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1 Uvod

Diplomova prace se énuje analyze ubytovacich ifzeni v centralnicasti
turistického regionu Sumava, konkrétw obci Horska Kvilda a naslednzkouma

konkrétni ubytovaci Z&eni Lovecka chata.

Sumava fedstavuje podivuhodny konglomeratirpdnich pivab, historie,
architektury, technickych pamétek a kultury. Jenjed z nejstarSich pohiov Evrop
a zarové nejrozsahlejSim zalesmym Uzemim gsedni Evropy (lesy pokryvaji 80 %
plochy), (David, P. a kol., 2008: 14). Nachazi se zde stajeopy narodni park

a Sumava je téZ mezinarodni biosférickou rezetJaEiESCO.

[V

Ceskych turisi postavil na p&atku 20. stoleti &kolik chat a rozhleden. V déb
rozdsleni Evropy Zeleznou oponou byla velidst Sumavy pro navdmniky uzavena.
Mnoha mista v pohratii byla vysidlena, srovnana se zemi nebderma. Mozna proto

neni na Sumatolik vidét devastace vlivem turisti nefizenym stavebnim boomem.

Sumava je jako st¥ené pro p3i turistiku, houbgeni, horska kola, vyjtky na
konich a v zid samozejm¢ toulani na Bzkach eventuekh sjezdové lyZzovani ve

vyhlaSenych sediscich.

V centrélni¢asti Sumavy lezi obec Horska Kvilda. Je lukrativniifstem pro
podnikani i traveni dovolenych. Sklada sefibl@gné 30 roztrouSenych chalup,
kde vice nez polovina slouzi pro podnikani v cesiov ruchu. Jednim z nich je i

ubytovaci z#&zeni Lovecka chata, jiZ séaglkladana diplomova prace zabyva.

Tato prace by ®a prispét k powdomi o ubytovacich sluzbach v obci Horska
Kvilda a nasledé na zéklad ziskanych informaci pomoci Lovecké chatlepSit
postaveni na trhu danych sluzeb.



1. 1 Cil prace

Hlavnim cilem diplomové préce je provézt analyzbidlky ubytovacich sluzeb
na Horské Kvild. Srovnani kvality a cenové dostupnostihito sluzeb.

Dil¢im cilem je analyzovat séasny stav vybraného ubytovacihoiizani
Lovecka chata, nachéazejici se v obci Horska Kvildayristickém regionu Sumava
(Kolektiv autofi AOPK CR, 2003). Na zéakladziskanych primarnich a sekundarnich
informaci navrhnout moznosti zlepSeni situadézeai s ohledem na aktuélni postaveni

na trhu.

1. 2 Metodika

Metodicky postup diplomové prace je slozenckatika na sebe navazujicich

etap — analytické, syntetické a aptikacasti.

1. 2. 1 Analyticka¢éast

Studium literatury

Uvodni ¢ast prace byla anovana shromézai potebnych sekundarnich
informaci, prodednictvi studia odborné a regionalni literatury 2anici se na
ubytovaci sluzby a zvoleny region jako takovy. Meejvyznamgjsi zdroje informaci
patily predevSim publikace tykajici se cestovniho ruchu,ketargu, fizeni, dale
informace prezentované na webovych strankach NPaganinfocentra Horska Kvilda,
Lovecké chaty a dalSich ubytovacichiizani lokalizovanych ve zvolené oblasti.

Ziskana data bylo ptf#ba dale analyzovat a zpracovat do logickych stastis



Veskeré pouzité materialy jsou souhfruwvedeny v za&wu prace, v kapitole: Seznam
pouzitych zdraj.

Vlastni analyza

Analyza zkoumaného Uzemi a ubytovacich sluzeb gkerne obci H. Kvilda.

1. 2. 2 Syntetickatast

Hlavnim zdrojem informaci pro zpracovani syntedi¢iasti bylo terénni Sggni.
Prvnicast vyzkumu byla zaéiiena na konkurenci v obci Horska Kvilda. Informagéy/b
ziskany z webovych stranek jednotlivychiizani a v pipad jejich neexistence

osobnim rozhovorem v informdaim centru obce a obecnirfadu.

Druha ¢ast piizkumu zahrnovala vlastni terénniigei formou dotazovani a

fizenych rozhovdr mezi hosty vybraného ubytovacihdizani.

1. 2. 3 Aplikaéni ¢ast

StZejni casti diplomové prace byla na zakdagrénniho vyzkumu, sitdai a
kompar&ni analyzy ubytovacich sluzeb a dotaznikovéhtegétnavrhnuti op&tni ke
zlepSeni postaveni Lovecké chaty na trhu ubytobeslizeb a zvySeni jeji obsazenosti.

1. 3 Pracovni hypotezy

Vyzkumna otazka je Zob, jak uvaZzovat o daném tématu. Z&are se na

feSeni problému od obecného ke konkrétnimu. Na d@kliase tvéi hypotéza.



Pro dosaZeni cile prace jsou formulované tzv. mpottj. fedpoklad, ktery je
formulovany tak, aby Sel v fibéhu zpracovani diplomové prace vyvratit, nebo patvrd
Predpokladaji se tyto skuteosti:

1. Obec Horskéa Kvilda nabizi velkou variabilitu ubyaoich sluzeb
2. Loveckéa chata zaplije mezeru v nabidce ubytovani Horské Kvildy
3. Powdomi o Lovecka chatjako fungujicim ubytovaci #&eni je nizka



2 Literarni reSerse

2. 1 Typologie cestovniho ruchu

2. 1.1 Cestovni ruch

Soudoba definice vznikla na mezinarodni konferencstatistice cestovniho
ruchu v Ottaw, ktera byla svolana $tovou organizaci cestovniho ruchu (UNWTO)
v roce 1991. Cestovni ruch, neboli tourism §gnpost osoby cestujici nargchodnou
dobu do mista leziciho mimo jejiné prostedi (misto trvalého bydli&}, a to na dobu
kratSi nez je stanoven&igemz hlavni Gel cesty je jiny nez vykon vytecné ¢innosti
v navstiveném mist® Stanovend doba je v mezinarodnim CR 1 rok, vadm 6
mesial. Tato definice tedy z cestovniho ruchu \ylje cestovani v ramci trvalého
bydlist, pravidelné cesty do zahr&nti dlouhodobou migraci. (Heskova a kol., 2006;
Horner, Swarbrooke, 2003; Paskova, Zelenka, 2002)

V ¢eské technické norn CSN EN 13809:2004, kter4 byla roku 2004
harmonizovana s evropskou EN 13809:2003, je cestman zjednodusSeénvyswtlen
na zaklad pojmu cestovani. Pod cestovnim ruchem a cestovérimozumi ¢innost
lidi, ktefi cestuji na mista mimo sv&amé prostedi anebo zde pobyvaji z&alem
zébavy, pracowhnebo z jinych dvoda.“( CSN EN 13809, 2004)

Novodoby cestovni ruch je s@sti rekolika védnich disciplin, naip ekonomie,
geografie, psychologie, pedagogika aj., kde kazdazkouma z jinych pohléd a

prostednictvim jinych metod.



2. 1. 2 Produkt cestovniho ruchu

Produkt je vysledek, vystup, output finalnich vykéba sluzeb z vyroby za
urcité ¢asove obdobi. Nabizi se na trhu a ma schopnoskoigppotiebu obyvatel.
Produkt je agregatem ditych vlastnosti (uzittnost, dosahnutelnost, pouZzitelnost) a
subjektivnich pedstav spdebitele o jeho uzitmosti.

Produkt cestovniho ruchu se vyZog osobitymi vlastnostmi, které vyplyvaji
z kombinace hmotné a nehmotné slozky podilejich@geho vzniku. Je souhrnem
urgitych a uziténych vykoni, které pozadujedastnik CR paast pobytu a cestovani a
spotebuje ho v ufitétm mist. Z hlediska struktury je produkt CR vyjigmey nag.:
(Heskova a kol., 2006; Horner, Swarbrooke, 2003)

» Na produktu se podili mnozstviznorodych sluzeb

Koneiny produkt si ob§ejné zdkaznik sestavuje sam
* Individualni charakter

» Neskladovatelnost produktu

» Zvalné \tSiny obsahuje osobni sluzby

« Ugastnik CR musiifjit na misto spaeby

» Dalezita komplexnost produktu a;.

Komplexnosti produktu se vSeobécnozumi uspokojeni Sirokého souboru
rozmanitych patb rozdilné kvality po dobucasti na CR tak, aby nedoslo k pocitu
nedostatku hmotnych a nehmotnych sloZekgiosouvisejicich s pohybem a pobytem.
(Paskova, Zelenka, 2002: 141)



2. 1. 3 Ubytovaci sluzby

Ubytovani pat do sluzeb, které jsou s@éasti pobytu hosta mimo misto trvalého
bydlisttm, tedy gechodr v cilovém misi, a to na dobu delSi nez jeden den. Ubytovaci
sluzby jsou zpravidla spojeny s pohostinskymi odbyini stedisky, ale neni to

podminkou.

Ubytovaci z#izeni se di na kategorie afidy. Kategorie pedstavuje druh
ubytovaciho z#zeni (nap. hotel, penzion),ifda vyjaduje standart vybavenosti a
kvalitu sluzeb. Ozngni tid se liSi dle ze#h V Ceské republice, Spaisku a Izraeli se
pouzivaji h¥zdicky, ve Velké Britanii korunky a Americka automohib asociace (U.
S. AAA) uctluje diamanty. (HouSka,P.,2007) DalSimdle#ovacim kritériem raize byt
sezonnost, kdy se rozliSujeiizeni s celorénim a sezénnim provozemefiem letnich

a zimnich nisiai).

Vedle gechodného ubytovani poskytuje ubytovadizeni i dophkové sluzby.
Cim delsi je pobyt hosta, tim vice sluzeb @ vyZzaduje. Rozsah a kvalita sluzeb,
které maji vliv na uspokojeni poptavky, se nazywsmdard sluZzeb. Standard sluzeb je
vjednom okamZzZiku ovliwovdn vice ciniteli najednou. Mezi & pati:
(Heskova,M.,2006:110)

e Charakter zéizeni
* Osobni a ¥cné provozni fedpoklady

* Pracovnici



2. 2 Lidsky faktor

Lidsky faktor ma velice vyznamné postaveni v oblesstovniho ruchuClovek
zde vystupuje ve dvou podobéach — jako gstmanec a zakaznik.

2. 2.1 Zanéstnanci

Vybér pracovniki, jejich fizeni, motivace, od#fiovani a hodnoceni nalezi k

hlavnim ukotim personalniho managementu dané organizace.

Vybér pracovniki v oblasti cestovniho ruchu jeildzity predevSim z dvodu
nehmotnosti sluzby, kdyipdevsSim na za#éstnanci zalezi, jak bude sluzba ve finalni
podol# prezentovana jednotlivym zakazaf. Hlavnimi problémy naborovych
odcEleni je vysoka fluktuace zarstnané v odwtvi a nedostatek odbornych znalasti

zkuSenosti uchazé. (Heskova a kol., 2006)

Jak by mdl vypadat idealni zasstnanec? FrantiSek Boudny, obchodeditel
personalni agentury, v rozhovoru pro Ekonontald, Ze ,idedlni zarstnanec je ten,
ktery chce danou praci vykonavat, ma rga zkuSenosti a dovednosti, umi se
prizptsobit, chce sedit, dokadZze zadanou praci dotdhnout do konce, j@@bg novym

vyzvam a je loajalni ke spaleosti.“ (Boudny, F.,2009:1).

Lidé, ktei maji zdjem o zastdvani manazerské pozice v hotelnmusi byt
schopni mimo jiné vézt zarstnance, mit obchodni dovednosti a obchailth, znat
metody planovani finamich a ostatnich zdnj strategicky myslet. VSichni pracovnici

museji sledovat nové trendy.

Pro dosahovani kvalitnich a stabilnich pracovnigkoni je bezpodminme
nutné, aby management své Zatmance vhodh stimuloval a motivoval, tedy znal

jejich poteby, gani a faktory, jez je ovliwiji. (Indrova, 1996) Motivovat znamena

10



sidentifikovat osobni pdatby zamistnan@ a vhod® jich vyuzit pro volbu spravného
systtmu moralni a hmotné zainteresovanosti.“ (Wé@lro1996:37) Stimulace je
definovana jako ,vSechny podiy, které gichazeji z venku agsobi na pracovnika ve
snhaze fimét ho k dobrému vykonu.” (Indrova, 1996:3%) odborné literatie je
obvykle dlena na hmotnou a nehmotnatili moralni. Primarni slozkou hmotné
stimulace je mzda. Oproti tomu, mezi nehmotnou wthei pati: (Heskova, 2006;
Horner, Swarbrooke, 2003; Indrov4,1996)

* Individualni hodnoceni zagstnané uprosted pracovnich tyiin

» Ocaiovani vysledks prace, pochvala, bonusy, aj.

