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Abstract

Janosova B. Quality of Services in the Hotel Industry. Bachelor thesis. Brno: Mendel
University in Brno, 2016.

Bachelor thesis deals with the evaluation of the Jacob Brno company's customer
satisfaction and with quality of services in the hotel industry. In the theoretical
part, there was processed knowledge that apply to these issues. The practical part
focuses on the analysis of selected facility and on the customer satisfaction in form
of questionnaire study, in which in total 20 research questions were presented to
200 respondents. The achieved results of this survey shows possible suggestions
for improvement of actual situation, comments and recommendations, that could
lead to increased customer satisfaction and total occupancy of the accommodation
facility.

Keywords

Tourism, quality of services, accommodation facility, customer satisfaction, ac-
commodation services.

Abstrakt

JanoSova, B. Kvalita sluZieb v hotelierstve. Bakalarska praca. Brno: Mendelova uni-
verzita v Brne, 2016.

Bakalarska praca sa zaobera problematikou hodnotenia spokojnosti zdkaznikov
firmy Jacob Brno a kvalitou sluZieb v hotelierstve. V teoretickej Casti si spracované
poznatky, ktoré sa vztahuju k uvedenej téme. Prakticka Cast je zamerana na ana-
lyzu vybraného zariadenia a na spokojnost’ zakaznikov formou dotaznikového Set-
renia, kde celkovo 20 vyskumnych otazok je predloZenych 200 respondentom. Do-
siahnuty prieskum ukaZze mozné navrhy zlepSenia doterajSej situacie, pripomienky
a odporucania, ktoré by mohli viest' k zvySenej spokojnosti zakaznikov a celkovej
obsadenosti ubytovacieho zariadenia.

KI'icové slova

Cestovny ruch, kvalita sluzieb, ubytovacie zariadenie, spokojnost zakaznikov, uby-
tovacie sluzby.
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10 Uvod a ciel prace

1 Uvod a ciel prace

1.1 Uvod

I

Pre kaZzdu firmu alebo spolocCnost, je kl'icovym faktorom dosiahnutie vysokej spo-
kojnosti zakaznikov a udrzanie ich vernosti. Preto je nesmierne dolezité venovat
pozornost ich pripomienkam, odpordc¢aniam a reklamaciam, ktoré st schopni ma-
nazmentu spoloc¢nosti poskytnut. V dneSnej dobe si Sikovny zakaznik dokaze zistit
v priebehu niekol’kych minut vSetky potrebné informacie, ktoré su pre neho roz-
hodujuice pri vyberani sluzby, ¢i produktu. Zakaznik je tieZ schopny porovnavat
konkurenc¢né spolocnosti a rozhodnat' sa na zaklade vyhodnejSich sluzieb a tieZ
réznych inych faktorov, ako dobré, Ci zlé recenzie, ktoré ovplyvnuju jeho vnimanie.
Ziskanie novych zakaznikov a zaroven udrzanie stalej klientely nie je vobec jedno-
duché a je potrebné na to vynalozit' Co najvacsie usilie.

Témou bakalarskej prace je analyzovat aktualnu situdciu manaZmentu na tr-
hu, fungujicom v ubytovacom zariadeni Jacob Brno azamerat sa najma
na problematiku zakaznickeho vnimania poskytovanych ubytovacich a inych slu-
Zieb. Nasledne vytvorit navrh na zvySenie spokojnosti zakaznikov, a tym dosiah-
nut' zintenzivnenie celkovej obsadenosti zariadenia.

Bakalarska praca je rozdelena na dve casti, teoreticku a prakticku Cast, ktoré
sa d’alej clenia na jednotlivé podkapitoly. V prvej casti su zhrnuté teoretické po-
znatky vztahujice sa Kkcestovnému ruchu, ubytovacim sluzbam a kvali-
te hotelierstvu, spolu so spokojnostou zakaznikov. Pozornost je obzvlast venovana
zakaznikom ako zakladny predpoklad vernosti aich ddleZitost, ktora vyrazne
ovplyvnuje celkové fungovanie ubytovacich zariadeni. Pri spracovani je vyuZivana
odborna literatdra vybranych autorov, tykajica sa rozoberanej problematiky.
V uvode druhej Casti prace je venovana pozornost predstaveniu zariadenia Jacob
Brno s aktualnymi informaciami. Nasledne je podrobne popisany ubytovaci sektor
a celkové fungovanie zariadenia. V d'alSich podkapitolach je priblizena aktudlna
marketingova situacia spolu s ucastou na réznych konferenciach, spolocenskych
udalostiach a predstavenie distribu¢nych kanalov predaja. Zaroven je pribliZena
kooperacia s roznymi extranetmi a cenova politika zariadenia Jacob Brno. Zaver
praktickej Casti je tvoreny navrhovou castou, ktora je spracovana na zaklade vy-
skumnych otdzok, poskytovanych vylucne zdkaznikom zariadenia. Nazory kliente-
ly, ich poziadavky a preferencie si vyhodnotené a spracované ako graficky, tak aj
slovne, alebo formou tabuliek. Pri spracovani praktickej ¢asti su vyuZivané infor-
macie z internych zdrojov a dat, ktoré su pouZité vylucne na zhotovenie bakalar-
skej prace.
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1.2 Ciel prace

Primarnym cielom tejto bakalarskej prace je na zaklade dotaznikového Setrenia
a vyskumnych otdzok analyzovat spokojnost zakaznikov, ktori vyuzivali, popripa-
de nad’alej vyuZivaju, ubytovacie a iné sluzby zariadenia Jacob Brno.

Sekundarnym cielom je poukdzat na dolezitost rezervalnych systémov
a kvalitu ubytovacich sluzieb v oblasti cestovného ruchu, zdéraznit podstatu a pr-
voradost’ spoluprace medzi zakaznikom a personalom, ktora vel'mi tzko suvisi
so spokojnostou zakaznikov. Ciastoénym cielom je zaroven zistit nedostatky
ovplyviiujuce doterajSie fungovanie vybraného ubytovacieho zariadenia
a navrhnut mozné rieSenia a varianty k zvySeniu zisku a celkovej zakaznickej ob-
sadenosti.
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2 Metodika

Metodika bakalarskej prace je primarne zamerand na analyzovanie spokojnosti
zakaznikov zariadenia Jacob Brno a ziskanie uZito¢nych informicii, odporucani
a nazorov klientely. Pre efektivny rozbor dat je vyuZivanou metédou vyskumu Set-
renie formou dotaznikov, ktoré su predloZené hostom ubytovacieho zariadenia
v priebehu, alebo po vyuziti poskytovanych sluzieb. Ciel'om dotaznikového Setre-
nia je ziskat' informacie o spokojnosti zakaznikov pre splnenie ciel'a bakalarskej
prace.

Pri spracovani a analyzovani vysledkov je vyuZivany webovy nastroj Survio,
ktory je zdarma urceny pre jednoduchu tvorbu online dotaznikov pre vSetkych
uzivatel'ov. Aj napriek tomu, Ze Survio obsahuje radu vypracovanych formularov
a grafickych Sablon, je dotaznik bakalarskej prace vytvoreny samostatne a obsahu-
je len vyskumné otazky potrebné na spracovanie analyzy.

Dotaznikové Setrenie obsahuje celkom 20 vyskumnych otazok, ktoré boli
predloZené 200 respondentom ubytovacieho zariadenia ako v papierovej, tak aj
elektronickej forme, ktori vyjadruji svoju spokojnost, alebo nespokojnost pro-
strednictvom roznych druhov odpovedi. Otazky uvedené na zaciatku dotaznika su
zamerané na ziskanie informacii o tom, ako sa zakaznici dozvedeli o ubytovacom
zariadeni, aky je dovod ich prichodu, dizka pobytu, vyber ubytovania a aky rezer-
vacny systém vyuzili.

Druha cast je zamerana na uroven spokojnosti s poskytovanymi sluzbami ako
su ranajky a Cistota zariadenia, hodnotenie persondlu a vybavenia ubytovacich
priestorov, vsnahe opdtovne vyuZit ubytovacie sluzby. Vyznamnou otazkou
pre nasledne analyzovanie bolo zistit, ¢i uZ negativne alebo pozitivne Cinitele
ovplyviiujuce spokojnost s ubytovacimi sluzbami, ziskat odportcania a pripo-
mienky zo strany klientely a vysledky aplikovat' do navrhovej casti prace. Zave-
rec¢na cast sluzi na identifikaciu respondentov z hl'adiska vekovej Struktuary, pohla-
via a krajiny trvalého bydliska.

Z dévodu efektivneho analyzovania vysledkov v Case sezony a tieZ mimo se-
zény, prebiehal vyskum od 1.8.2015 do 20.4.2016. U¢elom dotaznikového Setrenia
bolo oslovit ¢o najréznejSie vekové a narodnostné kategérie respondentov
zrdznych krajin sveta. VySSia navratnost dotaznikov bola zaznamenana
v papierovej forme priamym kontaktom v priestoroch ubytovacieho zariadenia.
Zozbierané odpovede su vyhodnotené a spracované do prehl'adnych vysledkov
v grafoch, tabulkach a slovnych vyjadreniach pomocou tabul'kového procesoru
Microsoft Excel, ktory okrem iného dokaze vyhodnotit data prostrednictvom roz-
nych funkcii.
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3 Literarnaresers

3.1 Cestovny ruch

Mnoho autorov ma rozne pohl'ady na definovanie cestovného ruchu.

Podl'a Heskovej (2006) je cestovny ruch vyznamny spoloc¢ensko-ekonomicky
fenomén ako z pohladu jednotlivca, tak aj spolo¢nosti. Kazdorocne predstavuje
najvacsi pohyb l'udskej populacie nielen za ucelom rekredcie, ale aj poznavania. Je
pozoruhodnou sicastou spotreby a sposobu Zivota obyvatel'ov, hlavne ekonomic-
ky vyspelych zemi. Cestovny ruch zaujima takmer rovnaké postavenie vo svetovom
vyvoze ako telekomunikacia, ropny, chemicky aautomobilovy priemysel.
V medzinarodnom cestovnom ruchu sa ukazalo, Ze cestovny ruch je jednou
z najsilnejSich ekonomickych aktivit a jeho vyznam pre ekonomicky a socialny roz-
voj vacsiny zemi je velmi vyznamny.

Cestovny ruch predstavuje v dnesnej dobe doblezitu sucast spotreby obyvatel-
stva a vrade krajin je aj vyznamnou c¢astou narodnych ekonomik. Pre rozvoj ces-
tovného ruchu su rozhodujuce tri zakladné podmienky ato bezpecnost v danej
destinacii, dostato¢ny fond volného €asu obyvatel'stva a primerané disponibilné
dochodKy. Vyvoj cestovného ruchu uz preukazal od roku 1989 pozitivny rast, ale
tieZ sucasne naznacil, Ze d'alSi rozvoj bude zavisiet na schopnosti ekonomiky rea-
govat na procesy spojené s globalizaciou svetového hospodarstva. Globalizacia sa
postupne prejavuje vo vSetkych krajinach sveta a je podporovana rozvojom me-
dzinarodného obchodu, vymenou informdcii, znalosti a schopnosti a urychl'uje
prepojenie roznych kultdr (Indrova, Houska, Petri, 2011).

»~Podl'a americkych autorov McIntosh - Goeldner (1990) je cestovny ruch stihrn
javov a vztahov vznikajucich vo vzdjomnej interakcii ticastnikov cestovného ruchu,
dodavatelov sluZieb, predstavitelov Statnej sprdavy a samosprdavy a miestneho obyva-
tel'stva v procese prildkania a uspokojenia potrieb turistov. Je zloZeny z aktivit a slu-
Zieb, ktoré sa podielajii na vytvarani dojmov tcastnika cestovného ruchu. K takymto
sluzbam patria najmd dopravné, ubytovacie, pohostinské, zabavné, obchodné, zdra-
votnicke a dalsie sluzby dostupné jednotlivcom alebo skupindm, ktoré cestuju mimo
miesta svojho domova.“

3.2 Histdria a vyvoj cestovného ruchu

Cestovny ruch sa v praxi ¢asto mylne stotoZiiuje s pojmom cestovanie. Z ¢asového
hl'adiska predstavuje cestovanie prvu fazu vzniku cestovného ruchu, ale v Ziadnom
pripade nejde o synonyma. Pojem cestovanie zahfiia len pohybovu stranku javuy, t.j.
odchod z miesta trvalého bydliska do ciel'ového miesta a ndvrat spat. Nezohl'adiu-
je Cas, ani motiv cesty (Jarabkova, 2007).

Korene cestovania siahaji hlboko do histérie. Cestovanie je spajané uz so sta-
rovekymi civilizaciami, dokonca je mozné ich najst uZ na samotnom pociatku vyvo-

1In: Jacekova A., 2008
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ja I'udstva. K historickym aspektom cestovania neexistuje jednotny pristup. Vyvoj
turizmu je nutné vidy posudzovat vkontexte celkového spolocCensko-
ekonomického vyvoja, ktory je v roznych castiach sveta uplne odliSny (Palatkova,
Zichova, 2011).

V suvislosti s historickym vyvojom cestovného ruchu sa casto kladie otazka
,Co podmienilo a podporilo vznik cestovného ruchu?“ Viaceri autori zdéraziiuju, Ze
vznik podmienili vyznamné spoloCenské zmeny, najma moznost slobodného roz-
hodovania sa Sirokych vrstiev spolocnosti. Jednotlivé spolocensko-ekonomické
formacie nevytvarali rovnaké podmienky pre vSetkych clenov spolo¢nosti. Cesto-
vanie bolo vysadou bohatych vrstiev (feudalov, cirkevnych hodnostarov...). Zmena
nastala aZ v obdobi{ kapitalizmu, s vyraznym rozvojom vyrobnych sil, ¢o sa odrazilo
v prileZitosti cestovania strednych a nizSich vrstiev.

Podmienkou vzniku cestovania od najstarsich cias bola existencia cestnej sie-
te. V staroveku v obdobi Rimskeho impéria prebiehala vystavba ciest, kde Rimania
pouzivali rozne techniky v zavislosti od miestnych pomerov, vojnovych udalosti,
terénu, a pod. Vacsina rimskych ciest sluZila predovSetkym vojenskym tcelom (Ja-
rabkova, 2007).

3.2.1  Vyvoj moderného cestovného ruchu

Zaciatok rozvoja moderného cestovného ruchu sa obvykle datuje do obdobia pre-
lomu 19. a 20. storocia, ked' sa cestovny ruch zacal formovat vo vyspelych kraji-
nach ako odvetvie spolo¢enskej ¢innosti. Mnoho odbornikov vSak jeho prvopociat-
Ky spdja s obdobim priemyselnej revolicie ako désledok vtedajsich technickych,
ekonomickych a socialnych podmienok. Okrem primarnej ponuky (prirodnych
a kultarne-historickych podmienok), cestovny ruch vyzaduje aj moZnost slobod-
ného pohybu obyvatel'stva a primerany disponibilny fond vol'ného ¢asu. Do tejto
skupiny zahriiujeme aj potreby spojené s uspokojovanim ucasti na cestovnom ru-
chu. Nevyhnutna je aj vystavba a prevadzka dopravnych, ubytovacich, stravovacich
a d'alSich zariadeni cestovného ruchu (Heskova, 2006).

Cestovny ruch v 20. storoc¢i zaznamenal prudky rozvoj a stal sa sucastou Zivo-
ta obyvatel'stva vyspelych Statov. Koncom 20. storocia sa vyrazne diferencovalo
skimanie cestovného ruchu, ktory sa prejavil nielen ako ekonomicky, ale aj geo-
graficky, sociologicky a pod. fenomén, ktory zacal skimat jednotlivé vedné dis-
cipliny. Cestovny ruch nadobudol interdisciplinarny charakter, ktorého stredobo-
dom je clovek a uspokojovanie jeho Specifickych potrieb mimo miesta jeho trvalé-
ho bydliska a zvyc¢ajne vo vol'nom case (Gucik, 2010).

3.3 Ubytovacie sluZzby v cestovhom ruchu

Poskytovanie ubytovacich sluZieb je vyznamnym predpokladom rozvoja predo-
vSetkym pobytového cestovného ruchu. Ich poslanim je umoZnit prenocovanie,
alebo prechodné ubytovanie ucastnikom cestovného ruchu mimo miesto ich trva-
1ého bydliska, vratane uspokojenia d’alSich potrieb, ktoré s prenocovanim suvisia,
predovsSetkym potreby stravovania (Orieska, 2010).
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Ubytovacie zariadenie moZeme definovat ako miesto, kde sa za poplatok po-
skytuje ubytovanie réznym kategéridm turistov. Autori KriZek, Neufus (2011)
uvadzaju delenie z marketingovych dévodov z réznych perspektiv.

Kategorizdcia - znamena proces, kedy dochadza k deleniu ubytovacich zaria-
deni do jednotlivych kategérii - hotel, hotel garni, motel, penzion, botel.

Klasifikdcia sa vyuZiva na rozdelenie hotelov do réznych kvalitativnych
a cenovych kategérii. Cim vy$sia je klasifikacia zariadenia, tym vyssia by mala byt
kvalita poskytovanych sluzieb. M6zZu nastat’ aj problémy klasifikacie v Europske;j
Unii ato vnejednotnosti, ktora znemoziiuje zrovnavat hotely v jednotlivych Sta-
toch. Oficialna jednotna Klasifikacia ubytovacich zariadeni Ceskej republiky sa stala
sucastou medzinarodného stredoeurdopskeho systému ,Hotelstars Union“, ktory
zjednocuje klasifika¢né kritéria v ramci Ceskej Republiky, Nemecka, Rakiska, Ma-
d’arska a d’alSich Statov. Zarucuje rovnaké parametre kvality ubytovacich sluZieb
v tomto vyznamnom regione.

Certifikdcia je oznacenie procesu, ktory vedie kudeleniu certifikatu
a klasifika¢ného oznacenia.

Na zaklade medzinarodného stredoeurdpskeho systému Hotelstars.cz (2016)
vykonava udel'ovanie a obnovovanie Certifikatov a Klasifika¢nych znakov pre svo-
jich ¢lenov a ostatnych podnikatel'ov Asociacia hotelov a restauracii Ceskej repub-
liky o.s.

o (Certifikat a Klasifikacné znaky schval'uje Klasifikacna komisia a to len ubyto-
vacim zariadeniam, ktoré su riadne skolaudované.

