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ABSTRAKT

Petri, K. Rozvoj sluzeb WELLNESS HOTELU FRYMBURK: Ekonomicka fakulta,
Jihoeska univerzita v Ceskych Bud&jovicich, 2013. Vedouci diplomové prace

Ing. Roman Svec, PhD.

Diplomova prace se zabyva rozvojem sluzeb Wellness Hotelu Frymburk. Cilem této
prace je analyza produktu Wellness Hotelu Frymburk, jeji ndslednd komparace
s produkty zafizeni ubytovacich a stravovacich sluzeb ve vymezeném uzemi
a dale stim souvisejici doporuceni pro dalsi rozvoj produkti zkoumaného podniku
na zaklad¢é prizkumu zakaznickych potieb. Pfinosem prace by mélo byt navrZeni

moznosti dal§iho rozvoje produktil ve zkoumaném zatizeni.

Kli¢ova slova: wellness, sluzby, Wellness Hotel Frymburk, Lipensko, inovace

This thesis follows up the development of services Wellness Hotel Frymburk.
The aim of the thesis is to analyze the product of Wellness Hotel Frymburk.
Comparison with the other providers products of accommodation and boarding services
in defined area. Based on a survey of customer needs suggest recommendations
and innovation. Benefit of the thesis should be to devise options for further

development of products in the surveyed object.

Key words: wellness, services, Wellness Hotel Frymburk, Lipensko, innovation
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1 UVOD

Vzhledem k tomu, Ze se cestovani stava stale vice neodmyslitelnou soucasti naseho
zivota, maji nejen zmény ve spolecnosti, ale zaroven 1 zmény naseho zivotniho stylu
¢im dal vétsi vliv na cestovni ruch. Fakt, Ze si lidé v této uspéchané dob¢ zacinaji ¢im
dal vice uvédomovat nutnost ochrany svého zdravi, napomahd rozvoji nejen
nejriznéjSich fitness, ale zarovenl wellness center. Jednim z mnoha disledkti rozvoje
tohoto mysleni je a nadale urCité pro cestovni ruch tedy i bude rostouci poptévka
po wellness produktech. Wellness je pomérné novy termin, jenz se stal tak moderni, ale
malokdo vi, co si pod nim ma ptedstavit. Jeho cilem je pozvednuti celkové kvality
lidského Zivota a dosazeni harmonie t&la i duse. V sou¢asné dobé se v Ceské republice
vyskytuje mnoho zatizeni, poskytujicich wellness sluzby, at' uz se jedna o wellness
hotely nebo ubytovaci zafizeni s aspekty wellness. Po spravném pochopeni pojmu
wellness jsem dosla k zavéru, Zze wellness hotel by mél propojovat vS§echny poskytované
sluzby do jedné koncepce. Klicovym prvkem je vytvofit takové prostiedi pro hosta, aby
si odnesl pocit dokonalé spokojenosti a euforie a opét se na ono misto rad vratil. Toto
prosttedi nevytvaii pouze dokonaly interiér, ale prostfedi a spokojenost vytvareji

pfedevsim pracovnici daného zatizeni.

Wellness Hotel Frymburk se nachazi v nadherné pfirod¢ na biehu Lipenského jezera
ve stejnojmenném meéstecku Frymburk. Diky své vyjimecné variabilité nabizenych
sluZzeb je vhodnym mistem pro wellness a relaxani pobyty, ale také pro pofadani
firemnich akci a vzdélavacich kurzi. Wellness Hotel Frymburk je na mnoha
internetovych serverech zmifiovan jako nejvétsi hotelovy wellness komplex v Ceské
republice. Jiz moZnost pfistupu do aquaparku a saunového svéta hostim, ktefi nejsou
v hotelu ubytovani, je pro ostatni poskytovatele ubytovacich sluzeb v dané oblasti velmi
vyznamna ve vztahu k nabidce jejich sluzeb. Wellness Hotel Frymburk se svym
zazemim tedy neni typickym wellness hotelem, jelikoZ neni zaméfen pouze na jeden

segment.

Cilem této prace je analyza produktu Wellness Hotelu Frymburk, jeji néasledna
komparace s produkty zafizeni ubytovacich a stravovacich sluzeb ve vymezeném tuzemi
a dale stim souvisejici doporuceni pro dalSi rozvoj produkti zkoumaného podniku
na zakladé¢ prizkumu zékaznickych potieb, vyjadieni vedeni podniku, mistni

samospravy a dalSich organizaci, vénujicich se cestovnimu ruchu ve zkoumané oblasti.



Na zéklad¢ literarniho vymezeni a vlastniho zkoumani dojde k feSeni jednotlivych
nedostatkti zkoumaného zafizeni. Pfinosem prace by mélo byt navrzeni moznosti
dalsiho rozvoje produktll ve zkoumaném zafizeni pro zatraktivnéni nabidky sluZeb,

zvySeni spokojenosti hostil a navySeni trzeb.

Téma této diplomové prace bylo zaddno managementem Wellness Hotelu Frymburk,
ktery projevil zajem o zjiSténi spokojenosti zdkaznikl s aktualnimi sluzbami, nalezeni
nedostatkli a pfipadnych problémli a vndvaznosti na to navrzeni adekvatnich
doporu€eni, ktera by nalezené¢ nedostatky eliminovala, popfipadé¢ inovovala
a zatraktivnila stavajici sluzby. VSechny navrhy pro jejich redlné uskute¢néni byly
konzultovany s managementem Wellness Hotelu Frymburk. Jednotlivé navrhy

pro jejich uskutecnitelnost budou omezeny rozpoctem 100.000 K¢&.



2 PREHLED RESENE PROBLEMATIKY

2.1 Wellness jako soucast zdravotniho cestovniho ruchu

Wellness cestovni ruch fadime spolecné s lazeniskym cestovnim ruchem
pod zdravotni cestovni ruch (viz schéma 1). Od lazeniského cestovniho ruchu se 1isi
pfedevs§im svymi preventivnimi u¢inky na organismus ¢lovéka. Wellness cestovni ruch
lze déle delit na lazenisky a hotelovy wellness. Wellness cestovni ruch se ¢asto spojuje
1 s jinymi formami cestovniho ruchu. Napf. byva soucésti nabidek incentivniho
a kongresového cestovniho ruchu (Podébradsky, 2008). Toto zatfazeni wellness
cestovniho ruchu pod zdravotni cestovni ruch aplikuji také autofi Attl a Nejdl (2004),
Heskova a kol. (2006) a Orieska (2010). Trochu jinak to vnimaji autofi Smith a Puczkd

(2009), kteti d€li zdravotni cestovni ruch na wellness cestovni ruch a lécbu.

Schéma 1: Zatazeni wellness cestovniho ruchu mezi dal$i formy cestovniho ruchu

[ Zdravotni cestovni ruch ]

[ Prevence ] [ Lécba, rekonvalescence ]

[ Prevence specif. chorob ] [ Wellness CR ]
Ind. zdrav. Wellness Zdravotnické
poradenstvi sluzby sluzby

Zdroj: Mag Consulting (uvedeno v Podébradsky, 2008, s. 103)

Jiného nazoru je Ellis' (2011), ktera zvefejnila zpravu, kde povazuje zdravotni
cestovni ruch a wellness cestovni ruch za dva rtzné pojmy. Na zakladé proveden¢ho
pruzkumu mezi respondenty pracujici v oblasti zdravotniho a wellness cestovniho ruchu
vytvoftila definice pro tyto pojmy, jenz jsou jasné a zdiiraznuji rozdil mezi t€émito dvéma
pojmy. K této myslence se piiklani i Andrews (2010), ktery pojmy zdravotni cestovni

ruch a wellness cestovni ruch fadi vedle sebe a uvadi jejich rozdilnost.

! Susie Ellis — ¢lenka predstavenstva Global spa summit



2.1.1 Zdravotni cestovni ruch

Svétova zdravotnicka organizace (dale WHO) jiz v roce 1948 formulovala definici
zdravi, kde lze najit 1 prvky wellness. ,,Zdravi je stav uplné fyzické, dusevni a socialni

pohody a ne jenom nepritomnost nemoci nebo poruchy* (Global Spa Summit, 2010).

Heskova a kol. (2006) definuje zdravotni cestovni ruch jako reakci zdravotniho
uvédoméni lidi a jejich snahy preventivné ovliviiovat své zdravi pied negativnimi
dasledky vysokého zivotniho tempa. Pozadavky na jeho rozvoj sili diky trendu, kterym
se stala pohoda, péce o télo a krasu. Ellis (2011) uvadi, Ze zdravotni cestovni ruch se
tyka lidi, ktefi cestuji na jiné misto za ucelem l1éc¢eni, ocekdvaji vyssi péci, lepsi pristup
ke zdravotni péci nez by jim byla poskytnuta doma. Pti€emZ Andrews (2010) dodava,
ze se jedna o kombinaci l¢kaiské sluzby a dovolené a Casto je mozné ziskat lékaiskou
péci za niz8i naklady neZ doma.

Henderson (2004) uvadi prvky jako minerdlni voda, podnebi, slunecni svétlo
a zabavni aktivity potfebné pro zaklad zdravotniho cestovniho ruchu (Robinson,
Heitmann, 2010). Podobné prvky zdravotniho cestovniho ruchu urcil 1 Bhatia (2006),
a to souvisejici spocasim (napt. cCisty a Cerstvy vzduch), konkrétni sluzbou

(napf. ajuverdska masaz) a se specifickou lécbou.

2.1.2 Ekonomicky vyznam zdravotniho cestovniho ruchu

Cestovni ruch jako soucdst narodni ekonomiky realizuje tii typy ekonomickych
efektt. Ptimé efekty jsou realizovany v odvétvich pfimo spojenych s cestovnim ruchem,
kde dochazi k pfimému kontaktu poskytovatele sluzby cestovniho ruchu a tcastnika
cestovniho ruchu (pf. zakoupeni pobytu v hotelu). Nepiimé nebo — 1i multiplikované
efekty predpokladaji sménu v oblasti dodavatelsko - odbératelskych vztaht
(pt. poskytovani stavebnich sluzeb). Ptikladem indukovaného efektu mize byt zvySeni
vydajii sektoru domacnosti na zakladé zvySeni pfijmt ze zahrani¢niho cestovniho ruchu
v destinaci  (Palatkova, Zichovd, 2011). Takovymi ekonomickymi piinosy

ve zdravotnim cestovnim ruchu (viz schéma 2) se zabyva autor Molnar (Attl, 2011).

Attl (2011) pfipomina, ze hlavnim problémem zde neni ani tak teoretick¢ vymezeni
téchto pfinost, jako jejich sledovani a kvantifikace. U nékterych efektl je to pomérné

jednoduché a statisticky dobfe podchycené (tvorba pracovnich mist), v jinych piipadech



STy 55 TR PR TR PS50 4

je to slozitéjsi. Zdaleka nejslozitéjsi je méfeni neptimych a vyvolanych ekonomickych
ptinost.
Schéma 2: Ekonomické pfinosy zdravotniho cestovniho ruchu

Piimi pfijemci Nepfimé pfinosy
Vyvolang pfinosy

Finanéni prijmy Zameéstnanci, Piijmy a zisky dodavateld
podnikatelé, a zaméstnanc
narodni vldda, || komplementérnich podnikd,
samospravy dodateéné vladni pfijmy
z -
E Tvorba N ™
‘o pracovnich Mnoistvi Jako protivaha outsourcingu
8 —» > : ;
9 mist Kvalita L v dodavatelskych
= organizacich
< \ / AN v
N
c
S N
] 7 ™ Investice, Rozvoj celkove
o Podpora o ,
o dnikani Hospitality, infrastruktury
odnikani a
E —> P Ubytovani Komplementarni podniky CR
o investic _
ajiné
— o J
PFinosy Prijmy Vladni prijmy
platebni platebni Mistni nabidka zdravotniho
bilance bilance, pfijmy CR pro cizince
cizich mén
. /‘

Multiplikaéni efekty

Zdroj: Molnar, 2010 (uvedeno ve Shorniku z konference, 2011, s. 8)

2.1.3 Pojem wellness

Pojem wellness je bezpochyby fenoménem dnesni doby a sluzby wellness se tak
staly dalezitou soucasti nabidky hoteli, lazefiskych zatizeni a relaxa¢nich center. Lze ho

chépat jako synonymum zdravého Zivotniho stylu, pé€e o zdravi a krasu.

Existuje cela fada definic, ktera se zacala vyvijet ve 20. stoleti. Wellness v tradi¢nim
smyslu predstavuje nepfitomnost nemoci nebo nepfitomnost fyzické a psychické
poruchy. Rozsifeni jedné z prvnich definic pojmu wellness, jenz vychéazi z definice
zdravi, zahrnuje rozvoj fyzického, psychického, intelektudlniho a duchovniho

potencialu (Cromwell, 1987).



Mnoho autorfi, napt. BlahuSova (2005), Heskova a kol. (2006), Cathala (2007),
Hales (2007), Hicks (2008), Lesova (2008), Miillerova (2008), Podébradsky (2008),
Orieska (2010), mluvi o wellness jako o novém zivotnim stylu, ktery se zabyva
kulturou téla, duse a mysli. Miillerova (2008) popisuje wellness jako harmonii,
vyrovnanost, souznéni s okolim a se sebou samym. Wellness se soustfedi hlavné

na pocity, odpocinek a relaxaci.
Cathala (2007) stanovila wellness takto:

= stav, pfi kterém se citime dobie, harmonicky,

cesta (postupy, metody, principy), kterd nas k hledanému stavu vede,

filozofie, ktera vytyCuje cestu a zamér, dava smysl tomuto stavu,

= oznaceni struktury, zafizeni ¢i provozu, kde je realizovdn program s touto

filozofii,
= program, technika, metoda, procedura, menu navozujici tento stav,
= prostor pohody, krasy, klidu a miru.

Blahusova (2005) uvadi zpisob jak dosdhnout wellness, je optimalizovat fyzické,
emocionalni, mentalni, spiritudlni a socidlni podminky. Edlin a Golenty (2010)
k dosazeni wellness jesté pridavaji profesni podminku, kterd predstavuje vydélek
na zivobyti, vyuzivani v praci raznych dovednosti jako je kritick¢é mySleni, feSeni
problémli a komunikace s lidmi. Tuto problematiku podrobnéji fesi autoii Hoegerovi
(2010), ktefi stanovili osm dimenzi wellness (viz schéma 3). Emocionalni (Emotional)
dimenze je schopnost radovat se ze zivota a vytvaret uspokojivé vztahy. Finan¢ni
(Financial) dimenze ptedstavuje spokojenost se soucasnou a budouci finanéni situaci.
Socialni (Social) dimenze vychazi z uspokojujicich spoleenskych vztaht a rozvijeni
pocitu sounalezitosti. Spiritualni (Spiritual) dimenze zahrnuje nalézani smyslu Zivota.
Profesni (Occupational) dimenze tkvi v dosaZeni spokojenosti v pracovnim Zivoté.
Pro fyzickou (Physical) dimenzi je dilezita pfiméfena pohybova aktivita, ale také
spanek a zdrava vyziva. Intelektualni (Intellectual) dimenze umoziuje ziskavani
tvircich schopnosti, znalosti a dovednosti. Enviromentalni (Enviromental) dimenze

reflektuje ptipravenost spoluvytvaret Cisté a zdravé prostiedi.



Schéma 3: Jednotlivé dimenze wellness

EMOTIONAL
Coping effectively with life and
creating satisfying relationships.

ENVIRONMENTAL
Good health by occupying pleasant,
stimulating environments that
support well-being.

FINANCIAL
Satisfaction with current and
future financial situations.

INTELLECTUAL SOCIAL
Recognizing creative abilities WE L L N E s s Developing a sense of
and finding ways to expand connection, belonging, and a

knowledge and skills. well-developed support system.

PHYSICAL
Recognizing the need
for physical activity, diet,
sleep, and nutrition.

SPIRITUAL
Expanding our sense of
purpose and meaning in life.

OCCUPATIONAL
Personal satisfaction and enrichment
derived from one’s work.

Zdroj: http://theultimateanswer42.files.wordpress.com/2011/07/wellness-picture.jpg

Orieska (2010) pod pojem wellness zatazuje Ctyfi hlavni oblasti - fitness, kontrolu
stresu, kontrolu hmotnosti a optimalni vyzivu. Lesova (2008) navic pridava patou oblast
wellness a to pozitivni pristup k zivotu a nejvétsi diraz klade na soucast fitness.

Cathala (2007) vymezuje wellness oblastmi jako je spolecenstvi, pfiroda a sebenaplnéni.

Wellness tedy znamena nejen byt zdravy, ale i citit se tak. Hlavnim cilem je zvysit
kvalitu zivota. Aby bylo dosazeno wellness, musi byt optimalizovany fyzické,
emocionalni, mentalni, spiritudlni a socialni podminky clovéka (Podébradsky, 2008).
Wellness predstavuje zdravi v té nejprirozenéjsi podobe. Uspokojuje télo procedurami
vyuzivajicimi pfirodni mediciny, napomaha uvoliovani psychiky clovéka rdznymi

druhy cvi¢eni a meditaci (Heskova a kol., 2006).
Hales (2007) wellness definuje jako napft.:
= volba, rozhodnuti vedouci k optimalnimu zdravi,
= zpusob zivota k dosazeni uspokojeni,
= proces rozvijeni védomi, ze zdravi a $tésti jsou v ptitomném okamziku,

* integrovani té¢la, mysli a ducha.



Ceské asociace wellness (dale CAW) definovala vyraz wellness jako ,stav nebo
pocit blahobytu, jez je maximalné orientovany na individualni moznosti clovéka. Je to
dlouhotrvajici — stupnujici se proces premény psychické, intelektualni, emocni, socialni,

vvvvvv

asociace wellness, 2007). Hicks (2008) doporucuje provozovat preventivni wellness

MAce

zivotni styl nez nédpravny wellness pro co nejvyssi dosazeni ,,citéni se dobie* v kazdém

momente.

Wellness je také oznaCeni pro strukturu, zatizeni a prostor, které jsou realizovany
v konceptu s touto filozofii (architektura, design, barvy...), a pro programy, které nas
k pocitim wellness vedou (procedury, bali¢ky, menu..) (Ceska asociace wellness, 2007).
Wellness je i prostor. Misto, kde je vSe perfektni, kde je ndm dobfte. Je to urcity prostor

snil — domov, kouzelné misto v piirodé nebo prostor s krbem (Cathala, 2007).

Historie wellness

Praptivodni prvky wellness jiz nalezneme ve starovékém Recku, kde byl péstovan
princip dusSevni a fyzické rovnovahy clovéka. Byly zfizovany tutulky pro nemocné,
kde méli lidé naordinovanou dietu, rGzna cvieni a masaze pro boj s chorobou
(Miillerova, 2008). Ve starovékém Rimé existovaly 1azné, které svym charakterem staly
na pomezi dnesniho 1é¢ebného lazefstvi a wellness. Slo o kombinaci uéinku ptirodnich
lécivych prameni a ftady doplikovych aktivit, lze povaZovat za onu relaxaci
a odpocinek. Z dneSniho pohledu se jednalo o spojeni lazni a wellness zafizeni

(Attl, 2006).

Vyraz wellness byl poprvé pouzit v roce 1654 v monografii sira A. Johnosona jako
,wealnesse*“ a byl definovan jako dobry zdravotni stav (Cathala, 2007). Na zacatku
60. let 20. stoleti byla publikovana kniha s nazvem ,High level Wellness®, jejimz
autorem byl americky lékat Halbert Louis Dunn, ktery ve své knize predstavil své
mySslenky na zdravy Zivotni styl, jez pojmenoval pravé wellness (Podébradsky, 2008).
Do Evropy se wellness dostava pocatkem 80. let 20. stoleti. Jednou z prvnich
wellnessovych zemi bylo Rakousko. Postupné se wellness rozsifil ido dalSich casti
svéta, dnes lze nalézt wellness zatfizeni napiiklad v Tunisku, Maroku, Egypté, Turecku,

Peru, Japonsku nebo Indonésii (Attl, 2006).

