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1 Uvod

Ubytovaci sluzby jsou nedilnou souc¢ésti hotelového priimyslu cestovniho ruchu.
Hosté, ktefi piijizdéji do ubytovaciho zatizeni z jakéhokoliv motivu, vzdy ocekavaji
ur¢ité soukromi, pohodli, profesionalitu, tedy urCitou Groven sluzeb. Tato bakalarska
prace je zaméfena na zanalyzovani kvality nabizenych produkti ve vybraném hotelu a
na dalsi moznosti jejich rozvoje. Kvalita poskytovanych sluzeb je velice dulezita, jeli-
koz je nejpodstatnéjSim faktorem pro zajisténi spokojenosti hostt v hotelu. Spokojeny
host se tak do ubytovaciho zafizeni rad vrati a rozsiti také pozitivni povédomi o kon-
krétnim hotelu a sluzbach, které poskytuje. Naopak, pokud je kvalita poskytovanych
sluzeb nedostacujici, miZe to mit za nasledek odrazeni stavajicich, ¢i potencionalnich
hostll, a proto je nutné produkt inovovat, rozsifovat z hlediska nejen aktualnich trendd,
ale také se zam¢fit na piani samotnych hosti. Tato piani se mohou tykat i specifického
produktu cestovniho ruchu napt. uskuteénéni origindlni spoleCenské akce, oznacované
jako event, ktera poskytne hostim nevsedni zazitek. Dale by mél hotel co nejvice vyu-
Zivat sviyj potencial a to jak z pohledu svého umisténi v regionu tak i z pohledu své je-
dinecnosti. Cilem prace bude zjistit spokojenost hosti s poskytovanymi sluzbami a na-
vrhnout moznosti rozvoje stavajiciho produktu Vv EA hotelovy resort SEN
v Senohrabech. Na zacatku je nutné uvést, Ze ubytovaci zafizeni béhem psani této prace
zménilo zkratku z S.E.N. na SEN. Aby se ¢tenat mohl 1épe zorientovat, je zde uveden
naznak struktury této prace. Pocatecni faze bude zaméiena na studium odborné literatu-
ry a internetovych zdroji. Nastudované informace budou nasledné vyuzity pro sepsani
literarniho ptehledu. Dale bude uvedena metodika prace. Prakticka ¢ast bude zpracova-
na za pomoci primarnich a sekundarnich zdrojti informaci. Pomoci sekundéarnich zdrojt
bude zpracovana kapitola o zkoumané oblasti, a nadale se tato prace bude vénovat pri-
marnim zdrojim ziskanych z dotaznikového Setfeni a fizeného rozhovoru. Veskeré zis-
kané informace budou propojeny a nasledné pouzity pro vytvoreni n€kolika navrhli na
Inovaci, ¢i rozsifeni stavajiciho produktu, které hotel poskytuje, a K potvrzeni ¢i vyvra-
ceni pracovnich hypotéz. Pracovni hypotézy jsou:

H.1: odpocinek je z vice jak 50 % divodem navstévy tohoto UZ.

H.2: vice jak 50 % hostl se o tomto UZ dozvida nejvice z internetu.

H.3: celkova kvalita sluzeb sportovné relaxa¢niho centra vtomto UZ je na vy-

borné trovni (hodnoceno znamkou 1).

Na konci prace bude uveden zavér a seznam pouZité literatury.



2 Prehled resené problematiky
V této kapitole jsou uvedeny myslenkové oddé€lené ¢asti, které slouzi pro lepsi pie-

hlednost a pochopeni tématu bakalaiské prace.

2.1 Cestovni ruch

Cestovni ruch je definovan jako ¢innost lidi v mistech, kterd jsou vzdalena od mist
jejich trvalého bydliste, za riiznymi ucely, napt. vyuziti volného ¢asu, kromé st€éhovani
a b&zné denni prace (Jakubikova, 2009). Certik (2001) oviem uvadi jinou definici, ktera
definici pfedchazejici dopliuje, Ze se jedna o dobu kratsi nez jeden uceleny rok.

Na cestovni ruch se da nahlizet jako na specificky trh. Jak uvedl Freyer (2009), trh
je konkrétni prostor, kde se setkdva nabizejici a prodédvajici s cilem prodeje ¢i nakupu
statkti, ale jde i1 o abstraktni prostor, kde se shromazd’uji vSechny diilezité informace o
nabidce a poptavce. Jina definice rozumi trhem prostor, kde dochézi ke stfetu nabidky
S poptavkou, vytvaii se ceny sluzeb a zbozi (Porvichova, 2002). Trh mtze byt defino-
van také jako urcity obraz vztahli mezi prodavajicim (producentem) a kupujicim (kon-

zumentem) (Palatkova & Zichova, 2014).

2.1.1 Trh cestovniho ruchu

Trh cestovniho ruchu je vymezen jako individudlni trh, ktery tak jako trh veskerych
vyrobkil a sluzeb (agregatni trh) je tvofen nabidkou a poptavkou. Trh cestovniho ruchu
je interpretovan ve trojim vyznamu:.

1) jedna se 0 nastroj hospoda¥ieni, protoze na trhu funguje spoluprace mezi
poskytovateli sluzeb, vyrobci zbozi se spotiebiteli, zalozeném na decentrali-
zovaném systému cenovych znameni

2) je to ekonomicky mechanismus subjektt prodavajicich a kupujicich vysle-
dek cestovniho ruchu

3) hovotime o svétovém usporadani hospodatskych vztaht, ve kterych probiha
postup piemény produktu cestovniho ruchu na ob€zivo a zpét (Beranek &
kol.,2013a).

Spolec¢né plsobici instituce skladaji trh cestovniho ruchu, jde o: dopravni spolec-
nosti, cestovni agentury (prodejce zajezdu) a touroperatory (cestovni kancelaie), stravo-
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vaci zafizeni, ubytovaci zafizeni, parky nabizejici zdbavu a subjekty poskytujici né-
vstévnické atraktivity (Heskova & kol., 2011). Dale autofi fikaji, Ze pro cestovni ruch je
typicky ztetelny pievis nabidky nad poptdvkou. Tento trh je dynamicky se ménici. Je
pfiznacny svoji sezonnosti — letni, zimni sezona, pfedsezona, posezona, mimosezona.
Palatkova se Zichovou (2014) tento pojem nazyvaji jako sezonni aspekt, ktery zahrnuje
1 délku pobyti. Ty mohou byt jednodenni, dlouhodobé ¢i kratkodobé. Dale uvedly pro-

storovy aspekt, vécny aspekt, personalni aspekt a trzni formy.

2.1.2 Subjekt a objekt cestovniho ruchu

Pro spravné pochopeni trhu je nutné detailné¢ definovat trzni subjekt i objekt
Vv cestovnim ruchu. Dle Palatkové se Zichovou (2014) subjekty v cestovnim ruchu vstu-
puji na trh s riznymi ekonomickymi zajmy. Jsou nositeli nabidky a poptavky. Jejich
hlavnim zdmérem je maximalizace zisku z objemu vyroby zamétené na ucastniky ces-
tému cestovniho ruchu. Za subjekt se oznacuji domacnosti, navstévnici, ktefi ptrichazeji
na trh s umyslem uspokojeni potieb a maximalizovanim uzitku. A v neposledni fad¢ je
to stat, vefejnd sprava, ktera ma na trhu urcité postaveni, jeho cilem je hlavné ovlivnit
trh, zbavit se negativnich dopadl trzniho vlivu a podnitit pozitivni vliv (Palatkova &
Zichova, 2014).

Objektem v cestovnim ruchu je mozné oznacit nehmotné a hmotné statky. Mezi
nehmotné statky zafazujeme sluzby jako prvorady predmét smény na trhu cestovniho
ruchu. A hmotné statky, tedy zbozi, které¢ slouzi jako dopliujici pfedmét smény maji ve
sféfe mezinarodniho cestovniho ruchu velmi vyznamnou roli (Palatkovda & Zichova,

2014). S délenim subjektu a objektu plné souhlasi i Beranek & kol., (2013a).

2.1.3 Cestovni ruch z ekonomického pohledu

Na celou oblast cestovniho ruchu se da nahlizet ze dvou pohledt, z pohledu makro-
ekonomického a mikroekonomického. Makroekonomicky pohled uvadim pouze struc-
né, protoze neni predmétem této prace. Podle Beranka s Kotkem (2007) jsou makroeko-
nomické ukazatele ovliviiovany cestovnim ruchem. Jeho rozvoj ptisobi na zivotni uro-
veil, zivotni prostfedi, formuje socidlni prostiedi a spolecnost, ale také zajiStuje nové
podnikatelské pfilezitosti a pracovni mista. Morley (1992) uvadi, ze mikroekonomicky

pohled se tyka hlavné podniki, které piisobi na trhu cestovniho ruchu, ktery byl zminén



Vv oddile 2.1.1. JelikoZ je tento pohled chépani cestovniho ruchu pro tuto praci dilezity,

bude nasledné rozveden.

2.2 Podnik

Nejobecnéji se jedna o subjekt, ve kterém se preménuji vstupy, tedy zdroje, na vy-
stupy, tedy statky a jehoz zakladni podstatou je vykonavani hospodaiské cinnosti
(Veber & Srpova, 2012). Za zdroje se povazuji vyrobni €initelé, ktefi produkuji bohat-
stvi spolecnosti. Mezi tyto zdroje patii:

e pfirodni zdroje jako je pida, nerostné bohatstvi,

e prace a pracovni sila. Praci oznacujeme fyzickou a dusevni energii ¢lovéka, jeho

silu, navyky dovednosti,

e Kkapital, do kterého lze zaradit material, dopravni prostredky, stroje, finan¢ni ka-
pital, technologie, které jsou vysledkem lidské prace a nazyvame je ostatnimi
hmotnymi €initeli. Statky hmotné nebo nehmotné jsou vysledkem vyroby. Mezi
hmotné fadime vyrobek, nehmotna je sluzba. A pravé vyrobek ¢i sluzbu, ktera je

stanovena k prodeji na trhu, oznacujeme jako zbozi (Porvichova, 2002).

Podniky lze ¢lenit dle raznych hledisek, napt. dle vykonl (podniky energetické, té-
zebni, zpracovatelské, dopravni, zemédélské, poskytujici sluzby), dle vlastnictvi a prav-
ni formy podnikani (soukromé, stitni podniky, obchodni spoleCnosti, druzstva)
(Porvichova, 2002). Dale dle velikosti, ktera je urcena poctem personalu. Veber se
Srpovou (2012) podniky déli na mikropodniky, které maji 1 — 9 zaméstnancti, malé maji
maximalné 250 pracovnikd a tam, kde je vice pracovnikd, tak ty oznacuji za velké
podniky. Existuji i rodinné podniky, vykonavajici hlavné femeslné ¢i jiné Cinnosti.
Porvichova (2002) rozdélila podniky na malé s25 zaméstnanci, stfedni do 500

zameéstnancu a velké nad 500 zaméstnancu.

2.2.1 Podniky cestovniho ruchu
Produkty v oblasti cestovani poskytuje skupina podnikt cestovniho ruchu. Vyznam
téchto podnikl pro rozvoj celého systému cestovniho ruchu je obrovsky, nebot’ tvoii
materialni predpoklady cestovniho ruchu, jejichz materidln€ - technickou zakladnou je
soustava podnikil cestovniho ruchu. Tuto zakladnu tvofti jak fyzické, tak pravnické oso-

by riznorodych druhd obchodnich spole¢nosti (Petri, 1999). Heskova & kol.,(2011)



uvadi, ze podniky cestovniho ruchu riznorodych velikosti, od globalnich spole¢nosti po
malé podnikatelské organizace lokalniho vyznamu, jsou soucasti jiz zmifiovaného trhu
cestovniho ruchu.

Podniky cestovniho ruchu jsou hlavné:

e hotely a podobna ubytovaci zafizeni v¢. lazeniskych zafizeni,

e restaurace a podobna stravovaci zatizeni,

e podniky, které zprosttedkovavaji cestovni sluzby — cestovni kancelafe a agentu-
ry,

e dopravni zafizeni,

e podniky, které provozuji sportovné — rekreacni stavy,

e podniky, které vyrab¢ji ¢i prodavaji turistické zbozi,

e podniky, které poskytuji zvlastni sluzby — ptekladatelské, pravodcovské, aj.,

e podniky, které ptisobi v propagaci a reklamé (Francova, 2003).

Palatkovéa se Zichovou (2014) dale podrobnéiji ¢leni dopravu na:

¢ individualni osobni piepravu,

e individualni Zelezni¢ni piepravu,
e individualni leteckou piepravu,

¢ individualni lodni pfepravu,

e dopliikové sluzby individualni piepravy,

a pridavaji i kulturni sluzby, prondjem dopravniho zatizeni, Sportovni a jiné¢ rekre-

acni sluzby cestovniho ruchu.

Mimo téchto subjektli se ticastni na cestovnim ruchu i ostatni subjekty. Ty provadi
svou ¢innost v ramci dodavatelsko — odbératelskych vztaht se subjekty jiz zminénymi

napf. potravinafstvi, stavebnictvi ¢i nabytkaisky priamysl (Heskova & kol., 2011).

2.3 Podnikatel

Podniky cestovniho ruchu vlastni ve vét$iné piipadd podnikatelé. Dle Vebra a Sr-
pové (2012) pojem podnikatel pochazi z francouzského jazyka a ve sttedovéku zname-
nal prostfednik ¢i zprostiedkovatel. Podnikatel se v té dobé ucastnil zprostiedkovani
obchodil a v pozd¢jsi dobe k témto aktivitdm piibylo zprostiedkovani dodavek pro vla-

du. Podle § 420 Obc¢anského zakoniku se jedna o fyzickou nebo pravnickou osobu vy-



konavajici samostatn¢, na vlastni odpovédnost a ucet, vydélecnou Cinnost zivnosten-
skym nebo jinym opravnénim (Svobodova, 2013). Podnikatel je osoba, ktera provadi
podnikatelské jednani s nebezpecim rozsiteni nebo ztraty vlastniho kapitalu. Vklada do
podnikéani sviij ¢as, prostfedky, jméno, snahu a nese odpoveédnost a zaroven i riziko,
jehoz cilem je ziskat finan¢ni i osobni uspokojeni. Je schopnd shromazd’ovat a vyuzivat
dostupné zdroje, prosttedky k dosazeni stanovenych cilli, rozeznat ptilezitosti a podrobit
se tak moznym rizikiim. Tato osoba by dale méla rozumét predmétu podnikani, byt dob-
ra v organizaci, nalézani dalSich prilezitosti, stanovovani novych dosazitelnych cild pro
podnik. Musi zajistit finan¢ni prostfedky nutné K podnikani. Byt vytrvala, mit zdravou
davku sebediivéry, ochotna ucit se nové véci a poucit se ze svych chyb, vyuzivat zkuse-
nosti ke své dalsi praci, a v neposledni fadé i jednat s riznymi typy lidi (Veber &
Srpova, 2012). Zemanek s Lacinou (2011) uvadi, Ze podnikatel, ktery chce na trhu
uvést néco nového, musi ovladat sbirani a vyhodnocovani spravnych informaci, které se
nachazi na celém trhu a na jejichz principu se odviji Gspéch celého planu. A navic by

mél byt na spravném misté, se spravnym produktem a v pravy cas.

2.4 Podnikani

Cinnosti podnikatele je podnikani, které je dle Zivnostenského zékona ¢&. 455/1991
Sh. soustavnou ¢innosti provozovanou samostatné, na svoje jméno, vlastni odpovéed-
nost, s tmyslem dosazeni zisku a podminek stanovenych Zivnostenskym zakonem
(Svobodova, 2013). Veber a Srpova (2012) uvadi, ze zivnost je propojena
S podnikatelskym fungovanim mensiho rozsahu, kterd je provozovana rovnou Zivnost-
nikem, anebo s pomoci jeho rodinnych pfislusniki, s hlavnim imyslem zaopatfit sebe a
rodinu. Hlavnim motivem podnikani je tsili o dosazeni zisku. Ziskem rozumime situaci,
kdy vynosy prevysuji naklady. Zisku podnik dosdhne poskytovanim svého produktu,
ktery uspokojuje potieby zdkazniki. Potieba je situace, kdy spotiebitel pocituje nedo-
statek. Je to rozdil mezi stavem, ve kterém se spotiebitel aktudlné nachazi, a stavem pro

néj dokonalym nebo zddanym (Jakubikova, 2009).

Kotler a Armstrong (2001) rozli$uji pét druhu potieb:

e deklarované potieby, kdy zékaznikovym ptanim neni pfili§ draha dovolena

V zahranidi,



e realné potieby, kdy zdkaznikovym pranim je dovolena, ktera naplni jeho oce-
kavani, relaxaci, aktivni odpocinek, nevsedni zazitek, aj.,

e nevyicené potieby, kdy zdkaznik ocekava velmi dobré sluzby od cestovni kan-
celéfe, od stravovacich zatizeni dobré jidlo, kvalitni a rychlou obsluhu, ptijem-
nou atmosftéru, aj.,

e potieby potéSeni, kdy zédkaznik pti koupi dovolené obdrzi zdarma malou po-
zornost, napf. welcome drink, ¢epici, klicenku aj. predméty s logem,

e Utajené potieby, kdy zakaznikovym ptanim je, aby ho pratelé brali jako Clove-
ka, ktery si miize dovolit poridit si exkluzivni dovolenou.

Podnikatel se tyto potieby snazi uspokojit svymi produkty, které mohou tvofit vy-

robky nebo sluzby nabizené na trhu (Synek & kol., 1999).

2.5 Produkt

Produkty nabizi podniky, které byly definovany v subkapitole 2.2 a oddile 2.2.1 a
nabizi je na jiZ zminéném trhu cestovniho ruchu (2.1.1).

Kotler & Keller, str. 27 (2013) definuji produkt takto: ,,Produkt je cokoli, co lze na-
bidnout na trhu K prozkoumani, ziskani, uzivani nebo ke spotiebé a co mize uspokojit
n¢jakou potfebu nebo pozadavek. Mohou to byt hmotné piedméty, sluzby, osoby, mista,
organizace a mySlenky*. Existuji tfi roviny produktu, které se snazi vylozit skutecnost,
ze zakaznik nenakupuje jenom produkt, ale s nim i uzitné hodnoty. Je nutné pfi plano-
vani produktu pfemyslet ve tiech Grovnich. Za n¢ Ize oznacit obchodni znacku, prvky
sluzeb a poprodejni servis (Horner & Swarbrooke, 2003). Jadro produktu, téZ uvadény
jako zakladni ¢i vSeobecny produkt, znamena pro navstévnika uspokojeni jeho potieb a
ptedstavuje pro ného piinos, ale zaroven uzitek, ktery je hlavnim ti¢elem koupé produk-
tu’. Pro GiGastnika neni hlavni produkt z hlediska primarniho, ale dileZité je hledisko
emocionalni a socialni, které pravé rozviji sekundarni nabidku (Palatkovad & Zichova,
2014). Ocekavany produkt (vlastni produkt) vyplyva z oekavani hosti, skutecné se
S nim setkaji. Vyrobce sluzeb ma timto produktem jasn€ danou odliSnost od konkuren-
ce, napf. prostiedi, pohostinnost, atmosféra, kvalita, znacka, aj. (Heskova & kol., 2011).

