Ekonomicka Jihoceska univerzita

fakulta v Ceskych Budé&jovicich
Faculty University of South Bohemia
of Economics  in Ceské Budé&jovice

Jiho¢eska univerzita v Ceskych Budéjovicich
Ekonomicka fakulta
Katedra strukturdlni politiky EU a rozvoje venkova

Diplomova prace

Rizeni sluzeb ve vybraném podniku

Vypracovala: Bc. Hana Matéjl
Vedouci prace: doc. Dr. Ing. Dagmar Skodovd Parmova

Ceské Budéjovice 2014



JIHOCESKA UNIVERZITA V CESKYCH BUDEJOVICICH
Fakulta ekonomicka
Akademicky rok: 2012/2013

ZADANI DIPLOMOVE PRACE
(PROJEKTU, UMELECKEHO DILA, UMELECKEHO VYKONU)

Jméno a piijmeni:  Be. Hana MATEJU

Osobni éislo: E12585

Studijni program:  N6208 Ekonomika a management
Studijni obor: Obchodni podnikdni

Nazev tématu: Rizeni sluzeb ve vybraném podniku

Zaddvajicl katedra: Katedra strukturdlni politiky EU a rozvoje venkova

Zasady pro vypracovidni:

Cil préice:

Diplomova prace je zaméfena na navrh zlepSeni v fidicich procesech hotelu vedouci ke zkvalit-
néni poskytovini sluzeb. Cilem prace bude zanalyzovini trznich podminek, vnitfniho prostiedi
gvolendho podniku na zdkladé:

1. Ziskani dostupnych dat o vybraném hotelu a jejich analyzy;

2. Analyza pozadavki zdkaznikid hotelu na zdklad® primarnich dat;

3. Charakteristika sou¢asnych v¥vojovych irendi v oblasti hotelnictvi;

1. Zjisténi ckonomické pozice firmy na trhu;

. Charakteristika pozadavki zaméstnanci;

. Zjifténi mezer v poskytovdni slueb prostiednictvim metody SERVQUAL.

oo

Metodika prace:

WV navaznosti na tuto analyzu bude vypracovin navrh na zlepSeni procesu poskytovani sluzeb
a zajisténi konkurenceschopnosti véetné zpracovini ekonomickych dopadd ndvrhi. V prici
budou pouzity analytické metody historické, logické a komparacni s vvuZitim analyzy statis-
tickych adaji.

Réimcovi osnova:
1.Uvod, 2. Cile a metodika, 3. Literarni pfehled, 4. ReSeni problematiky, 5. Provedeni analizy,
6. Navrhovd ¢dst, 7. Zédvir, 8. Resumeé, 9, PouZitd literatura, 10. Piilohy.



Rozsah grafickyvch praci: dle potieby

Rozsah pracovni zpravy: 50-70 stran, dle moznosti
Forma zpracovani diplomové prace:  tisténd/elektronicka
Seznam odborné literatury:

1. BEDNAROVA, Dagmar a Dagmar PARMOVA. Malé a stiedni podnikdni. 2.
rozsitené vydani. Ceské Budéjovice: Jihoteska univerzita v Ceskych
Buddéjovicich, Ekonomickd Fakulta, 2010. 146 s. ISBN 978-80-7394-229-8.

2. BERANEK, Jaromir a Pavel KOTEK, P. Rizeni hotelového provozu. 3.
pfepracované vydani. Praha: MAG Consulting s.r.o., 2003. 220 s. ISBN
80-86724-00-X.

3. COLLIN, Peter. Dictionary of hotels, tounism and catering management.
Teddington: Peter Collin Publishing, 1994, 275 s. ISBN 0948549408,

4. BARROW, C,, P. BARROW, P. a R. BROWN. The Business Plan Workbook.
USA: Kogan Page Publishers, 2012. 352 s. ISBN 978-0-7494-6461-5.

5. HORNER, Susan a John SWARBROOKE. Cestovni ruch, ubvtovini a stravovini,
vyuziti volného ¢asu. Praha: Grada Publishing, a.s., 2003. 486 s., ISBN
80-247-0202-9.

6. KOTLER, Philip. Moderni marketing. 4. evropské vvdani. Praha: Grada
Publishing, a.s, 2007, 1048 s. ISBN 978-80-247-1545-2.

7. KOTLER, Philip a Kevin KELLER, K. Marketing management. Praha: Grada
Publishing, a.s., 2007. 792 s. ISBN 978-80-247-1359-5.

8. PARMOVA, Dagmar. Provoz sluzeb v cestovaim ruchu. Ceské Budéjovice:
Jihoceska univerzita v Ceskych Budéjovicich, Zemédélska fakulta, 2003. 161 s.
ISBN 80-7040-611-9.

9. PARMOVA, Dagmar. Rizeni sluzeb - prednisky. Ceské Budéjovice: Jihoteska
univerzita v Ceskych Budéjovicich, Zemédélska fakulta, 2004. 93 s., ISBN
80-7040-673-990.

10. PORTER, Michael E. Competitive Strategy: Techniques for Analyzing Industries
and Competitors, New York: Free Press, 1998, 396 s. ISBN 0-684-84148-7.

Vedouci diplomové préce: doc. Dr. Ing. Dagmar Skodovd Parmova
Katedra strukturdlni politiky EU a rozvoje venkova

Datum zadani diplomoveé price: 30. listopadu 2012
Termin odevadani diplomové price:  30. dubna 2014

JIHOCESKA UNIVERZITA
v CESKYCH auoe::;glgi
EXKONOMICKA F
/2 Stseppg i3 08 lrolte Cene ”
doc. Ing. Ladistav Relinfi, Pt.D 37008 Caske doc. Ing. Eva Cudlinova, CSc
dékan vedouci katedry

V Ceskvch Budéjovicich dne 14. biezna 2013



PROHLASENI

Prohlasuji, Ze svoji diplomovou praci na téma ,,Rizeni sluzeb ve vybraném podniku*
jsem vypracovala samostatné pouze s pouzitim pramend a literatury uvedenych

V seznamu citované literatury.

Prohlasuji, ze v souladu s § 47 zdkona €. 111/1998 Sb. v platném znéni souhlasim
se zvefejnénim své diplomové prace, a to v nezkracené podob¢ elektronickou cestou
ve vefejné piistupné c¢asti databaze STAG provozované Jihoceskou univerzitou
v Ceskych Budgjovicich na jejich internetovych strankach, a to se zachovanim mého
autorského prava k odevzdanému textu této kvalifikaéni prace. Souhlasim dale s tim,
aby toutéz elektronickou cestou byly v souladu suvedenym ustanovenim zakona
¢. 111/1998 Sb. zvetejnény posudky skolitele a oponentll prace i zdznam o prib&hu
a vysledku obhajoby kvalifikaéni prace. Rovnéz souhlasim s porovnanim textu mé
kvalifikacni prace s databazi kvalifika¢nich praci Theses.cz provozovanou Néarodnim

registrem vysokoskolskych kvalifika¢nich praci a systémem na odhalovani plagiatu.