Wellness piedchazely fitnessové aktivity jako aerobik, body power (silové cviceni),

kulturistika a podobné. Wellness je reakci na pfedchozi rozvoj pé€e o télesnou schranku
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(Miillerova, 2008). N¢kteti lidé uz diive pravidelné navsStévovali saunu, plavali
v piirod¢, rekreané sportovali a vyuzivali masazi. Ale neuvédomovali si, Ze to vSe je
zahrnuto pod novy pojem wellness, ze kterého vznikl samostatny obor. Slovo wellness
se tak stalo v poslednich deseti letech nejcastéji pouzivanym slovem v hotelovém
prumyslu a zatizenich zabyvajicich se relaxaci a odpo¢inkem. Mnohdy se toto slovo

kombinuje s vyrazem spa (Vajner, 2009).

Wellness jeho sou¢asnost a budoucnost

Hejma?, Fischer’ a Vajner* se shoduji, ze novy trend zam&feny na zdravy Zivotni styl
je stale popularng;si. Pfes tuto skutec¢nost je vSak podil kvalitnich wellness subjekt

v tuzemsku nedostacujici.

V soucasné dobé je v Ceské republice asi 40 hotelt, které maji ve svém nazvu slovo
wellness nebo spa. Pievazné se jedna o hotely v lazeiiskych méstech a horskych
oblastech. Wellness zatfizeni, které stacilo pred deseti lety jako je sauna, odpocivarna,
whirlpool, jsou jiz davno pfekondna. Vystavba zaleZi na vysi investic, mnohdy také
na velikosti prostoru, ktery je k dispozici. A tak 1 dnes vznikaji zatizeni podobna stylu
pfed deseti lety (Fischer, 2010). V mnoha novych wellness centrech majitelé nejvice
snizuji finan¢ni ndklady na konzultacich s odborniky a vytvareji nefunk¢ni centra, ktera

na prvni pohled vypadaji velmi draze, ale postradaji funkcnost (Hejma, 2010).

Stale malo lidi spravné rozumi obsahu slova wellness. Spatnymi realizacemi
degraduji pfedstavu nejen toho obsahu, ale také to poskozuje image kvalitativné
dobrych zatfizeni. Mohou u nds vznikat nové kvalitni wellness hotely a je jen otdzkou

casu, kdy se postupné vytvofii klientela, ktera je bude vyhledavat (Vajner, 2009).

Do budoucna je v této oblasti pro investory na nasem trhu velky prostor. Je nutné mit
dostatek finan¢nich prosttedkii, aby se investice mohla realizovat a nebyla tim néjak
ovlivnéna, jinak vznikne wellness hotel, ktery nebude zalozen na detailu, kvalité
a profesionalité (Fischer, 2010). Hoteliéti se stdle musi zajimat o nové déni a trendy
v oboru wellness, podle toho pak budou na zéklad¢ zjiSténych informaci vytvaret
nabidku. Soucasny vyvoj lazenskych sluzeb nahrava nastupu medical wellness (1éCebny

wellness). Trendem se stava ,.green lifestyle” zodpovédnost k ptirodé. Dale se bude

? Dr. Jan Hejma — prezident Ceské asociace wellness
? Jaroslav Fischer — &len predstavenstva Ceské asociace wellness
* Ing. Milo§ Vajner — predstavitel prvniho wellness centra v Ceské republice
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nabidka wellness sluzeb pfizpiisobovat pro muze, ale také i pro déti, ponévadz

vvvvvvvv

2.2 Charakteristika ubytovacich zarizeni

Indrova (2004) ubytovacim zafizenim rozumi stavbu, nebo jeji ¢ast, kde je vefejnosti
poskytovano piechodné ubytovani a sluzby s tim spojené. Ubytovacim zafizenim neni
bytovy a rodinny dim a stavba pro individudlni rekreaci (Beranek, 2004). Orieska

(2010) rozliSuje ubytovaci zatizeni podle:
= zplsobu vystavby na pevnd, ¢astecné pevnd, prenosna a pohybliva,
= Casového vyuziti (celoro¢ni, jednosezonni),
= podle druhu na tradi¢ni, doplikova a ostatni.

Kategorizace a klasifikace ubytovacich zafizeni

Rada autort, napt. Mala (2002), Indrova (2004) a Orieska (2010), vychazi z Oficialni
jednotné klasifikace ubytovacich zafizeni Ceské republiky. Asociace hotelli a restauraci
Ceské republiky na zakladé Usneseni vlady ze dne 17. 7. 1999 & 717 a za podpory
Ministerstva pro mistni rozvoj CR a Ceské centraly cestovniho ruchu — CzechTourism
sestavila ,,Oficialni jednotnou klasifikaci ubytovacich zafizeni Ceské republiky
kategorie hotel, hotel garni, penzion, motel a botel* pro obdobi let 2013-2015 (Oficiadlni
jednotna klasifikace ubytovacich zatizeni Ceské republiky, 2012).

Oficialni jednotna klasifikace ubytovacich zafizeni Ceské republiky pro obdobi let

2013 — 2015 definuje tyto kategorie ubytovacich zatizeni:

Hotel je ,ubytovaci zarizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty vybavené
pro poskytovani prechodného ubytovani a sluzeb s tim spojenych (zejména stravovaci).
Cleni se do péti trid "

Penzion ptedstavuje , ubytovaci zarizeni s nejméné 5 pokoji pro hosty,
s omezenym rozsahem spolecenskych a doplikovych sluzeb, avsak s ubytovacimi

sluzbami srovnatelnymi s hotelem. Pro ucely klasifikace je penzion specifikovan jako

ubytovaci zarizeni s nejméné 5 a maximalne 20 pokoji pro hosty .
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2.3 Podniky poskytujici wellness sluzby

Jak se shoduji Cathala (2007), Podébradsky (2008) a Orieska (2010) lze podniky

rozdé€lit podle poskytovanych druhli wellness sluzeb:

= wellness centra (samostatna zafizeni nebo doplitkova sluzba k fitness centru),

lazenisky wellness,

ubytovaci zatizeni poskytujici wellness programy (doplitkova sluzba),

wellness hotely (wellness jako filosofie hotelu).

2.3.1 Wellness centrum a wellness ve fithess centrech

Wellness centrum lze obecné popsat jako zafizeni nabizejici preventivni
a terapeutické¢ sluzby v komplexnim pojeti. Jeho hlavni funkci je zajiStovat svym
navstévnikiim wellness pocit, prozitek a stav (Hejma, 2010). S touto charakteristikou
wellness centra souhlasi i Lojkova (2012), pficemz dodava, ze je potieba hled¢t vice
na kvalitu nez kvantitu, komplexnost, celkovou atmosféru prostfedi, osobni piistup

a odbornost persondlu.

V soucasné dob& mnoho fitness center rozSifuje nabidku sluzeb. Vedle klasickych
posiloven a nabidky sportovnich ¢innosti jsou doplnény o odpocinkové sluzby, které
navozuji pocit pohody. Centra se zaméciuji na aktivni odpocinek klientd. Nabizeji
posilovnu s kardiozoénou, cvicebni saly, squashové saly a dalsi sluzby pro relaxaci
(sauny, vifivky, solaria a dalsi) (Podébradsky, 2008). Miillerova (2008) dopliuje,
ze zékladem byva fitness a v doplitkové nabidce mohou byt naptiklad i lekce zaméfené
na prevenci civilizanich chorob, pomoc pii redukci vahy, antistresova vyuka, trénink

v kardioz6né apod.
2.3.2 Lazensky wellness

Podébradsky (2008) tika, ze lazensky wellness se vyskytuje na stejnych mistech jako
lazenska péce. Pokles poctu lazeniskych pobytl je disledkem restrikci pojistoven, které
omezily proplaceni lazenskych ozdravnych pobyti. Tudiz lazeniskd mista zacala
vyuzivat wellness sluzeb k udrzeni zakaznik a pfildkani novych. Wellness sluzeb
vyuzivaji zdravi zdkaznici, tak zde neni potieba lékatského dohledu. JelikoZ zékaznici
si tyto sluzby hradi, sami oc¢ekavaji vyssi standard poskytovanych sluzeb. Miillerova

(2008) dodava, ze k modernimu lazenstvi kromé tradi¢nich lazenskych procedur fadi
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také wellness aktivity (parni ldzn€, aromamasaze, pohybové aktivity) a fadu specialnich
procedur, od pobytu v solné jeskyni po polarni terapii. Blazek (2007) tvrdi, Ze wellness
pobyty jsou zcela odlisné od 1écebnych pobytii, jsou to pobyty spiSe o aktivni dovolené

nez o 1éc¢eni. Hlavni rozdil spattuje v délce pobytu.
2.3.3 Ubytovaci zafizeni s aspekty wellness

Nektera ubytovaci zatizeni rozSifuji svou nabidku doplitkkovych sluzeb o wellness
a relaxacni procedury. Mezi nejpouzivangjsi zakladni vybaveni patii posilovna, bazén,
sauna, whirpool, za nejcastéji vyhledavané wellness sluzby lze povazovat masaze

(Podébradsky 2008).

2.3.4 Wellness hotely

Podébradsky (2008) vymezil hotelovy wellness, tudiz wellness sluzby se ptipoji
ke klasickym hotelovym sluzbam. V piipadé vysoce specializovanych wellness hoteli
se jedna nejen o existenci wellness centra, ale 1 celkovou atmosféru hotelového zatizeni.
Filozofie wellness je hlavni mySlenkou a soucasti vSech ¢innosti hotelu. Hlavnim
mottem takového hotelu je, aby se zakaznici citili dobtfe. Asociace hotelll a restauraci
Ceské republiky v nové jednotné klasifikaci ubytovacich zafizeni definuje wellness
hotel jako ,, specifické hotelové zarizeni, které spliiuje veskeré pozadavky pro kategorii
Hotel 3% 5* a zaroven poskytuje sluzby wellness, pricemz soucasné bude certifikovan
dle zavedeného standardu kvality pro wellness* (Asociace hotelii a restauraci Ceské
republiky, 2010). Mohou to byt 1 takové hotely, kde jsou poskytovany odborné znalosti

tykajici se zdravi ¢lovéka a s tim souvisejici bali€ky sluzeb pro hosty (Chen, 2012).

Na wellness vsadily 1 fetézce nejluxusnéjSich hotelli. Kromé jejich bézné vybavy
disponuji 1 vlastnimi ,,wellness resorty*, kde svym hostlim nabizeji kombinaci riznych
lazetiskych, pohybovych a relaxaénich aktivit. Casto v nich spojuji to nejlepsi z tradic
zépadu a vychodu, s diirazem na prvky a stravovaci principy tradi¢nich orientalnich

medicin a postupt (Miillerova, 2008).
Wellness hotely musi spliilovat minimalni poZadavky:
= minimalné 3 - hvézdickova kvalita,
= poloha blizko pfirody a ekologicka Setrnost hotelu,

= nekufacké zony (pokoje 1 spole¢né mistnosti),
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= nabidka wellness zdravého stravovani,

= wellness centrum pro pohyb, odpocinek a regeneraci (Podébradsky, 2008).

2.4 Produkt podniku poskytujici wellness sluzby

Pelsmacker (2003), Kotler (2007), Srpova (2010) a Jakubikova (2012) se shoduji,
ze produkt bezprostiedné slouzi k uspokojovani potfeb a zahrnuje vice véci nez jen
hmotné zbozi. Mnoho dalSich autorti se odkazuje na definici produktu vytvofenou
Kotlerem a jeho definici dale rozvijeji. V principu pojedndvaji o téze véci, jen vzdy
z pon¢kud odlisného pohledu nebo vétSim upiesnénim. ,, Produkt je cokoli, co Ize
nabidnout k upoutdani pozornosti, ke koupi, kpouZiti nebo ke spotiebe, co miize
uspokojit touhy, prani nebo potreby, patii sem fyzické predmeéty, sluzby, osoby, mista,
organizace a myslenky *“ (Kotler, 2007, s. 615).

Produkt podle Jakubikové (2012) by mél piedstavovat pro zdkaznika hodnotu.
Z marketingového hlediska je souhrnem vlastnosti od provedeni pies znacku
aZ po vyhody, jeZ nabizi, a nikoli pouze fyzickym zboZim. Ptitom podle Srpové (2010)
muze jit o materialni véci, sluzby, osoby a organizace, mySlenku a misto
(napt. dovolend). Pelsmacker (2003) a Kotler (2007) wuvadi tii vrstvy produktu.
Pelsmacker (2003) ftika, ze tfeti vrstva tvofici rozSifeny produkt ptidava jadru
na hodnot¢ a zajimavosti pro zdkaznika. Da se definovat jako povrchova servisni vrstva,

ktera zahrnuje poprodejni sluzby, postupy pro feSeni stiznosti a reklamaci apod.
Potieba v cestovnim ruchu

Jakubikova (2012, s. 48) tika, ze ,, clovek nepocituje potiebu po cestovnim ruchu
jako takovém, ale pocituje konkrétni potieby, které Ize uspokojit pravé prostiednictvim
aktivit cestovniho ruchu.* Orieska (2010) a Stépankova (2010) rozdéluji potieby
na primarni — cilové potieby (napt. odpocinek, sportovni vyziti) a sekundarni potieby —
zprostiedkujici (napf. pienocovani, potieba vyzivy). Orieska (2010) dale dodava,
7ze k uspokojovani potieb dochdzi prostiednictvim volnych statkli, sluzeb, zbozi
a vefejnych statki. Stépankova (2010) dopliiuje, Ze rozsah uspokojovani potieb souvisi
s zivotni Grovni ucastnikli cestovniho ruchu. Jiny ndhled na potfeby ma Petrti (1999),
podle které moderni teorie a praxe cestovniho ruchu se dnes neorientuji tolik na potieby
jako takové, ale spiSe je zajima pohnutka, motiv, pfedstava, ktera ovlivituje chovani

ucastnika cestovniho ruchu.
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Parmovéa (2003) pro planovani volné¢ho Casu a dovolené pouzila Maslowu hierarchii
lidskych potieb. Oblasti potiteb, které jsou vyuzitelné pii planovani dovolené jsou
fyziologické potifeby (strava, spanek), potieby bezpeci (ochrana zdravi a statkl, které
si bereme na dovolenou), socialni potieby (navazovani znamosti), potfeby uznani

(respekt) a potteby seberealizace (zazitky, objevy, dobrodruzstvi).

2.5 Sluzby wellness hotelu

Vedle ubytovacich sluzeb jsou poskytovany dalsi sluzby — stravovaci, spolecensko -
zébavni, relaxacni, konferencni a dal$i sluzby, které hotel mize poskytovat (Kitizek

a Neufus, 2011).

Sluzby jsou obecné definovany jako ,, ekonomicka cinnost lidi, jejimz vysledkem jsou
nemateridalni hodnoty, které se projevuji jako uZitecné efekty pro spotrebitele
sluzeb ™ (Attl a Nejdl, 2004, s. 136). Sluzba vyzaduje urcitou interakci se zdkaznikem
nebo s jeho majetkem, jejimz vysledkem neni pievod vlastnictvi (Payne, 1996). Rada
autord, napi. Payne (1996), Francova (2003), Horner a Swarbrooke (2003), Attl a Nejdl
(2004), Heskova a kol. (2006), Kotler (2007), Orieska (2010) se shoduje na tom,

ze sluzby maji charakteristické znaky a vznikaji na zéklad¢ potieb.
Sluzby cestovniho ruchu jsou specifické jesté dal§imi charakteristikami, napf.:
= neexistenci vlastnictvi (Horner a Swarbrooke, 2003),
= komplementaritou sluZzeb,

= tzv. substituci sluzeb — ndhradou drahé sluzby sluzbou levnéjsi (Hladka,

1997),
= opacna distribuce - klient si sluzbu sdm vyzada,
= podminénosti nakladl (Francova, 2003)
= mnohocetnosti poskytovateld sluzeb atd. (Attl a Nejdl, 2004)

Hladka (1997) a Francovd (2003) dé€li sluzby cestovniho ruchu na zakladni
(ubytovaci, stravovaci, dopravni) a dopliikkové (obchodni, sportovné¢ — rekreacni,
spolecensko — kulturni apod.). Jiny pohled na to maji autoii Heskova a kol. (2006)
a Orieska (2010). Dé€li sluzby na dodavatelské (informacni, ubytovaci, kongresove, atd.)

a zprostifedkovatelské (sluzby cestovnich kancelafi a agentur).
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Sluzby poskytované v hotelu lze rozd€lit na:

ubytovaci sluzby — recepce, pokoj,
stravovaci sluzby — restaurace, bar,
doplikové sluzby — bazén, fitness, tenis, sauna,

osobni sluzby — etdzovy servis, donaSka zavazadel apod. (Horner

a Swarbrooke, 2003).

Kirdlova (2002) uvadi, Ze ubytovaci, stravovaci 1 doplitkové sluzby v hotelu jsou

osobnimi sluzbami.

2.5.1 Wellness sluzby

Ryglové, Burian a Vajénerova (2011) uvadéji, ze wellness sluzby jsou nabizeny

v prostorech pro relaxaci a odpocinek hotelovych hostl. Jsou vybaveny pro poskytovani

riznych relaxacnich procedur. Nejcastéji jde o masazni vany, sauny, poskytovani

riznych druhi masazi atd. Miillerova (2008) rozliSuje aktivni a pasivni wellness.

Shodné BlahuSova (2005), Cathala (2007) a Miillerova (2008) jmenuji jednotlivé prvky

pasivniho wellness:

saunovani (sauna finska, alpskd, vitarium — soft sauna, keltska, Svédska,

outdoor sauna, infrasauna atd.),

bath procedury (klasickd para, bylinna para, koupel, tepidarium, inhalatorium,

coldarium, aromaticka lazen, Kleopatiina koupel),

ochlazovaci procedury (ochlazovaci bazénky, védra, vany, coldarium, ledové

sprchy, ledova umyvadla, jeskyn¢),

vodni svét (bazény, vodni atrakce, jacuzzi, whirlpooly, masazni, tropické

a ledové sprchy, skotské stiiky, Kneippova zatizeni),

beauty procedury (thalasso terapie, kosmetika, maniktra, pedikira, masaze —
lymfatické, thajské, sportovni, s horkymi nebo lavovymi kameny, baitkovani,
mydlové, indické, Svédské, bahenni procedury a raSelinové procedury,

solaria),
respiracni procedury (inhalatorium, solné jeskyné€, ozonoterapie),

fyzioterapeutické procedury (lymfodrenaze, vitivky, perlickové koupele).
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Kvalita wellness sluzeb

Kvalita sluzeb je definovéana jako ,, minimdlni uroven sluzby, kterou se organizace
rozhodne nabizet s cilem uspokojeni potreb svych klientii. Zaroven je kvalita stupném
konzistence, kterou muZe organizace udrzet pri poskytovani této predem urcené

sluzby “ (Seaton a Bennett, 2001, s. 445).

