dilezita, jelikoz zjistovala porovnani ocekavani zakaznikl a realné poskytnu-
tych sluzeb Hotelem U T¥i lvii. V nasledujicim grafu je znazornéno, jak respondenti

odpovedeéli, taktéz i procentualni vyjadreni.
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Odpovidaly poskytnuté sluzby Vasim predstavam? (5o odoovedi

@ Rozhodné ano

@ Spise ano
Mewvim

@ Spise ne

@ Uréité ne

Obrazek 12: Odpovidajici sluzby predstavam
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

Z vysledku této otazky (viz Obrazek 12) je ziejmé, ze u vétsiho procenta lidi
poskytované sluzby odpovidaly predstavam, coz souhlasi i s vysledky na otazku spo-
kojenosti, ktera byla vyhodnocena vyse. Dalsi udaj, ktery souhlasi s vysledky vyse
zminéné otazky je, ze navzdory nelibosti se sluzbami hotelu nékterych responden-
tl se najde priblizné velka skupina navstévniki, ktefi naopak vse hodnoti kladné.
I v tomto pripadé vysly vysledky podobné a 16 lidi z celkovych 50 tvrdi, ze poskyt-
nuté sluzby odpovidaji jejich predstavam.

Zjistit, s ¢im jsou hosté v hotelovém zatizeni nejvice spokojeni a naopak nespo-
kojeni je jedna z hlavnich klicovych ¢innosti hotelu. Kdyz manazer hotelu zjisti, co
se zakaznikum libi, co naopak ne, provede zmény a v budoucnu se vyhne stiznostem
nebo nespokojenosti hosta.

Hodnoceni ubytovani v Ceské republice se nachazi na webovych strankach, na-
priklad CzechAdvisor na svych webovych strankach obsahuje recenze Hotelu U Trti
Ivi. Provozovatelem portalu byla do minulého roku Asociace restauraci a hoteltl
Ceské republiky. Tyto recenze jsou navstévnika pochézejicich predevsim z Ceské re-
publiky. Z téchto recenzi vyplyva, ze lidé jsou nejvice spokojeni s personalem a po-
skytovanymi sluzbami. Celkovy dojem hotelu ma téz vysoké hodnoceni. Na Likertove
skéle od 1 do 10 se celkovy dojem hotelu pohybuje na ¢isle 8,2. (CZECHADVISOR,
2016)

Nyni si ukdzeme, jak hodnotili respondenti mého dotazniku Hotel U TTi lvi.
S ¢im jsou ubytovani nejvice spokojeni. Zadala jsem opét nékolik moznosti na vybér.
Mezi moznostmi byl i vySe zminény personal, ktery mél vysoké hodnoceni. Vysledky

a dalsi moznosti jsou shrnuty v grafu.
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Co se Vam na hotelu libilo? (50 odpoved)

Ochotny per...

31(62 %)
Pokoje 13 (26 %)
Vzhled celé. .
Poloha hotelu 38 (76 %)
Restaurace

Cena

Obréazek 13: Prehled pozitivnich faktort
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

Na prvni pohled je ziejmé (viz Obrazek 13), Ze nejvice se lidem libi poloha ho-
telu. Jde o 76 % ze vSech odpovédi. Je to tim, Ze hotel se nachdzi v samotném centru
Ceskych Budéjovic a tak nabizi nejsirsi moznosti zabavy a jinjch piilezitosti. Dru-
hou nejcastéji volenou variantou byl personal, konkrétné jeho ochota. S personalem
bylo spokojeno 62 % (31) respondentu. V porovnani s portdlem CzechAdvisor je
v mém prizkumu tato moznost az na druhém misté. Nejméné lidi zvolilo moznost
ceny, naopak v dalsim grafu, tykajici se faktort, které se navstévnikim nelibi, je ta-
to moznost vybrana nejvétsim poctem osob. Ani vzhled celého hotelu nebyl vybran
mnoha respondenty, pouze 4.

S ¢im jste naopak nebyl/a spokojen/a? (50 odooved)

Personal-c...
Pokoje - loz....
Cistota hotelu
Poloha hotelu

Restaurace 32 (64 %)

Cena 30 (60 %)
Qstatni

Obrazek 14: Prehled negativnich faktoru
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017
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Nyni se zamérime na dalsi faktory, které se ubytovanym hostiim nelibi. Vysled-
ky této otazky (viz Obrazek 14) znadi, ze faktor, se kterym lidé nebyli spokojeni je
restaurace, tedy stravovaci sluzby poskytované hotelem. Neuvéritelnych 64 % dalo
tuto moznost. V porovnani s recenzemi z internetu je stravovani hodnoceno velmi
spatné. Na CzechAdvisoru hodnoti stravu kladné. 7,2 bodu z maximélnich 10 dosa-
huje tento faktor na internetovém portalu. (CZECHADVISOR, 2016) Muze to byt
na kvalitu pokrmt a prostredi, v némz jsou podavany. O skoro polovinu méné lidi
zvolilo cistotu hotelu. TTi respondenti zadali dalsi moznost, ale nenapsali, o co se
jedna.

Prekvapivé se naslo par jedinci, kteri zvolili nespokojenost s personalem. Moz-
nou pri¢inou je neprijemny zaméstnanec, na kterého zrovna dany navstévnik narazil.
V hotelnictvi je vSak velmi podstatné, aby vsichni zaméstnanci byli na hosty hotelu
vstiicni a usmévavi, jelikoz tim tvori urcité jméno samotného ubytovaciho zatizeni.