¢ Klasifikacné znaky su Standardne vo forme samolepiek spolo¢né ajednotné
a udel'uju sa spolu s Certifikatom na trojrocné obdobie zacinajice rokom certi-
fikatu.

e Majetkom Ziadatel'a sa Klasifika¢ny znak a Certifikat nestava, ale je prenajaty
Ziadatelom po dobu platnosti jeho udelenia. Nie je prenosny na iného pre-
vadzkovatela a v pripade, Ze dojde k ukonceniu prevadzkovania certifikova-
ného ubytovacieho zariadenia, automaticky straca platnost.

V pripade nesplnenia podmienok Standardov uvedenych v Klasifikacii moze
byt Certifikat a Klasifikacny znak, ktory je vydavany profesijnym zvazom odobrany
ajeho pripadné uzivanie vrozpore srozhodnutim Klasifikacnej komisie bude
oznamené Ceskej obchodnej in§pekcii v zmysle klamania zakaznika.

Autor OrieSka (2010) uvadza, Ze prevadzkovatel ubytovacieho zariadenia
moZe ziadat' o udelenie viac tried pre jeden objekt. V pripade tspesnej certifikacie
Ziadatel viditel'ne oznaci Casti budovy (napr. poschodia, pripadne izby) certifikat-
mi prislusnej triedy a spolo¢né znaky musia vyhoviet najvyssej certifikovane;j trie-
de. Certifikacia nie je vSeobecne zavaznym predpisom, zaleZi teda na kazdom pre-
vadzkovatel'ovi ubytovacieho zariadenia, ¢i podstapi proces certifikacie alebo nie.
Pri certifikacii sa hodnoti splnenie podmienok pre konkrétnu triedu a nasledne
sa udeli dokument Certifikat a Klasifika¢ny znak podl'a Oficidlnej jednotnej klasifi-
kacie ubytovacich zariadeni. Stanovit ich mézu iba AHR CR a UNIHOST.
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3.3.1 Historia a vyvoj hotelierstva

UZ od staroveku sa I'udia vydavali na rézne druhy ciest, ¢i uZ obchodné, diploma-
tické alebo aj Studijné. Cestovat predstavovalo v minulosti byt vystaveny prirod-
nym zivlom, kde c¢loveka ohrozovala choroba, teplo, zima, burky ¢i bezvetria.
Na kazdej ceste I'udia riesili zakladny problém ako najst pocas cestovania ubyto-
vanie so stravou. Jednoduché pripadne aj honosné zariadenia spliiujice obidve
poZiadavky maju svoju dlhu historiu, ktora vypoveda nielen o stupni hospodarske-
ho vyvoja, ale aj o kultiirnej drovni spoloc¢nosti (Indrova, Houska, Petri, 2011).

Medzi prvé ubytovacie zariadenia patrili tzv. zajazdové hostince, ktoré vznika-
li v suvislosti s cestovanim za obchodom, s rozvojom dostavnikovej dopravy, posty
a neskor Zeleznice. Hotel sa ako samostatné zariadenie pre ubytovanie cestujucej
verejnosti objavuje aZ na prelome 18. a 19. storocia. Rozvoj hotelierstva v Europe
je vyznamny predovSetkym v krajindch s priaznivymi podmienkami pre rozvoj
obchodu a cestovného ruchu. Ako priklad je moZné uviest’ Francuzsko, Vel'ku Bri-
taniu a v 19. storo¢i Svaj¢iarsko a Nemecko. Znaény rozvoj hotelierstva zazname-
navaju aj Spojené staty americké. Aj ked ubytovanie nie je cielom Ziadnej cesty, ale
podmienkou pre naplnenie cesty, ubytovacie sluzby predstavuju najvyraznejsiu
Cast prijmov v cestovnom ruchu (Ryglova, Burian, Vaj¢nerova, 2011).

ESte len okolo polovice 19. storocia sa v metropolach a strediskach zacal vyvi-
jat typ hotelu aky pozname dodnes. Velké hotely vznikali predovSetkym
pri vel'kych Zelezni¢nych staniciach, ktoré boli situované do metropol. Vyznamnym
impulzom boli vystavby Zelezni¢nych trati, kedy nastali obrovské presuny l'udi
a ¢lovek mohol prebyvat v inom meste, nez bolo jeho trvalé bydlisko (Indrova, Ho-
uska, Petrti, 2011).

Na zaciatku 20. storocia sa objavuju prvé zdruZovania hotelov v retazcoch,
kedy vrcholny rozmach mézeme zaznamenat' po 2. svetovej vojne. Za priekopnika
sa da povaZovat franchisingovy retazec InterContinental, ktory bol zaloZeny
v roku 1946 leteckou spolo¢nostou PanAmerican ako stcast expanzie spolo¢nosti
pri poskytovani sluzieb unifikovaného Standardu (Hotelovy provoz).

Medzi vyznamné medzinarodné hotelové retazce v sucasnosti patri Holiday
Inn Worldwide hotelova spolo¢nost’ a retazec, ktory existuje na trhu uz od roku
1952 a je jednou z prvych americkych spoloc¢nosti, ktora zacala poskytovat pravo
franchisingu hotelom po celom svete. Prevadzkuje viac ako 2000 hotelov v 65 kra-
jinach na celom svete. Forte Hotels patri k poprednym medzinarodnym hotelovych
spolo¢nostiam, ktorych pévod je v Eurépe vo Velkej Britanii, ktorého ekonomicka
prosperita sa prejavovala nakupom vyznamnych hotelov a dokonca aj celych hote-
lovych spoloCnosti (napr. Méridien). Svoju stratégiu zameriava na business hotely
a restauracie. Dal$ou vyznamnou spolo¢nostou nezavislych hotelov je Top Interna-
tional Hotels, ktoré ma zastipenie v 18 krajinach Eurépy a reprezentuje skupiny
vybranych troj- a Stvor-hviezdickovych hotelov, ktoré maji dlhodobé skusenosti.
NajstarSou hotelovou skupinou v Eurépe je Kempinski Hotels & Resorts, ktord
charakterizuje Spickovy Standard sluZieb kombinovanych so Stylom , ktory reSpek-
tuje individualitu stavby a miestne tradicie (Blumensteinova, 2015).
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3.3.2 Clenenie ubytovacich zariadeni

Autori Ryglova, Burian, Vaj¢nerova (2011) ¢lenia ubytovacie zariadenie podl'a roz-
nych charakteristik:

Podl'a charakteru zariadenia:

e Pevné (hotely, motely, penzidény, ubytovne, chatové osady, kempy a iné);
e Pohyblivé (lode, 16Zkové vozy, lehatkové vozy, botely, obytné privesy a iné).

Podl'a ¢asového vyuZitia:

e Celorocné (zakladny fond ubytovacich kapacit);
e Dvojsezonne (leto a zima);
¢ Jednosezonne (leto alebo zima).

Podl'a vel'kosti:

e Malé (5-100 izieb);
e Stredné (101-250 izieb);
o Velké (251 a viac izieb).

Autorka Kostkova (2010) zarad'uje ubytovacie zariadenia podl'a druhu do nasledu-
jucich kategorii:

1.

Hotel, ktorym sa rozumie ubytovacie zariadenie s najmenej desiatimi izbami
pre hosti, vybavené pre poskytovanie prechodného ubytovania a sluZieb s tym
spojenych.

Motel, ktorym sa rozumie ubytovacie zariadenie s najmenej desiatimi izbami
pre hosti, ktoré tiez poskytuje prechodné ubytovanie motoristom spolu
so sluzbami.

Penzidn, ktorym je ubytovacie zariadenie s minimalne piatimi izbami pre hos-
ti, s obmedzenym rozsahom spolocenskych a doplnkovych sluZieb, avsak
s ubytovacimi sluzbami, ktoré sa daju zrovnat' s hotelom. Pre ucely klasifikacie
je penzién Specifikovany ako ubytovacie zariadenie s najmenej 5 a maximalne
20 izbami pre hosti.

Ostatné ubytovacie zariadenia, ktorymi st najma ubytovne, internaty, kempy
a iné, vybavené pre poskytovanie prechodného ubytovania.

3.4 Kvalita v cestovhom ruchu

Oficidlna terminolégia kvality bola prvy krat normalizovana v roku 1978 americ-
kym normalizatnym udradom ANSI aamerickou spolo¢nostou pre prevenciu
a kontrolu kvality ASQC. Bola definovana ako stuhrn vlastnosti a charakteristik
produktu alebo sluzby, ktoré vychadzaju zo schopnosti uspokojenia danej potreby.
Podl'a normy ISO 9000 je kvalita od roku 1987 definovana ako stupen, v ktorom
stibor uz existujucich vlastnosti spiiia poZiadavky. Uvedené definicie oznacujt kva-
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litu, ktora moZe byt vyjadrena ako nizka, vysoka atd’. To tiezZ znamena, Ze musime
byt schopni identifikovat' Crty a vlastnosti produktov a sluZieb, ktoré sa vztahuja
ku kvalite a tvoria zaklad pre meranie a kontrolu. Spifiajice poZiadavky odrazajt
hodnotu produktu, rovnako ako sluzbu zakaznikovi, zahriiujicu nielen ekonomic-
ki hodnotu ale aj d'alSie faktory ako su bezpecnost, spol'ahlivost a udrzatel'nost.
Rézne definicie kvality maju svojich podporovatelov a st vyjadrované v réznych
verzidch apohladoch. Hlavnym problémom je ako vytvorit podstatu kvality
v spoloCnostiach, ako to zavisi na pracovnom prostredi aako to vyzera
v konkrétnych odvetviach (priemysel, sluzby...) (Kachniewska, 2006).

3.4.1 Riadenie kvality v cestovhom ruchu

Riadenie kvality v odbore cestovného ruchu preslo podobnym vyvojom ako v inych
priemyslovych odvetviach a odboroch sluzieb. V sedemdesiatych a najma osemde-
siatych rokoch zacali byt formulované podnikové a odvetvové Standardy a to hlav-
ne v hotelovych podnikoch a dopravnych spoloc¢nostiach. Eurépske organizacie
cestovného ruchu zacali v devatdesiatych rokoch budovat systémy manaZzmentu
kvality podl'a ISO noriem. Boli to najméi hotelové podniky v Spanielsku, Taliansku
a Francuzsku. Na ¢eskom trhu cestovného ruchu sa v priebehu devatdesiatych ro-
koch uplatiiovali podnikové Standardy a to hlavne u hotelovych retazcov. Vacsinou
sa jednalo o osvedcené koncepty medzinarodnych korporiacii a nové narodné hote-
lové zoskupenia prichadzali s vlastnymi Standardmi. V oblasti cestovného ruchu je
uz viac ako sto organizacii, ktoré zaviedli systém riadenia kvality podl'a Standardov
ISO 9000 (Sysel).

Kvalita zodpoveda dodaniu sluZby, ktora spifia normy stanovené spolo¢nos-
tou alebo majitelom hotela. Hostia ocakavaju kvalitny servis a odmenujd kvalitu
svojou vernostou a odporucanim. Ked hostia vedia, Ze m6Zu ocakavat rovnaku
uroven sluzby pri kazdej navsteve, spolo¢nost dosiahla tc¢inny stupen kvality ma-
nazmentu. Kvalitu ovplyviiuju aj novi zamestnanci, ktori nedokazu splnit’ ocakava-
nia hotelového manazmentu a tieZ netc¢inni manazéri, ktori dostanu role nad ra-
mec svojich moznosti. Efektivne riadenie kvality za¢ina pri ndborovom procese,
ktory by mal obsahovat prisnejSie podmienky, ktoré vyZadujd manaZéri, pretoze
sa od zamestnancov ocakava vyborny zakaznicky servis. Efektivne riadenie kvality
je orientované aj na rieSenie problémov a schopnost' riesit problémy. Manazéri by
mali byt prakticki v rieSeni problémov zakaznikov a zamestnancov ak sa vyskytnu,
aby bola zachovana kvalita hotelu (Ray).

3.5 Spokojnost zakaznika so sluzbami cestovného ruchu

3.5.1 Zakaznik

Norma CSN EN ISO 9000 definuje pojem ,zakaznik“ ako organizaciu alebo osobu,
ktora prijima produkt. Tato definicia umozZnuje pod tento pojem zaradit celd Skalu
internych aj externych zakaznikov.
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Tym, Ze su organizacie zavislé na svojich zakaznikoch sa da konStatovat, Ze
zakaznik je ten, kto rozhoduje o existencii organizacie. Vztah organizacie a zakaz-
nika formuloval T. Bata: ,Nds zdkaznik - nds pdn. Zdkaznik je jedinym smyslem
a tcelem vyroby. Zdkaznik je zdrojem konstrukce, designu, vyroby, prodeje a strate-
gie podniku. Zdkaznik md vZdy pravdu, i kdyZ ji nemd. Je podnikatel pouze pasivhim
slouZicim zdkaznika, prostym odrazem jeho prdni, ndlad a olekdvani? Zdaleka ne,
Zdkaznika Ize uspokojit nad jeho oCekdvdni, splnit prdni, které jesté neznal a vyhovét
ndladdm, které se teprve projevuji - originalité, tvorivosti a predvidavosti podnikate-
le zdakaznik meze neklade.” Tato vystizna formulacia, stara viac neZ 80 rokov je stale
aktualna (Nenadal, 2004).

3.5.2 Spokojnost zakaznika

Norma CSN EN ISO 9000 uvadza okrem iného aj definiciu pojmu: ,vnimanie zakaz-
nika tykajuiceho sa stupna splnenia jeho poZiadaviek®. Z tejto definicie vyplyva, Ze
spokojnost’ zadkaznika je vZdy spojena s jeho pocitmi.

Niektori manaZzéri tvrdia, Ze spokojnost zdkaznikov je vysledkom toho, Ze po-
nukaju produkty, ktoré sa zhodujua so Specifikami. Pokial' by sme tato interpretaciu
prijali, je jasné, Ze by sa organizacie riadené tymito manazérmi snazili predovset-
kym o zniZovanie rozsahu nezhod najréznejsSieho charakteru vyvolané prave ne-
dodrzovanim $pecifikacii. Dalsie nazory si spojené s tym, Ze miera spokojnosti je
vyjadrena rozsahom staznosti a reklamacii zakaznikov. Aj toto je vel'mi deformo-
vany pohl'ad na kategoriu spokojnosti zakaznikov, pretozZe staznosti a reklamacie
su odrazom nespokojnosti (Nenadal, 2004).

Spokojnost’ je vysostne subjektivna kategoria, ktora ma vyrazne individualny
obsah a jej hodnotenie sa preto pohybuje na vyrazne individualnej $kale. Su l'udia,
ktori nie si spokojni nikdy s ni¢im, ini st naopak nenaroc¢ny a spokojni takmer
vzdy a so vSetkym. Medzi tymito dvoma p6lmi vSak najdeme Siroku Skalu d'alSich
variantov. Pricom mnohokrat ani sdm jedinec nevie urcit pric¢iny svojej spokojnos-
ti, ¢i nespokojnosti, nieto kritéria, podl'a ktorych svoju spokojnost meria. Je teda
zrejmé, ze spokojnost so sluzbou je najvacsou pravdepodobnostou vel'mi kom-
plexnej kategorie (Novy, Petzold, 2006).

Autorka Salgovi¢ova (2003) tvrdi, Ze vd'aka technologickému pokroku zakaz-
nici zvySuju svoje ocakavania a svoje naroky na produkty vo vSetkych oblastiach
vyrobnej a osobnej spotreby. Organizacie ako aj podniky stoja pred tlohou posky-
tovat produkty lepSej kvality rychlejsie a lacnejSie, ako kedykol'vek predtym a tym
toto stupnovanie narokov vyvolava v organizaciach potrebu neustalych zmien.

3.5.3 Meranie spokojnosti zakaznikov

VacSina firiem tvrdi, Ze veri vo vyborné sluzby poskytované zakaznikom, ale len
maloktoré vedia nastavit systém tak, aby sa uistili, ¢i naozaj dosahuju ich spokoj-
nost. Existuje niekolko sposobov ako ziskat vstupné informacie od zakaznikov.
Najjednoduchsi spdsob ako zistit' ich pocity a potreby je jednoducho spytat’ sa ich.
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Existuju rozne aspekty ktoré si meratel'né: kvalita sluzieb, postoj k cenovej hladi-
ne, staznosti ¢i problémy, dévera v zamestnancov a iné (NBRI).

Aby sme boli schopni uspokojovat poZiadavky zakaznikov, je potrebné ich
poznat. Ak nevieme, ¢o od nas zdkaznici ocakavaju, tazko im mdézZeme zaistit' o
teda dostanu. Potom logicky nemaji dovod byt spokojni. Vel'mi Casto nie s zakaz-
nici schopni svoje poziadavky formulovat. Hlavne preto, Ze si ich ¢asto neuvedo-
muju, alebo preto Ze nie st dostato¢ne vybaveni. Cim lep$ie sa nam podari zistit
existujuce, ako realne tak aj skryté poziadavky, tym vacsiu Sancu mame na dosiah-
nutie spokojnosti zakaznikov. Bez vzajomnej efektivnej komunikacie je to vSak
velmi naroc¢né. Vzhl'adom k tomu, Ze sa poZiadavky zakaznikov neustdle menia
a vyvijaju, ich zistovanie nie je ¢innost jednorazovaj, ale jedna sa o priebeznu akti-
vitu (Nenadal, 2004).

Za vel'mi dolezité povazujeme to, aby proces merania spokojnosti zdkaznikov
(externych aj internych) bezprostredne prechddzal procesom preskimania ma-
nazmentu a aby bol vzdy dodrzany algoritmus podl'a Obr. 1.

Meranie spokojnosti

zédkaznikov
Zlep3Sovanie spokojnosti . ; 3
psova poko) < Preskimanie manazmentu
zédkaznikov
Obr. 1 Vazba vystupov z merania spokojnosti zdkaznikov na d’alSie procesy systému manaz-

mentu akosti.
Zdroj: Nenadal, 2004

Meranie a monitorovanie spokojnosti zakaznika vychadza z preskiimania informa-
cii o zakaznikovi. Zber takychto informacii méze byt aktivny alebo pasivny. Ma-
nazment by si mal uvedomit, Ze existuje vela zdrojov informacii o zdkaznikovi
a stanovit' efektivne a ucinné procesy na ich zber, analyzu a vyuZitie s ciel'om zlep-
$it' vykonnost' organizicie. T4 ma identifikovat interné a externé zdroje informacii
o zakaznikovi a konecnom pouzivatel'ovi, ¢i uz v pisomnej alebo verbalnej forme.
Proces, ktory sa zaobera dopytovanim, meranim a monitorovanim spatnych infor-
macii o spokojnosti musi poskytovat nepretrzité informacie. Ma sa zaoberat spl-
nenim potrieb aocakavani zakaznikov, zhodou s poZiadavkami, ako aj cenou
a dodavanim produktu (Salgovicova, 2003).