Kvalita v cestovnim ruchu je chapana jako , vysledek procesu, ktery vede
k uspokojeni vsech legitimnich potreb, poZadavku a ocekavani zakaznika tykajici se
produktu a sluzeb, za prijatelnou cenu v souladu se vzajemné akceptovanymi smluvnimi
podminkami a urcujicimi kvalitativnimi determinanty, jakymi jsou bezpecnost, hygiena,
dostupnost sluzeb cestovniho ruchu, transparentnost, autenticita a harmonie
turistickych aktivit s lidskym a prirodnim prostredim® (UNWTO Quality Support
Committee, 2003). Vyznam kvality sluzeb cestovniho ruchu a jeho zatizeni nepiinasi
jen konkuren¢ni vyhodu, ale 1 fadu dalSich pfednosti. Mezi ty patii pfedevSim zamezeni
nekalé soutéze v zatizenich poskytujici nekvalitni a neodborné sluzby. Pted takovymi
zafizenimi by zdékazniky ochranila pravé certifikace zafizeni a oznaCeni kvality.
Certifikace také potvrzuje, Ze podnik se stard o zivotni prostiedi, hygienu, bezpecnost
a ochranu zdravi pfi praci ve sluzbach cestovniho ruchu. Pro oblast wellness za timto
Gcelem vznikla vroce 2007 Ceska asociace wellness. V soucasné dobd stale jesté
neexistuje zadny systém hodnoceni kvality sluzeb v sektoru wellness, proto je nutné
vytvorit komplexni systém standardi. Ceskéa asociace wellness jiz dlouhodobé planuje
zavedeni standardd kvality, prozatim tato problematika nebyla jeSté vyfeSena (Mag
Consultig, 2010). Ceska asociace wellness zvefejnila piipadna kritéria hodnoceni

posuzovana v téchto zakladnich oblastech:
= poloha hotelu ¢i ubytovaciho zatfizeni, roven vybaveni a sluzeb,
= odborny persondl wellness center, jejich kvalifikace a povinnosti,
= jasn¢ definovana a prostorove feSend relaxa¢ni ,,mokra zona®,
= kvalitni nabidka péce o télo, ducha a krasu,
= gastronomické sluzby se zamétenim na zdravou vyzivu,

= gsportovni nabidka, outdoorové i1 indoroové aktivity (HORECA, 2011).
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Ceska asociace wellness

Je stitem registrovand, nezavisld, nepolitickd, odborna, dobrovolna a oteviena
z4jmova organizace, zalozena pro podporu a rozvoj oboru wellness v Ceské republice.
Tato asociace usiluje o to, aby se kvalita sluzeb, etika a vSestranny profesionalismus
staly standardem ve vSech wellness zafizenich. Cilem je posunout oblast wellness na

vysokou evropskou uroveti (Ceské asociace wellness, 2007).
Mezi cile Ceské asociace wellness patii:
= zastupovat zajmy Clenské zakladny,
= rozvijet sluzby pro ¢lenskou zakladnu,
= rozvijet a propagovat oblast wellness vSemi dostupnymi prostiedky,

* monitorovani kvalitniho rozvoje v oblasti wellness, certifikace subjekth

wellness,

* rozvijet vzdé&lavaci aktivity v oblasti wellness, napomadhat vytvafeni

podminek pro zvySovani kvalifikace
= nabizet spole¢né marketingoveé aktivity,
= navazovat spolupraci s odbornymi organizacemi a institucemi v tuzemsku
i zahrani¢i (Ceska asociace wellness, 2007).
2.5.2 Ubytovaci sluzby

, Ubytovaci sluzby spocivaji v poskytovani prechodného ubytovani, a to zejména
ve spojeni s ucasti na cestovnim ruchu, ale i pri vykonu povolani* (Francova, 2003,

5. 63).

Hlavni useky ubytovaciho zatizeni tvoti ubytovaci a stravovaci, které¢ dopliuje usek

provozni. Cinnost ubytovaciho Gseku miZeme rozdélit na dvé ¢asti:
= (ast pfijmu (rezervace, recepce, vratnice),
= ¢ast lizkovou (hotelové pokoje) (Indrova, 1996).

Orieska (2010) dodava, ze v ptijmové Casti maji velké hotely zfizen samostatny tisek
rezervaci. Pracovnici recepce, vratnice a useku ubytovani provadé¢ji jednotlivé pracovni
¢innosti, které se déli podle fazi pohybu hosta na ¢innosti souvisejici s jeho ptijezdem,

pobytem a odjezdem z ubytovaciho zatizeni. LiSka (1995), Hladkd (1997) a Orieska
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(2010) se shoduji, Ze recepce je prvni pracovisté, s nimz host prichazi do styku. Mezi
sluzby recepce patii rezervace pokojii a pfijimani hostl, pfedavani posSty pro hosty,
vedeni piehledu o ubytovani, inkaso za ubytovadni, sménarenské sluzby, uschova
cennych pfedméti v trezoru a fada dalSich sluzeb poskytovanych recepci. Vratnice
zabezpeCuje pobyt hosta, poskytuje a zprostiredkovavd hostu denné vice sluzeb.
Napft. péc¢i o zavazadla, vydavani klie, bezplatné informovani o déni v okoli, buzeni
hostli hotelovym telefonem, pfijimani a odesilani poStovnich zasilek a mnoho dalsi
sluzeb (Liska, 1995), (Indrova, 1996). Liska (1995) uvadé&ji, ze v zatizenich niz$ich tiid,
v nichz je pracovisté recepce a vratnice kumulované, se poskytuje jen omezeny rozsah
sluzeb. Kitizek a Neufus (2011) uvadeji dalsi sluzby poskytované recepci €i vratnici
nebo piimo ve vyhrazenych prostorech. Jednd se o business centre zajiStujici
sekretarské sluzby, concierge slouzici k ziskdni informaci o poskytovani lokalnich

sluzeb, guest relations zajist'ujici komunikaci s hostem pred ptijezdem i béhem pobytu.

Zminovanou druhou ¢asti ubytovaciho useku je cast lizkova. Toto pracoviste
zajistuje ptipravu a uklid hotelovych pokoju a ptilehlych prostor a zabezpeCuje sluzby
hostim. Skala poskytovanych sluzeb je rozdilnd podle velikosti a téidy hotelu

(Indrova, 1996).

Hladka (1997) jesté ptipomind sluzby pro vzacné hosty, jako jsou tzv. VIP (very
important person) hosté, pro néz je piipravena specidlni kvétinova vyzdoba, misa
s ovocem, lahev sektu, hostesky apod. Orieska (2010) jesté upozoriiuje na zvySenou
péci a poskytovani sluzeb pro déti a tclesné postizené osoby a neomezuje je

na lazkovou ¢ast hotelu nybrz 1 na stravovaci a dalsi ¢asti ubytovaciho zatizeni.
2.5.3 Stravovaci sluzby

Stravovaci sluzby uspokojuji zakladni potiebu ¢lovéka, potiebu vyzivy (Mala, 2002).
Pro wellness Zivotni styl je diilezita spravna skladba vyzivy. Zalezi nejen na piijimani
zdravé stravy, ale 1 na zplsobu stravovani (Podébradsky, 2008). Stravovaci sluzby ¢ini
vyznamnou soucdst hotelu. Hotelovy host ma mit moZnost obcerstvit se
ve svém pokoji nebo v restaura¢nich mistnostech hotelu v kteroukoliv denni dobu

(Indrova, 1996).

Stravovaci sluzby se poskytuji vtzv. stravovacich zatizenich. V roce 1994 byla
vypracovana metodickda pomiicka Doporuceni upravujici zdkladni ukazatele

pro kategorizace stravovacich a ubytovacich zatfizeni. V souladu s doporucenim se
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stravovaci zatizeni déli podle druhu do kategorii (Orieska, 2010). Petra (1999)
a Francova (2003) se shoduji na vyznamu kategorizovani stravovacich zafizeni

pro stanovovani cen, ale 1 pro snadnéjsi orientaci v tomto oboru pro zakazniky.

Pocet odbytovych mistnosti pro stravovaci sluzby zavisi na tfidé dané¢ho hotelu.
Stravovaci zafizeni miize tvofit vice odbytovych ¢asti — restaurace, bar, kavarna apod.
Odbytova Cast je samostatny prostor stravovacich zafizeni pristupny hostim (Orieska,
2010). Mezi nejznaméjsi odbytova sttediska hotelu lze zatadit restaurace, lobby bary,
kavarny, bary, bistra, fast food (K#izek a Neufus, 2011). Ve velkych hotelich se ztizuje
samostatnd etdzova sluzba (Indrova, 1996). EtaZzova sluzba ptedstavuje donasku jidel

a napoju a la carte na pokoj (Ktizek a Neufus, 2011).
2.5.4 Vybrané doplnkové sluzby

Indrova (1996) tvrdi, ze hotel poskytuje také dopliikové sluzby v zavislosti na ttidé
a velikosti hotelu. Rozmanitost sluzeb ovliviiuje 1 celkové zaméteni hotelu na konkrétni
klientelu. K doplikovym sluzbdm patii napt. sekretaiské sluzby, relaxacni centra,
kosmeticky salon apod. Stépankova (2010) piipojuje k doplitkovym sluzbam sportovné

— rekreacni sluzby, spolecensko — kulturni sluZzby a lazeniske sluzby.

Sluzby zamérené na sport a relax

Sportovné-rekreacni sluzby vyuzivaji ptirodnich 1 uméle vytvofenych predpoklada
piedev§im k rozvoji sportu, rekreace a turistiky (htiSté a stadiony, bazény, koupalisté
a aquaparky, lyzafské svahy, lanovky a vleky, bézecké traté aj.) (Jakubikova, 2012).
Velmi vitanou nabidkou je ptijcovani jizdnich kol, lyzaiské a snowboardové vyzbroje
nebo vybudovani horolezecké stény ¢i lanového centra (Lesova, 2008). Pro wellness
hotely jsou podle Cathaly (2007) nejvhodnéjsi pohybové aktivity v prostoru vnitinim ¢i
vnéjsim, a to fitness (bodybuilding), aerobics, pilates, strecink, cvi¢eni na mici, spinning,
fitbox, joga, orientalni tane, nordic walking. Dale pohybové aktivity ve vodnim

prostiedi napf. aqua gymnastika, aqua aerobic, aqua cycling, aqua boxing, aqua fitness.

Animac¢ni sluzby

Animacni sluzby maji za kol ozivit pobyt, rozveselit a zabavit hosty a navstévniky
(Jakubikova, 2012). Animace je forma péce o hosty €i turisty s cilem podpofit jejich
chovani a nésledné zvysit nadSeni pro nékteré turistické aktivity s cilem podpofit

konkrétni zkuSenosti a dovednosti (Jafari, 2003). Animace je i alternativou pro hosty
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v ptipad¢ neptiznivého pocasi. V nékterych ubytovacich zatizenich je ptfedpokladem
celoro¢niho efektivniho vyuzivani kapacit (Orieska, 2010). Anima¢ni sluzby mohou mit
rizné formy, napt. pohyb, spoleCensky zivot, tvir¢i ¢innost, vzdélavani a objevovani,

seberealizace, klid a dobrodruzstvi (Cooper, Wahab, 2001).

Kongresové sluzby

Kongresové hotely by mély byt prostorné, aby svym klientiim poskytovaly znacné
mnozstvi pracovnich prostor dle jejich pozadavkl. Kongresovi hosté jsou pro hotel
velmi vynosni, a proto je tfeba zajistit pro hosty konferen¢ni prostory véetné veskerého
technického zajisténi (Orieska, 2010). Nejveétsi podil Gcasti na kongresovém cestovnim
ruchu pfedstavuji sluzebni (pracovni) cesty (Heskova a kol., 2006). Do kongresového
cestovniho ruchu patfi také druh cestovniho ruchu MICE (meetings, incentive,
congresses, events), kdy se firmy obraci na hotely a z&daji zajiSténi firemnich pobytt

podporujicich ,,teambuilding*, motivaci, loajalitu zaméstnancti k firm¢ (Indrova, 2004).
2.6 Prodej sluzeb

Jakubikova (2012) poukazuje na zvlastnost trhu cestovniho ruchu. Spociva v tom,
ze se v ném uskuteciiuje prodej zbozi 1 prodej sluzeb. Jedna Cast prodeje se realizuje
vyluéné na trhu cestovniho ruchu a nabizeji ji specializované podniky cestovniho ruchu
(cestovni kancelafe a agentury, hotely, turisticka stfediska aj.). Druha ¢ast prodeje je
predmétem realizace trhu jako celku (obchody, banky, pojistovny, atd.). Heskova a kol.
(2006) dodava, ze ve vyspelém svété jsou jednotlivé sluzby proddvany na zakladé
osobniho kontaktu s prodejcem, na zdkladé telefonické nebo faxové objednavky
a objednavkou po internetu. Vastikova (2008) pohlizi na poskytovani sluzeb jako na hru,
v niz hraji urcité role jak zaméstnanci, ktefi jsou v pfimém kontaktu se zakaznikem, tak
1 zakaznici. Jejim ucelem je aplikace socidlni psychologie, ktera pomaha vysvétlit
interakci mezi zédkaznikem a poskytovatelem sluzby. Proces poskytovani sluzeb je
velmi naro¢ny na lidskou praci. Moznosti zvySeni produktivity sluzeb ptedstavuje
castecné zapojeni zdkaznika do produkcniho procesu, vyplyvajiciho z neoddélitelnosti
sluzby od zdkaznika. DalS§i moznosti je vyuziti tfetich stran ptfi poskytovani sluzeb.

Jedna se o zprosttedkovatele, které organizace poskytujici sluzbu vyuziva.
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Marketing sluzeb hotelu

Poznani potteb a pozadavki zékazniki a jejich nasledné uspokojeni je cesta
k tspéchu na dnesnich vyspélych trzich cestovniho ruchu. Marketing ma za tkol zjistit,
co host chce nebo po ¢em touzi, a prodat mu to se ziskem. To znamend, ze nabizi
spravny produkt na spravném misté, ve spravném case, spravnym zpusobem
a za odpovidajici cenu (Kirdl'ova, 2002). V soudobé marketingové literature je stale
Castéji kladen diraz na ulohu tzv. interniho marketingu, ktery by mél pfedchazet

marketingu externimu a interaktivnimu (Kislingerova a Novy, 2005).

Externi marketing pfedstavuje normalni praci pii ptipravé, tvorbé cen, distribuci
a propagaci sluzby zakaznikm. Interni marketing je marketing provadény firmou
poskytujici sluzby za ucelem efektivniho Skoleni a motivace zaméstnancti, ktefi jsou
v kontaktu se zédkazniky, a veSkeré¢ho personalu, jenz podporuje, aby pracovali jako tym
zajistujici spokojenost zadkaznika (Jakubikova, 2012). Podstatou interaktivni marketingu
je hledani optimalniho uplatnéni marketingovych nastrojii (produkt, cena, kontrakéni
podminky, distribuce, marketingovd komunikace) vii¢i Siroké vetejnosti (Kislingerova
a Novy, 2005). Zavérem lze poznamenat, ze se vSechny tyto oblasti marketingu
vzajemn¢ ovliviluji a jsou soucasti jednoho celku — organizace. Dané organizace
dlouhodobé nemohou fungovat, pokud né¢jaka oblast je slabSi nez ostatni.
V nésledujicim odstavei jsou zminény domnénky, které ovliviluji jednotlivé

vyjmenované oblasti marketingu.
Jutikova (2012) uvadi, co ovlivituje postaveni marketingu v sektoru sluzeb:

= nehmotnost sluzeb pusobi obtiznosti v fizeni,
= etické problémy,
= velikost podniku (maly podnik x monopol),
= vyS$i poptavka nez kapacity,
= nepochopeni managementu, nesouhlas s myslenkou marketingu,
= neexitujici publikace o marketingu sluzeb.

2.7 Organizace a fizeni hotelu

Ktizek a Neufus (2011) tvrdi, Ze zékladem dobré fidici Cinnosti vedoucich

pracovnikil je nutnost uvédomit si strategickou pozici a ulohu kazdého jednotlivého
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sttediska a useku. Velikost hotelu, rozsah poskytovanych sluzeb, specializace
jednotlivych ¢innosti a kumulace funkci budou rozhodujici pro organizacni strukturu
hotelu. Autofi Smetana a Kratkd (2009) definuji organiza¢ni strukturu hotelu jako
vymezeni pracovnich vztahl a tkolii nezbytnych pro GspéSny chod hotelu. Organizacni
struktura definuje pracovni zafazeni zaméstnanct, jejich vztahy na zdklad€ spolupréce,
nadfizenost, podiizenost a odpovédnost s vyuzitim jejich specializace viz schéma 4
,Organizacéni struktura® podle Ktizka a Neufuse (2011). Obecné lze rozlisit tfi zakladni
urovné organizani struktury hotelu: top management, provozni management
a technicky management (Berdnek a Kotek, 1998). Toto ptedstavuje tradicni pojeti

vytvareni organizacni struktury.
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¢ velkého hotelu

Organizacni struktura stfedn
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Jakubikova (2012) dodéava, Zze pro podniky je snadnéj$i budovat organizaéni
struktury tradi¢nim zplisobem, tj. vybudovat organizacni utvary (useky, oddéleni a;j.)
a vybavit je odpovédnosti za prisluSnou c¢innost. Tento systém nebere ohled
na zakaznika, ktery by mél stat v centru pozornosti vSech utvarti. Mélo by byt dilezité
budovat organiza¢ni strukturu s ohledem na okruh zakazniki, ktery ma byt jimi osloven.
Naopak autofi Rutherford a O’Fallon (2010) vychazeji pfi vytvareni organizacni

struktury z ur€ité posloupnosti, kdy na prvnim misté je vzdy zakaznik.

Kazda organiza¢ni struktura je specifickd a kazdy podnik si ji upravi podle svych
potieb. Je tfeba pamatovat, ze zdkaznik stoji vZdy na prvnim misté a jeho spokojenost je
dilezitéjs$i nez ekonomicky zisk.

Schéma 5: Obracena organizacni struktura

\ Zékaznici (vzdy na prvnim mist¢)
\Spolupracovnici (partnerstvi a spoluprace)
\ Management

Majitel

Zdroj: Rutherford a O Fallon, 2010, 5.86
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3 CiL PRACE A METODIKA

3.1 Cile prace

Hlavnim cilem této diplomové prace je provedeni analyzy poskytovanych sluzeb
Wellness Hotelem Frymburk. Dale na zakladé provedené analyzy, prizkumu
zékaznicky potieb a vyjadieni vedeni zkoumaného zatizeni formulovat doporuceni

pro dal$i rozvoj produktl v tomto zafizeni.

Diléi cil je zaméfen na vytvofeni marketingového Setfeni, na jehoz zaklad¢ budou
zjistény nedostatky poskytovanych sluzeb Wellness Hotelem Frymburk. Dalsim dil¢im
cilem je komparace produktu Wellness Hotelu Frymburk s produkty zafizeni

poskytujici ubytovaci a stravovaci sluzby ve vymezeném tzemi.

3.2 Metodicky postup

Metodicky postup teSeni prace vychazel z vyuziti Siroké Skaly poznatkl ziskanych
studiem odborné¢ a védecké literatury v podobé monografii, sbornikid, odbornych
a védeckych casopisii, materiali zkoumaného =zafizeni, déale zdat primarnich
a dalSich sekundérnich zdroji vzhledem ke zkoumanému zafizeni. Nejprve bylo nutné
nashromazdit dostate¢né mnozstvi dat pro vlastni vyzkum préace. Vlastni vyzkum prace
se skladal ze studia odborné literatury, analyzy soucasného stavu zkoumaného zatizent,

dotaznikového Setfeni a fizenych rozhovort s pracovniky zkoumaného zatizeni.

Prvni etapa prace se zabyvala sbérem a rozborem dat pro vymezeni zkoumaného
uzemi, kde také nasledné bylo vymezeno zkoumané zatfizeni. Informace byly Cerpany
pfedevS§im z internetovych stranek, tiSténych privodci a dalSich materialt
o poskytovanych sluzbach ve zkoumaném Uzemi. Dale byly vyuZity informacni
materidly Wellness Hotelu Frymburk pro zmapovani aktualniho stavu poskytovanych
sluzeb. Z diivodu velkého poctu ubytovacich a stravovacich zatizeni ve vymezeném
uzemi zkoumaného zafizeni byl vytvofen ptehled vybranych konkurencnich podnikl
za ucelem zjisténi pozice Wellness Hotelu Frymburk v konkurenénim prosttedi zatizeni
s velmi podobnou strukturou poskytovanych sluzeb jako zkoumané zatfizeni. Vybrana
konkurencni zafizeni byla charakterizovana na zaklad¢ informaci dostupnych z jejich

vlastnich webovych stranek. Zvolena kritéria konkurencnich zatizeni byla dale
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komparovana z hlediska struktury poskytovanych sluzeb, ceny, polohy a vzdalenosti

od zkoumaného zafizeni.

