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1. UVOD

Cestovni ruch se vyznamrpodili na s¥tové ekonomice i na hospadévi
jednotlivych stai. Byva ozn&ovan za oddtvi budoucnosti a Ize ho vnimat jako
spol&ensky, kulturni a ekonomicky fenomén, jehoZz vliv geomit4d do ¥tSiny
makroekonomickych ukazatel Jedna se o jedno z nejdynat§Sich odwtvi, které
odrazi zmény v preferencich spimbiteli a v technologickém vyvoji. Vyznamnym
zpusobem ovliviuje zangstnanost, platebni bilanci a socioekonomicky rozegjon,
podili se na tvorbhrubého doméciho produktu a podporuje in¢estaktivity spojené

s rozvojem cestovniho ruchu.

Cestovni ruch twh 11% celosstového hrubého domaciho produktu
a 10% celosttové zamdstnanosti. V ramci hospot#ivi Evropské unie hraje cestovni
ruch také velmi vyznamnou ulohu, jelikoZ je d§ mapojeno 1,8 milionu podnik které
piedstavuji pedevSim malé aigdni podniky. Zarstnava pes 5% pracovnich sil a na

tvorb¢ evropského HDP se podili vice jak 5%.

Trh cestovniho ruchu se da povaZovat za nasycemnana v satasné dob,
kdy se cestovni ruch pomalu dostava z krize spges@dos¥tovou hospoddkou krizi,
je velmi dilezité, aby si podniky udrzely svou konkurencesciogp. Klicovym prvkem
k udrzeni konkurenceschopnosti firem jsou inovadey kterym dochéazi k diferenciaci

podniki na trhu.

Pojem inovace je odvozen z latinského slova ,inmeYakteré znamena
obnovovat. Inovace fize mit izné formy, niZe se jednat o vylepSeéii UpIné novou
sluzbu, produkt, vyrobni proces, organizd&ciobchodni a marketingovou taktiku.
O inovaci Ize hoviit tehdy, pokud jeji implementace vyiifanovou hodnotu. Inovace
vytvareji lepSi podminky pro rozvoj cestovniho ruchu aspednictvim inovanich
procesi jsou podniky |épe schopné reagovat naémynspotebitelského chovani,
na nové trendy a technologie.

Z hlediska potu ubytovacich zdzeni v Ceské republice jsou penziony

negasgjSim typem, tvéi témét 32% z celkového pou ubytovacich Zdzeni.



Aby si majitelé penzionu udrZeli konkurenceschopraospokojenost svych zakazijk

jsou inovace neodmyslitelné.

S vyvojem novych technologii, internetu a socidingiti gichazeji i nové
moznosti, jak penzion propagovat. Diky internefuvidnesni dabtémet kazdy hotel
¢i penzion vyuZziva online prezentace svéhtizami na vlastnich webovych strankach
nebo na dznych rezervénich portalech. Novinkou v propagaci je vyiteoi profilu
penzionu na socialni siti facebook, kterou demavstivi tisice uzivatél

Internet se da také vyuzit ke sledovani spokojernmssti pro poskytovatele
ubytovani. Online dotazniky jsou stakeasgji vyuzivany zejména poskytovateli
ubytovani. Online dotazni& bodova stupnice se umisti na webové stranky penzi

a hosté, kt# jiz zatizeni navstivili, zde mohou vyjatisvou spokojenost.

Majitelé i pracovnici penzionu by se¢inorientovat na spokojenost hasiMe¢li
by dbat na kvalitu poskytovanych sluzeb aibggéré si zji¥ovat, zda jsou hosté
se sluzbami penzionu spokojeni. Spokojenost hastainy nejlepSim hodnocenim
poskytovanych sluzeb. Spokojeny zakaznik se na d@sto rad vrati a dopotiiho

svym znamym, coZ je pro penzion nejlepsi reklama.



2. LITERARNI P REHLED

2.1 Sluzby

Sluzby jsou v sotasné dob velmi dynamickym sektorem hospddévi
vyspilych ekonomik. Vyznéuji se velkym potencialem pro tvorbu pracovnich tmis
a hlavre pro podnikatelské aktivity malych afetinich podnik (BEDNAROVA,
PARMOVA, 2010).

Malé a stedni firmy velmi ¢asto orientuji svoji¢cinnost do oblasti sluzeb.
Ze statistickych udajvyplyva, Ze pestoze sluzby p#tzpravidla do terciarniho sektoru,
tvoii vyznamnou satast narodniho hospoiddvi mnoha zemi. A to jak procentnim
podilem sluzeb na HDP, tak i procentnim podilemzaatstnanosti. Také Ceské
republice vyznam sluzeb rok od roku roste, stalakvBedosahuje pméru stafi
Evropské unie ani vyspych swtovych zemi (VEBER, SRPOVA A KOL., 2008).

2.1.1 Definice sluzeb

KOTLER (2007) charakterizujesluzbu jako jakoukoli¢cinnost, vyhoduci
schopnost, kterou #de nabidnout jedna strana druhé. Sluzba je svoustptml
nehmotna a nevytyvZzadné nabyté vlastnictvi. Jeji realizacézm ale nemusi byt

spojena s fyzickym produktem

KELLER (2007) popisujeluzbu jako jakykoli akt nebo vykon, kteryzm jedna
strana nabidnout jiné strana ktery je svoji podstatou nehmotny a nevede k@&ezm
vlastnictvi ¢ehokoliv Friprava sluzby mize, ale nemusi byt spojena s fyzickym
vyrobkem. Vyrobci, distribut® a maloobchodnici mohou nabizet z&kaaniksluzby
piidavajici hodnotu nebo sluzby na vyborné Urovni&em odliSeni.

HORAKOVA (1998) definuje sluzby jakaktivity nebo soubory aktivit, jejichz
podstata je vicei mére nehmotna. Jejich poskytovani se uskiig ve vzajemném

pusobeni s poskytovatelerilastni poskytovani nemusi byt nétispojeno s uzitim



hmotného vyrobku nebo dalsi sluzby. Zakladnim dkolgoskytovani sluzeb
je uspokojeni pdeb zakaznika.

2.1.2 Charakteristické znaky sluzeb

Srovnani hmotnych a nehmotnych sluzeb obvyki€inda konstatovanim
charakteristickych znak sluzeb. V tradinim pojeti jde octyti znaky, od nichz Ize
odvozovat dlezité poznatky pro fizeni sluzeb a uplaini marketingu.
K charakteristickym znakm sluzeb pat:

¢ Nehmotnost
¢ Nedlitelnost
¢ Neoddlitelnost od poskytovatele

e Pomijivost

Nehmotnost— Sluzba je komplexem &itych Ukori, které poskytovatel zakaziiik
vétSinou nenize pgedem demonstrovat, ani jaeol jejich poskytovanim skladovat.

Ke konzumaci sluzby dochéazi v okamziku jeji ,vyrbby

Nedélitelnost — JelikoZz se jednd o komplex UKonktery az v celkovém souhrnu
uspokoji patebu zakaznika, je nutnéguem se zakaznikem sjednat jeho individualni
pozadavky a ty se pak snaZit co nejlépe splnitpAzoskytnuti celé sluzby dochazi

u zakaznika k pocitu uspokojeni.

Neoddlitelnost od poskytovatele— Sluzba je vazana na schopnosti poskytovatele,
na jeho kapadita hlavié na schopnosti spolupracovihikoskytovatele, kig prichazeji
do kontaktu se zakaznikem a sluzbidin provadji. Od tchto schopnosti
poskytovatele se odviji kvalita provedené sluzbyéa z dlouhodo¥Siho hlediska

udrZeni urova poskytovanych sluzeb.

Pomijivost — Z nehmotnosti sluzeb vyplyva téz jejich pomigtjonebd po poskytnuti
sluzby dochazi k uspokojeni zakaznika, které v&akigité dok odezniva a zakaznik

sluzbu pozaduje @povre. Pokud je sluzba poskytnuta kvadifnzakaznik se vraci,



naopak nekvalith poskytnuta sluzba zékaznika odradi od dalSich giokantaktovat
daného poskytovatele (PARMOVA, 2003).

2.1.3 Klasifikace sluzeb

Sektor sluzeb je zwkaé rozsahly. PRedstavuje mnoho tenych ¢innosti,
od jednoduchych procégo slozZité, poiti fizené operace. Vidledku tfiznorodosti
je vhodné rozidit sluzby podle jejich charakteristickych vlasstiodo rkolika
kategorii. Takovy fistup umo#uje lepSi analyzu sluzeb a pochopeni pougithych
marketingovych nastrojpro gislusné kategorie sluzeb (VASTIKOVA, 2008).

Z&kladni klasifikace sluZzeb, provedena ekonomy &mot Hattem, rozduje

sluzby nasledujicim Zgobem:

e Terciarni
o Kvartérni
e Kvintrérni

Tabulka 1. : Klasifikace sluzeb

Terciarni sluzby Kvartérni sluzby Kvintérni sluzby

Sluzby dive vykonévané dor aSIUZby usnatljici a zefektivujici = Sluzby, které uitym zpisobem

rozckleni prace meni a zdokonaluji jejich fijemce
- stravovaci a ubytovaci - doprava
- holi¢stvi a kad#nictvi - obchod - zdravotni p&e
- préddelny - komunikace - vzaklavani
- kosmetickeé sluzby - finance - rekreace
- Upravy o@va a;. - sprava a,.

Zdroj: Jakubikova, D. Rednasky k vyuce marketingovych aplikaci, 2000.



2.1.4 Sluzby hotelu
BERANEK a KOTEK (2003) di poskytované sluzby na:

» Ubytovaci sluzby- recepce, pokoj
e Stravovaci sluzby- restaurace, bar
» Dopliikové sluzby— bazén, fitness, tenis, sauna

» Osobni sluzby— etazovy servis, donaska zavazadiét¢ni obuvi, prani pradla

2.1.5 Ceny sluzeb
Cena je hodnota, jiz se zakaznici vzdaji &non za ziskani pozadovaného
produktu. Cenu lze zaplatit ve fofrperez, zbozi, sluzebysgre, volebniho hlasu nebo

c¢ehokoliv jiného, co ma hodnotu pro druhou stranu.

Tvorba cen v organizacich poskytujicich sluzby ysledkem mnoha faktor
a intenzita konkurence na trhu, na kterém unjéssvoje sluzbyzZvlastnosti tvorby cen
ovliviuji jejich obecné vlastnosti, zejména nehmotnosinipvost, neodditelnost od
osoby poskytovatele a pré@mlivost. V cestovnim ruchu je /p tvorbé cen nutné

zohlednit specifické vlastnosti sluzeb cestovniicbu

Podle tvorby cen je mozno klasifikovat sluzby na:

» sluzby podléhajici wejné regulaci (vz&lavaci, zdravotni, komunikai a jiné)
» sluzby podléhajici samoregulaci (regulovany prafesimstitucemi
a asociacemi)

» sluzby trzni, s plnou liberalizaci cenové tvorby

Ceny, které organizace pozaduje za své vyrobky méindoy, musi byt vyvazené

tak, aby je zakaznici byli ochotni platit a orgaade dosahovala zisku. Cena, kterou je



Ucastnik cestovniho ruchu ochoten zaplatit za naljizendukt, je vyjaéenim jeho
subjektivniho ohodnocenicekavaného uzitmého efektu v oblasti emocionalni, jeho
piedstav a informovanosti o skate kvalie produktu a prosedi, v kterém sedastnik
cestovniho ruchu nachazi (JAKUBIKOVA, 2010).

2.1.6 Management sluzeb

Malé a stedni firmy velmi c¢asto orientuji svoji¢cinnost do oblasti sluzeb.
Ze statistickych udajvyplyva, Ze pestoze sluzby p#tzpravidla do terciarniho sektoru,
tvoii vyznamnou satast narodniho hospoiddvi mnoha zemi. A to jak procentnim
podilem sluzeb na HDP, tak i procentnim podilemzaatstnanosti. Také Ceské
republice vyznam sluzeb rok od roku roste, stalakvBedosahuje pméru stafi
Evropské unie ani vystych swtovych zemi.

V managementu sluzeb malych dedhich firem se zpravidla nesetkame
se vSemi femi zakladnimi stupni managementu. Zejména rakedstho a liniového
managementu zdettbe byt vyznamé potlaiena nebo zde tyto stupnemusi existovat
vibec. Je to danoiedevsSim tim, Ze ve sluzbach ¢astji nez ve vyrold osoba
manazera firmy shodnd s jejim vlastnikem. Tentot faksto pispiva k nizsi
profesionali¢ fizeni a vyznamh ovliviiuje efektivitu podnikani a navratnost investic.
Proto vSeobecnplati, Ze pokud to organi&ai struktura a okolnosti dovoli, je pro
vlastnika firmy vyhod§Si prestat firmu aktiva fidit a na své dosavadni misto dosadit
kvalitniho manazera. Takové rozhodnuti byva proitedaj velmi komplikované a nelze
se divit, Ze mnoho vlastnikk takové rozhodnuti négtoupi nikdy. Pravdou je,
Ze riziko takové operace neni zanedbatetasio zde vSak hraji roli i jinéadody,
zejména osobni (VEBER, SRPOVA A KOL., 2008).



2.1.7 Marketing sluzeb

ZAMAZALOVA (2010) se odkazuje na Christiana Gronseo ktery doklada
rozdil mezi uplatdnim marketingu u hmotnych vyrobka sluzeb néasledujici Gvahou:
.Zatimco charakteristickym rysem u hmotnych vyrdbke spoteba pedem
piipravenych produkt u sluzeb jde nejen o spebu vysledi procesu poskytovani

sluzeb, ale také o samotny proces poskytow@hid sluzeb”.

V tradicnim marketingu, zagieném na hmotné vyrobky, resp. na prodej
vysledku rjakého oddleného vyrobniho procesu, jsou to prasyrobky, z nichzZ jsou

odvozeny ostatni marketingové aktivity.

Pro firmy voblasti sluzeb je uplatmi marketingovych iistupi
komplikovargjSi, nez je tomu vigdchozim fpad. Velmi ¢asto neni na paétku
procesu poskytovani sluZzeliegmé, jaké jsou detailniipdstavy a fani zakaznika.
V souvislosti s tintasto nezname, jaké zdroje, v jakém mnoZstvi a & fadofiguraci

maji byt pouzity pro uspokojeni jeho pelb.

Uloha marketingu ve sluzbach sgpa ve vzajemném s#ovani procesu
poskytovani sluzeb a jejich speby takovym zfisobem, aby spibitelé ocenili
kvalitu poskytovanych sluzeb a hodnotu, kterou jyto sluzby pinasi, a aby byli
ochotni pokréovat ve vztahu s poskytovatelem, tiistali jeho ¥rnymi zakazniky
se vSemi z toho vyplyvajicimi pozitivnimi efektyp@kované nakupy, mensi cenova

citlivost, rozStovani pozitivnich stéleni mezi zakazniky atd.).

2.1.8 Posuzovani kvality sluzeb

ZAMAZALOVA (2010) vysvétluje, Ze souasti gristupu k poskytovani sluzeb
je také hodnoceni jejich kvality. Kvalita ob&ge velmi Siroky pojem, vifipact sluzeb
se jednad o je8t komplikovargjSi kategorii, nez je tomu u hmotnych vyrabk
coz je dano charakteristikami sluzeb. ObtiZznostheposuzovani vyplyva zejména

z jejich nehmotného charakteru a ze subjektivrgisiejich posuzovani.
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Uroven kvality sluzeb nizeme posuzovat wviznych drovnich pibehu
poskytovani sluzeb:

* pred jejich skutenym poskytnutim
* v samotném pibehu jejich poskytovani

* po jejich poskytnuti

V prvnim gipadt jde o posouzeni miryfipravenosti poskytovatele; hodnoceni
kvality sluzeb, které se provadi v jejichipthu, se tyka pedevSim procesu poskytnuti
sluzby; ex-post hodnoceni kvality uz bere v potadkavy vysledek — dopad

spokojenosti zakazniks poskytovanou sluzbou.

Jednou z metod posuzovani kvality sluzeb je metS&#RVQUAL (Servis
Quality), kterou vypracovali PARASURAMAN, ZEITHAMAOVA a BERRY (1998).
Tito autdi vypracovali v ptibéhu 80. let metodu, kterou Ize posoudit Sirokou &kal
sluzeb. Jako atributy sluzeb u¥fd

e spolehlivost

* kompetence

* ochota

* bezpeénost

» pristupnost

* komunikativnost

* porozunagni zakaznikm

e dojem

11



2.1.9 Inovace sluzeb
Pod pojmem inovace rozumime jakoukoliv &m, ktera se tykauenych
skute&nosti uvnit podniku.
Obvykle rozliSujeme inovace:
» vécneé-— tykajici se vyrobku, sluzby nebo technologii

* inovace zardiené do oblasti#izeni — tykajici se nap organizace, motivace,
komunikace, atd.

K inovaci vyrobk nebo sluzeb dochézi zid/odu:

* Reaktivni strategie- snaha fizpisobit se poZzadavkn zakaznil, reakce
na jednani konkurence. Je spojena s mensim riziteim@chu, ale i s nizSimi
ekonomickymi pinosy.

* Proaktivni strategie— snaha nabidnout zakazimk néco nového, co by je

upoutalo, a tak zajistilo podniku i konkutern vyhodu.

K inovacim technologii dochazi kdyz:
» Firma musi obnovit vyrobni #aeni.
* Na trhu se objevi nabidka vysoce vykonnychizami, ktera zvySuji vyrobni

produktivitu a kvalitu vyrobk, snizuji vyrobni naklady a zkracuji dobu vyroby.

