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Anotace:

Bakalafska prace se zabyva kvalitou jako konkurenénim néstrojem cestovniho ruchu. Prace
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Na zéklad¢ vysledkl analytické Casti, v ndvrhové budou piedlozena opatieni ke zlepSeni

urovné kvality v cestovnim ruchu a budou vy¢€islené naklady na zminéna opatieni.

Annotation:

The bachelor thesis deals with quality as a competitive tool of tourism. The work contains two
parts: theoretical and practical. The practical part is further divided into analytical and design.
The aim of the theoretical part is to discuss the issue of tourism quality, its importance and
measurement. The analytical task is to find out how the quality of tourism is measured in
practice, to analyze the results and their impact on competitiveness in tourism. Based on the
results of the analytical part, the proposal part will present measures to improve the level of

quality in tourism and quantify the costs of these measures.
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Uvop

Dlvodem pro vybér dané¢ho tématu, a konkrétné ,Kvalita jako konkurenc¢ni ndstroj v
cestovnim ruchu®, je predev$im jeho aktudlnost. Ona spociva v tom, ze v dneSni dobé¢ je
vytvareni a zavadéni systémi managementu kvality nejen zadouct, ale v konkuren¢nim boji
naprosto nezbytné. V okamziku, kdy se trh rozviji je to podminkou pfeziti, protoZe na trhu
turistickych sluzeb neustile roste mira konkurence mezi podniky cestovniho ruchu. Bez
zajiSténi stabilni kvality, ktera splituje pozadavky spotiebiteld a odpovida zavedenym

normam, neni mozné zaujmout silnou pozici na trhu.

Cilem teoretické Casti bakaldiské prace bude pojednat o problematice kvality cestovniho
ruchu, jejim vyznamu a méfeni. V prvni fadé budou vymezené zékladni pojmy, souvisejici s
tématem prace. Jednotlivé kapitoly teoretické ¢asti budou obsahovat informace, vychazejici z
odborné literatury o méfitcich kvality v cestovnim ruchu, jako jsou kategorizace, klasifikace a
certifikace. Déale budou charakterizovany ndstroje, pomahajici v procesu fizeni kvality, a to

normy ISO a koncepce Total Quality Management.

Prakticka ¢ast se d¢li na analytickou a ndvrhovou. V analytické ¢asti bude ukolem ukazat, jak
se méti kvalita sluzeb v cestovnim ruchu v praxi ve vybrané destinaci cestovniho ruchu;
zanalyzovat vysledky a jejich vliv na konkurenceschopnost v rdmci turismu. Pro analyzu jako
destinace cestovniho ruchu byl zvolen Jihomoravsky kraj. Podniky, na ptikladu kterych bude
ukdzano meéteni kvality sluzeb, se nachazeji v okresu Brno-mésto a v okresu Hodonin.
Vzhledem k tomu v jednotlivych kapitolach analytické ¢asti budou zanalyzovany i zminéné
okresy, jako prostiedi, ve kterych se zvolené podniky provozuji. V pribéhu psani praktické
casti se planuje spoluprace s majitelem hotelu Filipov v Javorniku (okres Hodonin), panem
TomaSem Hrackem a s manaZerem hotelu Quality Hotel Brno Exhibition Centre, panem

Michalem Veselskym.
Navrhova ¢ast bude vénovana opatfenim ke zlepSeni Urovné kvality v cestovnim ruchu v

ramci jednotlivych sluzeb a vycisleni ndkladovosti danych opatieni. Navrhy budou zamétené

zejména na zvyseni kvality sluzeb hoteltl, které jsou zvolené pro spolupraci.
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Pii zpracovani bakalaiské prace budou pouzité nasledujici metody: kompilace, méfteni, fizeny

rozhovor, analyza, syntéza.
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I.

TEORETICKA CAST

12



1. VYMEZENI ZAKLADNICH POJMU

Bakalafska prace se vénuje problematice kvality sluzeb v cestovnim ruchu a jeji vlivu na
konkurenceschopnost podniki, zabyvajicich se poskytovanim téchto sluzeb. V této kapitole

jsou predstaveny klicové pojmy, souvisejici s t¢ématem bakalarské prace.

1.1. Kvalita

Pojem kvalita je mnoha autory chapana rizné, napiiklad Parasuraman et al. definuje kvalitu
jako nulovou chybovost ve vyrobé¢, naproti tomu Crosby chape kvalitu jako ptizplsobeni se
pozadavkim zakaznika. Z pohledu zdkaznika je mozné kvalitou rozumét kvalitu vnimanou na

zakladé¢ spotiebitele o celkové excelenci nebo nadiazenosti produktu. [2]

Cestovni ruch zahrnuje Sirokou Skélu sluzeb, které slouzi k uspokojeni pozadavkl a potieb
ucastniki cestovniho ruchu. Svétova organizace cestovniho ruchu (World Tourism
Organisation — UNWTO) jako zastieSujici mezinarodni organizace cestovniho ruchu uvedla,
ze kvalita v cestovnim ruchu ptedstavuje "uspokojeni vSech legitimnich pozadavkl a
o¢ekavani klienta v ramci akceptované ceny, zahrnujici urcujici kvalitativni faktory, jako je
bezpecnost, hygiena, dosazitelnost sluzeb cestovniho ruchu, harmonie s lidskym a pfirodnim

prostiedim". [1]
Z uvedené definice kvality cestovniho ruchu vyplyva nasledujici:

e nesmi obsahovat zadnd negativa pro klienta. Jinymi slovy — co bylo slibeno, musi byt
splnéno;

e dosazeni urcité kvality neni spojeno s dal§imi vylohami. Dobie stanovena tiroven ceny
nemuze kalkulovat s jejim dal$im neopodstatnénym rastem;

e ackoliv vysoka troven sluzeb je vitana, sluzby nebo produkt, ktery je nabizen v urcité
dané cené, nemiiZze znacné prevysovat klientskd oc¢ekavani;

e kvality mize byt dosazeno u kazdého podnikatelského subjektu zabyvajiciho se
cestovnim ruchem bez zietele na jeho postaveni nebo kategorii, exkluzivnost, uroven
luxusu atd.;

e kvality v cestovnim ruchu nemtze byt dosazeno izolované od lidského a ptirodniho

prostiedi;
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e kvalita v cestovnim ruchu podnécuje opakované navstévniky a turisty zabezpecovat

udrzitelnost produktl cestovniho ruchu. [1]

Kontrola, stejné tak jako kvalita, prochazi urcitym vyvojem a ponékud se méni pohled na jeji
vyznam, vlastni pribéh i pouzivané metody. Pro soucasné obdobi je charakteristické, ze
kontrola neni jiz vysadou pouze tidicich pracovniki, ale ze se ve stale vétsi mite klade diraz
na sebekontrolu — viz napt. TQM. Kontrolu mizeme rozde€lit podle mnoha hledisek. Z
pohledu ke zkoumanému subjektu (podniku cestovniho ruchu) délime kontrolu na vnitini a
vnéjsi. [1]

Vnitini kontrolu provadi majitel, vedouci provozovny ¢i ubytovaciho stfediska nebo vlastni
zamé&stnanci. Vné&jsi kontrola je pak provadéna fadou orgédnd, které dohlizeji na dodrzovani

v

ptedpisii, nafizeni a vyhlasek. Kontroly vnitini i vnéjsi jsou zaméteny na:

e ochranu spotiebitele (kontrola zasad poctivosti — miry, vahy, kontrola technologickych
postupil, kontrola Gc¢tovani dle jidelnich a napojovych listki, kontrola dodrZovani
hygienickych piedpist aj.);

e ochranu majetku (inventarizace, kontrola spotieby, vyuctovani sluzeb, pokladni kazné¢,

kvality a Gplnosti evidence a protipozarnich predpist).
Vn¢jsi kontrola — kompetence jsou rozdéleny mezi resortni organy a jejich vykonné slozky:

e Ministerstvo primyslu a obchodu CR - spotiebitelskou politiku, ochranu
ekonomickych z4jmu, nepotravinaiské vyrobky a reklamu. Represivnim organem je
Ceska obchodni odpovida za celkovou inspekce — COL.

e Ministerstvo zemé&d&lstvi CR — kontrolnimi orginy jsou Ceskd zemédélska a
potravinaiska inspekce (kontroluje produkty nezivocisného pavodu) a Statni
veterinarni sprava (kontroluje produkty Zivoc¢isného ptivodu).

e Ministerstvo zdravotnictvi CR — organy hygienické sluzby uplatituji dozor nad
vystavbou a provozem gastronomickych zatizeni — viz vyhlaska 107/2001.

e Ministerstvo pro mistni rozvoj CR — metodicky fidi sluzby cestovniho ruchu, nema

represivni organ.

Kontrolu podnikateld déale provadéji v rdmci své kompetence zivnostenské urady,

Ministerstvo prace a socidlnich véci — Utad prace v CR, Cesky ufad bezpecnosti prace,
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Ministerstvo financi CR — finanéni ufady, Ceska narodni banka (CNB) - kontrola sménaren,

pozérnici a dalsi. [1]

1.2. Konkurenceschopnost

Mnozi z autorti zabyvajicich se konkurenceschopnosti v Ceské republice (Blazek, 2007;
Marini¢, 2008; Mikolas, 2011; Jirasek, 2001 a jini), ale také i v zahranic¢i (Cellini a Soci,
2002; Krugman, 1994; Porter, 1990) se shoduji na zdkladnim ¢lenéni konkurenceschopnosti
dle rozliSovaci turovné¢, a to konkrétné na konkurenceschopnost statu, tedy
konkurenceschopnost na makroekonomické urovni, konkurenceschopnost odvétvi, tedy
konkurenceschopnost na mezoekonomické urovni, a konkurenceschopnost podniku, tedy
konkurenceschopnost na mikroekonomické trovni. Nazory na opodstatnénost tohoto ¢lenéni a
vyznam piikladany jednotlivym rozliSovacim trovnim se méni v zavislosti od jednotlivych

autorti a také od jejich zaméteni. [2]

-----

na mikroekonomické urovni. Konkurenceschopnost podniku je vnimana jako schopnost
podniku trvale a udrzitelné piisobit na trhu. Jedna se o posuzovani situace mezi jednotlivymi
podniky, jako subjekty vyskytujicimi se na daném trhu, ve smyslu jejich schopnosti trvale na
daném trhu putsobit, tedy udrzovat si sviij podil na trhu, formou procesu konkurovani dal§im

podnikiim na tomto trhu, jako subjektiim piedstavujicim konkurenci na daném trhu. [2]

Mezi hlavni determinanty, které pak ovliviiuji konkurenceschopnost na této tirovni, je mozno
zafadit zejména charakteristiky produkce, jako je jeji cena, kvalita a schopnost uspokojovat

potteby zakazniki. [2]

Konkurenceschopnost 1ze méfit dvéma zplsoby, a to konkrétné pomoci finan¢nich ukazatelt

a pomoci nefinan¢nich ukazateli hodnoticich uroven konkurenceschopnosti. [2]

Konkurenceschopnost podnikil, tedy konkurenceschopnost na mikroekonomické trovni, je
posuzovana prostiednictvim necenovych faktort podnikd, které si vzajemné konkuruji. Pfi
posuzovani konkurenceschopnosti podniku, tedy na mikroekonomické urovni, autofi uvadéji
jako nejvyznamnéjsi a pro posouzeni postacujici ukazatele ziskovost, ndklady a produktivita

podniku spole¢né s trznim podilem podniku. [2]
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Z vyse jmenovanych je ziskovost povazovana za klicovy faktor k posuzovani
konkurenceschopnosti nebo také pro posuzovani uspésnosti podniku, a to pomoci ukazatelt

rentabilit nebo ptidané hodnoty. [2]

DalSimi moznostmi méfeni konkurenceschopnosti podniku je hodnoceni na zaklad¢ ndristu
trzntho podilu podniku nebo pomoci exportniho vykonu podniku ¢i cenovych relaci mezi
vstupy a vystupy ¢i v konkurenceschopnosti v nakladech nebo posuzovanim prostrednictvim

slozitého komplexniho modelu hodnoticich kritérii a ukazatelu. [2]

V této souvislosti je méfeni konkurenceschopnosti podniku spojovano také s identifikaci
faktorii tspéSnosti podniku. Jednoduse je mozno uspéSnost podnikd interpretovat jako
schopnost naplnéni jeho cill, a tedy konkurenceschopnost podniku jako schopnost podniku

vyuzit kritickych faktorti uspéchu. [2]