Meranie a monitorovanie spokojnosti zakaznikov poskytuje organizacii cenné
informacie o kvalite produktov a sluzieb aztohto dévodu umozZiuje organizacii
napredovat v procese neustaleho zlepSovania kvality. Z praktickych skuisenosti je
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mozné konStatovat, Ze eSte stale existuje vel'ké mnozZstvo organizacii, ktoré si neu-
vedomuju moznost vyuZivania spatnej vazby prostrednictvom efektivne funguju-
ceho systému merania spokojnosti zakaznikov a tym dosiahnutia lepSej vykonnosti
a zlepSeniu kl'acovych vysledkov organizacie, alebo tito spatnu vazbu vyuzivaju
nedostato¢ne. Casto sa stava, Ze organizacia spokojnost monitoruje, ale vysledkami
sa d'alej nezaobera a nesnazi sa podnety od zadkaznikov implementovat a tym do-
siahnut neustale zlepSovanie kvality. Takyto monitoring iba od¢erpava zdroje (ako
finan¢né tak l'udské atd.) bez akéhokol'vek efektu na proces zlepSovania kvality
vyrobkov a sluzieb a teda zvySovanie celkovej vykonnosti organizacie (Hancinsky,

2011)2.

3.54 Modely spokojnosti zakaznika

Spokojnost zakaznika na makroekonomickej arovni

Autorka Simberova (2003) tvrdi, Ze spokojnost zikaznika na makroekonomickej
urovni sa sleduje systematicky v mnohych krajindch. Pozornost, ktorad je tymto
meraniam venovand, ma priniest cenné informadcie o stave spokojnosti zdkaznikov
s vyrobkami a sluZzbami na urc¢itom skimanom tzemi (Statu, zeme, regiéne a pod.)
a mala by poskytnut ako jeden z kl'i¢ovych ukazovatel'ov podklady pre porovnanie
jednotlivych krajin a vytvorit tak nastroj pre prognézu vyvoja vybranych ekono-
mickych ukazovatel'ov.

Model ACSI

Model ACSI zahfiia pricinné vztahy od zadkaznickeho oc¢akavania cez vnimanu kva-
litu a ocakavanou hodnotou k uspokojeniu zikaznika a tym nasledne smerujd
k vysledkom v podobe zdkaznickej lojality cez zakaznicke staZznosti. Model ACSI je
povazovany za vel'mi silny ekonometricky model.

Model ECSI

Model ECSI izko nadvazuje na ACSI, bol vytvoreny az v poslednych rokoch za ace-
lom ziskania uzito¢nych informéacii o zakaznickom chovani, ktoré sa vyuziva
k meraniu eur6pskej ekonomiky. ECSI poskytuje makroekonomické ukazovatele
a Statistické vysledky o zakaznickom vnimanom uspokojeni a jeho meraniu kvality
zboZi a sluzieb vo vybranych odvetviach.

Spokojnost zakaznika na mikroekonomickej arovni
Spokojnost zakaznikov je v poslednej dobe v strede zaujmu hlavne v sdvislosti

s hl'adanim kritérii hodnotenia podnikovej Cinnosti. Trend smeruje od dominancie
finan¢nych ukazovatel'ov, ktorych vypovedajica schopnost zobrazuje hlavne mi-

2 In: Gejdos P., Simanova .., 2011
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nuly stav, k rozSirovaniu tychto finan¢nych kritérii o d'alSie hlavne nefinanc¢né kri-
téria.

3.5.5 Vytvaranie hodnoty pre zakaznikov a orientacia na ich potreby

ManaZéri, ktori veria, Ze zakaznici su jedinym skuto¢nym strediskom zisku, pokla-
daju tradi¢nu Struktdru spolocnosti zobrazenu na Obr. 2 - pyramidu s top manaz-
mentom na vrchole, l'udmi v prednej linii a zdkaznikov na spodku, za zastaranu.
Uspes$né marketingové spolo¢nosti tito $truktiru obratili. Na samom vrchu st za-
kaznici, po nich nasleduju l'udia v prednej linii, ktori sa stretavaju so zakaznikmi,
sliZia im a starajud sa o ich spokojnost, pod nimi s manaZzéri strednej drovne, kto-
rych ulohou je podporovat I'udi v prednej linii, aby mohli dobre sluzit zakaznikom
a uplne na poslednej arovni je top manazment, ktorého tlohou je prijimat a pod-
porovat dobrych manaZérov strednej trovne. Na stranach su pridané polozky za-
kaznikov aby bolo zretel'ne vidiet, Ze manaZéri na kaZzdom stupni musia zakazni-
kov osobne poznat' tieZ sa s nimi stretavat a slazit im (Kotler, Keller, 2007).

a) Tradiéni struktura spoleénosti b) Moderni zakaznicky orientovana struktura

ZAKAZNiCI

op
manage-
ment

lidé v pfedni linii
stfedni management

stfedni management

lidé v predni linii

ZAKAZNICI

Obr. 2 Tradi¢na organizacia spolocnosti v porovnani s modernou spolo¢nostou orientovanou
na zakaznikov.
Zdroj: Kotler, Keller, 2007

Aby firma zostala aj nad’alej v silnejSom konkuren¢nom prostredi dlhodobo kon-
kurencie schopna, je nutné vytvorit stratégiu orientacie na zakaznika. Tieto straté-
gie musia byt nasledne prostrednictvom ak¢énych planov transformované
do klientskej vazby. Orientacia na zdkaznika je vysvetl'ovana ako dosledok profesi-
onality a ochoty predajcu. Aj napriek tomu, Ze to je nutna podmienka, nemusi byt
postacujuica. Ochota predajcu vyjst' v Ustrety zistenym prianiam zakaznika, moze
v redlnej situdcii narazit na nemoznost konkrétneho opatrenia skutocnej realiza-
cie. Je teda mozné konstatovat, Ze len ak su vSetci zamestnanci presvedceni
o zmysle vysokej orientacie na zdkaznika, budu ju taktieZ v kontakte so zdkazni-
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kom vyuzivat. Orientacia na zakaznika za¢ina manazmentom, ktory musi ist pri-
kladom. Ak nim je iba predpisana ale nie praktizovand, nefunguje a p6sobi kontra-
produktivne (Novy, Petzold, 2006).

Podla autorov Storbacka, Lehtinen (2002) by spoloc¢nosti nemali brat
do avahy len to, o zakaznici potrebuju a oceniujd v sucasnej dobe. Je rovnako déle-
Zité zamysl'at' sa nad tym, ¢o budu potrebovat zajtra. Uspokojenie potrieb zakazni-
ka vyZaduje priestor pre neustdle zlepsSovanie. Spolo¢nosti potrebuju objavovat
nevyjadrené potreby zakaznikov a hlavne ich buduce potreby. Len tak je moZné
z dlhodobého pohladu zaistit uspech.

Zakaznici su vzdelanejsi a informovanejsi nez kedykol'vek predtym a maju tiez na-
stroje, aby si overili tvrdenie spoloc¢nosti a vyhl'adali lepsie alternativy. Ku konec-
nému rozhodnutiu zdkaznici prichadzaju hl'adanim maximalnej hodnoty v ramci
primeranych nakladov na vyhl'adavanie a pri limitovanych znalostiach, mobilite
a prijme. Odhaduju, ktora ponuka im poskytne najvyssiu vnimanu hodnotu a podl'a
toho jednaju. Na Obr. 3 je mozné vidiet rozhodujtce faktory poskytovania hodnoty
zakaznikom. To, ¢i ponuka splni o¢akavania zakaznikov, ma vplyv na ich spokoj-
nost a pravdepodobnost, Ze si vyrobok alebo sluzbu opat zakapia (Urban, 2004)3.

Celkové

A , Financné Casové Energetické Psychologické
zakaznicke néklad néklad néklad néklad
naklady v v v v
Hodnota
poskytovana
zakaznikom
2 Hodnot
Celkova Hodnota Hodnota zam:st::niov Hodnota
hodnota pre vyrobku sluzieb ) image
zékaznikov predaja

Obr. 3 Rozhodujuce faktory poskytovania hodnoty zakaznikom.
Zdroj: Kotler, Keller, 2007

3.6 Marketingové riadenie podniku

KIicové marketingové rozhodnutia sui formulované v ramci komplexu strategické-
ho firemného riadenia, ktoré presahuje marketing. Jadrom marketingového riade-
nia je trh a jeho ciel'ovi Ucastnici, ¢ize zakaznici alebo navstevnici, turisti, klienti,
hostia atd. Prostriedkom uplatnenia marketingového riadenia si marketingové
ciele, stratégie a nastroje. Vysledkom je ekonomicky alebo iny efekt, napriklad spo-
loCensky, ktorého firma dosiahne uspokojenim potrieb zakaznikov a najma po-
skytnutim hodnoty, ktora je pre zakaznika dolezita. Marketingové riadenie spociva
v ovplyvilovani mnozZstva, zloZenia a casového aj priestorového rozloZenia dopytu
v destinacii. Skor ako o spdsob riadenia, ktory je uplatnovany v podnikoch sa

3 In: Kotler P., Keller K., 2007
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v destinaciach jedna o koordinaciu Cinnosti a podnecovanie spoluprace jednotli-
vych podnikatel'skych a nepodnikatel'skych subjektov (Jakubikova, 2012).

Skutoc¢na trzna orientacia neznamena stat sa firmou riadenou trhom, ale cela
spolo¢nost’ sa stane ,posadnuta” vytvaranim hodnoty pre zakaznika a za¢ne vni-
mat’ samu seba ako subor procesov, ktoré ziskovo definuji, vytvaraji, komunikuju
a poskytuju hodnotu svojim cielovym zakaznikom (Kumar, 2008)4.

Definicia marketingového riadenia, ktora bola schvalena Americkou marke-
tingovou asociaciou vroku 1985 uvadza, Ze marketingové riadenie je procesom
planovania a implementacie marketingovej koncepcie, tvorby cien, propagacie
a distribucie myslienok, tovaru a sluzieb s cielom vytvarat zmeny, ktoré uspokoju-
ju ciele jednotlivca a organizacif.

Ak vyjdeme z pohl'adu vyssie uvedenej marketingovej koncepcie podniku, tak
mozZeme dalej uvaZovat a doplnit, Ze marketingové riadenie podniku zaloZené
na principoch uplnej spokojnosti zakaznikov (TCS) je procesom planovania a im-
plementovania marketingovej koncepcie prostrednictvom ceny, distribtcie a pro-
pagacie myslienok, produktu a sluzieb odraZajdcich o¢akavané aj latentné potreby
a poZziadavky zakaznikov na ciel'ovych trhoch lepsie nez konkurencia. Tento proces
zaisti spokojnost a naslednu lojalitu nasich zakaznikov a splnenie ciel'ov.

Implementacia marketingovej koncepcie TCS je mozna v ramci reSpektovania
aspektov marketingového riadenia. Musime brat' na vedomie komplexnost, ktora
je zobrazena na Obr. 4 (Simberova, 2003).

Pochopenie
poZiadavkov

Rozhodnutie o
strategickych
investicidch

Kontrola vysledkov

Vytvorenie vhodnej
organizacnej struktdry

Zaistenie spravneho
vykonu éinnosti

Obr. 4 Cyklus uspokojovania zadkaznika (The portfolio of business and marketing audits, Cam-
bridge Publication 1999)
Zdroj: Simberova, 2003

4 In: Kotler P., Keller K., 2007
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4 Prakticka cast

4.1 Zakladné udaje o firme JIFI s.r.o.

Pomenovanie firmy JIFI s.r.o., pod ktorou je zariadenie Jacob Brno zaevidované,
vzniklo na zdklade obchodného konatel'a a vlastnika spolo¢nosti pana Jifiho Frica.
Jedna sa o druh obchodnej spolo¢nosti s ru¢enim obmedzenym, kde zakladny kapi-
tal tvoria vopred urcené vklady spolo¢nikov. MoZe byt zaloZena minimalne jednou
osobou, ktora ruci za zavazky spolocnosti do vysky svojho vkladu. V tomto pripade
do hodnoty 200 000 K¢. Nasledujuca tabul'ka zobrazuje informacie, ktoré su do-
stupné aj v obchodnom registri spolo¢nosti.

Tab. 1 Vypis zakladnych informécii

Obchodna firma JIFI s.r.o.
Pravna forma Spolo¢nost’ s ru¢enim obmedzenym
. Jakubské namestie, 602 00 Brno, Ceska

Sidlo .
republika

Stav subjektu Aktivny subjekt

IC 29359953

DIC CZ29359953

Datum zapisu 12.6.2012

Vklad 200 000 K¢

Statutarny organ Jiti Fric

Funkcia konatel

Bydlisko Udolni, 602 00 Brno, Ceska republika
Vyroba, obchod a sluzby neuvedené

Predmet podnikania v prilohach 1 a 3 Zivnostenského
zakona

Zdroj: Obchodni rejstiik, 2016

4.2 Predstavenie zariadenia Jacob Brno

UZ viac ako 3 roky poskytuje zariadenie Jacob Brno, ktorého aktualne logo méZzete
vidiet na Obr. 5, prijemné ubytovanie v tesnej blizkosti Jakubského namestia.
Na zadklade neho je odvodeny aj samotny anglicky nazov ,Jacob“ ¢o v preklade
znamena Jakub. Nazov Hostel Jacob bol zmeneny v aprili 2015 na Jacob Brno v do6-
sledku rozsirovania ubytovacich kapacit. Ubytovanie uz viac nie je poskytované len
na hostelovej baze ale si pondkané aj ubytovacie moZnosti na vyssej irovni ako
apartmany a penzion. Je situovany v historickej budove v centre mesta. Namestie,
na ktorom sa zariadenie rozprestiera je popularne vd'aka kostolu Sv. Jakuba, ktory
tvori jeho vyraznu Cast. Povod tejto majestatnej stavby siaha az do 13. storocia.
Jedna sa o vyznamnu cirkevnu pamiatku mestskej architektiry na ¢eskom tuzemi.
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Jacob Brno

Apartments - Hostel - Penzion

Obr. 5 Aktudlne logo zariadenia
Zdroj: Interné zdroje spolocnosti, 2016

4.3 Oblast ubytovacieho useku

Aj napriek tomu, Ze sa zariadenie Jacob vyskytuje vo vysoko frekventovanej a rus-
nejSej Casti Brna, ldka turistov najma svojou polohou a nadhernym vyhl'adom
na kostol, ktory je mozné pozorovat z urcitych ubytovacich priestorov. Je predur-
Ceny pre klientelu ako su obchodni cestujtci, pracovnici firiem ¢i rodiny s detmi,
ktori vyZaduju centralnu polohu a je pre nich podstatnym faktorom blizka dostup-
nost vSetkych dolezitych objektov. Kompletna kapacita zariadenia sa sklada zo 61
16Zok vratane pristeliek a celkovy objekt je rozdeleny na tri Casti: Hostel, Penzién
a Apartmany.

4.3.1 Hostel

Prvym typom ubytovania je hostel, ktory je umiestneny na piatom poschodi hlav-
nej budovy spolu s recepciou. Typickym znakom hostelu st zdiel'ané izby, socialne
zariadenia, kupelna, kuchynka s hostovskou chladni¢kou s plnym kuchynskym
vybavenim pre prileZitostné varenie, jedalen a spoloCenské priestory. V hostelovej
Casti sa v§ak nachadzaju aj jedno- dvoj- a Stvor-16zkové izby.

Dve jednol6zkové izby si vybavené manzelskou postel'ou s rozmermi 140 cm,
Standardne ponukané pre jednu osobu, ale vzhl'adom na vel'kost postele je moz-
nost ubytovania dvoch os6b za urcity priplatok.

Dvojlézkova izba s manZelskou postel'ou je pril'ahla s predchadzajtcimi vyssie
uvedenymi izbami, ktorej postel ma rozmery 180 cm, teda beZne je ponukana
pre dve osoby.

Tretou moZnostou hostelového ubytovania je 4-l6zZkova izba s manzelskou
a dvojposchodovou postel'ou, umiestnena za recepciou, z ktorej je neuveritelny
vyhl'ad na kostol sv. Jakuba Speciadlne z vrchného miesta poschodovej postele.
Pre tento nezabudnutel'ny zaZitok je izba pomerne vysoko vytaZena.

Kym vysSie uvedené typy ubytovania si ponukané vcelku, posledny variant
tzv. ,dormy“ predstavuje Sest- a jedenast 16Zkové izby, Vysoky pocet 16Zok umoz-
nuje ubytovat ako jednotlivca, ktory zdiela ostatné miesta s d'alSimi zakaznikmi,
tak aj skupiny hosti. Spojenie lacného a kvalitného ubytovania ocenuji najma indi-
vidualni cestovatelia, ktori preferuju niZsie naklady na ubytovanie a vysSie na ces-
tovatel'ské zazitky.
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4.3.2 Penzion

0 nieco neobvyklejSie a modernejsie je situovany pomerne novo vytvoreny pen-
zion. Zvacsa je ziadany skupinami hosti, ktori majd tendenciu si ho rezervovat’ ako
celok a tym si vopred zaistit vSetky dostupné izby a tak zabezpecit sukromnejsi
pobyt. Vybavenie spociva v spoloCenskej miestnosti s televiziou, kuchynkou, ku-
pelnou, socidlnym zariadenim a Styrmi izbami.

Celkom sa v penzidne nachadzaju 4 izby. Jedno- a dvojloZkové izby st identic-
ké s hostelovymi, za rovnakd cenu a modernejsim vybavenim. OdliSné je prave
dvoj-16zko s oddelenymi postelami tzv. ,Twin“, adekvatna vol'ba pre panov alebo
kolegov, ktori nemaju zaujem o zdiel'anie manZelskej postele.