Ke zméné manazerskych [Fistupa dochazi zejména:
» V piipac rozrnistani firmy a dosavadntigtupy jiz nevyhovuiji.
» Kdyz se zanou objevovat problémy, nevykazuje se dosteierykonnost apod.

» Konkurence nebo partfieavadi manazerské postupy, které signalizujitpodi
vysledky.

Inovani charakter potenciadlu je utel dwma vzajems se podmiujicimi
strankami. Je to proinovai podnikové klima, ovlisiované celym souborem vimich
a vrejSich komponerit, které formuji celkovou atmosféru v podniku. Druhsirankou

je aktualni schopnost arg@poklady podniku jako celku — managementu, ttvar
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i zamestnand@ k provadni soustavné efektivnéinnosti. Svornikem obou stranek
je uroveéi managementu. Pro zkvaildvani inové&niho potencialu je iezita pruzna
organizani struktura, ktera umainje operativll reagovat na zsmy a \Was fFjimat

adekvatni opaéni.

Zakladni funkci systému inosaiho podnikani \CR je tvorba a realizace inota
strategie a inovai politiky na vladni i nevladni darovni. Ty s§iwaji v analyze,
vytvareni a v dalSim zkvaflibvani podminek pro rozvoj inostaiho podnikani, &etn
budovani pdaebného legislativnino ramce.il@zité je plrni Ukoli a vyzev v oblasti

koordina&ni a metodické.

Teorii systéemu inovaci vypracoval F. A. Schumpetefjiz pfed 1. S¥tovou
valkou a pod tento pojem zahrnul:

* Vyrobu noveho vyrobniho procesuijiz existujiciho, ale v nové kvalit

e Zavedeni nového vyrobniho procesu do vyroby.

» Pouziti nového, dosud nezndmého zdroje surd\aolotovar:.

» Ziskani noveého trhu.

« Zmeny vrizeni a organizaci vyroby(BEDNAROVA, PARMOVA, 2010)

V Ceské republice vznikla ucelena teorie inovaci abce 1969 diky profesoru
F. Valentovi, ktery za inovaci povazoval jakoukoli Zmu ve vnitni struktue

vyrobniho organismu.

2.1.10 Etapy inovéniho procesu

Z linearniho, resp. fettzového znazowmi inovaniho procesu vyplyva,
Ze je mozné tento proces relitido fady etap (fazi). ¥tSina autot se shoduje na tom,
Ze k emto fazim pat ziskavani nadéui na nové vyrobky, selekce a #ymanvti,
prosazovani nadti a uvedeni na trifkomercializace). VAHS a BURMESTER (2007)
a TROMMSDORF a STEINHOF (2007) dopoéuji, aby prvni etapu ino¢aiho

procesu tvéila iniciace inovaci, resp. inovai impuls.
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1) Inovaéni impuls

Impulsy kinovacim mohou mit 8y pavod v oblasti technologii, trhu a dalSich
faktorech podnikového okoli (externi faktory). Krérgchto faktofi maze inova&ni
impuls vyplynout i z internichfin, jako je nap. snaha o lepSi vyuZziti kapacit apod.
Bez ohledu na externi nebo interni charakter itioidn impulsi je zapaoitebi [ snaze

0 jejich poznani vychazet ze strategické siniiaanalyzy, nejasgji v podoks
SWOT analyzy.

2) Tvorba naméti na nové vyrobky

Namgty na nové vyrobky Ize ziskavat z internich, paxternich informénich zdrog
a prostednictvim kreativnich technik, které jsou z#&eny na hledani novych,
originalnich feSeni na zaklad predstavivosti. K externim zdiion pati publikace,
patentova literatura a reSerSe, analyza konkurencirmace od dodavatel
a zakaznik. Mezi interni informace p#tnantty zaméstnand, obchodnich zastufec

poznatky z podnikovych prodejen apod.

3) Selekce a vylr nAméti

DuleZitost této etapy spova v tom, Ze ¥asné vyazeni neperspektivnideSeni umozni
znanou usporu naklad a to jak skuténé vynaloZenych na projekty, které budou
v dalSi fazi zastaveny, tak i oportunitnich, vzpdk tim, Ze nespravnyifeSenim jsou
vazany prosedky, které by jinde byly ziskové. Proces selekpeavidla probiha

ve dvouci vice etapach a ma interaktivni charakter.

4) Prosazovani nanita
V této etap dozrava technickéeSeni vyrobku natolik, Ze je moznéegnosti ieSit
otadzku, do jaké miry bude navrhovany vyrobekéeg na trhu a jak bude efektivni pro

vyrobce.
5) Uvedeni na trh (komercializace)

Pozitivni vysledky krok, provagnych vramci pedchézejici etapy mohou vést
k rozhodnuti uvést novy vyrobek na trh (SVEJDA, 200
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2.1.11 SWOT analyza
SWOT analyza je uziteou sowasti situani analyzy podniku. Je nazyvana

podle p&atecnich pismendchto anglickych slov:

» S-—strenghts(silné stranky)
W —weaknessetslabé stranky)
* O —opportunities(ptilezitosti)

e T —threats(hrozby)

SWOT analyza slouzi k zakladni identifikaci &asného stavu podniku —
sumarizuje zakladni faktory upobici na efektivnost marketingovych aktivit
a ovliviwijici dosazeni vytienych citi. Tvori logicky ramec vedouci ke konkrétnimu
systematickému zkoumani vimitch grednosti a slabin, ¥sich gilezitosti a ohrozeni
I k vysloveni zakladnich strategickych alternatov,kterych niize podnik uvaZovat.
Pokud se bude podnik zabyvat rozborem svychinici stranek, potom budeme
hovait 0 S — W analyze Pokud bude provétirozbor faktod vn¢jSiho prostedi, tedy
rozbor gileZitosti a ohrozeni, budeme heit@ O — T analyze(HORAKOVA, 2003).

2.2 Cestovni ruch

Cestovni ruch v dneSnim pojeti¢ah vznikat v 19. stoleti, ve stejné dob

se z&al formovat i samotny pojem ,cestovni ruch*.

HORNER, SWARBROOKE (2003) uvéf, Ze definice cestovniho ruchu
mivaji nékolik slozek. Obec# secestovni ruch definuje jako kratkodobsepun lidi na
jind mista, nez jsou mista jejich obvyklého pobyta, &elem pro & prijemnych
cinnosti Definice zni jednoduSe, ale neni$lrystizna. Nezahrnuje n&glad lukrativni
oblast sluzebnich cest, kde hlavnim smyslem cestgedorace, nikoli zdbava. Je take
nutné si wit, jak dalekoc¢lovék musi cestovat nebo kolik noci musi stravit mimo
domov, abychom jej mohli povazovat za turistu. Mezstovnim ruchem a cestovanim

nepochybs existuje silna spojitost.
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2.2.1 Definice cestovniho ruchu podle World Tradeganisation

Definice cestovniho ruchu podle WTO specifikovaraa konferenci v Ottay
vroce 1991: ,@stovni ruch jecinnost osoby, ktera cestuje naephodnou dobu
do mista mimo své bydkéSta to na dobu kratSi nez 1 rok u mezinarodnihcaG&®Ratsi
nez 6 nasiai u doméaciho CR, zacélem jinym nezZ je vykonavani vigdné cinnosti

v navstiveném mést

Z cestovniho ruchu jsou tedy vykmny: pravidelné cesty do zahré&nicesty

v ramci mista trvalého bydl&tdatasné pist¢thovani za praci, dlouhodobé migrace.

Zakladnim pedpokladem rozvoje cestovniho ruchu je svohdolatka cestovat.

K dalsim gedpokladim pati volny ¢as a dostatek volnych finamich prostedki.

2.2.2 Volnyéas
Volny ¢&as je ¢ast mimopracovni doby, v niZlen spolé€nosti nevykonava

Zadnou nutnodinnost a kterou podle vlastniho rozhodnuti vyuzivé oddech, rozvoj

osobnosti a proazné formy zajmovéinnosti.
Hranice volnéhoédasulze ukit tak, Zze se z mimopracovni dobydleni ¢as:

* Nezbytny pro pepravu do zagstnani a na nakupy.
* Nezbytnycas k vykonani domacich praci.

* Vénovany uspokojeni pi#by jidla, spanku, atd.

Dulezitym rysem volnéhcotasu je jeho relativni stalost. Spatest ma zajem
na zw¥tSovani volnéhocasu na vz#ani, rozvoj duSevnich alesnych schopnosti

¢lovéka a na napbvani jeho sociélnich funkci.

Oblasti (struktura vyuziti) volného ¢&asu jsou vzdélavani a spok&enska ¢innost,
aktivni odpdinek, pasivni odpéinek, zajmov&innost, vychova éi, télesna vychova

a sport.
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Tabulka 2: Typologie cestovniho ruchu digmych klasifikanich hledisek

Zakladni dengni s domaci . .
= zahranini (vyjezdovy, pijezdovy, tranzitni)

= rekre&ni

= kulturné poznavaci

= vzdklavaci

= spol&ensky (atelé, znami, spatenské akce)

= sportovni

= ndbozensky

= zdravotni a l&ebny

= motivy: svatba, oslava vy&§ dobrodruZstvi, nevSedni zaZitky,
nakupy, apod.

Platebni bilance statu = zahranini cestovni ruch — aktivni
= zahranini cestovni ruch — pasivni
= kratkodoby

Délka pobytu = stedredoby
= dlouhodoby
. : = grganizovany
Zpisob organizace > neorganizovany
Dy e = individualni (1 osoba, rodina)
Pocet Géastniki > skupinovy

= mladez
e rodiny s @tmi, dosgli
= senidi

Zpisob financovani = komegni
: = socialni
redi ° mésto = stediska (arealy) cestovniho ruchu
Prostredi fred ( y)
= venkov o |azns

o Stala
Intenzita turistickych proud G JEEIEYe]sla]l
= mimosezonni

Motivace Ucasti
(cile cesty)

= ubytovaci z&zeni (hotely, motely, penziony, atd.)
= kempy

= chaty a chalupy

= ubytovani v soukromi

= silni¢ni = letecka
= autobusovd = kombinovana
Doprava N . o,
= Zeleznéni = vertikalni
= lodni = méstsk& hromadna doprava

= spol&né
Stravovani = individualni
= intenzita: snida# polopenze, plna penze, all inclusive

Zdroj: Jakubikova, D., Marketing v cestovnim ruc?@dl0.

Zpisob ubytovani
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Cestovni ruch je vyrazrovlivnén vybérem spravného mista. Tvorba &Speho
turistického produktu zavisi na shodvality a kapacit, na odpédich na paeby
raznych trhi. Cestovni ruch je charakteristicky tim, Zze ma nméonkurend, kteri

usiluji o ziskani lidi ochotnych cestovat.

2.2.3 Systém cestovniho ruchu

Obrazek 1: Systém cestovniho ruchu

Vstupy SYSTEM CESTOVNIHO RUCHU
Vystupy
vydaje turistl
Destinacni
dovednosti * Doprava subsystémy >
zameéstnanci spokojenost
.| dopravav misté ubytovani N
kreativita " stravovani 7| zisk
podnikateli termindly kultura
» nakupovani H  vlivna
kapital hlavni dopravni scenérie turistickou
investord ,| subsystemy aktivity ,| oblast
t turisticky malo- 1

obchodni systém

r s

Vlivy vnéjiiho prostiedi
PESTEL

Zdroj:Jakubikovd, D., Marketing v cestovnim ruck@dq0.

Na obrazku 1 je zobrazen systém cestovniho ructauoRanizace je idezita
jejich marketingova orientace, porozémh tomu, jak se jednotlivci, kie jsou
potencionalnimi klienty, rozhoduiji, jak traviigwas, za co utraceji, jaké usili jsou

ochotni vynaloZzit, jaké vyhody vyhledavaji.
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Bezprosttednimi pii¢inami novodobého cestovniho ruchu jsou:

» Poteba obnovit spojeni gipodou s cilem reprodukovat pracovni silu
» Rast vzdlani jako realizace poznani

* Obnovovani a navazovani styku s lidmi

K zakladnim podminkdm rozvoje cestovniho ruchufi pafr a piznivé mezinarodni

klima.
DalSi faktory, které pasobi na rozvoj cestovniho ruchu, jsou:

* Ekonomické

» Demograficke

* Ekologické

* Odborre profesionalni
* Materialre technické

* Administrativni aj.

2.2.4 Klasifikace a charakteristika sluzeb v cestow ruchu
Poskytované sluzby v cestovnim ruchu jsou velmionesdé, coZz umaiije

jejich klasifikaci z gkolika hledisek.
Podle vyznamu ve spet U¢astniki cestovniho ruchu rozliSujeme sluzby:

o Zakladni — zabezp&uji premistni Castnilki cestovniho ruchu do rekradho
prostoru a z§t a sluzby spojené s pobytem v reki@ian prostoru — dopravni,
ubytovaci a stravovaci.

e Dopliikové — sluzby spojené svyuzivanim  atraktivit, vlasthos
charakteristickych pro ity rekreani prostor (JAKUBIKOVA, 2010).

19



2.3 Lidé ve sluzbach

PARMOVA (2004) uvéadi, Ze zhodnoceniasti lidi na produkci sluzeb je nutné,
neba’ prawk lidé jsou oznéovani jako dalSi nastroj marketingového mixu nacheé
klasickych4P. Lidé se totiz na nabidce a poskytovani sluzeblgodiemi zakladnimi

formami:

1. Wast zamdstnanai, ktei v linii viditelnosti pro zakazniky tvé kontaktni
personal(vykonné pracovniky, ke prichazeji den& do kontaktu se zakazniky)
a ovliviiovatelé (zaméstnanci ve vyzkumu a vyvoji, v odénich marketingu,
v manazerskych pozicich apod., #kteovliviiuji svym rozhodnutim finalni
nabidku) a za linii viditelnosti to pomocny persongaktery svou praci zajisije

udrzovani kvality procesu poskytovani sluzeb.

2. kast zakaznilka, ktei jako spoluproducenti mohou jedna&mi ovliviovat
nabidky nebo naopakpolu s ostatnimi zakaznikytvéreji spoléné atmosféru

a ovliviwwji vnimanou kvalitu sluzby.

3. Referereni trh, ktery tvai zdkaznici se svymi rodinami a okruhem znamych

tvori image sluzeb a podniku, ktery je poskytuje.

2.3.1 Zan@stnanci

Specifikem poskytovatélsluzeb je, Ze na rozdil od firem zabyvajici seotapu
pottebuji zpravidla mnohem mensi kapital na nakugebotych z&zeni. To je v3ak
vykoupeno casto vySSimi mzdovymi naroky jejich zastnandé. Ve firméach
zabyvajicich se sluzbami jsou z&stmanci obvykle hlavnim a nejcefj$im kapitalem,
a proto jsou na & kladeny vysoké pozadavky tykajici se #Zai apod. Kvalitni
zamestnanci a manafiejsou bezesporu vyznamnou gdsti i vyrobnich firem, avSak
v oblasti sluzeb se daji oztfiaza jeden z hlavnich faktbrisgchu (VEBER, SRPOVA
A KOLEKTIV, 2008).
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2.3.2 Zakaznik nebo spébitel?

Spotrebitel — obvykle byva chapan jako kaimy spotebitel, tedy ten, kdo uziva
produkty pro svou vlastni spgebu. V literatie byva wrkdy zmirén i pojem
organizovany spéebitel, tedy organizace a instituce, které nakupujipouzivaji

produkty pro své piéeby — pro patby své&innosti.

e

a sluzeb, kdo vstupuje do jednani s firmou, kddpzd vystavené zbozi (fyzicky nebo

virtualre).

Nakupujici — zékaznik se stava nakupujicim v okamziku usketd nakupu.

Nakupujici pitom nemusi byt totozny s osobou ggbitele. Typickym fgikladem

odckleni osoby nakupujiciho a spebitele je matka nakupujici pro sveé édit
(ZAMAZALOVA, 2009).

2.3.3 Zakaznik

Zakaznikem rozumime osobu, domacnost nebo organkta réjakou formou
zaplati za sluzbu a ziskava s ni spojeny uZitelar&ter vztath mezi zakaznikem
a poskytovatelem sluzeb je odliSny nez vztahy nmesazniky a vyrobci zbozi.
Z&kaznik, kterému je poskytovana sluzba, je totilmpm (Eastnikem tohoto procesu
a stavd secasto i spoluproducentem sluzby. To mnohdiisgivd k vytvdeni
dlouhodobych vztah mezi zédkaznikem a poskytovatelem sluzbyastji nez pi
spotebs zbozi vznika loajalita zakaziiKJANECKOVA, VASTIKOVA, 2000).

2.3.4 Hotelovy zakaznik

Mrivriw s

je rozdklit do nekolika kategorii. Jsou to jednak hotelovi hosté ltwydv hotelu, dale

hosté ve stravovacich a jinychtizeenich hotelu a v neposlediaick také spolupracuijici
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firmy (cestovni kancefl&, touroperaft...). Podstatou oblasti zakaziike zajiS&ni
jejich spokojenosti, k tomu vede volba odpovidaficsluZzeb vedoucich k uspokojovani
zékaznickych pdeb (BERANEK, KOTEK, 2003).

2.3.5 Dnesni spdéebitel

Jak uvadi ZAMAZALOVA (2010), jsme sdky rychlého vyvoje modernich
technologii, ktery se promita do vSech oblasti tavspolénosti, nejen do vyrobni
a obchodnicinnosti. Digitalni revoluce umakije zdokonalovat vyrobni technologie,
vyvijet a nabizet dokonalejSi produkty, vyuzivavyah technik pi prodeji, jsou i nové
moznosti vyzkumu trhu. Zsméné podminky ale maji dopad také na zékaznika a jeho
chovani. | jemu moderni technika umoje snadgji a efektivreji ziskavat informace
0 vyrobcich, sluzbach, ale i o firmach, které ptadua prodavaji. Také zékaznik

se vlivem okolniho progedi neni.