Kvalita v kombinaci s cenou je posuzovdna na zakladé ocekavani zdkaznikd. Tedy je
srovnavana ocekavand cena produktl, kterd je determinovana vnimanou kvalitou daného
produktu zédkazniky, kde vnimanou kvalitu produktu Ize mé&fit na zéklad¢ predem stanovenych
indikatorti, a tudiz je mozno takovou kvalitu produktu i nasledné ménit a fidit, s aktualni
cenou dané¢ho produktu na trhu. V pfipad¢, Ze o¢ekavand cena pred¢i aktudlni cenu na trhu, je
dany vyrobek, a tudiz i podnik jako producent daného produktu, povazovan =za
konkurenceschopny. Pokud nikoli, je dany produkt 1 podnik povazovan za

nekonkurenceschopny. [2]

1.3. Konkuren¢ni nastroj

Konkuren¢ni vyhoda zaloZzend na efektivnosti je podminéna jak nizkymi néklady, tak
technologiemi, vysokou kvalitou a efektivnosti. Zdrojem dal§iho typu konkuren¢ni vyhody
jsou inovace. Nejednd se pouze o technologické inovace, ale S§irSi pojeti zahrnuje také
produkty a metody fizeni, komunikace, nové trhy apod. Inovace jsou povazovany za zdroj

kvalitativné vysSiho typu konkurencni vyhody. [7]

Trzni struktura v segmentu hotelnictvi se méni. Hotelovy management musi tyto zmény

analyzovat s cilem predikce vlivu diferenciace podniki na tvorbu cen. V soucasné dobé klesa

vvvvvv

nastroje konkuren¢niho boje se v dobé rozvinutych komunikacnich siti stavd poskytovani
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informaci o nabidce hoteld. Inovace probihad také v socidlni sféfe. V souCasné dobé se
objevuji pojmy jako ,spole¢nost volného casu“ nebo ,spolenost zazitki“. V oblasti
hotelnictvi je nutno brat v ivahu ménici se narocnost poptavky hosti. To by m¢lo mit vliv na
proces rekonstrukce stdvajicich a vystavby novych hotelti. Vede to také ke zvySovani

kvalifikace celého persondlu, feditelem pocinaje a klidovym personalem konce. [8]

2. MERENI A HODNOCENI KVALITY SLUZEB V CESTOVNIM RUCHU

Pii hodnoceni kvality stravovacich, ubytovacich, dopravnich ¢i spole¢ensko-zabavnich sluzeb

1ze prakticky uplatnit bud' subjektivni, nebo objektivni hledisko. [1]

Subjektivni hodnoceni ze strany zdkaznika ¢i provozovatele se opird o jejich zkuSenosti,
znalosti a vlastni pfedstavu o kvalité té, které sluzby. V gastronomii se jedna o posuzovani
organoleptickych vlastnosti vyrobku — vzhled, chut, barvu, teplotu, konzistenci, vini.
Spotiebitel dale hodnoti vzhled provozovny, zdvofilost a rychlost obsluhy, celkovou
atmosféru provozovny, uméleckou troven zabavnich programii apod. V ubytovacich sluzbach
lze hodnotit dostupnost daného zatfizeni, Cistotu a vybaveni pokoji, vstficnost personalu,
dopliikové sluzby. U dopravnich sluzeb klient ocekava bezpecnost provozu, rychlost, dalsi
sluzby béhem cesty — moznost obcCerstveni, televizni program, informace o priibéhu cesty atd.
Subjektivni hodnoceni kvality ubytovacich zafizeni je provadéno spotiebiteli napf. na
strankach hotelovych rezervacnich systému. Toto subjektivni hodnoceni hosty, ktefi dané
ubytovaci zafizeni navstivili, jsou velmi Casto voditkem pro vybér daného ubytovaciho
zafizeni pro dals$i klienty daného rezervac¢niho systému. Hodnoceni ubytovacich zatizeni
klienty vyuzivaji napf. rezervacni systémy jako www.expedia.com, www.booking.com nebo

www.hrs.com. [1]

O objektivnim métfeni a hodnoceni kvality hovofime v piipad¢, Ze mizeme skutecnost
porovnat se stavem deklarovanym v zakonég, vyhldSce, nafizeni, na jidelnim a napojovém
listku apod. Muze ho provadét kontrolni organ, podnikatel, zdkaznik (napf. spravnost
uctovani cen, dodrzeni miry népoji, vybaveni toalet, dodrzovani provozni doby, dodrzovani

receptur pokrmit). [1]
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2.1. Kategorizace a Kklasifikace

Klasifikace (kategorie, tfida, zatazeni, ohodnoceni) se v podstaté¢ tykd materidlnich znaki
zafizeni cestovniho ruchu. Klasifikace v oblasti ubytovacich sluzeb je zatazeni jednotlivych
ubytovacich kategorii podle vybaveni, tirovné a rozsahu poskytovanych sluzeb do tfid. Cilem
jakékoliv klasifikace je zachovani urcitého standardu pii vystavbé a zfizovani daného zafizeni
a dodrzovani piislusné kvality poskytovanych sluzeb. Zatazeni subjektu cestovniho ruchu do
urcité tfidy nevede automaticky k dosazeni deklarované kvality, nebot’ ve vétSingé zemi je

klasifikace dobrovolnd a do pfislusné tiidy si dané zatizeni zatazuje majitel. [1]

Problémem je tedy zdvaznost téchto klasifikaci. Pokud jsou klasifikace administrativné a
zavazné aplikovany do oblasti sluzeb cestovniho ruchu, jsou Casto pfedmétem nesouhlasu
profesni sféry. Je proto nutné hledat kompromisni dohody na bazi dobrovolnosti a ucasti
vSech zainteresovanych stran na tvorbé a aplikaci téchto klasifikaci (profesni sdruzeni,

narodni turistické organizace, statni sprava, zastupci spotiebitelské verejnosti). [1]

2.1.1. Klasifikace a kategorizace ubytovacich zarizeni

Kategorizace ubytovacich zafizeni stanovi zasady pro oznacovéani a zafazovani ubytovacich
zafizeni do kategorii podle druhu a podle vybaveni, urovné a poskytovanych sluzeb do tfid,

které se oznacuji uréitym poctem hvézdicek 1-5*. Je zavedena ve mnoha statech. [3]

V souladu s platnou legislativou jsou jednotlivé kategorie ubytovacich zafizeni

charakterizovany nésledovné:

e jotel je ubytovaci zafizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty vybavena pro poskytovani
prechodného ubytovani a sluzeb s tim spojenych (zejména stravovaci). Cleni se do
peti tiid. Hotel garni ma vybaveni jen pro omezeny rozsah stravovani (nejméné
snidan¢) a ¢leni se do Ctyf tiid;

e motel je ubytovaci zafizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty vybavené pro poskytovani
pfechodného ubytovani a sluzby s tim spojené zejména pro motoristy a ¢leni se do Ctyt
tiid. Zafizeni se nachazi v blizkosti pozemnich komunikaci s moznosti parkovani.
Recepce a restaurace mize byt mimo ubytovaci ¢ast;

® penzion je ubytovaci zafizeni s nejméné 5 a maximalné 20 pokoji pro hosty, s
omezenym rozsahem spolecenskych a dopliikkovych sluzeb a ¢leni se do Ctyf tfid.

Omezené sluzby stravovani spocivaji v absenci restaurace. Penzion vSak musi
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disponovat minimalné mistnosti pro stravovani, kterd zaroven mize slouZzit k dennimu
odpocinku hostt;
e )otel je ubytovaci zafizeni umisténé v trvale zakotvené osobni lodi, zafazuje se

nejvyse do Ctyt hvézdi¢ek. Pokoj v botelu se oznacuje pojmem kajuta. [3]

V Ceské republice byl zrusen oborovy standard upravujici kategorizaci vefejnych ubytovacich
zafizeni a klasifikaéni znaky pro jejich zafazeni do tiid. Oficialni jednotna klasifikace
ubytovacich zafizeni v CR se stala soucasti mezinarodniho stfedoevropského systému
Hotelstars Union. Z hlediska ochrany spotiebitele a rozvoje cestovniho ruchu je dilezité
dodrzovani zasad kategorizace, které garantuji odpovidajici kvalitu a Groven poskytovanych

sluzeb. [3]

Pod patronaci HOTREC — konfederace zasteSujici asociace hotelll, restauraci a kavaren v
Evropé — byla v roce 2009 zaloZena unie Hotelstars Union. Cleny této unie jsou Rakousko,
Belgie, Ceska republika, Dénsko, Estonsko, Némecko, Recko, Madarsko, Lotyssko,
Lichtenstejnsko, Litva, Lucembursko, Malta, Nizozemsko, Slovinsko, Svédsko a Svycarsko.
Partnerstvi téchto zemi zajiStuje harmonizovanou klasifikaci hotelti prostfednictvim sdileni
spole¢nych kritérii a postupti v ucastnickych zemich. Hotelstars Union zlepSuje renomé a
kvalitu hotelového odvétvi v ucastnickych zemich tim, Ze hostim pfinadsi vySsi

transparentnost a bezpecnost, a tim napomaha k lepSimu marketingu hotelti. [9]

Pokoj Sluzby hotelu

* Tourist Minimalni velikost jednoliZkového 8 m?, | @ Recepéni sluzba
dvoultzkového 12.6 m? Fax na recepci
100 % pokojt se sprchou (vanou) a WC e Vefejné pristupny

Denni uklid pokoje telefon pro hosty
Stal a zidle e Rozsifena snidané
Mydlo, piipadné sprchovy gel e Moznost zakoupeni

napoju v hotelu
e Moznost ulozeni
cennosti min. v recepci
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*x Standard | Minimalni velikost jednolizkového 8 m?, Recepcni sluzba
dvoultizkového 12.6 m? Fax na recepci
100 % pokoju se sprchou (vanou) a WC Vefejné piistupny
Denni uklid pokoje telefon pro hosty
Stal a zidle Snidané¢ formou bufetu
Osusky Moznost zakoupeni
Mydlo, ptipadné sprchovy gel napoju v hotelu
Piedlozka pted vanou, kryty odpadkovy Nabidka hygienickych
kos produktt
Cteci svétlo u postele Moznost ulozeni
cennosti min. v recepci
ok Comfort | Minimalni velikost jednoltizkového 9 m?, Recepcni sluzba min.

dvoultizkového 13 m?

100 % pokojt se sprchou (vanou) a WC
Denni tuklid pokoje

Stul a zidle

Osusky

Mydlo, piipadné sprchovy gel
Piedlozka pted vanou, kryty odpadkovy
kos

Cteci svétlo u postele

Topeni v koupelné, fén, Cistici ubrousky
Odkladaci prostor pro zavazadla, velké
zrcadlo

Telefon

Nabidka napoja

14 hod denné, na
telefonu 24 hod denné.
Recepcni persondl s
vice jazyky

Fax na recepci

Vefejné piistupny
telefon pro hosty
Vefejné piistupny
internet, pokud neni na
pokoji

Minimalnég sedaci
souprava na recepci
Snidan¢ formou bufetu
Moznost zakoupeni
napoju v hotelu
Nabidka hygienickych
produktt

Moznost ulozeni
cennosti min. v recepci
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dokokok

First class

Minimalni velikost jednolizkového 11,4
m?, dvoultizkového 13,3 m?

100 % pokojt se sprchou (vanou) a WC
Denni tuklid pokoje

Stal a ¢alounéna zidle nebo kieslo na
kazdé luzko

Osusky a Zupany

Mydlo, piipadné sprchovy gel
Piedlozka pted vanou, kryty odpadkovy
kos

Cteci svétlo u postele

Topeni v koupelné, fén

Cistici ubrousky a dalsi kosmetické
prostiedky

Sklo, ptipravky na €isténi obuvi
Odkladaci prostor pro zavazadla, velké
zrcadlo

Telefon

Minibar, ndpojovy servis

Recepcni sluzba min.
18 hod denng, na
telefonu 24 hod denné.
Recepcni personal s
vice jazyky

Fax na recepci

Vefejné piistupny
telefon pro hosty
Vefejné piistupny
internet, pokud neni na
pokoji

Lobby a posezeni v
recepci

Snidané formou bufetu,
nebo snidaniové menu
na pokoj

Bar, 24hodinovy
Napojovy servis
Nabidka hygienickych
produktt

Moznost ulozeni
cennosti min. v recepci
,,A la carte® restaurace
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sk sk skook

Luxury

Minimalni velikost jednolizkového 15
m?, dvouliZkového 24 m?