Celkem velké procento respondentii vybralo moznost nespokojenosti s ¢istotou
hotelu. Jednalo o 34 % lidi z celkovych 50. Spokojenost nebyla podle odpovédi ani
s pokoji. Nastésti pro hotel se jednd o malé procento hostu, ktefi tuto moznost
zvolili.

Po zjisténi, s ¢im jsou hosté spokojeni a nespokojeni byla polozena dalsi otaz-
ka, kterd se tykala osobniho doporuceni hotelu svym znamym, koleglim ¢i rodiné.

Jednalo se o dichotomickou otazku, tudiz bylo na vybér pouze ano nebo ne.

Doporucil/a byste tento hotel svym znamym? (50 cdooveds

® Ano
® Ne

Obrazek 15: Doporuceni hotelu
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

Vzhledem k predchozim odpovédim, které se tykaly celkové spokojenosti s ho-
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telem, se dalo predpokladat, Ze vétsina respondenti navstiveny hotel nedoporudi.
Predpoklady se staly skutecnosti, 28 lidi, tedy 56 % tazanych by Hotel U T¥{ lva
nedoporucéilo. 44 % by vsak svym znamym, kolegtim ¢i rodiné o tomto hotelu Feklo
a doporudilo jej (viz Obréazek 15). D4 se Tici, ze jde skoro o 50 % a 50 %, tim se
potvrzuje subjektivnost jednotlivych odpoveédi.

Piedposledni kladena otézka se tykala dalsich hoteltt v Ceskych Budéjovicich.
Zda znaji hotely na vyssi trovni z pohledu poskytovanych sluzeb, ¢i ne. V grafu nize

uvedeném jsou zobrazeny vysledky této otazky spolu s moznostmi odpovedi.

Znate v Ceskych Budéjovicich hotely na vy$si drovni z pohledu poskytovanych
sluzeb?

® Ano
® Nevim
Ne

Obrazek 16: Nazory ohledné existence hoteltl na vyssi irovni,

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

29 respondentt si mysli, ze v Ceskych Budéjovicich jsou hotely poskytujici
sluzby na vyssi trovni. Jedna se o vice jak polovinu osob, které hotel navstivily.
30 % dotazovanych si neni jista, zda existuji hotely na vyssi trovni z pohledu po-
skytovanych sluzeb ve zminéném krajském mésté a zbytek lidi, ktefi odpovédéli na
tuto otdzku je presvédcena, Ze neni lepsi hotel v Ceskych Budéjovicich, ktery by
poskytoval lepsi sluzby (viz Obrézek 16).

Pti zvoleni varianty, ze zadné takové hotely neznaji uz dale vyplnili jen seg-
mentacni otazky a tim pro né dotaznik skoncil.

Na zavér dotazniku byl poloZen dotaz, jaké hotely v Ceskych Budéjovicich jsou
tedy na vyssi drovni v poskytovani sluzeb, jestlize v predeslé otazce odpovédéli, ze
takové hotely v tomto mésté jsou. Mezi moznostmi byly hotely se stejnym poctem
udélenych hvézdicek, tedy tii. Jednalo se o Hotel Adler, Hotel Zatkiv dim, Hotel

Klika, A3 Hotel a posledni moznost byla pro napsani jiného hotelu.
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Pokud jste odpovédeél/a ANO, tak jaké hotely to podle Vas jsou? (22 odpoved)

Hotel Zatkiv_. 17 (60,7 %)

Hotel Adler
Hotel Klika
AJ Hotel

Ostatni

Obrazek 17: Hotely v Ceskych Budéjovicich na vyssi Grovni,
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

Hotel Zatkuv dum ziskal nejvice hlast ohledné trovné poskytovanych sluzeb.
Celkem 60,7 %, tedy 17 lidi vybralo tento hotel za kvalitnéjsi. Po ném hned né-
sledoval Hotel Klika s 50 % a moznost ostatni, kterou respondenti vybrali pétkrat.
Vybran byl i Hotel Adler, mél vSak pouze 2 priznivce. A3 Hotel nevybral ani jeden
respondent, z ¢ehoz 1ze soudit nizké povédomi o tomto hotelu (viz Obrézek 17).

V ramci dotazniku byla uvedena jesté jedna otazka, kde se ocekavala vlast-
ni odpoved. Jednalo se o doporuceni, které by respondenti navrhli vedeni hotelu,
aby provedlo pro zlepseni provozu Hotelu U T¥i lvii. Jednotlivé odpovédi budou

rozebrany v nasledujici ¢asti.

9.3 Ptipominky a doporuceni navstévnikd

Vyznamnou c¢ast dotazniku tvorila otazka zamérujici se na pripominky a doporuceni
navstévnikti. Otazka byla polozena tak, aby respondenti napsali sviij navrh na zlep-
Seni. Jednalo se o povinnou otazku, ktera zjistovala, co by hosté na hotelu zménili
a jejim cilem bylo ziskat urcitou zpétnou vazbu, jez muze vézt ke zlepseni situace
hotelu a tedy zlepseni spokojenosti navstévniki.