Prostedi orientované na poskytovani sluzeb dava mozmzstoje a postupu
svych pracovnik. VétSina manazér v hotelnictvi zaéinala na recepci a postupise
béhem g@ti az sedmi let v oboru vypracovali na vysSi pozieestup je urychlen také
diky nedostatku vhodnych kandidatkdy pro spolénost je levijsi a ®&inngjSi si
vychovat pracovniky pro vysSi pozice ze svyal, nez zatovat a vychovavat nové.
(Ho.Re.Ka.CR a kol., 2005)

Tabulka¢. 1 Vztah cili a zajmi hotelu

Zajmoveé skupiny Z4ajmy ovliviujici cile
VLASTNICI - Zhodnoceni investovaného kapitalu
- Vynosy, zisk

- Finartni a dispozini samostatnost

- Rozvoj dalSiho podnikani

TOP MANAGEMENT - Pravomoc, vliv na rozhodovani
- Prestiz, postaveni
- MozZnost realizace svych z&ni a schopnosti

- Odnena za praci aj.

11



ZAM ESTNANCI - Mzdy a platy
- Pracovni zéazeni

- Sociélni jistota
- MozZnost uplatani kvalifikace

- Zarazeni v kolektivu, mezilidské vztahy aj.

Zdroj: Indrova, 19968

2. 2. 2 Zakaznici

Zakaznik v cestovnim ruchu vystupuje ve férhosta, spdebiteleci klienta.
Snahy o definici pojmu ,&astnik cestovniho ruchu“ (dale jefastnik CR) byly
vyvijeny jednotlivci i organizacemi. Zailec prvni definici |ze povazovat tu od Litrého
z konce 19. stoleti ,jde o cestujici, Ktgresto, Zze nemaji zadné povinnosti a jsou
zvédavi, provadi okruzni cesty po takovych statechréksi zvykli nav&vovat i jejich
krajané." Zde se jednaloigvazri o cesty sednich a hlava vysSich vrstev.
Po 1. s¢tové vélce Ogilvie zraciondlnil definici ,jde o vd&y osoby, které sfliji dveé
podminky: jsou vzdalené od mista svého trvaléhdigtygcha dobu ne@sahujici jeden
rok a pokud jsou mimo své bydlSipouze spdebovavaji bez toho, aby tam vykonavali

i vydélecnoucinnost.” (Heskova a kol., 2006; OrieSka,1999)

Roku 1991 byla v Ottady vytvoiena typologie &astniki CR z hlediska
statistiky.

12



Obrazelg. 1 Typologie dastnika CR z hlediska statistiky

/A

[zahrnuti do statistiky CRJ [nezahrnutl do statlstlky CR

/ I \ utecencn

| stali obyvatelé [turistéj vyletnici kocovmm

[doéasni imigranti

(turisté na dovolené] [kra’tkodobl’ turisté] [tranzmnl Gestiliici

[pracovmcn % pohramq]

[p?edstavitelé konzulath

(pr"isluém’ci armady v zahranic’:u’]

Zdroj: Heskova, 2006:14

Hlavni roli v tomto rozdleni hraje fakt, zda jsou cestujici zahrnuti ddisti&y
CR, tj. ndv&uvnici, ¢i naopak. Dale seé&tl: (Heskova a kol., 2006; Paskové, Zelenka,
2002)

* NA&vs#vnik (visitor) je osoba, ktera cestuje do jiné ZemeZ zem svého
trvalého bydlis& na dobu kratSi nez jeden rok, nebo na jiné mistemi
sveého trvalého bydli&tna dobu mensi nez 6¢siai. Hlavnim &elem cesty
je jiny nez provozovani vydiecné cinnosti.

o Staly obyvatel,nebo-li rezident, je osoba, ktera v mezinarodnim, @&
vztahu k dané zemi, Zije alespd rok ged gichodem do jiné ze&na dobu
kratSi nez 1 rok. V domacim CR, ve vztahu &tému n€stu, pobyva na
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tomto mis¢ minimalnt 6 mssiail pred gichodem do jiného mista na dobu
kratSi nez 6 rgsiql.
e Turista je nav&vnikem, ktery se na CR ¢&ashuje aspa jednim
pirenocovanim. Dle délky pobytu se diferencuje na:
= Turista na dovolené (holiday maker)setrva na mistdéle,
nez je ukity pocet dni
» Turista na kratkodobém pobytu (short-term touristyestuje
na dobu nefesahujici tento limit, ale trvajici vice nez 24
hodin (tj. s jednim fenocovanim)
» Vyletnik (excursionist, same-day visitge navs¢vnik, ktery cestuje do jiné

zen®, na dobu kratSi nez 24 hodin, béemmocovani.

Odborna literatura neni jednotna v definicidasinika CR. Sociolog Cohesld

turisty na 4 nésledujici typy: (Horner, Swarbrook@)3)

Organizovany masovy turista
Individualni masovy turista

Turista ptizkumnik

0N

Turista tulak

Heskova a kolektiv auté@rje rozéluje do 6 skupin na zékladejich chovani a

nakupniho rozhodovani. (Heskova a kol., 2003)

Turisté — objevitelé
Elitni turisté
Neobvykili turisté
Individualni turisté

Masovi turisté

o a0k 0w NP

Charterovi turisté

Parmova (2003) vyzdvihuje psychologické a praktip&enatky, které umaiiji

rozliSovat mnozstvi tyjphosti. Mezi vybrana kritéria p&t (Parmova, Parmova, 2003)
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e Temperament host
* Charakter host
e Oblasti z4jni hosti

e Zemgpisny pivod

* Pohlavi
e Vek aj.
+ Kilientela

» Sezobnni vykyvy v poptavce

» Vyuziti lazkové kapacity aj.

Kazdé ubytovaci z&eni nabizi jiny standart placenych (hgmrodej¢asopis,
sluzby pradelny, fgceni aut, sauna, fivka, masaze) a neplacenych diavych sluzeb
(podavani informaci, reklamni brozury, buzeni tpsE vyssi kategorii stoupa nejen

narainost klienta na tyto sluzby, ale dkteré placené sluzbygchézeji do neplacenych.

2. 3 Marketing

Pro marketing jako takovy neexistuje jednotné vyemézKazdy odbornik ma

swvij osobity gistup, vyzdvihuje jina kritériati se odliSg stavi k filosofii tohoto

,,,,,

~Spoletensky aidici proces, jehoz pomoci jednotlivci a skupirgkavaji to, co ckii a
potrebuji, prostednictvim vytvdeni a vyndny vyrobki a hodnot s druhymi“ (Kotler,
Amstrong, 2004:30). Jinymi slovyika, Ze zakaznik, jehotfdni a pateby, jsou

klicovym zdmem marketingu.

Védci, ktei na tento problém nahliZeji z pohledu managemeraistavaji nazor,
Ze marketing mize fungovat jen tehdy, je-li zakotven v celé ktdtwrganizace. Na

druhou stranurikaji, Ze zakaznik by &h byt kazdym pracovnikem povazovan za
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sttedobod svych pracovnickiinnosti. Toto tvrzeni podtrhuje definice dle Petera
Druckera, ktery uvadi, Ze:

.Marketing je mnohem SirSi zalezitost nez prodejle neni wbec Zzadnou
specializovanou aktivitou. Jefippmen v celém podniku. Je to cely podnik ényl
z pohledu kongného vysledku, tedy z pohledu zakaznika. Zajem oketag a
odpowdnost tedy musi prostupovat vSemi oblastmi podniKktorner, Swarbrooke,
2003:30).

Obecrt Izeftici, Ze marketing se zabyva vztahem mezi kupujiipnodavajicim
a kroky, které maiji tyto vztahy dovést k optimaloimawru. Pro organizaci je hlavni
prioritou neustale zji®vat co zakaznik chce, jaké budou jeliénd v budoucnu a tomu

prizptisobovat svoji nabidku.
Existuji ¢tyfi alternativni filozofie dle Hornera a Swarbroo2003) jsou:

1. Vyrobni pojeti— fika, Ze spdtbitelé budou mit v oblibty vyrobky, které si
mohou dovolit a jsou dosaZitelné. Ztoho vyplyvée hlavnim cilem
managementu takto orientované firmy je zlepSovatktaost vyroby,

distribuce a snizovat ceny.

2. Vyrobkova koncepce vyzdvihuje malou poé¢bu propagace zagapokladu, Ze
firma produkuje kvalitni vyrobky zatjjatelné ceny.

3. Prodejni pojeti- tato filozofie zastava nazor, Ze si $pbttelé nebudou kupovat
dost vyrobk: firmy, pokud nebudou vyvinuty dostéte propagéni a prodejni
snahy.

4. Koncepce spolienského marketingu— hlavnim Ukolem firmy je spokojeny
zakaznik a dlouhodoby blahobyt sfedttiteli i spol&nosti jako takové.
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2. 3. 1 Marketingovy vyzkum

Marketingovy vyzkum zahrnuje &b analyzu a zobe¢ni informaci o trhu
produkti (vyrobka, sluzeb, ideji) slouzicich k marketingovému rozihahi. (Bodkova
a kol., 2003:51)

Je nezbyt& nutné, aby marketingovy vyzkum trhu byl systeniatia pravidelg
provadny. V opa&ném ipad podnik nema dostatek relevantnich udajnelze s nimi

dohie marketingo¥ pracovat.

Existuje rekolik druhi vyzkumu trhu, které se odliSuji nap(Bouwkova a kol.,
2003)

» délkou sledovéni subjek{jednorazovy, longitudinalni)

» dlecasového horizontu (operativni, prognosticky)

* dle komodit (sluzby, f®dmety dlouhodobé spétby, produkty vyrobni
povahy, ostatni)

» dle zvolené cilové skupiny (B2B, klasicky)

e a.

Pro vyzkum je nezbytné ziskani primarnich inform&dézi zakladni metody

jejich ziskavani pait dotazovani a pozorovani.

2. 3. 2 Marketing sluzeb

Marketing sluzeb je specificky tim, Zgegonttem neni vyrobek, ale sluzba.
Zakladni principy jsou stejné, jen s tim rozdilet®,u sluzeb jeidezity primy kontakt
vyrobce se spétbitelem. Kotler (2004) definuje sluzbu jako jakolik ¢innost nebo
prosggch, které jedna stranate nabidnout druhé, a které jsou v podstathmotné a

nevytvaeji vlastnictvicehokoliv.
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Sluzby maji obecné vlastnosti, ale také sva spegifkterymi se odliSuji od
zboZi a sluzeb v ostatnich a@tlvich. Odbornici je charakterizuji takto: (Horner,
Swarbrooke, 2003; Heskova a kol.,2006)

* Nehmotné- sluzby jsou nehmotné, to znamena, Edgejich nakupem je nelze
vnimat Zzadnymi smysly a zakaznik se jich d2enfyzicky dotknout. U sluzeb
velmi ¢asto vysledek Ize pouzequlvidat. Aby se netitost vysledku snizila,
snazi se zakaznik vyhledavat znaky, které&d&vo kvali sluzby, ¢i jejiho
poskytovatele. Tuto sluzbu di@wlu posuzuje na zakkadmista, persondlu,

vybaveni, propagaich materidl, symboti a ceny.

e Proménlivé / riiznorodé- sluzby jsou prornlivé, protoze zaviseji na tom kdo,
kdy a kde je poskytuje. Zakaznici se vysoké pmaivosti u poskytovanych

sluzeb obavaji, a proto se o poskytovateli sluzadmicasto radi.

* Neoddlitelné — u €chto sluzeb seipkryva jejich vyroba a poskytovani se
spotebou. To znamen4, Ze zakaznik a poskytovatelrethwhji tvédi v tva a

tudiz zde existuje vyhodd&imého kontaktu s koaym zakaznikem.

* Pomijivé / d@asné- sluzby nelze skladovat. Pomijivost sluzeb je viasti, se
kterou Ize velmi dote pracovat v dah kdy je poptavka rovnoénna. Naopak

v doke kolisajici poptavky rmize firmam zgsobit vazné problémy.