Rozsifeny produkt je posledni Grovni. Pro zdkaznika znamend néco navic, co nemél

! Mtize mit napf. nezajimavy Zivot, proto se mu snazime nabidnout adrenalin, nebo je jeho Zivot pii-
1i§ hekticky, v tom ptipad¢ je pro né€j idealni oddych. Déle miize byt osamély, nase nabidka bude obsaho-
vat socialni kontakty, atd. (Palatkova & Zichova, 2014).
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objednano, co neocekaval a co nezaplatil. Uvadi se welcome drink, ovoce ¢i kvétiny na
pokoji (Palatkova & Zichova, 2014). Jsou to potieby potéseni pro zakaznika, zmifiované
jiz v subkapitole 2.4. Heskova & kol., (2011) jesté dopliiuje blahoptani k svatku, naro-
zeninam, K Novému roku, poskytnuti slevy stalému hostovi. Palatkova se Zichovou
(2014) tikaji, ze pravé v posledni urovni se déje konkuren¢ni boj v oblasti produktu a
jeho diferenciace. Je tedy nutné poznat zakaznikovy potieby (jadro), které by mély byt
uspokojeny produktem, stanovit vlastni, ocekavany produkt a snazit se nalézt moznosti
jeho nasledujiciho rozsifeni, ale za takovou cenu, kterou by zéakaznici byli ochotni pfi-

jmout (Heskova & kol., 2011).

Obrazek 1: Tti urovné produktu

/ o Rozsireny produkt
T T, ™,
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Redlny produkt

f { /7N tické prvky | |
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\ \, Kvalita provedeni ./ serviz [/
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\. ~ Vs
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Zdroj: Horner & Swarbrooke (2003, str. 156)

Produkt cestovniho ruchu

Za produkt cestovniho ruchu se uvadi vyrobek, sluzba ¢i jeji soubor. Ten uspoko-
juje potieby ucastnikli cestovniho ruchu. NejuzivanéjSim produktem cestovniho ruchu
je produkt cestovnich kancelafi. Tento produkt nazyvame zajezd. Zajezd ma predem
danou sestavu sluzeb cestovniho ruchu nabizenou za celkovou cenu. Soubor sluzeb,
které jsou soucasti produktu, nabizi cilové misto a podniky cestovniho ruchu. Volny
statek, tedy prirodni dilo, je také mozné oznadit za produkt. Poskytuje se vS§em zdarma
a v uspokojivé mife. Jde napt. o moiské klima, dést, motskou vodu. Uastnik ma své

potieby, které musi brat cestovni kancelat v tivahu pii vytvareni produktu cestovniho
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ruchu. Je to pravé navstévnik, ktery ma svou €innosti vliv na podniky cestovniho ruchu,
které poskytuji ubytovaci, stravovaci, kulturni, zdbavni, dopravni, sportovni, tlumocnic-
ké, aj. sluzby. A zaroven je v roli spotiebitele téchto sluzeb v miste, kde se poskytuji
(Beranek & kol.,2013a). Heskova & kol., (2011) znaci za produkt cestovniho ruchu
stejné jako Beranek (2013a) vse, co uspokojuje potfeby navstévniki a zaroven vytvori
komplexni soubor zazitkli. Timto souborem jsou hlavné sluzby primérni nabidky, tedy
ty, které tvofi a nabizi cilové misto. A potom sekundarni nabidka, ktera je tvofena pod-
niky a organizacemi cestovniho ruchu. Sluzby jsou oznacovany za ekonomicky statek.
Jsou nehmotné a vysledkem lidské prace ¢i stroji. ZboZim je vyrobek, stanoveny
k prodeji koncovému spotiebiteli na trhu nebo dal§imu producentovi, ktery ho v podobé
polotovaru pouzije v jiném vyrobnim procesu.

Na trhu cestovniho ruchu jsou to napt. kartografické produkty, za které povazujeme
automapy, turistické mapy, autoatlasy aj., upominkové predméty, suvenyry. Verejny
statek a jeho spotieba jednim ¢lovékem nesnizuje dostupnost komukoli jinému. Je to
nerelevantni spotfeba. Heskova & kol., (2011) uvadi stejné ptiklady jako Beranek &
kol., (2013a) a jest¢ doplnuje, ze jde o namésti, parky, chodniky, tedy prostranstvi ve
méstech; lidmi vytvofené atraktivity cestovniho ruchu — zamecké zahrady, lidové slav-
nosti.

Produktem podnikl cestovniho ruchu je nejcastéji komplex sluzeb (OrieSka, 2010)

s ur¢itym podilem hmotného zbozi.

2.6 Sluzby

Dle mnohych autort, napi. Certika (2000) i Heskové & kol., (2011) jsou sluzby
nosti, z jejichz vysledku plyne uzitecny efekt, ktery mize byt individualni, anebo spole-
censky. Orieska (2010) povazuje za sluzby cestovniho ruchu ty, které hlavné¢ nebo
né podniky CR. Jsou to sluzby vyrobcii a zprostiedkovatelli. Ostatni sluzby se daji cha-
rakterizovat tak, ze jejich produkci z¢asti spotiebovavaji ti¢astnici cestovniho ruchu, ale
Vv prvé tadé jsou urceny k uspokojovani potieb mistniho obyvatelstva. Jejich smysl
v cestovnim ruchu, kdy se realizuje pobyt mimo misto trvalého bydli§té, roste. Ugastnik
musi uspokojit kazdodenni zivotni potieby, jako je potieba bydleni, hygieny, jidla, ale
touzi uspokojit 1 potfeby podminéné zabavnimi aktivitami, napi. plavani, lyzovani, te-

nis. Velmi dulezita je jejich komplementarita, spotieba jedné sluzby zplsobi spotiebu
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dalsi (Hladka, 1997). Jak uvadi Orieska (2010), zdkaznik touzi po kombinaci sluzeb,
jako jsou soubory, fetézy a balicky. Ma naptiklad zajem piepravit se do rekreacniho
prostoru, vyuzije proto dopravni sluzby. V misté rekreaniho prostoru se bude chtit uby-
tovat, vyuzije ubytovaci sluzby, a na né navazuje potieba se najist, tedy vyuzit stravo-
vaci sluzby. Komplementarita a komplexnost je dilezitou vlastnosti sluzeb cestovni-
ho ruchu. Na negativni hodnoceni celého produktu muze mit vliv pravé jen jedna Spat-
né poskytnuta sluzba. MozZnost vzajemného nahrazeni jedné sluzby druhou se nazyva
substituce. Jejimi hlavnimi diivody jsou zmény nabidky, zmény cen a priority ucastnika
cestovniho ruchu. Sluzby produkuji podniky cestovniho ruchu, ale i subjekty vetejného
a soukromého sektoru. Maji své dané znaky. Obecné znaky sluzeb se promitaji nejen
na sluzby v cestovnim ruchu. Sem je mozné zatadit pomijivost sluzeb, vysokou spotie-
bu lidské prace pfi poskytovani sluZzeb, nematerialni povahu. Specialni znaky se vzta-
huji pouze na sluzby v cestovnim ruchu. Mezi né se uvadi nezbytné poskytovani infor-
maci o sluzbach a jejich kvalité, zprostfedkovani sluzeb, sezonnost poptavky po sluz-
bach, Casova a mistni provazanost, spotifebitel sluzby nema zadnou anonymitu,
aj.Palatkova se Zichovou (2014) také popisuji specifické vlastnosti sluzeb.

Sluzby cestovniho ruchu a ostatni sluzby patii do zadkladniho rozdéleni viz obrazek.

Obrazek 2: Sluzby v cestovnim ruchu

Sluzby v
’ cestovnim ruchu
Sluzby v cestovnich ruchu Ostatni sluzby
= - 2 SLUZBY MiSTNi
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Zdroj: Orieska (2010, str. 15)
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Dulezitou soucésti sluzeb cestovniho ruchu je poskytovani ubytovani. Orieska
(2010, s.116) fika: ,,Poskytovdani ubytovacich sluzeb je vyznamnym predpokladem roz-
VOje predevsim pobytového cestovniho ruchu.” Beranek & kol., (2013b) dodava, Ze trz-

by plynouci z hotelovych pokojl jsou Casto vétsi nez trzby za vSechny ostatni sluzby.

2.7 Ubytovaci zafizeni, hotel

Provozovny poskytujici ubytovaci sluzby oznacujeme jako ubytovaci zatizeni.
Beranek (2004) ubytovacimi zatizenimi chape hotely a jim podobna ubytovaci zatizeni,
ale také ostatni hromadna ubytovaci zafizeni. Houska & kol., (2007) jesté do dé€leni pfi-
davaji specializovand zafizeni, vefejna ubytovaci zafizeni a ubytovani v soukromi.
Predmétem této prace je hotel, proto bych rada uvedla, co patti do klasifikace hotelq.
Beranek (2004) i Houska & kol., (2007) se shoduji, ze do hotela se zafazuji napt. hote-
ly, motely, horské hotely. Pro upfesnéni penziony a ubytovaci hostince se uz fadi do
obdobnych ubytovacich zatizeni a chatové osady, kempy, turistické ubytovny jsou
ostatnimi hromadnymi ubytovacimi zafizenimi. Dle Ktizka a Neufuse (2014) je hotel
definovan jako misto, kde se poskytuje zpravidla kratkodobé ubytovani za tplatu. Podle
Beranka & kol.,(2013b), Housky & kol., (2007) a Katalogu klasifikovanych
ubytovacich zatizeni CR (AHR CR, 2015) jsou to tedy ubytovaci zafizeni s alespoti 10
pokoji pro hosty, vybavené pro poskytovani pfechodného ubytovani a sluzby s nim
spojené, jako jsou sluzby recepce, kazdodenni uklid, celodenni stravovani, atd.. Kazda
provozovna Vv hotelu musi byt ozna¢ena tfidou a kategorii. K lepSimu pochopeni je

nutné si pfiblizit, co se rozumi tfidou a co kategorii.

2.7.1 Tridy a kategorie ubytovacich zarizeni

Podle oficialni jednotné klasifikace ubytovacich zatizeni Ceské republiky pro rok
2013 - 2015, kterou sestavila Asociace hotell a restauraci Ceské republiky za podpory
Ministerstva pro mistni rozvoj CR a Czech Tourismu, jsou hotely s ohledem na
velikost, vybavenost a rozsah poskytovanych sluzeb zpravidla klasifikovany do 5 tiid
oznacenych hvézdickami. Hvézdicky udéluje klasifikaéni komise. Klasifikace hotelt
pfinasi vyhodu, kterou je zatazovani do cenové kategorie, ale také to, ze kazda t¥ida
masvé znaky. S tim souvisi, ze ¢im vyssi klasifikace, tim vySs$i by méla byt poskytovana

kvalita (Houska & kol., 2007). Existuji ale i rozdily obecnych standardd v riznych ze-
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mich. Ubytovaci zafizeni S 5 hvézdi¢kami v rozvinuté zemi bude vice luxusni nez uby-
tovaci zafizeni stejného standardu sluZzeb v mén¢ rozvinuté oblasti (Goeldner & Ritchie,
2009). Vzhledem k dané kategorii a tfidé feSeného ubytovaciho zafizeni bude vice
ptiblizena First Class. Podrobny popis ostatnich znakl je mozné naléznout v literatuie
Moderni tizeni hotelového provozu, Jaromir Beranek & kol.,(2013b) a Oficialni jednot-
n4 klasifikace ubytovaciho zatizeni Ceské republiky 2013 -2015.

* Tourist

** Economy
*** Standard
**x* FirstClass
*****Luxury

Hotely oznacené tiidou FirstClass by mély obsahovat - calounéné kieslo ¢i pohov-
ku se stolkem, osusky, pantofle na pozadani, kosmetické produkty (napt. pilnicek na
nehty, sprchovaci ¢epice), recepce by méla byt oteviena minimalné 18 hodin, telefonic-
ky dostupna 24 hod., mél by zde byt pfistup na internet, hotelova hala s misty k sezeni a
napojovym servisem, hotelovy bar, minibar, restaurace s vybérem z jidelniho listku,
oteviend nejméné 6 dnli v tydnu. Zaroven by mélo fungovat zjistovani a vyhodnocovani
pfipominek a stiznosti hostd (Beranek & Kkol.,2013b). Kategorizace ubytovacich
zafizeni je proces, kdy se déli ubytovaci zatizeni do jednotlivych kategorii — hotel, hotel
garni, motel, penzion, botel, kolej, ubytovna, internat, apod. (Ktizek & Neufus, 2014).
V klasifikaci ubytovaciho zafizeni i dle Beranka & kol.,(2013b) jsou i specificka
hotelova zafizeni, kam se fadi napf. resort. Z divodu oznaceni zkoumaného zafizeni
V této praci bych rada priblizila tento pojem. Resort je ubytovaci zafizeni, které spliiuje
pozadavky pro kategorii hotel, tfidy 3* - 5*. Jde o uzavieny soubor objektii, kde
restaurace s recepci miize byt umisténa mimo ubytovaci ¢ast. V areélu resortu je hostim
poskytnuto sportovni a spolecensko — kulturni vyziti.

Host kromé tfid a kategorizace hotelu hodnoti to, jak je pro né&j hotel zajimavy a
pritazlivy. Tedy image, ktera zahrnuje exteriér hotelu, oznacleni, okoli a pfirodni
prostfedi, Cistotu, interiér, design tiSt€énych materiali 0 hotelu a ochotu personalu
(Kiralova, 2002).

Pro leps$i organizaci vSech procesti se ubytovaci zafizeni ¢leni do jednotlivych

usekt, které budou zminény pozdéji.
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2.7.2 Produkt v hotelu, inovace

Jak jiz bylo zminéno vyse, za produkt cestovniho ruchu se povazuje sluzba, a praveé
na tu by mél hoteliér pfi sestavovani nabidky brat ohled a tidit se pozadavky zakaznikt
(Beranek & kol., 2013b). Autor dale dopliuje, ze typickymi produkty hotelu jsou speci-
alni pausélni balicky, zajimavé pfipravené programy pro hotelové hosty a hotelové me-
nu, které budou ptiblizeny pozdé&ji. Hotel se mize orientovat naptiklad na Skoleni, kon-
ference, seminaie, kongresy, kulinaiské uméni, odpocinek, pé¢i o zdravi ¢i romantickou
atmosféru, ktera je idedlni pro zamecké hotely. Tyto akce miizeme oznadit za tzv. even-
ty, které budou definovany v subkapitole 2.11.

Takeé tuto skupinu produktl 1ze inovovat, ba dokonce inovace néktefi autoii - Hor-
ner & Swarbrooke (2003), Jakubikova (2009), Beranek & kol., (2013b), Petrun¢ikova
(2015), povazuji za nutnost, a proto lze fici, Ze inovace a vyvoj produktt patii mezi nej-
dilezitéjsi ¢innosti kazdé instituce cestovniho ruchu. Organizace by méla produkty na-
hrazovat novymi, které budou stejné¢ dobré nebo naopak jesté lepsi. Tento vyvoj je ale
spojen s velkymi investicemi do novych zafizeni (Horner & Swarbrooke, 2003). S tim
souhlasi 1 Petrunc¢ikova (2015) a dodava jesté, ze zakazniky si hotel pravé odradi zasta-
ralym vybavenim, nekvalitnimi sluzbami, Spatnou kvalitou tklidu ¢i placenym WiFi
pfipojenim.

Dle Jakubikové (2009) je vznik novych produktd odezvou na neustale probihajici
proces zmén prostiedi. Autorka dale uvadi, ze vSe, co zdkaznici vnimaji jako odlisné a
nové od stavajicich vyrobki se povazuje za novinku. Beranek & kol., (2013b) dopliuji,
7e nabizeni a vytvareni novych produkti, usili odlisit se od ostatnich hotell je zdsadnim
bodem uspésného hotelu. Pfi tom je ovSem nutné vyuzit jedineCnost hotelu, ale také
ojedinélost regionu a samotné umisténi hotelu. Uvniti 1 vné organizace mohou vznikat
naméty a napady na nové produkty (Horner & Swarbrooke, 2003). Tito autofi uvadi, ze
Vv hotelu, ktery je soucasti fetézce, mohou nové napady plynout od feditelstvi, které po-
maha i s jejich zavedenim hotelovému personalu. Kiralova (2002) uvadi konkrétni na-
pady k inovacim napf. mentolovy bonbon od pokojské s pianim dobré noci, pravodce
po okoli, brozurka s kratkym povidanim o okoli a hotelu. Dle autorky je to néco mélo
navic, co udrzi hosty. Petruncikova (2015) jesté pridava jako napad, jak ziskat a udrzet
si spokojené hosty napt. malou pozornost v podobé¢ dareckli na uvitanou, ¢okoladku ¢i
malou sladkou pozornost ke kavé zdarma a nebo, aby stale Castéji Zadand varna konvice
byla soucasti ubytovaci jednotky. Jsou to ty jiz n€kolikrat zminované potieby potéseni

ze subkapitoly 2.4. Jelikoz je tato prace zaméfena pravé na moznosti rozvoje produktu
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V hotelovém zafizeni, ktery je soucasti fetézce, budou uvedeny zdroje népadi

Vv nasledujicim obrazku.

Obrazek 3: Zdroje napadi na nové produkty v hotelu
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Zdroj: Horner a Swarbrooke (2003, str.169)

2.8 Ubytovaci usek

Mnozi autofi, napi. Starek s Vaculkou (2008), Orieska (2010), Beranek & kol.,
(2013b), Kiizek s Neufusem (2014), se shoduji, ze se ubytovaci tisek (Rooms Division)

déli na front office (recepce) a houkeeping (lizkova ¢ast).

2.8.1 Front office
Hotelova hala a recepce (front office) tvofi prvni a zdsadni dojem hosta (Berdnek &
kol.,2013b). Dle Kiizka s Neufusem (2014) je uz prvnich 5 minut pobytu hosta
zasadnich pro vytvofeni si nazoru na hotel. Proto je nutné, jak uvadi Beranek &
kol.,(2013b), aby interiér byl peclivé udrzovany, luxusn¢ vybaveny a Cisty. Zpisob,
kterym je host pfijat recepci, musi byt spravny, pohotovy a zdvofiily (Orieska, 2010).
Recepcni pult je soucasti a centrem veskerého déni jiz zminovaného front office. Starek

& Vaculka, (2008), str.17, definuji tento pojem takto: ,, Recepcni pult je oznacovan jako

vvvvvv
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prichdzeji k recepcnimu pultu k registraci, obdrzi specifikaci pokoje, vyzZadaji si
potrebné sluzby k pobytu v hotelu nebo i v misté a na zaver pobytu zde vyridi proceduru
odhlaseni “.

Pracovnici front office jsou reprezentanti nejen sami sebe, ale celého tymu hotelu.
Recepéni je c¢len persondlu, se kterym host prichdzi jako s prvnim a zaroven i S
poslednim do kontaktu (Ktizek & Neufus, 2014). Pracovnik recepce musi byt vzdy
dobfe naladén, byt mily, usmévavy, obleCen v uniformé, profesionalni, odolny proti
stresu, apod. Také se od néj oCekava, ze se dokaze samostatné rozhodovat, koordinovat
a ftesit problémy, bude zvladat obsluhu pocitace a ekonomické zaklady z oblasti
ucetnictvi (Starek & Vaculka, 2008). Recepce je zasadnim hotelovym pracovistém, je
napojena na vSechny useky V hotelu, hlavné na pracovniky l0zkové casti (ta bude
vymezena dale). Je tedy schopna splnit veSkeré sluzby, o které host projevi zdjem
(Orieska, 2010).

Zakladni ukoly recepce jSou:

e koordinuje sluzby hostum,

e prodava hotelové pokoje hostim, piijima hosty,

e poskytuje informace o hotelu, misté, ve kterém se hotel nachazi, informuje 0

zajimavych akcich, mistech,

e dba o ucty hotelovych hostii béhem pobytu,

e zajist'uje financni vyrovnani s hosty,

e o0dhlasuje hosty z hotelu pfi jejich odjezdu (Kiizek &Neufus, 2014).