Jaky je zdkaznik a jaké jsou sodiasné podminky pro jeho uspokojeni:

e Zéakaznik ma #Si moc nez kdykoliv fedtim.

e Zékaznik ma fistup k ¥tSimu mnozstvi informaci nez kdykoligultim (hlave
diky internetu).

e Zéakaznik je nariny, protoZze ma velkou moznost Wh — obchodnici nabizeji
vice sluzeb a vyrolik

» Zakaznik ma maloasu.

« Rada vyrobk a sluzeb si je navzdjem podobnych — je obtiznéaziika
zaujmout.

* Obchodnici i vyrobci mohou rychleji shromazdit vinéormaci o zéakaznicich.

* Vyména mezi obchodniky a zakazniky je stale interakjsin

A je tteba dodat, Ze vSectchto moznosti zakaznik v plnéimivyuziva.
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2.3.6 Pokeby zakaznika v cestovnim ruchu
Pokud vyjdeme z Maslowovy pyramidy, fiatestovni ruch sam o sbhlo

nejvyssich vrstev,ékoliv zasahuje do vSech vrstev ostatnich.

Obrazek 2: Maslowova pyramida e

Potreby
seberealizace

Potfeba uznani
(sebelcta, status)

Spolecenske potreby
(pocit sounalezitosti, laska)
Potfeby bezpetnosti
(ochrana, bezpeci)
Fyziologické potieby
(hlad, Zizen)

Zdroj: Parmova, D., Provoz sluzeb v cestovnim ru@e03.

PARMOVA (2003) se odkazuje na Maslowa, ktefka: , Cim trvaleji jsou
poteby uspokojovany, tim vice ztraceji na své meativsile pro @jaké jednani a tim
siln¢jSi se jevi patba dosdhnout Uroenvyssi, ktera se/pdtim nejevila téer viibec

pocirovana jako naléhava kategorie."

Pt planovani volnéh@asu a dovolené kazajovek vychézi z hierarchie piab.
Pfeneseno na naroky hasha dovolené to znamend, Ze dobré stravovani adpaho
ubytovani, které pé#t do diki oblasti mezi fyziologické pétby, je povazovano
za samoejmost a pi vybéru destinace (resp. Podniku) maji pouze fakult@twmanam.
TéZ krasnd krajina sama jiz nastgpokud nemohou byt séasré uspokojovany jiné
potieby, nap. sezndmeni se s cizimi lidmi diky spwié @si tife, pocit sebeuspokojeni
diky dosazeni&akého vrcholu hory (PARMOVA, 2003).
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2.3.7 Pé&e o hosty

JANECKOVA, VASTIKOVA (2000) uvadji, ze proces pi& o hosty z&na jiz
v momen¢ prvni poptavky od potencialniho zakaznika a dkookamzikem jeho
odjezdu z hotelu. Plati, Ze pokud se host vrackayet do hotelu, tento proces &
byva vylepSen o informace ziskanéiegeslych nav8t. Loajalita hosi je zaloZena na

sluzbach vyssiho standardu, nez maji sluzby komicere

Podminky pro aktivni g€o hosty Ize rozdit do t7 skupin. Existuji podminky externi,

interni a podminky zavislé na hostech.

K externim podminkam pati ptiroda a krajina, p&asi, kulturni a architektonické

panttihodnosti, externi nabidky prograra celkové progedi destinace.
Interni podminky predstavuje personal,Zaeni a finadni situace podniku.

Podminky zavislé na hosteclvychazeji z analyzy struktury héstisou orientovany na
jejich zajmy, @éekavani a pozadavky (PARMOVA, 2003).

2.4 Marketingovy mix

Autori BERANEK a KOTEK (2003) ve své knize uvgfj Ze marketingovy mix
je jednim z kléovych pojmi v moderni teorii marketinguMarketingovy mix je
souborem marketingovych nasiipj které firma pouzivA ktomu, aby usilovala
o dosazeni svych marketingovychiaila cilovém trhuFirma musi rozhodnout, jak
rozclit celkovy marketingovy rozpget mezi jednotlivé nastroje marketingového mixu.
Existuje velké mnoZstvi nasttomarketingového mixu — nejtezit¢jSi je rozaleni do

¢yt zakladnich skupin, znamych jake:

* Product — vyrobek, sluzba
* Price—cena
* Place- misto

« Promotion — propagace
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Product (vyrobek, sluzbake zakladnim nastrojem marketingového mixu, kieaytrhu

zastupuje nabidku firmygetrg svych viastnosti a kvality.

Price (cena)je také velmi dlezitym nastrojem marketingového mixu. Cena je nstdz
pertz, které musi zakaznik za produkt firmy zaplatien@ by ndla byt gimérena

vnimané hodnét

Place (misto)predstavuje izné aktivity, které spoémost vyviji, abycinila produkt
shadno dostupnym pro cilové zakazniky. Firma sgig@amoci éznych prostedki své

vyrobky a sluzby rychle a efektigrdodavat na cilovy trh.

......

svym produktem seznamila cilové zakaznikyesgdcila je o koupi.

Marketingovy mix v hotelovém pmyslu je roz&eny o dalSictyti skupiny, hovéime
tedy o tzv8P:

* People- pracovnici, lidé
» Partnership — kooperace, spoluprace
» Packaging— sestavovani baliksluzeb

» Programming — programova specifikace

People (lidé) hraji velmi dilezitou roli v cestovnim ruchu. Na jedné strapisobi
pracovnici, ktél jsou nositeli, poskytovateli sluzeb, na druh@rgtjsou to hosté, kiétyto

sluzby spatebovavaji.

Partnership (spoluprace)ma v hotelovém odivi velky vyznam, nehd se jednotlivym
subjekfim zde misobicim mohou vlivem vzajemné spoluprace snizitatika niize se tak

zrychlit navratnost jejich investic.
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Packaging (baliky sluzebjsou zde kombinovanyizné vyrobky a sluzby, za které
zékaznik zaplati souhrnnou cenu tak, alfgsg odpovidaly zakaznikovym i@anim

a pozadavém.

Programming (programova specifikacejzce souvisi s packaging. Je pomocnikeém p
vytvareni zajmu o uiity balik sluzeb mimo sezonu. Ma zvysit konzumagpiradej sluzby

zékaznikovi.

2.4.1 Tvorba balik sluzeb

Sestavovani baliku sluzeb znamen& seskupovanitjegob sluzeb do jednoho
package, ktery je naslegiprodavan za souhrnnou cenu arivmmplexni nabidku tak, jak
si zakaznik peje. Jedna se tedy o situaci, kdizné skupiny poskytovatilsluzeb spoji
a vytvai lakavou nabidku pro klienta. Hotelitte nabidku svych sluzeb spojit s nabidkou

navstvy atraktivity, ktera se vyskytuje v blizkosti himteého zaizeni.

Baliky sluzeb nabizené za souhrnnou cenu s&lygavyraziji prosazovat
v obdobi poslednich desetiletitdddi, pra tomu tak je, Ize najit mnoho:

» Pohodli pro zakaznika— wtSina zakaznik dava pednost jiz sestavenému packagi
sluzeb, nebotim Seti swij ¢as a Usili fi vyhledavani jednotlivych poskytovatel
raznych sluzeb (ubytovani, doprava, kultura apod.).

* MozZnost predem naplanovat vydaje na cesty rekteré baliky sluzebipdstavuiji
komplexni balik sluzeb, tzn., Ze zakaznik jizgem vi, kolik finagnich prostedka
ho bude pislusna cesta nebo dovolena stat.

* Vysoka kvalita pro zakaznika — pokud by si zakaznik sestavovalijspackage
sam, vystavuje se nebezp@akoupeni nekvalitnich sluzeb, jelikoZz poskytelat
téchto sluzeb fedem ve wtSirg piipadi nezna. Naproti tomu cestovni kandela
nebo hotel, ktd takovy package sestavuji, spolupracuji s jiz ed&mymi
obchodnimi partnery a mohou tak garantovat vysd&kalitu t€chto sluzeb.

* LevngjSi ndkup — sestavovatelé batfiksluzeb nakupuji ve &Sin¢ pripadi tyto

sluzby ve velkém, dostanou proto od dodaviesédvy za hromadny nakup.
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» Specializované package- mimo vSeobecnych batiksluzeb jsou stal€ast;i
sestavovany i package pro spedidlorientované zakazniky. he se jednat
o outdoorové pobyty nebo specialni poznavaci zajelnd ukité oblasti
(BERANEK, KOTEK, 2007).

2.5 Ubytovaci sluzby a klasifikace ubytovacich sleb

Oznaeni hospitality neméaipsny ¢esky ekvivalent. Je pouzivano pro ogerai
jednoho ze sektércestovniho ruchu. Jeho ulohou je tvorba a poslé@towubytovacich
a stravovacich sluzeb. Collin definljespitality jako ,, dobrou péi o hosty. Ubytovaci
sluzby souviseji s pobytem v miisterpani objednanych a zafigich sluzeb cestovniho
ruchu, zejména dlouhodobého cestovniho ruchu. &temi sluzby zabezpeji
uspokojovani zakladnich geb vyzivy &astniki cestovniho ruchu, ale i dajlovych
sluzeb stravovani, zabavného programu apod. (HORISEVWARBROOKE, 2003).

HOTREC Hotels, Restaurants and Cafés in Eurppemezinarodni asociaci, jez
na evropské Urovni reprezentuje sektor hipteéstauraci a kavaren. Tento sekida
1,7 milionu podnik a vytv&i 9,5 milionu pracovnichiflezitosti v Evropské unii samotné.
VétSina z nich jsou malé aretini podniky, jak z hlediska obratu tak i pracotngd. Tim

piedstavuji podstatnatast tohoto odétvi a tvai pate evropského cestovniho ruchu.

Evropska profesni organizace poskytovatebytovacich sluzeb HOTREC zgestuje
36 narodnich asociaci, které zastupuji zajmy sekpmhostinstvi ve 2Ziznych zemich
Evropy. Cilem HOTREC je podporovat zajmy hétel restauraci na evropské Urovni,
sledovat politiky EU a spoluvytvét vhodné podminky pro rozvoj oboru.

HORTEC mé& dlouhodab problematiku klasifikace ubytovacich fzzeni
ve ¢lenskych statech EU jako jeden zeZsinich strategickych il Proces dosib
ke klicovému bodu v okamziku, kdyckteré z¢lenskych asociaci HORTEC v roce 2010
zalozily unii Hotelstars Union. Hotelstar Unionvét spole&ny klasifikatni systém,

jenz aplikuje na hotely totoZzna kritéria v jiz sadevropskych zemich. Konfederace
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HORTEC gedpoklada, Ze se systém v nasledujicich letechifroz&lo dalSich zemi,
a cestovatelé po Evrdpak budou Iépe schopni odhadnout, co mohiekévat od hotél
spadajicich doiznych h¥zdickovych kategorii v &astnickych statech.

Asociace hoteh a restauraciCeské republiky (AHR CR) zavedla od ledna 2010
novou ,, Oficialni jednotnou klasifikaci ubytovacich Zézen(, ktera je sodasti systému
Hotelstars Union, ti@ného alianci sedmi evropskych zemi. AIR se stala jednim
ze zakladajicich¢lent této aliance spolu sdheckem, Rakouskem, Svédskem,

Mad’arskem, Svycarskem a Nizozemi.

Material Oficialni jednotné Kklasifikace ubytovacichaizeni byl vytvden
ve spolupraci Asociace hotela restauraciCR, SdruZeni podnikatielv pohostinstvi,
stravovacich a ubytovacich sluzbach UNIHOST, zappod Ministerstva pro mistni

rozvojCR aCeské centraly cestovniho ruchu - CzechTourism.

2.5.1 Kategorie ubytovacich #aeni

Hotelstars Union uvadi tyto kategorie ubytovani:

Hotel — Ubytovaci z&zeni s nejméh 10 pokoji pro hosty vybavené pro poskytovani

piechodného ubytovani a sluzeb s tim spojenych (zgjrattavovaci)leni se do §i trid.

Hotel garni — Ubytovaci z&zeni s nejmén10 pokoji pro hosty vybavené pro poskytovani
pirechodného ubytovani a ma vybaveni jen pro omezemgah stravovani (nejmén

snidar), ¢leni se datyr trid.

Motel — Ubytovaci z#izeni s nejmé&h 10 pokoji pro hosty poskytujici fgchodné
ubytovani a sluzby s tim spojené zejména pro neifod cleni se doctyr trid. Zaizeni

se nachazi v blizkosti pozemnich komunikaci s msizrarkovani, recepce a restaurace
muze byt mimo ubytovactast. Ubytovaci Zdzeni jinak spluje veSkeré pozadavky pro
kategorii Hotel 1* - 4*,

Pension— Ubytovaci z&zeni s nejmé&h5 a maximala 20 pokoji pro hosty, s omezenym

rozsahem spotenskych a dopkovych sluzeb &leni se doctyi téid. Omezené sluzby
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stravovani spivaji v absenci restaurace. Penzion vSak musi d@s@d minimalg

mistnosti pro stravovani, ktera zarbweize slouzit k dennimu odpimku host.
Botel — Ubytovaci z#zeni v trvale zakotvené osobni lodleni se do 4itd.
Specificka hotelova z#izeni— Lazaisky spa hotel, wellness hotel, resort/golf resoteh

Depandance- Je vedlejSi budova ubytovacihatizani bez vlastni recepce, orgadiza
souvisejici s hlavnim ubytovacimizzenim, které pro depandance zajjé piny rozsah

sluzeb odpovidajiciifslusné kategorii &d¢ a neni vzdaleno vice nez 500 m.

Ostatni ubytovaci za&izeni —-Kemp, tabaist¢, chatova osada, turisticka ubytovna.

Hotelstars Union dale rozvadi typy ubytovacich jetk:

* jednolizkovy pokoj— pokoj s izkem pro jednu osobu;

» dvoulizkovy pokoj — pokoj se déma kizky, a to ve formd dvoulizka nebo ve
formé dvou lizek umistnych vedle sebe;

» dvoulizkovy pokoj (twin) — pokoj se d¥ma oddlenymi lizky;

» vicelizkovy pokoj — pokoj seitemi nebo vicedzky;

» rodinny pokoj — pokoj seiemi nebo vicedzky, z nichZ alesppdvé jsou vhodna
pro dosglé osoby;

» spoland loznice— vicelizkovy pokoj nabizejicitlzka pro osoby, které mohou
nebo nemusi pat k urcité skupirg;

* junior suite — ubytovani se zvlastnim mistem pro sezeni v jedpokoji;

» suite — ubytovani poskytované ve vzajetnoddtlenych propojenych mistnostech
s lizkem (loZnice) a sedaci soupravou (obyvaci pokoj);

e apartman / appartment — ubytovani poskytujici odtenou mistnost pro spani
a mistnost se sedaci soupravou a kuskym koutem;

» studio — ubytovani v jednom pokoji s kualgkym koutem;

* spojené pokoje- samostatné pokoje&ky propojené spojovacimi dkrai;

* duplex — ubytovani na vice podlazich s vyhrazenym praopojejednotlivych
podlazi.
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Typy sazeb:

* ubytovani bez snida& — sazba, {0 které cena ubytovani neobsahuje jidla
ani napoje;

» ubytovani se snidani sazba, {d které je do ceny ubytovani zahrnuta snigan

» polopenze- sazba, f které je do ceny ubytovani zahrnuta snédandale bd’
obed, nebo veere;

* pln&a penze-— sazba, { které je do ceny ubytovani zahrnuta snidaied a veere;

e all inclusive (vSe v ced) — sazba, { které je do ceny zahrnuto ubytovani, strava

a ukené napoje, spala¢ s uzivanim stanovenychizzeni.

Mozné typy pokrni a snidani:

* kontinentalni snidaré — snida® obsahujici alespio chléb, maslo, marmeladu
anebo dZzem a horky napoj;

» rozSifena snidar — kontinentalni snid&n doplrend o &tSi vykér chleba,
marmelady anebo dZemu, studenych napmjsyf anebo studenych masnych
vyrobki;

» snidarg formou Svédskych stak (bufetova snidal) — samoobsluzny volny vyb
piinejmensim v rozsahu ro¥éné snida¥

e anglicka snidaré (americka snidatf) — rozsfenad snidah doplréna dalSimi

horkymi a studenymi pokrmy.

2.5.2 Klasifikace ubytovacich #aeni
Jak uvadi Hotelstars Union, ubytovacinmtizenim kategorie typu hotel garni,

pension, motel a depandance mohou bigiegeny maximals ctyii hvézdicky.

* Tourist

*x Economy
***  Standard
**xx  First Class
*x*FR | XU ry
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Ta ubytovaci zézeni, ktera spuji v ramci jednotlivychifd klasifikace vice nez
jen povinna kritéria a minimalni pet nepovinnych kritérii, mohou ziskat krémznaeni

.hvézdickami“ navic je&t oznaeni ,Superior* (http://www.hotelstars.eu).
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3. METODIKA

3.1 Cil prace

Hlavnim cilem diplomové prace janalyza sluzeb poskytovanych penzionem,
analyza spokojenosti hastpenzionu sémito poskytovanymi sluzbanai jejich zajem
o rozSieni nabidky Nasled® na zaklad analyznavrhnout inovace poskytovanych sluzeb
tak, aby vzrostla spokojenost histSpokojenost hostje atributem, ktery vyznamdn
ovliviiuje, zda se hosté do penzionu vrati a zda ho ddpswym znamym, proto by jeho
dosaZeni o byt hlavnim cilem vSech ubytovacicltizani.