V Ceskych Budgjovicich, 17. dubna 2014

Bc. Hana Matéj



PODEKOVANI

Dékuji vedouci diplomové price doc. Dr. Ing. Dagmar Skodové Parmové za jeji
vstricny pristup a odborné rady. Dale dekuji panu Ing. Votrelovi z penzionu Na louzi

za ochotu, poskytnuté informace a vzdacné poznatky z praxe.



OBSAH

L UVOD i 4
2 CILE AMETODIKA .....cooooiiiiiiiieiieneieseissesiesesses s 5
2.1 Hlavni a dilCi Cile..............c..ccooviiiiiiiiiiiiiii i 5
2.2 MELOIKE ..o 5
3 LITERARNIPREHLED .....cooooiiiiiiiiiiiiiiiieeiieneieseiesssisssse s 7
3.1 Charakteristika STUZED.........coiiiiiiiiiic s 7
3.1.1 Zakladni faktory SIUZeb ...............cccooueviiiiiiiiiiiiii e 7
3.1.2 Kategorizace SIUZeD ................cccoooiiiiiiiiiiiiiiece s 8
3.2 RIZENT SIUZED ... 11
3.2.1 Metoda Fizeni nabidky a poptavky .............cccooiviiiiiiiiiiiii e 12
3.2.2 Rizent vztahil S€ ZAKAZNIKY ..........coveeveeeeeeeeeseeeeeesieeeressee s 13
3.2.3 Metoda zpetné VAzDY ............ccccoueiiiiiiiiiiiee s 15
3.2.4 Marketingovy MiX ..........ccoouviiiieiiiii e 15
3.3 RiZeni KVAlty STUZED......c..cvecececeeeeeeeceeee et 17
3.3.1 Cesky Systém kvality SIUZED............c.cocoovevvceseerererssseeeseseeesesen s, 17
3.3.2 Hodnoceni kvality Fizeni SIUZeb ...............ccccooviiiiiiiiiiiiiiii i 19
3.4 Ubytovaci SIUZDY ....ceiiiiiiiiiiiie i 20
3.4.1 Rozdeéleni ubytovacich ZarizZeni..............cccocoeiviiioiiiiiiiieie e 20
3.4.2 Kategorizace ubytovacich ZarizZeni .............cccccuuoiiioiiiieiiiiiieic e 21
3.4.3 Péce 0 hosty —NOSPItality .........ccccvviiiiiiiie e 22
3.4.4 Sluzby poskytované v ubytovacim zarizenti ...............ccccoccivveniiiiiiciinicie, 22
3.4.5 Spoluprdce ubytovacich zarizeni .................ccccooveviiieiiiiiiicii e 22
3.5 Marketing cestovniho TUCHU .........cciiiiiiiiiii e 23
3.5.1 Zjisteni potieb zAkAznika ..................cccoviiiiiiiiiiiiiiiii 25
3.5.2 Marketingovd KONCEPCE ..............ccciiiiiiiiiiiiiiiie e 26
3.5.3 Marketingovy PIAN .............cccooooiiiiiiii e 27
3.5.4 MArketingovy VYZRUIL ...........c.ccccoouiiiiiiiiiiii et 28
3.5.5 POSITIONING ...ttt bbb 28
3.5.6 Metody hodnoceni, Gnalyzy...........c.c.ccccooiiiiiniiiiiici e 29
3.5.7 ANQLYZA PPOSTFOAL ... 29
3.5.8 Potreby a pozadavky hostii a jejich viiv na tvorbu strategie hotelu .............. 31
3.5.9 Podpora prodeje, interni marketing, metody zvysovani prodeje ................... 32

1



3.6 Revenue a Yield management ..........covoieiieie e 32

3.7 Koncepce podpory malych a stiednich podnikatell..........cccoeveviveieiieiiciesienn, 34

CHARAKTERISTIKA VYBRANEHO UBYTOVACIHO ZARIZENT ............... 36
4.1 BUAOVA PENZIONU ...ttt sttt ra e ta e te s estaetesneesnaeeeanaennes 36
4.2 Lokalizace penzionu z hlediska potencialu cestovniho ruchu.............ccccvvvennnnnee. 38
4.3 Obecné infOrmace 0 PENZIONU .......ocvveiviiriiieiiiiie e 39
4.4 UBYtOVaCT STUZDY ....eoviiiiiiiciiicie s 39
4.5 STrAVOVACT STUZDY ....cviiiiiiiiic e 40
4.6 STUZDY TECEPCE ...ttt nnne s 40
4.7 Urceni ekonomické pOZiCe PENZIONU........ccuveiviiriiieiriiieiiesieeee e 42

4.7.1 Nabidka a poptavka z hlediska ubytovaci kapacity v lokalité Cesky Krumlov

................................................................................................................................ 42
4.7.2 Hospodareni v roce 2012 8 2013.........c.ccoviiiiieiiieesiesee e 45
4.7.2 ReVENUE MaNAJEMENT ........eiiiiieiieie et 46
PROVEDEN{ ANALYZY A VYSLEDKY ...ovcoririririrrrinrisesssseesssssssssneeens 50
5.1 DOtaZnikove SEFEENT ....ccuveiviiiiiiiie ettt 50
5.2 Dotaznikové Setfeni komplexni spokojenosti zdkaznikd penzionu Na louzi ....... 50
5.3 Dotaznikové Setfeni v restauracnim zafizeni ..........ccocoeveerireeniiiiie e 64
5.4 Charakteristika poZadavkil zamestnancll............cccoevvriieiiiiiiiciiceec s 67
5.5 Rizeny rozhovor s Majitelem POANIKU ...........c.ccevevreevreseeseeeeseeseeeesee e, 77
5.6 Zjisténi mezer metodou SERVQUAL ........cccoiiiiiiiiiii 85
5.7 SRIMULT. ..ttt n e ne e n e 87

NAVRHOVA CAST ..o 89
6.1 Vyvojove trendy V hotelnNiCtVi ........ooeeveiiiiiiiiiiicesc e 89

6.1.2 Vyvojové trendy aplikované v Marketingovém planu Ceského Krumlova... 90
6.2 V1astni NAVINOVA TESENT ......eoiuiiiiiiiiiiiie e 91
6.3 INtETNELOVA PIEZENTACE ....o.vvieieiiiie it 92

6.3.1 WebOVE SIFANKY .........ccccoviiiiiiiiiiiiiiciic e 92

6.3.2 Socialni Media Marketing ................cccoccuvvveiiiiiiiiciiiiiisei e 94
6.4 ZlepSovaci navrhy pro ubytovaci USek ..........ccocovviiiiiiiiiic e 95

6.4.1 Doporuceni k rekKonstrukci KOUpelen ... 95
6.4.2  BaliCky SIUZED ..o 98
6.4.3 ZJISTOVANT ZDEINE VAZDY .......oovcvviiiiiiiiiii i 99
6.4.4 VErnOSINI PrOZIAMY .......cccouviiiieieiiiiieiieeesieeesiee e ste ettt 101



10
11

6.4.5 DArkove Certifikaty ..........coocuiiiiiiiiiiiiiiiiiiii it 101

6.5 Zkvalitnéni poskytovani sluzeb restauracniho Gseku ..........ccccevvviiiiiiiniiiniiinnns 101
6.5.1 Jidelni a ndpojovy [IStek .........cccccocuiiiiiiiiiiiiiiiisiiie et 101
6.5.2 KUItUTNT PPOZVAM ...ttt 102

6.6 Rizeni lidSKYCh ZATOJ ......cvecveeeececeeeeeseesese s tee e eeseeseesee et 102
ZAVER ..ot eee ettt 104
SUMMAOARY ...ttt eses st nes st en st n st ans st st anea s 106
POUZITA LITERATURA ......ooiteieetereeeeerseesses st enisse st sssesssness s 107
SEZNAM TABULEK, OBRAZKU, GRAFU A PRILOH
PRILOHY



1 UVOD

Mali a stfedni podnikatelé jsou dileziti pro ¢eskou ekonomiku a budou hrat
1 nadale kli¢ovou roli v oblasti tvorby hrubého domaciho produktu a zaméstnanosti.
To samé plati i u malych a stiednich hoteli, které hraji z mnoha diuvodu podstatnou roli

v cestovnim ruchu.