Recepéni sluzba 24 hod
denné

100 % pokojt se ptevazné s vanou a WC, | @ Recepcni personal s
v men$i mife sprchou a WC vice jazyky

Denni uklid pokoje e Portyr

Stal a ¢alounéna zidle nebo kieslo na e Parkovaci servis
kazdé lazko e Fax na recepci
Osusky a Zupany e Vefiejné piistupny

Mydlo, sprchovy gel

Piedlozka pted vanou, kryty odpadkovy
kos

Osvétleni nad umyvadlem

Cteci svétlo u postele

Odkladaci prostor pro zavazadla, velké
zrcadlo

Topeni v koupelné, fén

Cistici ubrousky a dalsi kosmetické
prostiedky

Sklo, ptipravky na Cisténi obuvi, Siti
Psaci potieby, obalky, dopisni papiry

telefon pro hosty
Vefejné piistupny
internet

Prostorné lobby a
posezeni v recepci,
barovy servis”
Personalizované
pfivitani host
Zivé kvétiny
Zehleni pradla s
navracenim do 1 hod,
¢iSténi obuvi

Pfipojeni k internetu na pokoji e Snidan¢ formou bufetu,
Trezor nebo snidaniové menu
Telefon na pokoj

Minibar, 24hodinovy servis

Bar, 24hodinovy
napojovy servis
Nabidka hygienickych
produktt

,,A la carte® restaurace

Tabulka ¢. 1: Pozadavky na jednotlivé klasifikace

Zdroj: poznavej.eu: Kategorie hotelii — Pozndvej EU [online.] Copyright © 2022 [cit. 2022-

04-01]. Dostupné z:_http://www.poznavej.eu/eurovikendy/rezervace-ubytovani/kategorie-

hotelu/

2.2.1. Kategorizace stravovacich zarizeni

Z dtivodu alespont minimalni standardizace sluzeb hostinskych zatizeni vypracovalo uz v roce
1994 tehdejsi Ministerstvo hospodaistvi CR ve spolupraci s dalimi zainteresovanymi
subjekty metodickou pomuicku Doporuceni upravujici zakladni ukazatele pro kategorizaci
hostinskych a ubytovacich zarizeni. Zpracovand pomucka byla reakci na doporuceni
Statistické kancelafe Evropské unie (Eurostat) a Svétové organizace cestovniho ruchu

(UNWTO), ktera se vztahovala ke sjednoceni pfipravovanych statistickych vykazl o
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ubytovacich a stravovacich zatfizenich. Doporuceni se snazilo zaroven akceptovat tradi¢ni

zaveden nazvy hostinskych zatfizeni uZivanych na nasem tzemi. [3]

V souladu s doporucenim se hostinskd zafizeni (provozovny) déli podle druhu do kategorii,

zatazeni do kategorie respektuje prevazujici charakter jejich Cinnosti. Hostinskd zatizeni

restaurac¢niho typu se ¢leni na:

restaurace (pro tuto kategorii hostinskych provozoven je dominantni prodej pokrmi s
moznosti zakoupeni napojii a moznosti riznych forem spolecenské zdbavy). Jedna se
zejména o tyto druhu provozoven: restaurace; samoobsluzné restaurace — jidelny;
rychlé obcerstveni, ryby, hranolky; Zelezni¢ni jidelni vozy a jina zafizeni pro pfepravu
cestujicich;

bary (pro tuto kategorii hostinskych provozoven je dominantni prodej napoji s
moznosti riznych forem spolecenské zabavy; je mozné prodavat také vyrobky studené
kuchynég, cukratfské vyrobky, podle mistnich podminek teplé pokrmy (zejména
minutky). Jednd se o provozovny: bary, no¢ni kluby, pivnice, vinarny, kavarny,

espressa aj. [3]

Vyse uvedena doporuceni charakterizuji jednotlivé druhy stravovacich zafizeni nasledovné:

Restaurace — hostinské zafizeni zajist'ujici obsluznym zptisobem stravovaci sluzby se
Sirokym sortimentem zékladniho stravovani.

Pohostinstvi — modifikovany typ restaurace zabezpeCujici zdkladni a doplikové
stravovani.

Jidelni restaura¢ni vozy a jind zafizeni pro piepravu osob — poskytuji zakladni i
dopliikové stravovani ve vetejnych dopravnich prostredcich.

Motorest — restaurace s dostatecnou kapacitou pro parkovani motorovych vozidel
budovana pfi silnicich nebo délnicich, kterd poskytuje sluzby ptfedev§im motoristim.
Samoobsluznd restaurace (kafeterie) - hostinské zafizeni zajiStujici zakladni a
doplitkové stravovani samoobsluznym zptsobem.

Bufet — hostinské zatfizeni zabezpecujici obcCerstveni, pfipadné i stravovaci sluzby
samoobsluznym zptisobem; podle hlavniho pfedmétu prodeje je mozna specializace,

napt. mlécny bufet, rybi bufet aj.
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Bistro — analogicka forma bufetu; obdobné jsou charakterizovana i hostinska zatizeni
typu fast food outlets, jako napf. McDonald's, Burger King aj., kterd vSak podavaji
pokrmy a napoje pfevazné v nevratnych obalech.

Obcerstveni, kiosek — hostinské zatizeni poskytujici obcerstveni; zfizuje se obvykle
jako sezénni, piilezitostné zatfizeni, Casto bez vlastni odbytové plochy; obcerstveni
mize byt zfizeno jako dopliujici ¢ast provozovny nebo stiediska (prodejni okno),
ptipadné jako pochtizkovy prodej (napt. pomoci prodejnich kost).

Denni bar — hostinské zafizeni, jehoz dominantnim vybavenim je barovy pult;
poskytuje obsluznym zpiisobem obcerstveni, piipadné¢ podle svého zaméteni i
stravovani; podle hlavniho pfedmétu prodeje je mozna specializace, napt.: gril bar
(grilované pokrmy), pizzerie (pizza), snack bar (vyrobky studené kuchyn¢, minutkova
jidla), aperitiv bar (vyrobky studené kuchyné, rizné pfipravované napoje).

Lobby bar — je souc¢asti hotelu, nabizi pfedevSim rtizné piipravované teplé i studené
napoje.

No¢ni bar, no¢ni klub, varieté, dancing — no¢ni zdbavna hostinska zatizeni poskytujici
obsluznym zptisobem pokrmy a napoje; dominantu vybaveni tvoii barovy pult a
taneCni parket; podle zaméteni a prostorovych moznosti se pocita i se samostatnym
prostorem pro varietni vystoupeni.

Vinarna — obsluzné hostinské zafizeni specializované predevSim na podavani vina;
dale podava studené, piipadné i teplé pokrmy.

Kavarna — obsluzné hostinské zafizeni se zaméfenim hlavn€ na prodej teplych népoji,
cukraiskych vyrobki, studené kuchyné a podle mistnich podminek i teplych pokrmu;
svou funkci a charakterem slouzi k delSimu pobytu hosta; tomu je pfizpiisobeno i
zafizeni a vybaveni (kfesla, boxy); funkce mohou byt i kombinované (kino — kavarna,
kavérna — cukréarna).

Espresso — obsluzné hostinské zatizeni, které zabezpecuje prodej teplych népoji,
zejména kavy, cukrarskych vyrobkl a vyrobki studené kuchyn¢; dominantu vybaveni
tvoti pfistroj na vyrobu kavy typu espresso.

Hostinec — hostinské zafizeni specializované prevazné na podavani piva a jidel vhodné
dopliujicich jeho konzumaci.

Pivnice — obsluzné hostinské zafizeni specializované pievazné na podavani piva a

jidel vhodné dopliujicich jeho konzumaci.
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e Vycep piva — hostinské zafizeni zamétené na prodej piva a ostatnich napojui, prevazné
do prinesenych nadob (,,prodej ptes ulici); mize byt i soucasti provozovny jiné

kategorie. [3]

U jednotlivych kategorii lze zfizovat podle téchto Doporuceni sezénni a piilezitostné
odbytové casti, které jsou soucasti provozovny (napf. terasy, atria, zahrady, predzahradky,
salonky, saly apod.). VSechny hostinské provozovny s vyjimkou kategorii obcerstveni a
kiosek maji pro hosty toalety, oddélené pro Zeny a pro muZze.

Hostinské zafizeni ma byt ve smyslu Zivnostenského zakona na vhodném, viditelném misté u
vstupu oznaGeno kategorii, jménem a nidzvem provozovatele, jeho IC, adresou, jménem
odpovédného vedouciho a provozni dobou. Do kategorie zatazuje hostinské zafizeni jeho

provozovatel. [3]

2.2. Certifikace

Pojmem certifikace se oznacuje proces udéleni Certifikatu (osvédceni) a Klasifikacniho znaku
(formou samolepky) ubytovacimu =zafizeni Zzadatele dle Oficidlni jednotné klasifikace

ubytovacich zafizeni Ceské republiky kategorie hotel, hotel garni, pension, motel a botel. [3]

Certifikace neni obecné zévaznym predpisem, zalezi tedy na kazdém provozovateli
ubytovaciho zafizeni, zda podstoupi proces certifikace, ¢i nikoliv. Pii certifikaci se hodnoti
splnéni podminek pro konkrétni tfidu a posléze, jak jsme uz uvedli, se ud€luje dokument
Certifikat a Klasifikaéni znak podle Oficialni jednotné klasifikace ubytovacich zafizeni.
Certifikaty a klasifikaéni znaky v jednotné grafické upravé vydéavaji na stanovené obdobi
(podle posledni Gpravy na 3 roky) pouze AHR CR a UNIHOST. Po uplynuti tiiletého obdobi
certifikace muze provozovatel ubytovaciho zafizeni na zdkladé nové oficidlni jednotné
klasifikace pozadat o revizi (recertifikaci) s moznosti obnovy udélenych certifikati a
klasifikaénich znakt, pfipadné mize byt klasifikaéni znak, spliuje-li pozadavky na vyssi

tiidu. [3]

Certifikace se dle typt Cleni na certifikaci systém, certifikaci sluzeb, certifikaci produktt a

certifikaci personalni.

Certifikace systému (napt. ISO 9000, ISO 14000, SA 8000, HACCP, Green Globe atd.)

pfedstavuje proces, jehoz kone¢nym vysledkem je ,kvalita organizace ve vztahu ke
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specifickym kritériim®. Z toho vyplyva, Ze podstoupeni tohoto typu certifikace jeSté nemusi
nutné garantovat zajisténi celkové kvality sluzby nebo produktu, ale miize byt uzite¢né pro
napravu mnozstvi obvyklych nedostatkill, a tim nepfimo zajistit zlepSeni kvality a vyznamné
se promitnout do ekonomickych uspor. Na podnikové urovni je aplikace normy ISO 9000

zaméfena zejména na kvalitu fizeni, a tim pfindsi i lep$i komunikaci. [1]

Typem certifikace, kterd je provadéna prostfednictvim tfetich stran (certifikacnimi orgény), je
certifikace sluzeb. Tato certifikace se zaméfuje na kvalitu sluZzeb a zahrnuje normy vytvotené
jak mezinarodnimi normaliza¢nimi autoritami (ISO, CEN), tak i jednotlivymi spolec¢nostmi

nebo profesnimi sdruzenimi. [1]

Certifikace produktii se zaméfuje na dosazeni kvality produktd, je to dalsi typ certifikace
provadeéné treti stranou na zékladé norem vytvofenych spole¢nostmi nebo jejimi profesnimi
sdruzenimi. Posledni dva typy norem, které zahrnuji sluzby nebo paramenty navrhovaného

produktu, mohou byt soucasti certifikace dle ISO 9001. [1]

Personalni certifikace se zamétuje na hodnoceni schopnosti a kvalifikace pracovnikii v
cestovnim ruchu. Ta mize vychdzet jednak z evropské normy EN ISO/IEC 17024
(Posuzovani shody — Vseobecné pozadavky na orgdny pro certifikaci osob) nebo z GTAT
(General Tourism Achievement Test — VSeobecny test dovednosti pro cestovni ruch), ktery
byl vytvoren stejné jako norma TEDQUAL (Tourism Education Quality — Kvalita vzdélavani

v cestovnim ruchu) Svétovou organizaci cestovniho ruchu OSN (UNWTO). [1]

3. PROCES RIZENI KVALITY

Kvalita a jeji fizeni je jednim z rozhodujicich faktorti stabilniho ekonomického rlstu

organizaci i podnikajicich jednotlived. [10]

Koncepce fizeni kvality v organizacich jsou zalozeny v zésad¢ bud’ na norméach a standardech
(mezinarodnich, narodnich ¢i podnikovych), nebo na koncepci TQM (Total Quality
Management). Pfistupy k fizeni kvality se rovnéz 1isi u organizaci poskytujicich sluzby a u
vyrobnich organizaci. VSechny komplexni metody a standardy fizeni kvality pomahaji
organizacim nastavit celkovy systém fizeni tak, aby se zabranilo negativnim jevim (nekvalité,

chybam, riziklim, nékladiim), které se projevi ve vystupech jejich prace. [10]
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3.1. Rizeni kvality dle norem ISO