Dil¢i cile slouzi ke spkni hlavnich cil prace, nebo k dopini dané problematiky.

Dil¢imi cili jsou:

» Charakteristika penzionu a nabizenych sluzeb.
* Analyza hodnoceni hastna internetovych strankach a analyza dotaznikového
Sefeni.

* Inovace stavajicich sluzeb a navrh novych sluzeb.

3.2 Zdroje dat

Informace patebné ke zpracovani diplomové prace bylgrpany pedevSim
ze studia odborné literatury a odbornydianki vztahujicich se k dané problematice.
Informace o penzionu bylyerpany z internetovych zdfpja z prospekt penzionu. Pro
ziskani primarnich dat a informaci bylo vyuZitoawtikoveho Sé&eni spolu s rozhovorem

s majitelkou penzionu.

Ziskané informace z odborné literatury vyzngmpomohly k zorientovani se
v dané problematice. Informace z dotaznikovéhdegéta z analyzy odpeédi hosti
na webovych strankach bylyiposem pro z&recné zhodnoceni prace a pomohly zjistit

souwasny stav spokojenosti haste sluzbami penzionu.
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3.3 Etapy vypracovani prace
Diplomova préce je rozvrzena détipcasti.
Cést prvni — teoreticka

Prvni ¢ast prace tvi literarni gehled, ktery nasiuje problematiku k danému
tématu a vymezuje pojmy a postupy pro dané ténsau ide definovany pojmy sluzba,
cestovni ruch, kategorizace a klasifikace sluzetigpdsociace hotéla restauracCeské

republiky, zdkaznik a ptgby zadkaznika, inovace sluzeb, SWOT analyza.
Cast druha

Druha cast prace se zabyva charakteristikou Penzionu @ants.r.0., ktera

zahrnuje popis nabizenych sluzeb, pdknpudovy penzionu, pracovniho tymu a ceniku.
Cast ¥eti — analyticka

Ve ftieti casti je provedena analyza hodnoceni inoshline na strankach
www.booking.com a nasledranalyza spokojenosti hasz dotaznikového Semni. Tento

rozbor je zakoten rozhovorem s majitelkou penzionu.
Céastétvrta — navrhova

Tato cast je ¥novana vyhodnoceni online hodnoceni, dotaznikovééteni
a fizeného rozhovoru s majitelkou penzionu. Déle jswle interpretovany vysledky
a nasledné navrhy inovaci sluzeb.
Cast pata — z&xr

Patacast prace fedstavuje za&r celé prace, kde je zhodnocena spokojenostihost
Penzionu Centrum s.r.o., jaké sluzby se imodlibi a jaké by naopak pebovaly vylepSit

¢i nahradit a doplnit.
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3.4 Vlastni metodika
Pro zpracovani diplomové prace byly pouZzity tytdodg:
» Dotaznikové Séeni

Dotaznikové S&eni bylo provedeno fpmo v budo¢ penzionu. Dotazniky byly
umisgny na kazdém pokoji ¥eském, anglickém aémeckém vyhotoveni spolu s malym
prezentem za vypémi dotazniku. Déle byly dotazniky ungisy na recepci, kde byly vain
k odebrani. Kazdy host byfkippiijezdu informovan o dotaznicich na pokoji a byl daén
o vyplréni. Dotazovani se uskwglo béhem ngsiar fijen, listopad a prosinec 2010.
Celkem bylo pipraveno 60 dotaznik véeském jazyce, 30 v anglickém jazyce
a 30 v @meckém jazyce. Navratnost dotazhije 41%, tedy 49 dotaznikz celkového
poctu 120.

Dotaznik obsahuje 24 otdzek, ztoho 12 #eaych (vykrovych), které zjiguji
spokojenost host s penzionem a poskytovanymi sluzbami, 4 wdee, které nabizeji
hostim prostor pro rozvinuti odpeédi a 8 otdazek ma podobu hodnotici stupnice.
Dotazovani probihalo anonyinhosté neuvadi své jméno, pouze zemi, ze které

pricestovali, pro narodnostni sloZzeni vzorku.
« SWOT analyza

SWOT analyza byla provedena na zakladiyslediki =z online hodnoceni
a z dotaznikového Feni, diky které Ize |épe vystihnout silné a slatrénky penzionu

a naponize celkovému zhodnoceni situace.

« Rizeny rozhovor

Rizeny rozhovor byl uskuteén s majitelkou penzionu. Slouzil k ziskani veolyebn
informaci o penzionu, o jeho zalozeni a historjelto kazdodennim fungovani apod. Dale
bylo bkéhem rozhovoru prodiskutovano téma spokojenosti zéka, pani majitelce byly
piedloZzeny vysledky z dotaznikovéhoigei a naslednbyly prodiskutovany navrhy na

inovace ®kterych sluzeb.
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« Casovy harmonogram prace

Vypracovéani dotazniku Srpen 2010
Shkdr dat Rl’jen, listopad, prosinec, 2010
Zpracovani a vyhodnoceni dat Leden 2011
* Sker dat
Misto dotazovani Ceské Budjovice — hosté Penzionu Centru n
Forma Strukturovany dotaznik — 24 otazek
Zakladni soubor Hosté Penzionu Centrum
Velikost souboru — pilotaz 45 respondent
Velikost souboru — dotaznikové fati 49 respondeint

e Zpracovani a analyza dat

Data byla zpracovana a vyhodnocena v programeclobtiét Word a Microsoft Excel.

Ziskana data jsou prezentovana v padgiafi a tabulek se slovnim komeigén.

35



4. CHARAKTERISTIKA PENZIONU

Penzion Centrum je v provozu od roku 2002, jakozien Restaurant Centrum
s.r.o. vznikl dne 15¢&ervna 2006, kdy byl zapsan do obchodniho tik&jst Jednateli
spolenosti jsou Ing. Lenka Kukralova a Michal Saffenzion se nachéazi v historické
budow v samotném centrG@eskych Budjovic. Sidli v Biskupské ulici vésné blizkosti
historického bu&ovického namssti, naproti budo¥ ¢eskobudjovického biskupstvi. Diky
své sk¢lé poloze v centru Bista je velmicasto vyhledavan hosty nejerCeské republiky,
ale i lidmi z celého sta.

Penzion se vyzriaje nejen svou historickou budovou, ale také svyinavenim
a dophky. JelikoZz rodie sodasnych majitél penzionu byli vaSnivymi sateli obra
a historickych pedméta, kazdy pokoj se pysSniéjakym kouskem z jejich sbirky, coz

dotv&i atmosféru celého penzionu.

V budow penzionu je od roku 2008 v provozu restaurace i@m@ase s.r.o., ktery
je provozovan majitelkou penzionu. Restaurace sZisadliSit od ostatnich jiz svym
mottem ,, chci jist zdra¥. Restaurace nenifistupna pouze hasn penzionu, jedna se
0 samostatnou jednotku v ramci prostor penzionu jpkékoliv hosty, kt& maji radi
zdravou kuchyni.

Obrazek 3 : Penzion - pohled z ulice, vstupni kalacepce, historicky pokoj

Zdroj: archiv majiteli penzionu
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Penzion se v roce 2007 stal drzitelem certifikMejlepSi penzion Cyklisté vitani
roku 2007 (viz priloha 1). Certifikace Cyklisté vitani hodnoti kvaliposkytovanych
sluzeb cyklistm v ubytovacich a stravovacichiizeenich, kempech a turistickych cilech.
Penzion Restaurant Centrum jakoZzto certifikovangkitzariguje svym hostm bezpéné
uschovani kol a zavazadel, poskytnuti zakladnihtadidpro BZné opravy, moZnost

usuSeni a vyprani oldeni.

4.1 Budova penzionu

Ttipatrovy dim stojici v Biskupské ulici Ceskych Budjovicich se nazyva
» Schattingerv dim®, podle rodiny, ktera v do&nzila v 19. a 20. stoleti. Historie domu,
v némzZ se penzion nachazi, saha az do 15. stoletii Pmimka o existenci domu se datuje
kolem roku 1492, do doby gotického stavitelstvier&t na dor zanechala své prvky.
V prvni étvrting 19. stoleti byl dm zvySen o druhé patro. V tomto obdobi bylyiizpmi
domu vybudovany it arkaddy podloubi, které jsou zachovany dodnes. 0/ [étech

19. stoleti bylo nast&wo dalsi, teti patro.

V obdobi ged revoluci byl dm ministerstvem kultury s¥en pod pamatkovou
ochranu, to vSak nezabranilo rozsahlé devasta® mhtiky. Situace, kdy byl ten
v devadesatych letech 20. stoleti tak zchéatralys€euvnit propadly stropy, mohla mit
katastrofalni nasledky. N&sti v roce 1998 itm proSel pé&livou rekonstrukci, které trvala
bezmalactyii roky a @i které se poddo vétSinu historickych monumeitv done
zachranit. Uvnit objektu je mozno identifikovat prvky gotickéhonesakiniho, barokniho
a klasicistniho stavitelského slohu a diky rozséfikorické hodnat je dim zanesen
do mestské paméatkové rezervace.

Dum el béhem své letité historie¢kolik vyuziti. V zadnicasti domu, kde je nyni
restaurace Greenhouse, byli vilpthu 19. stoleti ustajeni poStovni Kom nedaleké staré
posty, ktera sidlila v rohovém dénma nanisti Rremysla Otakara Il. V 19. Stoleti byla
v done ziizena prvni viejna telefonni hovorna vedste, telefon byl pozégi ve 20. stoleti
piesthovan do nové budovy poSty na Senovaznéméatimlak doklada snimek z roku
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1981 (viz pgiloha 2), byly pizemni prostory domu vyuZivdny jako zamietvi,
hodin&stvi, padistvi a noZistvi.

JelikoZz je budova penzionu pod pamatkovou ochrammni mozné nikterak
vyrazre menit vzhled budovy. Musi byt zachovanyiyodni rysy, nafiklad ani okenni
ramy se nesgji menit, coZz samozjmeé majitelim penzionu svym Zysobem i znéné

zteZuje jakékoli Upravy na objektu.

4.2 Pokoje

Penzion nabizi svym hdsh ubytovani v celkem 13 ti pokojich veeth
poschodich. Pokoje jsou rageny podle tizkové kapacity na RFkové, 3tizkové
a 4lizkové pokoje, dale také penzion nabizi jeden aperinCelkem tedy penzion

disponuje 32dzky + 2 gistylky a cktska postylka.

VSechny pokoje jsou prostorné a komferirybavené, s vlastni koupelnou a WC,
televizi se satelitnim ifgimacem a telefonem sipnou volbou. Jeden pokoj v ramci
penzionu je odliSny od ostatnich poka to svym celkovym vzhledem a vybavenim.
Pokoj je v prvnim pde objektu, ma zachovany starfed&ny strop s tramy a starodavné

vybaveni. Hlavni dominantou pokoje je viktorianskawna postel.

4.3 Sluzby penzionu

Penzion hosim nabizi vramci svych sluzeb snidarBnidag jsou podavany
formou Svédského stolu, kontinentalni kuctiyiKazdé rano pracovnik ranni &my
recepce dochazi nakougirstvé péivo k snidani. Déle sefipravuje kdvagaj, rozlévané
dZzusy, mléko, bily jogurt, vajka a tacy s vyrem syfi, Sunky a salaih Nechybi ani
raizné druhy musli, marmelady, pastiky, maslo a meekt&urace, ve které se podavaji
snidar, jsou zrekonstruované sklepni prostory penziontiveDtyto prostory fungovaly
jako restaurace penzionu, ale jen na krétky, v sotiasnosti je restaurace vyuzivana jen
jako prostory pro hosty penzionu v rozmezi od remriodin do dopoledne, kdy k&n

podavani snidani.
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Penzion Centrum dale nabizi tyto ddgvé sluzby:

o détska postylka e denni tisk
o pristylka * uschovna kol
» wi-fi internetové pipojeni * prani pradla

JelikoZz penzion stoji v zasténe casti ulice, nemize nabidnout vlastni parkovani.
Hostim je tedy nabizeno hlidané placené parkovani vestmisn hotelu, nebo mohou hosté
parkovat na uvejnych parkovistich v centru dsta, které jsou ovSem také vetsine
piipadi zpoplatgné (od 8:00 do 18:00).

4.4 Recepce

Recepce penzionu proSla rekonstrukci v roce 200&38g s rekonstrukci dvorku,
kde vznikla restaurace Greenhouse. Recepce je degignem slatha s restauraci, jelikoz
jsou na sebe napojeny, dativednotny vzhled pro hostyiilRodni recepce byla léda do
starodavného stylu jako cely penzion, bytawina a interiér dopilovaly obrazy ze sbirky
majiteli. Nova recepce je moderni, skiea a interiér je doptim LCD televizi, posezenim

pro hosty a obrazy zachycuijici historii domu.

Personal recepce je host plré k dispozici ve dvou ssmach, ranni a odpoledni. Ranni
smena ma pohyblivy z&tek, ktery sefidi podle ¢asu objednanych snidani. Jelikoz
v penzionu neni 24 hodinova recepce, vZzdyedphozi den se personal pta hasacas
snidar, podle kterého sédi i prichod personalu. Ranni gma korgi v 15 hodin, kdy
nastupuje druhd, odpoledni, &m do 21 hodiny. Po 21 hodimdpoledni sina penzion
uzamkne. Res noc jiz na recepci nikdo neni, hosté maji kaddgtni kit od vchodovych

dveti do penzionu.

Personal poskytuje uziteé rady a napady na vylety a stravovani. Saepowosti
je také vyhledani rezervaci a informaci na intern@o hosty. Kazdy hostfippiijezdu
obdrzi mapkuCeskych Budjovic pro lepsi orientaci, personal recepce je¢eaurovnou

hostim vyzn&it dilezité orientani body ve niste. V hlavni sezé¥ kdy do penzionu jezdi
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hodre cykloturisti, jsou na recepci nabizeny mapky s trasami cykiekt@o celéCeské

republice.

4.5 Ceny

Penzion ma stanoveny dvoje ceny — zahrnujici shiddmez snidah (navySena
cena za snidani je 100,<K osoba). Dale se pak cen§lidoodle sezony — hlavni a mimo
sezonu. Hlavni sezéna je v obdobi odekrvna do 30. Z4 mimo sezdnu se bere obdobi od
1. listopadu do 31. K¢na. Penzion ma jako fixni cenu u¢aé ceny v K, ceny
v EUR se nmini podle aktuélniho kurzu. Ceny jsou uvedetgte DPH 10%.

Tabulka 3: Aktualni ceny Penzion Restaurantu Centru

Cenyy hlavni sezdné Ceny mirmo hlavni sezbnu
(.6 —30.9) .10 -31.482

Pokaj ! Obdohi

Se shidani Bez shidané Se snidani Bez shidané

3 cor Bl cevr EEEE EUR EUR
Jednol&zkawy Il « EE = EIl - 24
Drvojl G ko N 1200 RN 1200 Y 47
Tl ko EEil - RELM s« EEIN :: 48
CotyfI Oy Eiil =0 Il =« KTl : 63

Zdroj: http://www.penzioncentrum.cz/index.php?starubytovani

Jak je patrné z tabulky 3, penzion ve svém ceniladuceny Keskych korunach
a v EUR, jelikoZ hosté maji moznost platit hatgraw v obou &chto ménach. Moznosti
je i platba platebnimi kartami (JCB, VISA, Master@aDinner's Club, American
Express). Penzion ma dale stanovenou cenu 209,za&Kgistylku, za mjc¢eni dtské
postylky si penzion nic nétuje. V ramci dopikovych sluzeb si penzionétuje 150,-K

za vyprani / vyZzehleni okieni. Penzion si né€tuje Zzadny poplatek za 2eciho maztika.
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4.6 Vedeni penzionu a pracovni tym

Pracovni tym se sklddd z 3 stalych pracoin& 8 brigadni. Pracuji zde
zamestnanci recepce a pokojské. Na recepci pracuji robgtelé penzionu, kig jsou
vedeni jako stali za#stnanci aridici pracovnici. Dale se na recepdiidaji brigadnici.
V souwlasné dob pracuje na recepci 5 divek, vSechny jsou studemtkeysoké Skoly.
Brigadnice si rozepisuji stny spoléné s majiteli tak, aby dosSlo k jejich vykryti.

Penzion déle za#stnava jednu pokojskou na hlavni pracovni ponTa ma
pravidelné smny pres pracovni dny, o vikendech se pakémyn vykryvaji opt
brigadnicemi. V sotasnosti penzion vyuziva pomoci dvou brigadnic nauk

Poslednim zagstnancem penzionu je udribédktery se stara o cely objekt
penzionu. Jedna se o tchana pani majitelky, kiernyzjv dichodu a do penzionu dehn
dochazi zkontrolovat situaci, zda neni fpbl ®co opravit a pokud ne, nemusi

se penzionu zdrZzovat, nema pevnou pracovni dobu.

Obrazek 4 : Penzion — snidareden z pokdj uschova kol pro cyklisty

Zdroj: archiv majite penzionu
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4.7 Prezentace penzionu

Pro kazdé ubytovaci #iaeni je velmi dlezité, aby bylo dol® prezentované svym
zékaznikm. Nabidka ubytovani €eskych Budjovicich je velka, proto se musi &mn
dany podnik odliSit od ostatnich a nabidnout twstnéco jiného nez u konkurence.
V souwtasnosti je velmi vyhodné vyuzit nabidky ubytovac#aizeni na internetu, ktery

denrg navstivi miliony lidi.