Obliba malych a stfednich hoteli roste zejména diky jejich rodinné atmosféte
a blizSimu kontaktu mezi poskytovatelem sluzby a zdkaznikem. Tyto vztahy jsou
mnohem uzsi a silnéjsi nez v ptipad¢ velkych hotelovych komplexi, které sice poskytuji

mnohdy $irS$i moznosti nabidky sluzeb, ale bézny zdkaznik je vnimén spiSe anonymné.

Popularni jsou také hotelova zafizeni, kterd se nachdzeji v historickych
objektech. Oblibu mnohdy umociiuje autenti¢nost pltivodniho vybaveni. Mezi tato
ubytovaci zafizeni lze zatadit i penzion Na louzi, ktery byl vybran pro tcely diplomové

prace.

Sledovany  penzion se  nachdzi  vblizkosti  namésti v jednom
z nejnavitévovandjsich mist v Ceské republice — v Ceském Krumlové. Jedna se o maly
penzion s rodinnou atmosférou, jehoZz jedine¢nost spociva v historicky stylizovanych
interiérech do pocatki 20. stoleti. Pokoje jsou vybaveny restaurovanym nabytkem

a neni v nich televize ani pocitac.

Hlavnim cilem diplomové prace je analyza trznich podminek penzionu Na louzi

v lokalité Cesky Krumlov.

Diplomovéa prace se zabyvd trznimi podminkami penzionu a je zaméfena
na navrh zlepSeni v fidicich procesech penzionu vedoucich ke zkvalitnéni poskytovani

sluzeb a zajisténi konkurenceschopnosti véetné ekonomickych dopadti navrhi.
K zjisténi soucasné situace podniku jsou vyuzita sekundarni data (statistické
udaje, apod.) jakoz 1 primadrni data ziskand dotazovanim klicovych subjekti,

a to zakazniki, zaméstnancti i majitele penzionu.



2 CILE A METODIKA

2.1 Hlavni a dilci cile

Hlavnim cilem diplomové prace je analyza trznich podminek penzionu Na louzi

v lokalité Cesky Krumlov.

Sestaveny byly také dil¢i cile, a to ziskani dostupnych dat o penzionu a jejich
nasledna analyza; zjiSténi pozadavkl zakaznik penzionu na zakladé primarnich dat;
charakterizovani soucasnych vyvojovych trendi v oblasti hotelnictvi; zjiSténi
ekonomické pozice firmy na trhu; charakteristika pozadavki zaméstnanctl; zjiSténi

mezer v poskytovani sluzeb prostiednictvim metody SERVQUAL.

Diplomova prace je zaméfena na navrh zlepSeni v fidicich procesech hotelu
vedouci ke zkvalitnéni poskytovani sluzeb a zajisténi konkurenceschopnosti vcetné

zpracovani ekonomickych dopadl navrhii.

2.2 Metodika

Teoreticka ¢ast

Teoretickd ¢ast je vypracovana s pouzitim odborné literatury (tiSténé
i elektronické zdroje) a vénuje se vysvétleni zakladnich pojmi spojenych se zvolenym
tématem. Charakterizuje a kategorizuje sluzby, zabyva se fizenim sluzeb a jejich
kvality. Dale se zamétfuje na marketing cestovniho ruchu a vymezuje dilezité pojmy
souvisejici s ubytovacimi sluzbami, jakoz i fizeni obsazenosti a cenové politiky

prostfednictvim Yield a Revenue managementu.

Analyticka ¢ast

V analytické ¢asti je charakterizovan vybrany penzion z hlediska lokalizace
a poskytovanych sluzeb. Dale je urena jeho ekonomickd pozice s vyuzitim
analytickych metod historickych, logickych a komparacnich s vyuZzitim analyzy
statistickych udajii (nejuzivanéj$im zdrojem je Cesky statisticky ufad a zdroje ziskané
od majitele penzionu Na louzi). Pozornost je vénovana zejména revenue ukazatelim

a zjistovani nabidky a poptavky ve sledované lokalité.



Dalsi etapa se sklada ze ziskanych primérnich dat. Sbér primarnich dat probihal
formou dotazovani zékaznikli penzionu Na louZzi; zakaznikd odbytového zafizeni
(Hospoda Na louzi), jakoz 1 zaméstnancli podniku. Komplexnost pohledu na fizeni
sluzeb v podniku poskytne fizeny rozhovor s majitelem, osobni navstévy a vlastni

poznatky.

Komparace vnimani sluzeb zdkazniky a majitelem penzionu je provedena

metodou SERVQUAL.

V analytické casti je pro zobrazeni vysledkli vyuzito tabulek, graft a vlastnich

vypocti.

Navrhova ¢ast

V navrhové ¢asti diplomové prace je na zdkladé vysledkli vychazejicich
z dotaznikovych Setfeni, fizenych rozhovord, vlastnich poznatkii a na zakladé¢
vyvojovych trendi vypracovano navrhové feseni ke zvySeni konkurenceschopnosti

sledovaného penzionu.



3 LITERARNI PREHLED

3.1 Charakteristika sluzeb

Sluzbu Ize definovat jako jakoukoliv ¢innost nebo vyhodu, kterou jedna strana
muze nabidnout druh¢ strang, je v zdsad¢ nehmotna a jejim vysledkem neni vlastnictvi.
Produkce sluzby, muze, ale nemusi byt spojena s hmotnym produktem. (Kotler,
& Armstrong, 2004)

V soucCasnosti sluzby predstavuji dualezitou soucdst ndrodnich ekonomik,
a to zejména pro multiplikacni efekt, ktery v ekonomice maji. Sluzby a kvalita jejich
fizeni maji velky vliv na konkurenceschopnost hospodafstvi (Parmova, 2003)
a predstavuji integrujici slozku veskerych ekonomickych aktivit. Misto pouhého
pfedavani vyrobku zdkaznikiim ptichézi na trh komplexni servisni sluzba, kterd ma jako
systém za cil uspokojit veskeré zakaznické potieby a jejim hlavnim méfitkem je uzitek

zakaznika. (Parmova, 2004)