* Neexistence vlastnictw pri koupi sluzby ziska zadkaznik pouzédspup k gjaké
éinnosti nebo zézeni, ale na konci nic nového nevlastni. Cilemzediu

v cestovnim ruchu je uspokojeni zakaznik

2. 3. 3 Marketingovy mix

Marketingovy mix je soubor marketingovych nasirdjteré firma delow pouziva
k dosaZeni svych marketingovych tciha zvoleném trhu. Pro marketing sluzeb je
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charakteristicky roz&ny standardni marketingovy mix ze z&kladni koneef, na 5P
pro sluzby. Pro hotelovy pmysl se pouziva model 8P: (Heskova a kol, 2006;
Hrabankova, 2003)

1. Produkt / product— produktem je nehmotna sluzba. Smyslem hotelhjetv
poskytovat §iznorodé, zékladni a daove, sluzby a tim zajistit spokojenost

zékaznika.

2. Cena / price- cena je odinou zdizeni za poskytnuté sluzby.dd by v soks
zahrnovat komplexni naklady a zisk. Z hlediska ptuskatele sluzeb jeidezité
spravie zvolit cenovou strategii. Pro hosta je cena tojec@choten vydat za
poskytnutou sluzbu. Jeji vySe je determinovana rémp uspokojeni hosta

vyvolané danou sluzbou.

3. Distribuce, misto / place- jde o vhodné zvoleni mista, kde se bude sluzba
poskytovat a dale uit cestu, jak se konkrétni sluzba dostane kerspitéli.
Existuji i pripady:

» Z&kaznik jde k poskytovateli cestujici se dopravuje na nadrazi, odkud
odjizdi zvolenym dopravnim pragstikem

» Poskytovatel jde k zdkaznikeviklidova sluzba, objednavka taxi sluzby

» Transakce na dalku- prodej jizdenek, vstupenek pi@stnictvim

internetu

DalSi dtleni cest je naifimé (zakaznici si hledaji sluzby sami) neboiimap

(prostednictvim zprosedkovatele).

4. Marketingova komunikace, komunikace s trhem, prorrot{ promotion — Fi
volbé nastroi marketingové komunikace je nezbytné vychazet zeciip
produktu. Pehled nastrd:

 Podpora prodeje — t. forma komunikace stimulujici prodej

prostednictvim pidanych pedmeta (détskd postylka, slevy na
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ubytovani pro skupinyi ve vybranych terminech, atraktivni vybaveni
pokoji, aj.)

* Reklama- jejim hlavnim cilem je osloveni a ziskani novierkely.
VyuZzivaji se média (televize, radio, novingasopisy). Ubytovaci
zarizeni davaji pednost lokalnimu za#heni reklamy (letaky, inforniai

tabule, spoluprace s inforgrd@mi centry).

* Public relation — znamena budovani dobrych vztats veejnosti
prostednictvim poskytovani pravdivych informaci, budoivikantakti a

spoluprace s mistnimi organizacemi.

* Interni reklama— predstavuje reklamu formou inforr@ch material,
letaki, vyzdoby a je zacilena na zékazniky,tktg byly ubytovani

v daném z#zeni.

5. Lidsky faktor / people- ve sluzbach vystupuje lidsky faktor ze dvou pokia
jedné strat jako personalgili poskytovatel sluzeb a na druhé strajako
spoftebitel, tedy pijemce sluzeb. V ubytovani a cestovnim ruchu obgen
dokazano, Ze bez profesionalrdatného personalu nelze sluzbu na trh@&rsp
realizovat. B vybéru pracovnik je dilezité posuzovat kvalifikaci, ale také
ostatni pedpoklady, jako nap komunik&ni schopnosti, vystupovani, odolnost

vuci stresu.

6. Spoluprace / kooperatior subjekfim se pi vzajemné spolupraci mohou snizit

naklady a zlepSit podminky ze strany dodavatsatni spravy apod.

7. Sestavovani balik sluzeb / packaging- mizné sluzby se kombinuji do jednoho

.balicku“ a je za & (¢tovana souhrnnd zvyhoeim cena.

8. Programova specifikace /programming pomaha fi vytvaieni a zvySovani
zajmu o zvoleny balek sluzeb. Ma zvysit jeho sgebu a s tim souvisejici

prodej zakaznikovi.
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2. 4 Podnikatelské aktivity

Dle Zivnostenského zdkona je Zivnostenské podnikeétioli Zivnost, soustavna
¢innost, kterd je provozovana samostatriastnim jménem, na vlastni odgowost, za
Ucelem dosazeni zisku a za podminek stanovenych dakimnem. (Zivnostensky zakon
¢.455/1991 sb. v pozkich zrénich, § 2)

Zakon déale vymezuje subjekty, které jsou opeaén provozovat Zivnost na
tzemiCeské republiky, definuje druhy Zivnosti, vyjmenc&éwseobecné podminky,
které je nezbytné splnit, aby subjekt dostal zitewské oprawni a mohl zait

podnikat. Jimi jsou:
A) VSeobecné podminky

» dosazeni &ku 18 let

* zpasobilost k pravnim ukamm

* bezdhonnost

e doklad o tom, Ze FO neméarda/é nedoplatky &i statu (u PO musi podminky

spliovat odpo¥dny zastupce)
B) Zvlastni podminky

» odborna a jina zjsobilost, vyZaduje-li to zakon

Zivnostenské oprawmi se od 1. 7. 2008 oskuje vypisem ze Zivnostenského
rejstiku. Kromé vypisu mohou podnikatédn oswdcit Zivnostenské opréaeni

I Zivnostenske listy a koncesni listiny, vydartégl. 7. 2008, pokud jsou platné.

V 8 9 je zakladni rozdeni zivnosti na ohlaSovaci a koncesované. Ohla$ova
Zivnosti jsou ty, které ip splreni stanovenych podminek mohou byt provozovany na

z&kladt ohlaSeni. 819 je dale réenuje na 3 podskupiny:
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» femeslné — pro ziskani a provozovasghto Zivnosti je podminkou odborna
zpusobilost, ktera se doklada wnim listem, maturitou, diplomeri Sestiletou
praxi v oboru

e vazané — tyto Zivnosti jsou podniity prokazovanim odborné &gobilost, ktera
je stanovena vifloze¢. 2, Zakona o zivhostenském podnikani

» volné — pro tuto Zivnost negebuje podnikatel odbornou igobilost.

Oproti tomu, koncesované Zivnosti mohou byt prowdny pouze s vydanim
koncese. Jsou to zivnosti, které vznikaji a jsoavprovany na zakladspravniho
rozhodnuti. Kromd splréni odborné zfisobilosti je podminkou i kladné vyjéehi

piislusného organu statni spravy.

§ 17 utuje provozovnu jako ,prostor, vémzZ je Zivnost provozovana. Za
provozovnu se povazuje i automat nebo obdobhieerd slouzici k prodeji zboZzi nebo
poskytovani sluzeb a mobilni provozovna. “ (Ziveostky zakon¢.455/1991 sb.
v pozcjSich zrénich, § 17)

Kazdéa provozovna, ktera jed@na pro poskytovani sluzeébprodej zboZzi musi
byt dle § 17, odstavce 5 trvale a zvieradre ozna&ena celym jménem osoby, ktera je
zodpowdna zacinnost provozovny, prodejni nebo provozni dobowagegorii aitidou

ubytovaciho zézeni poskytujici sluzbyipchodného ubytovani.

2. 4. 1Podnikani v cestovnim ruchu

Podnikani v cestovnim ruchu se priméridi dle Zakona o Zivhostenském
podnikani¢.455/1991 Sh., respektive jeho novekB56/1999 Sh., ale existujerada
dalSich pedpidi, jimiz se tento obor upravuje. Mezi zasadnifipatikon o ®kterych
podminkach podnikani v oblasti cestovniho ru¢h@214/2006 Sb. (novelizuje zakén
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159/1999 Sb.), ktery definuje pojem zajezd, vymezppdminky pro provozovani
cestovnich kancetha cestovnich agentur, zabyvé se definici a stmav povinného
obsahu cestovni smlouvy &ska normaCSN EN 13809 zroku 2004, ktera je
harmonizovana s evropskou normou EN 13809 z rokd320ato norma obsahuje
zakladni pojmy z oblasti cestovniho ruchu. Ne#ndilezita je i vyhlaSka Ministerstva
pro mistni rozvog. 137/1998 Sh., o obecnych pozadavcich na vystdibra je platna
pro no¥ postavena, kolaudovana a rekolaudovana ubyto\aitdeni po 1.cervenci

1998, stanovuje pozadavky na uzenechnick&eSeni staveb aj.

V sowasné dob méa v Evropské unii oficialni klasifikaci hotetlvanact zemi,
konkrétre Rakousko, staty Beneluxu, FranciRecko, Irsko, Portugalsko, Spojené
krélovstvi Velké Britanie a Severniho Irska, Sgsko, Italie aCeska republika.
Svédsko, Finsko a Déansko nemaji zadnou klasifikage zajimavé, Ze oficialni
klasifikace neexistuje ani vdhecku, pestoze dkteré spolkové ze#npouzivaji svou
vlastni klasifikaci. (HouSka,P.,2007:49)

Oficialni jednotna klasifikace ubytovacichzeniCR 2006 - 2009

Na zaklad Usneseni vlady'R ze dne 17. 7. 1998. 717, profesni sdruzeni
Asociace hotél a restauraci (AHRCR) a SdruZeni podnikatel v pohostinstvi,
stravovacich a ubytovacich sluzbach (UNIHOST) zdppoy Ministerstva pro mistni
rozvoj CR a Ceské centraly cestovniho ruchu — CzechTourismag#istOficialni
jednotnou klasifikaci ubytovacich faeniCeské republiky kategorie hotel, hotel garni,
pension a motel* pro obdobi 2006 az 2009. abwana klasifikace nema statut ob&cn
zavazneho pravnihoigdpisu. Kazdy provozovatel ubytovacihotizani se nmze
svobod® rozhodnout, zdali zazdda o certifikadi nikoliv. Dokument ma pouze
doporiujici charakter a slouzi jako pdika pro zéazovani ubytovacich #aeni do
kategorii dle minimalnich stanovenych poZadaviejim cilem je zlepSeni orientace
spotebitel, zvySeni transparentnosti trhu ubytovani a celkdwalitnéni poskytovani
sluzeb. (Ho.Re.K&CR a kol., 2005)
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Definovanymi kategoriemi ubytovacichizzeni, na zaklad Oficialni jednotna
klasifikace ubytovacich ¥&zeniCR 2006 — 2009 (2005), jsou:

1. Hotel — je ubytovaci zazeni s nejmén 10 pokoji vybavenymi pro
piechodné ubytovani hdst sluzeb s tim spojenych (zejména stravovani) a
¢leni se do 5itd:

* Tourist *
 Economy *x

» Standart *hx
* FirstClass  ****

e Luxury Fkokkk

Hotel garni ma oproti hotelu vybaveni jen pro omezeny rozsedvevani a

muze dosahnout maximalniho ohodnoceni First Clasg)(**

2. Motel — je ubytovaci zdzeni s nejméh 10 pokoji pro hosty poskytujici
piechodné ubytovani a sluzby s tim spojené zejmémagioristy. Obdob#
jako Hotel garni se i Moteldi pouze do 4id.

3. Pension- je ubytovaci zdzeni s nejmé&h5 pokoji pro hosty. Disponuje
omezenym rozsahem spé&daskych a dopkovych sluzeb¢leni se do 4rtd.

4. Ostatni ubytovaci z#ézeni— do této kategorie pét

o Kemp (tabaiste)

* Chatova osada

e Turisticka ubytovna
* Botel

5. Depandance— je to vedlejSi budova ubytovacihotizani, bez vlastni
recepce. Organiza¢ je spojena s hlavni budovou, kterd pro ni raje
aplny rozsah sluzeb odpovidajicfigusné kategorii arilé. Depandance

neni od hlavni budovy vzdaleno vice nez 500 m.
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3 Analyticka ¢ast

3. 1 Analyza zkoumaného uzemi

Resené Uzemi, obec Horska Kvilda, se nachazétweém nejvyssSim potid
Ceské Republiky — Sumava. LeZi na hranici Rékého a Jihgeského kraje ve

spravnim obvodu SusSice.