Druhy a zaroven posledny variant je izba ,Double Standard®, ktora je vybave-
na manzelskou postel'ou a rozkladacim gaucom. Je teda vhodna pre 2-4 osoby, ide-
alna mozZnost pre skupinky priatelov alebo rodiny. VzhI'adom na to, Ze Double
Standard je vybaveny pisacim stolom a kancelarskou stolickou, je pomerne casto
obyvany podnikatel'mi a zdkaznikmi, ktori prichadzaju do Brna sluZobne a vyZadu-
ju kI'ud pre svoje pracovné ¢innosti.

4.3.3 Apartmany

Poslednym druhom ubytovacich moZnosti su Stylovo zariadené luxusné apartma-
ny, ktoré si okrem priestorovo pohodlného rieSenia a moderného dizajnu privatne
vybavené. To znameng, Ze je hostom zabezpecené sukromie, kompletna kupelnia,
kuchynka a obyvacka s velkoplo$nou televiziou. Rozl'ahlou a slne¢nou terasou sa
moZu pysit dva apartmany, ktoré su obltibené najma v letnych mesiacoch, kde si
hostia mézu vychutnat’ krasny panoramaticky vyhl'ad na Brno a hrad Spilberk.
Nielen moderne vybavené apartmdany s terasou su tazbou vsetkych hosti, ale
aj jedine¢na atmosféra dychajtca z historického Stylu apartmanu Art Deco si doka-
ze ziskat vysokd navstevnost zakaznikov. Do priestoru s zakomponované auten-
tické historické kusky, ktoré su plne funkcné a navySe maju aj vysoku hodnotu.

KaZdodenne sd od 8:00-10:00 pre ubytovanych hosti pripravované ranajky, ktoré
st formou bufetu a si zahrnuté v cene ubytovacich sluzieb. Vyberat' si mézu vzdy
z niekol'kych druhov peciva, slaného obcerstvenia, mliecnych vyrobkov a mnoho
d’alSieho. Vo vsetkych priestoroch zariadenia je hostom poskytované bezplatné
vysokorychlostné bezdrotové WI-FI pripojenie. Pri recepcii je tieZ zdarma moZnost
vyuzitia stolového pocitaca s internetom. Za maly poplatok si hostom k dispozicii
pracky, susicky a Zehlicka. V pripade skorého prichodu zakaznikov je mozZnost
bezpecnej Uschovy batoziny s moZznostou vyzdvihnutia kedykol'vek. Kazdy host si
moZe pri prichode vziat bez poplatkov mapku mesta, brozury (i vizitky zariadenia
Jacob Brno.

Aj napriek tomu, Ze certifikacia je odrazom poskytovanych sluzieb, kvality
a ul'ahcuje rozhodovanie zakaznika, zariadenie Jacob Brno nie je certifikované.
KedZe funguje ako hostel penzion a disponuje aj niekol'’kymi apartmanmi, bolo by
narocné urcit vhodnu certifikaciu pre vSetky typy ubytovania.



28 Prakticka cast’

4.4 Aktualna marketingova situacia

V sucasnosti sa zariadenie Jacob Brno prezentuje platenou reklamou pri hlavnej
stanici v okoli hotelu Grand. Priamo na predajnom mieste, kde je umiestneny sta-
nok sa nachadza reklama, ktora informuje potencialneho zakaznika o moZnosti
ubytovania a vzdialenosti zariadenia. Trafika sa nachadza oproti autobusovému
nastupistu Regio Jet, Co je tieZ vyhoda z hl'adiska takmer nepretrzitého vyuZivania
cestovnych sluZieb autobusovej spoloc¢nosti.

Dal$im variantom, akym sa zariadenie prezentuje, su vizitky, letaky a broziry,
ktoré su k dispozicii pred vstupom do budovy pristupné verejnosti a budicim za-
kaznikom aj priamo na recepcii. Host ma mozZnost ziskat informacie o ubytovacich
sluzbach nielen v textovej forme, ale aj po vizualnej stranke. ZvySuje to predstavi-
vost’ hosti, ktora pozitivne ovplyviiuje ich nasledné rozhodnutie. Po letnej sezdéne
sa planuje inovacia brozur, pretoZe sa kapacity zariadenia rozsirili o dva nové
apartmany.

Na oficialnych webovych strankach Jacob Brno su k dispozicii tieZ podrobné
informacie, ktoré sluzia potenciadlnym zdkaznikom ako vhodny informacny zdroj
pre pripadné rezervovanie ubytovacich sluzieb. Stranka je prehladna, bohata
na informacie a dostupna v deviatich jazykovych mutaciach. Momentalne sa zvazu-
je novy sposob platenia za reklamu na internete a to takzvany pay per click (PPC).
Princip tejto platenej reklamy spociva v tom, Ze pouZivatel za reklamu zaplati vte-
dy, ked’ na fiu potencialny klient klikol. Umiestnenie reklamy by mohlo byt po bo-
koch webovych stranok, kde po kliknuti déjde k presmerovaniu klienta na oficialnu
stranku zariadenia. Tento novy sposob reklamy je naplanovany skor do buduicnosti
a mimo sezony, kedy obsadenost zariadenia nie je tak vysoka ako v letnej sezdne.

V §tddiu zvaZovania je aj spolupraca skinom Scala, ktora sa nachadza
v blizkosti zariadenia, Zakaznikom kina by boli pontkané cenovo zvyhodnené uby-
tovacie sluzby a zaroven prinosom pre zariadenie by boli uputavky ubytovania
pred premietanim filmov ¢i dokumentov. Ako vhodny variant reklamy pre kino
Scala by mohli byt hostom ponukané listky zdarma na premietanie dokumentov,
ktori maju dlhodobu rezervaciu v apartmanoch. Vac¢sinou by sa jednalo zrejme
o slovensku a cesku klientelu.

Ked'Ze sa v dnesnej dobe stale viac vyuzivaju socidlne siete a moderné techno-
logie, pripravuje sa revitalizacia Facebookovej stranky a zaloZenie nového uctu
na Instagrame, kde ovladaci pristup budui mat zamestnanci. Nasledne by sa na in-
stagramovy ucet pridavali fotografie s vyhl'adom na kostol sv. Jakuba, vychod
a zapad slnka a pod. Na Facebookovu stranku by hostia mohli tieZ umiestriovat
vlastné fotografie vytvorené pocas svojho pobytu. Motivacia pre nich by mohla byt
sutaz, kde by kazdy mesiac ziskala najlepsia fotka zI'avu na ubytovacie sluzby.

Na recepcii su k dispozicii aj USE-IT mapy Brna, ktoré su hostom k dispozicii
zdarma, su nekomercné, zmysluplné a vzdy aktualne. Su vytvarané spoloc¢nostou
najma pre mladych cestovatel'ov s informaciami o spolo¢enskom vyuZiti vol'ného
Casu a pomahaju aktivne objavovat najvyznamnejSie Casti mesta. ZvaZuje sa odber
novych trhacich map, ktoré budd dostupné ako v infocentrach, tak aj na recepcii
a na ktorych bude vyznacena poloha, logo a kratka zmienka o zariadeni.
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441  Ucéast na konferenciach a akciach

ManaZment zariadenia sa minuly rok zapojil do rozvoja kvalifikacnej drovne
a kompetencii pracovnikov v cestovnom ruchu, vzdelavania a kurzov, ktoré boli
realizované agentuirou Czech Tourism. Na $koleniach, ktoré boli sponzorované eu-
répskymi fondami, sa realizovalo viac nez 1 270 kurzov, kde sa preberali témy ty-
pu Co vSetko musi zvladat profesionalny recep¢ny, vybavovanie reklamacii a staz-
nosti pre oblast cestovného ruchu a iné. Momentalne uz ale agentura ukoncila
vzdelavanie prostrednictvom kurzov.

Kazdy polrok prebieha v Prahe a Olomouci jeden z najvacSich kongresov
v Ceskej republike Horeca, ktorého sa manaZment pravidelne ztéastiiuje. Jedna sa
o spolocensku konferenciu pre hotely, reStauracie a kaviarne v kongresovom hote-
li, kde sa vacSinou rieSia rozne aktualne témy. Plan zasadnutia na Horece je do-
stupny vzdy vopred, takZe Ucastnici si maji moznost prehliadnut o ¢om sa bude
diskutovat' a ¢i sa teda ztcastnia, alebo nie. U¢ast na Horece je zdarma pre maxi-
malne dvoch l'udi z firmy a prihlasit sa méze prakticky ktorykol'vek podnikatel.
Minuly rok v maji sa venovali problematike EET - elektronicka evidencia trzieb,
kde stretnutie viedol Andrej Babis a tieZ ekologickou strankou, ako vhodne vyuZi-
vat' zdroje a Setrit’ Zivotné prostredie. Sucastou programu su aj ré6zne workshopy,
prezentacie zaujimavych napadov a podnikov. Prinosom tucasti pre manaZment
bolo najma ziskanie novych kontaktov, informacii, popripade buducej spoluprace
a z hl'adiska ubytovacieho sektoru prezentacia matracov.

Na zaciatku tohto roku 2016 obdrzal manaZment zariadenia priamu pozvanku
od usporiadatel'ov rezerva¢ného systému Previo na spolo¢né zasadnutie pouziva-
tel'ov. Na takzvanom ,Kaficku s previom“ sa rozoberali rozne problematiky systé-
mu, kde najviac diskutovanou témou bolo riadenie a inovacia rezervacnej plachty
a jej nedostatky. RieSili sa problémy so systémom, predstavovali novinky do kto-
rych sa planuje investovat atieZ vyvoj mobilnej aplikacie. Podstatou stretnutia
bolo najma zozndmit sa osobne s partnermi pre lepSiu komunikaciu a nadviazat
priamy kontakt. Vel'kou vyhodou a novinkou pre manazment bola mozZnost res-
trikcie izieb, kde je moZné nastavit obmedzenie ubytovania na minimalny pocet
noci.

4.5 Moznosti rezervacie

451 Previo

Pre efektivne riadenie rezervacii vyuziva Jacob Brno rezervacny systém Previo. Je
to rezervacna hotelova internetova aplikacia, ktora je urc¢ena pre plynuly chod
akéhokol'vek ubytovacieho zariadenia, ¢i uz hotelu, hostelu, penziénu a iné. Jeho
primarnym cielom je poskytovat prevadzkovatelovi prehl'adné informacie o ria-
deni rezervacii, obsadenosti zariadenia a optimalizacii cien. Jedna sa o profesional-
ny software, ktory ul'ahcuje pracu pri riaden{ sluZieb, ktoré vyZaduju rezervacie.
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Vyhodou rezervacného systému Previo je jednoduchost a prehl'adnost. VSet-
ko je navrhnuté tak, aby sa klient v systéme ¢o najrychlejsie zorientoval a mohol
zaobchadzat s rezervaciami.

Pre Jacob Brno je najpodstatnejSou ¢astou Previa recep¢ny systém, ktory je
kazdodenne vyuzivany. Sklada sa z prehl'adnej plachty rezervacii, pomocou ktorej
je moZné l'ahko vyhl'adat potrebné informacie. Plachta je interaktivna, to znamena,
Ze umoznuje uzivatelom rezervacie presuvat, predlzovat, ¢i skracovat manudlne
potiahnutim pocitacovej mysky.

Oblast’ evidencie 0sob

Vzhl'adom na funkcnost softwaru, zariadenie nemusi vyuzivat zastaralé formy
evidencie os6b. Preto ma moznost vyuzitia elektronickej evidencie tzv. ,evidencnej
knihy“ od spoloc¢nosti Previo.

Do karty hosta sa pri rezervacii zapisuju udaje o zakaznikoch a to meno, da-
tum narodenia, identifika¢né ¢islo, ¢i uZ obc¢ianskeho, vodi¢ského preukazu, alebo
pasu a Stat trvalého bydliska. Vzorovu ukazku karty hosta najdete v prilohe A.

V detaile rezervacie je d'alej uvedeny termin, zvoleny typ ubytovania, ubyto-
vaci voucher, nazov firmy ak je zdkaznikom vyZadované. Specifikom a vel'mi vyuZi-
vanou Cast'ou je poznamka, kde si zamestnanci zapisuju déleZzité tidaje. Ked'Zze chod
zariadenia funguje na baze trojzmennej prevadzky, vyhodou je ¢o najobsirnejsia
poznamka, ktora pomaha orientovat sa vo vSeobecnych informaciach rezervacie.
Priklad uvedenia poznamky a ukazku detailu rezervacie je mozné vidiet' v prilohe
B.

Poslednou a zaroven najdéleZitejSou ¢astou evidencie hosti je tzv. ,kniha cu-
dzincov". Pokial host nie je Ceskej narodnosti, automaticky sa do knihy vygeneruje
zoznam ubytovanych cudzincov za jeden den. Ako riadny fungujici podnik ma po-
vinnost do 72 hodin od evidovania a ubytovania cudzinca splnit ohlasovaciu po-
vinnost a uvedeny zoznam s prisluSnymi idajmi, ktoré su totoZné s informaciami
v karte host'a zaslat' s elektronickym podpisom na oddelenie cudzineckej policie.

Oblast rezervacii

Existuje rad moznosti ako rezervaciu prijat, vytvorit, alebo na fiu reagovat a odpo-
vedat. Jacob Brno vyuZiva nasledujice moZnosti:

4.5.2 Telefonicka rezervacia

Zakaznici mo6Zu vyuzivat moZnost vytvorenia objednavky prostrednictvom telefo-
nu, na ktorom st zamestnanci k dispozicii 24 hodin denne. Vzhl'adom na to, Ze re-
cepcia ma otvaraciu dobu od 8:00-24:00 je povinnost zamestnanca noc¢nej smeny
presmerovat recepCny telefon na svoje vlastné cislo a tak byt nepretrzite
k dispozicii.

Na vytvorenie objednavky je potrebné uvedenie kompletnych mien zaujem-
cov, pocCet 0sob, termin prichodu a odchodu a e-mailova adresa, ktora je nasledne
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vyuzita na zaslanie podrobnosti o rezervacii v podobe potvrdzovacieho voucheru.
Ubytovaci poukaz, ktory taktieZ moZete najst v prilohe C, poskytuje hostovi infor-
macie o jeho pobyte, obchodné a storno podmienky, kontakt a mapu s detailnym
popisom sidla zariadenia.

4.5.3 Chatova konverzacia

Novy systém komunikacie so zakaznikmi formou online chatu sa zacal pouzivat
v zariadeni formou aplikacie Smartsupp v aprili 2015. Dévodom pre nasadenie
aplikacie do oficidlnej webovej stranky Jacob Brno bolo za dcelom zvysSenia kvality
sluZieb pre zdkaznikov. Online chat zvySuje mieru konverzacie, dlhodobu zakaz-
nicku spokojnost’ a loajalitu. Pomocou aplikacie sa m6Zu potencialni zakaznici in-
formovat o dostupnosti vol'nych ubytovacich kapacit, alebo poziadat' o pomoc pri
vytvoreni rezervacie pripadne zorientovat sa na webe. ZvySuje sa prehl'ad o tom,
¢o navstevnikov naozaj zaujima, v akej faze rozhodovania sa nachadzaju, aké in-
formacie hl'adaju a Co sa potrebujui dozvediet. V pripade, Ze na poloZenu otazku
na chate nikto neodpovie, vygeneruje sa automaticka sprava s odéovodnenim. Ako-
nahle sa zakaznik odpoji a nie je mozné ho kontaktovat online, preposle sa auto-
maticky jeho sprava na firemny e-mail.

4.5.4 E-mail

Najviac vyuzivana forma rezervacii je prostrednictvom e-mailov. Pri tomto sposo-
be sa rozliSuju dva typy rieSenia objednavok.

Prvou moznostou je prijatie e-mailu s dopytom ubytovacich sluzieb, na zakla-
de ktorého je zamestnanec schopny reagovat a poskytnut zakaznikovi vSetky po-
trebné informacie. Zakaznik odoSle kratky e-mail s otazkou na volné kapacity za-
riadenia na urcity termin. Zamestnanec mu na zaklade dostupnych moZnosti odo-
Sle spatnu vazbu s informdaciami, alebo cenovou relaciou.

Druhou a zaroven najviac vyuzivanou moznostou su rezervacie cez extranety,
do ktorych dostane ubytovacie zariadenie prihlasovacie udaje pri podpisani zmlu-
vy. Manazment nasledne mdéZe pracovat s cenami, nastavovat dostupnost ¢i na-
hravat fotografie jednotlivych ubytovacich priestorov. Ked' si potencidlny zakaznik
vytvori objednavku, ktord sa prepise na recepénu plachtu, povinnostou zamest-
nanca je po prijati e-mailu odoslat’ hostovi potvrdzovaci voucher s podmienkami
ubytovania. Vyhodou vytvarania rezervacie prostrednictvom rezervacnych porta-
lov oproti telefonickej ¢i chatovej spociva v uvedeni garancie kreditnou kartou.
Pokial si host vytvori objednavku viac ako jeden den dopredu, je vyzadované za-
danie cisla kreditnej karty ako garancia pobytu.

4.5.5 Walk in

Walk in je pomerne casto vyuzivana forma ubytovania. Znamena to, Ze host hl'ada
ubytovanie na jednu alebo viac noci a pride sa ubytovat osobne bez akejkolvek
vopred vytvorenej rezervacie. Tuto formu vyuZivaju zdkaznici najma v centre mes-
ta, kde je situovanych mnoZstvo ubytovacich zariadeni, ¢im sa im zvySuje Sanca
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na uspeSné ubytovanie. Na okraji mesta kde je dostupnost narocnejsia, funguju
skoér predchadzajuce formy rezervacii. Tento variant moZeme povaZovat za najlac-
nejsi distribu¢ny kanal, kde podnik nie je povinny platit Ziadnu proviziu
akémukol'vek obchodnému partnerovi. Vyhodou ubytovania takzvaného ,z ulice”
je, Ze zariadenie ma presné informadcie o vyuZzitych kapacitach a o pocte vol'nych
miest vdany moment aje schopné ich poskytnut potencidlnemu zakaznikovi.
Na druhej strane méze dojst’ aj k nedostatku vol'nych ubytovacich kapacit a tym
k znemozneniu vyuZitia ubytovacich sluZieb zariadenia. KedZe sposob ubytovania
,walk in“ nie je garantovany Ziadnou kreditnou kartou, ubytovatel ma pravo
na thradu vratnej zalohy za kIi¢ a platba v tomto pripade prebieha ihned'

4.6 Spolupraca s extranetmi

Pomerne dolezitou ¢astou plynulého chodu akéhokol'vek ubytovacieho zariadenia
je spolupraca so vzdialenymi internetovymi servermi. Potencialni zakaznici su
schopni vyuzivat niekol'ko druhov serverov na vytvorenie svojej rezervacie. Preto
je dolezité venovat pozornost na detailné popisovanie ubytovania, cenovej relacie
a poskytnutie dostatocnej ilustracie na weboch, cez ktoré klienti najcastejSie vy-
hl'adavaju pobyty.