Penzion Centrum se prezentujeegevsim na svych webovych strankach
www.penzioncentrum.cfviz priloha 3), které jsou ve své nové, zrekonstruovaeiv
v provozu od roku 2008. Stranky jsou propojenytsingami restaurace Greenhouse, které
maji podobny design. Hash nabizeji interaktivni plochu, kde se neustalenitaji fotky
z interiéru penzionu, jsou zde i fotogalerie penmioa filehlého okoli. Hosté maji
mozZnost provést rezervaciimo pres webové stranky penzionu, jejich objednavka se

automaticky peposle na rezergai e-mail.

Penzion se prezentuje rfadk swtovych internetovych rezergmich portalech.
Jednim z nejnavd&tovargjSich a nejvyuziva$Sich portah je www.booking.comktery
nabizi prezentaci ubytovacichiizeni ve vice jak 99 ti zemich&a. DalSim webem, kde
se penzion prezentuje ww.hrs.com coz je jeden z neftSich online rezergich
portali v Némecku. Dale Ize najit prezentaci penzionu naww.travelguide.cz,
www.tripadvisor.com, www.ubytovani.atlasceska.ozywubytovani.cz, www.penziony.cz,

www.hotely.cz, www.ubytovanivcr&zavww.holidaycheck.cz.

Novinku, kterou penzion vyuziva pro svou prezenjac8D prohlidka, kterou je
mozno shlédnout naww.zlatestranky.cDiky této 3D prohlidce hosté vidi téfrmazivo,
jak vypada interiér samotného penzionu. Prohlid&hizi nahled na recepci a do dvou

vybranych pokaj, kde hosté vidi, jak dané pokoje vypadaji prostdiorybavenim.

Penzion déale spolupracuje s cestovni karc€dafeo Office s.r.o., ktera zafigje
razneé turistické akceipdevsim pro zahrami turisty. Jedna se¢t8inou o rkolikadenni
vylety na lodich paece Vita¥ ¢i cykloturistické akce. Penzion m& s cestovni agent
domluveno, Ze ubytuje jejich hosty, kdyZ se zdrzwjiCeskych Budjovicich.
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5. ANALYZA POSKYTOVANYCH SLUZEB V PENZIONU

Analyza poskytovanych sluzeb v Penzion Restaur@emtrum s.r.o. byla provedena
na zaklad rozboru odpo&di hosti na internetovém rezersaim portalu Booking.com
a na zékladl dotaznikového Sini. Analyza byla téZ dopina rozhovorem s majitelkou

penzionu.

5.1 Rozbor odpo¥di hostii na www.booking.com

Penzion vyuzivd propagace na internetovém reéeiwa portalu Booking.com.
Tento portal propaguje a nabizi rezervaci ve vade 20 000 hotelech a penzionech
v 99 zemich sita. Prezentace penzioniep tyto weboveé strankyripasi penzionu velké
mnoZstvi hogt, jak je patrné i z dotaznikového igeti, 25% host, kteri vyplnili dotaznik,
si své ubytovani rezervovaldgs Booking.com.

Co je velmi uZziténé pro hosty, ki@ hledaji ubytovani v dané lokaljtje moznost
recenzi od host ktef jiz dany hotel nebo penzion navstivili. Lidé aktmohou o daném

ubytovacim mist precist i jiné hodnoceni, které o sbbivadi samotny hotei penzion.

Hosté zde maji moznostifadit penzionu bodové ohodnoceni 1 — 10d)dderymi
hodnoti cistotu, pohodlnost, misto, sluzby, personél a gooeny a hodnoty, dale pak
mohou napsat slovni komehtd/ sowasné dob penzion hodnotilo 45 hast Pramérné
celkové hodnoceni penzionu je v gasnosti 7,7 bad
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Graf 1 — Narodnostni slozeni
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Zdroj: www.booking.com

Z grafu 1 je patrné narodnosti slozeni hpktei na web vy¥sili své hodnoceni. Je
zde velky podil obyvatel &necka, USA & eské republiky, dale se do hodnoceni zapojili

lidé Zijici v Italii, Nizozemi, Spatisku, Australii a jinych zemi.

Graf 2 — Hodnoceni jednotlivych kritérii
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Zdroj: www.booking.com
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Z grafu 2 vyplyv4, Ze hosté hodnotili penzion veésndobrymi ¢isly, jedna
se o pimérné hodnoty, které vysly z celkového hodnoceni W8&s hosi. Nejvice bod
(9,3) dostala kategorie misto (poloha penzionuy, jeozpisobeno pedevsim vyhodnou
polohou penzionu v rdmci centfzeskych Budjovic. Sluzby penzionu hosté ohodnotili

6,8 body, stejné ohodnoceni mé i pohodinost penziGistota je také hodnocena velmi
kladne

ato 7,7 body.

Pro nazornost bylo vybranoé¢kolik komentdt a hodnoceni #imo od hosit

penzionu, ktd své hodnoceni vloZzili na webové stranky Bookiongic

Tabulka 4: NejlepSi hodnoceni penzionu

»The location of this hgotel is brilliant - closeattrain and bus terminals and right in
the city centre. Breakfasts were very enjoyableeThceptionists on the desk spoke fluen
English and offered several suggestions for dinrfer.
Robert, Austrélie
Hodnoceni 10 bad

Zdroj: www.booking.com

Toto hodnoceni je velmi pozitivni, host ohodnotiéngion 10 ti body, coz
je nejvySsi mozné ohodnoceni. Host si chvaliékky polohu penzionu a dobrou
dostupnost z autobusového nadrazi. Déle si velmaltlsnidani. Byl velmi spokojeny
s personalem recepce, ktery mluvil plgremglicky a poradil mu s tipy na dobrouce#

a restaurace.
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Tabulka 5: P#imerné hodnoceni penzionu

.Penzion je hned za rohem od hlavniho nasti, sk¥la poloha. Libila se mi restaurace, kd
se podava snidaha pratelsky persondl.

Objednal jsem si jedn@iZkovy pokoj a misto toho jsem dostal didjovy s malou
prasklinou ve zdi,

Ondej, Praha
Hodnoceni 7,8 bodu.

Zdroj: www.booking.com

Toto hodnoceni je jedno ztpnérnych ohodnoceni. Host ohodnotil penzion
7,8 body. Hodnoceni je vesmkladné, pouze je zde zmimfakt, Ze host dostal misto
jednolizkového pokoje pokoj dvdijfkovy. Penzion svym hasnh vzdy &tuje cenu
za p@&et osob a ne za typ pokoje, proto je v tomtipgE nepochopitelné, ptosi host
stéZuje, kdyz dostal &tSi pokoj za stejnou cenu.

Tabulka 6: NejhorSi hodnoceni penzionu

“Excellent location, free WI-fi.
Badly decorated, old and damaged furniture in rooniseakfast so, so... Extremely noisy ¢n
the street right below the windaiv

Anonym, Slovinsko
Hodnoceni 5,4 bodu.

Zdroj: www.booking.com

Toto hodnoceni obsahuje jak pozitiva, tak negatdako pozitivum host poklada
vybornou polohu penzionu a bezplatné wi-flippjeni. Jako negativum zde uvadi,
Ze dekorace penzionu jsou hrozné, v pokojich jey staponéeny nabytek, snid&nnic
moc. Host si dale &oval na rusnou ulici pod okny penzionu, coz jekesl ¢astou
vytkou. Penzion je vS8ak omezen okny, kterd musdppiogidat poZzadavkn pamatkového
astavu, nemohou byt tedy plastova tlumici hluk
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5.2 Dotaznikové Sdteni

Dotaznikové Séeni probihalo fimo v Penzionu Centrum, dotazniky byly host
k dispozici na pokojich a na recepctaském, anglickém aémeckém jazyce. Dotaznik
obsahuje celkem 24 otazek. Celkem bylo do penziomistno 120 dotaznik

vypInénych dotaznik bylo celkem vybrano 49.

Jednotlivé otazky z dotaznikového igei jsou vyhodnoceny pomoci grafického

znazorgni a nasledného slovniho komaeta

Otazka 1: Jste v Penzionu Centrum jako turista?

Graf 3 - Jste v Penzionu Centrum jako turista?

M ano

M ne

Zdroj: Vlastni vyzkum

Nadpolovini wtSina (65%) respondentivedlo, Ze jsou turisté.
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Otazka 2: Narodnostni sloZeni respondeiit

Graf 4 — Narodnostni slozeni respondent
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U

4%
2% oy,
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M Rakousko

M Slovensko

M USA

Zdroj: Vlastni vyzkum

Vice jak polovinu dotazanych tiioCesi (51%), zbylych 49% t¥bcizinci. Nejvice
zahranénich respondeitjsou obyvatelé Rakouska (17%) a Polska (8%) spahyvatel
Némecka, Japonska a USA. Penzion je v¢myatim, Ze ma hosty z celého ét,
ale gedevsim v hlavni sezéna jelikoz dotaznikové Jeni probihalo naflomu hlavni

sezony a mimo sezonu, nenajdeme zde zastoupeli xSeg.
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Otazka 3: VaSe pohlavi?

Graf 5 — Genderova struktura respondéent

M muz

43% 57%

M Zena

Zdroj: Vlastni vyzkum

Z celkového p&tu 49 ti respondent tvori 57% muzi, tedy 28. Zeny t¥io
43% dotazovanych. Toto vyhodnoceni slouzi jen phimaomost, zda cestuji vice muzi
¢i Zzeny, vtomto fipadt je patrné, Ze muzi byliéasgjSimi navs¢vniky penzionu,

ale nepevazovali nikterak vyznamdnZastoupeni Zen a miufe téngt vyrovnané.

Otazka 4: Do které &kové kategorie spadate?

Graf 6 — \£kova struktura respondent

6%

M do 20ti
33%
H21-30

M31-40
H41-50
27%
EM51-60

M61-vice

24%

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Jak je patrno z grafu 6, nejvice respondespada do &kovych kategorii
21 — 30 let, 31 — 40 let a 41 — 50 let. Celkentit8d% ze vSech hastktei dany dotaznik
vyplnili. Zbylych 16% tvdi hosté ve ¥ku 51 let a vice. Z danych dat jgepmé, Ze penzion
navstvuji predevsim mladSi lidé, kte pracuji. Hosté vtomto ékovém rozmezi
odpovidaji struktte host, kteti penzion navswvuji. VétSinou se jednd o turisty, kfe
piijeli do Ceskych Budjovic za poznavanim #sta, kultury a pamatekast z &chto hosh
je také tvdena lidmi, ktéi do mesta ijeli za pracovnim jednaninii jinymi aktivitami

spojenymi s praci.

Otazka 5: NejvysSi dosazené vthni

Graf 7 — Struktura respondehpodle vzdlani

M zakladni
H stfedni odborné
M stfedoskolské s

maturitou

M vyssiodborné

M vysokoskolské

Zdroj: Vlastni vyzkum

Nejvétsi podil respondetitma vysokoskolské vzthni (63%), 29% hostjsou lidé
se stedoskolskym vzé&lanim. Hosté s vysokoSkolskym &éinim odpovidaji klientele,

ma vysSi pijmy nez lidé se se¢doskolskym, tudiz maji vice préstki na cestovani.
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Otazka 6: Je toto VaSe prvni navdiva tohoto penzionu?

J

Graf 8 — Je toto Vase prvni ndgga tohoto penzionu?

M ano

M ne

Zdroj: Vlastni vyzkum

71% hosi odpowdélo, Ze jsou v penzionu poprvé, pouze 29% dotazamgdt jiz
bylo v penzionu tive. Z odpo¥di vyplyva, Ze penzion nawdtuje hodr host, ktei
do Ceskych Budjovic nejezdi pravideky ale spiSe turisté, Kiemaji toto ngsto jen jako
jednu z destinaciifp svych cestach. Jedna sétSimou pra¥ o zahranini turisty, ktei

vyrazili poznavat kras¢eské republiky.

Ti hosté, kt# jiz penzionu ubytovani byli, jsouwtsinouCesi, ktéi do mésta jezdi na
razné pracovni saizky.
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Otazka 7: Kolikadenni je Vas$ pobyt v tomto penzion@

Graf 9 — Kolikadenni je Vas$ pobyt v tomto penzionu?

4% 2%

H1-2noci
M 3-4 noci
M 5-6 noci

H vice

Zdroj: Vlastni vyzkum

Témei vSichni respondenti (94%) uvedli, Ze jejich polayienzionu neni delsi jak dva
dny. V3e je danoipdevsim tim, z&€eské Budjovice jsou brany jako jakasii@stupni
stanice mezi Prahou Geskym Krumlovem, &tS3ina turist si nechava jeden az dva dny
na prohlidku Bud&ovic a pak se fesouvaji do Krumlova. To vSe vyplyva také
z pamatkové cennosti gsta, samazjme v Krumlow toho turisté zajisté uvidi vice nez
v Budgjovicich. 4% host uvedlo, Ze se v penzionu zdrzeli mezi 3mi az 4my. dedna
se fedevsim o hosty, kiesi mesto zvolili jako vychozi bod a odtud vyjizdi na blialky

dalSich okolnich mist.
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Otazka 8: Pro¢ jste si vybrali pravé tento penzion?
Graf 10 — Divody vyldru penzionu
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Tabulka 7: Divody vyléru penzionu

ODPOVED potet | v %
1. Spokojenost z pedchozi navavy 6 12%
2. Doporuéeni piratel 6 12%
3. Doporuéeni cestovni kancelée, turistického informaéniho centra | 1 2%
4. Internetova reklama 9 19%
5. Poloha penzionu v blizkosti centra ésta 23 47%
6. Jiné 4 8%
CELKEM 49 100%

Zdroj: Vlastni vyzkum

Na otazku ohledhn vybéru penzionu odpaidéla skoro polovina (47%) hasttim,
Ze hlavnim dvodem vyliru penzionu je jeho dobra poloha v ramci centéaten Penzion
se nachazi par krékod c¢eskobudjovického namnisti, coz hraje u turigt velkou roli,

nemusi nikam daleko dochazet, vSe maji hned u peazi

12% host odpowdélo, Ze se do penzionu vratilo dikyeglesSlé spokojenosti, stéjrak
12% uvedlo, Ze si penzion vybrali diky dop&ni svych patel. Pouze jeden host uvedl,

Ze si penzion vybral na dop@eni cestovni kanceldci informacniho centra.
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Otazka 9: Za jakym uéelem jste navstivili tento penzion?

Graf 11 — Uel navatvy penzionu
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Tabulka 8: Wel navsévy penzionu

ODPOVED potet | v%
1. Pracovni jednéani, konference, semirfa 14 29%
2. Rekreace, rodinna dovolena 10 20%
3. Volny ¢as — prohlidka mésta 13 27%
4. Vikendovy pobyt 2 4%
5. Jiné 10 20%
CELKEM 49 100%

Zdroj: Vlastni vyzkum

Nejvice respondefit (29%) uvedlo, Ze penzion navstivili #avbdu pracovniho
jednani (konferenc& seminde) konajici se €eskych Budjovicich. V&tsina hosi, kteri

meésto nav&ivuji pracovi, se ogtovné ubytovavaji v penzionu.

Zbytek respondefit jak je patrné z grafu 11, vyuzilo i§vpobyt ve néstt pro
rekreaci, vyuZziti volnéhsasuci vikendového pobytu.
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Otazka 10: Jakym zpisobem jste provedli Vasi rezervaci?

Graf 12 — Zgsob provedeni rezervace
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29% M varianta 2
il varianta 3
M varianta 4

5% M varianta 5
0

Zdroj: Vlastni vyzkum

Tabulka 9: Zgisob provedeni rezervace

ODPOVED potet | v%
1. PFimo na recepci 9 18%
2. Online rezervace na webu penzionu 17 35%
3. Rezervace pes internetovy ubytovaci portél 12 25%
4. Rezervace pes cestovni agenturu 1 2%
5. Telefonicky 10 20%
CELKEM 49 100%

Zdroj: Vlastni vyzkum

Nejvice hosi volilo rezervaci ubytovani prdstdnictvim rezervaniho systému
piimo na webovych strankach penzionu (35%), 18% sivgilo rezervaci imo
na recepci a 20% si rezervovalo pokoj telefonicRezervace i@s web penzionu
je snadna, rychld a bezplatnd, stejtak rezervace telefonicky, personal recepce
je k dispozici na telefonu pro provedeni rezenad&:00 do 21:00.

25% respondeiitzvolilo pro svou rezervaci internetovy rezefwaportal, ¥tSinou

se jedna o rezervace skrz www.booking.com a wwucors.
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Otazka 11: Jaké¢asto penzion navivujete?

Graf 13 — Frekvence nawsnosti penzionu
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Jak jiz bylo patrné z grafu 8, pr@&tginu host byl pobyt v penzionu jejich prvni.
S tim také souvisi frekvence nauwstosti. 86% host uvedlo, Ze penzion na¥§u;ji
nahodr, vétSinou ho do tohoto okamziku navstivili pouze jedn@2% host uvedlo,
Ze penzion nav&tuje jednou do roka. Penzion m& i své stalé hostjadiuji
to 2% responden ktei uvedli, Ze penzion nav&tuji kazdy ngsic.

Otazka 12: Jaky je V&S prvotni dojem z penzionu?