Katastralni uzemi Horské Kvildy se rozklada odt&l&tudny, Ranklovaips
Zhuti, Turnerovu chatu, Vyhledy, kopec Antygl, k FilygoHuti ¢asti Korytko a k
Vydiimu mostu na Hamerském potoce na Horské Kyibedlkow zahrnuje 3074 ha a
trvale zde Zije 73 obyvatel Césky statisticky fad, 2008)

Zkoumané Uzemi se nachézi v Euroregionu SumavaayerBcher Wald —
Muhlvirtel, turistické oblasti Sumava — vychod (ploa v ramciCeské republiky je
vyobrazena na obrazku 2a), v turistickém regionB8umava (viz obrazek 2b), v jeho
centralni ¢asti. (Turistické regiony oblasti Sumavy, 2003) ©bdorska Kvilda je
nejvyse poloZenou obciGeské republice, rozklada se v nadskeé vySce 1045 — 1095
m. n. m, a jako takova se sestava z 30 roztroubedpoi. (Obecni ad Horska
Kvilda, 2008) Obec lezi uprdsdd Narodniho parku Sumava a vysama se svou
strategickou polohou, v letni sez6je kiizovatkou cyklistickych cest a tras présp,

v zimé ji kiizuje velké mnoZstvidzeckych tras.
Obrazeks. 2 Sumava

2a)

Zdroj: www.turistika.cz/ mpy/oblasti/ mapyv/12.gif
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2b)

Horaldovice
.
Sufice

Zdroj: http://www.domaci- vyrobky.cz/ dokumenty/sawa/informace.xml/regiony

3. 2 Analyza ubytovaciho z#izeni Lovecka chata

Hlavnim produktem ubytovacihoitzeni Lovecka chata je luxusni ubytovani se
snidani. Aby byla zaji8ha komplexnost nabidky, je nabizena delda dopikovych
sluzeb. \&tSina z nich je jiz zahrnuta v celkové égtj. spol&éenskd mistnost s barem,
wifi internet, venkovni posezeni s krbem, parkov@md hosty, spokenské hry,
uschovna vlastnich lyzi, kol,étské HiSté, venkovni posezeni s krbetin zapijceni
détské postylky a jidelni zidiky. Mezi placené sluzby patsauna, \ivka, pijéovna

kol a maséze.

Objekt je vkusi zaizen, panuje iatelskd atmosféra s osobnifistupem ke
kazdému hostu. Vedle hlavni budovy s pokoji prayaspol€enskou mistnosti, barem,
krbem a ubytovanim pro majitele a spravce, jetmst dispozici i vedlejSi budova se

saunou, ivkou, odp@ivarnou a mistnosti na uloZzeni kotzbk¢i lyZi.

Jde o jiz existujici, ale stale se za&jad produkt na trhu, ktery si jiz dokazal

ziskat své stalé zakazniky. Lovecka chata jes mmstavena na mistkde se fivodng
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nachazela jin4 budova. Hlavnim mottem je zajististim veSkeré mozné pohodli,
soukromi a fijemnou atmosféru, ve které si mohou ofipout od stereotypu vSedniho

dne.

3. 2. 1 Kapacita

V prvnim pate budovy se nachazejfi tdvoulizkové pokoje (z toho u dvou
pokoji je mozna fistylka), jeden itilazkovy (moznost fistylky) a jedenctyilazkovy
(respektive dva dvoifkové pokoje se spaleou koupelnou a malouigdsiikou,

moznost azit pristylek). Maximalni kapacita tedyni 19 lizek.

Diky ne @iliS vhodnému p&asi Ehem jara a podzimu, je Loveckd chata
sezonnim ubytovacim #aenim, kde hlavni sezonackaéd v obdobi Vanoc a poknaje
az do té doby, dokud je dostateksm pro provozovani zimnich sport Jeji drunh&ast
probiha odcervna do konce #& Béhem tchto dvou sezon je mozno také ubytovat
skupinu klientt pouze na vikendy, tj. od patku do soboty,v obdobi svatik a

pracovniho volna.

3. 2. 2 Tvorba ceny

Pultova cena se primarntvoii na zaklad skut&énych naklad a pidanim
ziskové marze. Mezi skuteé naklady se pdtaji naklady na prani taika a lizkovin,
uklid pokoje a spoknych prostor, snida&n parkovani, energie a vodu. Vysledna cena
ubytovani, viz tabulka. 2., bere primamh v ivahu tyto naklady, ale jeji ko¥rea
podoba se vypotava na zaklad porovnani s konkurenci v dané oblasti, tj. Horska
Kvilda, a s ekvivalentnimi ubytovacimiifaenimi v turistickém regionu Sumava (hap
Pension Korytko na FilipavHuti, Klostermannova chata na ModéaBumava Inn na

Kvild¢, aj.). Stejnym zfisobem se stanovuje i cena ostatnich sluzeb (maaéha,
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vitivka, pajceni kol), viz tabulkas. 4. Riplatek za ubytovani pouze na jednu ndéic,
jednolizkovy pokoj, sleva b ubytovani na fistylce a pro éti je standardni ve&Sing
ubytovacich z&zeni, viz tabulka. 3.

Tabulka¢. 2 Cenik ubytovani pro rok 2009 (ceny jsou uvedem¢, véetne DPH, na

osobu a den)

Leden 780
Unor 830
Brezen 830
Duben 830
Kvéten 700
Cerven 700
Cervenec 790
Srpen 790
Zari 790
Rijen 700
Listopad 700
prosinec do 21. 700
Silvestr 27. 12. - 2. 1. 2010 dle dohody

Zdroj: http://www.chata-kvilda.cz/cz/cenik

Hostu je k této sughpripocitan jes¢ poplatek obci, ktergini 15 K& na osobu a
noc (13 K je za rekre&ni pobyt a 2 K za kapacitu). cemz poplatek neplatiéd do
18 - ti let wku a dichodci.
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Tabulka¢. 3 Dophujici cenik ubytovani (ceny jsou uvedeny ¥, K¢etre DPH, na

osobu a den)

Pristylka 480
dit¢ do 3 let Zdarma
dit¢ 3-12 let 480
neobsazendirko 200
pobyt pouze na 1 noc 20%
Pes 180

Zdroj: http://www.chata-kvilda.cz/cz/cenik

Tabulkac. 4 Cenik ostatnich sluzeb (ceny jsou uvedeny wietnt DPH)

Sauna 60 min 300
90 min 400

Vitivka 20 min 180

Pajceni kol 1den 190

Zdroj: http://www.chata-kvilda.cz/cz/cenik

3. 2. 3 Znd&ka, reklamni materialy

Vlastnikem znéky je fyzickd osoba, ktera je zardve majitelem objektu.
Provozuje ji na zakladzivnostenského opraeni Hostinsk&innost gemesina Zivnost),
jehoz obsahova néple popsana v Né&eni vladyc. 469/2000 Sb., kterym se stanovi
obsahové n4ptnjednotlivych Zivnosti. Majitel nema provozovéaniytdvacich sluzeb
jako hlavni oblast svéinnosti a tudiz nepozaduje 100% vytiZzenost objektikazdou

cenu.
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Logem byla zvolenaimska bohya lovu Diana (Myslivecké pamatky, 2005),
kterd velice dote koresponduje s viiitim vybavenim a ndzvem ubytovacihdizeni.
Viz obrazeké. 3, kde jsou vyobrazeny ®lgrafické podoby zniiovaného loga. Prvni
(t. obrazek 3a) se pouzivd na barevné reklamniemdst a jako podklad pro
vyrezavani. Druhy (tj. obrazek 3b) je vyuzivan peonobilé materidly a jakor@dloha
pro piskovani. Podstatnym kladem zvoleného logazge, majitel ho v minimalni
modifikaci pouziva i ve své dalSi dlouholeté poditéiskécinnosti, ktera je spojena

s lovem a myslivosti. Zakaznici si tedy velidgegqeere spoji ol& loga a dveiu;ji jim.

Obrazelke. 3: Ukazky reklamnich log Lovecké chaty

3a) 3b)

Zdroj: interni materialy Lovecké chaty

Pro komunikaci se zakaznikem a identifikaci v Srokabidce ubytovani,
Lovecka chata zpracovala reklamni letéak, \itopac. 1, ktery je pomoci infornéaiho
centra Horské Kvildy, zakaznika zandstnance ubytovaciho #aeni distribuovan

potencialnim klient. Reklamni leték je oboustranny.

DalSim materialem je tzv. maly cenik, ve forméturtiny papiru A4, viz piloha

¢. 2, jenz slouzi jakoifloha k barevnému letaku. Prétsi vyraznost je tisknuternou

30



barvou na barevny papir. Sanemeé zde nechybi informace o v3ech dikavych
sluzbéach, placenych i neplacenych, ani logo a kbmia Loveckou chatu.

3. 2. 4 Zanéstnanci

Lovecka chata je typicky sezdénni ubytovaciiizeni, proto neni pteba
zanestnavat pracovniky na cely kaletidirok. Na provoz je nezbynnutny pouze
jeden zamsstnanec, ktery ale musi byt vSestrarmantieny. V objektu je pro &
piipraven vybaveny pokoj s vlastni koupelnou, kdepssdpoklada, Ze budechem

provozu bydlet.

Profil zangstnance

Pracovni doba z&a v 7 hodin rano, kdy musitqvzit a zaplatit pgvo od
pekde a zdit pripravovat snidafa stoly pro hosty. Kolem 8 hodiny ¢oaji chodit
hosté na snidani. Zastnanec musi dofbvat p€ivo, uzeniny, napoje, vse dle peby
a to az do skareni snida#, tj. cca do 10 hodin. Pak nastava faze uklizeghebh
aklidu kuchyré a spoléenské mistnosti hosté odchazeji argdba uklidit pokoje, vyit
koupelny a vynést koSe. To trva cca do 13 hoditeZztana momentalni obsazenosti
ubytovaciho z&zeni. Do 14 hodin je nezbymutné telefonicky objednat §go a
ostatni zasoby. DalSi povinnosti ma pracovnik aerkol7:30, kdy se hosté daaji
vracet z vylei. V této dols je treba zait varit vecere, pokud si je hostéir@dem
objednali, a obslouzit je u baru. Pracovni dobai fien¢ dand, zalezi na tom, co si

hosté peji a jak dlouho #stavaji ve spolaenské mistnosti.

Pozadované vlastnosti a schopnosti &gtmance

* Pratelskost

e Vstticnost k jakymkoliv panim hosim
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* Ochota @it se novym ¥cem

* Paadnost

» Technicka zranost — ovladani topeni, t#vu vody, sauny, tivky

* Informovanost (o &hi v okoli, turistickych zajimavostech, trasactzdiiich
fadech, aj.)

« Casova flexibilita

3. 2. 5 Prodej a distribi&ni kanaly

Pro prezentaci a prodej produktu ubytovani se sii@ed and breakfast, B&B)
bylo rozhodnuto nevyuzivat zprostikujicich sluzeb cestovnich kandekagentur a to
majoritré z divodu vySe provize, kterou vyzaduji. Vyhagii byla shledana placena

prezentace chaty na znamych a tematicky&tanych serverech.

DalSi formy prodeje bylo rozhodnuto v blizké budoosti nevyuzivat. Nyni to
fungujeme tak, Zetprezervaci, & uz pres telefonéi webovy formul& na domécich
strankach, je poZzadovana zaloha ve vySi cca 20R6welceny. Zbylotastku zakaznik
doplaci az na mista to po ukodeni pobytu, jak je zvykem u ubytovacichtizeni

vySSich fid.

Jako jedna z forem levné propagace je brana ,vgstlweckych trofeji, ktera
je umistna ve spolénych prostorach chaty (ve spédmské mistnosti, na schodech a
v pate u pokoiji). S lovem jsou spojeny i fotografie, filmy a DVDoifjzené pimo
z loveckych vyprav maijitele i gkterych hosi a volre dostupné ve spalenské

mistnosti pro vSechny, kiiese ch&ji nakouknout.

s

Jak se dostat k zakaziifk je jednou z nejiezitéjSich otazek @bec, co se e
podnikani v cestovnim ruchu. Lovecka chata se gésié po¢domi zékaznik hlavre
na zaklad vlastnich internetovych strdnek, www.chatakvilda.ckteré jsou
prezentované naiznych serverech a pravidélmktualizované. Server, ze kterého je

zaznamenana nejsi navstvnost domacich stranek je sumava.net. Rozani
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distribwnich kanal probihd na zakladnabidek, které jsou vysledkem pravidelného
prizkumu trhu ze strany majitele. Mezi hlavni disttibukanaly Ize z&adit:

Internetové stranky

Jiz druhd verze domovskych webovych stranek (pmai www.lovecka-
chata.unas.cz, druhd na www.chatakvilda.cz)ijezitym zdrojem informaci pro nové i
stavajici zakazniky. Stranky jsou réthy do osmi zalozek, kde néjezit¢jSi z nich
jsou: sluzby, ubytovani, cenik a rezervace s onzerv&nim formul&em. Riwvodns
byly dostupné jen ¥eském jazyce, nyni jefidana anglitina a gedpoklada se, Ze do

zatatku letni sezény by #&e pribyt i némecka jazykova mutace.