Tato otazka byla povinné, tudiz bylo nutnosti vsech dotazovanych na ni od-
povédét. Pri tvorbé navrhu doporuceni pro zlepseni kvality poskytovanych sluzeb
hotelem budou brany v ivahu i tyto pripominky a doporuceni. V nasledujici tabul-
ce jsou vyobrazeny jednotlivé odpoveédi osob, jez vyplnily dotaznik, jejich ¢etnost

a procentualni vyjadieni.
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Tabulka 5: Co by zakaznici zménili v hotelu

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

Co zménit? Cetnost odpovédi | Procentudlni vyjadieni
Restaurace, stravovani 20 40 %
Cena 10 20 %
Navigace k hotelu 2 4%
Uklid 1 2 %
Parkovisté 1 2%
Vzhled hotelu 3 6 %
Vse 8 16 %
Nic 2 4 %
Nevim 3 6 %
Celkem 50 100 %

Za nejveétsi problém povazuji navstévnici restauraci a stravovani (viz Tabul-
ka 5). 40 % dotazovanych osob doporuéilo zménit pravé tyto dva aspekty. Celkové
by mél hotel zapremyslet nad renovaci restauracnich prostorii a zfejmé i nad vymeé-
nou kuchare a zlepsenim gastronomie. Dalsi problém maji hosté s cenou za ubytovani
v Hotelu U Tii Ivi. Podle responzi cena neodpovida kvalité poskytovanych sluzeb
a proto by méla byt snizena. 8 lidi z 50, ktefi odpovidali na otazky ohledné hotelu,
by na hotelu zménili jeho celkovou koncepci, tedy vsechny faktory vyse uvedené.
S Hotelem U Tii Ivlh by zamysleli radikalni zmény ve strave, cené, vzhledu budovy
i restaurace a gastronomie. Zbytek responzi obsahuje doporuceni tykajici se zmén
ve vzhledu hotelu, v navigaci k hotelu, v iklidu a v rozsireni parkovisté.

Diky dotaznikovému sSetfeni jsem zjistila, ze existuje spousta spokojenych, ale
zaroven i nespokojenych zakaznikii s kvalitou poskytovanych sluzeb Hotelem U Tti
Ivii. Zjistila jsem také, na ¢em by hotel mél zapracovat a naopak na co muze byt
pysny.

V nésledujici kapitole si jesté konkrétné shrneme klady a zapory celého hotelu
spolu s prilezitostmi, kterych by se ubytovaci zatizeni mohlo chytit a naopak hrozeb,

kterym by se mél hotel vyhnout a které ho ohrozuji.
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10 SWOT analyza

Podle Krizka a Neufuse (Krizek, Neufus, 2014, s. 98) je SWOT analyza komplexni
metodou kvalitativniho vyhodnoceni vsech stranek fungovani hotelu a jeho soucasné
pozice. Jde o kombinaci analyzy vnitiniho a vnéjsiho prostiedi a spociva v klasifikaci
a hodnoceni jednotlivych faktort, které jsou rozdéleny do ¢tyt zédkladnich skupin —
silné stranky, slabé stranky, prilezitosti a hrozby.

Analyza vnitiniho prostredi se zaméruje na analyzu silnych a slabych stranek.
Zodpovida otazku ,,Z ¢eho je tvorena celkova nabidka hotelu na trhu?* Silné a slabé
stranky obsahuji faktory, které hotel, konkrétné hotelovy management, mize sam
ovlivnit prostiednictvim vlastniho rozhodnuti a prijimani uréitych opatteni. Naopak
analyza vnéjsiho prostiedi (vnéjsich faktort) resi faktory, jez hotel nemuze svymi
aktivitami ovlivnit. Jedna se o analyzu prilezitosti a hrozeb zodpovidajici otazku
,Co konkrétné ovliviiuje tispésnost nabidky hotelu na trhu?“ (Beranek a kol., 2013,
s. 148-149)

SWOT analyza se vétsinou sestrojuje do tabulky, kterou pozdéji vytvorim i pro

Hotel U Tt lvii. Obecné schéma analyzy je zndzornéno na nasledujicim obrazku.

Helpful Harmful

=
—
o Strengths Weaknesses
=
o Opportunities Threats
fin

Obrézek 18: Obecné schéma SWOT analyzy
Zdroj: SITEPOINT, © 2000 — 2017

V pripadé Hotelu U TTi lvii je feseno, co nabizi a co ovliviiuje celkovou nabidku
tohoto hotelu. V nésledujicich podkapitolach jsou detailné rozebrany silné, slabé

stranky a prilezitosti spolu s hrozbami tohoto hotelu.
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10.1 Silné stranky

Do silnych stranek hotelu lze zahrnout jeho polohu. Ubytovaci zafizeni se nacha-
zi v samotném centru Ceskych Budéjovic, tudiz navstévnici se nachézeji v centru
kulturniho déni a zaroven v historickém jadru mésta.

Za silnou stranku lze povazovat i kvalifikovany personal hotelu. Jejich pfednos-
ti je ochota a osobni pristup. Zaméstnanci samotni jsou pro navstévniky prvnim
hodnoticim prvkem pti vstupu do hotelu, tudiz je pro hotel velmi dulezité mit kva-
lifikované pracovniky. Jiz z dotazniku je zfejmé, ze persondl je pro Hotel U TFi lvii
silnou strankou.