Graf 14 — Prvotni dojem z penzionu

2%
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Zdroj: Vlastni vyzkum
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Prvni dojem je pro hosty velmiabbZity, jiz pii vstupu do penzionu si hosté utgp
dojmy z daného prastdi. Pokud se hash jiz pfi vstupu rco nelibi, je velmi
pravdpodobné, Ze to ovlivni jejich celkovou spokojermsianym mistem. Ale jak je wid
z grafu, v tomto fipact vice jak polovina respondén{51%) odpokdéla, ze ngla velmi
dobry prvni dojem z penzionu. 14% hostyjadilo své prvotni dojmy vybornym
ohodnocenim, 33% fgFadili dobré ohodnoceni. Pouze jeden host shledahipdojem

pouze za uspokojujici. Zadny z hipsieuvedl, Ze by jeho prvni dojem byl neuspokojujici

Vysledky jasg hovai ve prosgch penzionu. Kladné hodnoceni je darfedevsim
celkovym vzhledem budovy penzionu, ktera zapadidirické zastavby v ulici, spolu

s novou vymalbou budovy.

Otéazka 13: Jak na Vas zajisobila vstupni hala — recepce?

Graf 15 — Dojem ze vstupni haly
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Na 31 hosi ze 49 ti, tedy 63%, zaépobila vstupni hala penzionu (recepce) velmi
dohe, na 25% hogétzapisobila na vybornou. Vstupni prostory penzionu, kdenachazi
recepce a vstup do restaurace Greenhouse byly ae@woy v roce 2007, kdy dochazelo
k vystavig restaurace. Bw¢jSi historicky raz recepce se zahyemenil na moderni

sklerénou recepci, kterd dotiiécelkovy moderni vzhled vstupniho prostoru a rastee.
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Otazka 14: Jak jste spokojeni se sluzbami recepce?

Graf 16 — Spokojenost se sluzbami recepce
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Vesnts vSichni hosté, kiézodpovidali otazky v dotazniku, ohodnotili sluategepce
kladng, tedy hodnocenim 1,2 a 3. 39% ohodnotilo sluzlkp jayborné, 53% jako velmi
dobré. Kazdy pracovnik recepce si jgdom svych povinnosti a tak se snazi maijitelé

penzionu zabranitifpadnym problériim.

Otazka 15: Jak jste spokojeni s personalem recepce?

Graf 17 — Spokojenost s personalem recepce
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Zdroj: Vlastni vyzkum
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Sluzby recepce jsou dotgny samotnymi pracovniky na recepci. Jak jiz byidty
v pitedchozim grafu, hosté jsou spokojeni se sluzbacspee a stefhtak i se samotnym
personalem. 31% hasbznamkovalo personal na vybornou, 57% ohodnotiszgvniky

jako velmi dobré.

Na recepci pracuji brigadrstudenti vysokych Skol, coZz samo o &oefypovida, Ze jde
o lidi, ktefi maji rozhled a umi jazyky. Kazdy pracovnik reeepuusi ovladat minimén
jeden jazyk, angitinu nebo gmcinu. Tim je hosim penzionu zareno, Ze se s nimi

ve WtSing piipadi personal recepce domluvi a nenastavajfijegpné situace.

Otazka 16: Jak jste spokojeni s vybavenim pokdj?

Graf 18 — Spokojenost s vybavenim p@dkoj
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Vybaveni pokaj je velmi dilezité, jelikoZ chcete pro hosty pohodli a komfaraby
svou naviivu zopakovali. Tért polovina host ohodnotila vybaveni pokidjjako velmi
dobré, 35% host jej ohodnotilo jako dobré. Jen 8% respondeohodnotilo vybaveni

pokoiji jako vyborné.

Penzion svym hosi nabizi standardnvybavené pokoje s vlastni koupelnou a WC,

televizi a wi-fi gipojenim. Vybaveni pokdjje ve &tSin¢ pripadi v pokojich od samého
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zatatku penzionu. Bktera vybaveni jsou jiz zastarald afpbibvala by vyranit ¢i opravit.
Stejre tak sprchové kouty jsou vestginé pokoji rozbité, majitelé penzionu se je snazi

priabézreé opravovat. Pokoje by také uvitaly novou vymalbu.

Otéazka 17: Jak jste spokojeni gistotou pokoji?

Graf 19 — Spokojenostcsstotou pokaj
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Cistota pokojl je nesmirg daleZita v ramci spokojenosti hdéstHost, ktery pijede
do penzionu, ¢ekavacisté a uklizené prostdi. 41 % respondantohodnotilo ¢istotu
pokoji jako vybornou, 51% hostji ohodnotilo jako velmi dobrou, pouze 8% host
se Cistota pokoje zdala dobra. Toto je velmi kladné raméni, Zadny z hastneuvedl,
Ze bycistota pokaij byla uspokojujicéi neuspokojujici.

Penzion zamstnava jednu pani pokojskou na hlavni pracovniggoRani pokojska
velmi dba na uklid pokdj a vSech prostor penzionu, je to jeji vizitka, la $amozejme
odvadi svou praci na 100%.éina hosi, ktefi ohodnotili ¢istotu pokoje pouze jako
dobrou tak dinili z davodu, Ze v gkterych pokojich, jak jiz bylo zmémo, by bylo pateba
vymalovat a opravit podlahy, z tohotéwibdu nevnimali pokoj jako 100%sty.
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Otazka 18: Jaky je Vas celkovy dojem z poka?

Graf 20 — Celkovy dojem z pokoj
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Celkovy dojem z pokdj je utvd&en atmosférou pokojeistotou pokoje
a vybavenim pokoje. &Sina hosi ohodnotila vybaveni pokij i cistotu pokoji
hodnocenim vybogha velmi dobe. Celkovy dojem z pokdjhosté ohodnotili vyborh
(15%), velmi dobe (41%), dobe (37%). Nasli se i hosté, kievyjadili nespokojenost

s dojmem z pokoje, 16% uvedlo celkovy dojem jakospekojujici.

Celkovy dojem vSak dZe byt naruSen néjlad jiz zmirtnym zastaralym nétem

¢i nepijemnym pocitem z obraz jak uved| jeden z host

DalSim faktorem, ktery f¥e ovlivnit celkovy dojem z pokoje, je hluk z uljce
chykgjici vybaveni pokojei Spatny televizni signal. Hluk z ulice je velkymoplémem
u pokoji, které maji okna orientovana do ulice. Okna neglastova, ale igvéna dvojita
okna, ktera vzhled@vzapadaji do razu budovy. V ulici jsou dva bargré&tve véernich

hodinach produkuji hlasitou hudbu, coz narusuje kbst.
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Otazka 19: Jak jste spokojeni s restauraci penzion(snidarg)?

Graf 21 — Spokojenost s restauraci penzionu - s@ida
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Snidar je souwasti sluzeb penzionu, tudiz je také vyznamnym fakip ktery
ovliviiuje celkovou spokojenost héstSnidag jsou podavany formou Svédského stolu,
kde hosté najdou teplé napoje (kavaj), dZusy, mléko, musli a jogurterstvé péivo,

syry, salamy, Sunka apod.

Za vybornou ozndlo snidani 14% ho8t 47% hosi ohodnotili snida#é jako velmi

dobré a 33% jako dobré. 6% respondantedlo, Ze snidabyla pouze uspokojujici.
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Otazka 20: Co byste uvitali navic v pokoji? Co Vanzde chyk&lo?

Graf 22 - Co byste uvitali navic v pokoji? Co Vate ghylglo?
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Na tuto otazku odpadélo celkem 32 host Jak je patrno z grafu 22, nejvice

si hosté stZuji na teplou vodu, celkem 18 hivst 32. Zasoby teplé vody penzion ziskava

ohtevem vody v bojleru, ktery je zastaraly a porucho@fisto se vypne a hosty tak

piekvapi doslova studena sprcha.

Déle by hosté uvitali lepSi vybaveni koupelny, piddji wSaky, kde si mohou

odlozit své ¥ci a také poliku piimo ve sprSe na Sampon a jinéipby.

Hosté také zaznamenali Spatny televizni signalkojch.
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Otazka 21: Co byste uvitali navic v ramci snidagf

Graf 23 - Co byste uvitali navic v ramci snidan
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Na tuto otazku odp@délo celkem 16 host Deset z nich by sifplo snidas
obohatit ocerstvé ovoce a zeleninu, zbylych 6 by rado v rasmidag vidélo teplé
pokrmy.

Otazka 22: Které sluzby byste uvitali v nabidce pezionu?

Graf 24 — Které sluzby byste uvitali v nabidce pen#?
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Na tuto otdzku odpa@délo celkem 22 host Nejvice by si pali vyieSit parkovani
v ramci penzionu. Dale by pak uvitali vice infokmech letak na pokojich.
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Otazka 23: Zdaji se Vam ceny urérné kvalité poskytovanych sluzeb?

Graf 25 — Undrnost kvality a ceny
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Zdroj: Vlastni vyzkum

KdyZz se podivame na ceny penzionu, jednéatide dérici, Ze pati mezi drazsi
penziony v porovnani s osadnimi penziony sty ale zarovié hostim nabizi jedinéné
ubytovani v centriCeskych Budjovic, coz jini nenabizi. Za ceny émé kvalig oznailo

86% host penzionu, 14% s timto tvrzenim nesouhlasilo.

Otazka 24: Doporuili byste tento penzion svym znamym?

Graf 26 — Dopordili byste tento penzion svym znamym?
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Zdroj: Vlastni vyzkum
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Témet vétSina hosi se iklonila k tomu, Ze by ubytovani v penzionu dopoia
svym znamym (90%). Zbylych 10% hasby naopak svym zndmym tento penzion
nedopordilo, coz vychazi pedevSim ze Spatné zkuSenosti s teplou vodou. Ootomt

problému jiz bylo hoviieno v souvislosti s otazkau 20.

5.2.1 Shrnuti vysledk dotaznikového Ségni

V rdmci dotaznikového Jeini bylo dano k dispozici celkem 120 dotaZiniRaiet
hosti, ktefi na dotaznik odpa@déli, bylo 49. NejwtSi paet respondeittvorili ndvsgvnici
z Ceské republiky, naslednpak hosté z Rakouska a Polska. Z hlediska poHbgiii
respondenti tégt vyrovnani. StZzejni wkova struktura dotazanych je od 21 let do 50 let.

Vice jak polovina respondenimaji vysokosSkolskeé vztani.

Témet vétSina respondefituvedla, Ze jsou v penzionu ubytovani poprvé aheji
pobyt nepesahuje dva dny, coz je dantegevsim tim, Zétvrtina dotdzanych hostzde
byla z divodu pracovniho jednani, kter&t$inou nepesahne dva dny pobytu. Déle
je délka pobytu wena tim, Ze zbylé dvtietiny host se vCeskych Budjovicich
ubytovaly kwili prohlidce nésta,¢i v ramci dovolené, kdy hosté dalgepz&li do Ceského

Krumlovadi jinych destinaci.

Poloha penzionu je velmi vyhodnd, nachazi se weeabéskych Budjovic, coz
je pro ténmdi polovinu respondefithlavnim divodem vykiru penzionu. DalSimi idzody
vybéru penzionu bylo fedevsim dopoiteni gatel a spokojenost Zgdchozi navévy.

Jen velmi méalo hoétdostalo doporteni v cestovni agentel

Hosté pi rezervaci svého pobytu v penzionu vyuziiznych variantCtvrtina host
provedla rezervaci onlinefipno na webovych strankdch penzionu. Dréhatina host
pak provedla rezervaci také online, ne vSak nanké@éh penzionu, ale na online
rezerv&nim portalu. Zbylé d¥ ctvrtiny provedly rezervaci telefonicky neborimo

na recepci. Of ténet nikdo z hosi nevyuZil sluzeb cestovni agentury.

Hosté dale i v dotazniku moznost ohodnotit sluzby poskytovaenzionem.
Hodnotily se sluzby a persondl recepce, které ldginoceny velmi pozitivh Kladné

hodnoceni vyplyva iedevSim ze schopnosti pracovnikecepce. Kazdy pracovnik
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si je wdom svych povinnosti a vzhledem k tomu, Ze vSidhrigadni pracovnici recepce

jsou studenti vysoké Skoly, je zde zgerna jazykova vybavenost &jpmné vystupovani.

Déle bylo hodnoceno vybaveni pokpgistota pokoji a celkovy dojem z pokdj
které tSina hosi také ohodnotila kladn Vedeni penzionu dba ratotu pokoifi, chodeb
a vstupni haly, jelikoz chce svym hist nabidnout co nejlepSi présdi pro jejich pobyt.
Z odpowdi vyplynuly gripominky host k vybaveni pokdj a nasledé k celkovému dojmu
z pokoji. Hostim ve tSine piipadi v pokoji chyl&lo vybaveni koupelny — pdclka
a Wsak na obleeni, dale je velky problém v tévu vody a ve vytami. Celkovy dojem
z pokoji také v rkolika ptipadech zhorSi hluk z ulice, ktery je tmmben pedevSim

umisg&nim dvou bai v ulici.

Hosté také vyuZili mista pro dalSiipominky ke sluzbam penzionu, kde byla
negasgjSi stiznosti absence vlastniho parkovani. Pengownzastav® domi a v okoli
neni potebné misto pro vybudovani parkovacich prostor. toste tak nabizi moznost
parkovani na v@jnych parkovistich v centrudsta nebo v sousednim hotelu, kde je vSak

parkovani zpoplatmo.
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5.3Rizeny rozhovor s majitelkou penzionu

V rdmci praktickéc¢asti prace byl také provedetizeny rozhovor s majitelkou
penzionu, ktery umoznil ziskat podr@gi a intergjSi informace o penzionu. Zarave
bylo béhem rozhovoru prodiskutovano téma spokojenostithoséajitelce byly pedlozeny

vysledky z dotaznikového $eni a byly rozebrany navrhy na inovace sluzeb.

Zde je uvedeny vybrané otazky a odgdivz iizeného rozhovoru.

Otazka 1: Jak hodnotite sodasnou situaci penzionu?

.Penzion je v provozu od roku 2002, tedy &evet. Za tu dobu si penzion
vybudoval jméno a ziskal si i stalé zakazniky. Balw sodasné dob, kdy se zem snazi
dostat z krize, je velicegéiké udrzet penzion vyteénym. ZdraZuji se energie, potraviny
a spotebni zbozi, rostou mzdové naklady, DPH, ale cenyedl v penzionu se snaZime
ponechat na stale stejné arovni. Nemdluy tom, Ze stale vynakladame presky
na opravy apod. Zaroueje znatelny uUpadek cestovniho ruchu, lidé se sefit

a omezuji se v cestovani, coz sarepe jako ubytovaci zdzeni silié poci’ujeme.”

Otazka 2: Z dotaznikového Sdteni vyplynulo, Ze hosté penzionu seétdinou zdrzuji

jeden az dva dny. Pré si myslite, Ze tomu tak je?

»ANO je to pravda. ¥tSina naSich hostse nezdrzi vice jak dva dnyétginou jsou
to lidé, ktégi sem pijeli za obchodnim jednani schizkou, nebo jde o turisty, kiiedo
Ceskych Budjovic prijeli za prohlidkou nista. Napiklad kdyZ jsem #izovala restauraci
Greenhousegekala jsem, Ze toipaka vice host, ale ¥tSina z nich se v penzionu zdrzi
jen pges noc a pak vyrazi na vylét za jednanim, malokdo jergs den v penzionu

a restauraci vyuzije.”
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Otéazka 3: Jak jste spokojena s vysledky hodnocenpgkojenosti hosti?

.Myslim, Ze vysledky spokojenosti naSich hogsou uspokojivé. NaSim hash
se snazime nabizet co nejlepsi sluzbyizanpwé ceny vzhledem k lokadippenzionu. Stale

se snazime vymysletjaké zlepseni.”

Otazka 4: Hosté siéasto s€Zuji na hluk z ulice, jak tento problémieSite?

~Ja sama zde v penzionu Ziji se svou rodinou a bklukice je ndS kazdodenni boj.
Ulice je sama o s@bvelmi hlwna, jelikoz neni asfaltova, ale je zde ponechaseticka
dlazba, po které kdyz se projede autes¢ se celyin. Zarova je Biskupska ulice jako
jedna z mala ulic v centru obousma, coz vytiZzenosti ulice jerrid4d. Neustéle svadime
se sousedy z ulice jiz letity boj o Klid, ktery je neustale ruSendaa bary v nasi ulici.
Ti neustale porusuji rai klid a tak budi nejen nas, ale i naSe hostyjadan z bar jsme
vloni sepsali petici, situace se tak na chvili dikiia, ale nyni jiZ ot feSime zvySenou
hlu¢nost. Celé situaci népa ani fakt, Ze je budova penzionu na seznamu fgkmngaroto
nemiZzeme vyndnit okna za plastova, ktera by tlumila hluk, alesinoyt ponechana dvojita

okna s oteviranim ven.“
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5.4 SWOT analyza penzionu

S vyuzitim ziskanych dat z dotaznikového &gt a rozhovoru s majitelkou
penzionu je nyni mozné provést SWOT analyzu. Jakyjlo teceno v literarnim fehledu,
SWOT analyza slouzi k zakladni identifikaci gasného stavu podniku, hodnoti silné
a slabé stranky podnikufifezitosti a ohrozeni podniku. Pro penzion pak bjed@odussi

vymezit si faktory, které je¢ba inovovat.

5.3.1 Silné stranky

* Vyhodnéa poloha penzionu -Penzion se nachazi v blizkosti centrésta, coz je pro
hosty giznivé, hlavni namsti a s nim spojené pé&tihodnosti maji par krok
od ubytovani. Jsou vlastve stedu celého éhi mesta.