4.6.1 Reservation + (R+)

Vlastné webové stranky su hlavnou vizitkou a identitou kazdého podniku a taktiez
vyhodnym predajnym kanalom. Webova stranka by mala byt I'ahko zapamatatel'
na, podnik by mal mat dplnu kontrolu nad jej obsahom a dokazat' ju kedykolvek
modifikovat. Mala by byt jednoduchd, pre zakaznika zrozumitel'na a prehl'adna
v oblasti prekliknutia na online rezervacie. V dosledku toho, Ze Jacob Brno vyuZiva
odborny systém Previo, ma moZnost umiestnit rezervacny formular R+ prave
do svojej webovej stranky ubytovacieho zariadenia. DokaZe sa napojit online
na recepc¢ny systém, kde zisti dostupnost vol'nych kapacit spolu s cenou ubytova-
nia v redlnom Case. Tym poskytuje potencidlnym klientom istotu pri objednavke.

Najvyhodnejsi sposob vytvorenia objednavky hostom je pre manaZment za-
riadenia prave tento spominany rezervacny systém, kde po prijati objednavky nie
je nutné platit’ akukol'vek proviziu za sprostredkovanie sluzieb. Prinosom je aj fle-
xibilné nastavenie zavaznosti objednavky, ktoré zakaznikovi ponukne Siroku pale-
tu platobnych nastrojov. MoZnost garancie kreditnou kartou je doéleZitou c¢astou
obzvlast pre manazment, kde dochadza k eliminovaniu rizika, Ze klient nepride
alebo rezervaciu stornuje.

4.6.2 Booking.com

Vd'aka svetovej internetovej spolo¢nosti Booking.com je Jacob Brno stale vyhl'ada-
vanejSim ubytovacim zariadenim spomedzi $kaly konkurenénych druhov ubytova-
nia. Jedna sa o celosvetovo zndmu korporaciu na vyhl'adavanie ubytovacich sluZieb
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v ramci celého sveta. Forma ratingu® je na webovej stranke mimoriadne doleZita.
Na zaklade toho si potencidlny klient vytvara obraz o poskytovanych sluzbach.
VSeobecne plati, Ze ¢im vySsie je hodnotenie, tym vyznamnejsi je fungujuci podnik
z pohl'adu spotrebitel'a. Aktualne ma Jacob Brno pomerne vysoké hodnotenie a to
9,0 na strankach hostelového bookingu a 8,4 na strankach apartmanového bookin-
gu, ¢o sa odzrkadl'uje v stale vySSom zaujme o ubytovacie sluzby. Zakaznik si moze
rezervaciu vytvorit z dvoch bookingovych serverov a to z apartmanového - ,Apar-
tments and Pension Jacob“ alebo hostelového - ,Hostel Jacob®.

Najviac objednavok je uskutoCnovanych prave cez Booking.com, Co ale
z pohl'adu manazmentu nie je Uplne vyhodné z financnej stranky a najvyssej plate-
nej provizie. Vkazdom pripade je Jacob Brno na vysokej priecke Bookingu
z ponukanych ubytovani v Brne a zabezpecuje stale rastuci trend klientely.

4.6.3 Ostatné

Menej navstevované internetové stranky obdobného typu ako je Booking.com, kde
Jacob Brno tieZ poskytuje moZnost rezervovania ubytovacich sluZieb, si Hos-
telworld, Expedia, Hostelbookers, Hotel.cz, Hotely.cz a iné.

Hotel.cz a Hotely.cz spadaju pod hotelovy rezervacny systém Previo a na za-
klade toho maju vzdialeny pristup do plachty rezervacii rovnako ako ostatni uziva-
telia systému v zariadeni. Dokazu vytvorit rezervaciu priamo na rezervacnej plach-
te so symbolom svojho portalu a tym zabezpecit hostovi ubytovacie sluzby. Aj na-
priek plnému nahl'adu do systému dochadza k telefonickému overovaniu dostup-
nosti priamo na recepciu ubytovacieho zariadenia.

Hostelworld a Hostelbookers sa spojili a z pohl'adu klienta vyzeraja totoZne.
V dosledku toho, Ze zariadenie vyuZiva channel managera tzv. previo global, ktory
slazi k prepojeniu recepéného systému so zahrani¢nymi portalmi, nie je nutné pri-
chadzajuce rezervacie zo vzdialenych serverov prepisovat manudlne. Jedna sa
o systém, ktory dokaZe prenasat data, ako sui obsadenost’ a ceny, ktoré su zadané
priamo v nastaveniach Previa do vzdialenych serverov a tym dokaze stahovat pri-
jaté rezervacie priamo na rezervacnu plachtu. Forma platby prebieha na Hos-
telworlde o nieco odlisnejSie. Klient zaplati vopred nevratnu finan¢nu c¢iastku tzv.
depozit, ktory sa odpocita z celkovej sumy objednavky a prepiSe na rezervatnu
plachtu. Po prichode klient doplati uz len zvySok poZadovanej sumy. Systém pod-
poruje aj zmenu rezervacie a storno, o ktorych je ubytovacie zariadenie informo-
vané e-mailom.

Poslednym casto vyuzivanym zahrani¢nym portalom je Expedia, ktora sa zao-
berd kompletnymi cestovnymi sluzbami. Na rozdiel od vyssie uvedenych portalov,
Expedia pontka okrem ubytovacich sluZzieb predpredaj vyletnych lodi, letecké
sluzby spolu s rezervovanim ubytovania a dokaZe sprostredkovat aj prenajom au-
ta. Castokrat je pre klienta pohodlnej$ia mozZnost’ rezervovania kombinacie rdz-
nych sluZieb napriklad ubytovania spolu s vyletom. Pri prijati rezervacie zo serve-
ru Expedia dochddza k automatickému potvrdeniu. To znamen3, Ze aj keby doslo

5V tomto pripade hodnotenie ubytovacieho zariadenia
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k overbookingu, potvrdeniu rezervacie nad skuto¢nu kapacitu, musi zariadenie
hosta ubytovat, pretoZe v Case kedy si rezervaciu vytvaral, dostupné miesta boli
k dispozicii. Partnercentral Expedia je tvoreny pre vacsSie hotely a ubytovacie za-
riadenia, preto su potrebné vysSie znalosti v porovnani napriklad s Bookingom
a inymi servermi. Objem rezervacii je v tomto pripade vyrazne nizsi a Expediu vy-
uziva najma zahrani¢na klientela.

4.7 Cenova politika

Cena zohrava pomerne doéleZita dlohu v oblasti predaja a marketingu. Vzhl'adom
na to, Ze prevazna vacsSina zakaznikov sa orientuje na cenovu hladinu ponutkanych
sluZieb, je nesmierne dodleZité, aby stanovena cena odrazala skuto¢nu droven a
kvalitu sluzieb a aby nasledne nedochadzalo k zvySeniu nespokojnosti. Preto je
podstatné, aby stanovena cena vyvolala v zakaznikovi pocit, Ze ziskava skuto¢nu
hodnotu.

4.7.1 Faktory ovplyviiujice vysku cien

Stanovit spravnu cenu, ktora zodpoveda za dané sluzby je pomerne naroc¢né a uby-
tovacie zariadenia si stanovuju cenovu hladinu sluZieb subjektivne podl'a vlastné-
ho uvazenia. Mali by vSak pri tom mysliet na cenovu elasticitu. Ovplyviiovat ceno-
vé pohyby ubytovania v cestovnom ruchu méze hlavna sezéna, kedy vacsinou do-
chadza k navySeniu cien a naopak v nizkej sezdéne ¢asto k zniZzovaniu cien. Rovnako
tak je odliSovana cena podla dni v tyZdni, kedy na zaklade vyssieho dopytu po uby-
tovacich sluzbach byvaju ceny spravidla vyssie. Jacob Brno sa riadi tak ako ostatné
ubytovacie zariadenia aj podl'a konania réznych akcii napriklad veltrhov, Moto GP
a inych udalosti, kedy je v destinacii otakdvania zvySend navstevnost a ceny sa
obvykle zvySuju aZ trojnasobne. V nasledujicej tabul'ke su zobrazené jednotlivé
ceny pre rozne typy ubytovania vzh'adom na pocet oséb. Ceny prisliuchaji obdobiu
mimo sezony, veltrhov a vacsich akcii.
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Tab. 2 Ceny ubytovacich sluzieb Jacob Brno cez tyzden
Typ ubytovania Cena za 1 noc cez tyzden [K¢]
/Pocet 0s6b | 1 os. 2 0s. 3 os. 4 os. 50s. | 6o0s.
11-16Zko (1+0) 350
6-10Zko (1+0) 400
Jednol6zko (1+1) 990 1090
2-16zko - double (2+0) 925 1050
2-16zko - twin (2+0) 825 925
Apartman 1 (2+2) 1600 1800 2000 2200
Apartman 3 (4+2) 1800 2000 2200 2400 2750 | 3100
Apartman 4 (2+2) 1760 1960 2290 2500
Apartman 6 (4+0) 1750 1950 2190 2390
4-16Zko (4+0) 1290 1290 1290 1290
Double Standard (2+2) 890 990 1090 1290

Zdroj: Vlastné spracovanie na zaklade internych dat spolo¢nosti, 2016

Tab. 3 Ceny ubytovacich sluzieb Jacob Brno cez vikend
Typ ubytovania Cena za 1 noc cez vikend [K¢]
/Pocet 0so6b | 1 os. 2 0S. 3 os. 4 os. 50s. | 6o0s.
11-16Zko (1+0) 400
6-16zko (1+0) 450
Jednol6zko (1+1) 1090 1290
2-10Zko - double (2+0) 1190 1380
2-10Zko - twin (2+0) 890 1050
Apartman 1 (2+2) 2160 2280 2700 3120
Apartman 3 (4+2) 2100 2300 2500 2700 3050 | 3400
Apartman 4 (2+2) 2030 2250 2670 3090
Apartman 6 (4+0) 2290 2550 2790 3290
4-16zko (4+0) 1490 1490 1490 1490
Double Standard (2+2) 1090 1290 1390 1490

Zdroj: Vlastné spracovanie na zaklade internych dat spolo¢nosti, 2016

V obidvoch vysSie uvedenych tabulkach st vypisané data, ktoré zobrazuju aktual-
ne ceny stanovené mimo sezénu v zariadeni Jacob Brno. Ako je mozné vidiet, ceny
sa pohybuju od 350 K¢ aZ po 3 400 K¢ za noc. Zavisia teda ako od poctu oséb tak aj
od typu ubytovania. Zmenu ceny méze ovplyvnit nevyuzita kapacita daného dna
¢im dojde k zniZeniu ceny tzv. ak¢nej ceny alebo naopak k takmer plnému vyuzitiu
kapacit a tym k navySeniu cien. Akondhle déjde k zmene cien, alebo obsadenosti
v rezervacnom systéme Previo, automaticky sa odoSli nové udaje o cenovej do-
stupnosti na vSetky vzdialené portaly, s ktorymi zariadenie spolupracuje.
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4.8 Analyza vytazenosti ubytovacieho zariadenia

V nasledujucej podkapitole je rozobrana analyza urcitych ukazovatel'ov, ktoré su
ziskané z manazérskych reportov vyuzivaného softwéru Previo. Tieto reporty su
urcené predovSetkym pre manaZment podniku, riadiacich pracovnikov, ktori zvy-
Cajne pracuju s informac¢nymi systémami len zriedkavo alebo obmedzene. Primar-
ne sa zameriavaju len na ekonomické kumulativne vysledky, ktoré im reporty do-
kazu poskytnat. UmozZnuju vytvorit tie spravne prehlady, filtrovat a efektivne
prehliadat’ data podl'a potreby a tak ziskat zmysluplné ¢iselné vystupy.

4.8.1 Celkova obsadenost v rokoch 2014-2016

Obsadenost v rokoch 20142016
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Obr. 6 Mesacna obsadenost zariadenia v rokoch 2014-2016
Zdroj: Vlastné spracovanie na zaklade internych dat spolo¢nosti, 2016

Na Obr. 6 je vykreslend podrobna obsadenost ubytovacieho zariadenia podla jed-
notlivych mesiacov od zadiatku roka 2014 az do aprila 2016. Statistické tidaje po-
chadzaju z internych manazérskych reportov zariadenia Jacob Brno, ku ktorym je
nutny uzivatel'sky pristup. Z uvedeného obrazku je mozZné vidiet, Ze priemerna
obsadenost za cely rok 2015 nevykazuje az také vyrazné vykyvy v porovnani
srokom 2016 a 2014, kde najniZSia percentualna obsadenost 28,37 % bola za-
zZnamenana v januari. Zimné mesiace, hlavne januar a februar, vSeobecne patria
do obdobia nizkej sezény kedy do destinacii prichddza minimalne mnozstvo turis-
tov. Vtomto obdobi by bolo vhodné znizit' cenovt hladinu s o¢akavanim vysSieho
narastu a zaujmu klientely a zaujat’ potencidlneho zakaznika nizkymi cenami. Ceny
by sa zniZovali podl'a aktualnej obsadenosti napriklad s tyZdiiovym predstihom.
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Naopak mesiace s prichadzajicou sezénou od aprila azZ do konca septembra vyka-
zuju vyssiu percentudlnu mieru obsadenosti. TieZ je moZné vidiet rastuci trend,
ktory sa kazdym rokom o nieco zvySuje a v aprili 2016 dosiahol najvys$Siu hodnotu
az 78,80 % obsadenosti. Na zaklade udajov je mozné predpokladat, Ze v d'alSich
mesiacoch v roku 2016 dojde k narastu percentudlnej obsadenosti zariadenia.

4.9 Analyza dotaznikového Setrenia

Uvedena podkapitola je zamerana na analyzu vyskumu spokojnosti zakaznikov
ubytovacieho zariadenia Jacob Brno. V ramci efektivnej kumulacie odpovedi bola
v bakalarskej praci vyuzZita metéda dotaznikového Setrenia. Dotazniky boli vytvo-
rené v dvoch jazykovych mutaciach. Vzor slovenskej verzie spolu s anglickou ver-
ziou sud uvedené v prilohe D. Primarnym cielom zbierania jednotlivych odpovedi je
vyzistit ndmietky a pripomienky, ktoré su vyuzité v navrhovej Casti prace. Sekun-
darnym ciel'om je urcit segmentaciu respondentov, celkovi spokojnost ubytova-
nych hosti s personalom a sluzbami zariadenia, systémom tvorby rezervacii a pod.

49.1 Struktiira respondentov

Zo strany Struktury oslovenych respondentov sa vyskumu ztcastnilo 85 Zien a 115
muZzov v roznych vekovych kategoriach, ktoré sui uvedené v nasledujicej tabulke.
Pri¢inou nerovhnomerného rozdelenia pohlavia by mohli byt prave sluZobné cesty,
na ktoré su vysielani va¢Sinou muZi zvycajne na 1-2 pracovné dni.

Tab. 4 Vekové zloZenie respondentov

Vek Pocet odpovedi Percentudlne
Do 25 55 27,5 %

26 - 35 68 34,0 %

36 — 45 50 25,0 %

46 - 55 19 9,5%

56 - 65 6 3,0 %

66 a viac 2 1,0 %

Celkom 200 100 %

Zdroj: Vlastné spracovanie, 2016

Zobrazené data v Tab. 4 sa tykaju vekovej Struktiry zdkaznikov vyuZivajucich uby-
tovacie sluzby. Ked'Ze cestovanie dokaze vniest nové poznatky, skiisenosti a zaZzit-
ky do beZného Zivota cloveka, tdZzba po spoznavani sveta, novych l'udi a rozli¢nej
kultiry stale vzrasta. NajpocetnejSiu skupinu tvori klientela vo veku 26-35 rokov
a to celkovo 34 % a najmenej poCetnd skupinu tvoria 66 a viac ro¢ni zadkaznici a to
1 %. Ked'Ze Jacob Brno nie je certifikovanym ubytovacim zariadenim, dovodom
malého poctu zdkaznikov vo veku 66 a viac rokov mo6Zu byt prave vysSSie pozia-
davky na poskytované sluzby ako stravovanie, ¢i uZ polpenzia alebo plna penzia,
vyssi komfort a aroven certifikacie ubytovacich zariadeni.
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Dotaznikového vyskumu sa ztéastnilo celkovo 66 respondentov z Ceskej
republiky a 134 cudzincov, do ktorych st zaradeni aj obyvatelia Slovenskej repub-
liky. Aj napriek tomu, Ze najvacés$iu pocetnost vykazujt obyvatelia Ceskej republiky,
celkovo prevlada pocet zahrani¢nych ubytovanych hosti. Z nich tvoria najpocCetnej-
Siu skupinu obyvatelia Slovenskej republiky, ktori vyplnili celkovo 20 dotaznikov,
¢o predstavuje 10 %. 15 turistov zo Spojeného kral'ovstva tvori druht najpocetnej-
Siu skupinu ato 7,5 %. USA zastupuje celkovo 4,5 % z opytanych respondentov,
pol'skda a nemecka narodnost tvoria celé 4 %. ZvySny pocet zahrani¢nych turistov
nie je potrebné dalej rozvijat pretoze vykazovali menej ako 2 %. Tvorili ich zvacsa
obyvatelia Severnej a Juznej Kérei, Azie, Severnej a Juznej Eurépy.

4.9.2  Analyza jednotlivych vyskumnych otazok

V tejto podkapitole st analyzované jednotlivé vyskumné otazky dotaznikového
Setrenia, ktoré su vyznamné z hl'adiska rozoberanej problematiky.