Sumava.neti Sumavanet.cz

Tento server slouzi budoucim naw¥dtikim k ziskani veSkerych informaci o
turistickém regionu Sumava a to véedh jazykovych modifikacich (weském,
anglickém a #meckém jazyce). Poskytuji informace o historifjrgoé, aktualnich
kulturnich, sportovnich a jinych akcich, o ubytovguoasi, firmach, Eadech, Skolach

aj. pasobicich ve znfiovaném regionu.

Sekce ,Ubytovani“ je dale roztkna na 14 podsekci dle jednotlivych oblastni
Sumavy. Lovecka chata pato oblasti Srni, Modrava, Kvilda, Borova Lada kol
Prezentace samotného ubytovacihtizzami je zde zpoplatna. Za piplatek je mozno
prezentaci svého ubytovacihofiz&ni posunout na nejte ¢tvrté misto v ramci své
podsekce, mit pop - up reklamu na hlavni stranogeeag moznost prokliknuti s&imo
z hlavni stranky, last minutes a spoustu dalSidmogly V gipac Lovecké chaty byl
zvolen nakup maximadn ¢tvrtého mista vramci své subsekce. Timto tahem se
navstvnost domacich www stranek zvysSilaiperné o 80%. Diky tomuto jevu se

dosahlo i ¥tSi obsazenosti ubytovacihaizeni a to nejetiesky hoveicimi klienty.
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Informaini centrum obce Horské Kvilda

Prezentace probihdtimo na internetovych strankach inforfného centra v
ramci obce Horska Kvilda i regionu Sumava, propaga veletrzich a vystavach, jichz

se centrum &astni. Distribuce letdknavstvnikam centra je poskytovana bezpkatn

Osobni kontakty

DalSim ,distribinim kandlem* je osobni kontakt. Tato forma prezemtge
aktualni pevazré v obdobi letni sezény. Diky strategické poloze zommu se zde
zastavuji cyklisté ag$i a ptaji se na moznost ubytovani, stravovanil& daphikové
sluzby. Spolu s prohlidkou prostor si odnesou itkyza reklamni letéek s prezentaci

Lovecké chaty.

Doporuweni od znamych

Doporuieni od znamych je nejlepsi, n&jingjSi a nejlevijsi zpisob, jak se
dostat do podsdomi novych potencialnich zakaztikPro to je iteba zajistit klientm
piijemné prosedi a vysokou Urowesluzeb, aby o svych zazitcich mohli vypttadal a

ubytovacimu zézeni tak ziskavat nové zakazniky.

3. 2. 6 Zakaznici

Zakazniky jsou z 61% pary veatinich letech p#ti do skupiny se sdnim a
vySSim gijmem. Alespd jeden z nich ma vysokoSkolské ¥hi. Hlavnim édelem
jejich pobytu je rekreace, uUnik z pracovniho wyizeklidné prostdi a relaxace.
Firemni klientela je zastoupena 19%. Maji zajefavpzié o ¢tyrdenni a ptidenni
pobyty zamdtené na teambuilding. Zbylych 20 % tvorodiny s @tmi (15 %),
jednotlivci (3 %) a ostatni (2 %). Tato segmentgeerytvorena na zaklad domaci

Klientely.
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Zahranéni klientela je zastoupena nawdiiky z €chto zemi: Nmecko,
Rakousko, Velka Britanie, Italie a Norska. Z 90%dtee statistik provashych gimo na
Lovecké chat jedn& o pary ve &dnich letech. Zbylych 10% jsou zavodnici,ikiee
kazdor@ng (castni Sumavského ski maratonu ¥siei Gnoru. PaSujici zpravou je, ze
vétSina €chto klienti se vraci a fivadi s sebou noveé klienty, kfekontinudlré rozsiuji

fady spokojenych a vracejicich se klient

Hlavnim cilem Lovecké chaty je udrzeni a dalSi if@x8 jiz celkem péetné
skupiny pary. Bhem letnich mssial roku 2008 bylo vybudovano relaxd centrum se
saunou, viivkou, masazemi a odpmkovou zénou pro &Si komfort hodi. Tim byla

ziskana konkuremi vyhoda jak na uzemi Horské Kvildy tak blizkétmid.

Novou cilovou skupinou jsou rodiny stchi. Pro dti se v dubnu 2009 planuje
vybudovat venkovni proléZky se skluzavkou a hougeami. Také byla zakoupena
postylka a jidelni Zidle proétsi komfort rodét s malymi @tmi, kterd se poskytuje

zdarma, bez jakychkoliv dalSich pophatk
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4 Komparacni analyza konkurence

V rdmci zkouméani konkurence ve zvolené oblasti bgluZzity primarni i
sekundarni informace. Sekundarni data byla ziskanawvebovych prezentaci
jednotlivych ubytovacich z&eni v obci a primarni data na zakladastniho vyzkumu
a informaci z Informéniho centra Horské Kvildy, vifpac neexistence www stranek

jednotlivych zaizeni.

V obci Horska Kvilda se nachazitilplizné 30 roztrouSenych doim kde 16
z nich slouzi k ubytovani, péipadt stravovani host (horskakvilda.info.cz). Vyhradn
pro podnikatelskédely slouzi pouze 4 ¥&zeni. Neni zde Zadny objekt, ktery by slouZil
pouze ke stravovani nawghika. Pro véejnost jsou k dispozici 2 stravovaci jednotky:
Hotel Rankl s 90 misty k sezeni a Hospoda u krarbQ misty k sezeni. V obdobi

letnich n&sial obe zarizeni umo#uji i posezeni na terasach.

Hlavnimi kritérii pro komparaci konkurence LoveckBaty byly zvoleny tyto
(viz priloha¢. 1): kapacita a kvalita ubytovacihoizeni, druhy pokdi, pultova cena
ubytovani v letni a zimni sezé&nvybavenost pokdj zda je koupelna na pokoji nebo
spole&na pro vSechny ubytované, parkovani, zda je mozmogiovat zvife ¢i obsah,
informace, aktualizace a celkovy vzhled vlastnickbawvych stranek jednotlivych
zaizeni. Rozbor dle jednotlivych kritérii nasleduje.

4. 1 Kapacita

Maximalni ubytovaci kapacita, ktera je poskytovgednim z@&zenim v obci
Horska Kvildacini 54 lizek (bez pstylek). (Hotel Rankl, 2001) Jde o ubytovani
v Hotelu Rank ve dvou a#iltizkovych pokojich, kde u dvouetin z nich je moznost

pristylek. Kapacité se Lovecké chatnejvice piblizuji Penzion Helena Honesova,
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Ubytovani u Chvdl, Hnatki a Slali, tedy 4 objekty, kde se pet izek pohybuje
v rozmezi od 12 do 20.

4. 2 Kvalita sluzeb

Co se t¢e poskytované kvality ubytovacich sluzeb, Loveckbatu Ize sréEe
srovnat s Hotelem Rank, jen stim rozdilem, Ze owetcké chat je kladen draz na
individualni gistup a rodinnou atmosféru, coz v takovém ubytawazdizeni, jako je
Hotel Rankl nelze. Qbjednotky poskytuji ubytovani, ve dvouidlitzkovych pokojich
s moznostmi pdani g@istylky. V cert je zahrnuta snid&nnabizeji wifi internet, éskée
hiist¢, spol€enskou mistnost k uzivaniizné spoléenské hry, venkovni posezeni,
informani broZzury o atraktivitach v okoli a parkovani azdar Rodinam s malymi
détmi do 3 let ob zaizeni zagj¢i postylku a jidelni zidiku bez dalSich poplaitk
Doplinkové sluzby, jimiz jsou vyuzivani saunyjivky a pij¢ovny kol, jsou zpoplatné
a ziskavaji tim konkure€ni vyhodu oproti ostatnim ubytovacimizenim v okoli.
Televize a vlastni koupelna jsou standardnim vybamekazdého pokoje. Hotel Rank
navic nabizi i chladdku na pokoiji, ale pouze ve vybranych pokojich, jatato sluzba

promitnuta v cefiprenocovani.

Ostatni jednotky inzeruji ubytovantgvazié v apartmanechii vicelizkovych
pokojich s niz§im standardem a minimalnimi sluzbawisina tchto apartmain ma

vlastni kuchyiku, pouze v jednomifpadt je kuchy spol&na pro vSechny hosty.

Ubytovani domécich mazka je krone Lovecké chaty mozno pouze v Hotelu

Rankl a to za fixni poplatek.
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4. 3 Analyza cenoveé politiky

Cena ubytovani se primérmodviji od skuténych naklad a ziskové girazky.
Jeji skuténa vyse ale vznika dle komparace s konkurencikapitola 3. 1. 2). V ramci
této diplomové prace byla cena ubytovani na Hoiskiéd¢ monitorovana od letni
sezOny roku 2007 po zimni obdobi roku 2009, tedyotslfeni Lovecké chaty po

souwasnost.

Ubytovaci z#zeni v obci Horska Kvilda publikuji své ceny naastnhich
webovych strankach. Ceny u vSech zkoumanych vizmdu uvadny pouze Keskych
korunach (CzK) a nikdo nenabizi platbu platebntdar

V nejnizsi cenové hladin(cca 350 K na osobu a noc) se pohybuje ubytovani
v apartmanech, které jsou charakteristické nuloyaiidanou hodnotou sluzeb.

Z&kaznici si zde musiipézt i vlastni tizkoviny.

Stred je zastoupen apartmany, které jejich majite@vqeuji jako ubytovani
v soukromi a nabizejifigané sluzby jako nd&p moznost dovozierstvého péva,
vyuZivani spoléenské mistnostéi uschovna kol a ¢éek. Cena pro osobu je @&ao

vySSi nez v prvnimifipadt a to v rozmezi 500 az 60&K

Treti typ zastupuji Loveckad chata a Hotel Rankltikf@oskytuji ubytovani
v pokojich (Hotel Rankl i ve &Sich jednotkach skladajicich se ze dvou loZnic
a spoléné obyvaci mistnosti, bez kuclgyrkteré jsou viejnosti gedstavovany jako
apartmany). Cena ubytovani fluktuuje dle jednotitvyresial a pohybuje se v rozmezi
od 680 K za osobu a noc do 850¢cKJe @gimo unerna konkurenci, zajmu kliett
0 ubytovani pr&v v téchto dvou jednotkach, poskytovanym sluzbam, vybawen
pokoiji ¢i dalSim nabidkam, které mohou hosté zde vyuzit.

Ok¢ ubytovaci z#zeni, pracové zaazené do ieti skupiny, nabizeji svym
klientim i moznost ubytovani domacich mékii, z 99% se jedna o psy. Ceny této

sluzby se oproti roku 2007 Zmily jen minimalrg, a to v obou fipadech vzrostly pouze
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0 10 K& (u Lovecké chaty na 180¢ka u Hotelu Rankl na 150za ubytované zi¢ na

noc).

Konkurereni vyhodu této skupiny podtrhuje dalSi vybavenitamssouvisejici
sluzby, které jsou v dané oblasti ojeflin Jedna se o saunujfivku, pijcovnu kol
a kezek (mjcovna kZzek pouze na Hotelu Rankl). Ceny jsou v obotizeaich

identické. Jediny rozdil spiva v kapacit, kde vyraza vitézi Hotel Rankl.

Za sledované obdobi (2007 az 2009) cena ubytovanvSech ubytovacich
zarizeni roste linedknbez vyraznych fluktuaci. Z&ny této hladiny jsou Zjsobeny
pouze gtidanim sezony a mimosezory,v dobs svatki. NejmarkantgjSi vykyv ceny
je kazdor@né¢ zaznamenan v obdobi konce kalemddo roku, tj. oslav Silvestra a

Nového roku, kdy ceny za ubytovani vzrostou minmad@l polovinu stalé pultové ceny.