Jako dalsi silny faktor mize byt certifikat udéleny Hotelstars Union, ktery ho-
tel ziskal. Kazdé ubytovaci zafizeni majici ocenéni od HSU zarucuje hosttim urcitou
kvalitu poskytovanych sluzeb, proto pro Hotel U T¥i lvii jde rozhodné o silnou stran-
ku.

Posledni moznou prednosti hotelu muze byt skala nabizenych sluzeb. Kromé
ubytovacich a stravovacich sluzeb nabizi i mnoho dopliikovych sluzeb, které na-

vstévnik hotelu muze vyuzit.

10.2 Slabé stranky

Mezi slabé stranky hotelu muzeme tadit restauraci spolu se stravovanim. Z dotaz-
nikového Setfeni vyplynulo, Ze nejvice jsou lidé nespokojeni s restauraci a stravou
v ni poskytovanou. Ocenéni od Hotelstars Union zarucuje, ze hotel restauraci m4,
avsak ne jeji kvalitu. Hotel by vSak tento faktor nemél opomijet.

Cena je dalsi cinitel, ktery lze zaradit do faktori znamenajicich nevyhodu pro
hotel. Cena za sluzby hotelu je podle vlastniho prizkumu nepfimo imérna kvalité
poskytovanych sluzeb timto ubytovacim zarizenim.

Slabou strankou je dle dat z dotaznikového prizkumu zastaraly vzhled hotelu,
ktery muze odrazovat potencialni zakazniky k navstévé. Jedna se o ¢initel, ktery
muze byt pro hotel velmi tézké zmeénit diky finanénim moznostem.

Nedostatkem hotelu, povazovanym za slabou stranku, mitize byt navigace. Z pro-
vedeného sSetfeni mélo malé procento respondentt problém s nalezenim hotelu, avsak
se jedna o faktor, ktery by hotel nemél zanedbat. Tudiz lze tento faktor povazovat
za slabou stranku.

Za slabou stranku miize byt povazovana i nulova informovanost o CSR aktivi-
tach. Nekteri lidé maji zajem o informace tykajicich se fungovani hotelu. Proto bych

tuto vlastnost zaradila do slabych stranek hotelu.
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10.3 Prilezitosti

Za prilezitost Hotelu U Ti{ lvit miize byt povazovana vysoka atraktivita mésta Ces-
ké Budéjovice, jez miize zpusobit vyssi navstévnost mésta a tudiz i zvyseni poctu
ubytovanych v hotelu.

Déle lze brat jako prilezitost rozsiteni sluzeb hotelu, které by mohly prispét
k prilakani novych zakazniki. Soucasna skala sluzeb je sice Siroka, avsak je jesté
plno sluzeb, které muze hotel zavést.

Dobréa dopravni dostupnost je jednou z prilezitosti, ktera by mohla zvysit priliv
navstévnikl. Jednd se o novou dalnici, kterd je budovana hned na okraji mésta
Ceské Budéjovice. Pro spoustu mést bude znamenat zrychleni a nékteré lidi by to
mohlo prildkat do samotného centra mésta. Tudiz by se zvysila Sance na vétsi pocet

ubytovanych v hotelovém zafizeni.

10.4 Hrozby

Hrozbou pro Hotel U T¥i Ivi je silnd konkurence. Vzhledem k velikosti mésta, ve
kterém se hotel nachazi, je v Ceskych Budéjovicich provozovino velké mnoZstvi
ubytovacich zafizeni stejné nebo vyssi kategorie.

Nejenom samotné ubytovaci zafizeni jsou pro hotel hrozbou. Hrozbou miize byt
i jejich lepsici se nabidka poskytovanych sluzeb.

Potencialni vystrahou pro hotel mize byt sifeni negativnich informaci o hotelu,
které by mohlo vést ke snizeni poc¢tu navstévniku.

Celkova SWOT analyza je vyobrazena v nasledujici tabulce. Shrnuje vsechny
zminéné faktory ovliviiujici vnitini i vnejsi prostredi Hotelu U Tt Ivi.
Tabulka 6: SWOT analyza Hotelu U T¥i lvia
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2017

Silné stranky Slabé stranky
Poloha hotelu Restaurace, stravovani
Kvalifikovany personal Cena za ubytovani
Certifikat od Hotelstars Union | Zastaraly vzhled hotelu
Skala nabizenych sluzeb Navigace k hotelu
Spolecenska odpovédnost hotelu
Prilezitosti Hrozby
Atraktivita mésta Silnd konkurence
Rozsiteni sluzeb Lepsici se nabidka konkurence

Dobra dopravni dostupnost Sitenf negativnich informaci o hotelu




10.5 Strategie MAXI-MAXI 51

10.5 Strategie MAXI-MAXI

Pri této strategii se hotel snazi pfijit na to, jak pomoci jeho silnych stranek vyuzit
prilezitosti.

ReSeni: Hotel nabizi sirokou $kalu sluzeb, coZ pro néj znamens silnou stranku.
Pokud by do této skaly zahrnul dalsi doplikovou sluzbu, naptiklad moznost ma-
sazi, mohl by tim zvysSit pocet navstévnikia a také jejich spokojenost se sluzbami

poskytovanymi Hotelem U T lvii.