V souvislosti s ptisobnosti Ceské republiky v Evropské Unii (dale jen EU)
sluzby ptedstavuji nedilnou a dynamicky se rozvijejici oblast hospodaistvi v§ech zemi
a jiz od pocatki evropské integrace patii jejich volné poskytovani, jakoz i svoboda
usazovani, mezi zdkladni principy vnitiniho trhu. (Kames, 2006) Sektor sluzeb tvofi
témer Ctyi1 pétiny HDP Evropskeé unie, a je tedy ziejmé, ze dalsi rozvoj tohoto sektoru
je pro Evropu zasadni. (Nejedly, 2013)

Sektor sluzeb je nesmirné rozsdhly a plsobi v ném rizné typy organizaci,
od jednotlivch pres malé firmy aZ po nadnarodni organizace typu hotelovych siti (Four
Seasons), mezinarodnich cestovnich kancelafi (Fischer Reissen), nebo auditorskeé

a poradenské firmy (PriceWaterhouse-Cooper). (Vastikova, 2008)

3.1.1 Zakladni faktory sluzeb
V marketingovém prostiedi odliSujeme sluzby od hmotnych vyrobkli a podle
pocatecnich pismen ¢tyt anglickych vlastnosti je nazyvame ,,41°.
e Intangibility (nehmotnost) — sluzby nemaji tvar, chut, barvu ani obal (Ize vSak

hodnotit miru zhmotnéni sluzby — uvedeno v tabulce nize);

e Inconsistency (nestalost, nedélitelnost) — vzhledem k tomu, Ze sluzba je Casto

poskytovana prostiednictvim osob, tak je jeji realizace a kvalita Casto velmi
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subjektivni, nebot’ z&visi na konkrétnich lidech a na jejich momentélni situaci

(dispozici ¢i naopak indispozici);

e Inseparability (neodd¢litelnost od poskytovatele) — jednotlivé sluzby jsou

neoddélitelné spjaty s uréitym mistem, Casem, a také osobami, které je zajistuji;

e Inventory (neskladovatelnost, pomijivost) — sluzby se nemohou vyrabét
na sklad (do zasoby), nemohou se odlozit (prodlouzeni platnosti vstupenky
na poradané akce), v tomto pfipadé¢ cekd zakaznik na sluzbu, ne sluzba
na zakaznika. Po poskytnuti sluzby dochazi k uspokojeni zékaznika, které vSak
po ur¢ité dobé odezniva a zakaznik sluzbu pozaduje opétovné. (Foret,

& Foretova, 2001)

Tabulka 1: Princip nehmotnosti

Stupen nehmotnosti Sluzby pro vyrobu Sluzby pro spotfebitele
Sluzby, které jsou zdsadné | Bezpecnost, kamunikaéni Muzea, aukénising,
nehmotné systémy, franchising, fize, zameéstnavatelské agentury,

akvizice zabava, vzdalavani, cestovni

ruch

Sluzby poskytujici Pojisténi, udriba, Realitni kancelafe,

pridanou hodnotu
k hmotnému produktu

poradenstvi, inZenyring,
reklama, obalovy design

prekladatelska sluzby,
fotografické sluZby, servisni
sluzby

Sluzby zpristupnujici
hmeotny produkt

Velkoobchod, doprava,
skladovdani, financovani,
architektura, faktoring,
smluvni vyzkum a vyvol,

Maloobehod, prode|ni
automaty, postovni zasilky,
pljcovny, hypotéky, charita,
elektronicky obchod

elektronicky obchod

Zdroj: Janeckova, & Vastikova (2000)

3.1.2 Kategorizace sluzeb

V disledku rGznorodosti je vhodné rozttidit sluZzby podle jejich charakteristickych
vlastnosti do nékolika kategorii. (VaStikova, 2008) Z hlediska rGznych kritérii lze

sluzby ptifazovat do riznych podskupin. (Parmova, 2004)

a) Odvétvové tridéni sluZeb:
. Tercialni (restaurace, hotely, kosmetické sluzby, pradelny, apod.);
. Kvartérni (typickym znakem je usnadnovani, rozdéleni Cinnosti a tim

zefektivnéni prace, napt. doprava, obchod, finance);
. Kvintetni (poskytované sluzby své piijemce méni a uréitym zptisobem

zdokonaluji, napt. zdravotni péce, vzdélavani, rekreace). (Vastikova, 2008)
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b) Sluzby dle mista odbytu:

. Trzni sluzby — nabizené na trhu, podléhajici trznim mechanismim;
. Sluzby netrzni — bezplatné poskytovani sluzby nebo ceny dotované
statem.

c) Sluzby dle jejich cilového trhu:
. sluzby pro spotiebitele;

. sluzby pro firmy/organizace. (Parmova, 2004)

d) Sluzby podle charakteru postaveni poskytovatele:
. Podle povahy podniku:
o Soukromy ziskovy (napfi. svatebni salon);
o Soukromy neziskovy (nadace, charita);
o Vefejny ziskovy (napt. CD, CSA);
o Vefejny neziskovy (napf. knihovna).
. Podle vykonavané funkce: komunikace, poradenstvi, zdravotni péce aj.
" Podle zdroje prijmi:
o Pochazejici z trhu (napf. banky);
o Pochézejici z trhu plus dary, dotace (napt. soukromé skoly);

o Pochazejici z darh (napt. Armada spasy).

e) Podle postaveni kupujiciho:
. Druh trhu:
o Spottebitelsky trh (napt. kadeinictvi);
o Sluzby pro vyrobni spotiebu (napt. technické zkusebny, laboratote);
o Vladni trh (napft. policie);
o Zeméd¢lsky trh (napf. plodinova burza).
. Zpusob koupé:
o Sluzby bézné potieby (napi. maloobchodni sluzby);
o Specialni (luxusni) sluzby (napf. plasticka operace);

o Nevyhledavané sluzby (napi. pohtebni sluzby).



. Motivace:

o Sluzba jako prostiedek k ziskani né¢eho (napt. bankovni sluzby);

o Sluzba je cilem sama o sob¢ (napt. hotelové sluzby).

f) Podle formy jejich charakteru a poskytovani:
. Podle formy sluzby:
o Uniformni sluzby (napft. zakladni vzdélani);
o Sluzby dohodnuté (napi. poradenské sluzby).
" Podle zaméieni:
o Na ¢loveka (napt. socialni sluzby);
o Na stroj (napf. opravarenské sluzby).
. Podle formy styku se zakaznikem:
o Vysoky kontakt (napf. zdravotnické sluzby);
o Nizky kontakt (napft. telekomunikacéni sluzby).

Nabidku sluzeb vétSiny organizaci poskytujicich sluzby

na tzv. kli¢ovy (neboli zakladni) produkt a periferni (neboli doplitkovy produkt).

Zakladni produkt je hlavni pfi¢inou koupé& sluzby, zatimco doplikovy (periferni)

produkt je nabizen vramci zdkladni sluzby a pfidava kni urcitou hodnotu.