4. 4 Webové prezentace

Webové stranky jsou podstatnym nastrojem marketié@gkomunikace pro
kazdé ubytovaci z&zeni a v dnesni delje nadmiru dlezité, aby si potencialni Klienti
mohli vybrat misto pro svou dovolenotimo z pohodli svého domovags internet.

Z celkového pétu 16 jednotek, pouze 9 z nich tento nastroj vyazien Sest se
0 své webové prezentaceup¥zn¢ stard, pidava aktuality, nabizi dalSi informace
(vySka swhu, paasi, historie obce, turistické trasy, nové fotoigrafvebkameru aj.)
a podporuje rezervaci poKojpiimo pes webové formuté umiséné na svych
strankach.

Nejlépe propracované prezentace ma podle vyzkumntel HRankl a Ubytovani
u Slal. U obou zmiovanych hraje #lezitou roli gijemné progsedi, kvalitni
fotografie, ¢tivy, ne [ili§ zdlouhavy text a spousta piykkteré jsou svym vyskytem
ojedirglé. Jedna serpdevSim o dodateé informace tykajici ser@devSim obce Horska

Kvilda, turistickych tras v okoli, vySce &mu, gredpowdi pacasi aj.
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Lovecka chata neni se svymi webovymi strankami akowé Grovni jako
predchozi d¥ zaizeni, ale systematicky na nich pracuje. Velky pékbyl winén
v ¢ervenci 2008, kdy byla zpu$ta jiz druha verze. Je na nesrovnatelgSsi arovni
nez redchozi, objevuje se zde webkamera, diky které mdagtvnici stranek moznost
prohlédnout si aktualni gasi gimo gred Loveckou chatou. Jedinym minusem je, ze
z nové verze vypadla rubrika ,NapiSte nam,” kde d&aimohl véejné vyjadit swij

nazor, pochvalit nebo naopak kritizovat.

4. 5 Vyhodnoceni komparace konkurence

Na zéklad Seteni ¢tyt zvolenych kritérii byla provedena kompémaanalyza
konkurence v obci Horsk& Kvilda. Jedno#mé ugeni vigze neni mozné a to majoritn

diky raiznym drutim a orientacim jednotlivych ubytovacichizani.

Apartmany nelze srovnat s lux@gim ubytovanim v pokojich, ale oproti tomu,
pro rodiny s dtmi je vyhodrjSi pra¥ apartmanovy zjsob ubytovani. Jeho vyhody
rodiny spaiuji v moznosti vlastniho wani a nizSi ceh LuxusrEjSi ubytovani
v pokojich je ukeno redevsim pro pary, které se neghtzabyvat vliastnim w@nim a
rackji si zaplati vySSi cenu. S tim je spojer#sSy nar@nost této klientely na sluzby jako

takové, ale hlawna ty dophkové.

Lovecké chat je dlectyi zvolenych kritérii nejvice podobny a zaraveejvice
konkurergni Hotel Rankl. Zbylé ubytovaci #iaeni samoizjme také konkuruji Loveckeé
chat, ale diky vyznamné poloze Horské Kvildy a jeji ameé kapadcit kdy uz v této
lokalité neni povoleno st&t nové jednotky, si kazdé aeni za dobu svéipobnosti

vytvorilo stalou klientelu a z 80 % jiz nové klienty ngtidvavaji.
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5 Terénni Sefteni

Vlastni terénni S&tni se skladalo ze dvou &h zji¥ovani. Prvni bylo
studium sekundarnich informadiepazié z webovych stranek jednotlivych ubytovacich
zarizeni a slouzilo k ziskani obecné pdomosti a nasledark podrobrjSimu zkoumani
konkurence Lovecké chaty. Druhéiget bylo podpteno dotaznikem Hoha¢. 2),
ktery byl cennym nastrojem k ziskani fsitnych informaci. VyuZity byly metody
osobniho a pisemného dotazovani. Tyto metody bylgleny z divodi poteby
nenasilg, anonymg a jasi formulovat zakaznikovi pt¢by a pani. V neposledniac

mely za Ukol pro¥tit ochotu personalu sfrem k zakaznikm.

Dotaznikové Sééni probihalo po dobu dvou let, tedy od zimni sgZ&®07 po
zimu 2009. Kvantitativé bylo toto Seteni @gimo zavislé na obsazenosti Lovecké chaty,

kvalita byla gimo unérna ochat klienti dotazniky pravdi vyplnit.

Cilem vyzkumu bylo zji&ni profilu zakaznika, jeho spokojenostifapi
a v neposlednifac také zjistit spokojenost s personalem daného whgibo zéizeni.
Celkem bylo osloveno 183 dotazovanychi¢@mz jejich vylr byl ptimo zavisly na

klientele. Navratnost dotazrikinila 94%.

Dotaznik je tveéen 12 otazkami. Z hlediska typu otazek se sklada
z 5 hodnoticich skal, 2 baterii, 3 poloutgEwch s moznosti oteaného konce (tj.
moznost ,jiné — jaky?*“ nebo ,jiné — odkud?*), 1 wtené a 1 dichotomické. Dale
dotaznik obsahuje identifikai otazky tykajici se pohlavicku a diky uzké spolupraci
s Loveckou chatou byl poZadovan vyplnit i emailadmivaného a to v souvislosti se

zasilanim novinek formou inforrsaich emaik.

V lednu 2007 proéhl pretest dotazniku na vzorku 16 dotazovanych.ufikéana
byla predevsSim formalni adéna spravnostipdkladanych otdzek. Na zakéatbhoto
testu byla u dvou bdd provedena drobna korekce formulace otazekiiprgven

koneiny koncept dotazniku, ktery byl pouZzit k vyzkumu.

41



5. 1 Vyhodnoceni vlastniho terénniho vyzkurr

Ve fazi zpracovani dotaznikového i&eli byla primaré posouzena Uplnost
duvéryhodnost ziskanyctinformaci. Druhym krokem bylo fgazeni jednotlivyr
slovnim vyradim numerické znaky, aby m@ byt pii zpracovani dotaznik pouZita
vypocetni technika. Kkhazonému vyjadeni vysledk Seteni bylo vyuZzito sloupcovyct
pruhovych a vyssmvych grafi. Celkem bylo zpracovanb/2 dotaznik, z nichz bylo 5
vyrazenych zdivodu nedvéryhodnosti informaci. Zakladni souhlas b kong&né fazi
tvoren 167 dotazniky.

Graf¢. 1 Recepce

nemohu posoudit
vyslovené nespokojeny
nespokojeny

neutrdini

spokojeny

vyslovené spokojeny 65%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Zdroj: vlastni Séen

Na otazku, zda je dotazovany spokojirezervaci sluzeb 6% dotazovanych
odpowdélo, Ze vysloven ano. 23 % nich bylo spokojeno a 12 % négae posoudit. J
to zpisobeno tim, Ze dotaznik byl vyiplvan i lidmi, ktéi se o zajiSovani ubytovan
nestarali. | pes zdlouhavy zjsob rezervaci, kdy jedetioveék vytizuje rezervace fes
internet a mobilni telefon a druhyijima rezervaceimo v misg ubytovaciho zazeni,
dai se i fres tyto komplikace velice déd zaji¥ovat plynuly chocprijimani rezervaci

a komunikace budoucimi host
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Graf¢. 2 Vybaveni pokoj
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Zdroj: vlastni Seeni

Prvni otadzkou sekci ubytovacich sluzeb byla zkouméana spokoje
svybavenim pokoje. V daném obdobi 62 % respondbyla nadmiru spokojena, 28
responderit bylo spokojeno a 10 % zaujalo neutralni postajtSinou to vysétlovali
absenci chladiciho #izeni na pokoji¢i drobnostmi, které se personal Lovecké ct
snazil odstranit okam&itpii vzniku poteby ze strany hos!

Graf&. 3 Cistota pokoje

Zdroj: vlastni Seen

Cistota pokoje a celého ubytovacihotizeni je vedenim ovecké chaty

povaZzovana za zasadnii €tvrtiny hosti, ktefi zde byli ubytovani, vyjadi vyslovnou
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spokojenost sistotou prostedi. 17 % bylo spokojeno a 8 % dotazovanyct
negiklonili ani k jedné moZznosti. Velikym kladem je, Ze nespokojezspondet nebyl
ani jeden.

Graf¢&. 4 Pocit domova

Zdroj: vlastni Seen

Vitany se citily i ¢tvrtiny vSech navswnika. Z péti bodové Skaly se 97 ¢
dotazanych zadilo do prvnich dvou skupin. Pouze 3 % lastujalo neutralni postc

ktery byl nejspiSe Zjsoten konfliktem, ktery yednom pipadt vznikl se spravcer
ubytovaciho zézeni.

Graf¢. 5 Hodnocenplacenych dogikovych sluze

pljcovna kol
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Zdroj: vlastni Seeni
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Mezi respondenty fevazovalo pozitivni hodnoceni ddgbvych sluzeb
NejlepSich vysledk dosahla saur 33 % vSech dotazovanych bylo vyslove
spokojeno sirovni této sluzby. Na druhém nmiigpomysiného Zdiiku spokojenost
skortila vitivka se 44 % spokojenych kligntktei si tuto sluzbu zaplatili. Zde se ¢
objevuji i prvni 3% nespokojenych.ajgovna kd fluktuuje od spokojenosti, ips

neutralitu po nespokojeno:

Z tohoto grafu vyplyva znepokoijujici fakt, ze 69 %ee8 klienft nema zajem
pajéeni kol. To ma vliv na rentabilituipiovny. Zmirrénim této nefiznivé statistiky je
skut&nost, Ze kola Izevyuzivat pouze zaftfznivého péasi vobdobi letni sezon
Relativre vysoké procento vSech respondenevyuzivd moznosti sauny divky. Ze

strany personalu by &o dojit k vétSi prezentaci relaxaich sluzeb klieriim.

Graf¢. 6 Webovéstranky

nemohu vyslovené
posoudit spokojeny
37% 7

spokojeny

nespokojeny 31%

3% neutralni

0, . 7w ’
17% Zdroj: viastni $eeni

Spokojenost siformacemi uvéejrénymi na vlastnich webovych stranké
Lovecké chaty vyjéillo 43 %. Toto procento bylo vyragmizsi, ale diky zpusni
druhé verze webové prezentace, spokojenost rosigyPktei jsou i nyni nespokojet
s obsahem a hidbkou gedkladanych informaci maji moznost vyuzit telef&almo

spojeni, uvedenéhosekci kontakty
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Graf¢. 7 Cena \zavislosti na kvalit
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Zdroj: vlastni Seeni

Velmi pozitivni znamkou pro Loveckou chatu je skumest, Ze 45 ¢
responderit bylo vysloverg spokojeno cenou ubytovani gavislosti na kvali
vybaveni pokoje, spatenské mistnosti a v¢lu u snidad. Celkova spokojenost I:
vycislit 81 %.