10.6 Strategie MAXI-MINI

Strategie MAXI-MINI, neboli ST se vyznacuje tim, Ze se snazi vyuzit silné stranky
k eliminaci nebo jen sniZeni negativnich uc¢inku hrozeb. (Kiizek, Neufus, 2014, s. 98)

ResSeni: Jak jiz bylo zminéno, hotel nabizi pomérné sirokou $kalu sluzeb. Hroz-
bou pro toto ubytovaci zarizeni je vSak lepsici se nabidka konkurence, predevsim
hotelovych zatizeni se stejnym poctem hvézd. Aby mohl celit Hotel U Ti lvii této
hrozbé, je jednim z moznych feSeni zlepseni kvality sluzeb jiz nabizenych, popripadé
zavedeni naptiklad fitness centra. Tim by mohl docilit alespon snizeni negativniho

ucinku hrozby od konkurence.

10.7 Strategie MINI-MINI

Jedna se o obrannou strategii, jejimz hlavnim cilem je odstranit slabiny hotelu a eli-
minovat tak dopady hrozeb.

ReSeni: Nejvétsi slabou strankou hotelu je restaurace a stravovan{ v ni posky-
tované, jak vyslo najevo z dotaznikového Setfeni. Proto by ubytovaci zarizeni mélo
zvazit rekonstrukci restauracnich prostor a zlepseni gastronomie. K zlepseni stra-
vovacich sluzeb bude potteba prijeti nového, zkuseného kuchare. Vysledkem tohoto

kroku by mohlo byt snizeni po¢tu negativnich recenzi.

10.8 Strategie MINI-MAXI

Strategie vyuzivajici své slabé stranky a prilezitosti, se snazi prekonat tyto slabiny
ubytovaciho zafizeni tim, ze vyuzije uréitou prilezitost. (Kfizek, Neufus, 2014, s 98)

Reseni: Prilezitosti pro Hotel U T¥ Ivii je rozhodné rozsfieni sluzeb. Aby doslo
k odstranéni slabé stranky, konkrétné nulové informovanosti o aktivitach tykajicich

se spolecenské odpovédnosti, je moznosti zavedeni nové sluzby — masazi, které by
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provadél pracovnik se zménénou pracovni schopnosti, napiiklad nevidomy masér
a o této skutecnosti by hotel informoval na svych webovych strankach a v samot-
ném ubytovacim zatizeni. Zminéna CSR aktivita by byla vsak jedna z mala, o které
by hotel informoval, ze provadi. Zvysil by informovanost o spolec¢ensky odpovéd-
nych ¢innostech hromadného ubytovaciho zafizeni a jedné nové zavedené, jez rozsiri

i samotnou skalu poskytovanych sluzeb.
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11 Diskuze a navrhy doporuceni

7 provedeného dotaznikového Setfeni byly zjistény pripominky a doporuceni na-
vstévnikt vztahujici se ke kvalité sluzeb poskytovanych Hotelem U Tii lva. V rameci
této kapitoly budou vybrané pripominky zahrnuty do navrhi pro zlepseni kvali-
ty sluzeb a celkového povédomi o hotelu. Nejvyhodnéjsi varianta bude zahrnovat
aspekty spolecenské odpovédnosti.
Restaurace a stravovani

Velkym problémem pro hotel je podle navstévniki restaurace a strava v ni poskyto-
vana. Co se tyce restaurace, jedna se konkrétné o zastaraly vzhled téchto prostort,
tudiz bych doporucila renovaci. Nové prostiedi by mélo mit nové zafizeni, které by
na hosty ptisobilo modernéjsim dojmem, tim by mohl Hotel U T¥i vt prilakat novou
klientelu. Je samoziejmé otazkou, zda by vyménou starsiho zafizeni za nové dosahl
hotel ziskani nové klientely. Jde opét o problém rozdilnych preferenci, tudiz by touto

zménou nemuselo dojit k zadnému radikalnimu zvyseni poctu hostii.

Tabulka 7: Vyc¢isleni renovace restaurace
Zdroj: Vlastni zpracovani na zdkladé internetovych dat - EKOMPLEX, IKEA, 2017

Cena celkem v K¢
Natéracské prace — Anticky stuk 45 000
Zatizeni 150 000
Celkem 195 000

V tabulce (viz Tabulka 7) jsou uvedeny néklady, které by hotel musel vynalo-
7it na renovaci restauracnich prostor. Castka je vycislena na 195 000 K& a zahrnuje
natéracské prace, konkrétné Anticky stuk, jez by mohl svymi vzory zaujmout zakaz-
niky. Dale je v c¢astce zahrnuto nové zarizeni. Jedna se o nové stoly, zidle, ubrusy
a talite.

Jidlo poskytované v restauracnim zarizeni podle zakazniki neni chutné, tudiz
je jednou z moznosti, jak to zménit, zaméstnat nového kuchare s delsi praxi, ktery
by zarucil lepsi gastronomii.

Primérna hruba mési¢ni mzda je v soucasné dobé v Ceské republice 16 878 K¢.
(Platy.cz, 2017) Tudiz ¢astka, kterou by hotel zaplatil kuchari za jeho praci, by
méla byt okolo 17 000 K¢. Pti zméné pracovni sily mize nastat problém v nulové
zmeéne, je samoziejmé na manazerovi, aby pri vybéru nového zaméstnance dbal na

jeho kvality, aby tim zarucil zlepseni gastronomie v hotelovém zarizeni.



54 11 DISKUZE A NAVRHY DOPORUCENI

Néasledné jsou vycisleny mzdové nédklady, které by Hotel U Ti lvi platil za
nového kuchare, ktery by mohl byt posilou. V pripadé vymény stavajiciho kuchare

za nového, by nedoslo k zadnym zméndm ve vysi mzdovych nakladu.