Rada norem ISO 9000 definuje systém managementu jakosti. Tyto normy vydava
Mezinarodni organizace pro normalizaci. Normy umoziuji prokézat danym organizacim
schopnost vyroby ¢i distribuci produkti v souladu se vS§emi nezbytnymi piedpisy a potiebami

zakaznika. [11]

Normy ISO 9000 byly poprvé zvetejnény v roce 1987 a vzesly z fady norem BS 5750 (British
Standard). Urc¢ité Gpravy a revize probéhly v roce 1994, ale az v roce 2000 vznikla nova
ucelend fada ISO 9000, ktera sloucila tfi standardy (ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003). V roce
2008 byl systém doplnén o normu ISO 9004, kterd pouze rozsituje jiz fungujici systémy. [11]

Certifikace systému managementu kvality podle ISO 9001 je vhodna pro vSechny organizace,

které chtéji:

e prokazat svou schopnost trvale poskytovat vyrobky nebo sluzby, které splituji
pozadavky zakaznikl a aplikovatelné pozadavky zakont a ptedpist,

e zvySovat spokojenost zakaznikd,

e zlepSovat svoji vykonnosti a o posilovat konkurenceschopnost,

e systematicky udrzovat potadek v fizeni, v dokumentaci a na pracovistich,

e dolozit svoji zplisobilost v ramci vybérovych fizeni. [12]

Doporuceni pro systém managementu jakosti jsou uvedena v n¢kolika norméch ISO. Kazda z

téchto norem ma4 jinou funkeci:

CSN EN IS0 9000:2009 — Systémy managementu jakosti — zaklady, zasady a slovnik; jak uZ

vyplyva z nazvu, obsahuje jednak vyklad zakladi a zdsad managementu kvality, jednak

vvvvvv

CSN EN ISO 9001:2009 — Systémy managementu jakosti — pozadavky. Tuto normu lze
povazovat za stézejni. Zpravidla se podle ni provadi zavadéni, udrzovéni, a zvlast¢ pak
provéiovani (auditovani) implementovaného systému jakosti. Proto je tato norma ozna¢ovéana
také jako norma kriteridlni, tzn. Ze jeji pozadavky musi organizace splnit, pokud potiebuje

prokézat uspésné fungovani QMS.

1SO 9004:2009 — Systémy managementu jakosti — model fizeni organizace pro udrZzitelny

tspéch. Ugelem této normy je poskytnout doporudeni, které miize organizace déle zavést nad
27



ramec pozadavkii uvedenych v ISO 9001 v zdjmu dalsiho rozsiteni, zlepSeni systému
managementu kvality tak, aby zahrnoval spokojenost nejen zdkaznikid, ale 1 dalSich
zainteresovanych stran a smétfoval ke zvySovani vykonnosti organizace. Tato norma neni

urcena jako nastroj certifikace. [12]

Podptirné normy. V pribéhu devadesatych let vzniklo nékolik podplrnych norem
rozvijejicich nékteré prvky systému jakosti a nckolik norem, které rozvadéji pfistup
managementu jakosti ve specifickych podminkéch. Jsou zatazeny ve skupiné norem ISO fady

10 000. Ani tyto normy neslouZzi jako nastroj certifikace:

e (SN ISO 10 002:05 — Management jakosti — Spokojenost zikaznika — Smérnice pro
vyfizovani stiznosti v organizacich;

e CSNISO 10 005:06 — Management jakosti — Smérnice pro plany jakosti;

e (SN ISO 10 006:04 — Management jakosti — Smérnice pro plany v managementu
projektu;

e CSNISO 10 007:04 — Management jakosti — Smérnice pro management konfigurace;

e CSNISO 10 012:03 — Systémy managementu méfeni — Pozadavky na procesy méfeni
a méfici vybavend;

e CSNISO/TR 10 013:02 — Smérnice pro dokumentaci systému managementu jakosti;

e (CSNISO 10 015:01 — Management jakosti — Smérnice pro vycvik;

e CSNISO/TR 10 017:04 — Navod k aplikaci statistickych metod v ISO 9001:2000.

Z vyse uvedeného je ziejmé, Ze vyznamné postaveni v pozadavcich na zabezpeceni jakosti ma
norma ISO 9001, ktera uvadi zakladni pozadavky na podobu systému managementu kvality,
jejichz disledna implementace v konkrétnich podminkéach je nutna, ma-li byt firma Gspésné

certifikovana. [12]

3.2. Total Quality Management (TQM)

Za nejkomplexnéjsi piistup k fizeni kvality je povaZzovan koncept TQM, jehoz snahou je
neustalé¢ zlepSovani vSech funkci v organizaci. TQM pomaha udrzet kvalitu vyrobkl a
procesti prostfednictvim zapojeni managementu, pracovniki, dodavateli a zdkaznikd s cilem
prekonat zdkaznikova o¢ekévani. Kvalita produktu nebo sluzby zavisi na vSech aktivitdch v
organizatnim dodavatelském fetézci a cilem kazdé¢ faze fetézce je naplnit pozadavky

zdkaznika. V ramci TQM je uspokojeni potieb zdkaznikii povazovano za Cast strategie k
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dosazeni konkuren¢ni vyhody. VétSina autorti zdlraziuji, Ze je to predev§im zakaznik, kdo

rozpoznava kvalitu, a tim padem kvalita zpsobuje zdkaznikovu spokojenost, coz nakonec

muze vést ke zlepSeni konkurencni pozice podniku. [2]

Total — jde o GipIné zapojeni vSech pracovnikl organizace
Quality — jde o pojeti principt kvality v celé organizaci
Management — principy se prolinaji vSemi urovnémi fizeni i v§emi manazerskymi

funkcemi [21].

wewvr

nékolik teorii TQM, maji spole¢nych nékolik zakladnich rysi:

Zaméteni na zakaznika
Leadership

Zapojeni pracovnikli

Procesni a systémovy pfistup
Rozhodovani na zéklad¢ fakti
Trvalé zlepSovani

Vzijemné vyhodné partnerské vztahy [6].
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4. ANALYTICKA CAST

Tato Cast je vé€novana analyze ubytovacich a stravovacich sluzeb v Jihomoravském kraji.
Vzhledem k tomu, ze vybrané pro analyzu podniky se nachazeji v okresech Brno-mésto a
Hodonin, zminéné okresy jsou v dal$i kapitole popsany podrobnéji jako prostiedi, ve kterém

se podniky provozuji.

4.1. Jihomoravsky kraj jako destinace cestovniho ruchu

Jihomoravsky kraj leZi v jihovychodni &asti Ceské republiky a je vymezen okresy Blansko,
Brno-mésto, Brno-venkov, Bfeclav, Hodonin, VySkov a Znojmo. V ramci EU sousedi se
Slovenskem a Rakouskem. Kraj mé rozlohu ptes 15 tisic km? a zije zde pfiblizné 1,2 milionu

obyvatel.

Jizni Morava se déli na 6 turistickych oblasti: Brno a okoli, Podyji, Slovacko, Moravsky kras,

Zlinsko, Lednicko-Valticky areal.

Moravsky
| krasa
[ okoli

Brno
a okoli

Znojemsko
a Podyji / Slovacko

Palava

a Lednicko-
Valticky
areal

Obrazek ¢. 1: Turistické oblasti Jizni Moravy
Zdroj: jizni-morava.cz: Jizni-Morava.cz [online]. Copyright © 2019-2021 [cit. 2022-04-12].

Dostupné z: https://www.jizni-morava.cz/
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Z pohledu mezinarodniho turismu maji na Gzemi kraje pfedni postaveni krajinné a kulturné
historické aredly, a to Lednicko-valticky, Moravsky kras a Slavkovské bojisté. Podobné
postaveni se svymi kulturnimi pamatkami zaujim4 i metropole Brno. Mezi pfirodnimi
atraktivitami vynikd Nérodni park Podyji. Na uzemi kraje pfitahuje navstévniky cela fada
vyznamnych kulturnich a spoleCenskych atraktivit, které jsou velmi pfinosné pro rozvoj
cestovniho ruchu. K pfednostem kraje z tohoto hlediska patii vinafskd turistika a
nezameénitelny charakter dodéavaji kraji folklorni tradice a lidova kultura. Kladné¢ v tomto
sméru pusobi na jihu Moravy i cykloturistika, a to i v mezindrodnim kontextu (Moravsko-
slezska dalkovéa cyklotrasa, Greenways, Jantarova stezka, cyklotrasa Brno — Viden). Nelze
opomenout ani vyznam Masarykova okruhu, ktery kazdoro¢né prilaké velké mnozstvi nasich i
zahrani¢nich pfizniveli motoristickych zavodl. Na uzemi kraje jsou dvé mista, ktera jsou
zapsana do seznamu svétového kulturniho dédictvi UNESCO: brnénska vila Tugendhat a

Lednicko-valticky aredl. [13]

4.1.1. Analyza ubytovacich sluZeb Jihomoravského kraje

K 18.03.2022 podle informaci na webu Ceského statistického tGfadu nabizi v Jihomoravském
kraji své sluzby 1 130 hromadnych ubytovacich zatfizeni. Navstévnikiim bylo k dispozici 45

360 luzek v 18 233 pokojich. [14]

V celém kraji jsou 2 pétihvézdickové hotely, 49 ¢tyrhvézdickovych, 155 tithvézdickovych, 16
dvouhvézdickovych a 6 jednohvézdickovych. Hosté maji moznost se ubytovat v 11 zafizenich
v kategorii hotel garni, 615 penzionech, a to jak celoro¢né provozovanych, tak i pracujicich
jenom v letnim obdobi. Na tizemi Jihomoravského kraje se provozuji 44 kempy, 31 chatové
osady, 73 turistické ubytovny. Zbyvajici 126 ubytovacich zafizeni v JMK nejsou
specifikovana. [14]
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Blansko

Brno-mésto
14,0%

Brno-venkov

Hodonin

11,6%
Breclav
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Diagram ¢. 1: Pocet ubytovacich zarizeni v Jihomoravském kraji
Zdroj: vdb.czso.cz: Hromadnd ubytovaci zaiizeni CR [online]. Copyright © 2022 [cit. 2022-
04-12]. Dostupné z:_https://vdb.czso.cz/huz/kraj.jsp?k=CZ064, viastni zpracovani

V okresu Brno-mésto se nachazi 159 ubytovacich zafizeni, coz ¢ini 14,0 % vSech UZ v kraji.
V okresu Brno-venkov je 135 zafizeni (11,9 %). Okres Bieclav ma nejvyssi pocet - 374
zafizeni, to je 33 %. Okres Hodonin pocita 131 zafizeni (11,6 %). Okres VySkov mé nejnizsi
pocet zatizeni - 40 nebo 3,5 % z celkového poctu. V okrese Znojmo se nachéazi 201 zafizeni

(17,6 %) a v okrese Blansko - 92 (8,1 %). [22]

Podle informaci z CSU k 17.03.2022 b&hem roku 2021 polet pienocovani hosti v
Jihomoravském kraji €inil celkem 3 064 442. Z nichz je 2 626 050 pfenocovani rezidentl a

438 392 ptrenocovani nerezidentt. [23]

Navstévnost v HUZ se od roku 2012 az do roku 2019 zvySovala. Pak odvétvi vyrazné
ovlivnila pandemie koronaviru a kvili protipandemickym opatfenim pocet navstévnika se
snizil. V roce 2019 v Jihomoravském kraji pfenocovalo 2 137 259 navstévnikd, z toho
ptiblizn€ 35 % zahrani¢nich hostl a 65 % mistnich obyvatel. V roce 2020 v JMK pienocovalo
1 170 773 navstévnika (pokles o cca 45 %). Vyznamné se zvysil podil domacich navstévnika
ve srovnani se zahrani¢nimi, ktefi v roce 2020 tvorfili cca 82 % ze vSech navstévnikd. Na

prvnim misté mezi zahrani¢ni hosty jsou Némeci, za nimi, na druhém jsou Slovaci. [23]
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Graf ¢.1: Vyvoj navstevnosti HUZ v Jihomoravském kraji

Zdroj: db.czso.cz: Vystupni object VDB [online]. Copyright © 2022 [cit. 2022-03-17].

Dostupné z: https://vdb.czso.cz/, viastni zpracovani

V roce 2021 situace se zlepsila, diive piijatd protiepidemickd opatieni uz tak hodné

neovliviiovala provoz hoteld a cestovni ruch celkem.

4.2. OKkres Brno-mésto

Okres Brno-mésto je okres v Jihomoravském kraji s jedinou obci. Brno lezi na jihovychodée
JMK a je jeho sidlem. Mésto o rozloze 230 18 km? je druhé nejvétsi v Ceské republice a k
roku 2021 ma 382 405 obyvatel. Dalsich 150 000 pfijizdi pracovat, studovat, za poznanim

nebo zadbavou. Zde protékaji feky Svratka a Svitava, které se v jizni ¢asti mésta slévaji.