V jejich prostorach se vétSinou nachéazi napi. lobby bar, vytah, prostor se sezenim
pro cekajici hosty, prodej suvenyrd, hygienickych potieb, WC, aj. (Beranek &
kol.,2013Db).

2.8.2 Housekeeping
Je to velmi dilezita ¢ast ubytovaciho tuseku, protoze podle dobie uklizeného a
nachystaného pokoje hodnoti host kvalitu ubytovaci sluzby jako celkového produktu
(K#izek & Neufus, 2014). Tento nazev lze pielozit jako ,,péfe o dim®, a proto jsou
pracovnici houseekingu odpovédni za uklid a pofadek nejen na pokojich, ale i v celém
hotelu (Beranek & kol.,2013b). Uklid se tyka také restauraénich prostori, sportovné
relaxa¢niho centra, vefejnych prostorti uvnitf hotelu, prostort pro personal (Cerny &

Krupicka, 2004). Cilem personalu housekeepingu je, aby byl hotel pohodlny, Cisty a
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bezpecny. Lizkova cast je velmi zavisla na front office, je zde nutna spoluprace
hospodyné s vedoucim recepce, nebo s pracovnikem recepce. Housekeeping ma na
starosti také planovani obmén hotelového vybaveni. Zaméstnanci tohoto oddéleni jsou
hotelové hospodyné, pokojské a uklizecky. Maji zodpovédnost za piipraveni pokoje
K ubytovani, odevzdani pokoje hostu, obvykly uklid v pribéhu ubytovani, zajisténi
drobnych sluzeb, uklid pokoje po odjezdu hosta, ale také uklid chodeb a ptilehlych

prostor hotelu (Beranek & kol.,2013b).
Tabulka 1:Typy ubytovacich jednotek

Typ ubytovaci Charakteristika ubytovaci jednotky

jednotky
Jednoltzkovy pokoj Lizko pro jednu osobu
oy , . Dvé lizka — dvouliizka, nebo 2 samostatna lizka vedle
Dvoulizkovy pokoj
sebe
Dvoulizkovy pokoj - Dvé oddélend lizka
twin
Viceluzkovy pokoj Tti nebo vice luzek
Rodinng pokoj Tti nebo vice lizek, z nichz alespon 2 jsou vhodna pro

dospélé osoby

Spole¢na loznice

Viceltizkovy pokoj s lizky pro osoby, které patii nebo
nepatii k urcité skupiné

Oddélené propojené mistnosti s 1izkem a sedaci

Suite soupravou (obyvaci pokoj)
. Oddé¢lend mistnost pro spani, mistnost se sedaci
Apartma v 1y
soupravou, kuchynsky kout
Studio Jeden pokoj s kuchyniskym koutem
Spojené pokoje Samostatné pOk-O_]e s,lu;ky, lfte?e jsou propojené
spojovacimi dvefmi
Duplex Ubytovani ve vice podlazich s vyhrazenym propojenim

jednotlivych podlazi

Zdroj: Orieska (2010, str. 117)

2.8.3 Vybaveni hotelového pokoje
Zatizeni hotelového pokoje se lisi dle jednotlivych klasifikaci. Orieska (2010)
konstatuje, Ze ubytovaci jednotka je zakladem dispozi¢niho feSeni ubytovaciho zatizeni.
Ubytovaci jednotkou se rozumi samostatny pokoj ¢i soubor mistnosti, které¢ technickym
uspotradanim a vybavenim spliiuji pozadavky uréené k prechodnému ubytovani a jsou
K tomuto ucelu uréeny. Na zacatek je nutno uvést, ze kromé dobie uklizeného a

nachystaného pokoje, jak jiz bylo uvedeno vyse, je i nutnd spravna atmosféra ubytovaci
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jednotky. K docileni té spravné atmosféry pokoje prispivaji vazy s kvétinami, obrazy,
dekorace, ale také sladéné potahové latky a koberce (Cerny & Krupicka, 2004). Je to
tedy ta jiz zmifovana image od Kiralové (2002) z oddilu 2.7.1. Dle Beranka & kol.,
(2013b) by luzko v ubytovaci jednotce mélo byt pohodIné, jeho soucasti by méla byt
kvalitni a dostate¢n¢ silnd matrace, pfikryvka, povlaky a polstare. Pro kvalitni spanek je
dalezité, aby v ubytovaci jednotce byla moZnost zatemnéni mistnosti zavésy nebo
zaluziemi. Na no¢nim stolku by m¢ly byt lampicky, ale i telefon. Dale by méla byt k
dispozici $atni skfin pro odkladani Satd, dostacujici pocet raminek, psaci stul, desky
s informacemi o hotelu, psaci potieby; pro komfort by méla byt u stolu umisténa
zasuvka pro pocita¢ a samoziejmé zidle. Minibar, ktery by mél obsahovat mensi
lahvi¢ky jak s nabidkou alkoholickych tak i nealkoholickych napojt, doplnény cenikem.
Cerny s Krupi¢kou (2004) jestd dopliiuji, Ze ve vybaveni minibaru jsou také ofisky,
cokolada, ale také vyvrtka. Soucasti vybaveni hotelového pokoje by mél byt také
komfortni gau¢ a kfesla, konfere¢ni stolek, trezor, popelnik, odpadkovy kos. Bible by
méla byt soucasti kazdého pokoje. Dale televize, piehravac CD, DVD, MP3, piipojeni
kinternetu vzavislosti na tfidé a kategorii. Co se tyCe vybaveni
koupelen,samoziejmosti je umyvadlo, sprcha ¢i vana, WC, WC S§tétka a drzak na
toaletni papir, osvétleni u umyvadla, odkladaci regaly, odpadkovy kos, zrcadlo a pobliz
ného elektricka zasuvka, kosmetické zrcatko, vysouses vlast, osusky a ru¢niky, sklenky
na zubni kartadek, nékdy i Zupan & pantofle. Amenities’ zahrnuji dopliiky, které
zptijemnuji hostim pobyt. Jedna se o Sampon, mydlo, sprchovy gel, t€lové mléko,
koupaci cepice, odlicovaci tampony, vatové tyCinky, pilni¢ek na nehty, Siticko,
cokoladové bonbony, visacky na dvete, kterymi se oznacuje, Ze si host preje uklid nebo

nechce byt rusen aj. (Beranek & kol.,2013b).

2.8.4 Trendy ve vybaveni v hotelu
V oblasti vybaveni ubytovaci jednotky se velmi Casto vyuzivaji barevné kontrasty,
koupelna je doladéna barevnymi ruc¢niky a koupelnovymi piedlozkami. Velky vyznam
se priklada i vinim, ty se mohou stat sou¢asti hotelové image (Beranek & kol.,2013b).
Mrkos (2013) uvadi, Ze novym trendem je i zména designu pokoju, kde vznikaji napft.
pracovni kouty s chytrymi televizemi, jsou zde nové typy doplitkovych sezeni a posteli.

Koupelna je vytvarena tak, aby poskytovala zédkaznikovi jesté vétsi komfort, nez ma

2 7 anglického prekladu vymozenosti, pohodli
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doma. Hlavné se bere ohled na ptani a pedvidani potfeb hostli. Hotely se snazi vyuzi-
vat jednotlivych ndpadi na zdokonaleni zazitkl jejich zékaznikii. Tim nejpodstatnéjSim
pro zajisténi dokonalého pohostinstvi je ale design prostfedi a kvalita sluzeb. Za staly
trend autor uvadi ohledy na Zivotni prostfedi, recyklovatelnost, pfirodni materidly. Také
je nutné hostovi umoznit, aby mohl plné¢ vyuzivat své multimedialni vybaveni
S hotelovymi systémy. Je to velmi diilezité, nebot’, jak je jiz uvedeno v oddile 2.7.2, své
hosty si hotel odradi, pravé kdyz jim neumozni vyuzivat kvalitni sluzby ¢i zpoplatni

WiFi piipojeni a v dnesni dobé je trendem pro vétSinu populace byt online.

2.8.5 Uklid hotelovych pokoju

Kazdé rano pted zac¢atkem uklidu si hotelova hospodyné piebere v recepci pichled
nutny k jeji praci. V ném jsou informace o obsazenych pokojich a ubytovanych hostech
(Cerny & Krupi¢ka, 2004). Poté rovnomérné rozdéli mezi pokojské ve sluzbé pocet
pokoji K uklidu. Musi ale brat v potaz rozdily v naro¢nosti tklidu pokoji pfi odjezdu a
v prubéhu pobytu. S pfipravenym a zkontrolovanym uklidovym vozikem, ktery
obsahuje nejen pomtcky k tklidu, se dostavi pokojska na patro, kde bude uklid
provadét (Beranek & kol., 2013b).Ve voziku by méla mit pfipraveny také osusky,
ruéniky, pytle na pouZité pradlo hostd a prachovku (Cerny & Krupi¢ka, 2004). Pokojska
by méla vzdy zaklepat a to alespon dvakrat, ikdyz vi, Ze pokoj je prazdny. Také by méla
respektovat visaCky na dveftich v ptipad¢€, kdy si host uklid nepteje. Visacek s riznymi
texty a symboly je mnoho druhil, ale mezinarodné plati pravidlo zelené a ¢ervené barvy.
Pokud je na dvefich povésena visacka Cervené barvy, pokojska pokracuje k dalSim
dveiim (Cerny & Krupi¢ka, 2004). Otevira si univerzalni kartou a nechava dvefe vzdy
oteviené. Je to velmi nutné, nebot’ to slouzi i pro jeji bezpecnost, aby hosté, kteti jdou
okolo, mohli vidét, Zze pokojska uklizi pokoj a neprobira se naptiklad vécmi hostu.
V ubytovaci jednotce roztahne zavésy, vyvétra, dle danych norem ptevlékne postel nebo
ji upravi, nakonec postel zastele. V pokoji utfe prach, doplni minibar, vyklepe, vymyje
a osusi popelniky, poptipadé doplni obsah jiz zminénych hotelovych desek a vyluxuje
(Beranek & kol.,2013b). Veskeré elektrospotiebice je nutné vypnout, tak jako topeni je
tteba zmirnit dle natfizeni vedeni hotelu. V koupelné je jeji naplni prace vydezinfikovat
WC, vylestit zrcadlo, sklenky, vodovodni baterie, umyt a do sucha vy¢istit umyvadlo,
sprchovy kout ¢i vanu, setfit prach, vyménit pouzité rucniky, osusky, zupany, doplnit

toaletni papir a jiné hygienické potieby, vyluxovat (Cerny & Krupicka, 2004).
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Cennosti hosta, za které se povazuji mobily, Sperky, aj. nikam nepfemistuje, ostatni
osobni véci mize pouze upravit, ale nikam jinam je neptfenasi (Beranek & kol., 2013b).
Na zavér by méla provést tzv. bleskovou kontrolu zprava doleva, zda napt. nenechala
oteviené dvete u skiini, kdyz utirala prach nebo nevisi obrazy nakiivo. Zhasne vSechna
svétla, vylesti kliku u dvefi, a pokoj uzamkne. Po skon¢eni tklidu vSech pokoji odveze
pouzité pradlo do pradelny &i skladu (Cemny & Krupicka, 2004).

S postupem b&zného tklidu hotelového pokoje souhlasi jak Cerny s Krupi¢kou
(2004), Beranek & kol., (2013b) a Kiizek s Neufusem (2014), tak i zaroveti ale Cerny
s Krupickou (2004) uvadi, ze nékteré tiklidové postupy mohou byt provedeny v mensim
rozsahu ¢i zcela vynechany na zaklad¢é velikosti hotelu, délky pobytu a cenové

kategorie.

29 Stravovaci usek

Ukolem stravovaciho tseku, neboli Food and Beverage department, je poskytovat
stravovaci sluzby hostim, ktefi jsou v hotelu ubytovani, ale i dalsim hotelovym
navs§tévnikim, tzv. pasantim (Beranek & kol.,2013b). Orieska (2010) i Indrova (2004)
se shoduji, ze stravovaci sluzby maji funkci zakladni, dopliitkovou a spolecensko-
zabavni, a z hlediska forem muze jit o individualni ¢i spole¢né stravovani. Dle
na odborné znalosti a dovednosti zUcetni a financni oblasti. Zékladnimi druhy
hotelovych stravovacich sluzeb jsou snidané, cateringové sluzby pii slavnostnich
ptileZitostech a konferencich, celodenni stravovani, rychlé obcerstveni, etdzova sluzba
(Beranek & kol.,2013b). S témito druhy sluzeb souhlasi i Mickalova (2012b) a
piipojuje jesté bankety, rauty, kongresy a recepce. Podle Indrové (2004), Oriesky
(2010) a také Beranka skol., (2013b), ma stravovani v hotelu dané sazby, které
rozliSuji, zda jde o ubytovani bez snidan¢, ubytovani se snidani, polopenzi, plnou penzi
¢1 all inclusive. Stravovaci sluzby poskytuje stravovaci usek, ktery ma podobné jako
usek ubytovaci své déleni, a to na vyrobni, odbytovou a skladovaci ¢ast (Beranek &
kol.,2013b). Ty budou nasledné stru¢né charakterizovany. Do vyrobni ¢asti se zahrnuje
kuchyné, pfipravny pro zpracovani surovin na dal$i pouZiti, vyrobny, vydejna jidel a
umyvarny, dale také stroje a zafizeni v hotelové kuchyni. V odbytové ¢asti nalezneme
stroje a inventar. Mezi stroje se mohou zafadit postmixy, pressovace, chladici skiin¢ a

vitriny nebo odstaviiovace. Do kategorie inventaf patii mobilidf, kam se fadi klasické
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vybaveni jako stll, Zidle nebo ndbytek specificky pro stravovaci usek, napft. keridon a
dale pomocny inventaf, za ktery je mozné oznacit koSicky na vino, tacky, podnosy,
ptibory ¢i dalsi pracovni nebo restauracni pradlo.Zakladnim ukolem skladovaci ¢asti je
zasobovani vyrobniho a odbytového stiediska surovinami a zbozim. DéEli se na prostor
pro pfijem potravin a samotné sklady (Beranek & kol.,2013b).

Indrova (2004) s Orieskou (2010) se shoduji, Ze i hostinsk4d zafizeni maji své
kategorie, které se d€li na restaurace a bary. Pro ucely této prace bude detailn€ popsana
restaurace a nocni bar. Ostatni provozovny a jejich charakteristiku je mozné najit

Vv prislusné literatuie Sluzby v cestovnim ruchu, Orieska (2010).

2.9.1 Restaurace

Tuto kategorii lze specifikovat jako hostinskou provozovnu, ktera nabizi hlavné
prodej jidla, napojii a moznost spolecenské zabavy (Orieska, 2010). Indrova (2004)
doplnuje, ze jde hlavné o zafizeni poskytujici hlavni jidla béhem dne. Zde se vyskytuje,
jak bylo zminéno v subkapitole 2.9, funkce dopliikova ¢i spoleGensko — zabavni.
Miizeme sem zafadit tyto provozovny napft. restauraci, pohostinstvi, motorest, bufet, aj.
Restaurace je stravovaci provozovna, ktera zajistuje prostfednictvim obsluhy stravovaci
sluzby s rozsahlou nabidkou zakladniho stravovani (Orieska, 2010).

V ramci restaurace bych rada pfiblizila, jak vypada hotelovy jidelni listek. Menu by
mélo byt vytvotfeno tak, aby uspokojovalo potieby cilového segmentu. Jidelni listek by
m¢l obsahovat 3 zakladni slozky, a to predkrmy, hlavni chody a dezerty. Cenové
vyjadfeni by meélo byt pfimétené kvalit¢ pokrmi. Ty by meély byt sestavovany
s ohledem na sezonnost, ale také na region. Dané suroviny na pokrmy by mély byt
vybirany tak, aby bylo mozné co nejsnaze zajistit jejich objednani a dodavku (Berdnek
& Kkol., 2013b). Autor také dodava, ze pokud v jidelnim listku uvedeme doporuceni ¢i
specialitu od samotného Séfkuchate, vykazuje to vét$i obratovost. Jaké jsou druhy
specialit, a jak by mél vypadat efektivni jidelni listek, je mozné najit v dané literatufe
Moderni hotelovy management, Ktizek & Neufus (2014) .

Obsluhujici personal v hotelové restauraci musi dodrzovat spolecenské zvyklosti,
a jsou na n¢j kladeny vysoké pozadavky tykajici se odbornych schopnosti (Beranek &
kol., 2013b). Zatazuji se sem vrchni ¢iSnici, ¢iSnici, barmani a vy¢epni. (MMR, 2008).
Pfi obsluze musi mit ¢iSnik na paméti spravné drzeni téla a piijemny vyraz. Nem¢l by

hosty pii konzumaci rusit a nebo na n¢ zapominat (Beranek & kol.,2013b). Jsou to dana
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pravidla, kterd by se méla dodrzovat od ptfichodu az po odchod hostt (MMR, 2008).
S inventafem musi umét personal pracovat zruéné a sebejisté. Cignici jsou reprezentanti
celé hotelové restaurace, jejich kvalita prace ovliviluje vykon vSech ostatnich

pracovniki — kuchatt, vedoucich pracovnikt, uklizeCek, ale také spokojenost hosta a

celkovy dojem (Beranek & kol., 2013b).

2.9.2 Bary
Tuto kategorii charakterizuje hlavné¢ dominantni prodej napojl, spolecenska
zabava. Je zde mozné také prodavat cukrarské vyrobky nebo vyrobky studené kuchyné.
Za provozovny se muze uvést denni bar, lobby bar, no¢ni bar, vinarna, kavérna, aj.
(Orieska, 2010). No¢ni bar patii do zabavniho hostinského zafizeni, které poskytuje

pokrmy a nédpoje prostifednictvim obsluhy. Je zde také barovy pult, ale hlavné tanecni

parket (Ryglova, Burian, & kol., 2011).

2.10 Wellness a fitness sluzby

Tyto sluzby miizeme rozd¢lit na sportovni a relaxacni centrum. Podébradsky (2008)
ale jeSt€ uvadi i centra ostatni. Dle Podébradského (2008) by méla ubytovaci zafizeni,
ktera chtéji byt uspésna, poskytovat fitness a wellness sluzby, protoze jsou hosty velmi
poptavané, zaroven dopliuje, ze realizovani téchto sluzeb je velmi kli¢ové, aby podnik
mohl Celit konkurenci. S tim naprosto souhlasi i K#izek s Neufusem (2014). Wellness
(relaxacni centrum) lze charakterizovat ze dvou slov ,,well-being®, coz je v prekladu
dobré byti. Je nutné ho chapat jako pozitivni pfistup k sobé samému. Sklada se
Z pohybové ¢innosti, péée o t€lo, komunikace, emoci, vztahti, zdravé vyzivy, kontaktu
s ptirodou, aj. (Ktizek & Neufus, 2014). Beranek s kol., (2013b) dopliuje, Ze jde také o
dostatek spanku, omezeni stresu, koufeni a alkoholu. MMR, (2007) souhlasi a dodava,
7ze Wellness ma také své ptinosy. Jde 0 relaxaci t€la i duSe, uvolnéni ¢i piijemny
prozitek. Do relaxa¢niho centra je mozné zahrnout relaxacni bazén, parni lazen, masazni
salon a saunu (Beranek & Kkol., 2013b). Beranck s Kotkem (2003) souhlasi a jesté
doplnuji do jiz zminénych kagorii napt. whirlpool, kosmetické salony a solarium.
Kosmetické salony, které poskytuji péci o oblicej a télo v podobé peelingli, maséazi,
pletovych a télovych masek ale Podébradsky (2008) zatazuje do jiz uvedenych
ostatnich center. Wellness recepci, ktera je oddélena od hlavni recepce, mivaji

zpravidla vétsi hotely. Hosté zde maji k dispozici nabidku napojt, zupant, ruénikd,
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cvi¢icich a relaxacnich pomicek. V nékterych hotelech je moznost nakoupit sportovni
obleceni a dopliky. Personal wellness centra zodpovida za hosty wellness zatizeni
(Beranek & kol., 2013b). Fitness centra (sportovni) jsou, na rozdil od klasifikace u
ubytovacich zafizeni, bez oficidlniho mezinarodniho usporadani klasifikace kvality.
Kvalita fitness center pro hotelové provozy plati takova, Ze by méla odpovidat kvalité
ubytovacich zafizeni. Fitness vychazi ze slova ,happiness”, tedy §tésti a jde spise o
zivotni styl a jednorazové zamétenou cinnost na dobrou fyzickou kondici (Kiizek &
Neufus, 2014). Jejich prostory jsou vybavené posilovacimi stroji a jinymi zafizenimi
pro télesné cviceni. Musi byt pfijatelné prostorné pro svobodny pohyb osob, mit kvalitni
osvétleni, hygienické zdzemi a podlahy. Beranek s Kotkem (2003) zatazuji do tzv.
barovych sportl kuzelnik, stolni tenis, stolni fotbal, bowling, minigolf, Sipky, kule¢nik.
Dle Beranka s kol., (2013b) jsou nejcastéjSim sportovnim vybavenim sportovniho
centra posilovny, golfova hiisté, plavecké bazény, tenisové a squashové kurty.