Druha obsahlejSi etapa sestavala ze ziskani primarnich dat pomoci dotaznikové
metody, fizenych rozhovortli, osobnich navstév a vlastniho pozorovani béhem navstév
zkoumaného zatizeni. Pouzitim dotaznikové metody byla data pro toto Setfeni sbirana,
zaznamenavana a vyhodnocena. Po schvaleni vytvofeného dotazniku managementem
Wellness Hotelu Frymburk byly dotazniky umistény na recepci Wellness Hotelu
Frymburk, recepci pro wellness zonu, a také v pokojich hostli od Cervence do prosince
2012. Managementu Wellness Hotelu Frymburk bylo vydano celkem 150 vytiSténych
dotaznikl. Pi1 sestavovani dotazniku byla brana v potaz jeho vyzadovana strucnost.
Struktura dotazniku byla tvofena logickou posloupnosti. Nejprve respondenti odpovidali
na tzv. ,,zahfivaci otazky*, které byly obecné a napomahaly k vybaveni odpovédi na né
zpaméti. Jejich cilem bylo navdzéani kontaktu srespondentem. Nasledujici otazky se
potom tykaly samotného vyzkumu a zdvér dotazniku uzaviraly otazky identifikacni
(Kozel, 2006). V dotazniku byla vyuzita stupnice hodnoceni od hodnoty 1 (=nejlepsi)
az po hodnotu 5 (=nejhorsi). Vyhodnoceni dotaznikového Setfeni bylo graficky
zpracovano pomoci pocitacového programu MS Excel a jednotlivé vysledky patiicné
byly okomentovany. Ziskané vysledky dotaznikového Setfeni bylo potfeba shrnout
pro dalsi fazi prace. Cilem dotaznikového Setfeni bylo ziskani informaci od hosti
Wellness Hotelu Frymburk, zjistiténi Grovné spokojenosti, ¢i nespokojenosti hostl
s poskytovanymi sluzbami hotelu, dale ziskdni doporuceni a namétt k jejich zlepSeni.
V néavaznosti na uceleni dotaznikového Setfeni v inoru 2013 probéhly tizené rozhovory
s managementem Wellness Hotelu Frymburk a vybranymi zaméstnanci jednotlivych
tisekii hotelu. Rizené rozhovory byly provedeny za ucelem ziskani podrobnéjsich
informaci o jednotlivych usecich Wellness Hotelu Frymburk, uceleni dat
k dotaznikovému Setfeni a nasledné verifikaci ziskanych vysledki. Ptfi navstévach

zkoumaného zafizeni byla také aplikovana metoda vlastniho pozorovani.

Posledni etapa prace byla zalozena na syntetické casti, ktera piedstavovala
komparaci ziskanych vysledki z dotaznikového Setfeni, fizenych rozhovort a vlastniho
pozorovani, na jejimz zaklad¢ byly stanoveny navrhy a doporuceni na inovaci produktu
Wellness Hotelu Frymburk. Tyto nadvrhy a doporuceni pro dalsi rozvoj produktli hotelu
byly pro jejich uskutecnitelnost a realnost konzultovany s managementem zkoumaného

zafizeni.
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4 VYMEZENi ZKOUMANEHO UZEMiI

Tato Cast prace ma za ukol vymezit a charakterizovat zkoumané zafizeni a zmapovat

sluzby poskytované ve vymezeném uzemi.

Zkoumané zatizeni lezi na tzemi Lipenska v jizni ¢asti Sumavy, které je soudasti
Jiho¢eského kraje. JihoCesky kraj podle Vystoupila (2006) piedstavuje jeden z regionti
s nejvétsim potencialem pro rozvoj cestovniho ruchu v Ceské republice. Mezi piednosti
Jihoceského kraje se vedle vyborné polohy fadi ptfedev§im piirodni atraktivity.
Rozmanity potencial jiznich Cech umoZiiuje rozvoj téméf vsech hlavnich forem
cestovniho ruchu. Nejvétsi potencial pro rozvoj cestovniho ruchu ma Narodni park

Sumava, okoli Lipenského jezera, horni tok Vltavy a Cesky Krumlov.

41 Lipensko

Lipensko je jednou znejznaméjSich rekreaCnich oblasti stfedni Evropy, jejiz
atraktivita je dana predev§im majestatnosti Lipenského jezera, vybudovaného
pred téméf 50 lety (Lipensko.net, 2013). Uzemi Lipenska dominuje Lipenské jezero
a horni tok Vltavy. Dale je izemi vymezeno hranicemi Rakouska a Bavorska. Lipensko
je od roku 1991 reprezentovano Svazkem lipenskych obci, které sdruzuje jedenact
mistnich m&st a obci. Jmenovité se jednd o obec Cerna v Po$umavi, obec Frymburk,
mésto Vy$§i Brod, mésto Horni Plani, mésto Hofice na Sumavé, obec Lipno
nad Vltavou, obec Loucovice, obec Piedni Vyton, obec Kti§, obec Nova Pec, obec

Stozec (Lipno.info, 2013). Nami zkouman¢ zatizeni se nachazi v obci Frymburk.

Schéma 6: Svazek lipenskych obci

Horni Plana
]

Predni Vytoh

Zdroj: http://www.lipno.info
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Zkoumané uzemi je stale prevazné prumyslové zemédélskou oblasti. Ale jiz
v minulosti se toto Gizemi profilovalo jako oblast vhodna pro letni rekreaci. Ackoliv zde
existuje vyznamné zastoupeni sluzeb cestovniho ruchu, trvale toto uzemi disponuje
znaénymi rezervami. Zkoumané uzemi je reprezentovano sluzbami cestovniho ruchu
predev§im stravovacimi a ubytovacimi (Lipno.info, 2013). V poslednich letech se
vyznamné zvySila navstévnost Lipenska 1 béhem dosud znacn€ omezené zimni sezony.
Tato skutec¢nost souvisi jednak s rozvojem lyzafského aredlu Lipno nad Vltavou, tak
s rostoucim zadjmem Ceskych turistll o pfeshranicni lyzarské sttedisko Hochficht. Diky
vytvareni zimni sezony postupné dochazi k nartstu vytizenosti ubytovacich zatizeni

na Lipensku v prabéhu celého roku (Lipensko.net, 2013).

V soucasné¢ dobé se vysSi pocet zafizeni poskytujicich sluzby cestovniho ruchu
koncentruje pti levém biehu vodni nadrZze Lipno, konkrétné v obcich Lipno nad Vltavou,

Cerna v PoSumavi, Horni Plana a Frymburk, kde se nachdzi ndmi zkoumané zatizeni.

Me¢éstys Frymburk lezi na poloostrové levého biehu vodni nadrZe Lipna ve vySce
730 m n. m v chladné oblasti, ktera ma vliv na dobu trvani rocnich obdobi. Frymburk
a jeho okoli nabizi navStévnikim fadu sportovné-rekreacnich aktivit jako je pé&Si

turistika, cyklistika, vodni sporty a rybateni (Frymburk.info, 2013).

4.2 Aktualni stav Wellness Hotelu Frymburk

Wellness Hotel Frymburk je reprezentovan jako nejvétsi hotelovy wellness komplex
v Ceské republice, ktery se rozklada na plose 6,5 ha ve stejnojmenném méstecku
Frymburk. Jedine¢nd wvariabilita nabizenych sluzeb je predstavovana vysokym
standardem kvality ubytovacich, gastronomickych, wellness a spa sluzeb (spa-

wellness.cz, 2013).

Nasledujici informace o Wellness Hotelu Frymburk jsou cerpany z webovych
stranek Wellness Hotelu Frymburk (Hotelfrymburk.cz, 2013) a z volné¢ dostupnych
propaga¢nich materiald hotelu. Ubytovani je mozné v jednolizkovych pokojich,
dvoulizkovych pokojich - double (manZzelské stlani) ¢i twin (odd€lené postele) -
standard nebo superior (trezor, moznost minibaru, vyhled na Lipenské jezero),
rodinnych pokojich - dvé oddélené loznice, vhodné pro max. 4 osoby a Junior Suite -
oddélena loZnice a obyvaci mistnost s moZnosti pfistylky. Pokoje jsou standardné

vybaveny koupelnou se sprchovym koutem, popiipadé¢ vanou, WC, TV-sat, ptipojkou
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na internet a telefonem. Z oken pokojii je krasny vyhled na Lipno nebo na zalesnéné

vrcholky Sumavy.

V komplexu se nachdzi hotelova restaurace se 170 misty k sezeni, Lobby bar -
kavarna se 60 misty, Well & Wine Restaurant s 45 misty a vlastni hotelova cukrarna.
Hotel nabizi snidané¢ formou bufetu, obédy formou menu nebo a la carte (vybér
z jidelniho listku), ve€efe formou bufetu, menu nebo & la carte. Hosté mohou ochutnat

kuchyni staroceskou, italskou a thajskou.

Soucasti hotelu je rozsahlé kongresové centrum. Je k dispozici firemni klientele
celorocné. Kongresové centrum nabizi az 14 rizn€ velkych kongresovych sald,
mistnosti a salonkit vhodnych pro shromazdéni, seminafe, Skoleni, meetingy, firemni
setkani, incentivni programy, teambuildingové akce apod. Veskeré saly, mistnosti
a salonky jsou klimatizované a dostatecné osvétlené dennim svétlem. Samoziejmosti je
moderni audiovizualni technika, projek¢éni platno, tabule, bezplatné piipojeni
na internet, fax a dal$i potfebna kongresovad technika. Dale hotel nabizi zajiSténi
cateringu (coffee breaky, servirovana menu, rauty, grilovani, bufety), spolecensko

kulturniho programu, sportovné-zadbavnich akci a teambuilding na miru.

Hotel ma nejlépe vybavené hotelové wellness zafizeni v Ceské republice, je
rozdéleno na nékolik ¢asti podle druhu procedur. Jmenovité se napiiklad jedna o riizné
druhy masazi, zébaly, koupele, ldzn¢€, kosmetické sluzby, nékolik druhi saun a relaxaci

v jedine¢ném mikroklimatu.

Soucasti hotelu je 1 prostorny aquapark. V ném se naléza né€kolik bazénti, divoka feka,
vodni viidlo, perli¢kova Iizka, vodni chrli¢e, tobogéan, whirlpool. S hotelem sousedi
také hotelova plaz. Wellness hotel Frymburk nabizi svym hostim mnoho moznosti
indoorovych a outdoorovych aktivit pfimo v hotelovém komplexu, jako je squash,
bowling, fitness centrum, spinning, tenis, ale také hotelovy ptistav s moznosti plavby na
kajutovych plachetnicich a motorovém parniku. V hotelu je tischovna jizdnich kol.
Hotelovym hostiim je téz k dispozici parkovisté pro tii autobusy a osmdesat automobilti.

stfezené kamerovym systémem. Cely areal hotelu je bezbariérovy a nekuracky.

Sluzby aquaparku, saunového svéta, fitness zony, wellness & spa jsou zptistupnéné

1 pro neubytované hosty.
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4.3 Analyza konkurence

Pro velky pocet stravovacich a ubytovacich zafizeni ve vymezeném uUzemi
zkoumaného zafizeni jsou srovnavany ubytovaci zafizeni, ktera jsou v klasifikaci
na stejné nebo velmi blizké urovni jako zkoumané zatizeni. Déle jsou porovnavany
relevantni konkurenti nachazejici se v JihoCeském kraji a na izemi Cesko-rakouskych
hranic. Na zakladé¢ tohoto vymezeni je vytvofen piehled konkurencnich zatfizeni
za ucelem zjisténi pozice Wellness Hotelu Frymburk v konkurenénim prostiedi

ubytovacich zatizeni s velmi podobnou strukturou sluzeb jako zkoumané zatizeni.

4.3.1 Konkurencni zafizeni na Lipensku

Na Lipensku se nachdzi osmnact ubytovacich zafizeni kategorie hotel, ztoho
polovina je koncentrovana na tizemi obce Lipno nad Vltavou, jez je dano turistickym
vyznamem uzemi (Lipno.info, 2013). Dle dostupnych materiali a vlastniho pozorovani
lze predpokladat nejvétSi koncentraci hoteli pravé na Uzemi Lipna nad Vltavou
a blizkém okoli. AvSak nckolik konkurentli, predev§im kategorie penzion, lze nalézt
na uzemi obce Frymburk. Zvoleni konkurenti jsou vybrani podle polohy ubytovaciho
zatizeni, vzdalenosti od zkoumaného zafizeni a poskytovanych sluzeb. Pro piehlednost

jsou jednotliva zafizeni uvedena v néasledujicich tabulkach.

Tabulka 1: Hotel Vltava

Poloha Frymburk, centrum, 800 m od Wellness Hotelu Frymburk

Ubytovani 1 - 5 luzkové pokoje, 68 luzek

Stravovani (S:::'t(iané formou studeného a teplého bufetu, polopenze, plna penze, 4 la
Wellness sluzby Bazén, sauna, masaze

Kongresové sluzby Zajisténi konferencnich prostor a konferen¢ni techniky zdarma

Jazykové kurzy se zajisténim lektora, kurzy cviceni, tenisovy kurt

Ostatni sluzby a zarizeni g g
s umélym povrchem, ptjcovna kol

Cena 0Od 900 K¢&/osoba/noc véetné snidané

Zvyhodnéné ceny stravovani pro skupiny, ubytovani psa, bezbariérovy

Poznamka hotel

Pfijemny personal, vyborna kuchyné, protiproud v bazénu, mensi

Recenze hosti nedostatky na pokojich

Zdroj: vlastni zpracovani dle http://www.hotelvitava.cz/
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Tabulka 2: Hotel Maxant

Poloha Frymburk, 50 m od jezera Lipno, 750 m od Wellness Hotelu Frymburk
Ubytovani 1 - 3 luzkové pokoje, rodinné apartma, 61 [uzek
Stravovani Snidané formou §védskych stoll, polopenze, a la carte

Wellness sluzby

Bazén, infrasauna, finska a parni sauna, whirpool, masaze, zabaly,
kosmeticke sluzby, solarium

Kongresové sluzby

Skolici mistnost (kapacita 16 lidi), zajisténi prezentaéni techniky

Ostatni sluzby a zarizeni

Organizace volnoc¢asovych aktivit (paintball, rafting, bobova draha), wifi,
parkoviste, slune€ni terasa, herna, kule¢nik, stolni tennis, ptijéovna kol

Cena

Od 720 K¢&/osoba/noc véetné snidané

Poznamka

Rodinny wellness hotel, nekuracky, bezbariérovy

Recenze hosti

Priznivé ceny, vytecna cukrarna, hezky interiér

Zdroj: viastni zpracovani dle http://www.hotelmaxant.cz/

Tabulka 3: Hotel Kupec

Poloha Frymburk, na okraji obce, 1,2 km od Wellness Hotelu Frymburk
Ubytovani 1 — 5 lazkové pokoje, rodinné apartmany s kuchyni, 54 Iizek
Stravovani Snidané formou §védskych stold, polopenze, plna penze, a la carte

Wellness sluzby

Neposkytuje

Kongresové sluzby

Prizpisobeni restaurace k poradani vzdélavacich kurzt a riznym
firemnim akcim

Ostatni sluzby a zarizeni

Zajisténi a pripravovani oslav, svateb, vecirkd, dale rauty, projekce,
grilovani na terase a dal$i doprovodné programy, whirpool vana

Cena

Od 790 K¢&/osoba/noc véetné snidané

Poznamka

Koncepce horského hotelu, u hotelu vede paterni cyklostezka Lipna

Recenze hosti

Poloha u frekventované silnice, neochotny personal

Zdroj: viastni zpracovani dle http://www.hotel-lipno.cz/

Lipno Lake Resort je uvedeny jako vyjimka, nepatii do kategorie ubytovaciho

zafizeni hotel. Vybran na zéklad¢ velmi Siroké nabidky poskytovanych sluzeb.

Tabulka 4: Lipno Lake Resort

Poloha

Lipno nad Vltavou, 8,1 km od Wellness Hotelu Frymburk

Ubytovani

Luxusni apartmany (vlastni sauna, terasa, krb), 92 apartmant
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Stravovani

Vlastni, apartmany vybaveny otevienou kuchyni

Wellness sluzby

Venkovni bazén, v blizkosti Aquaworld Lipno, perlickové a tlakové
vodni masaze, whirpool (odkaz na sluzby Wellness Hotelu Frymburk)

Kongresové sluzby

Kongresové prostory a kongresova technika (kapacita pro 30 osob)

Ostatni sluzby a zarizeni

Viceucelové hiisté s umélou travou (letni i zimni vyuziti), zajisténi
kulturnich a turistickych akci, sekretarské sluzby, tischovna kol, internet

Cena

Od 1180 K¢/apartman

Poznamka

1137

Zameéfeno na rodiny s détmi (odpovida tifem ,,smajlikim* fetézci
Kinderhotels), velmi atraktivni ubytovani v dané obci

Recenze hosti

Velmi kladné hodnoceni ubytovani a personalu, mala dostupnost obchodi

Zdroj: viastni zpracovani dle http://www.lipnolakeresort.cz/

Tabulka 5: Hotel Svaty Tomas

Poloha Predni Vyton, 26 km od Wellness Hotelu Frymburk
Ubytovani 1- 3 Iazkové pokoje, 59 ltuzek
Stravovani Snidané formou bufetu, polopenze, plna penze, a la carte

Wellness sluzby

Privatni wellness centrum, bazén, infrasauna, sauna, solarium, masaze,
relaxacni procedury, fitcentrum

Kongresové sluzby

Konferencni a jednaci mistnosti od 14 do 64 mist s veskerym technickym
vybavenim

Ostatni sluzby a zarizeni

Pronajem Alpského salonku s krbem, zamecka vinarna

Cena

Od 1200 K¢&/osoba/moc

Poznamka

Horsky hotel, byvaly Schwarzenbersky lovecky zamecek, k pobytu
zvyhodnéné skipasy

Recenze hosti

Krasna budova, nedostateéna jazykova vybavenost personalu, poklidné
misto

Zdroj: viastni zpracovani dle http://www.hotel-svatytomas.cz/cs/

Tabulka 6: Hotel Relax Resort

Poloha Dolni Vltavice, 15 km od Wellness Hotelu Frymburk
Ubytovani 2 lazkové pokoje, apartmany, 68 lizek
Stravovani Snidané€ formou bufetu, polopenze, a la carte

Wellness sluzby

Ruzné druhy masazi

Kongresové sluzby

Pronajem konferenéniho salu s kapacitou 108 mist, technické vybaventi,
zajisténi kompletniho servisu (ubytovani, stravovani, doprovodny
program, volnocasové aktivity)

Ostatni sluzby a zarizeni

Viceucelové hiiste, pajcovna sportovnich potieb, pronajem motorové lodi
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s kapitanem, zaptij¢eni venkovniho grilu

Cena 0d 900 K¢/osoba/noc véetné snidané
Poznamka Doprava minibusem pro 7 osob v ramci Lipenska, zahrani¢ni klientela
Recenze hostu Nevyhovujici poloha hotelu, nedostatek obchodu, piijemny personal

Zdroj: viastni zpracovani dle http://www.hotelresortrelax.cz/

Na Lipensku by mohl konkurovat Wellness Hotelu Frymburk vramci struktury
poskytovanych sluzeb Hotel Maxant, ktery se nachazi ve stejné obci jako nami
zkoumané zatizeni, ale hotel disponuje tfikrat mensi kapacitou ubytovacich mist nez
Wellness Hotel Frymburk. Hotel Maxant upfednostni klienti touZici po menSich
ubytovacich zafizenich. Dle jednotlivych poskytovanych sluzeb lze jako konkurenta
povazovat predev§im Hotel Svaty Tomas pro jeho pomérné rozsahlou nabidku wellness
a kongresovych sluzeb a Hotel Relax Resort. Hotel Relax Resort disponuje Sirokou
nabidkou wellness sluzeb, ale vmensi mife neZ Wellness Hotel Frymburk.
Po architektonické strance mohou potencialni klienty zaujmout Hotel Svaty Tomas,
Hotel Kupec a Lipno Lake Resort. Wellness Hotel Frymburk oproti ostatnim

ubytovacim zatfizenim ma jednoznacné prvenstvi v ubytovaci kapacit¢.