(Vaitikova, 2008)

Obrazek 1: Zakladni a doplnkovy produkt

rn‘:'sul:rl:::?m F'Fr:hl"rénl'
a poradenské Dbj":edlnm:kl
sludby aiitovan
Zakladni
produkt
Péte
o zakaznika Specidini
ajeho sludby
bezpeinost

Zdroj: Janeckova, & Vastikova (2001)
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3.2 Rizeni sluzeb

Fungovani tizeni sluzeb, jez ptedstavuji hlavni produkt podnikatelské jednotky
(resp. u vefejnych sluzeb produkt urcité instituce), lze chapat jako systém, ktery je
Vv urcitych aspektech shodny se systémy fizeni vyroby a odbytu hmotnych vyrobk, ale
nékterymi svymi specifiky se odlisuje. (Skodova Parmova, 2012)

Claude Kaspar popsal v 80. letech systém poskytovani sluzeb. Makrotroven
predstavuje systém poskytovani sluzeb ovlivnény veli¢inami z vnéjSiho prostiedi.
A subsystém dale rozd¢€luje na tfi hlavni komponenty: podnik, jenz sluzby produkuje;
lokalitu, kde jsou sluzby poskytovany; a podpirné organizace, jez maji sluzby

subjektiim zpfistupniovat. (Kaspar, 1997)

Obrazek 2: Systém poskytovani sluzeb

Nadfazené systémy

Ekonomické prostiedi Socialni prostiredi

Systém cestovniho ruchu

Subsystém
subjekt
CR

Objekt cestovniho ruchu
Institucionalni subsystém

Organizace
CR

Politickeé prostiedi

‘ Technologické prost?edl’| Ekologické prostredi

Zdroj: Kaspar (1997)

Analyzu nadfazeného systému lze provést analogicky jako u STEP-analyzy'

a doplnit jesté o demografické aspekty. (Skodova Parmova, 2012)
K tematice fizeni sluzeb jsou zpracovany teoretické principy nasledujicich metod:
. Metoda vyuziti systému poskytovani sluzeb (viz. Obrazek 2);
o Metody fizeni nabidky a poptavky;
o Metody zpétné vazby — hodnoceni kvality sluZeb, hodnoty pro zdkaznika;

. Metody marketingového fizeni, 4 P, 3 P, u nékterych sluzeb 8 P;

ISTEP (nebo také PEST) analyza spo&iva v hodnoceni pouze vn&jiich faktorti. Zahrnuje politické,
ekonomické, spoleCenské a technologické faktory. V literatuie byva uvadéna také SLEPT analyza, ktera
kromé uvedenych faktort sleduje také pravni faktory. (Zamazalova, 2010)
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. Metody fizeni vztahti se zdkazniky. (Skodova Parmova, 2012)

3.2.1 Metoda rizeni nabidky a poptavky

Sluzby jsou konzumovany v okamziku produkce a nelze je skladovat, proto je pfi

jejich poskytovani velice dilezité znat povahu poptavky po nich. (Parmova, 2004)

Organizace ma svoji pfedstavu o idedlni trovni poptavky po svych produktech.
Rizeni poptavky znamend Fizeni vztahl se Zékaznikyz. Poptavka po produktech
spolecnosti pochazi od dvou skupin — novych zdkazniki a opakované nakupujicich
zakaznikd. Tradi¢ni marketingova teorie a praxe se zaméfovaly na prilakani novych
zakaznikl a vytvafeni transakci — tedy na prodej. V dne$nim marketingovém prostiedi
vSak rostou naklady na ptilakéni nového zdkaznika a jsou dokonce az pétkrat vyssi nez
naklady na udrzeni zédkaznika spokojeného. Proto ackoliv nalezeni novych zakaznikt
zustava dulezitym faktorem, dlraz se pfesouvd na udrzeni vynosnych zakaznikl
a vybudovani trvalych vztah s nimi. Ztrata jednoho zakaznika dokonce znamena
1 ztratu jeho celoZivotnich ndkupl a referenci. Kli¢em k udrzeni zdkaznika je vyssi

hodnota a uspokojeni pro zakaznika. (Kotler, et al., 2007)

Problematiku nutnosti fizeni poptavky lze demonstrovat na modelu poptavky,
ktery miiZze naptiklad kopirovat poptavku po sluzbach leteckych spolecnosti, které jsou
svou sezonnosti typické. Nejjednodussi pfistup tikd, ze v obdobich, kdy poptavka
nedosahuje optimalniho vyuZiti kapacit, je nutné pfistoupit k marketingovym opatfenim
a naopak v obdobi pfevisu poptavky stimulovat demarketingem klienty k tomu, aby

v

svou poptavku odlozili na ptiznivéjs$i obdobi. (Parmova, 2004)

“Rizeni vztahti se zakazniky je podrobng&ji popsano v kapitole &.3.2.2
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Obrazek 3: Model cyklickych variaci poptavky ve vztahu ke kapacité

A
vysoka Poptavka
pievysuje o A1x
kapacitu Maximalné
-------------------------------------------------------- dostupna
Poptavka prevysuje kapacita
optimalni kapacitu
poptavka (aroven sluzeb se
zhorsuje) Optimalni
vyuziti
Nadmeérna kapacity
kapacita,
(plytvani zdroji)
nizka >

Zdroj: Heskett (1994)

Nejpouzivangj$i metody fizeni poptavky jsou marketingové nastroje, které fungu;ji

pouze tam, kde je poptavka predvidatelna a lze ji posunout.

V ptipadech, kdy poptavka neni predvidatelna a je nahodild, musi byt pouzivana
strategie honby za poptavkou. Vyhodné byva vyuZziti modelu flexibilni firmy,
kdy pro méné narocné prace ve Spicce jsou nabirdni pracovnici na kratkodoby pracovni
pomér neb nékteré rutinni, méné vyznamné ¢innosti firma pfesune na obdobi s nizsi
poptavkou (napt. uklidové prace, Skoleni pracovniki). (Parmova, 2004)
Diplomova prace se zabyva fizenim sluzeb v penzionu - v hotelnictvi a gastronomii
se vyplaci provadét mnohostranny vycvik zaméstnancl, ktery umozni funkéni

flexibilitu.

V soucasnosti se prosazuje fizeni sluZzeb na urovni, jez integruje marketingoveé
pojeti a systémy s manazerskymi aktivitami. Za podpory informacnich technologii
se tento integrujici ptistup rozvinul do uceleného managementu vztaht se zdkazniky

(customer relationship management). (Skodova Parmova, 2012)

3.2.2 Rizeni vztahi se zakazniky

Rizeni vztahti se zékazniky (dale jen CRM) zahrnuje pracovniky, podnikové procesy
a technologii ICT scilem maximalizovat loajalitu zakaznikli, a v dasledku toho
1 ziskovost podniku. Je soucasti podnikové strategie a jako takové se stava soucasti
podnikové kultury. Technologicky stdle vice vyuziva potencidlu a moZznosti internetu.

(Dohnal, 2002)
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CRM je interaktivni proces, jehoZ cilem je dosazeni optimalni rovnovahy mezi firemni
investici a uspokojenim zakaznickych potfeb. Optimum rovnovéhy je determinovano

maximalnim ziskem obou stran. (Skodova Parmova, 2012)

Charakteristické rysy CRM:

e respektovani principu win-win — vyhody dané z obchodniho vztahu pro obé
strany;

e duraz je kladen na vztahy — komplex aktivit, jejichz smyslem je obslouzit
zakaznika, podstatou jsou epizody (setkani) — osobni, telefonicka, dodani zbozi;

e hodnoty — ptinosy, prospéch pro zakaznika i pro dodavatele.