Kli¢em k uspéchu v podnikani je nejen poskytovana kvalita wellness sluzeb, ale
hlavné celkova atmosféra wellness prostiedi. Na tu jsou hosté velmi citlivi, nebot
dotvaii celkovy dojem z pobytu. Méla by byt doladéna pomoci dekoraci, ale také

pratelskou naladou a profesionalitou personalu (Podébradsky, 2008).

2.11 Event

Ma nékolik vyznamu, mezi které je mozno uvést napt. zazitek, prozitek, udalost.
Event napomaha k tomu, aby se podpofila image firmy a jeji produkty (MMR, 2006).
Tedy image, kterd zahrnuje exteriér hotelu, oznaceni, okoli a pfirodni prostiedi, ¢istotu,
interiér, design tisténych materiald o hotelu a ochotu personalu (Kiral'ova, 2002), jak
jiz jsem napsala v oddile 2.7.1.

Goeldner & Ritchie (2009) souhlasi a pripojuji jeste, ze je to velmi dilezité také pro
vytvoreni ¢i zvySeni zajmu o danou destinaci. Jedna se o jednodenni nebo i kratsi akce.
MMR, (2007) dodava, ze event je akce spojena S vét§im poctem ucastnikl, zaméfena
bud’ na pracovni schiizky, slavnostni nebo sportovni udalosti. Tyto akce jsou pro hotel
znacnou zkouskou, ale také moznosti vydélat rychle penize. Ptipravy eventovych akci
se tykaji vSech tsekt v hotelu a musi byt pfipraveny opravdu peclivé. S tim souhlasi i
MMR (2006) a dopliuje, Ze tyto udalosti by mély ptinést nevSedni zazitky a ziskat tak
zajem, pozornost zakaznika. A dale dle MMR (2006a) originalni programy a netradi¢ni

inovace napomahaji v podpote navstévnosti hotelového zatfizeni a jsou tak nejucinné;jsi
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reklamou pro podnik. Dale autofi uvadi konkrétni ptiklady eventovych akci konanych
Vv hotelu. Jde napfiklad o tematické vikendové akce spojené s pobytem a doprovodnym
programem, zamecké vikendy nebo vyfezavani ovoce a zeleniny do nejriznéjsich tvart
z oblasti gastronomie. Existuji ale i kritické body pfi realizaci eventu. Musi byt vybran
zajimavy napad, vhodny termin a misto kondni, sestavena organizace a samoziejmosti
je i zvoleni spolehlivych dodavatelti a cateringu (MMR, 2006).

Uroveti poskytovanych sluzeb v hotelu je velmi dilezita. Je nutné, aby ¥idici pra-
covnici méli moznost ovliviiovat Giroven sluzeb a sami se o to snazili. Neni samoziejmeé
mozné, aby byli pfitomni pii kazdém kontaktu hosta se zaméstnanci. Kontrolu vSak
mohou zajistit prostfednictvim vybéru a Skoleni persondlu. Je nutné vzit na zfetel oce-
kavani a pfani vSech stran. Uspokojeni potieb - rezervace, ubytovani, poskytnuti infor-
mace a odpovidajici chovani personalu jsou dvé hlavni ofekavani zakaznika. Pracov-
nici jsou kazdy den v kontaktu s hostem a chtéji mu poskytovat odpovidajici sluzby.
Tyto kontakty jsou klicové pro jejich motivaci a uspokojeni potieb. Chtéji mit dojem, Ze
jsou ve své praci uspésni a buduji tak svoji kariéru. A jako posledni v fadé je hotel (fir-
ma) majici tfi pozadavky. Jeho zaméstnanci musi byt spokojeni s vykonavanou praci,
hosté s poskytnutymi sluzbami a sluzby musi byt prosperujici pro firmu z hlediska ros-

toucich prodeju, produktivity a udrzeni konkurenéni vyhody (Beranek & Kotek, 2003).

26



3 Metodika prace

Analyticka ¢ast je zpracovana za pomoci primarnich a sekundarnich zdroju in-
formaci. Za primarni zdroje se V této praci fadi dotaznikové Setieni, fizeny rozhovor a
pozorovani, sekundarnimi daty jsou internetové stranky. Jak uvadi Mulacova & Mulag,
(2013) cilem primarniho marketingového vyzkumu je zaméfeni se na prozkoumani
vlastnosti samotnych jednotek a oznacuje se za vyzkum v terénu. Naproti tomu pro-
sttednictvim sekundarniho marketingového vyzkumu se ziskavaji dodatecna data, ktera
byla plivodné pouZita pro jiny vyzkumny ucel, dale by mél sekunddrni marketingovy
vyzkum ptedchazet vyzkumu primarnimu, je casove a finanéné méné narocny.

Hlavni metody, které byly pouZity v préci ke sbéru dat jsou: analyza, dotazovani
prostiednictvim dotaznikii, rozhovor a pozorovani. Syntéza byla metodou vyhodnoceni
sesbiranych dat. V této praci byla pouzita i komparacni metoda. Vyzkum probehl
v n¢kolika etapach, které na sebe logicky navazuji.

Nejdtive bylo v kapitole ¢. 4 provedeno zakladni vymezeni tizemi, ve kterém se
ubytovaci zafizeni nachazi. Byly vymezeny i konkuren¢ni ubytovaci zafizeni v blizkém
okoli z hlediska poskytovanych sluzeb a dale identifikace samotného zkoumaného uby-
tovaciho zafizeni s ohledem také na souCasnou nabidku poskytovanych sluzeb. Tato
analyza byla vytvofena na zdklad¢ sekundarnich zdroji informaci — z internetovych
zdrojt.

Prvnim bodem k vytvofeni dulezitého primarniho zdroje pro analyzu bylo sesta-
veni dotaznikového Setfeni. Hlavnim cilem dotaznikového Setfeni bylo podrobné zjisté-
ni, jak jsou hosté ubytovaciho zatizeni spokojeni nebo nespokojeni s nabizenymi sluz-
bami a jejich kvalitou, ale také, co v hotelu postradaji. Pfed samotnym provedenim do-
taznikového Setfeni byla realizovana pilotaz ve zkoumaném ubytovacim zafizeni, ktera
napomohla odhalit nesrozumitelnost u nékterych otazek. Dotaznikové Setieni se usku-
teCnilo ve zkoumaném ubytovacim zafizeni (EA hotelovy resort SEN, Senohraby)
v obdobi od cervence 2014 do prosince 2014. Dotazniky byly ubytovanym hostim
z Ceské republiky rozdavany osobné ve front office (hotelova hala a recepce). Diky
osobnimu pfistupu a moznosti dovysvétlit, ¢i konkretizovat otazku, bylo za tuto dobu
sesbirano 140 dotaznikl.. Prvni ¢ast dotazniku byla zaméfena na zdméry navstévy re-
spondentt, ze kterého informac¢niho zdroje se o tomto UZ dozvédéli, jak dlouho trval
jejich pobyt. Druha ¢ast byla jiz vénovana jejich samotné spokojenosti s poskytovanymi

sluzbami, ¢i o jaké sluzby by méli pfipadn¢ zdjem. Dotaznik obsahoval 20 otazek,
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Z nichz 5 otdzek bylo otevien¢ho typu, 2 polouzaviené a zbytek uzavienych. Oteviené
otazky byly moznosti pro respondenty napsat své piipominky k personalu jednotlivych
usekil, napady na inovace, zlepSeni €1 rozsifeni sluzeb. Dotazniky byly vyhodnoceny za
pomoci programu Microsoft Excel 2010, kde bylo nésledné vytvoteno i grafické feseni.
Za dal$i primarni zdroj se zafazuje fizeny rozhovor, ktery byl proveden
s feditelem EA hotelovy resort SEN panem Markem Pavlikem. Cilem tohoto rozhovoru
bylo doplnéni a rozsifeni informaci ziskanych nejen z dotaznikového Setteni, ale také
sekundéarnich zdrojii a samotnych postoji feditele na soucasnou a planovanou situaci
v hotelu. Tykal se hlavné klientely, konkurence, spokojenosti i nespokojenosti hostl
s uréitymi druhy sluzeb, jak se je hotel snazi fesit, jestli a jaké hotel planuje zmény.
Veskeré ziskané informace z dotaznikového Setfeni a fizeného rozhovoru byly pouzity
k syntéze ziskanych udaji a nasledné k vytvoreni nékolika navrhii na inovaci nebo roz-
Sifeni stavajiciho produktu, které by mohly mit za nasledek zvySeni atraktivity a konku-
renceschopnosti ubytovaciho zafizeni ve zkoumané oblasti. Syntézu Hanzelkova,
Ketkovsky, & Kostron, (2013) oznacuji za propojeni dil¢ich ¢asti analyzy v celek.
Mulacova & Mulac (2013), Vastikova (2014) se shoduji a uvadi, Ze technika po-
uzitého dotazovani a osobniho rozhovoru se fadi mezi kvantitativni vyzkumy, dale sem
patii experiment a pozorovani. Kvantitativni vyzkumy ziskavaji pfedev§im matematicka
a statistickd data o zkoumaném vzorku respondentd. Naproti tomu kvalitativni marke-
tingovy vyzkum se zaméfuje na sledovani malého poctu vzorku respondentl se zacile-
nim na cilovou skupinu. Dle Karlicka & kol., (2013) je dotazovani nejvice vyuzivanou
vyzkumnou metodou. A diky osobnimu fizenému rozhovoru je mozné ziskat dostatek
dalSich informaci. Tazatel ma za tkol ziskat respondenta ke spolupraci, komunikace

vychazi ze zadaného tématu rozhovoru (Kotler & Keller, 2013).
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4 Zkoumana oblast

4.1 Vymezeni a charakteristika zkoumané oblasti

4.1.1 Senohraby
Obec Senohraby méa 1100 obyvatel, rozlohu 343 ha, lezi ve StiedoCeském kraji,
v okrese Praha - vychod u mezinarodni silnice I/3 a 2 km od dalnice D; Praha — Brno.
Obec Senohraby, kde se nachdzi EA hotelovy resort SEN, je ¢lenskou obci mikroregio-

nu Ladiv kraj a mikroregionu Malé Posazavi (www.senohraby.cz ,2015).

Obrazek 4: Poloha Senohraby
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N

Zdroj: www.maps.google.com, (2015)

V této praci bude blize specifikovan mikroregion Ladlv kraj.

4.1.2 Mikroregion Laduv kraj
Region se rozprostira mezi Prahou a fekou Sazavou. Sviij nazev dostal podle malite
a spisovatele Josefa Lady. Dobrovolny svazek obci Ladav Kraj se sklada z 23 obci, je-
jichz spole¢nym cilem je rozvoj, propagace cestovniho ruchu a kultury.
Tento region nabizi navstévnikiim diky jeho kopcovité krajin€ spoustu kulturnich,
ptirodnich a historickych zajimavosti. Jsou zde propojeny turistické trasy a cyklotrasy
s celkovou délkou 140 km. Je zde moZnost vyuzit i sportovnich aktivit, zahrat si golf,

squash, tenis, ¢i vénovat se vodackému sportu. Vyhodou je nejen dostupnost hlavniho
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mésta, ale i dalSich zajimavych mist jako jsou napt. Konopisté ¢i Kutna Hora. Tyto vy-
hody vytvaii pro region moznost, aby se zde realizovaly poznavaci i aktivni dovolené
(www.laduv-kraj.cz,2014a).

Do Ladova kraje je mozné se dostat nékolika dopravnimi prostiedky. Jednim z nich
je automobil, kterym se do cilové destinace dojede po dalnici D;. Dale vlakem
z hlavniho nadraZi v Praze, smérem na BeneSov u Prahy, Tabor, Ceské Budgjovice. Vy-
stoupit je mozné na zastavkach Ri¢any, Svétice, Mnichovice, MiroSovice, Senohraby.
Moznost dostat se do regionu je i autobusem prazské integrované dopravy ze stanic me-
tra Opatov a Skalka. Sportovni typy se mohou dopravit do tohoto mikroregionu na kole,
kdy Ladtv kraj lezi mezi dalkovymi cyklotrasami Praha — Viden, Praha — Brno a na jihu
navazuje na Posazavskou cyklotrasu (www.laduv-kraj.cz,2014b). V mikroregionu se
nachazi nékolik turistickych zajimavosti k navstiveni.

Jednou z nich je napiiklad Pamatnik Josefa Lady a jeho dcery Aleny. Lezi v obci
Hrusice, 22 km od Prahy, nedaleko dalnice D; na sjezdu u MiroSovic. Cyklisté mohou
vyuzit silnice II. a IIL tfidy ze Svétic, Mnichovic, Ri¢an a Senohrab, kdy je dopravni
znaceni se symbolem kocoura Mikese dovede piimo k pamatniku (hrusi-
ce.muzeumompv.cz, 2014). Jsou zde vystaveny stalé expozice Ladovy tvorby,
s doprovodem volné tvorby a ilustracemi jeho dcery Aleny. Prohlidky po Ladové vile
jsou komentované, pro zahrani¢ni navsStévniky je pfipravené mluvené slovo
v anglickém, némeckém a japonském jazyce. Je zde moznost zakoupit i Ladovy knihy,
a upominkové predméty. Za dalsi turistické zastavky je mozné oznacit pivovar Velké
Popovice, Ondiejovskou hvézdarnu, Ri¢ansky hrad, zamek Prithonice, zamek Berch-

told, zamek Konopiste, aj. (www.laduv-kraj.cz,2014c).
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Obrazek 5: Poloha Hrusice
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Zdroj: www.hrusice.cz,(2015)

4.2 Zkoumané ubytovaci zarizeni

Zkoumané ubytovaci zatizeni, tedy EA hotelovy resort SEN **** se nachazi 25 ki-
lometrd od Prahy. Hotelovy resort v zameckém stylu je zaméfeny na dovolené, rodinné
oslavy, spoleéenské akce, svatebni obfady, obchodni jednénl’ a mezinarodni konference.
(www.hotelsen.cz, 2014a). Hotel je soucasti fetézce Euro Agentur Hotels & Travels,
ktera je nejveétsi Ceskou hotelovou a gastronomickou spolecnosti. Tato agentura provo-
zuje pies 40 hoteld, resorti, komplexti a 20 gastronomickych zafizeni v Ceské republice
i zahrani¢i (wWww.euroagentur.cz, 2014). Nasledujici informace budou brany z webo-

vych stranek hotelu.

4.2.1 Ubytovaci sluzby

Hotelovy resort nabizi elegantni a pohodlné ubytovani celkem ve 48 hotelovych
pokojich a apartmd. Jednd se o 2 svatebni apartmd, 4 dvoulizkova exekutivni apartma
s moZznosti pfistylky, 2 dvoulizkové Deluxe pokoje, 3 tfilizkové Junior apartma, 34
standardnich dvoulizkovych pokoju, 1 tiilizkovy pokoj a 1dvoulizkovy bezbariérovy
pokoj (cenik ubytovani zahrnujici snidani formou bufetu viz pfilohy). Hotel ma také
k dispozici 1 prezidentské apartma.

Ubytovaci jednotky v EA hotelovy resort SEN jsou nekufacké. Kazdy pokoj ma

vyhlidku do zamecké zahrady a posazavské krajiny. VSechny hotelové pokoje a apartma
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jsou vybaveny stylovym nabytkem, telefonem, televizi, minibarem. Kazda koupelna je
osvétlena dennim svétlem a vybavena fénem a Zupanem. Trezor je mozné vyuZzit na

recepci bez poplatku nebo je jiz ve vybavé vybranych pokoji (www.hotelsen.cz,2014a)

4.2.2 Stravovaci sluzby

Stravovat se a doprat si gurmansky zaZitek v hotelovém resortu SEN je mozné ve
4 hotelovych restauracich. Dle oficialnich webovych stranek www.hotelsen.cz, (2014b),
je hotel drzitelem certifikatu Czech Specials, a tudiz zarucuje nejvyssi kvalitu podava-
nych pokrmu, ale i vysoky standard servisu. Restaurace jsou k dispozici jak ubytova-
nym hostlim, tak i tzv. pasantim (pfechodnym hostiim). Hotelova restaurace s moznosti
letni terasy a uzavienym salonkem nabizi Siroky vybér Ceské i mezinarodni kuchyné,
S rozsahlym vinnym listkem ¢eskych, moravskych i zahrani¢nich vin. Je zde pfipravena
i nabidka poledniho menu. Snidan¢ je pro hosty realizovana formou bufetovych stolt se
Sirokym vybérem studenych a teplych jidel, Cerstvého peciva, zeleniny, ovoce a dezerti.
Obédy a vecefe probihaji v restauraci jak bufetovym zptsobem, tak i a la carte. Dale je
zde nabidka Swiss restaurantu, ktery se nachazi v prostfedi zamecké zahrady vedle ven-
kovniho bazénu. Potada se zde barbecue, garden party, a prostor je také mozné vyuzit
pro koncerty nebo modni prehlidky. Kapacita je 90 osob, pro rauty az 200. Pro slav-
nostngjsi piileZitosti, svatby, narozeniny, vyroci a firemni akce je vhodna Francouzska
restaurace s kapacitou az 60 osob. Nachazi se zde piano a variabilni podium. A jako
posledni se pro 35 osob nabizi no¢ni bar, ktery je situovany v zamecké vézi. Ve vsech
restauracich je mozné zajistit détské zidlicky a na objednavku i1 détsky koutek
s moznosti hlidani déti pracovniky, ktefi maji atestaci pro praci s détmi, coz je velmi

praktické (www.hotelsen.cz,2014b).