4.3.2 Konkurené€ni zafizeni na uzemi Jiho€eském kraje

Dle Ceského statistického tifadu (2013) se ke konci roku 2012 nachazi na uzemi
Jihoceského kraje 72 tfi az péti hvézdiCkovych hotel, ztoho nejvétsi koncentrace
hoteltl je v Hluboké nad Vltavou, Ceském Krumlové a Ceskych Budé&jovicich. Zde je
fada hoteli s podobnou strukturou poskytovanych sluzeb. Pro piehlednost jsou vybrany
rizné hotely jako potencidlni konkurenti, jez nabizeji podobné sluzby,
ale mohou zaujmout jesté¢ doprovodnymi sluzbami, ale také polohou a architekturou
hotelu. V ramci poskytovani wellness sluzeb zadny hotel v JihoCeském kraji nedosahuje

tak Sirokého spektra nabidky wellness sluzeb jako Wellness Hotel Frymburk.

Tabulka 7: Wellness Hotel Rezidence

Poloha Nové Hrady, centrum, 65 km od Wellness Hotelu Frymburk
Ubytovani 1 — 2 lazkové pokoje, apartmany, 145 luzek
Stravovani Snidané formou bufetu, polopenze, plna penze, a la carte
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Wellness sluzby

Ruizné druhy masazi, zabaly, kosmetické sluzby, detoxikacni a relaxaéni
programy

Kongresové sluzby

Kongresové centrum vcetné potrebné techniky, zajisténi cateringu

Ostatni sluzby a zarizeni

Fitcentrum, jazz a music club

Cena

0Od 950 K¢/osoba/noc

Poznamka

Someliérsky klub, vybudovano v prostorach méstského palace

Recenze hosti

Kladné recenze, velky pocet recenzi od zahrani¢ni klientely

Zdroj: viastni zpracovani dle http://www.rezidencenh.cz/cs/

Tabulka 8: Hotel Podhrad

Poloha Hluboka nad Vltavou, 58 km od Wellness Hotelu Frymburk
Ubytovani 1 — 3 luzkové pokoje, apartmany, 81 lazek
Stravovani Snidané formou bufetu, polopenze, a la carte

Wellness sluzby

Sauna, infrasauna, vitivka, bazén, masaze, kosmetické sluzby

Kongresové sluzby

Konferencni sal s kapacitou 100 mist, prednaskovy sal, prezentacni
technika

Ostatni sluzby a zarizeni

Zajisténi kulturnich a sportovnich akci, sportovni aktivity vykonavany
v blizkém okoli hotelu

Cena

Od 1490 K¢&/osoba/noc véetné snidané

Poznamka

Velké mnozstvi pobytovych balicku, vitéz Czech Hotel Awards 2013

Recenze hosti

Nespokojenost se stravovacimi sluzbami, hor$i hodnoceni sportovniho a
zabavniho vyziti

Zdroj: vlastni zpracovani dle http://www.hotel-podhrad.cz/

Tabulka 9: Hotel Franktv dvur

Poloha Jindfichtv Hradec, 94 km od Wellness Hotelu Frymburk
Ubytovani 1 — 2 lazkové klasické a mezonetové pokoje, apartmany, bungalovy
Stravovani Polopenze, moznost vlastniho stravovani, a la carte

Wellness sluzby

Bazén, whirpool, sauna, solarium, masaze

Kongresové sluzby

Kongresovy sal s kapacitou 60 mist, salonek s kapacitou 30 mist,
potiebné kongresové vybaveni

Ostatni sluzby a zarizeni

Potadani oslav a svatebnich hostin, doprovodné firemni akce
(bodypainting, paintball, ohnostroj, autodraha), catering

Cena

Od 1 400 K¢/osoba/noc véetné snidané

Poznamka

Rybareni v hotelovych rybnicich, certifikace baby friendly

36




Recenze hosti Vyssi cena, velky vybér riznych moznosti ubytovani

Zdroj: viastni zpracovani dle http://www.frankuv-dvur.cz//

4.3.3 Konkuren¢ni zafizeni na uzemi ¢esko-rakouskych hranic

Naprostou Spickou ve wellness pobytech je Rakousko, jez zaujima druhé misto
na svété v poctu wellness hotell a resorti (rakousko.svétadily.cz, 2013). Jedna se
pfedeviim o komplexni wellness hotely, které Ceskd republika postrada. Avsak
konkurence v sousednim Rakousku je silnd, sluzby jsou tam né€kolikandsobné¢ drazsi,
zato ale na velmi dobré urovni (Effenberger, 2010). Jako potencialni konkurenti jsou
uvedeny dva wellness hotely nachazejici se na ¢esko-rakouskych hranicich v dojezdové
vzdalenosti cca 30 minut. Tyto dva wellness hotely jsou vzorovym piikladem se
zaméfenim na konrétni segment hostll vyuZivajici sluzeb wellness. V Ceské republice je
béZnou praxi jednotlivé segmenty michat, coz neni typické pravé pro wellness hotely

(wellnessnoviny.cz, 2013).

Tabulka 10: Wellness Hotel Guglwald

Poloha Guglwald, ¢esko-rakouska hranice, 21 km od Wellness Hotelu Frymburk
Ubytovani 1 — 2 lazkové stylové pokoje, apartmany, tématické suity, rezidence
Stravovani Polopenze, 4 la carte,

Venkovni bazén s vifivkou, vnitini bazén s krbem, bylinné koupele,
Wellness sluzby cisai'ské lazné, infrasauna, sauna, relaxacni mistnost, wellness procedury,
masaze, zabaly

Kongresové sluzby Neposkytuje

Ostatni sluzby a zaFizeni | Fitness, kardiozona

Cena Od 81 E/osoba/noc véetné polopenze

Poznamka Prvni biohotel v Hornim Rakousku

Pomér cena vykon odpovida, klidné prostiedi, vysoka uroven personalu a

HEEBIe I poskytovanych sluzeb

Zdroj: viastni zpracovani dle http://www.guglwald.at/cs/index.html

Tabulka 11: Falkensteiner Hotel & Spa Bad Leonfelden

Poloha Bad Leonfelden, Miihlviertel, 32 km od Wellness Hotelu Frymburk

Ubytovani 1 — 2 lazkové pokoje, 128 luzek
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Stravovani Polopenze, 4 la carte

Vnitini a venkovni bazén, saunovy svét s parni lazni, infrasauna,

LS T by biosauna, kosmetické sluzby, masaze, zabaly, koupele

Kongresové sluzby Neposkytuje

Ostatni sluzby a zarizeni | Kardiofitness, wellness obchod, bohat4 nabidka outdoorovych aktivit

Cena 0d 92 E/osoba/noc véetn€ polopenze

Design v piirodnim konceptu, rust ¢eské klientely, 90% zaméstnanct
Poznamka z daného regionu a absolventi §kol z Bad Leonfeldenu se zamétenim na
cestovni ruch

Horsi hodnoceni polohy, velmi piijemné misto pro relaxaci,

Recenze hostu B et %2 ]
gastronomické sluzby na vysoké urovni

Zdroj: viastni zpracovani dle http://www.falkensteiner.com/de/hotel/bad-leonfelden
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5 RESENI A VYSLEDKY

5.1 Dotaznikové Setreni

Dotaznikové Setfeni probihalo od cervence do prosince 2012 ve Wellness Hotelu
Frymburk. Pro dotazovani bylo pouzito pisemného dotazniku (viz ptiloha 1), ktery se
skladal z 10 otazek. Celkem bylo ziskdno 67 pouzitelnych dotaznikd. Nizky pocet
vracenych dotazniki je ovlinén pribéhem dotaznikovych Setfeni pro dalsi tfi
kvalifikani préce. Cilem dotaznikového Setieni bylo opatfit si informace od hostl
Wellness Hotelu Frymburk. Zjistit trovenn spokojenosti ¢i nespokojenosti hostl

s poskytovanymi sluzbami hotelu, dale ziskat doporu€eni a naméty k jejich zlepSeni.
Otazka ¢.1: Co se Vam vybavi, kdy? se Fekne Lipno?
Jedna se o otevienou otazku, kterd méla zjistit asociace respondentt ke slovu Lipno.

Respondentiim se nejcastéji se spojenim Lipna vybavi prehrada, vodni nadrz, jezero,
voda, krésna piiroda, ¢isty vzduch, dovolena, rekreace, pohoda, zazitky. Dale to je také
zébava, konec svéta, klid a ticho, zépad slunce, prochdzky kolem jezera, koupani,
candati, bohaté sportovni vyziti, windsurfing, bicykl, hory, détstvi, kamaradi, vylety,

meeting, Frymburk.
Otazka ¢.2: Co se Vam vybavi, kdy? se Fekne Frymburk?
Tato otazka odhaluje asociace respondentti ke slovu Frymburk.

Mezi nejCastéjsi asociace respondentii k Frymburku jsou meeting, prace, hotel,
Wellness Hotel Frymburk, Lipno, ¢ast Lipna, klidné, misto, pohoda, sport, voda,
turistika, dovolena, vylet. Mezi dalSi asociace patii lyze, brusle, cyklistika, hezké
prostiedi, stezka v korunach stromi, $kola v pfirodé, Sumava, Lipno p¥ivoz, frymburska
zatoka s kostelikem, dédina, dovolend s babickou a dédou, teta, Cerstvé rohliky. Tyto

odpovédi velmi navazuji na asociace spojené s Lipnem.

Zde jsou odpovédi nejvice ovlivnény tim, Ze dotazniky nejCastéji vyplnovali hosté
hotelu v rdmci sluZebni cesty a kondni pracovnich meetingli, ponévadz jako tplné€ prvni

asociace se objevil meeting, popiipad¢ prace.
Otazka ¢.3: Co se Vam vybavi, kdy? se iekne wellness?

Tato otazka se tyka pojmu wellness. Co si respondenti pod timto pojmem vlastné

predstavuji, jestli viibec maji tuSeni, co vSechno tento pojem obsahuje.
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Respondenti se nejcastéji shodli na odpovedi relaxace, pohoda, masaze a sauna. Dale
se jim vybavilo napft. spa, fitness, cviCeni, vifivka, bazén, saunovy svét, tobogan, dobie

na téle 1 na dusi, uvolnéni, Wellness Hotel Frymburk, sekt.
Otazka ¢.4: Prosim, oznamkujte jednotlivé prvky Wellness Hotelu Frymburk.

Dalsi otdzka se tykala spokojenosti s riznymi prvky hotelu, s kterymi se setka kazdy
host Wellness Hotelu Frymburk. Otazka byla sestavena formou stupnice hodnot.
Respondenti hodnotili konkrétni jmenované prvky hotelu na stupnici od 1 hodnoty
(=nejlepsi) do hodnoty 5 (=nejhorsi). Respondenti méli vyjadiit sviij pohled
na atmosféru a prostfedi hotelu, vybaveni a zafizeni pokoje, hygienu a Cistotu hotelu

a pokoje a ochotu a vstficnost personalu hotelu.

Graf 1: Spokojenost s jednotlivymi prvky Wellness hotelu Frymburk (1. ¢ast)
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Zdroj: Viastni dotaznikové Setreni
Atmosféra a prostiedi hotelu

Témét polovina respondentti (46%) hodnoti atmosféru a prostiedi hotelu hodnotou 2.
Atmosféru a prostiedi hotelu oznacenou hodnotou 1 udavd 37% respondentil.
Hodnotou 3 ji oznacilo 13% dotazovanych a 4% dotazovanych ji hodnoti hodnotou 4.

Hotel ptisobi na hosty velmi piijemnym dojmem.
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Vybaveni hotelu

Témét shodné respondenti hodnoti vybavenost hotelu hodnotou 1 (39%) a hodnotou

2 (41%). Hodnotou 3 jako priimérnou vybavenost hotelu hodnoti 15% respondentt.

Maly zlomek (5%) respondentt to hodnoti hodnotou 4. Z odpovédi vyplyva, ze hotel

disponuje dobrym vybavenim odpovidajicim pozadavkiim hostt.

Zarizeni pokoje

Zatizeni pokoje je velmi podobné hodnoceno jako vybavenost hotelu. Nejvice

respondentll, a to témet polovina (46%), oznacuje uroven zatizeni pokoje hodnotou 2.

Ttetina respondentli (33%) povazuje zafizeni pokoje na Urovni hodnoty 1 a 17%

respondentli na urovni hodnoty 3. Maly podil respondentti (4%) shledava uroven

zatizeni pokoje v hodnoté 4.

Graf 2: Spokojenost s jednotlivymi prvky Wellness hotelu Frymburk (I1. ¢ast)
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Zdroj: Viastni dotaznikové Setreni

Co se tyCe hygieny a Cistoty hotelu 52% respondentii ji povazuje v hodnoté 1,

hodnotou 2 ji oznacilo 28% respondentti. V hodnoté 3 ji shleddva 17% respondentti.

Zbyli respondenti (3%) uvadéji hodnotu 4. Celkové hodnoceni hygieny a Cistoty

o 24
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Hygiena a ¢istota pokoje

Nejvice respondentli (57%) ohodnotilo hygienu a cCistotu pokojii hodnotou 1. Jako
hodnotu 2 udava 24% respondentti. V hodnot¢ 3 ji uvadi 11% respondenti. Hodnotou 3
hodnoti 9% dotazovanych. Tady dostavame informaci o tom, Ze housekeeping je

vykonavan na uspokojivé Grovni.
Ochota a vstiicnost personalu hotelu

Co se tyce hodnoceni spokojenosti s ochotou a vstticnosti personalu hotelu uz je zde
trochu rozporuplnost. Znacné je tu zastoupeno negativni hodnoceni ochoty a vstticnosti
personalu hotelu. Zcela je spokojeno (hodnota 1) s personalem 33% respondentt.
Hodnotou 2 hodnoti ochotu a vstiicnost personalu hotelu 20% respondentt. Tento pocet
dotazovanych (20%) povazuje ochotu a vstficnost personalu na urovni hodnoty 4
a dokonce stejny pocet (20%) shledava uroven personalu na urovni hodnoty 5. Tady se
muzeme domnivat, Ze rozdilnost spokojenosti s urovni personalu zalezi na jednotlivych

sménach.

Otazka ¢.5: Prosim, oznamkujte jednotlivé sluzby stravovacich zarizenich Wellness

Hotelu Frymburk.
Tato otazka zjisStovala spokojenost/nespokojenost se sluzbami stravovacich zatizeni.

Graf 3: Spokojenost se sluzbami stravovacich zatizenich (I. ¢ast)
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Zdroj: Viastni dotaznikové Setreni
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Pestrost stravy

Hodnotou 1 pestrost stravy oznacuje 28% respondenti, stejny pocet respondentii
(28%) ji hodnoti hodnotou 3. Témér neceld tfetina respondentt (30%) povazuje pestrost
stravy na urovni hodnoty 2. Pestrost stravy obdrZela hodnotu 4 od 10 % respondentd.

Nekteti respondenti (4%) jsou dokonce zcela nespokojeni (hodnota 5) s pestrosti stravy.
Kvalita stravy

Spokojenost s kvalitou stravy je hodnocena pomérné podobné jako pestrost stravy.
Témét tretina (30%) respondenti hodnoti kvalitu stravy hodnotou 2. Shodny pocet
respondentl (také 30%) vidi kvalitu stravy na trovni hodnoty 3. Pro 19% respondenta
je kvalita stravy az na urovni hodnoty 4. Pouze 15% respondentt si mysli, ze kvalita

stravy odpovida hodnoté 1.
Velikost porci pokrmu

Co se tyce spokojenosti s velikosti porci pokrmu, vice nez polovina respondentt
(59%) je sni zcela spokojena (hodnota 1). Ttetina dotdzanych (33%) ji oznalila
hodnotou 2. Nikdo nehodnotil velikost porci pokrmu hodnotou 4 a 5.

Graf 4: Spokojenost se sluzbami stravovacich zatizenich (II. ¢ast)
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Doba ¢ekani na pokrm

Respondenti jsou velmi spokojeni s dobou ¢ekdni na pokrm. Témét dvé tietiny
respondentli (61%) ji oznacilo hodnotou 1 a dalsi tfetina (35%) ji ohodnotila hodnotou 2.
Pouze 4% respondentti uddva hodnotu 3. Tato odpovéd’ svéd¢i o velmi rychlé obsluze

hosta a podavani pokrmu.
Ochota a vstiicnost personalu stravovacich zafizeni

Zde si personal hotelu vedl mnohem lépe nez v pfedchozim hodnoceni. Témér
polovina (48%) respondenti je zcela spokojena (hodnota 1) surovni personalu
stravovacich sluzeb. SpiSe spokojena (hodnota 2) je 35% respondentti. 11% respondentt
hodnoti troven hodnotou 3. Dalsi 4% respondentti byli zcela nespokojeni (hodnota 5)
s personalem stravovacich zafizeni. Lze se domnivat, Ze hosté nebyli spokojeni
napiiklad s pestrosti a kvalitou, ponévadz v oteviené¢ otdzce byla zminéna zména

kuchare.
Hygiena a Cistota stravovacich zafizeni

S hygienou a ¢istotou ve stravovacich zafizenich jsou hosté velmi spokojeni. Nejvice
respondentli (46%) ji oznacilo hodnotou 1, potom nasleduje hodnoceni hodnotou 2
(41%) a hodnotou 3 (13%). Personal stravovaciho useku opravdu zna¢né dodrzuje a dba

na hygienu ve vSech stravovacich zatizenich.

Otazka ¢.6: Prosim, oznamkujte jednotlivé wellness & spa sluzby Wellness Hotelu

Frymburk.

Cilem této otazky bylo zjistit spokojenost hostli s poskytovanymi wellness sluzbami,
dale ziskani informaci o jejich vyuziti. Jaké wellness sluzby jsou nejcastéji vyuzivané,
kolik respondenti vyzkousSelo jednotlivé sluzby apod. Stejné jako v predchozich
otazkach 1 zde byla pouzita pro odpovédi forma stupnice. Respondenti hodnotili
konkrétni jmenované wellness sluzby hotelu na stupnici od hodnoty 1 (=nejlepsi)
do hodnoty 5 (=nejhorsi). Respondenti hodnotili spokojenost se sluzbami jako jsou
masaze, kosmetika, koupele, sauna, solnd jeskyné, profesionalitu persondlu wellness

a také hygienu a Cistotu wellness prostor.

U této otazky hodnotili dotazovani pouze wellness sluzby, jez vyzkousSeli. Pokud

dotazovani zkuSenost se sluzbou neméli, automaticky nechdvali konkrétni otazky
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nehodnocené. V komentéii je uvedeno, kolik respondenti se danou wellness sluzbu

rozhodlo vyuzit, a jak ji pocet respondentti ohodnotil.