Tabulka 8: Mzdové naklady nového kuchate
Zdroj: Platy.cz, 2017

Céstka v K&
Mzda kuchate 17000
Socialni pojisténi (25%) 4250
Zdravotni pojisténi (9%) 1530
Celkem 22 780

Celkoveé by hotel zaplatil za nového kuchare nejenom 17 000 K¢, ale spolu se
zdravotnim a socialni pojisténim, které musi odvadét zaméstnavatel, by ¢astka ¢inila
22 780 K¢.

Program all inclusive
Jako dalsi doporuceni bych navrhla vytvoreni programi all inclusive, které by podle
mého nazoru uvitala spousta lidi. Nyni hotel nabizi pouze snidané a po domluvée ve-
¢ere. Souviselo by to i se zlepSenim celkové spokojenosti s restauraci a stravovanim.
Problém je vsak s poc¢tem pracovniku, jez pracuji v kuchyni. Pii zvyseni poctu jidel,
které by hotel nabizel, by mohlo dojit k nedostatku pracovni sily. Vzhledem k to-
mu, ze program all inclusive zahrnuje snidané, obédy i vecete, by kuchari pracovali
nepfetizité, coz nelze. ReSenim by mohlo opét byt pfijeti nového kuchafe, ktery by
pracoval pouze na poloviéni tvazek. Vycisleni mzdovych néklada je uvedeno nize
(viz Tabulka 9).

Tabulka 9: Naklady na zavedeni programu all inclusive
Zdroj: Platy.cz, 2017

Céastka v K&
Mzda kuchare 8 500
Socialni pojisténi (25%) 2125
Zdravotni pojisténi (9%) 765
Celkem 11 390

Prizkumy kvality sluzeb
V ramci zjisténi spokojenosti s kvalitou poskytovanych sluzeb samotnym hotelem
by nebylo $patné, kdyby pri odubytovani hosta pozadal recep¢ni o zpétnou vazbu

v ramci malého dotazniku. Moznosti by bylo i vytvoreni knihy, kam by hosté mohli



11 DISKUZE A NAVRHY DOPORUCENI 55

zapsat své dojmy z pobytu. Jednalo by se tedy o pouziti nastroje k hodnoceni kvality
sluzeb poskytovanych Hotelem U Tt 1vii, konkrétné o prizkumy kvality sluzeb.
Manazer hotelu by mohl diky recenzim od néavstévniki sledovat spokojenost nebo
naopak nespokojenost s ubytovacim zarizenim a pripadné by mohl zavést urcita
opatfeni, diky kterym by mohl predejit pripadnym nespokojenostem a negativnim
recenzim.

Propagace
Povédomi o hotelu je podle dotaznikového Setteni celkem vysoké, avsak musime bréat
v tvahu, 7e se jednd o obyvatele Jihoceského kraje, prevazné obyvatele Ceskych
Budéjovic, kteti bydli v blizkém okoli hotelu a hotel znaji. Zbytek respondenti,
nejenom z Ceskych Budg&jovic, nemd ponéti, kde se tento hotel nachézi a proto by
bylo dobré vynalozit urcitou ¢ast financnich prostredkti na propagaci ubytovaciho
zatizeni.

Jednou z moznosti by mohlo byt propagovani Hotelu U T¥i lvii na billboardech
rozmisténych po Jihoceském kraji a také priplaceni si za PPC reklamu na internetu.
Hotel by se zobrazoval mezi prvnimi moznostmi pii zadani vybranych klicovych
slov. V tomto pfipadé by se mohlo jednat o klicova slova typu: ubytovani v Ceskych
Budéjovicich nebo tieba hotely v Ceskych Budéjovicich popiipadé v Jihoceském
kraji.

Financni ¢astka, kterou by hotel musel zaplatit za zminénou propagaci je uve-

dena v tabulce nize.

Tabulka 10: Néklady na propagaci
Zdroj: Vlastni zpracovéni na zdkladé internetovych dat — PLAKATOV, GOOGLE
ADWORDS, 2017

Druh propagace | Castka v K&
Billboardy (4) 46 000
PPC reklama 900
Celkem 46 900

Jak je zfejmé (viz Tabulka 10), za propagaci formou billboardti rozmisténych
po Jihoceském kraji, predeviim v blizkosti Ceskych Budéjovic, by hotelové zaiizeni
za celkem 4 billboardy zaplatilo 46 000 K¢ mésicné a za PPC reklamu by pro zacatek
stacilo platit ¢astku 900 K¢ za mésic. Za rok by cena dosahovala ¢astky 562 000 K¢,
coz je prilis vysoka financni suma. Pro hotel je zbytecné platit ¢tyti billboardy po
dobu dvanacti mésicti. Postacily by pouze ¢tyri mésice a to v obdobi od ¢ervna do

konce zari, kdy je nejvétsi zdjem o ubytovani. Takto by hotel mohl platit za tuto
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formu propagace dva roky a poté by se rozhodl, zda zvétsit obdobi pro vyvéseni
billboard®, & naopak zkratit. Céstka za 4 mésice by byla 184 000 K¢. Jedné se
o pomérné vysoky finan¢ni obnos, ale cenu za propagaci na internetu si casem miuze
upravit dle svych finan¢nich moznosti. Naptiklad miize sumu 900 K¢ za mésic po
dvou letech zvysit, nebo naopak snizit, podle tispésnosti s touto formou propagace.
Tato moznost by celkové stala 194 800 K¢, tedy skoro trikrat méné nez pri platbé
billboardti za cely rok véetné PPC reklamy.
Navigace k hotelu