» Dobra dostupnost — Penzion je velmi dale dostupny jak automobilem,
tak z autobusovych zastavek. Z autobusového/vldimvw#adrazi je to do penzionu
maximalré 10 minut clize.

* Internetové stranky — Penzion ma na¥ zrekonstruované weboveé stranky, které
nabizejitadu informaci, fotek a tipna vylety, je mozno fges & provést rezervaci
pobytu. Internetové stranky jsou stejjako nova recepce lady do zelené barvy
a maji velmi moderni vzhled.

» Podpora cyklisti — certifikat Cyklisté vitani — V roce 2007 ziskal penzion certifikat
Cyklisté Vitani, ktery hodnoti kvalitu poskytovarysluzeb cyklisim v ubytovacich
a stravovacich z&enich, kempech a turistickych cilech. Penzion pna cyklisty
piipraveny specialni prostory na uschovu kol a zaselzana k dispozicitizné néadi
na kolo.

e Podpora rodin s d&tmi a domacimi mazlicky — V penzionu neni Zzadny problém
ubytovat se i malymi &mi, je zde k dispozici &lska postylka, hraci koutek pretd
v restauraci Greenhouse, ktera je rfékka. V penzionu také radi uvitajtyrnohé

mazlicky, za které si nic netuji.
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Dopliikkové sluzby — Penzion svym hosin nabizifadu dophkovych sluzeb jako
je denni tisk, bezplatné wi-figpojeni, moznost prani a Zehleni pradla.
Mlady personal —Na recepci penzionu pracuji brig&dstudenti vysoké Skoly, kite

spliuji poZadavky na znalosti cizich jazyk

Moznost Uhrady platebni kartou —Platbu za ubytovani je v penzionu mozZno provest

jak hoto¥ v ¢eskych korunach nebo v eurech, nebo platebni kaid@B, VISA,
MasterCard, Dinner’s Club, American Express).

Vytah — Penzion disponuje vytahem, tudiZ neni problém wydézpatra koéarek i
¢lovéka na invalidnim voziku. Penzion se tak stava béztmvym. Také ho jist oceni
vSichni, ktéi nechgji chodit po schodech.

Restaurace Greenhouse ¥ prostorach penzionu je provozu restaurace Graes#)o
kterd je zamfend na zdravou kuchyni. Restaurace je feie& v pracovni dny
od 7:00 — 16:00, je nekéicka a nabiziifjemné posezeni n&glad pro maminky
s détmi, pro které je zde idsky koutek.

5.3.2 Slabé stranky

Absence vlastniho parkovani -Vlastni parkovani je problém. ¥adové zastavb
domi v ulici neni mozno kamkoli parkovaci prostory¢lemit. Hosté tak mohou
parkovat na viejnych parkovacich mistech v centrégsta, nebo jim personal trhe
zajistit placené parkovani v sousednim hotelu.

Zastaralé vybaveni -V pokojich penzionu je zastaralé vybavenigktarych pokojich
je treba vymalovati zasadrovat zdi, v koupelipsou rozbité sprchové kouty.

Spatny televizni signal -JelikoZ jde o budovu s tlustymi zdmi, televiznirgigje ve
vSech pokojich velmi slaby, coZdasto divodem stiznosti host

Spatné vytagni a ohtev vody —Problematicky kotel a @bv vody jsou jiz dlouhou

dobu problémem penzionu. Jsou staré a poruchoveé.
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5.3.3 Filezitosti

Osloveni novych zdkaznik — Diky nabidce novych sluzeb v penzionu Ize dosdhnout
pozornosti novych zakaznik

Spoluprace s informa&nimi centry — Informani centra jsoucasto nav&vovana
turisty a je to sk&é misto, kde prezentovat penzion. Plno turisagiklad gijizdi do
mésta, aniz by mli rezervovany pobyt a teprve pdijezdu hledaji vhodné misto
a pra« tito lidé mohou byt dalSimi potencionalnimi hosty.

Spolupréace s cestovnimi agenturami €estovni agentury jsou dobrotilpzitosti, jak
prezentovat penzion. Turisté, kitee budou zajimat o na¥st Ceskych Budjovic tak
zarwerg budou hledat i ubytovani a penzion se taiZenstat tou spravnou volbou.
Registrace penzionu na zahramnich internetovych rezervanich portalech —
Penzion se snazi prezentovat i@k c¢eskych internetovych portal ale je teba
se zandfit i na zahranini portaly, aby bylo osloveno vice zahgarch navatvniku.
Bezplatné parkovani pro hosty —VyieSeni situace s parkovanim by zajisté zvysila
spokojenost hoét s penzionem. V s@asné dob penzion zadné vlastni parkovani
nema, neni na & prostor. Problém by se vSak daliegit napiklad domluvou
se sousednim hotelem, kam by hosté mohlj gz zaparkovat, aniz by za to platili,
penzion by platbu ieSil nagiklad mésicnim pausalem.

Renovace pokoji a vybaveni -Hodrg hosti si stZovalo na zastaralé vybaveni. Nove,
moderrjSi vybaveni, no¥ vymalované zdi pokéja upravené podlahy by jészvedly
spokojenost host

VyuZiti prostor apartmdnu na masazni salon —Apartman disponuje velkym
prostorem, ze kterého by se dal vybudovat masaitom sktery by mnoho haosizajisté
vyuzilo. Maséazni salén by byliistupny jak hosim, tak i véejnosti. Penzion by tak
mél v nabidce dalSi zajimavou ddagbvou sluzbu, a je§tby mél piijem z pronajmu
prostor. Déle by se prostory apartmanu mohly vyjakid dlouhodoby pronajem bytu.
Prijeti eura — Prijeti eura by mohlo zjednodusit situaci pro zahtahturisty, ktéi by

jiz nemuseli pi svém gijezdu nénit EUR naceské koruny. Odpadl by i problém

dvojich cen, které se mohou v turistickych oblastesit.

72



Certifikace penzionu podle jednotné Kklasifikace ubtovacich zaizeni vCR -
Jednotna klasifikace, ktera byla zavedena od |&i#®, je systém, ktery aplikuje na
ubytovaci z#zeni totozna kritéria jiz v sedmi evropskych zemitidé tak nejsou
mateni nepravdivymi ozianimi, ale maji jistotu, Zze si vybiraji z certifikknych
zarizeni. Diky této jednotné klasifikaci se také otafimoznosti prezentace penzionu
na partnerskych portalech.

Slevova akce na ubytovani -V sowasné dob se rozviji novy druh portél pro
hromadné nakupovani. VSechny tyto portaly jsou Zalg na tom, Ze nabizeji
produkty jinych firem se slevou od 40% - 90% z aktich cen a penzion takuxe

nabidnout naipklad zlevrény vikendovy pobyt, diky kterémutrbe naldkat nové hosty.

5.3.4 Ohrozeni

Sezénni vykyvy poptavky —Kazdy penziongi hotel zaznamendava jinou obsazenost
v hlavni sezé& a mimo sezéonu. iBdevSim zimni rksice mohou byt velmi slabé,
CO se navswnosti tye a majitelé tak mohou préldvat, stale musi platit zasstnance
a za chod penzionu.

DPH - V sowasnosti je jedna o zvySovani DPH. ZvySeni DPH byhlm@enzion
ohrozit tim, Ze se zdraZi potraviny a energie,&jsou jiz nyni dost vysoké.

Naro¢nost zakazniki — Zakaznici jsoucim dal narénéjSi na poskytované sluzby
a zarové chgji co nejlepsi cenu, coz se ne vzdy da opravdwsiiaohromady, aby
byl podnik vydlecny.

Novi konkurenti na trhu — Penzion ma celkem stabilni hodnoty névabsti, avSak
nikdy by nendli majitelé pehlizet potencialni konkurenty, kieby mohli svymi

cenamici sluzbami odlakat penzionu jeho hosty.
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Tabulka 10 : SWOT matice penzionu

SILNE STRANKY SLABE STRANKY

- Vyhodna poloha penzionu
- Dobra dostupnost
- Internetové stranky . o
_ - Absence vlastniho parkovani
- Podpora cyklist i .
- Zastaralé vybaveni
- Spatné vytagni a oltev vody

- Spatny televizni signal

- Podpora rodin saimi

- Dopliikové sluzby

- Mlady personal

- Vytah

- Restaurace Greenhouse

PRILEZITOSTI OHROZENI

- Osloveni novych zakaznik

- Spolupréace s inforngaimi centry

- Spolupréace s cestovnimi agenturami
- Registrace na zahraniich

internetovych rezereaich portalech o i
- Sezbénni vykyvy poptavky

- Certifikace penzionu podle jednotnée ) ) i
- Narainost zakaznilk

klasifikace ubytovacich ¥&eniCR
- Prijeti EUR
- Bezplatné parkovéani pro hosty

- Novi konkurenti na trhu
- ZvySeni DPH

- Renovace pokégja vybaveni
- VyuZziti prostor apartmanu na masazn
salon / dlouhodoby pronajem

- Slevova akce na ubytovani

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Tabulka 11: Hodnotici tabulka SWOT analyzy

POSOUZENI STAVU o
> ZAVAZNOST
(vykonnost)

X

HODNOCENE FAKTORY

:

: :

: :

: :
: :
f) Doplikové sluzby X X

: :

: :

i) Restaurace Greenhouse X X
j) Absence vlastniho parkovani X X

3 K

) Spatné vytagni a oltev vody X X

: :

Zdroj: Vlastni vyzkum

Z vychozi SWOT matice (tabulka 10) jsotepné silné a slabé strdnky penzionu,
které jsou v tabulce 11 ohodnoceny stupnici 1 {d@&bry, pamérny, Spatny), které
posuzuji stav jednotlivych faktir Diky tomuto ohodnoceni je pro penzioielpledné,
faktoru pak byla prazena zavaznost, ktera vyjap jeho dlezitost pro podnik. Z tabulky
8 je patrné, Ze pro podnik je velmildzitad jeho dobra polohaiwi centru nésta, jeho
dobréa dostupnost a internetové stranky, mlady petso vytah, které jsou ohodnocen jako
velmi dobry (1). Tyto faktory penzionu vytkei hodnotu uzitnou pro hosty, kiesi
penzion chiji vybrat jako své misto pobytu. Naopak nejhorSddroceni maji absence
vlastniho parkovani, Spatné vytap a oltev vody, Spatny televizni signal a zastaralé
vybaveni, které jsou ohodnoceny jako Spatné (3).
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Pro posouzeni vykonnosti a zavaznosti faktwe vzajemnych souvislostech

poslouZi nésledujici tabulka 12.

Tabulka 12: Hodnoceni vykonnosti a zavaznosti

VYKONNOST

prumerna i m

ZAVAZNOST

nlzka

Zdroj: Vlastni vyzkum

Tabulka 12 nabiziiehledné zobrazeni fakifgrkteré jsou ohodnoceny z hlediska
jejich vyznamnosti pro podnik a z hlediska jejicivaznosti. Jak je patrné, faktory, které
jsou vlevém hornim poli (maji vykonnost ohodnoaen@ko 1, a zavaznost maji
nastavenou jako vysokou), jsou pro podnik dkg#itejSi. Jedna se o faktory,
které se vyznaninpodili na prospestpodniku a nily by byt udrZzeny i do budoucna.

Naopak faktory, které jsou v pravém hornim rohu j{nagkonnost ohodnocenou
jako 3, a zavaznost maji nastavenou jako vysoleal pro podnik také velmiutezité,
ale musi se vyrazrelepsit jejich vykonnost.

Pro hodnoceni vykonnosti a zavaznosti Ize také iponatici zavaznost / vykonnost
(tabulka 13), kterd nabizi lepSteplednost celého hodnoceni. Faktory jsou rozmyst
do 4 kvadrant. Kazdy kvadrant vyjadije jinou pozici faktoru. Nejiezit¢jSim
kvadrantem je 2. Kvadrant, kterygustavuje faktory s vysokou zavaznosti i vykonnosti
Tyto faktory jsou nejdlezitéjSi pro prosperitu podniku a musime se tedy $edit
na jejich udrzeni. V kvadrantu 1. jsou unsist faktory, které jsou pro podnikikbzité,

ale maji nizkou vykonnost, a proto feiuji posilit.
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Tabulka 13: Matice zavaznost / vykonnost

VYKONNOST
nizka vysoka

ZAVAZNOST

nizka
vvsaoka

Zdroj: Vlastni vyzkum

Ze SWOT analyzy vyplyva, Ze penzion ma jak sila& dlabé stranky. Pdipazeni
vykonnosti a zavaznosti k jednotlivym fakion je Zejmé, které faktory jsou pro penzion
sttZejni a které fedstavuji dlezité prvky pro udrZeni prosperity penziongnmito faktory
je predevsim vyhodna poloha penzionu, dobra dostupimdstnetové stranky a podpora
cyklisti a rodin s dtmi. Z analyzy také vyplynuly faktory, které jsowoppenzion velmi
dulezité, ale je pdeba je inovovat. Jedna se o absenci vlastniho pankoSpatné vytani
a olfev vody a nedostateé dophkové sluzby. Tyto faktory je nutné inovovat,
aby se zvysila spokojenost hibst

4 ~

SWOT analyza také nabizfghled pgilezitosti pro penzion. Jedna se idlgZitost
v ramci osloveni novych hastnovymi sluzbami, spoluprace s inforénémi centry,
registrace penzionu na zahrarich internetovych rezerymich portalech, bezplatné
parkovani pro hosty, renovace pok@ vybaveni, vyuziti apartmanu na maséazni salon
¢i na dlouhodoby pronajem.
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6. NAVRH NA INOVACI SLUZEB

« SLEVOVA AKCE NA UBYTOVANI V PENZIONU

V sowasnosti se rozviji novy druh poiigbro hromadné nakupovani jakogkvomat.cz,
grouponuj.cz, hyperslevy.ezjiné. Portakkrz.czpak nabizi kompletniiphled aktualnich
slev ze v8ech portal VSechny tyto portaly jsou zaloZzeny na tom, Zeirgb produkty
jinych firem se slevou od 40% - 90% z aktuélnich.ci&kce je vZzdycaso¥ omezena,

muze byt i omezena @tem lidi, ktei si slevu koupi.

Navrhem je umighi slevy na pobyt v penzionu na porsdévomat.cz Nabidka
by byla navikendovy pobyt pro d@osoby ¥etné snidaré a okkdoveého menu v restauraci
Greenhouse Akce by tak propagovala nejen penzion, ale iawsici. Cena za dwnoci
pro dw osoby se snidani je podle aktualniho ceniku 2-408, Cena obdu se pohybuje

kolem 100,- K za celé menu. Aki cena by tak tedy mohla byt s 45% slevou 1 3KEB,-

Obrazek 5: Ukazka slevy na ubytovani na slevomat.cz

:Ej?p l EVOMAT mesto | Ceské Budgjovice v

Dnesni slevy Cestovani MO Slevomat

Vikendovy pobyt pro dvé osoby v centru Ceskych Bud&jovic za 1 375 K&. Dvé noci
v jihoCeské metropoli pro dvé osoby, zdrava snidané a obéd
v restauraci Greenhouse se slevou 45%!

Makupujte bez rizika se 100% zarukou

Plvodng  Sleva  Ugetfite
2500 K& 45% 1125 Ké

J Mizete nakupoyat jestd
S 3 Hoding 20 minut 10 Sekun

@ 12 zékazniki

Sleva byla aktivovanal

B Koupit jako darek

Ehlike B Tomés Marny and 67 athers like this, Sdilet nabidku: Facebook [ E-mail == Odkaz

Zdroj: Vlastni zpracovani
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e VYTVO RENI PROFILU PENZIONU NA FACEBOOK.COM

Sociélni si jsou v sodasné dob skwlou prilezZitosti, jak propagovat penzion.
Socialni si& denrgé navstivi tisice uzivaté ktefi mohou na profil penzionu nahlédnout.
Profil na facebooku si fite Zidit kdokoli. Zizeni je bezplatné a jiada penzioi a hoteli

této moznosti vyuziva.

Navrhem je #zeni profilu penzionu ndacebook.comNa profilu si pak rmze
penzion vytvdit svou fotogalerii, mze zde umistit podrobné informace o penzionu, ceny,
odkaz na webové stranky apod. Profil penzionu pa&kerbyt viditelny pro jakéhokoli
uzivatele facebooku a nebo bude viditelnost cef@ofilu omezena tim, Ze dany uzivatel
oznai dany profil jako ,libi se mi“ a poté ma jiz catghled k dispozici. Jakmile niklad
jeden uzivatel ozri penzion ,libi se mi“, objevi se tato skémest na ,zdi“ vSem jeho

w70

kamaradm. Toto je nejrychlejSi a nejsnazsiigpb, jak roz§it prezentaci penzionu.

Obrazek 6: Ukazka profilu penzionu na facebook.com

Home  Profile  Account =

facebook search

' iﬁ )Jj, Penzion Centrum | ke

,_jlf' ‘n Hiokel '+ Ceske Budejovice
@ wall Wall Penzion Centrum * Top Posts +
] Info
@ Photos Penzion Centrum
:' ey Mejlepsi ubytowani v centru Seskych Budjovic
5 Video 23 hours ago

Event:

YR Penzion Centrum added & new phaotos to the album Galerie Penzion Centrum,
ﬂ Reviews
102
people fike this

Add ko My Page's Favarites
Create a Page
Report Page

Share Galerie Penzion Centrum
wedriesday at 11:01anm Share

Zdroj: Vlastni zpracovani
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e UMISTENIi DOTAZNIKU NA WEBOVE STRANKY PENZIONU

Penzion vyuziva online prezentace na svych webovgtrankach i jinych
rezerv&nich portalech. Velké mnoZzstvi hatela penzioh v dneSni dob vyuziva
tzv. ,online dotaznik ktery je umisény piimo na strankach #aeni. Diky odpo¥dim
z tohoto dotazniku maji majitelé moznost neustabmitorovat spokojenost svych hbst

a mohou se pruzmiizptisobovat jejich poZadavikn.