Graf 5: Spokojenost se sluzbami wellness & spa (I. Cast)
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Masaze

Masazi vyuzila polovina respondent (55%). Respondenti ohodnotili masaze
hodnotou 1 (68%), poptipad¢ tietina znich (32%) oznacila masaze hodnotou 2.

Vynikajici hodnoceni masazi udava jejich vysokou uroven poskytovani.
Lymfatické masaze

Lymfatické maséaze vyzkouSela tietina respondentti (32%). Lymfatické masaze byly
hodnocené piedev§im hodnotou 1 (51%), tfetina (35%) je povazovala na Urovni
hodnoty 2. Na trovni hodnoty 3 hodnotilo 14% respondentt. Zeny rady vyuZily této
sluzby.

Kosmetika

Kosmetickych sluzeb vyuzila polovina respondentii (52%). Na urovni hodnoty 1 je
shledava témét dvé tietiny respondentd (61%). Dale byly hodnoceny hodnotou 2 (33%)
a hodnotou 3 (6%).
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Koupele

Spokojenost s koupelemi je velmi vysokd. 55% respondentli povazuje koupele
na urovni hodnoty 1, zbyli respondenti (45%) jim pftifadili hodnotu 2. Koupele
vyzkouselo 42% osob.

Graf 6: Spokojenost se sluzbami wellness & spa (II. ¢ast)
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Sauna

Saunu vyzkousSely vice nez dvé tietiny respondentt (73%). Velka ¢ast respondentt
(63%) ohodnotila saunu hodnotou 1, zbyli respondenti (33%) hodnotou 2. Co se tyce

pohlavi respondentti, saunu vyuZila téméf vétSina dotazovanych muzi.
Solni jeskyné

Témét polovina respondentii (46%) navstivila solni jeskyni, kterou 56% respondentii
oznacilo hodnotou 1, nasledujicich 26% respondentii ji hodnotilo hodnotou 2 a zbyli

respondenti (18%) jsou se solni jeskyni praimérné spokojeni a piifadili ji hodnotu 3.
Profesionalita personalu wellness

Hodnoceni profesionality persondlu poskytujici sluzby wellness bylo velmi dobré.
Toto sv&€d¢i o velmi dobré péci o hosty ve wellness zoné a poskytovani kvalitnich
wellness sluzeb. Respondenti (52%) vybrali moZznost hodnoceni hodnotou 1, poptipadé

hodnotili hodnotou 2 (48%).
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Hygiena a ¢istota wellness prostor

Hodnoceni hygieny a cCistoty ve wellness prostorech dopadlo velmi dobie. Zde ji
shleddva na vyborné urovni (hodnota 1) vice neZ polovina respondentd (63%)

a na urovni hodnoty 2 ostatni respondenti (37%).

Otazka ¢.7: Prosim, oznamkujte jednotlivé doplitkové sluZby Wellness Hotelu

Frymburk.

Tato otdzka se zaméfovala na doplitkové sluzby hotelu, jak jsou hosté spokojeni
s jednotlivymi nabizenymi sluzbami a jakou mérou jsou vibec vyuZzivany. I zde byla
pouzita stupnice hodnoceni od hodnoty 1(=nejlepSi) po hodnotu 5 (=nejhorsi).
Respondenti zde odpovidali, jak jsou spokojeni s hotelovym aquaparkem, se
sportovnimi moznostmi vné hotelu, phj¢ovnou sportovnich potieb, vybavenim

a technickym zadzemim kongresovych prostor.

Graf 7: Spokojenost s doplitkovymi sluzbami hotelu
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Hotelovy aquapark

Dvé tretiny (63%) respondentii se rozhodlo navstivit hotelovy aqaupark. Témét
polovina respondentlt (42%) hodnotila aquapark hodnotou 1. Také druha polovina
respondentli (44%) oznacila aquapark hodnotou 2. Ackoliv je aquapark dostupny Siroké
vetfejnosti, v dotaznikovém Setfeni je zachyceno hodnoceni hostt, kteti jsou v hotelu

ubytovani.

47



Sportovni moznosti vné hotelu

Moznosti zajit si zasportovat v hotelu vyuzily téméf tii1 ¢tvrtiny (71%) respondentt.
Tady témét shodné (33% respondentli) shleddvali sportovni moznosti na urovni
hodnoty 1 ¢i hodnoty 2. Déle 21% respondentli povazuje sportovni moznosti na trovni
hodnoty 3 a zbyli respondenti hodnotili hodnotou 4. U této otazky je moZné si vSimnout,

ze mnoho respondentli vyhledava sportovni ¢innost.
Pijcovna sportovnich potieb

Pijovna je o néco 1épe hodnocena nez sportovni moznosti v hotelu. Pouze 14%
respondentli oznacuje ptij€ovnu sportovnich potteb hodnotou 3. Ostatni dotazovani byli
spokojeni, vybirali hodnoceni hodnotou 1 (47%) ¢1 hodnotou 2 (36%). Hosté pomérné

radi vyuZiji moznosti zaptjcit si n€jaké sportovni potieby v ramci nabidky hotelu.
Vybaveni a technické zazemi kongresovych prostor

Témeét dvé tretiny respondentli (64%) vyuzily kongresovych prostor v hotelu. Tento
pocet je dan tim, Ze nejCastéji dotazniky vyplnovali hosté, jiz vyuzili Wellness Hotelu
Frymburk pro pracovni meetingy. Co se ty€e jejich spokojenosti s vybavenim
a zazemim pievazovalo hodnoceni hodnotou 1 (50%), hned ndsledovala moznost
hodnoceni hodnotou 2 (36%). V dalSich ptipadech (10%) bylo vybaveni a technické
zazemi pro kongresy oznac¢eno hodnotou 3 a hodnotou 4 pouze 4% respondentil.

Celkové hodnoceni kongresovych moznosti v hotelu je na pomérné vysoké trovni.

Otazka C.8: Co byste zménil/a nebo doplnil/a nebo odstranil/a na sluZbdach

poskytovanych Wellness Hotelem Frymburk?

Utelem této oteviené otazky bylo zjistit, co konkrétniho by respondenti zménili
na sluzbach poskytovanych Wellness Hotelem Frymburk. Na otdzku odpovédélo pouze

26 respondentl z celkového poctu 67 dotazovanych.

Nejvice zminiovanym problémem je kvalita jidel, a s tim souvisejici omezend pestrost
pokrmt ve stravovacich zafizenich. Na tomto nazoru se shoduje cca 20 % respondentti.
Od toho se odviji odpovédi jednotlivych respondentli, kde si nékdo pieje zménit
kuchate, jiny je zase nespokojeny s obsluhou, dalSi se vyjadiuje k obsluze, kterd se
podle n¢€j nerovna ¢tyf hvézdiCkovému hotelu. Mezi dalSi ndméty patii 1 stavajici stav
tenisového kurtu, kde si muzi pieji jeho obnovu. Zminili 1 posilovnu, ale ne konkrétni

zménu, popiipadée co jim tam chybi. Déle se objevily pfipominky k chladnym prostorim
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a pokojim v hotelu, a dokonce 1 vody v aquaparku. Jako dalsi piani bylo vysloveno
pokryti celého hotelu bezdratovym internetem. Dalsi vytka byla urcena stavajicimu

stavu chodnikl a nizkému poctu parkovacich mist u hotelu.
Otazka ¢.9:Jakého jste pohlavi?

U této uzaviené dichotomické otazky byl mozny vybér pouze ze dvou odpovédi.

Graf 8: Pohlavi respondentti

O Zeny

B Muzi

70%

Zdroj: Viastni dotaznikové Setreni

Z grafu je zifejmé, ze mezi respondenty pievazovaly zeny. Celkové v ramci
dotaznikového Setfeni bylo osloveno 46 zen a 20 muzi. MiZeme ptedpokladat vétsi

ochotu Zen k ziskavani informaci prostiednictvim dotaznikového Setfeni.
Otazka ¢.10: Do jaké vékové skupiny patiite?

Dotazovani se méli zatradit do prislusné vékové skupiny. Na vybér bylo pét vékovych

kategorii.

Graf 9: Vékova kategorie respondentt

2% 2%

W 19 - 30 let
0O 31-40let
m41-50let
m 51 - 60 let
W vice nez 60 let

44%

Zdroj: Viastni dotaznikové Setreni
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Nejvice zastoupenou kategorii jsou hosté Wellness Hotelu Frymburk ve véku 19 — 30
let, a to 44%. Nasleduje vékova kategorie 31 — 40 let (35%), poté 41 — 50 let (17%).
Nejméné zastoupené jsou veékoveé kategorie 51 — 60 let a vice nez 60 let. Tento udaj
spiSe vypovidd o v€kové struktufe respondenti vyuzivajicich hotel pro kongresové
sluzby. Jak jiz bylo nékolikrat fe¢eno dotaznik, vypliiovali piedevsim hosté pobyvajici

zde v ramci pracovnich meetingi.

Shrnuti vysledkii z dotaznikového Setieni ve Wellness Hotelu Frymburk

Z odpovédi respondentl a vysledkti dotaznikového Setfeni je mozné urcit profil hosta
Wellness Hotelu Frymburk. Na zakladé zjiSténych vysledkli lze uvést, sjakymi
sluzbami je host nejvice spokojen, a naopak jaké sluzby shledavéa jako nevyhovujici.
Pro poskytovatele sluzeb Wellness Hotel Frymburk je velmi dilezité zjiSténi, protoze
spokojenost s témito sluzbami mu umoziiuje odhalit ndzor a pohled, ktery oni sami
dostate¢né nevidi ¢1 nevnimaji, nebot’ kazdy hoteliér vi, zZe jen spokojeny host se vraci.

Hostem Wellness Hotelu Frymburk je nej€astéji Zena ve véku 19 — 30 let poptipadé
ve véku 31 — 40 let. Ve v€ku 31 — 40 let sem piijizd€ji muzi pfedevSim v rdmci
pracovniho meetingu. Host Wellness Hotelu Frymburk si pod pojmem Lipno nej€astéji
vybavi ptehradu, vodni nadrz a krasnou pfirodu, méstecko Frymburk si nejvice spojuje
s meetingem, praci, hotelem a sportem a pod pojmem wellness si piedstavuje relaxaci,
pohodu, masdze a saunu. Dle c¢lanku uvedeného na webovych strankach
wellnessnoviny.cz (2013) bylo zjisténo, Ze jméno hotelu (Frymburk) marketingové
zviditelnilo 1 obec Frymburk a mnozi hosté tak védi, ze jsou na Lipné a nepletou si jej

s Rumburkem v severnich Cechach.

Host Wellness Hotelu Frymburk shleddva atmosféru a prostiedi hotelu jako pfijemné.
Vybaveni hotelu se mu pomérné libi, se zafizenim pokoji je primérné spokojeny a co
se tyCe hygieny a cCistoty hotelu a pokoje, je vétSinou velmi spokojen. NejvétSim
problémem je Uroven persondlu hotelu. Host negativné hodnoti jeho ochotu a vstticnost.

Dvé pétiny hostl shledavaji tiroven personalu jako nevyhovujici.

S Grovni persondlu stravovacich sluzeb je host vétSinou pomérné spokojen. Velmi
kladn€ hodnoti dobu ¢ekani na jidlo a velikost porci pokrmu. Nejvét§im problémem se
ukazala omezena pestrost pokrmi a jejich kvalita. S tim souvisi kvalita prace kuchaie a

obsluhy.Lze si pov§Simnout hostova protifeceni v odpovédich, protoze hodnotil uroven
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personalu pfedev§im hodnotami 1 a 2, vzépéti na konci dotazniku vyjadifuje svou

nespokojenost s personalem ve stravovacich zatizenich.

Wellness sluzby hotelu jsou vnimany na zna¢né vysoké urovni diky profesionalité
personalu, se kterou je host zcela spokojen. NejCastéji vyuziva v ramci wellness sluzeb

riznych druhli maséazi a sauny. Tyto sluzby byly vyuzivany téméf jenom Zenami.

Sportovni moznosti vné hotelu jsou na primérné Grovni, zato hosté velmi ocenuji
moznost zaptjceni riznych sportovnich potteb v hotelu. JelikoZ vétSina respondenti se
zde ucastnila pracovniho meetingu, shledavaji vybaveni a zdzemi kongresovych prostor

v hotelu na pomérné€ vysoké urovni.

Mezi zminéné nedostatky patii zastaraly tenisovy kurt, nevyhovujici kvalita
a omezena pestrost stravy, urovenn ur¢it€ho persondlu, chladné prostory v hotelu,

nedostate¢na kapacita parkoviste.

5.2 Rizené rozhovory

Rizené rozhovory probihaly v inoru 2013 se sales managerem, F&B managerem,
front office managerem a pracovnici Useku housekeepingu ve Wellness Hotelu

Frymburk.

Rozhovor s Bc. Veronikou Klenotovou, sales managerem Wellness Hotelu

Frymburk
Jaky je segment Vasich hostu?

Segment je tvofen 80 — 95% ceskou klientelou nejastéji ve véku 30 az 50 let.
Konkrétné se nejvice jednd o individualni klientelu (57%), dale o firemni akce (33%)
a cestovni kancelafe (10%). V poslednich dvou letech narostl zijem individualni
klientely, pocet hostli vyuzivajicich sluzeb cestovnich kanceldfi se snizuje, a taktéz se
1 snizil pocet hostli v ramci firemni akce. Stejnou mérou jsou zastoupeny pary a rodiny

s détmi.
Jaka je primérna délka pobytu hosta?

Priimérna délka pobytu je 2 az 3 dny.
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Mate hosty, kteri s k Vam vraci?

Ano. Vraci se pfiblizné€ jedna Ctvrtina host. Pro stalé hosty mame vérnostni VIP

zlaté a sttibrné karty pro Cerpani slev na ubytovani, stravovani a wellness.

Jaky segment hostii mate v sezoné a mimo sezonu?

vvvvvvvv

sportovnich klubl. Firemni klientelu mame celoro¢né.
Kdo je Vasi konkurenci?

V jiznich Cechach by se jednalo o Lazné Aurora v Tieboni a hotely v Hluboké nad
Vltavou provozujici wellness, ale celkové v oblasti jiznich Cech mame minimalni
konkurenci. V ramci celé Ceské republiky jsou nasim konkurentem wellness centrum
Babylon v Liberci, Aquapalace Praha, Resort Svata Katefina na Vyso€iné, Orea Vital

hotel Sklatr v KrkonoSich, a dale wellness hotely v Rakousku.
Co se hostum zde nejvice libi, s ¢im jsou nejvice spokojeni?

Hostiim se nejvice libi poloha hotelu, krasna ptiroda a Cisté prostfedi. Velmi si
pochvaluji wellness sluzby. Celkové odpovidaji, Ze tu jsou spokojeni a pobyt se jim libil.
Moyslite si, Ze poskytujete kvalitni sluzby?

Ano. Poskytujeme piedevSim velmi kvalitni wellness sluzby, na uspokojivé trovni
kvality jsou rozhodné ubytovaci sluzby a co se ty€e stravovacich sluzeb, tak tam se
situace pomalu zlepSuje.

S jakymi sluzbami nejsou hosté spokojeni? Jak se to snazite zlepsit?

Nejvice vytykaji stravovaci sluzby, napf. neobménovani jidla. Toto sledujeme tydné
pomoci dotaznikii pro hosty. Dale si stézuji na studenou vodu v aquaparku, ale zde je to

ovlivnéno v rdmci hygieny.

Z dotaznikového Setreni vyplynulo, Ze hosté nejsou spokojeno s urovni personalu.

Co délate proto, aby doslo ke zméne?

Kazdy tyden sledujeme dotazniky, kde hosté vyplituji spokojenost s konkrétnimi
¢innostmi jednotlivych stfedisek hotelu. Po vyhodnoceni dotaznikii se snazime dany

problém vyfiesit pomoci riznych doporuceni, jak to délat 1épe, aby host byl spokojeny.
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Maji Vasi zaméstnanci odpovidajici odborné a jazykové znalosti?

Ano. Zaméstnanci jsou vyuceni v daném oboru, disponuji odpovidajici jazykovou
znalosti podle pracovni funkce. Zaméstnanci na recepci museji umét alesponl jeden cizi

jazyk.

Mate stale zaméstnance?

Vv

Cim vys§i pracovni pozice tim, zaméstnanec je tu delsi dobu. Provozni jsou tady
4 — 6 let, celkové jsou tu zaméstnanci primérné 2 — 3 roky. Ve stravovacim tuseku
zaméstnanci nepracuji na klasicky kratky a dlouhy tyden, ponévadz spousta z nich bydli
ve vzdalen¢j$im mésté, a tak vyuzivaji moznosti prespavani v hotelu a pracuji tyden
a tyden maji volno. Zaméstnanci housekeepingu jsou pfedev§im mistni obyvatelé

a pracuji Casoveé podle potieby, taktéz tu neni zaveden kratky a dlouhy tyden.
Motivujete néjak své zaméstnance? Poskytujete jim benefity?Jaka je péce o zaméstnance?

Ano. Mzda je tvofena pevnou slozkou, a také pohyblivou. Benefity ptedstavuji vstup
zdarma do aqauparku, sauny, solni jeskyné¢ a slevu na masdze, niz$i ceny
nealkoholickych napoji a jidel. Pro kazdé stfedisko v hotelu zajiStujeme Skoleni a

kurzy.
Planujete néjaké zmeény v hotelu? Vite nejakém problému, ktery je potieba vyresit?

Ano, vplanu je postaveni slunecni zony. Jednd se o vytvofeni venkovni terasy
k bazénu. Dale je tfeba dodélat okoli hotelu (napt. chodniky) a dalSich par chybéjicich
véci, aby to odpovidalo ¢tyfhvézdickovému hotelu. Asi nejvét§im problémem je udrzet
hosty po vecerech v hotelu, aby nam neodchazeli za jinou zabavou. Zde je tieba proto

néco udélat, aby ihned po vecefii jesté posedeli a nikam neodchazeli.

Rozhovor s Petrem KuZelikem, F&B managerem Wellness Hotelu Frymburk
Jak jsou hosté spokojeni se stravovacimi sluzbami? A s ¢im nejsou spokojeni?

Toto je velmi individualni. Jsou hosté, ktefi se spokoji se v8§im a hosté, kteti hledaji
chyby. Nejcastéji se jednd o malichernosti, pokud je to zavaznéjsi, rozhodné to ihned

feSime.
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A jaka reseni pouzivate, aby host byl spokojeny?

Pokud se jedna o opravnénou stiznost, hostim je nabidnuty novy pokrm, nebo
nabidnuti slevy na dals$i objedndvku, nebo néjaky jiny druh kompenzace dle vzajemné

dohody.
Mpyslite si, Ze odpovida kvalita pokrmu jeho cené?
Ano, odpovida.

Z dotaznikového Setieni bylo zjisténo, zZe hosté jsou nejcasteji nespokojeni s pestrosti
a kvalitou pokrmu. Jaky je na to Vas nazor?

Tady si musime hosty rozd¢lit na individualni klientelu a firemni akce. Individualni
klientela je spokojena, protoze si druh jidla vybira sama. Firemni klientela ma predem
objednanou zakladni variantu pro celou skupinu. Uvedu piiklad. K vecefi maji
objednané vepto-knedlo-zelo, n€které Zeny mohou fici, ze je to tucné a tézké jidlo.

Odtud pramenti jejich nespokojenost, nejsou spokojenti s jiz predem danym pokrmem.

Rozhovor s Hanou Cernou, front office managerem Wellness Hotelu Frymburk

Existuje néjaky problém, ktery Vam znemozZiuje praci? Byla jste dostatecné proskolena

pro vykonavani Vasi prace?

Neexistuje. Co se tyce Skoleni, tak nam bylo vysvétleno, jak se chovat k zakaznikovi,

jak podavat informace a vytvaret cenovou politiku.
Jste dostatecné motivovana?