Dalsim problémem, ktery by Hotel U Ti lvli mél vytesit je navigace k hotelu.
7 prizkumu vyslo, Ze je v Ceskych Budéjovicich $patné znaceni k hotelu. Lidé maji
problém najit ubytovaci zafizeni a tim uz se muze snizovat jejich spokojenost s celko-
vym pobytem. Jednim z moznych feSeni je zajisténi vétstho mnozstvi znaceni trasy
k Hotelu U Tii lvii. Predevsim by bylo treba vice ukazatel v blizkém okoli hotelu,
protoze ubytovaci zafizeni neni jasné viditelné z hlavni silnice, po které se k nému
jede. Mohlo by stacit pét velkych plakatt ukazujici smér, jejichz cena by pro hotel
byla prijatelna.

Tabulka 11: Naklady na znaceni trasy

Zdroj: Vlastni zpracovani na zdkladé internetovych dat — CenyTisku.cz, 2017

Jednotkova cena v K¢
Plakaty (5) 109
Celkem 545

Cena za jedno znaceni (viz Tabulka 11) je dle webovych stran CenyTisku.cz
109 K¢. (CenyTisku.cz, 2017) Pro zietelné znaceni a zajisténi stoprocentniho nale-
zeni hotelu by bylo dobré téchto plakati zajistit alespon pét.

Rozsireni skaly sluzeb
Pro zvyseni spokojenosti se sluzbami hotelu by bylo dobré rozsitit skalu poskyto-
vanych sluzeb napiiklad o wellness centrum. Problém je vsak s prostory, které jsou
nedostacujici a predevsim jde o velkou financ¢ni ¢astku, kterou by ubytovaci zarizeni
muselo vynalozit na vybudovani. Alternativou by tedy mohlo byt aspon zarazeni
masazi do doplnkovych sluzeb.

V réamci spolec¢enské odpovédnosti by hotel mohl jednu mistnost vyhradit na
provadéni masazi a to osobou se zménénou pracovni schopnosti, naptiklad nevido-
mym c¢lovékem. Bud by najal maséra jako svého zaméstnance a tudiz by castka

pripadla hotelu, nebo by danou mistnost pouze pronajal masérovi a jeho sluzby by
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propagoval na svych webovych strankach ¢i na recepci. Naklady na nového maséra

jsou uvedeny v tabulce (viz Tabulka 12).

Tabulka 12: Naklady na maséra
Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé internetovych dat — Platy.cz, 2017

Castka v K&
Ptijeti nového zaméstnance 15100
Socidlni pojisténi (25%) 3775
Zdravotni pojisténi (9%) 1359
Celkem 20 234

V pripadé prijeti nového zaméstnance by hotel zvysil své mzdové néklady, ale
naopak by masaze provozoval jiz odbornik v tomto oboru a lidé by méli zaru¢enou
jistotu kvalitni sluzby. Tato sluzba by také byla zarazena jako jejich vlastni, tedy
provozovana samotnym Hotelem U T¥i vl a radila by se do spolecensky odpoved-
nych aktivit.

Dalsi moznosti, kterd by zahrnovala zlepseni kvality poskytovanych sluzeb
s ohledem na spolecenskou odpovédnost hotelu, je pronajem prostoru stredni skole.
Maséaze by tedy provadéli samotni studenti a skola by platila hotelovému zarizeni
pouze za pronajem. Tato varianta by zarucovala ubytovacimu zafizeni pravidelny
mesicéni prijem.

V nésledujici tabulce (viz Tabulka 13) je zobrazena ¢astka za prondjem vcetné

energii, kterou by stfedni skola musela platit.

Tabulka 13: Prondjem prostoru

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé internetovych dat — Reality.idnes.cz, © 1999 — 2017

Castka za mésic v K&
Pronéjem 5000
Energie 560
Celkem 5560

Pro Hotel U Tii 1vll je samoziejmé vyhodnéjsi druha varianta, tedy, Ze by
zatizeni pronajimalo mistnost stredni skole, ktera by zde mohla provozovat praxe pro
své studenty oboru masérstvi. Hotel by tuto skutecnost oznamil na svych webovych
strankach a tim by mohl zvysit zajem o toto ubytovaci zafizeni. Znamenalo by to
pro hotel novy ptijem, konkrétné 66 720 K¢ za rok. Moznosti je také pronajem osobé
se zménénou pracovni schopnosti, jiz zminénému nevidomému ¢lovéku. Castka za

pronajem je stejna jako v pripadé pronajati prostoru skole.
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Hlavni doporuceni
Variantu, kterou bych doporucila Hotelu U Tt Ivi, jez by zaroven vedla ke zlep-
seni kvality poskytovanych sluzeb a povédomi o hotelu s ohledem na spole¢enskou
odpovédnost, je pravé tato posledni varianta tykajici se prondjmu mistnosti stredni
skole ¢i nevidomému masérovi.