V Brné€ se nachdzi velké mnozstvi historickych pamatek. Kromé toho mésto je kulturnim
centrem s velkym mnozstvim galerii, kin, muzei a divadel. Pro ndvstévniky Brna ma velky
vyznam Brnénské vystavisté, které nabizi vystavni plochu az 190 000 m? a kde se ro¢ng
provadi spousta akci mezinarodniho vyznamu jako jsou vystavy, veletrhy, prehlidky, koncerty
atd. Za nejnavstévovangjsi atraktivity v Brno a okoli se povazuji Vila Tugendhat, Hrady
Spilberk a Veveii, Katedréla sv. Petra a Pavla, Brnénska piechrada, Brnénské podzemi, ZOO a

hvézdarna a planetarium Brno.
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Me¢sto je znamé svymi galeriemi ,,Moravska galerie®, ,,Galerie G99%, ,Kulturni centrum
Brno*, ,,Kabinet“, ,,U Dobré¢ho pastyfe” a samoziejmé unikatnimi divadelnimi festivaly. Od
cervna do zaii se v centru Brna kona velké mnozstvi pfedstaveni a multizdnrovych koncertd.
Hraji se zde Shakespearovy hry, kazdoro¢né se konaji festivaly symfonické hudby pod Sirym

nebem, potadaji se koncerty Alternativa Brno, které odrazeji moderni hudebni trendy.

Turismus zaznamendva v Brné od 90. let 20. stoleti velky rozmach. M¢sto je vychozi
turistickou destinaci za poznanim pfirodnich a kulturnich zajimavosti Brna a jizni Moravy. Na
severovychodé uzemi Brna zacind chranénd krajinnd oblast Moravsky kras a na jih se
rozprostiraji vinice s vinnymi sklipky. Mésto je ze severu, vychodu i zapadu obklopeno
zachovalymi smiSenymi lesy, které nabizeji mnoho pfilezitosti pro turistiku a cykloturistiku,
na tzemi mésta, mezi nékolika méstskymi ¢astmi se naléza obora Holednd. Nejvice mésto
navitévuji Rusové, Polaci a Italové, v jarnim obdobi Némci, Rakusané, Spané&lé a turisté z

Asie a USA. [15]

Takovy vysoky zédjem ze strany zahrani¢nich navstévnikii kraje je vyvolan vyznamem Brna
jako regiondlni obchodni a kulturni metropole, ktera vytvaii potencidl pro piijezdovou
turistiku zamétenou na veletrzni a kongresovy CR a také diky jizni Moravé, jako vinafskému

kraji s fadou kulturnich, historickych a pfirodnich zajimavosti.

Mezi dominujici formy cestovniho ruchu v Brné patii veletrzni a kongresova turistika a
kulturné-historickopoznévaci cestovni ruch. Jako doprovodné formy cestovniho ruchu se v
dané destinaci vymezuji ndkupni cestovni ruch, gastronomicky cestovni ruch, golfova

turistika, a cykloturistika.

4.1.2. Analyza ubytovacich a stravovacich sluZeb v Brné

Podle informaci z CSU k 01.03.2022 poéet hromadnych ubytovacich zafizeni v okresu Brno —
meésto je celkem 157. Ve mésté se nachazi jenom 1 hotel spadajici pod kategorii
pétihvézdickovych, a to je Barceldo Brno Palace. 21 hotel ma Ctyfi hvézdy, mezi které patii
Quality Hotel Brno Exhibition Centre. 34 hotelil jsou v kategorii tiihvézdickovych. Jenom 2
hotely jsou dvouhvézditkové, a to Hostel VS koleje Purkyfiova a Hotel Pyramida7

ubytovacich zafizeni jsou oznacované jako Hotel garni. Penzionu se v okresu Brno-mésto
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pocita 52. V letnim obdobi své sluzby také nabizi 2 kempy: Autocamping Obora a Camping
Radka. V Brné je jenom jedna chatova osada — Chaty ¢.221,222,629,630. Navstévnici mésta

muzou pienocovat také v turistickych ubytovnach, kterych v okresu je celkem 8. Nejsou

specifikovana 29 ubytovacich zatizeni. [24

Hotel A KKKk
0,6%
Hotel ****

Nespecifikovana...
19,0%

Turistickd ubyto...
5,1%
Chatova osada
Al Hotel ***

Penzion
32,9%

Diagram ¢. 2: Ubytovaci zarizeni v okresu Brno-mésto
Zdroj: vdb.czso.cz: Hromadnd ubytovact zarizeni CR [online]. Copyright © 2022 [cit. 2022-
03-01]. Dostupné z: https://vdb.czso.cz/huz/okhuz.jsp?k=CZ0642, viastni zpracovani
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Obrazek ¢. 2 Ceny ubytovani v Brné
Zdroj: cs.hotels.com: Hotels.com - hotely ve mésté Brno, Jihomoravsky kraj, Ceskd republika
[online]. Copyright © 2022 [cit. 2022-03-01]. Dostupné z:

https://www.booking.com/searchresults.cs.html
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Na obrazku ¢. 2 je vidét, ze cenové rozpéti je docela Siroké. Naptiklad pfenocovani v
petihvézdickovém hotelu primérné stoji cca 2 600 K¢. VSechny pokoje v téchto hotelech jsou
vybavené luxusnimi koupelnami, klimatizaci, TV, Wi-Fi, trezory. K dispozici pro hosty jsou
taky sady na hygienické potieby. Nejvétsi pocet ubytovacich zatizeni v Brné¢ jsou v kategorii

penzion. Pobyt v penzionu muze stat od cca 1 100 K¢ za noc do 3 100 K¢ za noc.

Konkurence mezi ubytovacimi zafizeni je vysoka kvuli jejich velkému poctu a rozmanitosti.
Vétsina hotell se nachazi v centru mésta a je zaméfena a na zdkazniky s pfijmy vysS$imi nez
pramérné. Pravé tyto hotely jsou mezi navstévniky vice poptavané z divodi blizkosti

pamatek a kulturnich aket.

Vysokou uroven konkurence lze dohledat i mezi gastronomické podniky. Ta je zplsobena
velkou koncentraci restauraci, kavaren, vinaren, bart atd., zejména v centru mésta. Nabidka
stravovacich sluzeb v Brné€ je docela Siroka. Mistnim obyvatelim a hostim se nabizi mnoho
restauraci domaci a zahranicni kuchyni, obcerstveni, barti, vinaren s moravskym vinem,
hospod a kavéren. V roce 2019 podle CSU se nachazelo ve mésté asi okolo 1 400 takovych

mist, kde se miize ¢loveék obcCerstvit.

Zatizeni podavaji jidla od snidani, bruncht, obédi, svacin, az po vecete. Kazdy clovék se
svymi individualnimi preferencemi zde najde néco pro sebe. Diivodem pro to je vysokd a
pomérné stabilni poptavka v celé Ceské republice, tedy i v Brné. Zejména jde o poptavku po

obédech a vedefich. VétSina restauraci nabizi obédova menu.

Stravovaci zatizeni v Brn¢ byvaji oteviena dlouho az do noci, kuchyné¢ vSak vétSinou zavira
diive nez restaurace. Bary jsou otevieny déle a nékteré dokonce 24 hodin denné. Na jafe a v
1ét¢ stravovaci zatizeni zpravidla zfizuji a provozuji zahradky v blizkosti svych restauraci — na
ulici nebo ve dvofe domu. V brnénskych ulicich se 1 o piilnoci d4 uzit skvélou atmosféru
plnou zdbavy a radosti, na rozdil od Prahy, kde jsou vzhledem k aktudlnimu nafizeni o

no¢nim klidu jsou oteviené zahradky jenom do 22:00.

Ziejmé je, ze uroven konkurence v Brn¢ v odvétvi gastronomie je vysokd. To je dano

predevsim velkou koncentraci podniktl, pisobicich v daném odvétvi.
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Obrazek ¢. 3: Restaurace v Brné
Zdroj: tripadvisor.com: THE 10 BEST Restaurants in Brno — Updated April 2022 —
Tripadvisor [online]. Copyright © 2022 [cit. 2022-04-01]. Dostupné z:
https://www.tripadvisor.com/Restaurants-g274714-
Brno_South Moravian Region Moravia.html#MAPVIEW

Na webu GO TO BRNO “Ochutnejte Brno” turisté a mistni obyvatele najdou seznam vsech
popularnich a zajimavych stravovacich zatizeni, kde si kazdy dokédze vybrat misto, kde se
obcerstvit podle svych preferenci. Bud' to fine dining, restaurace, bistra, cukrarny, kavarny,

vinarny, pivnice nebo bary.

Nejpopularnéjsi stravovaci zafizeni v kategorii kavéaren jsou SKOG, Kafec, Punkt., Café
Mitte, Café Placzek, Kavarna Era a Spolek. Tam navstévniky maji moZnost ochutnat tu
nejkvalitnéj$i kavu v piijemném prostredi se zdvofilym persondlem. Primérnd cena espressa
v Brné je 43 K¢ (ceny se pohybuji od 35 do 49 korun). Latte macchiato miize stat od 44 do 62

K¢, v priméru vychazi 56 K¢.
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Briaky a hosté mésta radi navstévuji cukrafstvi Bukovsky, Martindk, cukrarnu SORRY —

peceme jinak a Kolbaba.

Brno mé pestrou nabidku mist, kde obyvatele a host¢ mésta mohou pekné stravit Cas za
sklenici piva. Za nejnavstévovanéjsi pivnice se v Brné povazuji Vycep Na stojaka, Zelend
Kocka Pivarium, Ochutnavkova pivnice a Pivovarskd Starobrno, Lucky Bastard Beerhouse,
Hostinec u Blahovky a Pegas. Dlouhou tradice méa zndmy podnik Stopkova plzenska pivnice z
konce 19. stoleti. Ceny za pivo se v Brn¢ pohybuji od 27 do 56 korun s tim, Ze primérna cena

za vycepni pivo je 40 korun a za lezak 47 K¢.

Ve mésté se taky provozuje hodné vindren. Mezi ostatni se vyznacuji Garage Wine, Petit Cru

wine bar & shop, Kohout na vin¢, Don Pintxos, U Tii knizat, Jedna basen a Baroko.

Rika se, ze Brno je méstem studenti. Milovniky no¢niho Zivota maji dost barii na vybér.
Nejobliben¢jSimi mezi mistni obyvatele jsou Bar, ktery neexistuje, Super Panda Circus, uz
zminénd kavarna SKOG, ktera se v noci proméni na bar. Dal$i pozoruhodné jsou Rotor bar,

Cubana, Spirit bar a Two Faces cocktail bar.

Docela pouzivany mezi cestovatelé je internetovy server TripAdvisor. Zde uzivatelé mohou
hodnotit uroven kvality poskytovanych sluzeb, pomér ceny a kvality, stravovani samotné a
obsluhu. Databaze pocita 1064 restauraci v lokalité Brno pro hodnoceni. Podle tohoto serveru
jsou k 01.04.2022 nejlépe hodnocené dalsi restaurace: Nase Vase Bistro, Ateliér Bar & Bistro,
FAIRCAFE Restaurant, Jidelna LUKE. [25]

39



Pomér
Nazev $-$888 |Cenové rozmezi| Jidlo | Servis Typ kuchyné
cena/kvalita
Nase Vase Bistro $ 100 KE-180Ke| 5 5 5 Mezinarodni
Evropska,
Ateliér Bar & .
. $$8$ | 49KE-441Ke | 5 5 4,5 je vhodna pro
Bistro
vegany
Evropska,
FAIRCAFE ‘
$$-$8$ | 95 KE-345Ke | 5 5 4,5 je vhodna pro
Restaurant
vegany
Jidelna LUKE $ 25KE-105KE | 4,5 5 4,5 Ceska, evropské

Tabulka ¢. 2: Hodnoceni restaurace v Brné, TripAdvisor
Zdroj: tripadvisor.com: THE 10 BEST Restaurants in Brno — Updated April 2022 -
Tripadvisor [online]. Copyright © 2022 [cit. 2022-04-01]. Dostupné z:

https://www.tripadvisor.com/Restaurants-g274714-Brno_South Moravian_Region, viastni

zpracovani

4.3. Okres Hodonin

Okres Hodonin lezi v jihovychodni ¢asti Jihomoravského kraje. Rozloha okresu je cca 1 099

km?. Hodoninsko ma 158 717 obyvatel. V okrese je 82 obci, z toho 8 mést.