4.2.3 Sportovné - relaxa€ni centrum
Pro hosty je zde ptipraveno k vyuziti sportovni a relaxacni centrum s nabidkou kry-
tého a venkovniho bazénu, vifivky, fitness a squashového kurtu, volejbalového hiiste,
sauny (cenik sportovnich aktivit viz ptilohy) a na objednani 1 masaze (cenik a typy ma-
sazi viz prilohy). EA hotelovy resort SEN nabizi také moznost vypujcit si kola nebo si
zahrat pétanque, Sipky, stolni tenis, biliard a vyuzit posilovnu (www.hotelsen.cz,
2014c).
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4.2.4 Doplnkové sluzby

V hotelu je samoziejmosti WiFi pifipojeni zdarma, venkovni parkovisté, heliport,
zapujceni Zehlicky, zehliciho prkna, vétraku, destniku a rychlovarné konvice, smluvni
taxi sluzba, zprostiedkovani prondjmu automobilu, hotelova sménarna nebo prani a zeh-
leni pradla. Velmi vyhledavané jsou konferen¢ni mistnosti pro konani teambuildingo-
vych akei, plest, svateb, Skoleni, jednani, apod.. Hotel jich nabizi 11 a z toho 6 je kli-
matizovanych (rozméry, kapacita a cenik jednotlivych salu viz piiloha). Nejvétsi z nich
je urcen az pro 200 osob. Samoziejmosti je zaptjceni moderniho technického vybaveni
— dataprojektor, flipchart, promitaci platno, osvétleni, ozvuceni, atd. i zaji§téni vyzdoby,

obcerstveni a dalSich externich sluzeb (www.hotelsen.cz, 2014d).

4.25 Prodej produktu

EA hotelovy resort SEN ma vlastni internetové stranky www.hotelsen.cz, kde se
daji naleznout informace o poskytovanych sluzbach, kontakty, taktéz i galerie a videa,
ktera potencionalnim hosttim piiblizuji nejen prostiedi hotelu. Také si zde budouci hos-
té mohou zajistit rezervaci v hotelu. Stranky jsou v ¢estin€, némcing, angli¢ting a rusti-
n¢. Dalsi informace o ubytovacim zafizeni a samotnou rezervaci je mozné provést na
strankach agentury, tedy na www.euroagentur.cz, dale také na www.booking.com, kde
jsou navic k dispozici recenze, anebo www.penziony.cz. Hotelovy resort vyuziva pro
prodej svého produktu také slevové portaly, jako je www.pepa.cz, www.jozko.sk,

www.bezvapobyt.cz.

4.3 Konkurenéni zarizeni

V dané oblasti se nachazi nékolik dalSich ubytovacich zatizeni, né€které z nich bu-

dou popsany.

Hotel Akademie Nahag¢ ***

Hotel Akademie Nahac¢ se nachazi nedaleko Chocerad asi 35 km od Prahy. Od EA
hotelovy resort SEN je vzdaleny 10 km. Hotel nabizi 50 pokoju s celkovou ubytovaci
kapacitou 101 osob. Hosté se mohou ubytovat ve 46 standardnich pokojich se zaklad-
nim vybavenim (TV, telefon s pfimou volbou, moznost pfipojeni k internetu, koupelna

se sprchou a WC), nebo 4 apartmanech (navic vybaveny klimatizaci, minibarem, majici
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oddélenou koupelnu s vanou od WC). Jako wellness zde funguje Balneo centrum (ma-
saze, posilovna, sauny). Ve volném ¢ase je mozné vyuzit bowling bar s 2 drahami nebo
venkovni sportoviSté (lanova draha, osvétleny tenisovy kurt, vicetcelove hiisté, hiisté
na pétanque, lesni paintballova aréna, ruské kuzelky, détské htist¢). Hotelova restaurace
ma kapacitu 200 hostl a je v celodennim provozu. V hotelu se také nachéazi 8 skolicich
a kongresovych prostor, které jsou vybaveny WIFI, dataprojektory, platnem a flipcharty

(www.nahac.hotelakademie.cz,2014).

Hotel Zamek Berchtold ***

Zamecky hotel Berchtold se nachazi ve sttedo¢eskych Kunicich, asi 17 km jihovy-
chodné od Prahy. Od EA hotelovy resort SEN je vzdaleny 8 km. Je obklopen zamec-
kym parkem. V zamku je hostim Kk dispozici 28 stylové zrekonstruovanych pokojt, 26
pokojt je vhodnych pro rodiny s détmi a 2 pokoje jsou uréené specidlné¢ pro novoman-
zele. Hotel nabizi rizné volnoCasové aktivity, napf. sport centrum (tii tenisové kurty,
indoor golf, golfovy simulator, stolni tenis, 3 fotbalova hiisté), wellness, obecni muze-
um pfimo v zdmku. Hotel mé svou restauraci, kterd je zamétena na lokdlni kuchyni.
Konaji se zde firemni akce, svatby, rodinné pobyty nebo soustfedéni riznych sportov-
nich celkli. Hotel nabizi svym hostim WiFi pfipojeni po celém arealu a parkovani

osobnich automobili ¢i autobusti zdarma (www.zamekberchtold.cz,2014).

Golf a SPA Resort Konopisté

Golf a SPA Resort Konopisté se nachazi nedaleko stiedoceského okresniho mésta
Benesov. Od EA hotelovy resort SEN je vzdaleny 20 km. Tento resort je rozprostien
vV péti budovach a celkem nabizi 55 luxusné vybavenych dvoulizkovych pokoji a 2
apartma. V aredlu resortu jsou k dispozici navstévnikiim 2 restaurace, které jsou zame-
feny na ¢eskou a evropskou kuchyni. Jako volnocasové aktivity lze vyuzit Fitness aca-
demy a 3 golfova hiisté - 2 osmnactijamkova a 1 devitijamkové, kterd se nachazi
v aredlu. Pro firmy jsou v hotelu pfipraveny kongresové prostory, které jsou vybaveny
interaktivni tabuli, flipcharty, magnetickou tabuli, fe¢nickym pultem, mikrofonem a
WIFI ptipojenim. Tyto prostory lze vyuzit i pro svatby, ¢i rizna setkani (www.golf-
konopiste.cz,2014).
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5 Reseni, Vysledky, Diskuze

5.1

Dotaznikové Setreni

Pro analyzu dat bylo nutné vyuzit dotaznikové Setieni, které diky 20 podrobnym

otazkdm v dotazniku (viz ptfiloha) mélo za tkol zjistit, jak jsou hosté spokojeni nebo

nespokojeni s kvalitou a Grovni poskytovanych sluzeb ve zkoumaném ubytovacim zafi-

zeni. Dotaznikové Setieni bylo realizovdno Vv obdobi od Cervence 2014 do prosince

2014. Za tuto dobu bylo sesbirano 140 odpovédi.

Otazka ¢. 1

Hned na zacatku bylo nutné zjistit, co navstévniky ptivedlo do vybraného ubytova-

ciho zatizeni. Hosté mohli vybrat i vice moznosti.

Graf 1: Zamér cesty

Graf 2: Zamér cesty
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Zdroj: Viastni Setreni

Jako nejcastéjsi motiv cesty v dotaznikovém Setfeni vysel odpocinek (70 %), nasle-

dovan relaxaci (58 %) a samoziejmé cenové vyhodna nabidka (37 %). Je to pochopitel-

né, protoze, jak uz bylo zminéno vyse, hotel nabizi své produkty na slevovych porta-

lech. Mezi jiné zdméry byla napt. uvedena oslava vyroci svatby.
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Otazka ¢. 2

V druhé otazce bylo zjiStovano, zda hotel tvoii spise stald, ¢i nova klientela.

Graf 3:Navstéva UZ
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Zdroj: Viastni Setreni

Z grafu vyplyva, ze vice jak tii Ctvrtiny (84 %) respondentti byly v tomto hotelo-

vém zafizeni viubec poprvé. Za hosty, ktefi zde jiz byli, mizeme oznacit 16 %. Lze tedy
fici, ze hotel ma spiSe ménici se, nez stalou klientelu.

Otazka ¢. 3

V této otazce bylo ukolem zjistit, jak dlouho se hosté v ubytovacim zatizeni zdrzuji.
Kolik noci trval jejich pobyt.

Graf 4:Délka pobytu

m1

m2-3
m3-5
m5-7

m 7-vice

Zdroj: Viastni Setreni

Z grafu vychazi, ze naprosto pievlada pobyt na 2-3 noci, odpovédélo tak 81 % re-
spondentd. Je to ofekavatelné, nebot’ jak jiz vyslo v otazce ¢. 1 — hosté sem jezdi také

hlavné diky cenové vyhodné nabidce. Ta je nabizena na slevovych portalech v podobé
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pobytu na 2 noci. Hostl, kteti sem jezdi na dlouhodobéjsi pobyty, je opravdu minimum,
presnéji 12 %.
Otazka ¢. 4

Tato otazka by méla odpovédét na to, z kterého informacéniho zdroje se hosté nejvi-

ce dozvidaji o tomto ubytovacim zatizeni. Mohli opét oznacit i vice odpovedi.

Graf 5: Informaéni zdroj
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Potvrdilo se ofekavani, ze nejvice se hosté¢ o tomto ubytovacim zatizeni dozvidaji
z nejsilnéjsiho komunikac¢niho prostiedku — z internetu (81 %), nasledovaném doporu-
¢enim od svych znamych s 38 %. Naproti tomu od turistického informac¢niho centra se o
tomto UZ nedozvédél nikdo. Dlivodem, pro¢ nejvice % obdrzel internet, je tedy kromé
jiz uvedeného nejsilnéjsiho komunika¢niho prostiedku i fakt, ze hotel ma své interneto-
vé stranky (uvedeno v oddile 4.2.5) s veskerymi informaci o hotelu a produktech, dale
je zde mozno ucinit i rezervaci. Tu je mozné udélat ale i1 na dalSich internetovych stran-
kach, zminovanych taktéZ v oddile 4.2.5. To, Ze se 38 % respondentil dozvédelo o tom-
to UZ od svych zndmych a pratel svéd¢i napt. také o tom, Ze si zakaznici mezi sebou
predavaji kladné zkusSenosti. A pro podnik to nasledné funguje jako nejlepsi a nejlevnéj-
§i reklama.

Otazka ¢. S

V této detailni otazce bylo ukolem zjistit, jak jsou hosté spokojeni nebo nespokoje-
ni s kvalitou poskytovanych ubytovacich sluzeb v ubytovaci jednotce. Hodnotili znam-

kami 1 - 5, kdy 1 —nejlepsi, 5 — nejhorsi.
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Graf 6: Kvalita ubytovaci jednotky v UZ
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Zdroj: Vlastni Setieni

Vysledny graf ukazuje primérné znamky ze vSech podbodii otazky. Nejhorsi pri-
meér 3,2 obdrzel bod televizni zafizeni a programy. Ddle je nutné urCité¢ zminit kvalitu
matraci se znamkou 2,6 a pohodli posteli v UJ s hodnocenim 2,4. Tyto tfi body je moz-
né zafadit mezi ty, u kterych se hlavné vyskytuje problém. Cervena piimka znaéi cel-
kovy prumér ziskany z hodnoceni ubytovaci jednotky, tedy 2,0. Na zavér je tedy mozné
fici, Ze sluzby poskytované v ubytovacich jednotkach a kvalita jejich vybaveni jsou v
hodnoceni nad primérem. V ptiloze bude mozné vidét data, kolikrat ktery bod obdrzel
znamek.

Otazka ¢. 6 byla oteviena a ptala se, zda je néco, co hostliim v ubytovacim zafizeni
EA hotelovy resort SEN chybi, piipadné jaké jsou dalsi jejich poznatky.

V odpovédich bylo uvedeno, Ze ubytovani hosté postradaji kartacek na zuby, zubni
pastu a odli¢ovaci mléko, vSe na 1 pouziti. Ale dle Oficialni jednotné klasifikace ubyto-
vacich zatizeni Ceské republiky pro roky 2013 - 2015 by mélo **** ubytovaci zafizeni
mit k dispozici, co se tyce kosmetickych produktt, koupaci ¢epice, pilni¢ek na nehty,
vatové tyCinky, vatové odliCovaci polstarky, télové mléko, mydlo nebo tekuté télové
mydlo, Sampon, prisady do koupele a sprchovy gel. Mezi negativnimi odpovéd'mi bylo
zminéno, Ze v koupelné je piili§ vysoka vana a chybi zasténa pro sprchovani. Na zékla-
dé vlastniho Setieni je zasténa pro sprchovani v tomto ubytovacim zafizeni v 5 ubytova-
cich jednotkach, ostatni maji sprchové zavésy, coz je v potadku dle Oficidlni jednotné
klasifikace ubytovacich zafizeni Ceské republiky pro roky 2013 — 2015. Taktéz bylo
uvedeno, Ze je velmi Spatny TV signdl, v nabidce je malo televiznich programi a viibec

zastaralé, nevyhovujici televizory. To i potvrzuje grafické zpracovani a vyhodnoceni
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predchazejici otazky. Oficialni jednotna klasifikace ubytovacich zaiizeni Ceské republi-
Ky pro roky 2013 - 2015 ovsem tvrdi, Ze co se ty¢e vybaveni elektroniky v UJ, m¢lo by
UZ 4. ttidy disponovat rozhlasem, barevnym TV o velikosti odpovidajici danému poko-
ji s dalkovym ovladanim, popisem nastaveni programové nabidky a TV programem.
Dle mého néazoru by hotel mél stale své vybaveni modernizovat a zlepSovat tak kvalitu
voddilech 2.7.2 a 2.8.4. Na zavér bylo také cCastokrat poznamenano, Ze matrace
v ubytovaci jednotce jsou velmi prolezené (opét informace potvrzena z grafu €. 5), kdy
35% respondentl udélilo zndmku 3, dale 18 % znamku 4 a 2 % znamku 5. Opét dle
Oficialni jednotné klasifikace ubytovacich zatizeni Ceské republiky pro roky 2013 -
2015 by mélo **** ubytovaci zafizeni mit Kvalitni a dobfe udrzované matrace
0 minimalni tloust'ce 13cm.

Otazka ¢. 7

Tato otazka méla za kol zjistit, jak hodnoti hosté chovani personalu ubytovaciho

useku k nim samotnym. Hodnotili znaAmkami 1 -5, kdy 1 — nejlepsi, 5 — nejhorsi.

Graf 7:Personal ubytovaciho tseku
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Zdroj: Vlastni Setreni

A jak je z grafu patrné, ve vét$iné ptipadti hodnoceno primérem 1. Davod, proc¢

toto oddé€leni dopadlo tak vyborné, je i z vlastniho Setfeni skuteCnost, ze personal je
stabilni a je zde sehrany, neménici se funkéni tym. Cervena pfimka opét zna&i pramér-
nou znamku ziskanou z této otazky, zde je 1,2. Tedy hodnoceni personalu ubytovaciho
useku je velmi nad primérem. V piiloze bude mozné vidét data, kolikrat ktery bod ob-

drzel znamek.
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Otazka €. 8 byla opét oteviend a nabizela hostlim napsat piipominky (pokud n¢jaké
maji) k personalu ubytovaciho useku.

V odpovédich bylo napt. uvedeno, Ze hosté zaznamenali Spatné uklizeny pokoj,
dalsi upozornovali na ¢istotu pokoje. Z grafu €. 5 ovSem plyne, Ze hosté byli s Cistotou
UJ spokojeni. Svéd¢i o tom udaj, kdy 51 % respondenti udé€lilo znamku 2 u Cistoty ko-
berce a pouhé 1 % hodnotilo znamkou 4. S Cistotou socialniho zatizeni bylo spokojeno
58 % respondentti znamkou 2, celkové 2 % respondentt hodnotili tento bod zndmkou 4
a 5. Naopak byla velmi chvalena profesionalita a pratelské chovani zaméstnancii na
recepci, s jedinou vytkou, a to malym poc¢tem personalu na sméné. Oficialni jednotna
klasifikace ubytovacich zaifizeni Ceské republiky pro roky 2013 - 2015 oviem pocet
personalu na sménu neudava.

Otazka ¢. 9

Tato otazka méla pfinést pohled na to, jak hodnoti hotelovi hosté stravovaci sluzby

vV EA hotelovy resort SEN. Hodnotili znamkami 1 -5, kdy 1 — nejlepsi, 5 — nejhorsi.

Graf 8:Stravovaci zafizeni v UZ
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Zdroj: Viastni Setreni

Do horsiho primérného hodnoceni lze zatadit pohodli sedaciho nabytku ve stravo-
vacim zafizeni se znamkou 2,4. Dale sem miizeme zafadit také atmosféru prostredi stra-
vovaciho zafizeni, které obdrzelo hodnoceni 2,3. Velikost porci pokrmti a kvalita pokr-
mu ziskala hodnoceni 1,9. Nejmensim problémem je podle nazoru respondentt Cistota
stravovaciho zafizeni, coz zahrnuje Cistotu nadobi, stold, zidli,... apod. Celkova pri-
mérnd zndmka stravovacich sluzeb v tomto hotelovém resortu je 2,0, tedy nad primé-
rem. V ptiloze bude mozné vidét data, kolikrat ktery bod obdrzel zndmek.

Otazka ¢. 10 byla opét oteviena a dopliyjici tu predchozi. Ptala se na to, zda hosté

postradaji néco ve stravovacim zatizeni EA hotelovy resort SEN.
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Mnohokrat bylo podotknuto, Ze hosté postradali romantickou veceti pifi svickach,
jak bylo i slibeno z nabidky hotelu. Svicky bohuzel chybély v nékolika ptipadech. Dale
hostim ubytovaciho zafizeni chybéla hudba a moznost posedét po veceii v baru hotelu,
ktery byl zavieny. Radi by vybirali i ze $irs$i nabidky jidel, a¢ v grafu ¢. 9 pestrost po-
krmt byla vyhodnocena jako vyhovujici — 56 % respondentt udélilo znamku 2, dale 26
% zndmku 1 a 14 % znamku 3. Celkové pouhé 4 % ptidélili znamku 4 a 5.

Otazka é. 11

Tato otazka méla za ukol zjistit, jak hodnoti hosté chovani persondlu stravovaciho
useku k nim samotnym. Hodnotili znamkami 1 -5, kdy 1- nejlepsi, 5 — nejhorsi.

Graf 9:Personal SZ

5,0
4,0
3,0
20 1,4 1,5 1,4 1,5 1,5
0,0
ochota profesionalita  zdvofrilost poskytnuti zajemo
informaci spokojenost
hosti

Zdroj: Vlastni Setreni

Oproti hodnoceni personalu ubytovaciho useku z otazky ¢.7, hodnoceni personalu
stravovaciho useku k hotelovym hostiim dopadlo o néco htife, pfesnéji vysledna pri-
mérna znamka byla hors$i 0 2 desetiny — 1,5. Duvod, pro¢ hodnoceni takto dopadlo, je
op¢t z vlastniho Setfeni skutecnost, Ze jsou zamé&stnavani brigadnici i ucni a personal tak
neni stabilni jako u front office a to ma samoziejmé vliv na pozadovanou kvalitu.
V ptiloze bude mozZné vidét data, kolikrat ktery bod obdrzel zndmek.

Otazka €. 12 byla opét otazkou otevienou a dopliujici k té predeslé. Respondenti
zde mohli uvést ptipadné pfipominky k persondlu stravovaciho zafizeni EA hotelovy
resort SEN.

Byla zde zminovana nizsi kvalita persondlu a také pozadavky na vice personalu na
sménu. A v neposledni fad¢€ i vice vielych usmévli smérem k hostim. Na zaklad¢ tidaji
z literarni reserSe z oddilu 2.9.1 je nutné uvést, ze Beranek & kol., (2013b) uvadi, Ze na

obsluhujici persondl jsou kladeny vysoké pozadavky tykajici se odbornych schopnosti a
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zaroven, ze jsou reprezentanti celé hotelové restaurace, jejich kvalita prace ovliviluje
vykon vSech ostatnich pracovnikd. Taktéz, jak ve stejném oddile dopliuje Hallan
(2008), ¢isnik by mél mit pfijemny vyraz.

Otazka ¢. 13

V této otazce bylo hlavnim pfedmétem zjiSténi, co by hosté uvitali mezi dopliko-

vymi sluzbami hotelu. Mohli vybrat 1 vice odpovédi.