Z hlediska pfinosii ze vztahli a Cetnosti vztahii mizeme provést rozdéleni
zakaznik do Ctyf skupin a urcit strategické pristupy v koncipovani vztahu s nimi.

(Veber, 2008)

Obrazek 4 : Rozvrstveni zakaznikl a urceni typickych strategii vztahl s nimi

- T Nejasnf zdkaznici
vir sttaniet R e
! ! ukonéeni
=
[:7)
k=]
S
=
=
-,
_
=
Pearspektivni zdkaznici Okrajowvi zdkaznicl
i rozwijeni ukondeni
+
-4 - - L
+ pfinosy we wvztahu -

Zdroj: Veber (2008)

Uvedené schéma nezachycuje skupinu zdkaznikl, ktefi od firmy odesli, ani

skupinu zakazniki, které by naopak firma rada ziskala do svého portfolia. (Veber, 2008)

Jak jiz bylo uvedeno, cilem fizeni vztahi se zakazniky neni maximalni zvySovani
trzeb z jednotlivych nakupt, nybrz vytvorfeni trvalého vztahu se zakaznikem. Tento

trvaly vztah je také jednou ze tii zdsad CRM uvedenych niZe:

1. Vytvoreni trvalého vztahu se zakaznikem (Obé strany by se mély
ve svych postupech navzajem co nejvice pfizplsobit, aby se hodnota vytvarela
na obou straniach. Podle této filosofie neni konkurenc¢ni schopnost zaloZena
vyluéné na cenové soutézi, nybrz i na tom, zda je spolecnost schopna pomoci

zékaznikovi zajistit prislusnou hodnotu.);
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2. PohliZzeni na produkt jako na proces (Produkt by mél byt povazovan
za entitu, v jejimz ramci dochdzi k vyméné mezi podnikem a zakaznikem.
Prostfednictvim této vymény jsou schopnosti a znalosti podniku caste¢né
transformovany do vytvaieni hodnoty pro zédkaznika.);

3. Odpovédnost spole¢nosti (Nestaci, uspokojuje-li spolecnost potieby zakaznika.
Nestaci ani, je-li zdkaznik spokojen. Spole¢nost mlize vytvaiet solidni vztah
za predpokladu, Ze piijme odpovédnost za rozvoj téchto vztahl
a nabidne zakaznikiim mozZnosti k vytvafeni vlastni hodnoty). (Storbacka, &

Lehtinen, 2002)

3.2.3 Metoda zpétné vazby

Pro Uspésnou péci o hosty je dulezité, aby hoteliér a vSichni jeho zaméstnanci
veédéli, s ¢im byli hosté spokojeni, jaka jejich ocekdvani splnéna nebyla a jaké nové
naméty hosté navrhuji. Na zjisténi téchto informaci je vhodné sestavit dotaznik, ktery
se tyka nasledujicich oblasti: ubytovani, stravovani, zafizeni pro volny c¢as, péce
o hosty, spolecenskych akci, ¢innosti pro volny €as, kulturnich programi a aktivit pro

déti. (Parmova, 2003)

3.2.4 Marketingovy mix

Marketingovy mix je soubor kontrolovatelnych marketingovych proménnych,
které vhodné zvolenou kombinaci umoziuji firmé ¢i organizaci (mistu i jednotlivci)
dosdhnout jejich cili prostfednictvim uspokojeni potieb a pfani i feSeni problému

cilového trhu. (Jakubikova, 2009)

Marketingovy mix tvoii nékolik prvki, které jsou vzajemné propojeny. Klasicka

podoba marketingového mixu je tvofena 4 prvky tzv.4P:

. product - produkt;

. price - cena, kontraktacni podminky;
. place - misto, distribuce;
. promotion - marketingova komunikace.

Oznaceni 4P pouzil E. J. McCarthy z Minnesota University v USA.
(Jakubikova, 2012)
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Vlivy trhu, které puisobi na marketingovy mix, identifikoval Neil H. Borden®

nasledovné:

1. Nakupni chovani zakaznika je urcené:

a) motivaci k nakupu;

b) nakupnimi zvyklostmi;

C) Zivotnim stylem;

d) prostiedim (soucasnym i budoucim) ovliviiujicim postoj zakaznika, které
ho vede k nakupu vyrobku a k jeho pouzivani;

e) kupni silou;

f) poctem zakaznikd.

2. Chovani trhu (motivace velko/maloobchodniki, struktura trhu a trendy, apod.);

Vs

3. Konkuren¢ni postaveni a chovani (odvétvova struktura, pocet soutézicich,

motivace soutézicich, kvalita a cena zbozi, apod.);
4. Postoj vlady — kontrola marketingu (tykajici se regulace cen, reklamy, apod.)

V oblasti sluzeb cestovniho ruchu jsou kzakladnim &tyfem prvkim

marketingového mixu ptifazovany prvky dalsi, a to:

. people —lidé;
. packaging — balicky sluzeb;

. programming — tvorba programd;

. partnership — spoluprace, partnerstvi, koordinace;

. processes - procesy;

. political power — politicka moc. (Jakubikova, 2009)

% Neil H. Borden byl profesorem marketingu a reklamy na Harvard Business School. Ziskal mnoha
ocenéni za vzdélavani. Publikoval fadu odbornych praci a nejznaméjsi z nich se zabyva ekonomickymi
u¢inky reklamy — ,,The Economic Effects of Advertising“(publikovano r. 1942). (Univerisity of Cape
Town, 2010)
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Marketingovy mix v hotelovém primyslu mtzeme rozdélit do sedmi skupin:
poskytovana sluzba (produkt), cena, distribu¢ni cesty, podpora prodeje (promotion),

reklama, public relations (vztahy s vefejnosti) a pracovnici. (Beranek, & Kotek 2003)

3.3 Rizeni kvality sluzeb

Kvalita sluzeb je jednou zkliCovych otdzek marketingového fizeni sluzeb.
Vyznam kvality sluzeb neustdle roste, spolecné s rostoucimi ndroky spotiebitell.
Podminuje stupent uspokojeni zakaznikli, zvySuje jejich loajalitu a tim ovliviluje

1 ziskovost organizaci, které sluzby poskytuji.

Mnoho analyz kvality sluzeb se snazilo rozliSit mezi objektivnimi ukazateli
kvality a hodnocenim, které je zaloZzeno spiSe na subjektivnim vnimani kvality

zakaznikem. (Vastikova, 2008)

Kwvalitu lze rozdélit do dvou zakladnich slozek, a to na kvalitu technickou

a funkéni.

Technickd se vztahuje krelativné meéfitelnym prvkim, mize to byt stav
automobilu po opravé, &istota odévil z &istirny nebo vzhled uéesu od kadefnika. Uroveii
technické kvality objektivné mohou posoudit odbornici (opravy technickych zatizeni),
nebo se muze kvalita sluzby posuzovat az po uplynuti urcitého casového obdobi
(komplikovana chirurgicka operace).

Zakaznici se zajimaji také o to, jakym zpiisobem je jim sluZzba poskytnuta, tedy
0 tzv. funkéni kvalitu sluzby. Vnimani funk¢ni kvality sluzby je subjektivnéjsi.
Ovliviiuje ji prostiedi, ve kterém je sluzba poskytovana, chovani zaméstnanct

organizace, délka ¢ekaci doby apod.