Spolocensky aspekt cestovania
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Obr. 7 Spolocensky aspekt cestovania

Zdroj: Vlastné spracovanie, 2016

K otazke s kym navstivili zdkaznici ubytovacie zariadenie boli k dispozicii 4 moz-
nosti, ktoré su uvedené na Obr. 7. Az 79 opytanych (39,5 %) preferuje cestovanie
osamote. Jedna sa vacsinou o mladych cestovatel'ov, ktori si planuju vylety do roz-
nych okolitych Statov a hladaju nizko-ndkladové ubytovanie hostelového typu.
V dnesSnej dobe je stile popularnejsie cestovanie stopom, ¢o moZe byt jednym
z dévodov, preco turisti prichddzaji sami. Z grafu je mozné vidiet, Ze 35,5 % z opy-
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tanych respondentov pricestovali do destinacie s priatelmi a 19 % s rodinami.
V désledku toho, Ze zamestnavatelia jednotlivych spolocnosti a firiem nevysielaju
na sluzZobné cesty svojich zamestnancov v mnohoclennom pocte, vykazuji najmen-
$i pocet zakaznici, ktori vyuZivaju ubytovacie sluzby s obchodnymi partnermi a to
celkovo iba 6 %.

Zdroj informovanosti o zariadeni Jacob Brno
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Obr. 8 Zdroj informovanosti o ubytovacom zariadeni Jacob Brno

Zdroj: Vlastné spracovanie, 2016

Z vysSie uvedeného grafu, ktory je vykresleny na Obr. 8 je vidiet, Ze hoci ubytova-
cie zariadenie je mozné ndjst na oficidlnych strdnkach www.jacobbrno.cz, nie je
primarnym zdrojom informécii o ubytovacich sluzbach. Viac nez 18 % zakaznikov
oznacilo webové stranky ako prvotny zdroj informdcii. Najvac$im kanalom infor-
movanosti vSak boli rezervacné portaly, cez ktoré si potencidlny zakaznik vyhla-
dava dostupné ubytovacie mozZnosti. Celkovo az 63 % hosti vyuZilo prave tuto
moznost ziskania informacii o Jacob Brno. Menej nez 14 % z opytanych sa dozve-
delo o ubytovani formou dstnej reklamy na zaklade odpordcania zndmych a1 %
z brozur, letdkov alebo konkurencie. Ani jeden respondent neuviedol ako zdroj
ziskania informadcii o ubytovacom zariadeni cestovné agentury, ¢o dokazuje, Ze
podnik s nimi nespolupracuje a tak sa dd vtomto pripade povazovat dany zdroj
za nevyznamny. 3,5 % respondentov si nevybralo ani jednu z moZnosti a vyuzili iné
informacné kanaly ako TripAdvisor, Google mapy, fotografie na idnes.cz a iné. Je-
den zo zakaznikov mal dokonca osobné stretnutie s majitel'om firmy, na zaklade
ktorého si nasledne vytvoril rezervaciu.
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Dovod ubytovania
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Obr.9 Ucel vyuzitia ubytovacich sluzieb
Zdroj: Vlastné spracovanie, 2016

Pri zdévodinovani ucelu vyuzitia ubytovacich sluzieb mali zdkaznici k dispozicii
opat 4 moZnosti. Najvacsi percentualny podiel dosiahol ucel dovolenky a to celko-
vo 62,5 %. Druhym najspominanejSim dévodom bola praca s 27,5% podielom
a najmenej vyuZivanym variantom bol liecebny pobyt, 7 %. Poslednych 6 respon-
dentov si vybrali inl moZnost a slovne vyjadrili ucel pobytu. V troch pripadoch sa
jednalo o prenocovanie na ceste alebo nocl'ah na jednu noc, d’alSie tvorili vel'trh

a promocie konané v Brne.

Do6vod vyberu ubytovania v Jacob Brno
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Obr.10  Dovod vyberu ubytovania v Jacob Brno
Zdroj: Vlastné spracovanie, 2016
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V d'alSej otazke, ktorej vysledky su zobrazené na Obr. 10 sme zistovali, z akého
dovodu si zakaznici zvolili prave ubytovanie Jacob Brno. Hoci je zariadenie situo-
vané v pomerne rusnej ¢asti v centre Brna, najvyssie vysledky dosiahla dostupnost
a to 33 %. Mnoho zakaznikov si moZnosti ubytovania Castokrat overuje na zaklade
recenzii, ktoré maju len o 3 % nizsi percentualny podiel ako lokalita. Takmer 25 %
respondentov uviedlo, Ze je pre nich prvorada cena ubytovania a 11 % z opytanych
sa rozhodovali na zaklade predoslej skiisenosti. Menej ako 2 % zakaznikov si vy-
bralo int moZnost a slovne vyjadrili dovod vyberu na zaklade zaujimavého interié-
ru, kvality sluzieb za vybornu cenu a ¢aj zdarma.

Prvy dojem pri vstupe do Jacob Brno
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u /mieSany
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Obr.11  Prvy dojem pri vstupe do Jacob Brno
Zdroj: Vlastné spracovanie, 2016

Pri vyhodnocovani prvého dojmu zakaznikov, vyuZzivajticich ubytovacie sluzby za-
riadenia sme zistili, Ze vchod do budovy a priestory vstupnej chodby evokuju aj
prvotné zmieSané aZ negativne pocity. Vzhl'adom na to, Ze budova ubytovacieho
zariadenia je vybudovana v historickom Style, m6zZe posobit vchod a interiér haly
pre niektorych l'udi tmavo a zanedbane. Z tohoto dévodu sme u viac nez Stvrtiny
zakaznikov spozorovali zmieSané prvé dojmy a menej ako 2 % negativne. Aj na-
priek tomu vyjadrilo 72,5 % opytanych pozitivne dojmy na zaciatku pred ubytova-
nim, ktoré pravdepodobne spojili s pocitmi pri vstupe na recepciu. Interiér recep-
cie je velmi prijemny a dokaZe v zdkaznikovi vyvolat pocit bezpecia. Eliminovat
uvedené negativne faktory, ktoré ovplyviiuju vnimanie zakaznika by sa dali von-
nymi lampickami, ktoré by boli umiestnené vo vstupnej hale. Mohli by pdésobit’
priaznivo a tak znizit' neprijemny pocit. K zlepSeniu situacie by mohla poméct’ fa-
rebna fotka recepcie umiestnend na hlavnych dverach s poznamkou ,cakdme Vas
na piatom poschodi”.
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Dlzka pobytu
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Obr.12  Dizka pobytu

Zdroj: Vlastné spracovanie, 2016

Vysledky prieskumu diZky pobytu zobrazuje Obr. 12. Podl'a ziskanych odpovedi je
zrejmé, Ze 48 % ubytovanych hosti vyuzivali sluzby zariadenia len na 1 noc.
Dalsich 26 % na 2 noci, kde vo vicsine pripadoch sa jednalo o vikendy, 15,5 % na 3
noci a najmensie percentudlne vysledky dosahuje variant 4 a viac noci a to 10,5 %.
V urcitych pripadoch dochadza prave k rezervacidm na jednu noc, ktoré su po vyu-
ziti ubytovacich sluzieb prediZené osobne na recepcii o daldie noci. Vysledkom
vyskumnej otazky je, Ze zadkaznici uvoltiuju svoje finan¢né prostriedky na ubyto-

vanie zvacs$a na jednu noc.
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Spdsob vytvorenia rezervacie
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Obr.13  Sposob vytvorenia rezervacie zakaznikom
Zdroj: Vlastné spracovanie, 2016

Spdsob vytvorenia rezervacie je mozné povazovat za jeden z kl'iCovych prvkov,
ktory je podstatny pre ubytovacie zariadenia. Z uvedeného grafu je mozné vidiet,
ze azZ 30 % zakaznikov si rezervaciu vytvorilo prostrednictvom najznamejSieho
rezerva¢ného portalu Booking.com. Dal$im vyuZivanym typom tvorby rezervacie je
R+, dostupny na oficidlnych webovych strankach zariadenia, s percentudlnym po-
dielom aZ 24 %. S uvedenym vysledkom moéZe byt manaZment relativne spokojny
a to z hl'adiska nulovej platenej provizie. Tretim vyznamnym sp6sobom je Hos-
telworld (14 %), vyuZivany prevazne zahrani¢nymi zakaznikmi a naopak cesky
hovoriaci zaujemci na ubytovanie vyuZivaju skor telefonicki moznost rezervacie
(10 %). Iné typy, ako su Hostels.com, AirBnb, Travelocity a Trivago, ktoré sa nena-
chadzali v moznostiach odpovedi, uviedlo az 9,5 % hosti a menej nez 7 % vyuzili
formu e-mailu, server Expedie a Hostelbookers, alebo online chat.

Spomedzi jednotlivych vysSie uvedenych sposobov vytvorenia rezervacie do-
siahol rezervacny systém R+ druhé najvyssie vysledky. Na nadvazujicu otazku
odpovedalo 48 respondentov, ktori vyuzili prave uvedeny spdsob rezervacie. Cie-
I'om bolo zistit prehladnost’ webovej stranky a spokojnost’ s poskytovanymi in-
formaciami. AZ 91,67 % zakaznikov vyjadrilo svoju spokojnost’ a na stranke sa jed-
noducho a bez problémov dokazali orientovat. ZvySnych 8,33 % negativne odpo-
vedalo na poloZenu otazku a ako dovod uviedli nezhodu fotiek k uvedenym izbam
a apartmanom, Ziadne parkovacie informdacie a spomalent webovu stranku, ktora
bola pravdepodobne spdsobend internetovym pripojenim.
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Kvalita ranajok
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Obr.14  Kvalita a trovei ranajok
Zdroj: Vlastné spracovanie, 2016

Ked'Ze ubytovacie zariadenie poskytuje svojim zakaznikom kazdé rano moZnost
ranajok, podstatnou vyskumnou otazkou bolo zistit, ¢i je pontikana kvalita vhodna
a dostacujtca z pohl'adu zdkaznika. Najvacsi percentudlny podiel 45,5 % zodpove-
da dobrej trovni ranajok, 37 % zakaznikov uviedli plnd spokojnost’ a k ranajkdm
nemali Ziadne vyhrady. Priemernu droven ohodnotilo 13 % respondentov, 4 %
zobrazuju slabu uroven a menej ako 1 % vyjadrilo vel'mi slabtl spokojnost s kvali-
tou raniajok. DOvody nespokojnosti mali moZnost zakaznici argumentovat vo vy-
skumnej otazke, zameranej na odporucania a navrhy na zlepsenie, ktora bude

v zaverelnej ¢asti vyhodnotena.
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Cistota zariadenia
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Obr.15 Hodnotenie Cistoty ubytovacieho zariadenia
Zdroj: Vlastné spracovanie, 2016

Na zakaznika vplyva mnozstvo faktorov, ktoré ovplyviuju jeho vnimanie a rozho-
dovanie. Jednym z nich je prave Cistota, ktora je zobrazena v hornom grafe. Pozi-
tivhym a vyznamnym zistenim bolo, Ze 57 % respondentov uviedlo, Ze s istotou
zariadenia su Uplne spokojni. Dobre ohodnotena cCistota bola 31,5 % zakaznikmi
a priemernu spokojnost’ vyjadrilo 11 % hosti. Menej nez 1 % z opytanych neboli
spokojni s Cistotou zariadenia a nevyznamnou odpovedou v tomto pripade bola
vel'mi slaba Cistota, ktorad dosiahla nulovi vypovedajicu hodnotu.

PrvanavstevaJacob Brno
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Obr.16  Prvé vyuzitie sluzieb Jacob Brno
Zdroj: Vlastné spracovanie, 2016
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V d’alSej otazke bolo cielom zistit, i sa do ubytovacieho zariadenia hostia opatov-
ne vracaju vzhl'adom na kvalitu sluzieb, cien a réznych dalsich faktorov, ktoré
ovplyvnuju zakaznicke rozhodovanie, alebo sa jedna o ich prva navstevu. AZ 72 %
respondentov vyuZilo mozZnosti ubytovania prvy krat a zvySnych 28 % za posky-
tovanymi sluzbami opdtovne prichadzajd. Pri¢iny prvej navstevy mézu byt
ovplyvnené recenziami na rezervacnych serveroch, pozitivnymi odporucaniami
a d’alsimi faktormi. Naopak opatovné vytvorenie rezervacie znamena, Ze zakazni-
kov ovplyvnila dobra predosla skiisenost a sluzby radi vyuzivaji znovu.

Opatovné vytvorenie rezervacie
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Obr.17  Opéatovné vytvorenie rezervacie zakaznikom
Zdroj: Vlastné spracovanie, 2016

Dal$ia otazka v ktorej sa nepriamo rozobera spokojnost s ubytovacimi sluzbami,
uzko suvisi s predchadzajicou otdzkou. Z celkového poctu opytanych sa pozitivne
vyjadrilo 97 % k skimaniu odpovedi opatovného vytvorenia rezervacie. Ostatné
3 % vyjadrili negativny postoj k vyskumnej otazke, ktoré oddévodnili slabymi ra-
najkami, absenciou klimatizacie ¢i vedomia, Ze uz Brno nenavstivia.

Na vyskumnu otazku, ¢i by ponikané sluzby d'alej odporucili svojim znamym
ako vyhodny variant ubytovania odpovedalo 97,5 % zdkaznikov kladne a 2,5 %
zaporne a svoje tvrdenie slovne od6évodnili. Negativnym vplyvom boli zlé poskyt-
nuté informacie, Cistota v spolo¢nych socialnych priestranstvach a hluk z ulice.

V zavislosti ceny a poskytovanych sluzieb z vysledkov vyplynulo, Ze 94,5 %
zakaznikov povazovalo cenu za zodpovedajicu poskytovanym sluzbam zariadenia.
ZvysSnych 5,5 % reagovalo negativne a za priciny uviedli pokazeny vytah a Ziadnu
refundaciu, absencia televizie na izbe, celkovy dojem, ktory nebol zodpovedajuci
cene, o¢akavané nizsie ceny vzhl'adom na destinaciu ¢i slabé ranajky.
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Tab. 5 Hodnotenie urovne izby

Hodnotenie izby Suhlasim Nesthlasim Bez nazoru
‘I\I/Iy(gzvlzgg bola vhodne 176 88.00 % | 22 11.00% | 2 100 %
i\)/loo}izclﬁrliz bola Cista a 186 93.00% | 5 250% |9 450 %
ﬂ“o‘i’ﬁoﬁﬁitjfni obliecky | 152 91,00 % | 4 200% |14 7,00 %
Eﬁiﬂ;‘ﬁa‘lﬂﬁ;‘“" 7148 74,00 % | 18 9,00% |34 17,00 %

Zdroj: Vlastné spracovanie, 2016

Na zaklade odbornych publikacii uvedenych v literarnej resersi je mozné konsta-
tovat, Ze spokojnost zakaznikov je vyznamnym faktorom, ktory ovplyviiuje chod
akejkol'vek spoloc¢nosti. Jednou z poslednych vyskumnych otazok bolo postrehnut
a zaznamenat zakaznicku spokojnost s jednotlivymi ¢astami sluZieb.

Z vysledkov uvedenych v Tab. 5 vyplyva, Ze 88 % hosti zhodnotilo svoju izbu
za vhodne vybavend, 11 % tito moZnost vyvratilo a 1 % sa nevyjadrilo. V najviac
pripadoch bol uvedeny nedostatok tloZzného priestoru v jedno-16Zkovych izbéach,
kde sa nachadzaju iba veSiaky bez skrine, mala kapacita uzamykatelnej skrinky
v zdielanych izbach. Zriedka bola spomenutd absencia televizora na dvoj-
16Zkovych izbach a niektori mladi cestovatelia sa staZovali na nizky pocet elektric-
kych zasuviek.

Na cistotu a pohodlnost izby reagovalo 93 % zakaznikov pozitivne, svoju nes-
pokojnost’ zaznamenalo 2,5 % hosti a nazor neuviedlo 4,5 %. Podobna reakcia je
viditeI'na pri hodnoteni pohodlnosti postele a obliec¢ok, kde viac ako 90 % respon-
dentov hodnotilo pozitivne, 2 % vyjadrilo negativny postoj a ako pric¢inu uviedli
kvalitu matracov a nevyZehlené obliecky, ktoré evokovali v hostoch nedobré poci-
ty. 7 % respondentov povazovali dant otazku za nepodstatnu.

Spokojnost’ s ¢istotou a vybavenostou kupelne sa tykala zvacSa hosti, ktori
vyuzivali zdiel'ané socialne zariadenia. Pozitivny postoj uviedlo 74 % z opytanych,
9 % nesuhlasilo s uvedenym tvrdenim, a ako odoévodnenie uviedli upchaty odtok
v sprchach, nedostatok sprchového gélu, ¢i upchaté umyvadlo. Problém nastal aj
v uzamykani dveri. 17 % hosti opat neprejavilo Ziadnu reakciu.
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Tab. 6 Hodnotenie personalu

Hodnot,e e Suhlasim Nesuhlasim Bez nazoru
personalu

Recepeni boli milia 195 |97,50% |0 0,00% |5 2,50 %
priatel'ski

Uroven anglickeho, 130 | 6500% |2 1,00% |68 34,00 %
jazyka bola vyborna

Zodpovedali na vSetky

moje otazky a boli 166 |83,00% |0 0,00% | 34 17,00 %
ochotni

ManaZment bol

dostupny a ochotny 99 4950% |1 0,50% | 100 50,00 %
rieSit problémy

Zdroj: Vlastné spracovanie, 2016

Spokojnost’ s personalom ubytovacieho zariadenia mali moZnost zakaznici vyjad-
rit pomocou poslednej vyskumnej otazky. Pretoze osobny pristup k zakaznikom
a komunikdcia je obzvlast doblezita, vysledky sa povazuju za vyznamné a podstatné.
Ani jeden zo zdkaznikov neuviedol nespokojnost’ s osobnym pristupom na recepcii
zo strany zamestnanca ateda u 97,5 % hosti doslo k pozitivnemu ohodnoteniu
a menej nez 3 % sa nevyjadrili.

Plynuld komunikaciu v anglickou jazyku posudilo 65 % zakaznikov alen 1 %
hosti skritizovalo nedostatky v komunikacii. Vac¢sina hosti, ktori tvorili 34 %
z celkového pocltu sa nevyjadrilo k anglickym znalostiam persondalu, pretoze sa
jednalo o Cesky hovoriacu klientelu a teda nemali prileZitost ohodnotit kvalitu cu-
dzieho jazyka.