Graf 10:Nabidka doplnkovych sluzeb
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Zdroj: Vlastni Setieni

Nejvétsimu zajmu se ziskanymi 60 % se dostalo hudebnim retro veceriim, které by
zahrnovaly retro hudbu, obleceni apod. Tematické akce zahrnujici napi. americké, Svy-
carské, fecké aj. dny spojené s vyzdobou a narodni kuchyni byly hned dal§im vybérem
(39 %). Zajem by byl i o vikendy pro Zeny (37 %) s poradenstvim ohledné péce o plet’,
naliceni, apod., ale i o vikendy (nejen) pro muze (30 %) s degustaci zahrani¢nich piv,
vin a poker turnaji. Naopak nejmensi zdjem by byl o besedy na dané téma a prodej do-
plikovych ptedmétt (puzzle, hrnky, tricka s logem hotelu) s pouhymi 2 %. Rada bych
se opét odvolala na literarni reSersi, ktera potvrzuje ze subkapitoly 2.11 Eventy, ze ja-
kékoliv originalni programy a netradi¢ni inovace napomahaji v podpotfe navstévnosti
hotelového zatizeni a jsou tak nejucinnéjsi reklamou pro podnik.

Otazka ¢é.14

Vysledky této detailni otazky mély za kol zjistit, jak si na tom stoji sportovné re-

laxacni centrum z hlediska kvality sluzeb. Tato otazka byla na rozdil od ostatnich po-
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vinna jen pro ty respondenty, ktefi n€které sluzby sportovniho centra béhem svého po-

bytu vyuzili.

Graf 11:Sportovné relaxaéni centrum
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Zdroj: Viastni Setreni

Z grafu vychazi jako nejvétsi problém kvalita lehatek u krytého i venkovniho bazé-
nu. Primérna znamka téchto dvou bodu dopadla stejné a to 3,1 a v % hodnoceni to bylo
nasledovné: pouhych 6 % udélilo znamku 1, zndmkou 2 hodnotilo 24 %, 35 % obdrzela
znamka 3, dale 23 % znamka 4 a 11 % znamka 5. Nasledovala atmosféra prostiedi ve
sportovnim centru s pramérnou znamkou 2,3. Ostatni sluzby mizeme oznacit primer-
nou znamku 2. Vyslednd primérna znamka tohoto tiseku vychazi 2,2. Je to pro srovnani
o 2 desetiny horsi, nez hodnoceni ubytovaci jednotky z grafu €. 5. Zavérem je ale moz-
né fici, ze sluzby sportovné relaxa¢niho centra jsou nadpriimémé. V piiloze bude mozné
vidét data, kolikrat ktery bod obdrzel znamek.

Otazka €. 15 byla opét otdzkou otevienou a dopliujici otdzku €. 14, bylo zde misto
pro pfipominky k sportovné relaxacnimu centru v tomto hotelovém resortu.

Tato oteviend otazka byla ze vSech otevienych otdzek tou nejvice okomentovanou.
Ubytovani se témét v 90 % shodli, ze by bylo zapotiebi celkové modernizace wellness
centra (sprchy, sauna, aj.). Dale byly velmi Casté odpovedi tykajici se napt. pozadavku
na solarium, které v hotelu neni, taktéZ sluzby pedikérky, kosmeticky ¢i kadeinice.
Rovnéz masérek by mél mit hotel mnohem vice, aby se uspokojil co nejvetsi mozny
pocet hotelovych hosti. Dalsim podnétem byla mala kapacita whirlpoolu, kvalita a ne-
dostatecny pocet pohodInych lehatek. Také byly kritizovany zastaralé cviCebni stroje ve
fitness centru a jejich maly pocet (hlavné tedy stroje urené spise pro muze). Rovnéz by

sportovné relaxacni centrum potfebovalo zatulnit a vytvofit tak piijemné prostiedi
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s dekoracemi pro maximalni odpocinek a relaxaci, ktera je hlavnim zamérem ptijezdu
hostll do tohoto ubytovaciho zatizeni viz graf ¢.1.

Otazka ¢. 16

Tato otazka méla za ukol zjistit, jak hodnoti hosté chovani persondlu sportovné re-
laxac¢niho centra k nim samotnym. Hodnotili zndmkami 1 - 5, kdy 1- nejlepsi, 5 — nej-
horsi. Na tuto otazku odpovidali opét jen ti respondenti, ktefi vyuzili sluZzeb sportovné

relaxac¢niho centra béhem svého pobytu a mohli tak chovani personalu posoudit.

Graf 12:Personal sportovné relaxacniho centra
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S hodnocenim personalu sportovné relaxa¢niho centra neméli ubytovani hosté zad-
ny problém. Divodem, pro¢ napt. profesionalita byla v priiméru ohodnocena znamkou
1,5 je z vlastniho Setfeni skuteCnost, Ze zvlasté v letnich mésicich jsou zde zaméstnani
brigadnici, ktefi ve své praci nejsou jesté tak profesiondlni. Celkova vysledna zndmka
personalu z tohoto tseku byla 1,4.

Otazka ¢. 17

Tato otazka se ptala na to, zda hosté tohoto UZ souhlasi, Ze ceny poskytovanych
sluzeb odpovidaji jejich kvalité.

Graf 13:Ceny sluzeb
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Zdroj: Viastni Setreni
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Vysledky této otazky ukazuji, ze hosté ubytovaciho zatizeni jsou i ptes nékteré ne-
dostatky v poskytovanych sluzbach spokojeni se stanovenou cenou, svédci o tom 89 %
odpovédi. Respondenttl, ktefi nesouhlasi, ze ceny poskytovanych sluzeb v EA hotelovy
resort SEN odpovidaji jejich kvalité, je 11 %.

Otazka ¢. 18

V této otdzce bylo diilezité zjistit, jak vzdalené je trvalé bydlisté ubytovanych.

Graf 14:Vzdalenost od bydlisté

H0-60 km

M 61-100 km
101 -150 km

23%

W 151 - vice km

Zdroj: Viastni Setreni

Prevlada vzdalenost 61 - 100 km s 31 % odpovédi od respondent. Zbylé odpovedi
muzeme oznacit za velmi vyrovnané. Lze tedy fici, ze zakaznici do tohoto hotelového
zatizeni ptijizdéji ze vSech vyse uvedenych vzdalenosti.

Otazka ¢. 19

Tento bod mél zjistit, kolik % muzi a Zen se zucCastnilo tohoto dotaznikového Set-
feni.

Graf 15:Pohlavi

B muz

H 7ena

Zdroj: Viastni Setieni
Z grafu je patrné, ze dotaznikového Setfeni se zucastnilo 60 % zen a 40 % muzu.

Zeny tedy mély vétsi ochotu podilet se na tomto vyzkumu.

45



Otazka €. 20
Za dilezitou informaci je také nutno povazovat vék zicastnénych respondentt.

Graf 16:Vék

Hdo 25 let

"W

W 26-34 let
35-49 let
W 50-59 let

m 60 a vice
42%

Zdroj: Vlastni Setreni

Z hlediska v€ku zacastnénych na dotaznikovém Setfeni prevliada segment od 35 -
49 let (42 %), dale 26 - 34 let (20 %) a 50 - 59 let (19 %). Mensi zastoupeni mél pak
segment ucastnikll ve véku do 25 let a 60 a vice. Z tohoto udaje je tedy mozné fici, Ze
prvni tfi uvedené vékové skupiny vyuzivaji sluzeb hotelu nejvice. Za tyto segmenty je
mozné oznacit pracujici lidi, kteti do tohoto ubytovaciho zatizeni jezdi hlavné, jak jiz
bylo n€kolikrat zminéno, za odpocinkem a rekreaci, ale také diky cenové vyhodné na-
bidce. Tuto nabidku nejvice ziskavaji, jak jiz bylo potvrzeno i v grafu ¢. 4, z internetu.
Lze tedy predpokléadat, ze divod, pro¢ pouhych 8 % tvoii respondenti ve véku 60 a vice
let, je takovy, ze nemaji dostupnost internetového ptipojeni nebo neuptednostiiuji nakup

produktu ptes tento zdroj.

5.2  Rizeny rozhovor

Rizeny rozhovor se uskuteénil 26. 2. 2015 vEA hotelovy resort SEN

v Senohrabech s Markem Pavlikem — feditelem hotelu.

1) Jaka je priomérnd délka pobytu hostii?

Primérna délka pobytu hostli na hotelu je 2,1 pokojovych noci. Pfevazna cast
individualnich pobytl je realizovana o vikendech, jedna se o pobytové balicky na dvé
noci. Naproti tomu firemni klientela travi na hotelu pouze jednu noc. Jedna se o jednot-
livé zastupce riznych firem, ktefi pouze piespi, a nebo i velké firemni akce (Skoleni,

konference), ale pouze také s pfespanim na jednu noc, kdy vlastni akce probiha jiz v den
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piijezdu a ptipadné jesté¢ druhy den. Z téchto hlavnich dvou segmentii ndm pak vychazi
prumérna délka pobytu, jak jsem uvedl vyse.

2) Ma hotel stdlé hosty, ktefi se vraceji?

Ano, a této klientely si velmi vazime. Jsou to opét nckteré firmy, které u nas
V hotelu jiz tfadu let potadaji rizna Skoleni nebo vyro¢ni setkéni se svymi obchodnimi
partnery, anebo vlastnimi zaméstnanci. A také mame mnoho individudlnich hostt, ktefi
né oslavy a zivotni jubilea, a nebo si jen tak hlavné v 1ét€ chtéji odpocinout v klidu u
naseho venkovniho bazénu. Témto hostliim samoziejmée vénujeme osobni pfistup, nebot’
jiz vétSinou zname jejich pozadavky.

3) Kdo je podle Vis pro tento hotel nejvétsim konkurentem?

Z pohledu ubytovaci kapacity v okruhu cca. 15 km je to konkrétné hotel Zamek
Berchtold, ktery je zaméten hlavné na individudlni a rodinné pobyty, svatby apod. A
samoziejmé ma prostory 1 pro firemni akce. Déle bych pak uvedl také hotel Akademie
Nahac, ktery je od nas vzdalen okolo 10km a leZi v podobné lokaci, tj. blizko délnice. Je
to velkd konkurence hlavné v oblasti firemni klientely, protoze tento hotel ma velmi
moderni zazemi pro potfadani konferenci a Skoleni. A také ma velmi atraktivni prostory
pro potfadani teambuildingovych akci.

4) S &im jsou podle Vis hosté ve vasem hotelu nejvice spokojeni?

Dle hodnoceni hostii pies servery Tripadvisor.com a Booking.com je to Cistota ho-
telu, kvalita WiFi pfipojeni, pohodli, bezproblémové parkovani a lokace blizko dalnice
D1. Podle hodnoceni hostl slevovych portali je to také hlavné ochota a vstiicnost per-
sonalu na vSech usecich a moZnost neomezeného vyuziti hotelového bazénu.

5) S ¢&im naopak, jak se to snaZite zlepsit?

Je to bohuzel stav zatizeni hotelu, které jiz nékde nese po témét dvaceti letech pro-
vozu patrné znaky opotiebeni. Hosté to vnimaji hlavné na sportovnim a relaxa¢nim use-
ku, ale i na dnes jiZ relativné zastaralém vybaveni pokoju, ale i restaurace nebo no¢niho
baru. Nas ale nejvice trapi jiz zastarala technologie v zazemi, jako jsou kotelny, klimati-
zace, bazénova technologie apod. To samoziejm¢ hosté nevidi, vSe se snazime udrzet
V chodu 1 za cenu nékdy dosti finan¢né naro¢nych oprav. Postupna modernizace vyba-
veni pokoju 1 ostatnich prostor hotelu bude feSena priibézné v rdmci planovanych inves-

tic. Je to vSak zalezitost dlouhodob4, jedna se o nemalé finan¢ni prostiedky.
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6) Z dotaznikového Setieni vyslo, e hosté nejsou spokojeni s televiznim zaiizenim

a kvalitou matraci v ubytovacich jednotkdach. Planujete néjaké zmény ve vybaveni,

aby tak dochazelo k co nejvétsimu moZnému uspokojeni hosta?

Za poslednich 6 mésicti bylo vyménéno 10ks starych klasickych televizort za nové
moderni LED pfijimace, dalsi televizory budou ménény postupné. Déle byly na témét
vSech pokojich vyménény postele véetné matraci. Postupna obnova souvisi s tim, co
jsem uvedl k ptedchozi otazce.

7) Dadle bych rada zminila, Ze v dotaznikovém Setieni hosté velmi Casto navrhova-

li modernizaci sportovné relaxacniho centra, hlavné tedy obnovu lehdtek, cvic¢eb-

nich stroju ve fitness centru, i celkové centrum zutulnit napiv. dekoracemi. Ma

hotel néjaké plany do budoucna tykajicich se pravé modernizace tohoto useku?

Minuly mésic doslo po mnoha letech k modernizaci a zdsadni zméné¢ v odpocivarné
sauny, dale je v feSeni investice do technologie a ptepadovych zlaba vnitiniho bazénu.
O pottebé vymeény nebo doplnéni lehatek u vnitiniho i venkovniho bazénu velmi dobfie
vime, je pravdou, ze na toto hosté opravdu Casto poukazuji. To samé plati pro posilov-
nu, nekteré cviebni stroje jsou jiz také dost zastaralé a nékteré nemame vitbec. Moderni
posilovna by méla vypadat pon¢kud jinak, véfim, Ze se ndm i pro tuto modernizaci po-
dafi najit finance.

8) Planuje hotel néjaky novy produkt pro hosty? Pokud ano, ¢eho se bude tykat?

V blizké budoucnosti planujeme otevfit jednu z naSich restauraci v hotelu tak, ze
bude zcela zaméfena na individudlni klientelu, tomu bude uzpisoben i jidelni listek a
vyskoleny obsluhujici personal. Pokud se to podaii, radi bychom uvitali do nasSich fad i
kuchate z Francie, ktery by jisté pfinesl novy pohled na moderni gastronomii. To by
urCité ocenili 1 ndro¢ni klienti. Déle planujeme postaveni stylového dievéného altanu
Vv hotelové zahrad¢ ke zlepSeni sluzeb pii realizaci svateb, jejichz konani v nasem hotelu

je pomérné Casté a oblibené.

5.3 Syntéza ziskanych udaju

Z dotaznikového Setfeni vyplyva, ze hosté se v tomto ubytovacim zatfizeni zdrzuji
z 81 % na 2-3 noci, coZ potvrzuje 1 informace ziskana od feditele hotelu z fizeného roz-
hovoru, ktery udava jako primérnou délku pobytu 2,1 pokojnoci. Dlouhodobé&jsich po-
bytl se na zaklad¢ Setieni zacastni pouhych 12 %. Dale to potvrzuje i informace, ze

prevazna cast pobytil se odehrava pres vikendy. Jedna se o pobytové balicky na 2 noci.
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Ty jsou nabizené na internetu na slevovych portalech, tuto skute¢nost potvrzuje i tidaj
ziskany z grafu, Ze 81 % respondentil se o tomto ubytovacim zatizeni dozvédélo pravé
Z tohoto informacniho zdroje. Do tohoto hotelu hosty nejvice laka odpocinek, relaxace a
cenoveé vyhodna nabidka. V fizeném rozhovoru byly uvedeny i jiné motivy jako napf.
vyro¢i svatby, zZivotni jubilea apod., i takovéto odpovédi se objevily v dotaznikovém
Setfeni. Reditel hotelu uvedl, e hotel ma své stalé hosty, ktefi se vraceji,
Z dotaznikového Setfeni vSak vychdzi, Ze pouhych 16 % dotazovanych bylo v tomto
ubytovacim zafizeni vice nez jednou. EA hotelovy resort SEN se nachazi v obci Seno-
hraby ve StfedocCeském kraji, v okrese Praha — vychod u mezinarodni silnice I/3 a 2 km
od dalnice D; Praha — Brno. V tomto okruhu ma nékolik konkurentii ze strany ubytova-
cich zafizeni. Rizeny rozhovor potvrdil informaci, Ze nejvétsim konkurentem je pro toto
UZ hotel Zamek Berchtold, ktery je od zkoumaného UZ vzdalenych pouhych 8 km a
také hotel Akademie Nahac, ktery je vzdaleny pouhych 10 km a je pro zkoumany hotel
velkou konkurenci v oblasti firemni klientely. Pokud jde o otazku spokojenosti hotelo-
vych hostt, feditel uvedl, Ze dle jeho nazoru a zjisténych informaci z recenzi na interne-
tovych portalech jsou klienti nejvice spokojeni s €istotou hotelu, kvalitou WiFi ptipoje-
ni, bezproblémovym parkovanim, lokaci hotelu blizko dalnice D1, ale také s ochotou a
vstficnosti persondlu na vSech usecich a neomezenou moznosti vyuzivani hotelového
bazénu. Z hlediska dotaznikového Setfeni informaci ohledné persondlu je mozné potvr-
dit. Personal ubytovaciho, stravovaciho i sportovné relaxac¢niho tseku dopadl v Setfeni
v prumérném ohodnoceni znamkou 1,4. Naopak, s ¢im hotelovi hosté nejsou na zakladé
dotaznikd spokojeni, je napi. zastaralé televizni zafizeni, které obdrzelo prumérnou
znamku 3,2, nasleduje kvalita lehatek u venkovniho i krytého bazénu S priimérnou
znamkou 3,1, dale to byla napt. sauna, pohodli posteli a matraci. Sami hosté navrhuji
napt. modernizaci wellness, fitness, kde uvadi jako hlavni problém maly pocet a zasta-
ralé cvicebni stroje. A také zlepseni atmosféry, proto by hlavné sportovné relaxacni cen-
trum potiebovalo zhtulnit a vytvofit tak pfijemné prostiedi s dekoracemi pro maximalni
odpocinek a relaxaci, ktera je hlavnim zamérem piijezdu hosti do tohoto ubytovaciho
zafizeni. Vedeni hotelu o vSech téchto problémech vi a snazi se je fesit. VSe je ale, jak
uvedl sam pan feditel Pavlik, otazkou financi. Kazdopadné¢ pokud jde napf. o televizory,
jiz za poslednich 6 mésict bylo 10 ks vyménéno za moderni LED pfijimace a dalsi jsou
naplanované, tak jako byly na témét vSech pokojich vyménény postele vC. matraci a
také doslo po nekolika letech k zasadni modernizaci sauny. Nicmén¢ na zaklad¢ udaja

ziskanych z grafti jsou az na nékteré nedostatky v poskytovanych sluzbach hosté spoko-
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jeni se stanovenou cenou, svéd¢i o tom 89 % odpovédi. Respondentd, kteti nesouhlasi,
ze ceny poskytovanych sluzeb v EA hotelovy resort SEN odpovidaji jejich kvalitg, je 11
%. Hosté tohoto UZ by na zaklad¢ dotaznikového Setfeni velice radi uvitali dopliikové
sluzby v podobé¢ retro hudebnich vecert, které zvolilo 60 % dotazovanych. Ty by zahr-
novaly retro hudbu, obleceni apod. Tematické akce zahrnujici napt. americké, Svycar-
ské, fecké aj. dny spojené s vyzdobou a narodni kuchyni byly hned dal§im vybérem (39
%). Zajem by byl i o vikendy pro Zeny (37 %) s poradenstvim ohledné péce o plet’, nali-
¢eni, apod., ale i o vikendy (nejen) pro muze (30 %) s degustaci zahrani¢nich piv, vin a
pokerovymi turnaji. Reditel uvedl, Ze planuji v nejbliz§i dob& zavést nové produkty,
sluzby, které by se tykaly napf. otevieni nové restaurace se zaméfenim na individualni
klientelu, planuji i modernizaci gastronomie na zakladé zaméstnani kuchaie z Francie se
postaveni stylového dfevéného altanu v hotelové zahradé¢ ke zlepSeni sluzeb pfti realizaci
svateb, jejichz konani je ve zkoumaném hotelu pomérné casté a oblibené. Nejvice se
dotaznikového Setieni zacastnilo zen (60 %) ve véku 35 - 49 let, muzu bylo 40 %
V nejcastéjsi stejné veékove strukture. Vzdalenosti respondentt od trvalého bydlisté jsou
velmi vyrovnané — 31 % (61-100 km), 24 % (0-60km), 23 % (101-150 km) a 22 %

vvvvvvvv

vSech vyse uvedenych vzdalenosti.