Ano. Mame systém, kde jsme ohodnoceni podle nejenom prodanych pokojt,

ale veskerych sluzeb. To se pak projevi na vysi mzdy.

Rozhovor se zaméstnankyni housekeepingu Wellness Hotelu Frymburk
Vyskytuje se néjaky problém, ktery Vam znemozZnuje vykondvat praci dobre nebo
snadnéji? Popripadeé jste s nécim nespokojend?

Neexistuje tu stalé ptirazeni ur¢it€¢ho patra dané pokojské. Pokud host chce naptiklad
vyménit rucnik, jde na recepci. Kdyby kazdd pokojska méla své patro, host by se
v danych ptipadech a v ramci moznosti mohl obratit na pokojskou pro dané patro. Déle

to je nedostatek pokojskych, ktery se nejvice projevi, kdyz jedna onemocni.

54



Co se tyce materialu a pracovnich pomiicek, mate vse, co potiebujete?

Ano. K dispozici mam dostatek cCisticich prosttedkii 1 ochrannych pomticek. Tady

neni co vytknout. VSe je dostupné v dostate¢ném mnozZstvi.

5.3 Syntéza ziskanych udaju

Wellness Hotel Frymburk se nachdzi na uzemi Lipenska v JihoCeském kraji, ktery
jako region piedstavuje nejvétsi potencidl pro rozvoj cestovniho ruchu v Ceské
republice. Ze zjisténych tdaji a informaci vyplyva, Ze v oblasti Lipenska existuje
nekolik ubytovacich zatizeni poskytujicich wellness sluzby. Tyto tdaje byly predevsim
ziskany z oficidlnich a uvefejnénych zaleZistosti mistni spravy na serveru lipno.info
(2013). Dle analyzy konkurence Wellness Hotel Frymburk mé par potencidlnich
konkurentli v poskytovani jednotlivych sluzeb. AvSak v daném Uzemi nema témér
viubec zadnou konkurenci v ramci celkové struktury poskytovanych sluzeb v takovém
rozsahu, coZ pfi fizeném rozhovoru potvrdila sales managerka Bc. Veronika Klenotova.
Diky kapacit¢ 192 pokoji a Sirokému spektru poskytovanych sluzeb, piedevSim
doplikovych, patii Wellness Hotel Frymburk mezi nejvétsi hotelové wellness komplexy
v Ceské republice.

Z vysledkl dotaznikového Setfeni lze fici, Ze nejcastéj$im navstévnikem Wellness
pfedevS§im vramci pracovniho meetingu. Hotelova klientela je z 95 % ceska
ve véku 30 — 50 let dle internich udaji ziskanych z fizeného rozhovoru s Veronikou
Klenotovou. Jednd se hlavné o individudlni klientelu, kde jsou stejnou meérou
zastoupeny manzelské pary a rodiny s détmi, a firemni klientelu. Dochazime k vysledku,
ze hotel neni zaméfen pouze na jeden segment, jak je typické u wellness hotela v
zahrani¢i. Primérny pocet pfenocovani v Jihoceském kraji se pohybuje kolem 2,9 noci,

coz odpovida udajim od Veroniky Klenotové, ze délka pobytu hosta je 2 az 3 dny.

Co se vlastniho pozorovani ty€e, hotel plsobi piijemny a Cistym dojmem, avSak
design celého hotelového komplexu neodpovida tomu, co wellness hotel predstavuje
a v jakém prostiedi se nachazi. Naptiklad hlavni vchod do hotelu z bilych plastovych
vchodovych dvefi a kluzkou dlazbou na venkovnim schodisti vétSinu hostii nepifjemné
ptekvapi. Ocekavaji predevsim klid, relax a pohodu. Dle mého nazoru by wellness hotel

mél co nejvice souznit s okolim a evokovat uz svym vzhledem raj rozmazlovani. Hotel
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postrada ptirodni stavebni materialy, jako jsou dfevo a kdmen. Taktéz barevné ladéni
hotelu by mohlo byt citlivéjsi k okolnimu prostfedi. AvSak dle dotaznikového Setieni
jsou hosté s atmosférou, vzhledem a vybavenim pomérné spokojeni. Tomu odpovidaji
1 informace zfizeného rozhovoru, ze hosté si nejvice chvali Cistotu hotelu a jeho

polohou.

Nejveétsim nedostatkem je podle dotaznikového Setfeni uroven persondlu. Veronika
Klenotova tento problém potvrdila a nasledné¢ vysvétlila, ze to bylo pifedevSim
zpusobeno vysokou fluktuaci zaméstnanci. Tento problém intenzivné teSi, aby se
nedostatek eliminoval. Dale si je védoma rozdilu v Grovni persondlu jednotlivych smén,
coz se také projevilo v dotaznikovém Setteni, kde jedna skupina respondentti byla velmi
nespokojena s urovni persondlu, a naopak. Na toto tUzce navazuji problémy
ve stravovacim useku, ktery je dle Veroniky Klenotové hosty nejvice vytykan, a také je
to zachyceno v dotaznikovém Setfeni. Dle informaci F&B managera Petra KuZelika jsou
to predev§im individudlni zaleZitosti. V prvni fadé o jakou klientelu se jednd a z toho
prameni zplsob stravovani a vybér jidel.

v ows

Pti fizeném rozhovoru Veronika Klenotova nastinila budouci plany Wellness Hotelu
Frymburk. Napt. vytvofeni slune¢ni zony, dodélani chodnikii v aredlu a dal§i mensi
upravy, coZ by hosté urcité ocenili. V dotaznikovém Setfeni byly vysloveny nékteré
nedostatky jako nedostatecna kapacita parkovisté, stav chodnikti, ale také nefunkéni
tenisovy kurt, ktery se nachazi pobliz budouci slune¢ni zony a narusuje vzhled okoli. Pii
prohlidce hotelu s Veronikou Klenotovou nastala diskuze ohledné nevyuZité venkovni
casti hotelu kolem nefunkcéniho tenisového kurtu a budouci slune¢ni zoénou. Tomuto
odpovida vysledek dotaznikového Setieni, kde tii Etvrtiny respondentt vyuzily néjaké

sportovni aktivity, ale v hodnoceni sportovnich moznosti byly spatfovany rezervy.

Dalsi poznatek z vlastniho pozorovani se tyka obleCeni personalu recepce. Ackoliv
Wellness Hotel Frymburk je ctythvézdickovy hotel, zaméstnanci recepce maji variabilni
kostymy (kalhoty, sukné, halenka, sako, svetfik). Hotelové uniformy maji zaméstnanci

F&B useku, housekeepingu a wellness tseku.

Pro ptipadné navrhy a zmény je urcena castka cca 100.000 K¢.
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5.4 Navrhy a doporucéeni

Jednim z cili diplomové prace je na zékladé¢ provedené analyzy formulovat
doporu€eni pro rozvoj sluzeb ve vybraném Wellness Hotelu Frymburk. Ackoliv
Wellness Hotel Frymburk v oblasti Lipenska v ramci struktury poskytovanych sluzeb
nema témét Zadnou konkurenci, je tfeba zapracovat na nedostatcich, které vyplynuly
z dotaznikového Setfeni a fizenych rozhovorl, aby se dale rozvijel a byl 1 nadale
konkurenceschopny. Navrhovana doporuceni by mohla nékteré nedostatky odstranit,

coz by vedlo ke zvySeni atraktivnosti zkoumaného zatizeni.

Navrhy jsou vytvoreny na zakladé¢ dotaznikového Setfeni, fizenych rozhovort,
vlastniho pozorovani a studia odbornych materidlti. Névrhy jsou pouze doporucujici

a iniciativou k dal§im zmé&nam a zlepSenim.

Pro realizovatelnost navrhii a doporuceni musel byt také bran v potaz rozpocet, ktery
¢ini cca 100.000 K¢ Ztoho to davodu byly nékteré ndvrhy zamitnuty,
napf. vystavba multifunkéniho htiSté s nafukovaci halou, dale nafukovaci hala pro htisté

na plazovy volejbal, ktera by rozsitila vyuziti hfist€ v mimosezénnim a zimnim obdobi.

5.4.1 Revitalizace tenisového kurtu

Jednim z navrhi pro rozvoj sluzeb Wellness Hotelu Frymburk je revitalizace
tenisového kurtu. V dotaznikovém Setfeni byla polozena oteviena otdzka, jaké zmény
by si hosté ptali, na kterou néktefi respondenti reagovali vytkou k tenisovému kurtu.
Toto bylo 1 potvrzeno pii prohlidce hotelu s Veronikou Klenotovou, Ze tenisovy kurt je

v nefunk¢nim stavu.

Tenisovy dvorec ma obdélnikovy tvar a rovny povrch. Pokud jde o dvouhru, jsou
vyuzivané rozméry hiisté 23,77x8,23 metrl. Pro ctyfhru je hfiSt€ na dvou bocnich
stranach o 1,3 metri SirSi. Povrch tohoto hfisté mtze byt travnaty, asfaltovy, antukovy

nebo umély travnik.

Tenisovy kurt Wellness Hotelu Frymburk je pokryt antukovym povrchem, jsou tam
ukotveny zastaralé sloupky s nevyhovujici siti a kolem htisté se nachazi nedostacujici

staré oploceni.

Revitalizace kurtu se bude sklddat z polozeni novych sloupkti, upravy antukového

povrchu a oploceni. Stavajici sloupky budou nahrazeny novymi. Potom dojde upravé
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antukového povrchu, odstranéni necistot, poloZzeni umélych lajn, valcovani, kropeni,
hrankovani, doplnéni novou antukou a sitovani nové antuky. Na zavér bude vytvoieno
kolem htist€ nové oploceni a osvétleni, které¢ vyznamné prodlouzi herni dobu

do no¢nich hodin, zvysi bezpe¢nost a komfort hraci.

Tabulka 12: Naklady na revitalizace tenisového kurtu

Material Cena

Antuka (1 tuna) cca 15 000 K¢
2 ocelové sloupky pro sit’ cca 6 000 K¢
Sit’ cca 2 500 K¢
Oploceni (pletivo do vysky 4 000 mm) cca 28 000 K¢
Osvétleni (4 pevné stozary se stupadly, 8 svétlometit) cca 34 500 K¢
Celkova cena cca 86 000 K¢

Zdroj: viastni zpracovani

Ceny byly zjiStény na zaklad¢ aktudlnich cenikdl podnikd dodavajicich jednotlivé
materidly. Uvedend celkova cena nezahrnuje technickou praci a dopravu materialu.
Prace bude zahrnovat upraveni htisté, polozeni sloupki, vytvofeni oploceni a instalaci
osvétleni. Instalaci osvétleni a provedeni oploceni zajisti dodavatelé materialu. Ostatni
prace budou provedeny piisluSnymi zaméstnanci hotelu, kteti dale budou zajiStovat
udrzbu htiste.

Pro hladky chod poskytovani sluzeb je tieba zajistit informace o moznosti pronajmu
tenisového kurtu a sportovni vybavy na webovych strankach hotelu. Rezervace by
probihala osobné& na recepci aquaparku, telefonicky nebo pres internet. Cenik pronajmu
htisté by byl umistén na zalozce ,, Cenik sportovnich aktivit* webovych stranek hotelu.
V ptipad€ zajmu hostli by hotel v ur€itych hodindch mohl zprostiedkovavat trenéra

z fad mistnich obyvatel, popt. zaméstnancii s patfi€nou kvalifikaci.

Jelikoz je tenis velmi oblibenym sportem 1 u televiznich divaki v dobé konani
Grandslamovych turnaji a soutézi druzstev, bylo by dobré zavést amatérskou soutéz do
doprovodného programu Wellness Hotelu Frymburk pod nazvem ,, Frymburk Tennis
Open“. Program ,, Frymburk Tennis Open‘ by piedstavoval odpoledni az vecerni akci
v podobé jednotlivych turnaji ve dvouhrach, popt. ¢tyrhrach, ktery by se konal v urcity

IS4

den kazdy mésic (kvéten-zaii) s ohledem na pocasi. Pro hladky prib¢h jednotlivych her
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by tuto akci zabezpecoval trenér s patiicnou kvalifikaci a také povéteny pracovnik z fad
zaméstnancl. Vzhledem k blizkosti tenisového kurtu k venkovni terase by sportovni
akce byla spojena s grilovanim na terase, kde by také pak probihalo vyhlaseni vysledki.
Tato akce by byla zamétena predev§im na firemni klientelu, ktera je v hotelu celoro¢né,
napf. vramci teambuildingovych akci. Informace o konani akce by byla uvedena
na webovych strankach hotelu, dale zaméstnanci recepce by hosty upozornili osobné
na konani akce a v tisténé podobé by pozvanka byla umisténa na nasténce hotelu, kde
by byly k dispozici pfesné informace. Den pred konanim akce by byly ve stravovacich
castech hotelu rozmistény pozvanky na konanou akci. Fotografie potfizené na akci by
byly k nahlédnuti na webovych strankach a také na socidlnich sitich, kde ma Wellness
Hotel Frymburk vytvofen vlastni profil. Ugastnici akce, kteii hojné vyuzivaji socialni
sit¢ a komunikuji pfes n€, by se pravdépodobné na jednotlivych fotografiich oznacili

a soucasné by zviditeliovali jméno hotelu.

5.4.2 Navrh hristé na plazovy volejbal

Z vysledkl dotaznikového Setteni, fizeného rozhovoru a také vlastniho pozorovani
by mezi dal§i ndvrh patfilo vybudovani htist€¢ pro plaZzovy volejbal. Sport, ktery
neodmyslitelné patii k létu a stava se ¢im dal vice atraktivnéjSim. Sport, kterému se

vénuji témet vSechny vékové kategorie, kdyz jim to zdravotni stav dovoli.

Hodnoceni sportovnich moznosti vné hotelu bylo hodnoceno hodnotou 3. V tomto
hodnoceni mizeme spatfovat pravdépodobné néjakou rezervu. Veronika Klenotova pii
fizeném rozhovoru uvedla jako pldn do budoucna postaveni slune¢ni zdény, aby se
spojila venkovni ¢ast s aquaparkem. A tak by bylo vhodné propojit rekreaci a sport na
jednom misté. Hfist€ na plazovy volejbal by se vybudovalo v tésné blizkosti slune¢ni
zony, kde je 1 pro n¢j dostatecny prostor. V soucasné dobé se tam nachazi rovinny

povrch se Stérkem. Tento navrh byl 1 nastinén Veronice Klenotové pti prohlidce hotelu.

Ve srovnani se zdzemim pro jiné sportovni discipliny je sice jeho vystavba relativné
jednoduchd, ale ma 1 sva uskali. Pokud mé kurt spliiovat néjaké parametry, je nutné
pocitat s pomérn¢ velkym prostorem. HfiSté na beach volejbal je obdélnik o rozmérech
16x8 m, obklopeny volnou zdénou, kterd je na vSech strandch minimalné¢ 2 m Siroka.
Volny hraci prostor je bez jakykoliv piekazek aZz do minimalni vySky 7 m nad hraci

plochou. Pisek je nejméné 30 cm hluboky a sloZen z jemnych a uvolnénych zrn.
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Tabulka 13: Naklady na pofizeni htisté pro plazovy volejbal

Material Jednotkova cena Celkova cena
Pisek (54m’, 83 1) 756 K&/t 62 748 K&
Gumové obrubniky (56 ks) 435 K¢ 24 360 K¢
Sloupky - konstrukce 6 636 K¢/ks 6 636 K¢

Sit’ Beach 1 004 K¢&/ks 1 004 K¢
Anténky k siti 318 Ké/ks 318 K&

Lajny Beach 508 Ké/ks 508 K¢
Oploceni (ochranna sit’) 41 K&/m” (potieba cca 230 m?) 9340 K¢
Celkova cena 105 004 K¢

Zdroj: vlastni zpracovani dle http://www.gsport.cz/sportovni-vybaveni-a-zarizeni/beachvolejbal/

Uvedena cena nezahrnuje technické prace (bagrovani, upraveni povrchu) a dopravu
materidlu. Technické prace by byly zajistény pracovniky pti budovavani slunecni zony.
Polozeni sloupkli, nainstalovani sportovnich potfeb a udrzba htisté by byla

v kompetenci piislusnych zaméstnancti hotelu. Jiz pro vySS$i pofizovaci cenu neni

zahrnuto osvétleni, které by cenu jesté vyznamné navysilo.

Vyuziti hiiSté¢ na pldzovy volejbal by nebylo uréeno jenom ubytovanym hostim,
ale také Siroké verejnosti, kterd vyuziva sluzeb aquaparku. Informace o moznosti
prondjmu hiisté na plazovy volejbal by byly uvedeny spolu se sluzbami aquaparku
na webovych strankdch hotelu a v propagacnich materialech. Prondjem hiisté

a zapujceni sportovnich potieb by probihalo na recepci pro aquapark.

Dale by hiisté vyuzila firemni klientela v ramci teambuildingovych akci. Hotel
navstévuji sportovni kluby, tak by bylo vhodné i jim nabidnout pronajem hiisté
na trénink. DalS§im segmentem hotelu jsou rodiny s détmi, pro n€ by byly v letni sez6né

ptipraveny détské akce, které by se konaly na tomto hfisti.

5.4.3 RozsSireni animacnich sluzeb

Pti fizenych rozhovorech doSlo na otdzku, zda existuje néjaké pfani, co by chtéli
v hotelu zménit ¢i zlepSit. Veronika Klenotova naznacila, Ze by si piali, aby se hosté

jesté po veceti zdrZeli v hotelu a neodchazeli hned za jinymi aktivitami. Je tedy nutné
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vytvofit néco, aby hosté méli zajem jesté posedét v lobby baru nebo na recepci. V tivahu
pfichazi doprovodné programy a animacni sluzby, do kterych by se hosté dobrovolné
zapojovali. Pro hladky chod je nutné pravideln¢ aktualizovat informace
o poskytovanych sluzbach na webovych strankach hotelu, tiSténych informacénich
materidlech umisténych na hotelu a také osobné hostovi nabidnout moznost

doprovodného programu ¢i animacni sluzby.
Karaoke vecer

Dal$im z navrhli na inovaci animacnich sluzeb je potédat karaoke vecery a karaoke
soutéze. Karaoke je zptisob zabavy, ktery Ceskou republiku bavi jiz nékolik let. Jde
o amatérské ¢i poloprofesiondlni zpivani na audiovizudlni hudebni podklady. Jediné co
je potieba, je zakladni karaoke ptislusenstvi a odvaha hostti. Karaoke se hodi jak pro

déti, tak i pro dospé€lé napt. v ramci teambuildingové akce.

Karaoke koutek by byl vytvofen na recepci, kde je k tomu i1 pfijemné posezeni
a dostatecny prostor. Vhodné by bylo karaoke veCer uvést, a jelikoz v hotelu neni
vlastni animacni tym, vecer by mohl uvést ze zaméstnanci hotelu. Potom by uz hosté
chodili na recepci si objednat pisen, recepcni by jen pisné¢ zadavala do playlistu.
Informace o konéani karaoke vegera by byly rozmistény na nasténkach v hotelu. Zadosti
o piipraveni pisni by byly vyfizovadny na recepci. Tento program by byl volnéjSiho
charakteru z diivodu absence moderatora vecCera, ktery by jinak naldkal a povzbudil
jednotlivé zajemce. V ptipadé zajmu organizovanych skupin by se o prabéhu vecera
mohl starat moderator, popf. vedouci pracovnik firmy nebo hotelu. Karaoke
ptisluSenstvi by bylo vhodné zapijcit firemni klientele jako soucédst soukromého
programu. Pro tuto klientelu by se vyhradila konferen¢ni mistnost, kde by probihal

jejich soukromy program.