Pocet navstévnika v okresu v roku 2020 stanovil 77 680 osob, z nich 69 893 rezidenti a 7 787
nerezidentd [26]. Turisty lakaji pfedevSim kulturni pamatky, udrzovani lidovych tradic,
turistické cesty v Chtibech a v Bilych Karpatech. Jesté jednim diivodem pro navstévu okresu

jsou symbolické pro né&j vinice, vinné sklepy a vinai'ské cyklistické stezky.
Sidlem okresu je stejnojmenné mésto Hodonin. Lezi na pravém biehu feky Moravy, asi 50 km

jihovychodné od Brna. Mésto ma priblizné 26 tisic obyvatel. Hodonin proslul kvalitnim

vinem, folklérem, tradicemi i malebnym okolim.
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Mezi vyznamné budovy mésta patii radnice ve stylu norimberské secese, renesancni zdmecek
z 16. stoleti piestavén do barokni podoby. Ze sakralnich staveb je nejnavstévovanéjsi farni
kostel sv. Vavfince a kaple sv. Kiize. V Hodoninu se nach4zi Masarykovo muzeum s expozici
vénovanou zivotu prvniho ceskoslovenského prezidenta, roddka z Hodonina, Tomase
Garrigua Masaryka. Dals§i zajimavosti pro navstévniky mésta je Hodoninskd Galerie
vytvarného umeéni ve stylu secese, kterd spravuje sbirku Ceského umeéni 20. stoleti. K

vyznamnym turistickym atrakcim se dé zatadit i Zoologickou zahradu.

V blizkosti méstského centra prameni mineralni vody s velkym mnozstvim jodu, kterymi jsou
pacienti léeny v Laznich Hodonin. Zdejsi jodobromové vody patii mezi nejkvalitnéjsi vody
svého druhu v Evropé€. V okoli mésta je mnozstvi atraktivnich turistickych cilq, sit’ cyklotras a

vodni cesta Bat'iv kanal. [19]

Hodoninsko celkem mé vysoky potencidl k rozvoji cestovniho ruchu. Nachdzi se zde
dostatecné mnozstvi kulturné-historickych pamatek a atraktivit, lakajicich turisty. Rychle se
rozviji 1 infrastruktura — buduji se nové ubytovaci zatizeni riznych typu, kulturni a sportovni
zafizeni. Krome¢ toho uzemi mé dobrou dopravni dostupnost. Je to velkou vyhodou pro turisty
z Rakouska a Slovenska, se kterymi okres ma spolecné hranice. Hodoninsko méa velky

potencial i v novych formach cestovniho ruchu, zejména v oblasti agroturistiky.

Slabou strankou okresu Hodonin je slaba propagace mikroregionl, nizka informovanost

potencialnich névstévnikl. V zimnim obdobi pocet turistii vyrazné klesé oproti letnimu.

4.1.3. Analyza ubytovacich a stravovacich sluZeb v Hodoniné

Béhem roku 2020 podle webu Ceského statistického ufadu okres Hodonin nabizel 114
ubytovacich zatizeni, 5 701 lazko v 2 198 pokojich. Mist pro stany a karavany bylo 489. [27]
V okresu nejsou pétihvézdickové hotely, ani ctythvézdickové, ale 13 hotell vlastni 3 hvézdy,
2 hvézdy maji 2 hotely a 3 hotely maji 1 hvézdu. Nejvétsi pocet ubytovacich zatfizeni v
Hodoninsku je v kategorii penzion - 67. V okresu jsou 4 kempy, 1 chatovd osada, 1&

turistickych ubytoven, 1 hotel garni a 11 neklasifikovanych ubytovacich zatizeni. [28]
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4.4. Quality Hotel Brno Exhibition Centre (Brno)

Quality Hotel Brno Exhibition Centre je ctythvézdiCkovy hotel, skladajici se ze dvou
propojenych budov — hotelu a kongresové haly. V pfizemi hotelu hosté si mizou uzivat v
prostorném lobby s recepci nebo v restauraci s terasou. Pravé tam se nachazi i konferencni
mistnosti. Hotel pocitd 200 komfortnich pokojii. V nejvysSim patie hotelu je fitness a
wellness mistnost s moznosti masazi, saunou nebo letni vifivkou. Kongresova hala disponuje
salem, ktery mize pojmout 350 osob, vedlejsimi salonky pro separatni jednani a foyer s
vlastnim barem a Satnou. V areédlu hotelu je mozné zaparkovat az 110 osobnich vozl na

soukromém monitorovaném parkovisti.

Hotel lezi na vzdélenosti 2 km od centra mésta Brna, v dobré dopravni dostupnosti od délnice
D1 i od MHD zastavek. Quality Hotel Brno Exhibition Centre je idedlnim mistem pobytu pro
ucastniky vSech udalosti regionalniho, narodniho i mezinarodniho charakteru, provadéjicich
se v arealu Brnénského vystavisté, protoze se nachazeji v sousedstvi. V blizkosti hotelu se
nachazi venkovni koupalisté, zdbavné védecké centrum a lanovy park vhodny pro rodinny

odpocinek.

V Quality Hotel Brno Exhibition Centre jsou 3 typy pokojl: Standard (86 pokojli), Executive
(106 pokojii) a Suite (8 pokoji). VSechny typy pokoji jsou vybaveny kvalitnim nabytkem,
klimatizaci, konvici s kavovym/€ajovym setem, IPTV/SAT, Wi-Fi pfipojenim a
bezpecnostnim sejfem. Pokoje Executive nabizi hostim minibar, Nespresso kavovar, zehlici
set a vysS8i fadu kosmetiky. Jednaci apartmany Suite se skladaji z mistnosti na odpocinek a

mistnosti k praci nebo jednani. V koupelnach vSech pokoj je vana se sprchou.
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Druh pokoje Cena za noc

Standardni dvoulizkovy pokoj (Standard) od 1 540,- K¢
Exekutivni dvoulizkovy pokoj (Executive) od 2 100,- K¢
Apartma (Suite) od 2 980,- K¢

Tabulka ¢. 3: Centk ubytovani v Quality Hotel Brno Exhibition Centre
Zdroj: qualityhotelbrnoexhibitioncentre.com: Pokoje | Quality Hotel Brno Exhibition Centre,
Brno [online]. Copyright © 2022 [cit. 2022-03-01]. Dostupné z:

https://www.qualityhotelbrnoexhibitioncentre.com/cs/pokoje/, viastni zpracovani

Hotel nabizi komfortni ubytovéani pro vSechny typy hosti. M4 bohaté jednaci a konferencni
kapacity vybavené moderni technikou a potfebnym zédzemim pro Uc€astniky i1 organizatory
akci vSech typu. Prostornd restaurace s letni terasou je schopna pojmout n€kolik set hosti
najednou. Nabizené pokrmy a napoje jsou sestaveny dle aktudlnich trendd s dirazem na
kombinaci tradi¢nich a modernich postupli a pravidelné obménovany nebo sezoénné
dopliiovany. Mezi dalsi sluzby patfi: prani a Zehleni, sménarna, parkovani, relaxacni sluzby —
sauna, Whirlpool, fitness, massage, sekretarské sluzby, concierge a certifikovany catering.

[16]

Rozhovor s manazerem hotelu Quality Hotel Brno Exhibition Centre panem Michalem

Veselskym:

1. Kolik osob zameéstnava hotel? Jaky ma typ organizacni struktury?
Hotel pocita 30-40 zaméstnancii. Pfed covidovou krizi v Quality Hotel Brno Exhibition
Centre pracovalo kolem 100 lidi. Nejvyssi pozici v hotelu je regiondlni feditel, ktery ma na
starosti hotely v Olomouci a Brné. Quality Hotel Brno Exhibition Centre ma provozniho
feditele, pod vedenim které¢ho je obchodni oddéleni. K obchodnimu odd¢leni patii usek, ktery
ma na starosti jednani s klientelou, rezervacni, korpordtni klientelu. Samostatné jsou
ekonomicky usek (ucetni), recepce, provoz restaurace a provoz kuchyné. HR manazer, jako

ucetni spadad pod teditele. Noveé se zfizuje v hotelu banketni odd¢€leni, které bude fungovat
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separovan¢ od restauracniho provozu. Cisnici toho tiseku budou mit na starosti zvlast’ salonky

a saly na konferenc¢ni akce.

2. Ma hotel manazera kvality?
Manazera kvality v Quality Hotel Brno Exhibition Centre nemaji. V rdmci celé firmy se fidi
standardy postupu, které vytvari centrala spolecnosti a ty umoziuji jednotlivé useky, napf.
usek recepce, obchodni apod. fidit. Takze manudl k fizeni kvality hotel ma. Dokumentaci pro
fizeni kvality v jednotlivych oblastech, které vytvaii centrdla managementu hotelll se nazyvaji

SOP.

SOP — Standard Operating Procedure, piekladd se z anglictiny jako standardni pracovni
postupy. To jsou detailn¢ popsané instrukce a postup provadeéni ukonti a ¢innosti s cilem

doséhnout spravného a stejného vysledku. [17]

3. Soucasti kterych asociaci je Quality Hotel Brno Exhibition Centre? Jaké certifikace
ma?

Hotel je soucasti Asociace hotelll a restauraci, to je “obcanské sdruzent, profesni a nepoliticka
organizace, ktera vznikla sloucenim profesnich sdruzeni HO.RE.KA a Narodni federace
hotelii v roce 2006. Cilem asociace je podpora podnikatelii v oboru hotelnictvi a gastronomie.
Pracuje v oblastech legislativy a lobbyingu, prosazuje upravy, které mohou prispét k lepsimu
podnikatelskému prostiedi, zajistuje informacni servis a poradenstvi.” [20]
Quality Hotel Brno Exhibition Centre patii do HotelStars Union, ma certifikace ¢tyf hvézd.
Patii pod CPI Hotels, znacka Quality, coz je jedna ze znacek americké hotelové sit€¢ Choice.
CPI Hotels a.s. je jednou z nejvétsich hotelovych skupin v Ceské republice. Pod spole¢nost
spadaji hotely ze 6 evropskych zemi a 16 destinaci. V portfoliu CPI Hotels jsou hotely znacek
Clarion, Quality, Comfort, Mamaison, Courtyard by Marriott, Holiday Inn, Buddha-Bar, Spa
& Kur atd.

4. Jakym zpusobem je posuzovana kvalita v ramci hotelu? Jak do urovné kvality zasahuji
hosté?
Na recepci v hotelu jsou SmartBonus karti¢ky, néco jako dotaznik, vyplnénim kterého host

muze sdélit své dojmy ohledné poskytnuté sluzby a ohodnotit kvalitu obsluhy. Vyuzivaji se
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recenze od zakaznikl na riznych portalech, napf. na Booking.com. Kromé toho se dava pozor
na recenze na Facebookové strance hotelu, na Instagramu atd. V Quality Hotel Brno
Exhibition Centre se kond hodné riznych konferencnich akci — seminafe, meetingy, jednani
atd. Po kazd¢é akci se manaZefi hotelu zeptaji organizatory na zpétnou vazbu, vezmou si

pfipominky na védomi a pfipadné opravi chyby.

5. S ¢im se uroven kvality v hotelu srovnava?
Quality Hotel Brno Exhibition Centre patii do HotelStars Union, méa 4 hvézdy. Vzhledem k
tomu musi spliiovat kritéria podle protokolu. Kazdy rok chodi kontroly z Asociaci hoteld a
restauraci, které zjistuji, odpovida-li podnik uréitym bodim a kritériim. Pokud se néco

nespliiuje, vzdy to hotel musi napravit.

Kritéria pro ctyrhvezdickovy hotel podle HotelStars Union:

e Recepce je obsazena persondlem 16 hodin denné, prostiedky digitalni komunikace ¢i
telefonicky je fyzicky dostupné 24 hodin denné

e Hotelova hala s misty k sezeni a ndpojovym servisem, hotelovy bar nebo prostor k
posezeni

e Snidanovy bufet s obsluhou nebo ekvivalentni snidanovy jidelni listek

e Minibar ¢i maxibar nebo napoje k dispozici 16 hodin denné prostrednictvim pokojové
sluzby "Room Service"

e PohodIné sezeni (Calounéné kieslo/pohovka) s odkladacim stolkem/polici

e Zupan a pantofle na vyzadani

e Kosmetické produkty (napf. sprchovaci Cepice, pilnicek na nehty, bavinéné tampony),
kosmetické zrcatko, velka odkladaci plocha v koupelné

e Mezinarodni TV kanaly [18]

6. Jak v hotelu probiha proces prebirani novych trendii a jejich zavadeni v ramci

kvality?

Kviili tomu, Ze se krom¢ Quality Hotel Brno Exhibition Centre pod znackou Quality nachéazi
30 dalSich, hotel samostatné nic nepfibira. Ten proces je fizen centrdlou firmy, nové trendy

prochdzeji ptes standardy stanovené ji a hotelovou siti Choice, pod kterou také hotel spada.