5.4 Navrhy a resSeni

V této ¢asti budou uvedeny mozné navrhy a feSeni pro rozvoj stavajiciho produktu
EA hotelovy resort SEN, které¢ vyplynuly z vysledkt jiz uvedeného dotaznikového Set-

feni a fizeného rozhovoru. Tyto navrhy maji pouze doporucujici charakter.

5.4.1 Hudebni retro vecer
Na zacatek je nutné uvést, Zze hotel ma ve své nabidce Relaxa¢ni vikend s pobytem
na 2 noci, nabizeny na internetovych strankach hotelu a internetovych strankach agentu-
ry. Tuto informaci potvrzuje i udaj z grafu ¢. 3, kdy nejcastéji hostim trva jejich pobyt
281 % 2 -3 noci a také, ze nejvice se hosté o tomto UZ dozveédéli z internetu (81 %).
Dalsi informace, ktera se da potvrdit je, ze hosté toto UZ vyhledavaji nejvice kvuli od-
pocinku (70 %) a relaxaci (58 %). Zaroveii bych ale také rada uvedla, Ze ubytovani hos-

té v oteviené otdzce €. 10 uvedli, Ze postradali hudbu a moznost posed¢t po veceti napf.
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Vv baru hotelu. Tedy postradali uré¢itou moznost zdbavy po ¢as svého pobytu. Na tento
udaj navazuje i otazka ¢. 13, ktera se ptala na dopliitkové sluzby a hosté projevili nejvét-
§i zajem o hudebni retro vecer (60 %). Na zaklad¢ veskerych zjisténych informaci navr-
huji jako moznost rozvoje stavajiciho produktu, za ktery povazuji Relaxa¢ni vikend, EA
hotelovy resort SEN, hudebni retro vecer, ktery bude specifikovan nize. Jedna se tedy o
ur¢ity druh eventu, tato problematika byla charakterizovana v subkapitole 2.11 literar-
niho piehledu.

Predtim neZ uvedu navrh na Hudebni retro vecer, rada bych struéné popsala, jak
vypadé nabidka Relaxac¢niho pobytu, ktera mi byla pfiblizena sl. Michaelou Strelecko-
vou, provozni hotelu.

Balicek relaxa¢niho vikendu v EA hotelovy resort SEN obsahuje:

- 2x ubytovani ve standardnim 2 ltizkovém pokoji s bufetovou snidani pro 2 0s0-
by,

- 1x francouzské paladinky dle vybéru pro 2 osoby,

- 2x vecefe v hotelové restauraci pro 2 osoby formou bufetu,

- neomezeny vstup do hotelového bazénu a whirlpoolu,

- bezplatné zapujceni osusek,

- bezplatné parkovani v arealu hotelu,

- moznost zapujceni kolobézek, kol, badmintonu, kule¢niku, Sipek, moznost ob-
jednani masazi a sauny, squashového kurtu a posilovny.

Je to bali¢ek odehravajici se v naSem hotelu od patku do ned¢le, hosté si k nam je-

dou odpocinout od pracovniho tydne, zarelaxovat si. Cena balicku je 3996 K¢/ 2 osoby /

2 noci. Zde uvadim strucnou kalkulaci na Relaxacni pobyt, ktera mi byla poskytnuta

managementem hotelu a je poéitana s pfedpokladem obsazenosti pro 60 lidi.
Tabulka 2: Kalkulace vikend

Kalkulaczeot)se;IE\I/(/UZR:(lfgaéni vikend / Naklady hotelu Prodejni cena hotelu
Pokoj dvoultzkovy 2000 4700
Palacinky 30 130
2x vecefe formou bufetu 400 1200
Celkem 2430 6030

Zdroj: viastni zpracovani dle udajii poskytnutych od managementu EA hotelovy resort SEN, (2015)

Balic¢ek v hodnoté 6030,- K¢ je dle nazoru managementu Spatné prodejny a nenapl-

nila by se piedpokladana kapacita 60 osob. Vychazi se ze zkuSenosti, kdy byl tento ba-
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licek pivodné nabizen k prodeji za cenu vyse zminénou. Hotel tedy snizil prodejni cenu
na 3996,- (cca 34 %), pii které, jak tvrdi management, pokryji naklady (v¢. personalu a
energii). Pro hosty se cena stala atraktivni a mnohem dostupnéjsi, a to se projevilo ve

zvySeném zajmu o tento produkt.

Zdroj: Michaela Stieleckovd, provozni hotelu EA hotelovy resort SEN, 2015

Nyni jiz obecné k samotnému hudebnimu retro veceru. Tento program by se ze
zacatku uskuteciioval 2x do mésice v ramci jiz zminovaného Relaxacniho vikendu,
Vv ptipad€ zajmu a zvySené poptavky by bylo mozné i jeho Castéjsi zatazeni. Piedpokla-
dem obsazenosti pro Relaxa¢ni vikend s produktem Hudebniho retro vefera bude 60
hosti. Hudebni retro vecer by se uskutecnil vzdy v sobotu od 18:00 hod., poc¢inaje retro
vecefi, ktera bude pfibliZzena v zapéti, nasledovana diskotékou s programem, ktery bude
také uveden, do 2:00 hod. ranni. Jako tip na vylet po Cas vikendového pobytu v ramci
balicku a na navozeni atmosféry uplynulych ¢asii na ve¢erni program navrhuji ubytova-
nym hostliim navstévu muzea JAWA Konopisté. Toto muzeum se orientuje na reprezen-
tativni prezentaci historie znacky JAWA (anglicka, ¢eskd, némecka velkoprostorova
video prezentace). Déle je zde také dokumentace zavodnich uspéchti ¢eskych motocy-
klovych znacek ve 20. stoleti (www.eltsen.cz,2015). Muzeum je od EA hotelovy resort
SEN vzdaleno 16 km.

Retro vecere

Samotny zacatek hudebniho retro veCera by zahdjila retro vecete podavana v hote-
lové restauraci (charakterizovana v kapitole ¢. 4, oddile 4.2.2) formou bufetu od 18:00
hod. do 21:00 hod. Vecefe formou bufetu je velkou vyhodou pro hotel, zvlasté pokud
bude navstévnost zminovanych 60 osob. Hotelu to usetii naklady na posileni ¢i$nikd na
sménu, a zabrani se tak situaci, kdyby zacala vaznout obsluha, hosté by na své jidlo ce-
kali dlouho a jejich zazitek z pobytu by se staval negativnim. Nabidka bufetového menu

bude uvedena v pfilohach.

Hudebni retro vecer v EA hotelovy resort SEN

Program retro sobotni noci by zac¢inal od 21:00 hod. bud’ v no¢nim baru hotelu ne-
bo Swiss restaurantu dle poétu piihlasenych hostli. Ob¢ tato restauracni zafizeni jsou

charakterizovana v kapitole ¢. 4 a oddile 4.2.2.
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Jednalo by se o diskotéku s témi nejlepsimi ¢eskymi i zahrani¢nimi hity 70., 80.,
90. let, ktera by byla v rezii objednané¢ho DJ po domluvé s vedenim hotelu. Divodem
zatazeni skladeb z téchto obdobi je fakt, potvrzeny z grafu ¢. 15, kdy nejvice responden-
th (42 %) bylo ve veéku 35 — 49 let, tudiz je oslovi hudba jejich teenagerovskych let.
Prostory, kde by se program konal, by byly vyzdobené v retro stylu a s prvky tehdejsi
doby. Navrhuji vyzdobu pomoci napi. maket gramofonovych desek, diskokouli, cécek,
obrazkl tuzexovych poukdzek tzv. bonii, bankovek té doby, fotek znamych skupin a
umélct. Hosté by pfi pfichodu na program dostali welcome drink, velmi zndmy napoj
obdobi diskoték nejen tehdejsi doby - pomerancovy dzus s vodkou. Na stole by méli
hosté pfipravenou malou pozornost hotelu, velmi popularni a oblibenou ¢eskou zvykac-
ku PEDRO. Tato pozornost by byla pravé onou potfebou potéseni viz subkapitola 2.4,
ktera jiz byla nékolikrat v této praci zmifhovana, a kterou Kiralova (2002)
s Petruné¢ikovou (2015) v oddile 2.7.2 oznacuji za néco malo, co udrzi a zajisti spokoje-
né hosty. Dale bych navrhovala, aby bylo pofizeno par kusi afro paruk, jako symbol
velmi znamé skupiny té doby Boney M., které by si hosté v prubéhu diskotéky mohli
nasadit, zatancovat si v nich, vyfotit se. Po dobu celého programu by byly na platné
prostfednictvim techniky a Vv rezii objednaného DJ promitany videoklipy interpretl bez
zvuku z jiz zminovanych obdobi, slouzily by jako kulisy pro doplnéni atmosféry. Tyto
videoklipy by pak vyplnily prostor v prib&hu piestavky a byly by uz pustény nahlas.
Pro oziveni programu diskotéky doporucuji zatfadit 20 minutovy program, ktery by byl
zamé&fen na ukazku diskotanct taneéni skoly Dancing Crackers.

Tabulka 3: Kalkulace hudebni vecer

Kalkulace na Retro sobotni noc Naklady 2 OSObY/ obsazenost
60 hostd
Welcome drink (dZus + vodka) 56

Zvykacka PEDRO 4

DJ 320
Vyzdoba cécka balic¢ek 21,-x 20 ks 14
Paruky 150,- x 20 ks 100
Obrazky - tisk fotek, bon(, bankovek 20
Tanelni vystoupeni 170
Obsluha po cas programu 3x Cisnici 80
Naklady celkem na 2 osoby 764
Pfirazka 30 % 993

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Zde jsou uvedené samotné naklady na 2 osoby pii planované obsazenosti 60 osob,
zaroveh je zde zapoéitana i 30 % piirazka pro hotel. Udaje z kalkulace byly konzultova-
ny s managementem hotelu. Navrhuji, aby prodejni cena balicku Relaxaéniho vikendu
rozSifena o Hudebni retro vecer byla 4999,- K¢. Tedy pivodni cena balicku 3996,- +
989,- (snizené 4 K¢ za zvykacky jako pozornost hotelu pro hosty) = 4985,- K¢. Cenu
zaokrouhlime podle modelu naseho uspéSného podnikatele TomaSe Bati na psycholo-
gickou hodnotu s ¢islem 9 na konci. Tento navrzeny rozsifeny produkt, ktery si sami
hosté v dotaznikovém Setieni zvolili, by neslouzil k hlavnimu finanénimu zisku hotelu,
ale naopak k samotnému zkvalitnéni, zatraktivnéni, zabavé a zptijemnéni pobytu hostl
V rdmci jiz zminovaného stavajiciho produktu. Také ale predpokladam, ze v pribchu
Hudebniho retro vecera bude pro podnik plynout trzba za konzumaci alkoholickych i
nealkoholickych napoji. Pii opakovaném konani tohoto rozsiteného produktu hotelu
odpadnou néklady na vyzdobu (pokud nebude poskozena).

Tento balicek s rozsifenym produktem by byl nabizen na internetovych strankach

hotelu, na internetovych strankach agentury, socidlni siti a pres direkt mail.

5.4.2 Lehatka k vnitfnimu i venkovnimu bazénu

Jak jiz vyplynulo z vysledki dotaznikového Setfeni a grafu €. 10 hosté ubytovaciho
zatizeni EA hotelovy resort SEN jsou nespokojeni s kvalitou lehatek u vnitiniho 1 ven-
kovniho bazénu. A jak uvedli i v dopliujici otazce €. 15, problémem je i nedostatecny
pocet lehatek (hlavné u venkovniho bazénu). Proto bych rada navrhla hlavné nova le-
hatka, ktera by byla pohodlnd, zajistila pfijemnou relaxaci a odpocinek, ktery je, jak uz
jsem zminovala vyse, hlavnim divodem pfijezdu hosti do tohoto UZ. A také samoziej-
mé dilezitou soucasti nabizen¢ho produktu Relaxa¢niho vikendu. Tato lehatka by také
m¢éla byt hlavné zajimavé designové a barevné feSena, aby zatulnila atmosféru sportov-
n¢ relaxacniho centra, kterou hosté také postradaji. Dale by méla byt snadno udrzova-
telna, ale samoziejmé také cenové dostupna. Druhti lehatek je velké mnozstvi, mohou
byt: plastova, dfevéna, ratanova, kovova.

K vnitinimu bazénu po prozkoumani n¢kolika navrhti a nabidek na trhu navrhuji
polohovaci lehatka Pacific, kterd by zajistila obménu dosavadnich bilych zastaralych
plastovych lehatek. Lehatka Pacific maji vyhodu ve své pevné, stabilni konstrukci.
Rozméry lehatek jsou 197x75x41cm, hmotnost 12 kg. Jsou vyrobena z umélého ratanu,

lehce udrzovatelna a Vv ptipadé potieby je sta¢i omyt vodou (www.zahrada-

54



domacnost.cz,2015). Zaujala mne také svym designem a modernim vzhledem a hlavné
vyhodou, ze jsou polohovatelna, coz je pro ucely relaxace a odpocinku velmi dulezité.
Jsou ur€eny prave také pro potieby wellness center a hotelt. Tato lehatka jsem nasla na
internetové strance www.zahrada-domacnost.cz. Tato firma ma i svoji kamennou pro-
dejnu na Praze 8, Karlin, kde je mozné produkty vyzkouset, coz vidim jako velkou vy-
hodu, kterd miize velmi pozitivné ovlivnit nakup. Vyrabi se ve dvojim barevném pro-
vedeni — antracit a hnéda. Rada bych pro téely navrhii zakomponovala obé dvé barvy,
které by se u vnitiniho bazénu stfidaly. Vzhledem k prostoru a také samoziejmé bez-
pecnosti neni mozné ke krytému bazénu v tomto UZ umistit z vlastniho Setfeni vice jak
7 lehatek. Navrhuji ale pofidit lehatek 8, pro ptipad, Ze by byla nutnost rychlé vymény.
Firma nabizi pfi nakupu nadrozmérnych zasilek, kam lehatka spadaji, nad 20000,- K¢

dopravu zdarma. Obrazky lehatek je mozné najit v ptilohach.

Tabulka 4: Kalkulace lehatka k vnitfnimu bazénu

Polohovaci lehatko Pacific Ks Cena
Pacific Antracit 4 2875 K¢
Pacific Hnéda 4 2875 K¢
Celkem 8 23000 K¢

Zdroj: Viastni zpracovadni dle cen na http://www.zahrada-domacnost.cz/polohovaci-lehatko-pacific-
antracit/d-72774/ a http://www.zahrada-domacnost.cz/polohovaci  -lehatko-pacific-hneda/d-72775/,
(2015a)

K venkovnimu bazénu na zaklad¢ vlastniho Setfeni je nutné potidit alespont 30 ks
lehatek, které nahradi a rozsiti pocet lehatek soucasnych, aby se uspokojily potfeby
nejen hotelovych hostu, ale i navstévniku, ktefi vyuzivaji sluzeb venkovniho hotelového
bazénu hlavné pies letni mésice, kdy je venkovni bazén otevien. K venkovnimu bazénu
po prozkoumani nékolika nabidek na trhu bych volila zahradni lehatka, kterd budou
hlavné skladaci a budou tak vhodna na uloZeni v mimosezon¢. Samoziejmé musi byt
také pohodlné a cenové dostupna. Navrhovala bych lehatka, kterd jsou za velmi rozum-
nou cenu nabidnuta na internetové prodejné www.tvproducts.cz a podniku by mohla
vyhovovat. Rozméry lehatka jsou 170x57x100 cm, je vyrobeno z oceli a polyesteru,
odolné proti vodé. Lehatka jsou ve zluté a bézové barvé. Pro dekoracni ucely bych na-
vrhovala pofidit ob¢ barvy 10 ks Zlutych lehatek a 10 ks bézovych (www.tvproducts.cz,
2015a). Obrazky lehatek viz ptilohy.

Dale bych navrhovala pofidit 10 ks zahradnich lehatek se sttiSkou, které jsou také

za velmi dostupnou cenu nabidnuty na jiz zminované internetové prodejné
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www.tvproducts.cz. Velkou vyhodou tohoto lehatka je moznost odpocivat nebo si Cist |
pii ostrém slunicku, jelikoz chrani tvar. Toto lehatko ma 4 polohy opérky zad a moznost
variabilniho nastaveni stfisky. Rozméry lehatka jsou 188x61x30 cm. Je vyrobeno ze
zpevnéné hlinikové konstrukce a polyesteru, je odolné proti vodé (www.tvproducts.cz,
2015b). Lehatko je nabizeno pouze v jednom barevném provedeni a to v Sedé barve.