VacSina zahrani¢nych ale aj domacich turistov ma tendenciu klast zamestnan-
com otazky ohl'adom destinacie do ktorej prichadzaju. Za vyznamné zistenie je te-
da moZné povazovat ochotu a pomoc pri poskytovani zakladnych informdcii uby-
tovanym hostom. 83 % hosti ohodnotilo personal kladne na zaklade svojich sku-
senosti a nulovy pocet bol zaznamenany pri negativnom posudzovani. 17 % nezau-
jalo Ziadne stanovisko, kde dovodom mo6Zzu byt hostia vyslani na sluZobné cesty,
ktori sa prisli ubytovat za pracovnym ucelom alebo Brno dobre poznaji a nemaju
potrebu zistovat d’alSie informacie.

Vzhl'adom na to, Ze manaZment spoloc¢nosti zasahuje do jednotlivych situacii
len v pripade, Ze nie je v kompetencidch zamestnanca recepcie vyriesit aktudlnu
situaciu, odpovedalo iba 49,5 % respondentov kladne a 50 % hosti sa pravdepo-
dobne so ziadnym problémom pocas ubytovania nestretli. Menej neZ 1 % ohodno-
tilo manaZzment za nedostupny bez ochoty riesit naskytnuté problémy.
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4.9.3 Pripomienky a staZnosti zakaznikov

NajpodstatnejSou fazou vyhodnocovania jednotlivych odpovedi pre bakalarsku
pracu bola oblast pripomienok a odporudcani. Ciel'om otvorenej otazky v dotazniku
bolo ziskat od zakaznikov spatnu vazbu, pripomienky a navrhy na zlepSenie dote-
rajsej situacie podniku, ktoré by viedli k zvysSeniu ich spokojnosti.

K navrhom sa celkovo nevyjadrilo 10 % respondentov a otazku nepovaZovali
za vyznamnu. Naopak 8 % hosti uviedli aplnu spokojnost s pobytom a neuviedli
Ziadne konkrétne vylepsenia.

Z vysledkov vyplynulo, Ze najvacsim problémom, ktory tvoril celkovo az
16,5 % bol vstup do zariadenia. Na budove je sice vyznaleny ndpis Apartments &
Hostel Jacob ale nie je zretel'ne viditeIny ani podsvieteny, a teda zakaznik moZe
stratit orientaciu najma vo veCernych hodinach. Vchod do budovy je pomerne uzky
arecepcia je aZ na piatom poschodi a zvonéek nie je jednoznaéne oznaceny. Casto-
krat sa stava, Ze zadkaznik zavola na recepciu a Ziada o navigaciu do zariadenia. Ne-
gativny dojem vyvolava aj vstupna chodba, ktora nie je presvetlena a posobi tem-
ne. Navrh vylepsSenia aktudlnej situdcie prvych dojmov pri vstupe je uvedeny
pri analyze Obr. 11.

A7 15 % opytanych zdkaznikov vyjadrilo svoju nespokojnost’ s poskytovanymi
ranajkami. Uvedeny bol nedostatok ovocia a zeleniny, pestrost vyberu Cerstvého
peciva, spomenuté bolo aj obohatenie vyberu napojov okrem vody s citrénom.
Castou pripomienkou bol aj ¢as podavanych raiajok, ktory je od 8:00-10:00.
Hoci je hostom ponukana moZnost  pripravy ranajok dopredu
do chladnic¢ky s popisom ich mena a ¢isla izby, nie vzdy to dokaZe uspokojit' ich
ocakavané potreby. Argumentovali svoje tvrdenie tym, Ze maju vacsi vyber a Cer-
stvost' v riadny cas ranajok ako ked’ st pripravené dopredu.

Pomerne casto spominanym problémom bolo internetové WIFI pripojenie,
ktoré vykazovalo takmer nulovy signal. Uvedeny nedostatok sa odzrkadlil nasledne
aj v recenziach na rezervac¢nych portaloch. Celkovo aZ 13 % hosti odporucilo vyrie-
Sit problém s intenzitou pripojenia.

Cez letnu sezdénu bol najvyraznejsim problémom hluk z ulic, ku ktorému sa
celkovo vyjadrilo 11 % zakaznikov. V obdobi horid¢av nebolo moZné v noci spat’
bez otvoreného okna kedZe v ubytovacich priestoroch chyba klimatizacia alebo
ventilatory. Aj napriek tomu, Ze je hostom ponukané neobmedzené mnoZstvo
Stupl'ov do usi zdarma, nedoslo k uspokojeniu ich potrieb. V désledku toho, Ze sa
ubytovacie zariadenie nachadza priamo na namesti, staznosti na hluk z ulic sa ne-
ustale stupnuju. Rusnym elementom bol aj klavir umiestneny v strede namestia
pristupny verejnosti po cely den priblizne do 22:00.

AZ 10 % staznosti smerovalo na technické problémy vzniknuté v priebehu
pobytu. NajcastejSie sa jednalo o nefunkcnost vytahu najméa vo vedl'ajSej budove
kde st na 4. a 6. poschodi umiestnené apartmdany. Vytahy si pomerne malé, staci
slabé pretaZenie a vytah sa zasekne. Ako refundacia bola hostom poskytnuta ¢i uz
zlava na ubytovani alebo kompenzacia formou napoja (vino, limonada, pivo...).
Dal$im problémom bol aj poruseny nabytok, skrine a zasuvky alebo upchaté odto-
ky v kupel'ni.
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Menej nez 9 % hosti uviedlo v pripomienkach chybajtice vybavenie ako s ma-
1é lampicky, vacsie skrine na oblecenie, vlastnu televiziu nielen v apartmanoch,
pohodlnejSie matrace v zdiel'anych izbach, vel’kost vankusu a naj¢astejSim spome-
nutym problémom boli chybajice zavesy. Podobne ako ranné slnecné luce nie su
prijemnou zaleZitost'ou tak aj z kostola sv. Jakuba, ktory je celd noc silno vysviete-
ny, sa odraza neprijemné svetlo priamo do niektorych izieb.

Zakaznici zmienili aj nespokojnost’ s parkovnymi miestami a zld dostupnost’
k zariadeniu autom a to celkom 7,5 %. Podnik nedisponuje vlastnymi parkovnymi
miestami a tak m6zu hostia vyuzit len verejne pristupné miesta pred zariadenim.
Tie im vSak nie je moZné rezervovat ani garantovat' ich dostupnost.

4.10 Diskusia a odporucania

Z dosiahnutych vysledkov zrealizovaného prieskumu bola vytvorena analyza, kto-
ra sluzi ako podklad k formulovaniu navrhov k zvySeniu spokojnosti zakaznikov
a k zlepSeniu ¢innosti ubytovacieho zariadenia.

Podsvietenie oznacCenia ubytovacieho zariadenia

Prvym navrhom na zlepSenie viditel'nosti ubytovacieho zariadenia je podsvietenie
napisu na budove. V désledku toho, Ze sa jedna o historickd budovu, vSetky hlbsie
moderné zasahy by s najva¢Sou pravdepodobnostou neboli povolené pamiatkarmi
mesta. Vhodnym sposobom ako zvyraznit uz existujici napis bez vyrazného zasa-
hu je osvetlenie LED reflektormi z bo¢nej a spodnej strany napisu. Svetla by sa za-
pinali iba vo veCernych hodinach pre zvySenu viditeI'nost.

Zmeny v ramci ranajok

AZ 15 % respondentov sa vyjadrila v realizovanom vyskume na urcité nedostatky
v oblasti ranajok. Vzhl'adom na to, Ze mnoho hosti opusta zariadenie v skorych
rannych hodinach, vhodné by bolo posuntt ¢as ranajok aspoii na 7:30. Spomenuty
bol aj nizky vyber sortimentu, ktory by sa mohol vylepsit va¢sim vyberom ovocia
a zeleniny, okrem cistej vody s citronom a uhorkou pridat’ aj pomarancové dzusy
popripade objednavat’ od spolupracujicej pekarne jeden druh peciva naviac. MoZe
to byt nieCo netradi¢né, ¢o hostia urcite ocenia ako prijemnu zmenu. Napriklad
plnené ovocné alebo slané pecivo, cesnakové bagetky atd'.

Vacsia pozornost na WIFI pripojenie

K slabému WIFI pripojeniu sa vyjadrilo viac ako 10 % respondentov a preto je
velmi dodleZzité zaoberat sa vylepSenim situacie. VacSina turistov v dneSnej dobe
povaZzuje internetové pripojenie za prioritu a vybera si ubytovanie aj na zaklade
toho, alebo s rychlostou a funk¢nost'ou automaticky pocita. Vzhl'adom k dosiahnu-
tym vysledkom z dotaznikového Setrenia, sa pokladaju za vyznamnu ciel'ovt sku-
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pinu jednotlivci, ktorf si vytvaraju rezervacie na 1 noc. Na svojich cestach vyuzivaju
jednotlivci internet viac ako skupiny hosti alebo rodiny s detmi, ked’Ze nekomuni-
kuju priamo medzi sebou ale potrebuju komunikovat cez internet, respektive tak
travit volny cas. Vysledky analyzy ukazali, Ze takmer 40 % zakaznikov cestuju sa-
mi a tak sa da povaZovat WIFI pripojenie za déleZity aspekt spokojnosti zakaznika.
Navrhom by bolo ¢o najrychlejsSie preSetrit internetové pripojenie, reStartovat
vSetky dostupné bezdrétové WIFI routery a nastavit nové identifikacné mena
a hesla k pripojeniam. Naklady na zrealizovanie su podl'a mojich predpokladov
vypocitané v nasledujucej tabulke. V pripade, Ze k Ziadnym pozitivnym zmenam
neddjde, bude potrebna kompletna vymena vsetkych sietovych zariadent.

Tab. 7 Néklady na opravy WIFI pripojenia

Mzda na hodinu [K¢] | Pocet hodin | Celkom
IT Specialista 150,- 16 2400,-

Zdroj: Vlastné spracovanie, 2016

Zabezpecenie ventilatorov na letni sezénu

V ubytovacom zariadeni Jacob Brno nie je nainStalovana centralna klimatizacia
z d6vodu nepriaznivo usposobenej historickej budovy. V désledku bliZiacej sa let-
nej sezény a vysokej miery staznosti z minulého roku na neznesitené horucavy
by bol vhodny jednorazovy nakup ventilatorov do kazdého ubytovacieho priesto-
ru. Kalkulacia nakladov je vypocitana v niZSie uvedenej tabulke.

Tab. 8 Néklady na nakup ventilatorov

Znacka ventilatoru Dodavatel Cenaza1lKks
ROHNSON R-843 DATART 799 K¢
Professor ST402 Okay 790 K¢
Sencor SFN4044WH Electro World 699 K¢

Zdroj: DATART, Okay, Electro World

Z vybranych dodavatel'ov je cenovo najvyhodnejsi Electro World. Je potrebné
zabezpecit 16 ventilatorov a to jeden do kaZdej izby. Celkové naklady pri vybere
najnizsej ceny dodavatel'a vychadzaji na 11 184 K¢. Dostupné by boli zadkaznikom
zdarma a pripravené neobmedzene k vyuZzitiu. S ndkupom ventilatorov by mohlo
dojst’ k zniZeniu staZnosti na hluk aj tym, Ze by hostia mohli mat’ pocas noci zavre-
té okna. KedZe Stuple do usi si hostom uz zdarma k dispozicii, k zniZeniu hluku by
mohol pomdct nakup tesneni do okien. Okna bohuzial' nie je mozné vymenit
za kvalitnejSie z d6vodu zachovania kultirnej pamiatky. Uvedené nedostatky si je
manazment vedenia spolo¢nosti vedomy a zatial nie je schopny vyriesit.
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ZvySenie poctu zavesov na jednotlivych izbach

Jednym z dolezitych navrhov je zabezpecit individualne do kazdej izby zavesy
na okna. Pripomienky z realizovaného vyskumu smerovali na neprijemné veCerné
svetlo odraZajuice sa z kostola sv. Jakuba po celd noc a tiez na ranné slnecné luce.
Z tohoto dovodu je potrebny nakup tieniacich zavesov. V niektorych ubytovacich
priestoroch uz zavesy su a do ostatnych je potrebné ich dokupit. Vypocitané na-
klady na zaobstaranie su uvedené v tabulke.

Tab. 9 Naklady na nakup zavesov

Dodavatel Cenaza1lks
ALSYSCOM 240 K¢
IKEA 299 K¢
Jysk 200 K¢

Zdroj: ALSYSCOM, IKEA, Jysk, 2016

Z dlhodobého hl'adiska by vtomto pripade bolo vhodné vybrat dodavatela
IKEA, s ktorym ma ubytovacie zariadenie pozitivne predoslé skusenosti, hoci cena
zavesu je najvyssia. PocCet chybajuicich zavesov je odhadovany na 10 a teda celkové
naklady predstavuju 2 990 K¢. Vyhodny by bol nakup ¢o najtmavsich zavesov, kto-
ré by neprepustali takmer Ziadne svetlo. UZ pri opakovanej navsteve Siestich spo-
kojnych zakaznikov, ktori by boli ubytovani v apartmane 3 za tyzdennu cenu 3 100
K¢ a pozitivne by zhodnotili uspokojenie potrieb vzhl'adom na kvalitny nocl'ah, sa
naklady na zavesy kompletne vratia.

Vizualna reklama pri prichode hosti

Ubytovanym hostom je zdarma k dispozicii stolovy pocitac, ktory mozu vyuzit
na zaklade svojich potrieb, preto by bolo vhodné nastavit pri spusteni internetu
domovskud strdnku www.jacobbrno.cz. Nie kazdy ale pocitacova sluzbu vyuziva.
Odporucenim by preto mohlo byt vytvorenie prostrednictvom tabletu na recepcii
vhodnu reklamu a prezentaciu moznosti ubytovacieho zariadenia. Casto sa stava,
Ze sa host’ pocas check-inu len rozhliada po okoli. Tento vol'ny ¢as by mohol vyuzit
prave prehliadanim fotiek s uvedenymi popismi, ktoré by sa samostatne menili
na modernom tablete. Medzi prezentaciou by sa mohol vyskytnut aj odkaz na ofi-
cidlne webové stranky Jacob Brno s informaciou ,naplanujte si svoj vylet v Brne".
Hoci by sa zakaznik musel prekliknut na ini webovu adresu, prinosom by aj na-
priek tomu bola zvySena navstevnost oficidlnej stranky podniku. Naklady na jed-
norazovu investiciu priemerne vykonného tabletu znacky Lenovo by vychadzali
priblizne 4 999 K¢ (Alza).
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Registracia na oficialnych webovych strankach

Na zaklade vyskumu o informovanosti zakaznikov s cielom zvysit informovanost
aj z inych zdrojov ako rezervacnych portalov, by bolo adekvatne vytvorit banery
na urcitych internetovych strankach. Mohli by to byt stranky, ktoré tizko suvisia
s cestovanim ako rozne cestovné agentury, Regio Jet alebo stranky socialnych sieti.
Prekliknutim na oficidlnu webovi adresu by mal zdkaznik moZnost vytvorenia
registracie, zaloZenu na jednoduchom principe s uvedenim mena a e-mailovej ad-
resy. Vd'aka registracii by mal podnik priamy dosah na zakaznika, mohol by ho in-
formovat o aktudlnych ponukach a akciach najma mimo sez6ny. Motivaciou regis-
trovania pre potencialneho zdkaznika by mohla byt 10% zl'ava pri prvom ubyto-
vani, ktord automaticky ziska a uplatnit ju moZe kedykol'vek v budicnosti.

Spolupraca s podnikom Jakoby

Ako je uZz v praci spomenuté, firma Jacob Brno zahfnia do ubytovacich sluzieb iba
moZnost ranajok. Mnoho krat sa hostia prichadzaji ubytovat pred stanovenym
casom chek-inu. Zvycajne to prebieha tak, Ze si v zariadeni nechaju svoje batoZiny
a idu sa naobedovat do centra mesta. Z tohto dévodu je mozné vidiet ako vhodnu
alternativu spolupracu s restauraciou Jakoby, ktora sa nachadza vo vedl'ajSom
vchode budovy. Po dohode by na recepcii boli umiestnené reklamné letaky
s moznost'ou vyuzitia zl'avy na obedné menu pre hosti Jacob Brno. Tym vznikne
promo reklama resStauracii a zvysi sa pocet zakaznikov. Hostia by nemuseli hl'adat’
d'alSie varianty ani sa zbyto¢ne vzd'alovat’ od ubytovania. Recipro¢ne by Jacob Br-
no mohlo spomenut’ tito spolupracu na svojich oficialnych strankach a tym prila-
kat novych potencialnych zakaznikov.

ZvySenie rezervacii prostrednictvom R+

Vysledky vyskumu ukazali, Ze viac neZ Stvrtina zakaznikov si vytvara rezervaciu
prostrednictvom Booking.com. Pre novych zakaznikov je uvedeny variant vyhodny
a rychly k ziskaniu informacii o Jacob Brno. Avsak stalou nevyhodou je vysoka pla-
tend provizia spolo¢nosti Booking.com za poskytnuté sluzby. Navrhom je, aby sa
manazment zameral na tato klientelu a pri odchode z ubytovacieho zariadenia po-
nukal vyuZitie zI'avy do urcitej vysky pri d'alSej navsteve. ZlI'ava by vsak platila iba
ak by si zakaznik vytvoril opatovne rezervaciu cez oficialne webové stranky pod-
niku, telefonicky, chatom alebo e-mailom. V pripade rezervacie cez webové stranky
by mohol vyuzit prileZitost registracie kde by ziskal d’al$iu zl'avu, ktora je spome-
nuta v predchadzajucich navrhoch.