Technickd i funkéni kvalita se podileji na image organizace, kterd ma zpétné vliv

na to, jaké oc¢ekéavani spojuje zdkaznik se sluzbou. (Parmové, 2003)

3.3.1 Cesky systém kvality sluzeb

Ministerstvo pro mistni rozvoj CR v ramci Integrovaného operaéniho programu
financovaného ze strukturalnich fondd EU, realizuje od pocatku roku 2010 projekt

s nazvem Narodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu v CR.
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Vysledkem projektu je vznik Ceského systému kvality sluzeb véetné provedeni
certifikace kvality sluzeb u vybranych organizaci cestovniho ruchu a navazujicich

sluzeb. (Ministerstvo pro mistni rozvoj, 2013)

Hlavni principy systému:

e Zamc¢feni na oCekavani a spokojenost zdkaznika;

e Podpora technickych ptedpoklada kvality cestovniho ruchu,
e Rozvoj mékkych predpokladi kvality a dalSich dovednosti;

o Respekt viici specifickym potfebam zapojenych organizaci;

e Zaméfeni na efektivni komunikaci mezi vedenim, zaméstnanci, zakazniky

organizace a ostatnimi stranami, jako napt. dodavatele;

e Rozvoj firemni kultury v organizaci.

Cesky systém kvality sluzeb byl vytvofen s vyuZzitim licence némeckého
systému Service Qualitit Deutschland (SQD), ktery jiz vice nez deset let prispiva
k rozvoji kvality sluzeb v Némecku. Tento systém byl ve spolupraci s odborniky
na oblast kvality sluzeb a cestovniho ruchu analyzovan a nasledné pfizpisoben
pro aplikaci v ¢eském prostiedi. Vysledny systém ma ambice stat se v Ceské republice
respektovanym ndstrojem, ktery pfispéje ke zvysSeni kvality poskytovanych sluzZeb,
jejichz urovet je dlouhodobé v Ceské republice vnimana jako nedostate¢na. O spravné
zvolené cesté svédei i skutecnost, ze obdobné systémy a programy existuji jiz fadu let
ve Spanélsku, Svycarsku, Francii, Velké Britanii a dalsich evropskych zemich a i zde
pfispivaji k lepSimu vniméani kvality poskytovanych sluzeb ze strany zakaznika

a celkové atraktivité turistickych destinaci. (Cesky systém kvality sluzeb, 2013)

Postup certifikace Czech Quality

Nejprve je nutné, aby se organizace usilujici o certifikaci zaregistrovala
na webovém portale www.csks.cz, kde je potieba vyplnit zakladni vstupni tdaje.
Nasledné je potfeba urCit si z tfad pracovnikli svého Trenéra kvality. Ten projde
Skolenim v Centru pro Skoleni a regiondlni koordinaci, kde se nauci pracovat

s jednoduchymi néstroji pro zlepSeni kvality sluzeb.
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Po navratu ze Skoleni za¢ne Trenér kvality své znalosti a dovednosti uplatnovat
v rdmci své organizace. Spolecné se svymi kolegy se zamysli nad jednim ¢i dvéma
klicovymi procesy a stanovi Plan opatieni, ktery zacne ihned naplnovat. Plan opatfeni
vcetné potiebnych dokumentt k certifikaci zasle Certifikacnimu mistu, které néasledné
rozhodne o vydani certifikdtu, platného na tfi roky. Certifikat je kazdorocné

obnovovana posuzovanim plnéni Planu opatieni.

Certifikacni systém je financovan z evropskych zdrojl, ¢imz vytvari moznost
pro organizace pusobicich v cestovnim ruchu a navazujicich sluzbach, vyuzit tento
systém bez zpoplatnéni. Tato sluzba bude zpoplatnéna od poloviny roku 2015. Nyni ma
podnik moznost vyuzit vSech pifinost systému bez dodateénych finan¢nich naklada.

Vznikaji pouze naklady ¢asové (dvoudenni Skoleni pro Trenéra kvality).

Certifikace v systému je zdvazkem organizace, Ze je pripravena neustale zlepSovat
kvalitu poskytovanych sluzeb. (Informacni centrum Ministerstva pro mistni rozvoj,

2013)

3.3.2 Hodnoceni kvality fizeni sluzeb

Nejvice propracovanou metodou hodnoceni kvality sluzeb je metoda
SERVQUAL, ktera bude pouzita jako ukazatel hodnoceni penzionu Na Louzi

Vv praktické ¢asti diplomové prace.

Metoda vychazi ze dvou zakladnich pohledu na kvalitu sluZeb, a to:

» Kvalita je souhrnem vlastnosti, které se 1isi z hlediska svého relativniho
vyznamu pro rizné druhy sluzeb.

= Kvalitu lze po urceni zékladnich vlastnosti sluzby alespon ¢astecné hodnotit
pomoci spokojenosti zdkaznikd. Tuto skuteCnost urcujeme jako rozdil mezi
ocekavanim zékaznika a zkuSenosti s poskytnutim urcité verze sluzby, tedy

S tim, jak ji zdkaznik vnima. (Vastikova, 2008)

Tato metoda méfeni kvality sluzeb byla vyvinuta v 80. letech v USA a postupné
byla vyvijena. Je zalozena na tzv. rozporu mezi piedstavami zakaznikli, a tim jaka

sluzba je jim poskytnuta. Vyzkum pomoci metody SERVQUAL je zaloZen na tzv. GAP

19



modelu, tzn. modelu mezer. Metodika pracuje s mezerami mezi jednotlivymi slozkami

procesu poskytovani sluzeb, které klient vnima. (Skodova Parmova, 2012)

Obrazek 5: Model fizeni kvality SERVQUAL
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Zdroj: Palatkova (2011)

3.4 Ubytovaci sluzby

Myslenka poskytnout turistim nocleh je jednoducha, ale zpusobu, kterymi
se uskuteCniuje, existuje nesCetné mnoZstvi. Poskytovani ubytovacich sluzeb
je vyznamnym piedpokladem rozvoje zejména pobytového cestovniho ruchu. Jejich
poslanim je umoznit pfenocovani nebo prechodné ubytovani ucastnikiim cestovniho
ruchu mimo misto jejich trvalého bydlisté, véetné uspokojeni dalSich potteb, které
s prenocovanim nebo pfechodnym ubytovanim souviseji, tedy predevSim sluzby

stravovaci. (Horner, 2003; Orieska, 2010)

3.4.1 Rozdéleni ubytovacich zafizeni

Ubytovaci zafizeni délime zejména =z divodi marketingovych 2z mnoha

perspektiv; mezi nejobvyklejsi patii zejména tato rozd¢lent:

Podle umisténi: pfimofiské; horské; méstské; lazenské a rekreacni.
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Podle prevazujicich doplikovych sluzeb nebo zaméfeni: Kongresové, také

konferen¢ni ¢i seminarni; wellness; lazenské; sportovni; relax a rodinné.

Podle velikosti:
o malé (obvykle do 50 pokojl);
o stredni (obvykle 50 — 150 pokojt);
. velké (obvykle 150 — 400 pokoji);
o mega (obvykle nad 400 pokoju).