Ostatni sluzby (tj. sauna,iiwika a pijcovna kol) nedosahly takovych vysled
jako ubytovani, ale 63 % spokojenosti Ize povazovat za dh. Tato statistika |
snizovana klienty, ki@ nevyuzili Zzadnych dopikovych sluzeb (20% dotazovanyc

V nasledujicim grafi€. 8 necela polovina respondémentla k ubytovacimu
zaizeni a jeho sluzbam Zné gipominky, zhrubaretina z ich pripsala poznamku, Z
se jim na Lovecké chétvelice libilo a nefeji < Zzadné zminy. 28 % respondei
chykela sprcha a zachodimo v mistnosti se saunou. Desetina postradala vidaihéa
pokoji na roz¥¢Seni obléeni Tento problém byl neprodlénpo zpracovani dotaznil

vyreSen.
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Zbylé pipominky a doporéeni byly pouze tadech 1 %. Me:
nejkuridzrejsi patily hlavné tyto: nevyhovujici polSta Spatné umishi prenosné stolr

lampicky ¢i diskriminujici hrnéky pro levaky u snida&

Graf¢. 8 Ripominky, doporgeni
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Zdroj: vlastni Seeni

Graf¢. 9 Segmentacesponderii

par s détmi
15%

Zdroj: vlastni vyzkur
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Mezi respondenty igvaZzovala skupir pary. Rodiny détmi jsou
reprezentovany 15 % dotazovanych. Mezi ostatni segpati pary se psem (1 %

jednotlivci sditétem (1 %Xi Ucastnici firemni akce (19 ¢

Graf¢. 10 Zdrojeinformac
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Zdroj: vlastni Seen

Pro zvoleni Lovecké chaty jako mista strveni dewél se polovina vse
dotazovanych rozhodla na zakiadledani na internetu. Ze 70 % byli na internet
stranky ubytovaciho ¥&eni gesngrovani :placeného serveru ,sumava.net”, zby
byl pfes ,googlecom®, stanky informéniho centra Horska Kvildai direktivné na
stranky z#éizeni na zaklatimateriah ziskanych informaniho centra

Pozitivre je vnimano 39 % klieft ktei se ubytovali na zakl@éddoporueni od
znamych ¢i 11 % opakovanych ndwt Ciem Lovecké chaty je dhem dvou
nasledujicich let vytvit stalou a spokojenou klientelu, ktera si sebodebgtivazet sve

znamé a tudiz nové klien

Nulové hodnocel u novin acasopis neni gekvapenim, protoZze #aeni je
prezentovano teprve od letrezony 2008 a to pouzeRmivodci poCechach, Moray a

Slezsku.
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Grafé. 11 el cesty
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Zdroj: vlastni Seen

Graf ¢. 11 zobrazujeetnost motiv k ubytovani vdaném zgzeni. z81 % se
jedna o rekreaci a volnyas, 13 % ubytovanychtipelo v ramci suzebni cesty, kdy

néplni nebylo pouze Skoleni pracoviikle majorite teambuilding

Posledni otazka byla za&bena na zajem dotazovanych o zasilani infénico

letaka. Bylo prekvapujici, Ze celych 80 %ého o tuto sluzbu zajer
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6 Navrhy a opateni

6. 1 Stala klientela

Ubytovaci zéizeni Lovecka chata dle dotaznikovéhoresgt po dobu své
existence ziskala jiz 11 % stélé klientely. Dleemsaci na letni sezénu 2009 lze
otekavat naist pditu vracejicich se kliedt Ve dvouleté periatl se pgedpoklada
ustaleni potu loajalni klientely na 55 %.

Pro loajalni klienty by bylo vhodné v ramci utuzemitahi: Lovecka chata x
zakaznik, zavést slevové bonusy, kde vySe redukeey cubytovani by byla
odstugiovana na zaklad¢etnosti ubytovani. S@asré by kazdy pokoj, kde by klienti
stravili minimalre 7 dni bez peruSeni, obdrzel jako bonus moznost vyuziti sauny n
hodinu, nebo ¥ivky na 20 minutéi paldenni mijceni kol. Navrh vyhod benefitniho

programu je prezentovan v nasledujici tabulce.

Tabulka¢. 5 Benefitni program — zakladni schéma

pobyt 8 - 14imnocovani 8 % z ceny ubytovani
pobyt 15 - 21i@nocovani 16 % z ceny ubytovani
pobyt 22 - 28ignocovani 24 % z ceny ubytovani

Zdroj: vlastni zpracovani

Patet stravenych noci lze &igat pouze pro kazdou osobu z¥la¥ zakladnim
modulu benefii Ize n&itat prenocovani bez ohledu na kalehdaroky a uplatani
slevy automaticky nenuluje jiz nasbirarfémqocovani.
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V piipadt opakovaného pobytuéhem jednoho roku je énostni program
roz8ten, viz tabulka. 6. Stale plati bonus v podobauny, iivky nebo kol v pipac 7

po sol jdoucich penocovani.

Tabulka¢. 6 Benefitni program — roZéha verze

pobyt 8 - 14imnocovani 16 % z ceny ubytovani
pobyt 15 - 21i@nocovani 24 % z ceny ubytovani
pobyt 22 - 28ignocovani 32 % z ceny ubytovani

Zdroj: vlastni zpracovani

Zavedeni databaze zakazhije prvnim krokem k ziskani dobrého programu
vyhod. V této databazi by se krémakladnich ud&j o zakaznicich sy uchovavat i
informace tykajici se vyuzivani sluzeb klienty, igej specialnich fani a jiné
charakteristiky, které by je napomohly prompta bezchyb# identifikovat. VeSkeré

informace budou shromdbvany pouze s pisemnym souhlasemihost

Za druhé je nutné vézt denik obsazenosti. Dikyutorrkroku bude moZno
piedpovidat zajem a tudiz z toho vyplyvajici obsasenbytovaciho z&eni, potazmo

uréovat ceny ubytovani na dalsi sezonuigdp.

DalSimi opattenimi, ktera by mohla vézt k ridtu a uchovani stavajici klientely
jsou tyto:

* Ruzné reklamni fednety
o0 propisovaci pera (jednotkova cena pera je 6,Z¢0Kpotiskem 9,70 K
pii minimélnim mnozstvi 200 ks v dodavce)
o privésky na klée (jednotkova cena 7,20¢Ks potiskem 10,20 K pri
minimalnim mnozstvi 100 ks)
o davod: neustéleijpominat Loveckou chatu jako misto traveni dovolené

 Prirueni knihovna literatury a fixvodai po Sumay

51



* Propagani materialy upozdiujici na akce aizné aktivity v okoli aj.

6. 2 Novy segment

Velice rozSfenym segmentem jsou pary, proto se Lovecka chatéiage na
jejich udrzeni a roz&ni. Proto bylo zbudovano jiz zndime relaxani centrum a

piidana dopikova sluzba masazi.

Hlavnim cilem pro sezénu 2009 ale je vyrarazstit segment rodiny saimi.
Proto je na duben 2009 naplanovano vybudovani werikarolézgky se skluzavkou a
houpa&kami. Kalkuluje se i sidanim lavEek pro tSi komfort rodéu. Prenosna
détska postylka a jidelni Zidle je v nabidce ubytdkiaczdizeni jiz od poatku. Ol
pomicky se zapjc¢uji zdarma, bez jakychkoliv dalSich poplatk/ obdobi zimni sezény
maji rodte k dispozici sahs ogrkou a dalSi vybaveni, které si tudiz nemusi davaze

Z mista trvalého bydlist

Prezentace novych sluzeb bude probihat vykradn vlastnich internetovych

strankach zidzeni na hlavni strance i v podsekci ubytovanilaysas.

6. 3 Webové stranky

Lovecka chata druhym rokem provozuje své viasetiové stranky. Roku 2008
byla zpu&na jejich druha verze, ktera je propracayai ale stale existuji rezervy.
Z hlediska komunikace se stavajicim a potencialatikiazniky by rél byt jejich obsah

doplren o:

» historii Lovecké chaty, nebo dobovy snimek objektary tam kdysi stél

* historii okoli, obce Horska Kvilda
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» aktualni @ni v Lovecké chat(volné pokoje, noveé vybaveni, aj.)

» aktudlni @&ni v obci Horska Kvilda, paigpact okoli

» vice fotografii z iznych r@&nich obdobi v sekci fotogalerie

» fotografie s lidmi, ne pouze prazdna sgeleskd mistnost, pokoje

* knihu nav&v (diskuze host, nutnost Lovecké chaty reagovat rtgspsvky)

» anketu ve forra dichotomickychei trichotomickych otazek (dezité pro ziskani
dalSi z@gtné vazby a pdjpack rychlé gizptisobeni nabidky)

« odkazy na webové stranky (infortmd centrum Horska Kvilda, NP Sumava,
pamatky, kulturni a sportovniiZaeni aj.)

» datum posledni aktualizace

» cCiselnik navatv

* cizojaz¥né mutace fedkladanych informaci (anglicka jiz funguje, jela

rozSiit o €meckou verzi)

Vlastni webové stranky jsou také prezentovany wiramekolika servei
(sumavanet.cz a informiai centrum Horské Kuvildy). NejlepSim je ,sumavaogt,
diky kterému se Lovecka chata dostava i redpi mista  vyhledavani ubytovani na

Severu ,seznam.cz”.

6. 3. 1 Sumavanet.cz

Prezentace vSech ubytovacicltizeni na tomto serveru je zpopkata. VysSe
piiplatku je odstupovana dle pozice, kde bude danéizni umisino. Pro Loveckou
chatu byl nejive vybran nakup pouze standardniho ugnistv sekci ubytovani,
podsekci Srni, Modrava, Kvilda, Borova Lada a okdkntoc¢in mél nemaly vliv na

zvySeni nav§nosti webovych stranek.
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Graf¢. 12 Nav&vnost webovych stranek v zavislosti na sumavanet.cz
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Zdroj: vlastni Seeni

V dubnu 2007 byla zpu&ta prvni verze webovych stranek Lovecké chatyi O t
mesice pozdji bylo rozhodnuto o prezentaciizzeni na serveru sumavanet.cz. naklady
na tuto prezentaci jsou dle platného ceniku seraemi 300 K& za nEsic. To n¢lo za
nasledek zvysSeni na¥$nosti vlastnich stranek o 366. Nové weboveé strabigdy
oteweny v ¢ervnu 2008. Prezentace na serveru sumavanet.czptsgatrovana na
tento odkaz okamzit Behem nasledujiciho #&sice byla zakladni prezentace roesa o
nakup nejliie ¢tvrtého mista v ramci své podsekce. Cena se tilgXmd navysila o
200 K&. Skut&nost, Zze v dané podsekci si zadné ubytovaéizemi nezakoupilo
piedrgjSi pozice, znamena umiai Lovecké chaty na prvnim missvé podsekce. Na

grafu ¢. 12 je Zetelny vliv tétocinnosti na zvySeni navdtosti a tudiz obsazenosti
ubytovaciho zézeni.
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7 Zaver

Horsk& Kvilda je obec na hranici Pigkého a Jihteského kraje. Rozklada se
v mirrg zvinéné nahorni plosths mnoha slémi a mokady v nadmiské vySce 1045 —
1090 m. n. m. To ji€ini jednou z nejvySe polozenych obciCechach a zaji¥ije

dostatek séhu po celé zimni obdobi.

Hlavnim cilem diplomové prace bylo provézt komgafaanalyzu ubytovacich
zaizeni v obci Horska Kvilda na zakkadtyt kritérii: kapacita, kvalita sluzeb, cenova
politika a webova prezentace. Jedn@rm@auteni vitze z hlediska vSech kritérii neni
mozné a to fevazre kvili raznym drutim a orientacim jednotlivych ubytovacich
zaizeni. Apartmany je velmi obtizné srovnat s luxj&m ubytovanim v pokojich.
Rodiny s étmi pozaduji moznost vlastnihoieai a nizSi cenu. Vice na@rma klientela
oproti rodindm preferuje kvalitu a mnozstvi dggvych sluzeb a je ochotna z& n

N a4

podobny a zarovepredstavuje nejtSi konkurenci Hotel Rankl.

Dil¢im cilem bylo analyzovat séasny stav ubytovaciho idaeni Lovecka chata
a navrhnout moznosti zlepSeni situace s ohledemakiadlni postaveni na trhu.
Prostedkem k napléni cile bylo terénni Sini, prostednictvim metod osobniho a
pisemného dotazovani. Vlastni dotaznikové&e®ét probihalo po dobu dvou let a
prokazalo, Ze zakaznik je se zakladnimi a mkaplymi sluzbami poskytované
Loveckou chatou spokojen. Minimdlnse objevily navrhy ke zlepSeni, které se
neprodle’ po vyhodnoceni dotaznilodstranily. V ramci dotazniku byl zj&t i profil
hosta a dalSi informace napomahajici Loveckéschatalitnit své sluzby a ziskat timto

krokem konkure&ni vyhodu.

Pro dosazeni cile bylo stanovendalik hypotéz. V plném rozsahu se potvrdila
hypotéza. 1, tj. ,Obec Horska Kvilda nabizi velkou variahilubytovacich sluzeb,” a
to prostednictvim komparani analyzy konkurence. Bylo zj&to, Ze jakykoliv segment
z&kaznik si zde niZe vybrat z&zeni dle svych konkrétnich pozadavkypotéza. 2,
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tj. ,Loveck& chata zaplje mezeru v nabidce ubytovani Horské Kvildy," bdaste&ne
potvrzena. Je prokazané, Ze obdobny typ ubytovamdarské Kvil@ neexistuje, ale na
druhou stranu Hotel Rankl je jejim nejblizSim subs&m. LiSi se pouze kapacitou
objektu. Pro Loveckou chatu je typickd rodinnd afém, Hotel Rankl nabizi
ubytovani pro ¥tSi skupiny a moznost stravovarirpo v objektu. Zagre¢na hypotéza
piedpoklada, ze ,P@domi o Lovecké chat jako fungujicimu ubytovacimu #aeni je
nizka." Lovecka chata je v provozu pouze 2 roky.tdi® dobu si jiz dokazala ziskat
11 % stalych zékaznik Diky prezentaci webovych stranek na serverechasamet a
sumavanet.cz se jejich nasdtost zvysSila (viz grafc. 12). Po¥domi se zvySuje
kazdym rokem. Z tohottvodu se hypotézu nepdila potvrdit ani vyvratit.