Navrhem je umishi ,online dotazniku“ na webové stranky penzionu
www.penzioncentrum.cz. Dotaznik by obsahoval otézkgotazniku, ktery byl pouzit
pro dotaznikové S&ni pro tuto praci (viz filoha 4). Online dotaznik by byl zpracovan
pies google.com. Bude zapehi vytvdit si uzivatelsky gmail éet na tomto portalu, tedy
napiklad penzioncentrum@gmail.com. Naslédnramci uzivatelskéhodtu bude mozno
v aplikaci google dokumenty vytyid dotaznik, ktery se pak exportuje na stranky
penzionu. Odposdi z kazdého vypkného dotazniku se pak automatiky exportuji

do aplikace google excel, ve kterém se budou dateasthroma®ovat a vyhodnocovat.

Obrazek 6: Ukazka profilu penzionu na facebook.com

PENZION CENTRUM ™= =*

CESKE BUDEJOVICE

vsTUP LOKALITA

Dotaznik spokojenosti hostdl Penzionu Centrum

aZeni hosté,

na hagich strankach prabina dotaznikowy wekum zaméfery na zliepSeni kvality nadich slufeh, Veskera data z tohoto
dotazniku jzou anomymni a sloud k nasemu neustalému zlepEovani diky ¥adim podnétim a pfipominkam. Budeme
radi, kidvZz e s nami podélite o vase zaZitky z pokytu v nasem penziony.

wyplnit dotaznik

Zdroj: Vlastni zpracovani
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e VYUZITI PROSTOR APARTMANU NA MASAZNI SALON

Penzion disponuje jednim apartmanem, kteryégiwnez ostatni pokoje, obsahuje
loZnici, obyvaci pokoj s kuchyni a koupelnu s W@nio pokoj byl jiz dive vyuzivan
k dlouhodobému pronajmu, coz je dobra moznostsjak/ zimnich n&sicich zaruit staly
piijem. Nekolik hosti zminilo, Ze by uvitali v rdmci dojkovych sluZzeb penzionu nabidku

masazi.

Navrhem je vyuziti prostor apartmanu pro masazidinsad/étsSina potebnych ¥ci
jiz v pokoji je, pouze by se odstranilo vybavenkge, které by se nevyuzivalo. Misto
koberce by se zde ponechala dlazba, ktera jiz pbérkem je, a byla by Iépe omyvatelna
Investice pro penzion by tedy byla minimélni. Masktery by prostory vyuZival,
by si musel zédit véci pottebné k masazi, néflad lehatko apod., Hosté penzionu by
meli specialni cenu, nd&fklad 20% slevu zd&né ceny. Masazni salon bylnreklamu

umisenou na webovych strdnkach penzionu.

« BALIi CEK SLUZEB

Balicky sluzeb by mohly do penzionu naldkat vice to3tyto baléky by byly
zvaejrény na webovych strankach penzionuémito baltky sluzeb by penzion
propagoval nejen sebe, ale i restaurant Greenhd®®@, Ohradu v Hluboké nad Vltavou,
zadmek Hluboka a Jikkeské divadlo. VSichni tito parttieby se tak mohli domluvit na

smluvnich cenéch a vzadjemné propagaci.

Penzion podporuje rodiny €tthi a tak by jeden z vyhodnych b&it mohl byt
zamtien pra¥ na ré. Akce by byla zarrena na rodiny saimi, které pijedou doCeskych

Budjovic poznavat krasami jizniafiech.

»Bali¢ek rodind’ by zahrnoval ubytovani po dva dé&sp a dti za zvyhodgnou
cenu pro dospé, céti do 10ti let maji pobyt zdarmag¢ti do 15ti let sleva 50%. B&kek by
obsahoval snidani, listky do ZOO Ohrada v Hlubolad rnv/Itavou a vstupenky na
prohlidku zamku Hluboka.
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Do penzionu fjizdi hodre mladych péak a tak by penzion mohl j@Szvysit zajem
0 ubytovani pomoci ba&ku.

,Balicek dud by obsahoval ubytovani pro &vosoby se snidani, &tem

v restauraci Greenhouse a masaz v masaznim salggnzionu za zvyho@nou cenu.

Penzion podporuje cyklisty a tak by mohl béat jedeticek vwnovan prag jim.

e

do okaoli.

,Balicek cyklist¢ by obsahoval ubytovani pro é&v osoby se snidani
za zvyhodgnou cenu. V ramci balku by hosté mli dva vstupy na zamek Hluboka,

dva listky na divadelniipdstavena Jikeského divadla a dumasaze v masaznim salonu.

e« BEZPLATNE PARKOVANI PRO HOSTY PENZIONU

Absence vlastniho parkovani je pro penzion velkynobfgmem. Vzhledem
k umiseni budovy penzionu v zastavldomi je realizace parkovacich prostor nemozna.
Hosté maji moZnost parkovani naigjaych parkovacich mistech v centriésta, ktera
jsou zpoplatdna podle zo6ny, centrumdsta je zéna A — tedy nejdrazsi sazba za hodinu
(prvni hodina 30,- K, dalSi zapgata hodina 60,-K. DalSi moznosti, jak své auto
zaparkovat, je placené hlidané parkovani v sousedmitelu. Cen&ini 250,-Ke/den.

Obe tyto moznosti jsou pro hostasto pednmétem stiznosti, fgji si parkovani v cen

Navrhem je zavedeni bezplatného parkovani pro hgsgzionu. Penzion
by uzavel dohodu se sousednim hotelem a hosté z penzigntakb neéli moznost
parkovani jednoho vozu na pokoj zdarma. Investicepenzion byinila mésicni pausal,
na kterém by se s hotelem domluviki®s by to milo jak pro hosty penzionu, tak pro

majitele sousedniho hotelu, ktery by tak zapIniyngita parkovaci mista ve své garazi.
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+ RENOVACE POKOJU

e

Celkovy vzhled pokoje je neitezitéjSim faktorem, ktery ovlivni spokojenost hibst
penzionu. Nej#tSim nedostatkem, na ktery hosté upozornili, jeazak® vybaveni pokoje.

Vybaveni je v pokojich od roku 2002, tedy delet, bez ¥tSich Uprav.

Navrhem je v skterych pokojich vyranit postele, které jsou rozvrzané. Dale bych
doporuila ve vSech pokojich vymalovat, jelikoZ je banaSedla a fwsobi pochmur&
Nekteré pokoje maji navic na zdech praskliny a plisteré jsou zfisobeny prosakujici
vodou z koupelny, cozZ je peba zazdit a vymalovat. Dale by bylo vhodné umdstibken
zawsy, jelikoz momentakh na oknech zassy nejsou a &kteii hosté si stZzuji na s¥tlo

z pouliénich lamp.

+ RENOVACE KOUPELNY A DOPLN ENi VYBAVENI

Velky potet hosii si v dotaznikovém Setni stzoval na chybjici vybaveni
koupelen. Hlavnim @vodem stiznosti byly chyiici policky a wSaky, na které by si hosté

mohli odlozit obl&eni a kosmetickou tasku.

Navrhem je nakup skek, které by vyeSily absenci odkladaciho mista v kougeln
Dale nakup ¥Saki, na které si hosté mohou odloZit afaei, pogipact rucéniky. Déle
je tteba zrenovovat sprchové kouty &kterych z koupelen. Kouty jsou staré a geni,

nefunguji zasouvaci dka.

Spolu s investici do renovace poka@ koupelen by bylo vhodné investovat do nového
ohrivate vody, ktery je zastaraly a poruchovycasto tak hosty négemn: prekvapi
studena voda misto tepléiedevsim Bhem zimnich résiai je problém okevu ¢asto
diskutovanym tématem iad hosi, kte&i si s€Zuji. Investice do nového tiate vody
predstavujetastku rikolika tisic korun, ktera by se jismajitelim vyplatila, a pedevsim

by predesla dalSim stiznostem.
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« CERTIFIKACE PENZIONU PODLE JEDNOTNE KLASIFIKACE
UBYTOVACICH ZA RiZENiV CR

Od ledna 2010 existuje Geské republice jednotna klasifikace ubytovacictizeai,
kterou zavedla Asociace haiel restauraciCeské republiky. AHRCR je sowasti
Hotelstars Union, coZ je unie, ktera byla zaloZeot@lovymi asociacemi Rakouskzeské
Republiky, Nemecka, Ma’arska, Nizozemi, Svédska a Svycarska. Diky tétmgeut
klasifikaci se zlepSuje pe@st a kvalita hotelového odiwi v (Castnickych zemich tim,
Ze hosim prinasi ¥tsi piihlednost a bezgaost, a tim napomaha k lepSimu marketingu
ubytovacich z&zeni.

V jihoceském kraji je v saiasné dob registrovano 32 ubytovacichizzeni. VSechna
zarizeni, ktera podléhaji jednotné klasifikaci, jsoazentovana a rozliSovanadadickami
na partnerskych portadlech Hotelstars, jako jefikégdl expedia.com, tripadvisor.com,
kudyznudy.cz, firmy.cz, ubytovani.cz, hoteldahotelu.cz, dopenzionu.cz, CZeCOT.com

a jiné.

Navrhem je certifikace penzionu podle této klasifie. Podle kritérii uvedenych
na webovych strankdch hotelstars.cz by mohl penzieiskat ohodnoceni
3 — 4 h¥zdickami, cozZ je nejvySSi mozna kategorie. Toto ohodnoby bylo pod zastitou
Hotelstars, a vypovidalo by tedy prawdie kvali€# penzionu. Navic by byl penzion
prezentovan na partnerskych portalech, v ubytowakatalozich a mohl by se prezentovat

na vystavach a veletrzich.

Obrazek 8 : Kategorizace penzioh az 4 hyzdicky

o s o s o s

PENZION PENZION PENZION

Zdroj: www.hotelstars.cz
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7. ZAVER

V souwasné dob jsme s¥dky neustalého vyvoje kiedu. Vyvijeji se moderni
technologie, které nasleglrovliviwuji jak oblast obchodni, tak vyrobrinnosti. Diky
zdokonalujicim se technologiim jsou vyvijeny a sgloitelim nabizeny stale dokonalejsi
produkty. Vyuzivaji se stale lepSi a dokonalej&ihitéky vyroby, prodeje, propagace

i nasledného vyzkumu trhu.

To vSe ma dopad na spelitele a jeho spigbitelské chovani. Diky modernim
technologiim ma sptebitel @i svém nakupnim rozhodovani velké moZzZnosti inforimac
o produktuci sluzke, vybéru a porovnani, coz ho stavi do pozice, kdy ré@ivmoc nez

kdykoliv predtim.

Zakaznik oekava kvalitni produkty a sluzby &imnivé ceny. Aby tyto atributy
mohli prodejci a poskytovatelé sluZzeb nabidnoutsejiuse unét prizpasobit poZzadavkm
trhu a museji si ust udrzet dostataou konkurenceschopnost na trhu.

Trh cestovniho ruchu je oztmvan za nasyceny, a tudiz je udrZzeni se na trhu pro
podnikatele v této sfé velmi obtizné. Jak vyplyva zimkumu spolénosti KPMG z roku
2010, nej¥tsi podil (31,2%) na ubytovacichizzenich vCeské republice maji penziony.
Aby se penzion na trhu udrZel a prosperoval,tjete, aby se nestévzady k inovacim

a dbal na spokojenost svych host

Z analyzy spokojenosti hdstvyplyva rékolik skute&nosti. \&tSina hosi, kteri
penzion navstivili, se zdrzeli maximélalva dny. Jedna serqulevSim o hosty, ktedo
Ceskych Budjovic prijeli kvli pracovni schzce, zbytek hodtjsou ¥tSinou turisté, ki
prijeli za krasami mista a pilehlého okoli. V penzionu netravi ma@asu, vyuzivaji ho

predevsim naigspani.

Poloha penzionu je velmi vyhodna, nachazi se wgemesta, coz je pro téa
polovinu respondeft hlavnim divodem vykru penzionu. DalSimi ody vykeru
penzionu bylo pedevsSim doporieni géatel a spokojenost Zgdchozi navévy, coz tedy
jednoznéné vyjadiuje, Ze penzion opou§i spokojeni hosté. K rezervaci pobytu hosté

vyuZivaji redevsSim moderni technologie, jako jsou online rex@i portaly a online
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rezerv&ni systém na strankdch penzionu, proto se v naerhiasti objevily gedevsim

navrhy na inovace spojenéémito technologiemi.

Hosté dale i v dotazniku moznost ohodnotit sluzby poskytovgrenzionem.
Hodnotily se sluzby a personal recepce, vybavekojiocistota pokoj a celkovy dojem

z pokoji. VSechny tyto hodnocené atributy dosahly velmdkisho ohodnoceni.

Na zaer m¢li vSichni hosté moznost vyjéid své gipominky k poskytovanym
sluzbam penzionu. Hash ve \tSine pripadi v pokoji chylglo vybaveni koupelny —
policka a ¥Sak na obl&eni, dale je velky problém v tdvu vody a ve vyt&mi. Celkovy
dojem z pokaj také v rkolika piipadech zhorSi hluk z ulice, ktery jetmmben pedevsim
umisgnim dvou baik v ulici. DalSi nejasgjSi stiznosti byla absence vlastniho parkovani.
Penzion je v zasta¥bdom a v okoli neni pdebné misto pro vybudovani parkovacich
prostor. Hosim se tak nabizi moZnost parkovani ngejreych parkovistich v centrudsta
nebo v sousednim hotelu, kde je vSak parkovanilapgpo.

Na zaklad vySe uvedenych vysledlbyly navrzeny tyto inovace sluzeb:

» Slevova akce na ubytovani v penzionu

V souwasné dob se vyznamaé rozviji tzv. slevové portaly, které nabizeji priatjujinych
firem se slevami az 90%. Cilem této slevové akce@rfpagace penzionu a osloveni
novych zakaznik

» Vytvoreni profilu penzionu na socialni siti facebook.com
Socialni si& denrgé navstivi tisice lidi a je to skl& prilezitost, jak propagovat penzion
s nulovymi néklady. Cilem jef@it profil penzionu na této siti, umistit zde fgtafie,
cenik a nabidku sluzeb. Diky tomuto profilu IzerjeduSe hosty informovat o slevovych

akcich a jinych novinkach.

* Umisténi online dotazniku na strnky penzionu

Témet kazdé ubytovaci zaeni vyuzivd online dotazniky pro své hosty. Mohou

tak neustale monitorovat jejich spokojenost a plsangizpasobovat jejich pozadavkn.
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* Vyuziti prostor apartmanu pro masazni salon
Cilem je wvybudovani maséazniho salonu vjednom Djiokpenzionu. Masaze
by predstavovaly jednu z dalSich dakbvych sluzeb, kterou byada host rada
VvV penzionu vyuzila.

» Bali¢ek sluzeb
Cilem je nabidnout specialni slevové 8ifi urcené pro iizné typy host, nagiklad pro

rodiny s é&tmi ¢i cyklisty.

» Bezplatné parkovani pro hosty penzionu

Cilem je zajistit hosim penzionu bezplatné parkovani a zamezit&sté nespokojenosti.
 Certifikace penzionu podle jednotné klasifikace ubtovacich z&izeni vCR

Cilem certifikace je platné oz&eni penzionu fislusnym poétem hwzdicek a stim

spojena prezentace penzionurisjusnych publikacich a na portélech.

* Renovace pokoi

* Renovace koupelny a dopléni vybaveni
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8. SUMMARY

Tourism plays an important role in the global ecagand the national economy.
It is described as the future sector and can beigyed as a social, cultural and economic
phenomenon, whose influence is reflected in moshaéroeconomic indicators. Tourism
is one of the most dynamic sectors, which reflettanges in consumer preferences and
technological developments. Significantly influescemployment, balance of payments
and socio-economic development of regions involwvethe gross domestic product and
supports the investment activities associated wathism development. Tourism market
can be considered as saturated, and especially,tadeen the tourism is reaching the
crisis associated with the global economic crisiss very important that enterprises keep
being competitive. A key element in maintaining ttempetitiveness of enterprises is to
innovate, which help the differentiation in a mdrke terms of accommodation facilities
in the Czech Republic, the most common type arsipes. They make up almost 32% of
the total number of accommodation facilities. Toimten competitiveness and customer
satisfaction, pension owners must always consigdenations.

The aim of this thesis is the analysis of servio#sred by Penzion Centrum,
analysis of the guests satisfaction with the ses/rovided and their interest to extend the
service offer. The data needed for the analysi®wellected using a questionnaire, which
was placed in every room in the pension. The qomeséires were made in three languages
— Czech, English and German, to avoid incomprebeandihanks to data from the analysis
| was able to make a SWOT analysis which helpedtanshow factors usable for the
innovation suggestion. Guests had the opportunitgxipress their ideas about things that
should be changed within the services pension ©fféhe main problem is the lack of
parking places for the guests, old room and bathrequipment, broken water heater and
lack of additional services. To improve guest $atison | suggested few service
innovations: discount for accommodation presentdthe, presentation of the pension on
facebook.com, special discount packages, renovafitine rooms and bathrooms, placing
the satisfaction questionnaire on the pension welfsee parking places for guests.
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Priloha 2 — Fotografie budovy penzionu z roku 1981

Biskupska ulice s 1981



Priloha 3 — Webové stranky penzionu
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