»Napiste nam*“

Poslednym odporucenim je mozné poukazat na doleZitost spatnej vazby zakazni-
kov a zameranie sa na ich spokojnost. Vhodnym navrhom by mohla byt jednodu-
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cha cesta vyjadrenia akéhokolvek nazoru alebo pocitu, ktory by chcel zakaznik
zdiel'at. Kazdému zakaznikovi by personal vopred pripravil do izby pero a papier
s napisom ,NapiSte nam“ kde by vyjadrili ¢i uz svoje pripomienky, navrhy alebo
pocity. Po odchode by papiere nechali na izbe s tym, Ze by boli nasledne vyzbiera-
né, uschované a prilezitostne vyhodnotené. Ak by host trval na anonymite, odkaz
by vhodil do pripraveného boxu na recepcii. Tymto spé6sobom by mal manaZment
k dispozicii spatna vazbu a mozZnost efektivne vylepsit poskytované sluzby.
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5 Zaver

Bakalarska praca bola rozdelena celkovo na dve casti. Literdrna reserS poskytla
uvod do problematiky, ktorou sa praca d’alej zaobera. VyuZité boli odborné publi-
kacie roznych autorov, od ktorych sa zodbornych textov cerpali informacie
o spokojnosti zakaznikov, cestovnom ruchu, hotelierstve, marketingovom riadeni
podniku a iné. Vo vlastnej praci bolo na zaciatku predstavené ubytovacie zariade-
nie, ktorého sa celd praca tykala. Popisom jednotlivych ubytovacich moZnosti bolo
mozné ziskat jednoduchy podrobny prehlad celého zariadenia, aké sluzby zaria-
denie poskytuje a ktoré okrem ubytovacich sluzieb zakaznik moZe vyuzit. Zistilo sa
v akej aktualnej marketingovej situacii sa Jacob Brno nachadza, ako sa prezentuje
a snazi zvysit svoj ekonomicky podiel na trhu. V d'alSej podkapitole boli vysvetlené
moznosti tvorby rezervacie, spolupraca s partnermi a detailne zanalyzovana ceno-
va politika fungujica v zariadent.

Zamerom bakalarskej prace bolo poukazat na dolezitost spokojnosti zakazni-
kov, na ich reakcie, navrhy a staznosti ako vyznamny faktor ovplyviiujici buduc-
nost akéhokol'vek podniku. K tvorbe vyskumu bola vyuzitad metéda dotaznikového
Setrenia ako jedna z efektivnych metdéd, pomocou ktorej sa ziskavaja data od zu-
Castnenych respondentov. Je zaloZena na subjektivnej vypovedi ucastnikov, na ich
nazoroch, emdociach ¢i postojoch. Vd'aka poskytnutym vysledkom bola spracovana
podrobna analyza avyhodnotené jednotlivé odpovede. Vystupy sa povazujd
za velmi doleZité a sluzia ako podklad k zisteniu informadcii, uzito¢nych pre ma-
nazment spolocnosti, a nedostatkov, ktoré moézu negativne ovplyvnit chod ubyto-
vacieho zariadenia.

V zaverecnej diskusii boli analyzované pripomienky a odporucania zakazni-
kov, ktoré slazili ako vychodisko k vytvorenym navrhom pre lepsi buduci rozvoj
ubytovacieho zariadenia. V tomto smere sa orientovalo nielen na uspokojenie po-
trieb zakaznikov ale snahou bolo aj navrhnut spdsob zvySenia ziskov prostrednic-
tvom podpory rezervacii, novej spoluprace, ziskavania novych potencialnych za-
kaznikov.

Hlavny prinos bakalarskej prace spociva vanalyze aktudlnej situacie
a navrhnuti ¢o najdcinnejSich zmien, tak aby zariadenie zvySilo svoje doterajSie
zisky, priemernu obsadenost a potreby zakaznikov. Na zaver je mozZné skonstato-
vat, Ze Jacob Brno ma4 silné predpoklady na to aby si aj nad’alej udrzoval a zlepSo-
val konkurencné postavenie a upevioval svoju poziciu na trhu.
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https://www.datart.cz/klimatizace.html#tab=&categoryId=569040&CATEGORY=&listType=&listMode=&uiShowFilter=&startPos=0&perPage=&orderBy=price&orderDir=ASC&selectedAttr=&PRICE=250&PRICE_MIN=&PRICE=13+499&PRICE_MAX=&PRICE_MIN_TOTAL=250&PRICE_MAX_TOTAL=13499
https://www.datart.cz/klimatizace.html#tab=&categoryId=569040&CATEGORY=&listType=&listMode=&uiShowFilter=&startPos=0&perPage=&orderBy=price&orderDir=ASC&selectedAttr=&PRICE=250&PRICE_MIN=&PRICE=13+499&PRICE_MAX=&PRICE_MIN_TOTAL=250&PRICE_MAX_TOTAL=13499
https://www.datart.cz/klimatizace.html#tab=&categoryId=569040&CATEGORY=&listType=&listMode=&uiShowFilter=&startPos=0&perPage=&orderBy=price&orderDir=ASC&selectedAttr=&PRICE=250&PRICE_MIN=&PRICE=13+499&PRICE_MAX=&PRICE_MIN_TOTAL=250&PRICE_MAX_TOTAL=13499
https://www.datart.cz/klimatizace.html#tab=&categoryId=569040&CATEGORY=&listType=&listMode=&uiShowFilter=&startPos=0&perPage=&orderBy=price&orderDir=ASC&selectedAttr=&PRICE=250&PRICE_MIN=&PRICE=13+499&PRICE_MAX=&PRICE_MIN_TOTAL=250&PRICE_MAX_TOTAL=13499
https://www.datart.cz/klimatizace.html#tab=&categoryId=569040&CATEGORY=&listType=&listMode=&uiShowFilter=&startPos=0&perPage=&orderBy=price&orderDir=ASC&selectedAttr=&PRICE=250&PRICE_MIN=&PRICE=13+499&PRICE_MAX=&PRICE_MIN_TOTAL=250&PRICE_MAX_TOTAL=13499
http://www.hotelstars.cz/resources/files/15_1_2016_metodika.pdf
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Karta hosta

A Karta hosta

Karia hosta X |

| Detailhosta |NEARIEBTTE

Iméno:

John Crowley

E-mail:

john.crowley@yzhoo.com

Datum narozeni:
65.10.1983 B

Adresa:

Stat:
Austrlie

SPZ:

Cislo viza:

bSkener

Kategorie:
dospély

Telefon:
76814526889

Misto narozeni: Cislo priikazu:

MNH7 G977

Poznamka:

Stitky:

Pohlavi:

=1 @]

@) 1 ) *

Zasilat

newslettery:

() Ano @ Ne

Typ pritkazu:
cestovni pas hd

UloZit Storno



Detail rezervacie - poznamka

B Detail rezervacie - poznamka

Detail rezervace m]
[5] Uéet pokoje @ Historie rezervace
Termin: Voucher: automaticky
22.2.2016 BB || 1400 |v | —|23.2.2016 BB | 1100 |v = (Zatim nebyl odesldn)
Stav: namka:
potvrzeno ¥ B I U X
- priestor pre poznamky
Pokoj: napr. 1x kIGé so zdlohou 200 KE
6 Apartman s balkdnem - [4+0] b4 Neskors prichod o 22:00
prichystat’ rafiaky dopredu do chladnicky - ceredlie s mliskom
Firma:
MEDIN, z.s. v
Kontaktni osoba: E-mail: Telefon:
Hosté |2 (5 &
1. John Crowley + | dospély w7 rekreace
2. | Jenny Crowley =+ | dospély v | [¥] rekreace

-

 Ubzit | @ Storno
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Potvrdzovaci voucher

C Potvrdzovaci voucher

UBYTOVACI POUKAZ &. 20129960

BIBIIE g

Jméno John Crowley (dospély)

Hosté John Crowley, Jenny Crowley

Jmeéno MEDIN, a.s.

Adresa Viachovicka , 59231 Nové Mésto na
Moravé

Stat Ceska republika

I CZ43378030

Termin 22.2.2016 - 23.2.2016 (1 noc

Check-in 14:00

Check-out 11:00

Pokoje 1x 6 Apartman s balkénem

Poet hostl 2 (2x dospély)

Strava Strava je zahrnuta v cené ubytovani
(snidané)

Cena 1 290,00 K& (vice detaill v piiloze)

Dobry den, vazime si VaSeho rozhodnuti vyuZit nasich siuzeb

a vynasr se Vam alné zpfijemnit pobyt u nas.

Ubytovat se u nas muzete od 14:00 do 24:00, odjezd prosime do 11:00.

V pripadé jakéhokoliv dotazu nas nevahejte kontaktovat.

Tésime se na Vas 1

Vzhledem k nasi poloze Vam mozZna pfijde vhod zfejmé nejkompletnéjsi
aktualni seznam v3ech kulturnich udalosti v Bmé - www.gotobmo.cz

1. Ceny a sluzby

dny deiid\smzeb;souwedenyvptmmaénﬁ
"‘““‘,, kty, apod.).Pro zakaznika je viak
zavaznataeena. herale d sy ki (dale jen voucher)Pro
msahsnluvnes;ednmyd\ﬂuebaoenlezzvamylepd\mzpnsvevqmm

O - .&ny a s 2 'ap."T

Ubyt | je op v,,u které Ze ovivnit (napf. zasah vyssi moci),
zménit dohodnuté y pobytu. Uby | je opravnén neubytovat hosta, ktery
opakovaneporusdwytovaurad

provo

Jacob Brno

Apartments - Hostel - Penzion

Jacob Brno

Jakubské namésti 7

60200. Bmo

Telefon +420 542 2104886

E-mail info@jacobbrno.cz

www http:/fjacobbrno.cz

GPS 40°11'40.01056"N (49.1960473)

16°38'31.16382°E  (16.60865686)
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UBYTOVACI POUKAZ &. 20129960

2. ZruSeni pobytu zikaznikem

Zakaznik j I oprawnen znusit objednavku kdykoliv pred prpeadem ZruZeni pobytu
vyZaduje pisemnou elekironickou pcdobu {email = dnruc:enbou] na adresu
nfo@jacobbmo.cz. Rozhodujici pro wéeni doby zruSeni pobylu je datem a Cas
odeslani emaiu.

Stomo poplatky phi zruSeni pebytu:

- dio 14:00 dne pfedchazejiciho piijezdu - 23dny stomo poplatek

- po 14:00 dne pfedchazejiciho piijezdu do 12:00 dne pfijezdu - cena za pnmi noc

- po 12:00 dne pfijezdu - 75% z ceny objednanych slufeb (vyjma rezervaci na jednu
noc. kde plati poplatek 100% ceny)

- pfi nedojezdu (. nenastoupeninezruseni pobytu) - 100% = ceny objednanych sluzeb
U skupinowych rezervaci pro 6 a wice osob a dliouhedobych rezervaci mohou byt
sjednany individuaini stermo poplatky.

Ubytovatel nebude détovat zakaznikowi uwedené stomo poplatiy, pokud nemohl
Zerpat sjednané sluZby z téchto dl:rvndu: umrti v roding, hospitalizace zakaznika,
Fivelnd pohroma. VySe uwedené skutefnosti je zakaznik povinen dolodit pisemnym
dokladem ubytovateli nejpozdéji do 2 dnd od jejich vaniku.

3. Platnost

Tyto obchedni a storno podminky jsou nedilnou soudasti objednavky ubytovani a
ubytovaciho poukazu (vouchenu).

prevlo

Jacob Brno

Apartments - Hostel - Panzion

T Vpoki e
}-' = techricks v e

T  Dum pang 2 Lpe 0

Bine b [521
e b.ugrnrr,m-i.

Jak =2 k nam dostaneta?

Maé hostel je vzdalen asi 800 metrd od Hlavniho
nadrazi. MiZete se k nam vydat pésky mebo jet
tramvaji Eislo 4 (smér Namésti Miru) = Hlavniho
nadraZi. Vystoupite na zastavce Namésti Svobody a
potom je to pEEky uZ jen kousek. NeZ nas navstivite,
doporuéujeme zkontrolovat pfesnou polohu naseho
hostelu na mapé.

Parkovat je moZné pfimo pfed hostelem na
vefgjnych parkovacich mistech, volna parkeovaci
mista owSem nemifeme zarudit Dale je moZné
parkowvat v nedalekém parkovacim domé Rozmarnyn,
na placenych parkovacich mistech napf. na ulici
Rooseveltova nebo na placeném parkovisti na ulici
Besedni. Hostel nedisponuje viastnimi parkowvacimi
miisty.
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Potvrdzovaci voucher

UBYTOVACI POUKAZ ¢&. 20129960

Hotelovy ucet - 6 Apartman s balkénem

Hosté: John Crowley.Jenny Crowley (2x dospély)

Nazev sluzby Pocet Cena s DPH % DPH

Ubytovaci sluZby (pokoj: 6 Apartman s balkonem, 1 1280.00

15
termin: 22.2.2018 - 23.2.2018, hostd: 2)

CELKEM

previlo

Jacob Brno

Apartments - Hostel - Penzion

Celkova cena s DPH

1200.00

1290,00 K¢
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Dotaznikové Setrenie spokojnosti zakaznikov

1. Ako ste sa dozvedeli o nasom zariadeni? (vhodné
zakriizkujte)
® Nase webové stranky www jocobbrno.cz
& Zrezervainého portdiu (booking, hosteworld, expedia...)
# odporiéanie od zndmych/priatefov
® cestovnd agentlra
s [etdaky/brodury
# konkurenéné hotely/hostely
® iné
2. Aky je dovod Vasej ndvitewy?
s Dovolenka

& Prdca
s liecebny pobyt
s iné
3. Preto ste si vybrali prave nase zariadenie?

« Cena
s dostupnosf
e dobré recenzie
o predosld skisenost
* iné
4. Aky bol prvy dojem pri vstupe do zariadenia?
s \Vyborny
¢ Mai/mala som zmiesané pocity
* Zly negativny
5. Dizka Vaiho pobytu:
+ 1noc

* 2 nod
+ 3 nod
& 43 viac noci
6. Cer aky rezervacny systém ste si vytvarali rezervaciu?
* R+ (nase webove stranky)
* Bocking
* Hostelworld
#+ Hostebookers
» Expedia
* Telefonicky
¢ Chat
* e-mail
* ing
7. Ak ste rezervaciu wytvarali cez R+, boli ste spokojni
s informaciami na nasej webstranke www.jocobbrno.cz ?
s Ano
® Nie: {ak nie, uvedte éo Vam chybalo)

8. Ako hodnotite spokojnost drovne servirovanych rafajok?
* \iborne
« Dobre
* Priemerne
+ Slabo
& velmi slabo

9.
L

D Slovensky a anglicky dotaznik

Ako hodnotite Cistotou zariadenia?
Vithorne
Dobre
Priemerne
Slabo
velmi siabo
. Odporutili by ste nase zariadenie ostatnym
zakaznikom?
Ano
Nie (ak nie prosim zddvodnite)
. Bola cena ubytovania odpovedajuca poskytovanym
sluzbam?

e Ano

® Nie (Ak nie prosim zddvodnite)

12

. Navstivili ste nas prvy krat?
s Ano
*  Nie

13. Vytvorili by ste si rezervaciu a navitivili nas opatovne?

Ano
Nie {ak nie, prosim zdévodnite)

14. Ohodnofte prosim Vasu izbu:
Moja izba bola vhodne vybavena:

Suhlasim / Nesthlasim/ Neviem

Moja izba bola €istd a pohodlna:
Suhlasim / Nestahlasim/ Neviem
Moja postel'a obliecky boli pohodine:
Suhlasim / Nestihlasim/ Neviem
Kapelfia bola istd a plne whavena -

15.

16.

17.

18,

19,

20,

Suhlasim / Nesthlosim/ Neviem
Ohodnotte prosim nas personal:
Recepéni boli mili a priatelski:
Suhlasim / Nesuhlasim/ Neviem
Urovedi anglického jazyka bola vibornd:
Suhlasim / Nestiblasim/ Neviem
Zodpovedali na vietky moje otdzky a boli ochotni:
Suhlasim / Nesuhlasim/ Neviem
Manaiment bol dostupny a ochotny riesif problémy:
Suhlasim / Nesuhlasim/ Neviem
Vase pripomienky a odporicania — napiste nam o by
sme mohli zlepsit

Pohlavie : [vhodné zaznacte)
Zena x muz
ek :
Do 25 /26-35 / 36-45/ 46-55/ 56-65/ 66 a viac

S kym ste naie zariadenie navstivili?
»  Sdm
& 5 priatelmi

*  Srodinou
» 5 obchodnymi partnermi
Stat trvalého bydliska

Dakujiem za spoluprdicu !
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Slovensky a anglicky dotaznik

Questionnaire survey of customer satisfaction

1. How did you hear about our facility? {choose
appropriate)
«  Our website: www jocobbrno.cz
#  Online reservation portals (booking, hosteworld,
expedia...)
Recommendation from friends
» Travel agency
» leafleat / brochure
« Other hotel / hostel
» Other
2. What is the purpose of your visit?
+ Vacotion
» Work
» Curative stay
» other
3. Why did you choose our facility?
* Price
o Availahility
» Good reviews
» Previous experience
»  Other
4. What was your first impresion when you entered
the facility?
# Excellent
# | had mixed feelings
# Bad, negative
5. The length of your stay:
# 1 night
# 2 nights
» 3 nights
» 4 or more nights
6. How did you make your reservation?
# R+ (our website)

Bocking com

Hostelworld.com

Hostebookers com

Expedia.com

Phone call to the reception

Online Chat

E-mail

other,

7. Were you satisfied with information provided by
our official website {uwww.jocobbrno.cz) and our
online reservation system (R+)? Answer only if you
used the website to make your reservation.

s Yes
»  No: (if not please comment)

8. How were you satisfied with the breakfast?
Excellent

Good

Average

Weak

* Very weak

9. How would you review cleanliness of the facility?
»  FExcellent
L]
*  Average
L]
v \ery weak
10. Would you recommend us to your friends?
L =
»  No (if not please comment)
11. Was the price of accommodation corresponding to provided
services?
* Yes
* No (If not please comment)
12. Was this your first visit?
® Yes
* No
13. Would you book with us again?
& Yes
& No (If not please comment)
14. Please rate your room:
My room was adequately equipped:
Agreef Disagree/ No opinion
My room was clean and comfortable:
Agreef Disagree/ No opinion
My bed and sheets were comfortable:
Agree/ Disagree/ No opinion
Bathroom was clean and fully equipped:
Agreef Disagree/ No opinion
15. Please rate our staff:

Receptionists were nice and friendly:
Agree/ Disagree/ Mo opinion
The level of english was great:
Agree/ Disagree/ No opinion
They were willing and replied to all my questions:
Agree/ Disagree/ No opinion
Management was available and willing to solve problems:
Agreef Disagree/ No opinion
16. Your comments and recommendations — Let us know what
we could improve ;

17. Sex : {choose appropriate)
*  Female x Male
18. Age:
¢ Under 25 /26-35 / 36-45 / 46-55/ 56 -65/ 66 and more
19. Did you visit alone or with others ?
Alone
With friends
With family
With business partners
20. State of permanent residance

L]
L]
L]
L]

Thank you for cooperation !