45



Jednim z néstroji konkurenceschopnosti hotelll je kvalita poskytovanych sluzeb a jejich skala.
zakaznika. Pfi provozu hotelu by vedeni mélo vnimat reakci zdkaznikl at” uz kladnou nebo

zapornou a reagovat na pripadné stiznosti nebo navrhy.

Hodnoceni hostt

m Velmi dobré - 717 hodnoceni Zobrazit viechna hodnoceni

Kategorie:

Personél Zafizeni Cistota
88 O 85 .| 9,0

Pohodlf Pomér ceny a kvality Lokalita
88 L] 8,0 . ] 83

WiFi zdarma

83

Obrazek ¢. 4: Hodnoceni Quality Hotel Brno Exhibition Centre
Zdroj: booking.com: Booking.com: Hotely Brno. Rezervujte hotel hned! [online]. Copyright
© 1996-2022 [cit. 2022-03-01]. Dostupné z: https://www.booking.com/hotel/cz/holiday-inn-

brno.cs.html

Na webu agentury pro on-line rezervaci ubytovani Booking.com Quality Hotel Brno
Exhibition Centre ma pramérné hodnoceni 8,4 bodl z 10. Z nichz ¢istota - 9, pohodli - 8,8,

lokalita - 8,3, zafizeni - 8,5, personal - 8,8, pomér ceny a kvality - 8, Wi-Fi zdarma - 8,2 bodu.

Ackoliv ma hotel docela vysoké hodnoceni, dostavd na Booking.com i negativni recenze.
Hosté se stézuji vétSinou na Spatnou zvukovou izolaci, drahé parkovani, absence lednici na
pokojich, staré vybaveni, zejména klimatizace, nedostatek personalu. Na vSechny recenzi,

bud' negativni nebo pozitivni hotel rychle reaguje a ptipadné problémy fesi.

4.5. Hotel Filipov (Javornik, okres Hodonin)

Wellness hotel Filipov se nachazi na jizni Moravé na Gpati Velké Javofiny na okraji chranéné
krajinné oblasti Bilé Karpaty, pobliz obce Javornik u Velké nad Velickou. Okolni krajina je
velmi vhodnd pro zajemce o turistiku a cykloturistiku. V zimnim obdobi se nabizi vyziti
milovnikiim zimnich sportii na pfilehlém aredlu SKI FILIPOV, ktery je od hotelu vzdalen cca

500 metrti. V blizkém okoli se nach4dzi mnoho zajimavych historickych a kulturnich pamatek.
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Klidné prostfedi hotelu Filipov nabizi potaddani rodinnych rekreaci, oslav, Skoleni, kol v

ptirod¢ a sportovnich soustfedéni.

Hotel Filipov se sklada ze dvou casti, a to hotelova ¢ast a zrekonstruovany v roce 2019
bezbariérovy penzion. V hotelové ¢asti jsou k dispozici 5 dvoultizkovych pokoji; 1
dvoultzkovy pokoj s pfistylkou; 9 dvoultizkovych pokojl se dvéma piistylkami; 2 apartmany
se dvéma loznicemi, pro 5 az 7 osob; 1 rodinny pokoj se dvéma loznicemi, pro 7 osob. Téato

¢ast ma spolecenskou mistnost s krbem, gaucovym sezenim a spole¢enskymi hrami.

Druh pokoje Cena
Jednolizkovy pokoj 600,- K¢/noc
Dvoultizkovy pokoj 1300,- K¢/moc

Ttilazkovy pokoj 1800,- K¢/noc
Ctyiltizkovy pokoj 2200,- K¢&/noc

Tabulka ¢. 4: Cenik ubytovani hotel Filipov
Zdroj: hotel-filipov.com: Hotel Filipov — Cenik ubytovani [online]. Copyright © 2018 [cit.
2022-03-03]. Dostupné z: http://www.hotel-filipov.com/index.php/hotelove-sluzby/cenik-

ubytovani

Penzion Filipov lze pronajmout i jako celek pro minimalné 20 osob. Obsahuje 2 dvoultizkové
pokoje se dvéma pristylkami, 4 apartméany se dvéma loznicemi, pro 4 az 6 osob. V penzionu
se nachazi spoleenskd mistnost s televizi, zidlemi a spole¢enskymi hrami, tento prostor se
vyuziva 1 jako zasedaci mistnost s kapacitou 35 osob. Hostim v penzionu je k dispozici také
spole¢na kuchynka s elektrickym spordkem, mikrovinnou troubou rychlovarnou konvici,

lednici s mrazdkem a myckou nadobi.

Kazda ubytovaci jednotka (pokoj, apartmén, rodinny pokoj) je krom¢ ltizek vybavena i TV a
ma také vlastni koupelnu se sprchovym koutem a WC. V hotelovych apartménech jsou také

kuchynég, se sporakem, mikrovinnou troubou, lednici a rychlovarnou konvici. Na pozadani
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hostll 1ze do kteréhokoliv pokoje pridat détskou postylku. V obou budovich je dostupné

bezplatné Wi-Fi pfipojeni na internet.

Soucasti hotelu je restaurace s terasou, wellness zéna s vnitinim bazénem, finskou saunou a
vifivkou, fitness centrum a venkovni hiisté. Hosté si k pobytu mohou doobjednat snidané
nebo polopenzi a také vyzkouSet wellness procedury, masaze, manikiru a pedikuru. Hosté
hotelu mohou odpocinout u rybniku, v altdnu s kapacitou 30 osob nebo na tzv. grillplatze, kde
jsou k dispozici gril a vycep. Hotel zajiStuje parkovani pro 20 aut, které je hlidané

kamerovym systémem.

Rozhovor s vlastnikem hotelu Filipov panem TomaSem Hrackem:

1. Kolik osob zameéstnava hotel? Jaky ma typ organizacni struktury?
V aktudlni dobé ma hotel 2 stdle zaméstnance na hlavni pracovni pomér, 5 osob
zamé&stnanych na dohodu o provedeni prace, kteti se volaji dle potfeby. VSechny organizacni
zalezitosti fesi jednatelka firmy vlastnici hotel Marie Hrackova. Ta rozd€luje praci a dohlizi

na chod obecné.

2. Ma hotel manazera kvality?
Hotel nema manazera kvality. Kvalita odvedené prace zédvisi na kazdém ze zaméstnanct.
Planuje se, ze v budoucnu bude za kvalitu zodpovidat jeden ¢lovek, zvoleny v kazdé provozni
oblasti (kuchyné, uklid, ¢i$nik, idrzba), a jeji kvalitu vymahat po ostatnich lidech, svétenych
mu ke koordinaci. Hlavni pracovnici se budou zodpovidat vedoucimu hotelu. Na zavedeni

zminéného systému se v aktualni dob¢ pracuje.

3. Soucasti kterych asociaci je hotel? Jaké certifikace ma?

Hotel je hodnocen certifikatem Ceského systému kvality sluzeb, ma 3 hvézdigky.

4. Jakym zpusobem je posuzovana kvalita v ramci hotelu? Jak do urovné kvality zasahuji
hosté?
Vysledna kvalita je posuzovana piedevSsim vedoucim hotelu a hosty. Oni jsou vzdy

informovani, aby jakykoliv problém ihned hlasili, aby mohlo byt provedeno jeho odstranéni.
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Hostim se v pribéhu pobytu nebo névstévy restaurace obsluha klade dotazy ohledné
spokojenosti. Kromé& toho hosté davaji odezvu az po odjezdu prostfednictvim recenzi na

facebookové strance hotelu, at’ uz kladnych nebo zapornych.

5. S ¢im se uroven kvality v hotelu srovnava?
Uroven kvality se ¢aste¢né srovnava s konkurenci v okoli. Pfedev§im je posuzovana pouze v

ramci hotelu.

6. Jak v hotelu probiha proces prebirani novych trendii a jejich zavadeni v ramci
kvality?

Provoz posuzovaného hotelu se dle trendi nefidi. A to se ty€e jak ubytovani, tak i stravovani.

Jedna se o problematiku, ktera se bude fesit v nasledujicich obdobi. V aktualni dobé probiha

modernizace a udrzba kompletné celého objektu a provozu.

Hotel Filipov se nepodafilo dohledat na Booking.com, ale na webu Recenze.cz bylo nalezeno
20 recenze. Vétsina z nich jsou negativni, hosté popisuji pobyt slovem “katastrofa”. Stézuje se
na nezdvofilost personalu, plisné v koupelndch, nepiijemny zapach v pokojich a na Cistotu
celkoveé. Z pozitivnich stran se vyznacuji klidné prostfedi a wellness sluzby. Primeérné

hodnoceni hotelu je 2,8 bodt z 5. Ubytovani v Hotel Filipov doporucuje 9 z 20 recenzent.

5. NAVRHOVA CAST

V této Casti bakalarské prace budou navrzeny zplsoby zvyseni kvality poskytovanych sluzeb
hotely, které byli zanalyzované v analytické casti, a to Quality Hotel Brno Exhibition Centre v
Bmé a hotelu Filipov v Javorniku (okres Hodonin). Navrhy budou vytvofeny na zaklade

stiznosti a negativnich recenzi hostli na Booking.com a Recenze.cz.

5.1. Navrhy pro Quality Hotel Brno Exhibition Centre

Béhem analyzy sluzeb poskytovanych hotelem Quality Hotel Brno Exhibition Centre byly
zjistény dalsi problémy: drahé parkovani, absence lednici na pokojich, zastarala klimatizace a

vybaveni, nedostatek personalu, Spatna zvukové izolace.
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1. Drahé parkovani
Quality Hotel Brno Exhibition Centre nabizi bezpecné parkovani pro hosty v aredlu s vice nez
110 mist za 420 Kc&/noc. Cena byla zjiSténa z recenzi, na oficialni strance hotelu tato
informace neni uvedena. Na zdklad¢ toho se da pfipustit, Ze pro hosty s autem pfi check-inu

cena parkovani je piekvapenim.

Reseni:
Zaprvé hosté Quality Hotel Brno Exhibition Centre by méli byt pfedem informovani o cené

parkovani. Tieba z webu hotelu, z Booking.com, nebo pfi rezervaci, nikoliv po check-inu.

Tim, Ze hotel stanovi tak vysokou cenu na parkovani — sniZzuje svou konkurenceschopnost.
Ctythvézditkové hotely-konkurenty, napiiklad Cosmopolitan Bobycentrum, OREA Congress
Hotel Brno, SONO Hotel Brno maji stanovenou cenu 250 K¢&/noc. Vedeni hotelu by mélo

pfiblizit ceny k trznim.

Dalsim moznym feSenim je kompenzace. Pro hosty, které vyuzivaji parkovaci sluzby by hotel

mohl nabidnout 30% slevu na snidan¢ v restauraci hotelu nebo na wellness sluzby.

2. Spatna zvukova izolace
Na Booking.com bylo nalezeno hodné recenzi ve kterych se hosté st¢zuji na hluk zvenku, z
chodby a jinych pokojl. Je pochopitelné, Ze na dovolené nebo béhem sluzebni cesty se hosté
chtéji ve svém pokoji citit klidné a bezpecné jako doma. Pokud neni tomu tak, pravdépodobné
vyvold to u zdkaznika nepohodli a podrazdéni. Nespokojenost hosti vede ke snizeni
hodnoceni hotelu a poklesu jeho oblibenosti u zakaznikii, a tim poskozuje povést. Aby k
takové situaci nedochdzelo, je nutné provést rekonstrukce, identifikovat ,,slabad mista“ a fesit

otazky zvukové izolace a akustiky, zejména:

e provést zvukovou izolaci mezi mistnostmi (odhlucnit dvefe a stény mistnosti, které
jsou spolecné s chodbou)
e provést zvukovou izolaci mezi pokoje a vefejnymi misty v souladu se stanovenymi

limity pro venkovni hluk
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Zakladni limity pro venkovni hluk (napf. u obytnych dom) jsou nasledujici:

venkovni hluk den (6:00-22:00)  noc (22:00-6:00)
zakladni limit — pro hluk jiny, neZ z dopravy 50dB 40 dB
pro hluk ze silniéni dopravy 55dB 45 dB
pro hluk z Zelezniéni dopravy 55dB 50dB
pro hluk z hlavnich silnic 60 dB 50dB
pro hluk v ochrannych pasmech drah 60 dB 55dB
pro starou hlukovou zatéz 70dB 60 dB
pro starou hlukovou zatéZ u Zelezniénich drah 70dB 65 dB

Zakladni limity pro vnitfni hluk (uvnitf obytnych mistnosti) jsou nasledujici:

vnitFni hluk den (6:00-22:00) noc (22:00-6:00)
zakladni limit 40 dB 30dB
pro hluk ze silniéni dopravy 45 dB 35dB

(neplati pro stavby dokonéené po 1.6.2006,
u nich se pouzije zakladni limit)

pro hluk z hudby, zpévu a feéi 35dB 25dB
Obrazek ¢. 5: Hygienické limity hluku
Zdroj: akusticka-pena.cz: Hygienické limity hluku — znate je? | akusticka-pena.cz [online].