Internetova prodejna nabizi dopravu zdarma pii objednévce nad 3000,- K¢. Obrazek

lehatka viz ptilohy.
Tabulka 5: Kalkulace Iehatka k venkovnimu bazénu
Lehatka k venkovnimu bazénu Ks Cena
Zahradni lehatko Zluté 10 599 K¢
Zahradni lehatko bézové 10 599 K¢
Zahradni lehatko se stiiSkou 10 1390 K¢
Celkem 30 25880 K¢

Zdroj: Viastni zpracovani dle cen na http://www.tvproducts.cz/cz/detail/zahradni-lehatko a
http://www.tvproducts.cz/cz/detail/zahradni-lehatko-se-striskou, (2015b)

5.4.3 Pronajem prostor pro sluzby kadernice, kosmeticky, €i
pedikérky

V oteviené otazce €. 15 z dotaznikového Setieni jsem uvadeéla, ze byly vzneseny
pozadavky ze stran hostli na sluzby kadetnice, kosmeticky nebo pedikérky. Tyto poza-
davky byly ze 100 % vzneseny od Zenského pohlavi, které se také, jak ukazuje informa-
ce z grafu ¢. 14, zGcastnilo dotaznikového Setteni ze 60 %. Na zaklad¢ vlastniho pozo-
rovani a rozhovoru s managementem se v hotelu nachazi nevyuzita mistnost 0 rozméru
3 X 5 m se zavedenou elektfinou i vodou, ktera by byla vhodna pravé pro tyto tcely.
Navrhuji, aby hotel prostor pronajimal formou podilu na realizovanych trzbach za tyto
sluzby, napft. jako je to v soucasné dobé zavedené dle vlastniho Setfeni u masérskych
sluzeb, kdy hotel dava k dispozici prostor masérny s nezbytnym vybavenim a za to in-
kasuje 50 % z trzeb. Dalsi variantou je mistnost pronajimat za pausalné¢ stanoveny na-

jem, jehoz vyse by byla stanovena dle dohody mezi vedenim hotelu a pronajimatelem.
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6 Zaveér

Cilem bakalafské prace bylo zanalyzovat kvalitu souc¢asnych nabizenych pro-
dukti ve vybraném ubytovacim zafizeni a na zakladé vysledka z prizkumu zikaznic-
kych potieb z provedenych analyz navrhnout moznosti rozvoje stavajiciho produktu.
Pied samotnym psanim bakalafské prace byla prostudovana odborna literatura tykajici
se problematiky zadaného tématu, na jejimz zakladé doslo k sepsani literarniho piehle-
du. Déle byla prostiednictvim sekundarnich zdrojti informaci vymezena oblast, ve které
se ubytovaci zafizeni nachazi, samotné ubytovaci zatizeni a taktéZ jeho nejblizsi konku-
renéni zafizeni. Soucasnd nabidka poskytovanych sluzeb vybraného ubytovaciho zafi-
zeni byla zanalyzovdna na zdklad€ priméarnich a sekundéarnich zdroji informaci. Ve
zkoumaném ubytovacim zafizeni bylo realizovano dotaznikové Setfeni, jako hlavni pri-
marni zdroj informaci. Timto Setfenim byla zjisténa spokojenost, ¢i nespokojenost uby-
tovanych hostli s kvalitou poskytovanych sluzeb v hotelu, ale také jejich napady a na-
vrhy na inovaci a zlepSeni. Nejen vysledky z dotaznikového Setfeni byly konzultovany
v dal$im primérnim zdroji, fizeném rozhovoru s feditelem hotelu. V analytické c¢asti
bylo zjisténo nekolik zasadnich informaci jako napi. ze hosté toto UZ vyhledavaji nej-
vice kvuli odpocinku, relaxaci a cenoveé vyhodné nabidce, jejich pobyt trva z 81 % 2 — 3
noci a celkové hodnoceni kvality poskytovanych ubytovacich, stravovacich a sportovné
relaxacnich sluzeb bylo hodnoceno nad primérem. Byly ale ovSem i zjiStény nékteré
znaky nespokojenosti s urcitymi prvky sluzeb piedevsim u sportovné relaxaéniho useku.
Dale hosté postradali moznost zabavy po ¢as svého pobytu. Na zakladé syntézy veske-
rych zjisténych udaji a vlastniho pozorovani byly vytvotfeny navrhy na rozsieni a zlep-
Seni kvality stavajiciho nabizené¢ho produktu, protoZe jak jsem jiz uvedla v kapitole ¢.2
a oddile 2.7.2 dle Beranka s kol., (2013b) je nabizeni a vytvareni novych produktl a
usili odlisit se od ostatnich hotelti nejzasadnéjsim bodem tspésného hotelu. Byl navrzen
Hudebni retro vecer jako soucdst Relaxacniho pobytu, ktery je stavajicim produktem
hotelu, pofizeni modernéjsich, pohodingjSich lehatek pro kvalitn€jsi odpocinek hosti
K vnitinimu a venkovnimu bazénu. Tyto navrhy by neslouzily k hlavnimu finanénimu
zisku, ale naopak ke zkvalitnéni a zptijemnéni pobytu hostli, nebot’ jak uz jsem uvadéla
Vv samotném uvodu prace, kvalita poskytovanych sluzeb je velice diilezita, jelikoz je
nejpodstatnéjsim faktorem pro zajisténi spokojenosti hosti v hotelu. Spokojeny host se
tak do ubytovaciho zafizeni radd vrati a rozsifi také pozitivni povédomi o konkrétnim

hotelu a sluzbach, které poskytuje. V neposledni fad¢ byl uveden navrh v podobé moz-
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nosti zavedeni sluzeb kadetnice, kosmeticky nebo pedikérky v mistnosti, kterou by ho-
tel pronajimal a byla by tak pro n¢j ekonomickym piinosem.

Dle mého nazoru a pozorovani by byla i vhodna investice do celkové moderni-
zace wellness (sprchy, sauna, solarium), fitness (cvi¢ebni stroje), a postupné také do
obmény vybaveni nabytku nejen v ubytovacich jednotkach, dale zuslechténi venkovnich
prostor zahrady a pftilehlych sportovist’ (tenisové kurty). V soucasné dobé€ to vSak neni
pro podnik z finan¢ni stranky mozné a samoziejmeé by témto napadim musel predchazet
hlubsi prizkum a finan¢ni analyza, ktera nebyla predmétem této prace. V samotném
zavéru je nutné potvrdit nebo vyvratit pracovni hypotézy, stanovené jiz v samotném
uvodu. H. 1 je mozné potvrdit, protoze odpocinek je opravdu z vice jak 50 % duvodem
navstévy tohoto UZ, ptesnéji dle grafického vyjadieni (viz graf €. 1) 70 %, potvrzuje to
I informace z fizeného rozhovoru. H. 2 je také mozné potvrdit, a to na zakladé dotazni-
kového Setteni, kdy vice jak 50 % hosti se 0 tomto UZ skuteéné¢ dozvida nejvice
z internetu (81 %), jelikoZ hotel své produkty nabizi na svych webovych strankach, na
strankach agentury a na slevovych portalech (viz subkapitola ¢. 4.2, oddil ¢. 4.2.5.
A zavérem H. 3 vyvracim na zaklad¢ tdaje zjisténého v dotaznikovém Setfeni (viz graf
¢. 11), kde celkova primérna znamka kvality sluzeb sportovné relaxa¢niho useku vysla
2,2, dale dle tizeného rozhovoru i vlastniho pozorovani. Celkova kvalita sluzeb na tom-
to tseku tedy na vyborné trovni (ohodnoceno znamkou 1) neni, a proto byly navrzeny i

ur€ité zmény a feseni v této praci.
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Summary

The main aim of bachelor’s thesis was to analyze the quality of current offered
products in the selected accommodation facility and on the base of research results to
suggest the possibilities of current products developments. In the beginning of thesis

was the literature overview written.

On the base of secondary resources was the accommodation facility selected as
well as its main competitor. There was provided then analysis of current offer of availa-
ble services in the selected facility. For these analysis were used the primary and sec-
ondary resources of information, e.g. survey. The main aim of the survey was to find
out customers satisfaction with the quality of the provided services, the innovation and
possible improvements were also taken in account. The main reasons for choosing this
accommodation are: relaxing, price availability, etc. Customers stay is usually about 2 —
3 nights. The whole evaluation was above average. However there were also some dis-
advantages, mainly in accordance to sport relaxing section. Further the clients missed
any entertainment during their stay. On the base of these results were prepared propos-
als for improvement and development of current products quality. Offering and creating
new products and diversity from competitors are the main task of successful hotel. Mu-
sic retro evening, more comfortable and modern equipment purchase were suggested.
These suggestions should improve the quality of clients stay, because the quality of
provided services is the most important factor for clients satisfaction. Satisfied client
will return to the accommaodation facility and will extend the good name of the facility.
The services of hairdresser, beautician and pedicurist can improve also the quality of

services.

In my opinion the investment to modernization of wellness (showers, sauna, so-
larium), fitness and furniture would be very helpful. The next improvement steps can be
also outdoor ennoblement (e.g. garden, tennis courts). Nowadays all these ideas are not

possible for the enterprise because of its adverse financial situation.

In the end of this summary is important to approve or disprove the work hypo-
thesis. Hypothesis 1.can be approved because the relax is really main reason for the
clients visit. H.2 can be also approved where the most clients have knowledge about this

hotel from internet. Finally H.3 is disproved, because the total quality valuation mark is
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2,2. The total quality of services is not on the great level (marked by 1) and that is the

reason why certain changes were suggested.

Key words: travelling, hotel, services, product, development, wellness
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V. PRILOHY

Priloha 1: Obrazky EA hotelovy resort SEN
Obrazek 6: EA hotelovy resort SEN




Obrazek 9: Whirlpool

Obrazek 10:Koupelna




Obrazek 11: Hotelova restaurace

Obrazek 12: Swiss restaurace

Zdroj: www.hotelsen.cz, (2015)



Ptiloha 2: Vybrané ceniky EA hotelovy resort SEN

Tabulka 6: Ceny ubytovani zahrnujici mistni poplatky a snidani formou bufetu

Tvo kg quIt?vé cena Pultova cena

vcetné DPH 15% bez DPH
Jednolazkovy 2 050,-K¢ 1782,60 K¢
DvoulGZkovy 2 350,-K¢ 2 043,47 K&
Junior apartma 3 850,-K¢ 3 347,82 K¢
Executive apartma 4 750,-K¢ 4 130,43 Kc
Svatebni apartma 5 100,-K¢ 4 434,78 Kc
Prezidentské apartma 12 000,-K¢ 10 434,78 K¢
Pristylka 550,-K¢ 478,26 K¢
Domaéci mazlicek ZDARMA

Tabulka 7: Cenik sportovné relaxacniho centra

Zdroj: www.hotelsen.cz, (2015)

Nazev Doba Cena
1 hod./os. 130,-
Bazén vnitini — nebydlici host 10 vstupi/1 hod. 1000.-
Bazén vniti'ni - hotelovy host 1 hod. S%Lf{iﬁ:{;’;leva
Whirlpool 30 min./os. 100,-
Bazén venkovni cely den/os. 300,-
Bazén venkovni Pulden/os. 200,-
Sauna 1 hod./os. 125,-
Posilovna 1 hod./os. 100,-
Posilovna + bazén 1 hod./os. 200,-
Billiard 1 hod./stil 100,-
Sipky 45 min. 80,-
Ping-pong 1 hod./sttl 100,-
Squash
Viedni den: 1 hod./ kurt
Vstupné do 16:00 150,-
Vstupné od 16:00 200,-
Sobota, nedéle a svatky 200,-

Zdroj: www.hotelsen.cz, (2015)



Tabulka 8: Nabidka a cenik masazi

Relaxaéni masaz — zada, Sije 45 minut 500 K¢
Relaxaéni masaz — celotélova 90 minut 1 000 K¢
Klasicka masaz — zada, Sije 45 minut 600 K¢
Klasicka masaz — celotélova 90 minut 1200 K¢
Terapeutickd masaz — zada 45 minut 700 K¢
Ajurvédska masaz — celotélova 100 minut 1 500 K¢
Manualni lymfodrenaz — ¢asteéna . .
(horni/dolni polovina téla) 45 minut 600 K¢
Manualni lymfodrenaz - celotélova 90 minut 1200 K¢
Hot stones — ¢asteéna masaz 45 minut 700 K¢
Hot stones — celotélova masaz 90 minut 1400 K¢
Indickd masaz hlavy 400 K¢
Terapie REIKI - lokalni o$etieni 20 minut 250 K¢
Terapie REIKI - velky okruh 60 minut 700 K¢
USni svice - obé strany 25 minut 200 K¢

Tabulka 9: Cenik pronajmu konferen¢nich prostor

Zdroj: www. hotelsen.cz, (2015)

Konferenéni saly Dispozice - pocet osob e Cena/den
Bez DPH
m2 | Divadlo | Skolni | U-shape | Banket | Raut

Kongresovy sal 195 200 110 50/30 104 200 20000,- ke | 16528,93 K&
Foyer kongresového silu 70 50

Zamecky salének 67 50 35 24/14 50 12 000,-KE| 9917,35 Ke
Spoleéensky salének 45 20 16 14 8000,-KE| 6611,57 K&
Klubovy salének 32 16 8000,- K¢ 6611,57KE
Maly salének 23 10 10 4500,- K& 3719,00 K&
Konferenéni apartma 25 10 12 8000,-KE| 6611,57 K&
Restauraéni salének 40 30 20 14 4000,-KE| 3305,78 K&
Svycarska restaurace 200 100 60 30/20 150 200 14 000,- K¢ | 11570,24 K&
Zamecka restaurace 50 50 35 30/20 50 50 14 000,- K€ | 11570,24 K&




Priloha 3: Dotaznik pro ubytované hosty v EA hotelovy resort SEN

Dobry den, jmenuji se Petra Babkova a jsem studentkou 3. ro¢niku Ekonomické fa-
kulty Jihogeské univerzity v Ceskych Budg&jovicich. Resim bakalaiskou praci zaméie-
nou na téma ,, Moznosti rozvoje stavajiciho produktu podniku EA hotelovy resort SEN
vV Senohrabech.“ V této souvislosti si Vas dovoluji oslovit a pozadat o vyplnéni tohoto
dotazniku. Odpovédi jsou anonymni a ziskané informace budou pouzity pro ucely mé
bakalarské prace.

Pfedem Vam moc dékuji za Vasi ochotu a Cas.

1) Jaky je zamér Vasi cesty? (je mozné zakrouzkovat i vice odpovédi)
a) relaxace

b) odpocinek
c) svatba
d) rodinna oslava
e) firemni oslava
f) navstéva rodiny, piatel
g) konference
h) pracovni cesta
i) poznani
j) cenové vyhodna nabidka
K) jiné:
2) Jste v tomto ubytovacim za¥izeni poprvé nebo jste ho navstivil/a jiz diive?
a) jsem tady poprvé
b) byl/a jsem zde 1-3krat
c) byl/ajsem zde vicekrat
3) Kolik noci trval Vas pobyt?

a) 1

by 2-3
c) 3-5
d 5-7
e) 7—vice

4) Z kterého informacniho zdroje jste se dozvédél/a o tomto ubytovacim zaiizeni? (je
mozné zakrouzkovat i vice odpovédi)
a) internet

b) od znamych, pratel
) turistické informaéni centrum
d) cestovni kancelafe/agentury

e) propagaéni material



5) Oznamkujte prosim jako ve $kole v rozmezi od 1 do 5 (1- nejlepsi, 5- nejhorsi) ubyto-
vaci jednotku (pokoj) v tomto hotelovém resortu.

velikost ubytovaci jednotky

design ubytovaci jednotky

atmosféra/ prostiedi ubytovaci jednotky

prostornost skiini v ubytovaci jednotce

pohodli posteli v ubytovaci jednotce

kvalita matraci v ubytovaci jednotce

kvalita lozniho pradla

osvétleni v ubytovaci jednotce

zaveésy v ubytovaci jednotce

éistota koberce

komfort sedaciho nabytku v ubytovaci jednotce

televizni zafizeni a programy

¢istota socialniho zafizeni

vybaveni koupelny

6) Je néco, co Vam v ubytovacim zarizeni EA hotelovy resort SEN chybi?
7) Jak hodnotite personal ubytovaciho iseku v EA hotelovy resort SEN? Oznamkujte
prosim jako ve §kole v rozmezi od 1 do 5 (1- nejlepsi, 5— nejhorsi).

ochota

profesionalita

Zdvorilost

poskytnuti informaci

zajem o spokojenost hosti

8) Mate néjaké pripominky k personalu ubytovaciho useku?
Oznamkujte prosim jako ve Skole v rozmezi od 1 do 5 (1- nejlepsi, 5- nejhorsi) stravo-
vaci sluzby v tomto hotelovém resortu.

kvalita pokrmu

pestrost pokrmil

velikost porci pokrmti

dochuceni pokrmu

Cistota stravovaciho zafizeni (naddobi,stoly, zidle,...)

atmosféra/prostiedi stravovaciho zafizeni

pohodli sedaciho nabytku ve stravovacim zatizeni

9) Postradate néco ve stravovacim zarizeni v EA hotelovy resort SEN?



10) Ohodnot’te prosim jako ve $kole v rozmezi od 1 do 5(kdy 1 — nejleps$i, 5 — nejhorsi)
personal stravovaciho zarizeni v tomto hotelovém resortu.

ochota

profesionalita

zdvorilost

poskytnuti informaci

zajem o spokojenost hosti

11) Mate néjaké pripominky k personalu stravovaciho zafizeni EA hotelovy resort SEN?
12) O jaké dopliikové sluzby byste mél/a zajem, aby se v EA hotelovy resort SEN konaly?
(je mozné zakrouzkovat i vice odpovédi)

a)
b)
c)
d)
e)

f)
9)

retro vikendy (hudba, retro obleceni,...)

modni prehlidky dané textilni znacky

vikendy pro Zeny (poradenstvi ohledn¢ péce o plet’, naliceni,...)

vikendy (nejen) pro muze (degustace zahrani¢nich piv, vin, pocker turnaje,...)
tematické akce (Americké, Svycarské, Recké,... dny spojené s vyzdobou a narodni
kuchyni)

besedy na dana témata

prodej doplinkovych predméti (puzzle, hrnky, tricka a jiné upominkové predméty
s logem hotelu),

h) jiné:

14) Ohodnot’te prosim jako ve §kole v rozmezi od 1 do 5 (kdy 1 — nejlepsi, 5 nejhorsi)

sluzby sportovné relaxacniho centra, které jste v EA hotelovy resort SEN béhem
svého pobytu vyuzili.

Pokud jste Zadné sluzby sportovné rekreaéniho centra vV ramci svého pobytu nevyuzili,

prosim pokracujte otazkou ¢.18

¢istota Saten

Cistota krytého bazénu

¢istota venkovniho bazénu

Cistota whirlpoolu

teplota vody krytého bazénu

atmosféra prostredi v krytém bazénu

teplota vody venkovniho bazénu

kvalita lehatek u krytého bazénu

kvalita lehatek u venkovniho bazénu

kvalita masaze




15) Mate néjaké pripominky k sportovné relaxa¢nimu centru v tomto hotelovém re-

sortu? (squash, posilovna, billiard, sauna,....)

16) Jak hodnotite znamkou od 1 — do 5 (kdy 1 — nejlepsi, 5 - nejhorsi) personal spor-

tovné rekreacniho zarizeni.

ochota

profesionalita

duslednost

zdvorilost

spolehlivost

17) Souhlasite, Ze ceny poskytovanych sluZeb odpovidaji jejich kvalité?
a) Ano
b) Spise ano
c) Spise ne
d) Ne
18) Jaka je vzdalenost (v km) do EA hotelovy resort SEN od Vaseho trvalého bydlisté?
a) 0-60

b) 61-100

c) 101-150

d) 151 - vice
19) Jste:

a) Muz

b) Zena

20) Do jaké vékové kategorie spadate?

a) do 25 let

b) 26-—34let
c) 35-49 let
d) 50-59 let

e) 60 avice let



Priloha 4: Predchazejici grafy

Graf 17: Piedchazejici graf grafu ¢. 5
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Graf 18: Pfedchazejici graf grafu ¢. 6
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Graf 19: Piedchazejici graf grafu ¢. 8
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Zdroj: Viastni Setreni

Graf 20: Piedchazejici graf grafu ¢. 7
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Zdroj: Viastni Setieni



Graf 21: Pfedchazejici graf grafu ¢. 10
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Graf 22: Predchazejici graf grafu ¢. 11

Zdroj: Viastni setieni
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Priloha 5: Bufetové menu k Hudebnimu retro veceru

Veéere formou bufetového menu k Hudebnimu retro veéeru

Nabidka salatu

Krajena Cerstva zelenina (rajc¢ata, papriky, okurky, cibule, karotka)

Dresinky

Olivovy olej, vinny ocet, jogurtovy, bylinkovy

Polévky

Domaci slepici vyvar s nudlemi, zeleninou a masovymi knedlicky

Gulasova polévka

Studeny bufet
Nakladané hermelinky
Utopenci
Sunkova rolka

Teply bufet

Topinky s d’abelskou pomazankou, ¢esnekem

Smazeny syr
Hovézi gulas
Pecené kuie s nadivkou

Pecené cevapcici

Prilohy
Stouchané brambory s pazitkou
Domaci hranolky
Ryze
Houskovy knedlik

Dezerty a ovoce
Buchticky se Sodo
Cerstvé krajené ovoce
Misa fez

Domaéci tvarohova babovka

Zdroj: Vlastni zpracovani



Priloha 6: Lehatka k bazénim

Obrazek 14: Lehatko k vnitinimu bazénu antracit

7~

Zdr6j :www.zahrada-domacnost.cz,(2015a)

Obrazek 13: Lehatko k vnitinimu bazénu hnédé

Zdroj: www.zahrada-domacnost.cz,(2015b)



Obrazek 16: Lehatko k venkovnimu bazénu Zluté

Obrazek 15: Lehatko k venkovnimu bazénu bézové

Zdroj: www.tvproducts.cz,(2015a)

Obrazek 17: Lehatko k venkovnimu bazénu se stiiSkou

Zdroj: www.tvproducts.cz,(2015b)