Zarucenym meési¢nim prijmem 5 560 K¢ by mohlo ubytovaci zatizeni ¢astecné
pokryt naklady na propagaci. Pokud by stfedni skola nebo zminény pracovnik se
zménénou pracovni schopnosti vyuzival prostory alespon po dobu péti let, znamenalo
by to pro hotelové zatizeni ziskédni financ¢ni ¢astky presahujici 300 000 Ké. Konkrétni
suma za pronajem za obdobi péti let ¢ini 333 600 K¢. Tyto prostiedky by Hotelu

U T lvlh rozhodné pomohly k realizaci dalsich zlepseni.
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12 Zavér

Cilem celé bakalarské prace bylo vytvorit navrhy doporuceni, které by vedly ke zvy-
seni kvality sluzeb poskytovanych Hotelem U Tii lvii a povédomi o hotelu s ohledem
na spolecenskou odpovédnost.

Nejprve byly uvedeny informace o cestovnim ruchu, kvalité sluzeb cestovniho
ruchu spolu s néstroji k hodnoceni kvality a v posledni fadé byla zminéna spole-
censka odpovédnost firem a zédkladni idaje o samotném hotelu, tedy Hotelu U Tti
Ivii. Déle bylo vyhodnoceno dotaznikové Setfeni, které se provadélo za icelem zjis-
téni spokojenosti a povédomi o hotelovém zarizeni. Provadéno bylo v Jihoceském
kraji a bylo zjisténo, ze povédomi o tomto hotelu je pomérné vysoké, avsak celkova
spokojenost s ubytovacim zarizenim takové kladné hodnoceni nema. Z celkovych sto
respondentti navstivilo hotel pouze padesat osob. Pouhych 16 % dotazovanych, ze
zminénych padesati, bylo opravdu spokojeno se sluzbami hotelu a jejich kvalitou.
7 pruzkumu byly zjistény pripominky a doporuceni navstévniki, které byly pozdéji
brany v tvahu pfi tvorbé navrhi doporuceni.

Po zhodnoceni dotaznikového setfeni byla vytvorena SWOT analyza, ktera po-
ukazala na silné a slabé stranky hotelu, ale také na prilezitosti, které muze ubytovaci
zatizeni vyuzit a na hrozby, jez by se naopak hotelové zarizeni mélo snazit elimino-
vat.

Nasledné byly vytvoreny navrhy doporuceni, které vedly ke zvyseni kvality slu-
zeb poskytovanych Hotelem U Tii lvit a povédomi o ném samotném. Hlavni do-
poruceni, jez jsem navrhla a které bylo vytvorené s ohledem na spole¢enskou od-
poveédnost, se tykalo rozsiteni skaly poskytovanych sluzeb hotelem o dalsi sluzbu,
konkrétné o masaze. Aby byla splnéna podminka spolec¢enské odpovédnosti, moz-
nosti by bylo provadéni masazi nevidomym ¢lovékem, nebo by se pronajala mistnost
stfedni skole s oborem masérstvi, kterd by vyuzila prostory k provadéni praxi jes-
té nevyucenymi maséry. Financéni c¢astka, kterou hotel ziskd pronajmem prostrou
k provadéni masazi, bude ¢init za jeden mésic 5 560 K¢, za dobu péti let by suma
presahovala 300 000 K¢.

Diky zavedeni nové sluzby s ohledem na spolec¢enskou odpovédnost by hotel, dle
mého nazoru, mohl konkurovat nékterym jinym ubytovacim zafizenim v Ceskych
Budéjovicich a také by tim mohl prilakat nové zakazniky. Pro Hotel U T¥i Ivi by

rozhodné zavedeni masazi bylo krokem vpred.
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A Dotaznik

Znite Hotel U T¥i lvia v Ceskych Budé&jovicich?
e Ano
e Ne
Jak jste se o tomto hotelu dozvédéli?
« Osobné jsem navstivil/a
e Od svych znamych/kolegti/rodiny

Z internetu

Pracuji zde
e Chodim kolem néj
Jaka byla spokojenost s hotelem?
o 1 — Nespokojen
e 2 — Prevazné nespokojen
e 3 — Primérné spokojen

e 4 — Prevazné spokojen

5 — Spokojen
Premyslite o opétovné navstévé tohoto hotelu?
o Urcité ano
e Spise ano
e Nevim
e Spise ne
o Urcité ne
Odpovidaly poskytnuté sluzby Vasim predstavam?

e Rozhodné ano
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Spise ano

Nevim

Spise ne

Urcité ne

se Vam na hotelu libilo?
Ochotny persondl

Pokoje

Vzhled celého hotelu
Poloha hotelu

Restaurace

Cena

S ¢im jste naopak nebyl/a spokojen/a?

Co

Personal — chovani, vzhled

Cistota hotelu

Poloha hotelu

Restaurace

Cena

Ostatni

doporucujete hotelu, aby se zménilo?

Napiste vlastni odpovéd

Doporucil/a byste tento hotel svym zndmym?

Ano

Ne
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Znite v Ceskych Budé&jovicich hotely na vyssi Grovni z pohledu poskyto-

vanych sluzeb?
e Ano
o Nevim
e Ne
Pokud jste odpovédél/a ANO, tak jaké hotely to podle Vas jsou?
o Hotel Zatktv dim
« Hotel Adler
« Hotel Klika
o A3 Hotel
« Ostatni
Pohlavi?
« Zena
e« Muz
Vék?
o 20 — 25 let
o 26 — 35 let

36 — 45 let

e 46 a vice let