Copyright © 2009-2022 [cit. 2022-03-03]. Dostupné z: https://www.akusticka-

pena.cz/novinky/hygienicke-limity-hluku/

e provést zvukovou a vibracni izolaci mezipodlaznich stropt

e snizit hladinu hluku z vytaht, inZenyrskych systémil (dodavky tepla, vody, vétrani a
klimatizace), technickych mistnosti umisténych uvnitt budovy

e odstinit hluk z venkovnich inzenyrskych systému

e vytvofit pfijemné akustické prostfedi ve vefejnych prostordch — konferenc¢nich

mistnostech, lobby, salech, restauracich.

Mnohem obtiznéjsi a nakladngjsi je vytesit takové problémy po dokonceni opravy a nékdy je

to prosté nemozné bez vyznamnych modifikaci.
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Takova varianta feSeni dané¢ho problému by dnes byla pro Quality Hotel Brno Exhibition
Centre moc ndkladovou, protoze jedna se o rekonstrukci celé budovy. V budoucnu vedeni

hotelu by se mohlo zaméfit na tento cil jako dlouhodoby.

Alternativni variantou, realizovatelnou v kratkodobém c¢asovém horizontu by mohlo byt

odhlu¢néni oken a dvefti v pokojich. Plastova okna mohou snizit hluk primérné az o 35 dB.

Ndakladovost opatreni:

Vzhledem k tomu, ze ceny oken jsou velmi odli$né, da se spocitat pouze orientacni naklady
podle konstrukéniho provedeni. Dvouktidlé oteviravé okno 1300 x 1400 mutize stat cca 6500—
7500 K¢. Kromé ceny samotného produktu se do kalkulace vstupuji také 1 pracovni naklady:
demontdz starych oken, dodavka vcetné montaze novych, zednické zaciSténi, likvidace
starych oken. Ty se mohou pohybovat v priméru mezi 3 000 az 10 000 K¢&. Priblizné se
pocitd s 4000-5000 K¢&/m? plochy okna. Jedna se vSak pouze o hruby vypocet. Presnéjsi

vypocet ceny zajistuji dodavatelé oken.

V hotelu Quality Hotel Brno Exhibition Centre je potfeba vyménit 208 oken v pokojich. V e-
shopu “Skladové okna” dvouktidlé oteviravé okno Sitkou 1,45 m a vyskou 1,3 m stoji 7 604
K¢ za kus véetné DPH. Aby vypocitat pracovni naklady je nutné védét plochu okna. Ta je

1,88 m?. Primérné pracovni naklady ¢ini 8 505 K¢ za kus.

Polozka Cena za 1 kus Cena za 208 kusi
Okno 7 604,- K¢ 1 581 632,- K¢
Pracovni ndklady 8 505,- K¢ 1 769 040,- K¢
Celkem 16 108,- K¢ 3350 672,- K¢

Tabulka ¢. 5: Naklady na vymenu oken v Quality Hotel Brno Exhibition Centre

Zdroj: Vlastni zpracovani

Hotel disponuje 200 pokoji. V kazdém je potieba podle navrhu vymeénit dvefe na

protihlukové. Spolecnost ERKADO nabizi protihlukové dvefe se zvukovou neprizvucnosti
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32, 35, 37, nebo 38 dB vybavené vlozkou pro zvySeni neprizvucnosti za cca 7 340 K¢ véetné

DPH. Pracovni néklady, které zahrnuji montéz dveti a oblozkové zarubné ¢ini 1 900 K¢.

Polozka 1 kus 200 kust
Dvete 7 340,- K¢ 1 468 000,- K¢
Pracovni ndklady 1 900,- K¢ 380 000,- K¢
Celkem 9 240,- K¢ 1 848 000,- K¢

Tabulka ¢. 6: Naklady na vymeénu dveri v Quality Hotel Brno Exhibition Centre

Zdroj: Vlastni zpracovani

3. Nedostatek personalu
Nedostatek personalu je jednim z problémi vétSiny hoteld, vyvolanych pandemii koronaviru.
Toho si v§ima jak vedeni, tak i hosté ubytovacich zafizeni. Kvili tomu hotel musel omezit

nckteré své sluzby.

Reseni:
e zmirnéni podminek vybérového fizeni;
e umisténi inzeratlh o hleddni zaméstnancti na webech pro hledani prace (Prace.cz,
Jobs.cz, Fajn brigady), vyuziti Septandy a doporuceni mezi znamé;
e piilakani potencidlnich zaméstnancii pracovnimi podminkami, benefity, atmosférou v

tymu, firemni kulturou.

Nakladovost:

Hotel bude muset vynalozit naklady jenom na 2. opatfeni — umisténi inzerat o hledani
zamé&stnancl na webech pro hledani prace (Prace.cz, Jobs.cz).

Na Jobs.cz se obvykle hledaji experty, specialisty, manaZery atd.. Web zkouma 130 uchazect
denné. Za rok 2,5 milionti lidi reaguji na nabidky. Prace.cz je vice vhodny pro hledani
femeslniktl, asistenty, pomocniky atd. Podle statistiky portdlem prochazi 50 000 uchazect

denné a reaguje na nabidky kolem 1,8 miliont lidi. Je mozné zakoupit kombinovany balicek,
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ktery pomuze uspoftit az 49 %, a inzerovat zaroven na Jobs.cz, Prace.cz a na Prace za Rohem.
Nabizi se 3 druhy balicku s riznymi podminkami a respektive i ceny. Nejvhodnéj$Sim pro
Quality Hotel Brno Exhibition Centre by byl “Kombi 5”. Ten zahrnuje 5 inzeratd na Jobs.cz
nebo 10 na Prace.cz, nebo 10 na Prace za Rohem béhem roku. Pfipadné se da zvolit
libovolnou kombinaci. Inzerdt jednou tydné se pfesune na zacatek vypisu. Stoji takovy

balicek 32 500 K¢.

Polozka Cena/rok

Bali¢ek Kombi 5 32 500,- K¢

Tabulka ¢. 7: Naklady na inzerce na webech pro hledani prace

Zdroj: Vlastni zpracovani

4. Absence lednici
Podle pozadavkl na EtythvézdiCkové hotely vSechny pokoje by mély byt vybaveny lednici.
Po ptecteni recenzi hosti bylo zjisténo, ze v Quality Hotel Brno Exhibition Centre lednice

jsou pouze v pokojich typu Executive tj. v 106 z 200 pokojii.

Reseni:

Vybavit vSechny pokoje lednicemi, jak to je podle podminek pro ¢tyrhvézdickové hotely. Po
zkoumani internet-obchodti, nabizejicich elektroniku, dd se fict, Ze nejlepSi variantou z
pohledu poméru ceny a kvality je mini lednice Candy CFO 050 E. Ta ma hodnoceni 4,5 z 5
bodt, je vhodna pro uzivani v hotelech a jinych ubytovacich zatizenich. Uzivatelé doporucuji
pravé tento model diky tichému provozu, pomérné nizké spotiebé elektiiny a efektivnimu
chlazeni. Stoji takovéa lednice cca 3 000 K¢. Pro vybaveni vSech pokoji lednicemi by hotel

mél zakoupit jesteé 94 kusy.
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Polozka Cena za 1 kus Cena za 94 kusy

Lednice 2 599,- K¢ 244 306,- K¢
Prodlouzeni zaruky o 3 roky (5 let) 457,- K¢ 42 958,- K¢
Celkem 3 056,- K¢ 287 264,- K¢

Tabulka ¢. 8: Naklady na vybaveni pokoju typu Standard a Suite v Quality Hotel lednicemi

Zdroj: Vlastni zpracovani

Alternativni variantou muze byt minibar. Li$i se od mini lednic tim, Ze ma za ucel spis
uchovavani napoji, ne potravin. U minibaru vyhodou je nizsi spotfeba diky tomu, Ze nejsou
vybaveny mrazékem. Cena také byva niz8i, aspon srovnatelna. VEétsina modelll zaru€uje tichy
provoz. Mezi nejoblibenéjsi znacky minibarti se fadi Klarstein, Guzzanti a Concept. VéEtSina

zafizeni se nachazi v cenovém rozmezi 3 az 7 tisic korun.

5.2. Navrhy pro Hotel Filipov

Béhem analyzy hotelu Filipov bylo zjiSténo, Ze kvalitu vlastnich sluzeb posuzuji v prvni fadé
v ramci hotelu a na zakladé€ recenzi od hostl. Kazda pfipominka zdkaznika stava pomuckou
pfi zlepSeni sluZzeb hotelu a napraveni chyb. Podle hostli hotelu Filipov nejvétsi problém
spoc¢iva v nedodrzeni Cistoty z ¢ehoz vyplyvéa nepiijemny zapach v pokojich a plisné v

koupelnach.

Reseni:
V hotelu Filipov je potfeba se celkové zaméfit na sluzby housekeepingu. Pficinami
nedostate¢né kvalitnich sluzeb tohoto iseku mohou byt slaba motivace nebo nizka kvalifikace

personalu.

Pii vedeni lidi v housekeepingu neposledni roli hraje komunikace s tymem, potfadéani tréninkd,
motivovani, diivéra ze strany nadfizeného. Uvédom¢élé, spokojené a motivované zaméstnanci
se chovaji zodpovédnéji. Samoziejme¢ vedeni useku nebo celého hotelu musi ¢as od casu
provéiovat kvalitu vykonané prace.
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Motivace nemusi byt vzdy materidlni, neni to jenom o penézich. Zaméstnanec musi citit, Ze je
soucasti procesu. Uznani prace a Ucta ze strany kolegli a nadiizené¢ho taky mulze stat hnaci
silou. Motivaci mtize byt i pfatelska atmosféra v kolektivu, aby zaméstnanci chodili do prace

v klidu, s radosti a zodpovédné plnili své tlohy.
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ZAVER

Cilem bakalaiské prace bylo pojednat o kvalité cestovniho ruchu, jejim vyznamu a méteni. V
teoretické Casti byly vymezené zékladni pojmy, tykajici se tématu prace. Kromé toho byly
uvedeny zplisoby méfeni a hodnoceni kvality sluzeb v cestovnim ruchu a néstroje pro fizeni

kvality. I kdyz se do turistickych sluzeb fadi informacni, dopravni, lazefiské, animacni atd.,

vétsi diraz byl kladen na ubytovaci a stravovaci sluzby.

Praktickd ¢ast byla rozdélend do dvou ¢asti, a to analytické a nadvrhové. Prvni ¢ast se vénuje
praktickému méfeni kvality v okresu Brno-mésto, okresu Hodonin a v Jihomoravském kraji
celkem. Volba zminénych destinaci je motivovana tim, Ze se tam provozuji podniky, kvalita

sluzeb kterych se hodnoti v dalSich kapitolach.

Po analyze doslo k z&véru, ze Jihomoravsky kraj je docela lakavy pro turisty, pfedevsim diky
velkému poctu historickych a kulturnich pamatek. Ziejmé je, ze konkurence mezi podniky v
Brné je vétsi nez v Hodoninu. Coz je dané v prvni fadé velikosti a navstévnosti mésta. V Brné
je velkd rozmanitost provozoven. VétSina z nich je soustfedéna v centru mésta. Aby podniky

byli pro zdkazniky prioritou, musi se vyrazné odliSovat od ostatnich a neustalé se zlepSovat.

Pro analyzu kvality sluzeb byli zvolené ctythvézdickovy hotel Quality Hotel Exhibition
Centre v Brn¢ a tfithvézdickovy hotel Filipov v Javorniku. Hotely se od sebe velmi lisi — od
prostiedi a podminek, ve kterych se provozuji aZz po metody fizeni kvality. Spole¢nym
znakem je vnimani zdkaznikl a jejich zpétné vazby. V ramci analytické ¢asti byly zkoumany
recenze hostll na Booking.com a na Recenze.cz. Podle je byly identifikovany silné stranky

hotel1 a jejich nedostatky.

Na zéklad¢ nedostatku v ndvrhové Casti prace byla navrzena opatfeni ke zvySeni kvality

sluzeb danych hoteld.

Cil bakalaiské prace byl splnén. Prace je predev§im vyuzitelnd pro Quality Hotel Exhibition

Centre a pro hotel Filipov.
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