Tabulka 14: Pofizovaci cena karaoke ptisluSenstvi

Prislusenstvi Cena
Mix pro karaoke 4500 K¢
Sada 2 bezdratovych mikrofond 3 000 K¢
Stojan na mikrofon 1 020 K¢
Kabel pro propojeni mixu a reprobeden 204 K¢
Reproduktory 9 000 K¢
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Celkova cena 17 724 K¢

Zdroj: viastni zpracovani dle http://www.karaoke-zabava.cz/karaoke-prislusenstvi.php
Pro sniZzeni ndkladi by bylo piiméfené vyuzit reproduktorti, které jsou soucasti

kongresové techniky.
Kurzy zdravého vareni

Jako dalSi tip by byl pro hosty nabidnut kurz zdravého vareni. Wellness je
piedstavovan zdravym Zivotnim stylem, jehoz soucasti je také zdrava strava, ktera pro
nékteré jedince neni chutna nebo pestra. Toto vnimani by umoZnily zménit pravé kurzy
zdravého vareni, kde by zajemci mohli osobné zjistit, Ze vafit zdravé neni az zas tak
slozité nebo nudné. Tyto kurzy by byly uréeny pro individualni klientelu, ktera vyznava
zdravy Zivotni styl. Pro zvySeni z4jmu o kurz by byly takové pokrmy zafazeny
do jidelniho listku, kde by si hosté dané pokrmy mohli vyzkouset a v pfipad¢ zdjmu se
dozvédét néco vice o zdravém vafeni. V jidelnim listku by nejzajimavé)Si zdravé
pokrmy byly vyznaceny a uvedena moZnost si tento pokrm vyzkouSet v ramci kurzu
zdravého vafeni. Praktické lekce budou vedeny odbornym lektorem. Poda tipy
na zdravé vareni, pomliZze vytvofit vlastni receptai zdravé kuchyné, zajisti prakticky
nacvik a ukdzku vafeni s naslednou degustaci. Tyto lekce vede jiZ zminény odborny
lektor. Podobné kurzy jiz probihaji napt. v hotelu Alcron v Praze, jsou ale finan¢né
narocné, coz také potvrzuji rizné diskuze — cena 3 800 K¢ na osobu (www.alcron.cz,
2013). Jiné Skoly vateni poskytuji tyto kurzy za mnohem nizsi cenu — 1 490 K¢ (kurz-
vareni.cz, 2013). Wellness Hotel Frymburk by nabizel tfihodinové kurzy za 1 390 K¢&
pi1 minimalni ucasti ¢tyf osob. Pfedpokladem by byla rezervace na webovych strankach

Wellness Hotelu Frymburk, kde by byla vytvotena zalozka ,, Skola zdravého vaieni*.
Degustace kavy a vina

Pro milovniky kavy a vina by byly nabizeny degustace pod vedenim patiicnych
odbornikt. Pfedpokladem by byla nutni rezervace na webovych strankach Wellness
Hotelu Frymburk, kde by byla umisténa zéalozka ,, Degustace kavy a vin“. Minimalni
pocet ucastnikli pro uskute¢néni degustace je 6 osob. Podobnych degustaci a seminait
probiha mnoho a cena degustace kavy se pohybuje kolem 1 000 — 2 500 K¢ v zavislosti
na délce seminare. Napfi. kavarna Cafté del Saggio v Brné nabizi tfihodinovou degustaci
kavy vcetné semindie od 990 K¢&/osoba (saggio.cz, 2013). Wellness Hotel Frymburk by

umoznoval dvouhodinovou degustaci v cené 590 K¢ na osobu, ktera by zahrnovala
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ochutnavku kéav z rliznych casti svéta s vykladem a teoreticky exkurz o historii a vyrobé
kavy. Dalsi nabidkou Wellness Hotelu Frymburk by byla velmi oblibena degustace vin,
ktera je ptfijemnym doplikem firemnich akci. Klienti tak maji moZnost poznat
a ochutnat vice luxusnich vin v pribéhu vecera. Podobnych degustaci je mnoho, velmi
Casto také byvaji v cené vikendovych pobyti na Moraveé. Napft. hotel Zlata Lipa nabizi
degustaci luxusnich vin pro 8 lidi za 4 600 K¢ (zlatalipa.cz, 2013). Wellness hotel

Frymburk by degustaci vin nabizel za 400 K¢ na osobu.

Tyto degustace by se staly soucdsti doprovodného programu firemni klientely.
Pro individudlni klientelu by se konaly pfi minimalnim poctu Gc€astnikii. Vybrana vina
a druhy kév urCené pro degustaci by byly také zarazeny do ndpojového listku hotelu,
aby hosté si tyto napoje mohli kdykoliv dat. Pfi objednavce by ¢iSnik sdm informoval

hosty 0 moznosti degustace dalSich druhti kavy a vina.
Tane¢ni lekce

Jako dal$i zpestfeni by pro hosty byly nabizeny lekce rtznych tanctu. Tanec je
1 vybornou piilezitosti pro teambuilding. Tance pro Zeny, jako jsou bfiSni
a latinskoamerické tance, by byly také soucasti programu. Hotel by nabizel lekce tanci
od taneéni $koly La-st Dance Team Ceské Bud&jovice (lastdanceteam.cz, 2013). Tato
tane¢ni Skola nabizi kurzy §ité na miru a konané v misté zdjemce. Lekce by trvala 2 x
45 minut a cena za lekci bude 190 K¢ (lastdanceteam.cz, 2013). Lekce by se konaly
v kongresovych mistnostech. Rezervace bude probihat na webovych strdnkach Wellness
Hotelu Frymburk, kde bude zalozka ,, Tanecni lekce“. Ptedpokladem uspéchu bude

pravidelna aktualizace jednotlivych lekci napt. Lekce salsy.

Tento program se také zaméii na pary, které hotel navstévuji za ucelem
romantického vikendu. Na pokoji budou mit aktudlni letd¢ek o konané lekci pro pary
béhem vikendu. Tato informace jim také bude osobné sdé€lena na recepci pti ubytovani.

Zde bude dtraz kladen na osobni prodej sluzby.

5.4.4 Uniformy pro zaméstnance

Pro praci zvlasté ve sluzbach je pozadovan ptijemny vzhled a vystupovani. Wellness
Hotel Frymburk je &tythvézdiCkovy hotel, jehoZ personal by ho mél reprezentovat.
Tomu napovidaji 1 ¢lanky uvetejnéné v Casopise Hotel & Spa Management Persondl

musi reprezentovat nebo Uniforma mluvi za sebe (Hotel & Spa Management, ¢. 3, 2012;
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Hotel & Spa Management, ¢. 1-2, 2011). Doporucenim pro Wellness Hotel Frymburk je
zavést uniformy pro zaméstnance recepce. Pro vybér a vytvaieni by neméla byt
opomenuta psychologie barev. Barvy by samoziejmé¢ odpovidaly podnikové kultuie.
Recepéni maji plisobit informované a pifjemné, aby se hosté neostychali je oslovit.
V tomto ptipadé¢ by bylo vhodné zvolit sukni s klasickym stfihem, vestu, kosili,
kde bylo mozné si vybrat délku rukavli a dominantou této uniformy by byla vyrazna
kravata se zajimavym vazanim. Samoziejmosti je, ze kazdy zaméstnanec odpovida
za udrZzovani bezvadného stavu své uniformy, svého obleCeni, aby bylo vzdy Cisté,

vyzehlené a neotrhané.

Pro vétSinu zaméstnavatell se jedna o nevelké vydaje na pofizeni pracovnich
na kvalitu materialu, kterd ovliviluje nejenom Zivotnost odévu, ale také urcity pocit
jedince plynouci z noSeni dané¢ho odévu. Jak jiz bylo zminéno uniformy persondlu
hotelu musi byt v souladu s jeho jedineCnosti a tvofit s nim uceleny harmonicky celek.
Ptijemny vzhled spolu s pfijemnym chovanim - to jsou cary a kouzla uspéSnosti

nejednoho hotelového provozu.

Shrnuti navrha

Architektura hotelu, jeho vybaveni a atmosféra, to vSe tvofi harmonicky celek, ktery
jeho persondl obleceny ve vhodné zvoleném odévu jen podtrhuje. U odévil pro recepéni
a obsluhujici persondl uz vstupuje do poptedi esteticky dojem. Kazdy zaméstnanec
hotelu prezentuje svého zaméstnavatele nejen znalostmi a vstticnym piistupem, ale také
celkovou upravenosti (hotel-spa.ihned.cz, 2010). Clanky Persondl musi reprezentovat
nebo Uniforma mluvi za sebe (Hotel & Spa Management, ¢. 3, 2012; Hotel & Spa
Management, ¢. 1-2, 2011) také potvrzuji dulezitost spravného reprezentovani hotelu

zaméstnanci v uniformach.

Navrh revitalizace tenisového kurtu vychazi z iniciace hostii a také je potvrzen
managementem Wellness Hotelu Frymburk, ktery si je védom pozadavkt hostii na jeho
obnovu. Hfi$té na plazovy volejbal by rozsitilo sluzby aquaparku pro ktery do budoucna
bude vybudovéana slunecni zéna. Z prizkumu internetového portalu SportCentral.cz
provedeném v roce 2012 vyplyva, ze v Ceské republice se nejéastdji provozuje

cyklistika nasledovana fotbalem, volejbalem, plavanim a tenisem (pohary-bauer.cz,
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2012). Dle osobniho ndzoru oblibenost urcitého sportu roste s ispéchem sportovcu
na olympiadach a raznych svétovych soutézich (naptf. tenistky Petry Kvitové

a volejbalistek Slukové a Kolocove).

Firemni klientela je pro Wellness Hotel Frymburk velmi dilezitd, a proto by ji méla
byt vénovana velkd pozornost od zajiSténi kongresovych prostor az po vytvoieni
doprovodného programu. Doprovodny program by mél zatraktivnit a zpfijemnit firemni
akci. Pro individudlni klientelu by se jednalo o formu zabavy, kterda odpovidad wellness

zivotnimu stylu.
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6 ZAVER
Cilem diplomové prace bylo provedeni analyzy poskytovanych sluzeb Wellness

Hotelem Frymburk, zjiSténi spokojenosti zakaznikli s témito sluzbami a navrzeni

moznosti dal§iho rozvoje produktu Wellness Hotelu Frymburk.

Prvni ¢ast této diplomové prace byla zamétena na teoretickd vychodiska. Zpracovan
byl piehled feSené problematiky, ktery objastiuje postaveni wellness ve zdravotnim
cestovnim ruchu, jaké podniky poskytuji wellness sluzby, jaky je produkt téchto
podnika poskytujicich wellness sluzby. Dale jsou specifikovany sluzby wellness hotelu
a jejich nasledny prodej. Na zakladé zjisténych informaci vyplyva, ze Ceska republika
je v poskytovani sluzeb wellness jesté v plenkach a nékteti poskytovatelé téchto sluzeb
by si méli uvédomit, Ze wellness neznamend pofizeni sauny, whirpoolu a masazi.
Poskytovatelé wellness sluzeb by méli Cerpat zkuSenosti z provozu wellness hoteli
v zahrani¢i, které se nezaméfuji jenom na wellness sluzby v podobé masazi
a relaxaCnich prvka v této oblasti, ale také se zaméfuji na stravovaci sluzby, kde je
jidelni¢ek zaloZeny na zdravé vyzivé. Dba se piedevSim na atmosféru, kterd ma
navozovat duSevni pohodu zakaznikd, ale také 1 na architektonické feSeni wellness
provozl. A nemalou mérou se vSem podili proskoleny a pfijemny persondl. Po sestaveni
piehledu tesené problematiky byla provedena analyza vymezené¢ho tzemi z pohledu
cestovniho ruchu. Potfebné informace byly ziskdvany také z oficidlnich internetovych
zdrojii mistni samospravy. Neméné diilezitd byla i analyza konkuren¢nich zatizeni, kde
byla zjistovana pozice Wellness Hotelu Frymburk. Co se tyce struktury poskytovanych
sluzeb a ubytovaci kapacity, zkoumané zatizeni nema téméi zaddnou konkurenci
ve vymezeném uzemi. Dale moznost pfistupu vefejnosti do aquaparku a vyuZziti
wellness a saunového svéta je pro dalsi poskytovatele ubytovacich sluzeb vyznamna
ve vztahu k nabidce jejich sluzeb. V soucasné dobé Wellness Hotel Frymburk patii
k nejvétSim zafizenim ve vymezené oblasti poskytujici Sirokou nabidku sluzeb

od wellness, aquaparku, po kongresové sluzby.

Druhd c¢éast prace se skladd zvytvofeného prizkumu a vlastnich navrhi
doporu€enych pro dalsi rozvoj sluzeb Wellness Hotelu Frymburk. Prizkum zahrnoval
dotaznikové Setieni, fizené rozhovory a vlastni pozorovani. Dotaznikové Setfeni
odhalilo n€které nedostatky, které byly ovéfeny, poptipadé¢ vyvraceny a vysvétleny

pfi ftizenych rozhovorech. Nejvétsim nedostatkem z dotaznikového Setfeni byla

66



informace o hodnoceni persondlu, ¢ehoz si je management Wellness Hotelu Frymburk
védom. PfiCina byla spatfovana ve fluktuaci zaméstnancti, ale nyni je situace ustalena.
Dalsi problém se tykal stravovaciho tseku, konkrétné pestrosti a kvality stravy. I tento
problém byl vysvétlen managerem F&B, kde ptredevSim firemni klientela méa piredem

stanovené sluzby.

Na zaklad¢ ziskanych poznatki byly vypracovany ndvrhy, které maji zatraktivnit
sluzby zkoumaného zatizeni. N&které navrhy byly vylouceny pro jejich nakladnost,
a tudiz neuskute¢nitelnost. Pfedkladané ndvrhy tvofi revitalizace tenisového kurtu,
navrh hiisté na plaZzovy volejbal, rozsiteni animacnich sluzeb a zavedeni uniforem
zaméstnancu recepce. Tyto ndvrhy byly jiz nastinény managementu Wellness Hotelu
Frymburk pfi fizenych rozhovorech. Jednotlivé vypracované navrhy budou piedany
managementu hotelu k posouzeni. Dle jejich uvazeni budou uvedené navrhy, poptipadé
jejich obména, uvedeny do praxe. Zavedeni navrhit by mohlo zvySit atraktivnost
poskytovanych sluzeb zkoumaného zafizeni spolu se zvySenim spokojenosti hosti,
a tim padem by doSlo 1 k rozsiteni fady vérnych klientii. Dilezitym poznatkem na konec
je, ze kvalita sluzeb v podstatné miie zavisi na lidech. Pokud sami zaméstnanci nebudou
dostatecné¢ motivovani a presvédceni o tom, Ze organizace, v niZ se realizuji, vytvari
néco dulezitého, hodnotného a na vysoké urovni, nebudou schopni klienta presvédcit

o tom, Ze ud¢lal dobie a rozhodl se pro jejich produkt.
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7 SUMMARY

The aim of this thesis was to analyze the services provided by Wellness Hotel
Frymburk, found out customer satisfaction with these services and suggest possibilities

of futher development product of Wellness Hotel Frymburk.

The first part of this thesis was focused on the theoretical bases. There was prepared
a list of discussed topic, which deals with the position of wellness in health tourism,
which business provide wellness services and their product of these bussiness. Based
on finding out the information that the Czech Republic in the provision
of wellness services is still developing. Wellness is not just about purchasing a sauna,
whirlpool and offer of massage services. Providers of wellness services should be
inspired by wellness hotel abroad, because they have more experiences. There was
made the analysis of surveyed area in view conditions of tourism after creating a list
of discussed topic. There was created competition analysis to determine the position
Wellness Hotel Frymburk in the study area. It was found out that there is no
competition in the structure of the services provided. For other providers
of accommodation services is beneficial to their service offer possibility of using water
park and sauna world sevices. Currently Wellness Hotel Frymburk is one of the largest
facilities in the study area providing a wide offer of services from wellness, water park,

the congress services.

The second part consists of a survey and created their own suggestion recommended
for further development services of Wellness Hotel Frymburk. The survey included
a questionnaire research, structured interviews, and personal observations.
The questionnaire research revealed some weaknesses, which were also verified
or refuted and explained in structured interviews. The biggest weakness is behavior
of staff his helpful and friendliss. Wellness Hotel Frymburk management is aware of the
problem and said that it was caused by fluctuation of staff. Now the situation is
stabilized. Another problem concerned the boarding sector in particular the diversity
and quality of the food and the problem was explained manager F & B, where mainly

bussines clientele predetermined services.

Based on finding out the information was created suggestions which should make
more attractive services provided by Wellness Hotel Frymburk. Some suggestions have

been excluded for their cost and impossibility. Sugestions are the revitalization of the
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tennis court, build playground for beach volleyball, extension animation services
for customers and uniforms for determined staff. These suggestions have been discussed
with management Wellness Hotel Frymburk in structured interviews. The application
of the suggestion could increase the attractiveness of services Wellness Hotel Frymburk.
There should be increasing of customer satisfaction and rising a number of loyal

customers.
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PRILOHY

Priloha 1: Dotaznik

Dobry den, jmenuji se Katetina Petril a jsem studentkou Ekonomické fakulty Jihoceské
Univerzity v Ceskych Budgjovicich. Diplomova prace, na které pracuji, ma nazev
,,Rozvoj sluzeb WELLNESS HOTELU FRYMBURK®.

Timto bych Vas chtéla pozadat o vypInéni nasledujiciho dotazniku. Vase odpovédi jsou
anonymni a ziskan¢ informace budou pouzity vyhradné pro zpracovani diplomové prace.

V pripade Skalovani na stupnici od 1 do 5, znamena: 1 = nejlepsi, 5 = nejhorsi.

Dékuji za Vami vyplnény dotaznik.

1) Co se Vam vybavi, kdyz se fekne Lipno?

2) Co se Vam vybavi, kdyz se fekne Frymburk?

3) Co se Vam vybavi, kdyz se fekne wellness?

4) Prosim, oznamkujte jednotlivé prvky WELLNESS HOTELU FRYMBURK.

Atmosféra a prosttedi hotelu 1 2 3 4 5
Vybaveni hotelu 1 2 3 4 5
Zatizeni pokoje 1 2 3 4 5
Hygiena a Cistota hotelu 1 2 3 4 5
Hygiena a ¢istota pokoje 1 2 3 4 5
Ochota a vstiicnost personalu hotelu 1 2 3 4 5

5) Prosim, oznamkujte jednotlivé sluzby stravovacich zatizenich WELLNESS

HOTELU FRYMBURK.
Pestrost stravy 1 2 3 4 5
Kvalita stravy 1 2 3 4 5
Velikost porci pokrmu 1 2 3 4 5
Doba ¢ekani na jidlo 1 2 3 4 5




Ochota a vstiicnost personalu

stravovacich zatizenich

Hygiena a Cistota stravovacich

zafizenich

6) Prosim, oznamkujte jednotlivé wellness & spa sluzby WELLNESS HOTELU

FRYMBURK.
Masaze 1 2 3 4
Lymfatické masaze 1 2 3 4
Kosmetika 1 2 3 4
Koupele, lazné 1 2 3 4
Sauna 1 2 3 4
Solna jeskyné 1 2 3 4
Profesionalita persondlu wellness 1 2 3 4
Hygiena a Cistota wellness prostor 1 2 3 4

7) Prosim, oznamkujte jednotlivé doplikové sluzby WELLNESS HOTELU

FRYMBURK.
Hotelovy aqaupark 1 2 3 4
Sportovni moznosti vné hotelu 1 2 3 4
Pijcovna sportovnich potieb 1 2 3 4

Vybaveni a technické zazemi

kongresovych prostor

8) Co by jste zménil/a nebo doplnil/a nebo odstranil/a na sluzbach poskytovanych
WELLNESS HOTELEM FRYMBURK?

9) Pohlavi: [ zena
[ muz
10)Veék: 1719 —30 let 131 —40 let
(141 —50 let (151 -60 let [l vice nez 60 let