Na zaklad vysledki vlastniho terénniho %eni Ize doportit zavedeni
beneftniho programu pro stalé klienty Lovecké chaty ar¢dodvou modifikacich. Pro
hosty vracejici se v pibchu jednoho kalendaiho roku a pro ty, jenz se &pubytuji
v nasledujicich letech. DalSim navrhem je rtesi klientely o segment rodiny stchi
prostednictvim vybudovani venkovni hraci a odipové zoény. V neposledniad
byla pozornost za#tiena i na vlastni webové stranky Lovecké chaty. Bydozorrgno

na nedostatky a nutnasstjSich aktualizaci obsahu.
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8 Summary

Horska Kvilda is a village located on the bordertwb regions, Jihgesky and
Plzeasky. It is known for it” s natural assets and asdhe highest located village in the

Czech Republic.

The objective of the thesis was to analyse ther affeaccommodation services
in Horska Kvilda on the base of four criteria: ceipg quality of services, price policy
and web pages. There was not any winner of thig/sisaThere are many reasons why
it is so. For example: many different kinds of aoooodation units which offer
accommodation in apartments or in double rooms. ille@moften want place for
cooking and lower prices on the other side soplattd clients seek wide range of extra
services and they are willing to pay for them. Adiag to this analysis the best and at

same time the most competitive accommodation oniLévecka chata is Hotel Rankl.

The final aim was to analyze the current situatidrthe Loveckd chata, and
based upon the gathered primary and secondaryadetiaate it. And finally to consider
and recommend new options and steps leading tooweprent of the current situation.
The visitors of Lovecka chata were asked to fi# tjuestionnaire and the data were
used for the evaluation. The market segmentatiah saisfaction with services were

recognised by means of this questionnaire

Several hypotheses were established to achieveljeetive. The hypothesis
presuming that the village Horska Kvilda offers wichoice of accommodation services
was confirmed to its full extent. The other two sweeren’t considered neither true nor

false.

Based upon the field research results, new alieesatof Lovecka chata’s
benefit program for returning guests cha proposed. Another idea is aimed at
extending new guests segment — families with ceildProposed alternatives are based

upon the visitor structure and visitors wishes.
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Seznam pouzitych zkratek

AHR CR — Asociace hotéla restauradieské republiky

B&B — Bed and Breakfast (ubytovani se snidani)

B2B — Business to business

CR — cestovni ruch

CZK — KorunaCeska

CSN EN -¢eska norma(SN) harmonizované s normou evropskou (EN)
EN - evropska norma

FO - fyzicka osoba

PO — pravnicka osoba

UNESCO - United Nations Educational, Scientific &wtural Organization
UNIHOST - Sdruzeni podnikatel/ pohostinstvi, stravovacich a ubytovacich slulbac
UNWTO - United Nations Word Tourism Organization

U. S. AAA — United States American Automobile Assbion
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Priloha¢. 1 Komparace ubytovacich z#izeni v obci Horska Kvilda

cena za noc (prdmeérné)

zahrnuto v cené

vybaveni pokoje

kapacita osoba pristylka | pes | snidané | parkovisté | TV/Sat | wifi | lednicka koupelna | kuchyné
Hotel Rankl 54 650-850 440 150 A A A A A A N
Pension Hones 20 580 420 N N A N N A A N
Apartman u Honesl 6 350 350 N N A N N N A A
Penzion Helena Honesova 15 395 395 N N A A N N A N
Apartman Herbert Hones 10 370 370 N N A N N A A A
Ubytovani u Chvalt 15 395 395 N N A A N A A A
Ubytovani u Hnatkd 18 350-780 - N N A N N A A A
Ubytovani u Slabu 12 590 - N N A N N A A A
Ubytovani - Anna Matéju 9 380-430 - N N A N N N A A
Ubytovani u KralQ 8 320 - N N A N N N A A
Petr Musil 12 365 - N N A N N N A A
Helmut Hones 14 390 - N N A N N N A A
Zbynék Vyhnal 28 210 - N N A N N N A N
N.I.D.M. MSMT 22 190 - N N A N N N A A
Hospoda u Kramu 6 265 - N N A N N N A A
Lovecka chata 19 700-830 - 180 A A A A N A N




doplrikové sluzby

webova prezentace

moznost polopenze | sauna | vifivka | pGjc¢ovna kol | pGjcovna bézek | A/N adresa
Hotel Rankl A A A A A A | www.hotelrankl.cz
Pension Hones A N N N N A | www.pension-hones.cz
Apartman u Honesl N N N N N A | soucasti www.pension-hones.cz
Penzion Helena Honesova N N N N N A | www.pensionhelenahones.cz
Apartman Herbert Hones N N N N N N -
Ubytovani u Chvalt N N N N N A | www.horskakvilda.cz
Ubytovani u Hnatkd N N N N N A | www.horska.cz
Ubytovani u Slabl N N N N N A | www.webpark.cz/horskakvilda
Ubytovani - Anna Matéju N N N N N A | www.mujweb.cz/cestovani/mateju/
Ubytovani u KralQ N N N N N N -
Petr Musil N N N N N N -
Helmut Hones N N N N N N -
Zbynék Vyhnal N N N N N N -
N.l.D.M. MSMT N N N N N N -
Hospoda u Kramu N N N N N N -
Lovecka chata N A A A N A | www.chata-kvilda.cz




Ptiloha¢. 2 Dotaznik

Dobry den,

Jsem studentkou Jikkeské univerzity ¢eskych Bugovicich a v ramci své diplomové prace
provadim dotaznikové &enhi. Cilem vyzkumu je zjistit spokojenost klientgtavaciho zézeni
Lovecka chata.

VaSe odpoxdi budou anonymni. Ozdi@, prosim, KZzkem moznost, ktera nejlépe vyjgd
Vas nazor.

DEKUJI ZA SPOLUPRACI

Katefina Subrtova

LEGENDA: ©O © = ® B 20©?

Vyslovené spokojeny neutrdlnin  nespokojeny vyslovené nemohu

g spokojeny nespokojeny posoudit
RECEPCE: ©O © = ® A 207

Iste spokojen / -a s rezervaci nasich sluzeb?

UBYTOVACI SLUZBY: ©O © 2 ® ®

Jste spokojen / -a s vybavenim Vaseho pokoje?
Jste spokojen / -a s Cistotou Vaseho pokoje?

SLUZBY HOSTUM:

©O © 2 ® A6
Citite se zde jako vitan /-a ?
Jak hodnotite sluzby:
©O © 2 ® B 20?
* sauna
e vitivka

e pljcovna kol

MEZI NAMI:

Jak hodnotite nase www stranky?

Odpovidaly ceny kvalité naSich sluzeb?

e Pokoj
e Ostatni (sauna, vifivka, kola...)




Mate néjaké pripominky nebo doporuceni, které ndm mohou pomoci zpfijemnit Vas pristi pobyt u
nas?

Do jaké skupiny patfite:

Jednotlivec Par

Par s détmi Jinég —jaké? ...,

Jak jste se o nas dozvédéli?

Casopisy / noviny Internet — odkud? ...................

Pfedchozi pobyt Doporuceni od znamych

Jiné —odkud? ....oooviviveiiieene,

Jaky byl ucel Vasi cesty?

SluZebni cesta SluZebni cesta i volny ¢as

Volny ¢as / rekreace Jiné —jaky? ..o

Prejete si, abychom Vas informovali o nasich specidlnich nabidkach a novinkach?

Ano

Ne

Pokud jste odpovédéli ano, prosim vypliite Vas email.



Priloha¢. 3 Barevny promo material Lovecké chaty

- piedni strana

.. Horska

&£ 7

. e

- It i

Lovecka chata, Horska I:(wl

tel. / fax: +420 388 328 090 www.chata-kvilda.cz

e-mail: loveckachata@subrt.cz

Zdroj: interni materialy

- zadni strana

BIoveckalchata A Krdsnd

Nove luxusni ubytovaci zafizeni se nachazi v nadherné pfirodé
stiedni ¢asti Sumavy,

Slouzi predevsim k ubytovani hostd v soukromi, k dispozici
je zde whirpool a také sauna.

Okoli je vhodné pro celoroéni horskou turistiku a s ni spojené sporty.

Pro bézkare jsou zde dobfe udrZzované zimni bézecké trasy a pro
nenarotné sjezdafe dostupny lyZafsky viek.

Kapacita objektu je okolo 20 liZek, ktera se nachazeji v prvnim
patre budovy.

U pokoju je vZdy samostatné socidlni zafizeni s koupelnou.

Zdroj: interni materialy



Prilohac. 4 Maly cenik

i LOVECKA CHATA
Cenik sluzeb

Ubytovani 2009 (ceny za osobu a hoc véetné

shidané)

e leden- 780 K¢

« Unor aZ duben - 830 K&

» kvéten az éerven - 700 K¢

« Cervenec az zari - 790 K¢

* Trijen az listopad - 700 K¢

» Prosinec do 21. - 700 K¢

» Silvestr - dle dohody

+ Dité do 3 let - zdarma

« Dité od 3 do 12 let - 480 K¢
» Pristylka - 480 K¢

» Neobsazené lizko - 200 K&
» Pobyt pouze na 1 noc +20 %
+ Pes-180 K¢

Sauna (max 4 osoby)

« 90 min - 400 K¢

« 60 min- 300 K¢
Virivka(max 2 osoby)-180K¢ za 7 hod
Pdjéeni kola - 190 K¢ za den
Parkovisté, internet - zdarma
Masdze

Horskd Kvilda 42
Tel: 388 328 090, 777 954 899
www.chata-kvilda.cz

LOVECKA CHATA
Cenik sluzeb

Ubytovani 2008 (ceny za osobu a noc véetné

shidané)

* leden- 780 K¢

« Unor az duben - 830 K¢

» kvéten az ¢erven - 700 K¢

» Cervenec az zdri - 790 K¢é

* Tijen az listopad - 700 K¢

*  Prosinec do 21. - 700 K¢

» Silvestr - dle dohody

« Dité do 3 let - zdarma

+ Dité od 3 do 12 let - 480 K&
« Pristylka - 480 K¢

» Neobsazené lizko - 200 K&
» Pobyt pouze na 1 noc +20 %
+ Pes-180 K¢

Sauna (max 4 osoby)

* 90 min - 400 K¢

60 min- 300 K¢
Virivka(max 2 osoby)-180K¢ za 3 hod
Pdjéeni kola - 190 K¢ za den
Parkovisté, internet - zdarma
Masdze

Horskd Kvilda 42
Tel: 388 328 090, 777 954 899
www.chata-kvilda.cz

LOVECKA CHATA
Cenik sluzeb

Ubytovani 2008 (ceny osobu a hoc véetné
shidané)

* leden- 780 K¢

« Unor az duben - 830 K¢

» kvéten az ¢erven - 700 K¢

» Cervenec az zdri - 790 K¢é

* Tijen az listopad - 700 K¢

* Prosinec do 21. - 700 K¢

+ Silvestr - dle dohody

« Dité do 3 let - zdarma

« Dité od 3 do 12 let - 480 K¢é
« Pristylka - 480 K¢

» Neobsazené lizko - 200 K&
» Pobyt pouze na 1 noc +20 %
+ Pes-180 K¢

Sauna(max 4 osoby)

* 90 min - 400 K¢

60 min- 300 K¢
Virivka(max 2 osoby)-180K¢ za $ hod
Pdjéeni kola - 190 K¢ za den
Parkovisté, internet - zdarma
Masdze

Horskd Kvilda 42
Tel: 388 328 090, 777 954 899
www.chata-kvilda.cz



Priloha¢. 5 Fotogalerie Lovecké chaty

Venkovni pohled

Pokoje

Zdroj: http://www.chata-kvilda.cz/cz/fotogalerie



Prilohaé. 6 Poloha Horské Kvildy v ramci turistického regionu Sumava

eni Vrchy
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Zdroj: http://www.risy.cz/index.php?pid=202&sid=1&4id=5019