Pocet pokojii pro zarazeni do skupiny dle velikosti je orientacni a v zavislosti
na kapacitach ostatnich sluzeb muze oscilovat az o 20% v kazdé skupiné. (Ktizek,

& Neufus, 2011)

Ubytovaci zafizeni je moZné Clenit na hotely a parahotelova zatfizeni, pficemz
do parahotelovych zafizeni se fadi turistické ubytovny, chatové osady, kempy,
rekreacni objekty v soukromém vlastnictvi (chaty, sruby, chalupy) neboli druhé byty

a obytné mistnosti pro ubytovani v soukromi.

V oblasti ubytovacich firem dochazi k cel¢ fadé zmén. Na jedné strané existuje
mnoho malych a stfednich ubytovacich zafizeni, na druhé strané sili moc finan¢né
silnych hotelovych fetézcli a multinacionalnich firem. Objevuji se stdle nové trendy.
Roste podet tzv. budget hotelii®. Stile vétsi oblibé se t&§i rezervace ubytovani pies

internet (internet booking). (Jakubikova, 2012)

3.4.2 Kategorizace ubytovacich zafizeni

Kategorizace znamend proces, kdy dochédzi k d€leni ubytovacich zatfizeni
do jednotlivych kategorii — hotel, hotel garni, motel, penzion, botel, ubytovna, kolej,
svobodarna, internat, kemp a skupiny chat nebo bungalovii apod. (Kiizek, & Neufus,
2011) Diplomova prace se zabyva fizenim sluzeb v Hotelu a Hospodé¢ Na louzi.
Jmenované ubytovaci zafizeni je mozné kategorizovat jako hotel, pro potieby

diplomové prace bude zafazen jako penzion a to na zakladé kategorizace dle CSU.

4 budget hotel je levny hotel, ktery nabizi pouze zékladni vybaveni a jednoduché pokoje
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3.4.3 Péce o hosty — hospitality

Oznaceni hospitality nema presny cesky ekvivalent. Oh a Pizam jej spojuji

s uspokojovanim potieb hostii. Collin definuje hospitality jako ,,dobrou péci o hosty*.

Podle Teflerové je hospitality motivovana lidskymi potfebami a touhou je
uspokojit, potiebou starat se o ostatni. Obsahuje pfani potésit druhé, uspokojit jejich

potfeby, poznat pratele a pomoci jim, kdyz maji problém.

Pokud je pojem uzivan ve vztahu hostitel-host, znamena, ze miizeme nabidnout

hosttim to, co piinasi loajalitu zdkaznika 1 ispéch v konkurenc¢nim usili.

V anglicky mluvicich zemich se hospitality pouziva pro oblast ubytovacich

a stravovacich sluzeb.

Hospitality, to je jidlo, napoje, ubytovéni, ale také piistupy k navstévnikim,
hostim, klientim. Cestovni ruch 1 hospitality maji emoc¢ni charakter.

(Jakubikova, 2012)

3.4.4 Sluzby poskytované v ubytovacim zarizeni
Poskytované sluzby mizeme rozdélit na:

e Ubytovaci sluzby — recepce, pokoj;
e Stravovaci sluzby — restaurace, bar;
e Dopliikkové sluzby — bazén, fitness, tenis, sauna;

e Osobni sluzby — etdzovy servis, donaska zavazadel, ¢isténi obuvi, prani pradla.

(Beranek, & Kotek 2003)

Nehmatatelnost sluzeb ma vliv 1 na pfedstavy hostl. Personal musi pochopit
subjektivitu svého ,,produktu®. I kdyz jsou sluzby nehmatatelné, je potieba stanovit

urcité standardy a aplikovat objektivni kritéria na kvalitu. (Kiralova, 2002)

3.4.5 Spoluprace ubytovacich zarizeni

Pro c¢innost ubytovacich zafizeni ma velky vyznam nejen spoluprace
s obchodnimi partnery (cestovnimi kancelafemi — touroperatory, cestovnimi
agenturami, zprostfedkovateli ubytovani, turistickymi informacnimi centry apod.),

ale téz jejich vzajemna spoluprace, k niz dochdzi na zdklad¢ dobrovolnosti v narodnich
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a mezinarodnich svazech a sdruzenich vytvafenych témito zafizenimi Ccasto

ve spolupraci se zafizenimi stravovacimi.

V Ceské republice je to predeviim Asociace hoteltl a restauraci Ceské republiky,
dalsSim sdruzenim je UNIHOST, Sdruzeni podnikatelii v pohostinstvi, stravovacich
a ubytovacich sluzbach. Na evropské tirovni HOTREC a na mezindrodni trovni [HRA,

IYHF. (Orieska, 2010)

3.5 Marketing cestovniho ruchu

Marketing Ize definovat jako podnikatelskou funkci, ktera rozpoznava nenaplnéné
potfeby a touhy, uruje a méii jejich rozsah a potencialni ziskovost, rozhoduje o tom,
kterym cilovych trhiim by podnik dokazal slouzit nejlépe, vybira pro tyto trhy vhodné
vyrobky, sluzby a programy a vyzaduje od kazdého pracovnika organizace, aby mél

neustale na paméti zakaznika a slouzil mu. (Kotler, et al., 2007)

VétSina definic marketingu cestovniho ruchu vychazi z charakteristickych znaki
(ur¢enych specifik), které vykazuje produkt cestovniho ruchu. Charakteristika znakt
uvedenych u produktu — sluzeb, je v zdsad¢ shodnd se specifiky produktu cestovniho

ruchu.

a) Kratky Zivotni cyklus — vzhledem k tomu, ze produkty nabizené v cestovnim ruchu
maji nehmotny charakter a ten zptsobuje jejich snadnou napodobitelnost a moznost

kopirovani konkurenci, musi byt nabidka flexibilné¢ obménovana;

b) Mistni a ¢asova vazanost — dana sluzba je vazana na misto potfeby, marketingova
opatieni na tuto skute€nost reaguji informativni formou reklamy, vyuzivanim piimého

marketingu®;

> Pfimy marketing zahrnuje Cinnosti, které pfedstavuji pfimy kontakt s cilovymi skupinami zdkaznikd.
Hlavnimi néstroji pfimého marketingu jsou osobni prodej, zasilkovy prodej, telemarketing, teleshopping,
adresné rozesilani nabidek, katalogovy marketing a online marketing. Je nevefejny, aktualni,

prizptisobeny a interaktivni. (Machkova, 2006)
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c) Pomijivost sluZeb — sluzbu nelze vyrabét na sklad, zakaznik se pii pfijimani sluzby
ucastni socialni interakce. Kvalitu sluzby muze zdkaznik vnimat podle toho, jakym

zpusobem probihd interakce;

d) Specifi¢nost distribué¢nich cest — ve srovnani s klasickym produktem nemaji sluzby
fyzicky systém distribuce. Z tohoto divodu vyuzivime nastroje pfimého marketingu

a informacni technologie;

e) Podminénost naklada — oproti zbozi, které se da lehce cenové kalkulovat, sluzby
jsou kalkulovany jako tzv. balik sluzeb. Jako nastroj je vhodna podpora prodeje, kdy
je mozné vyuzivat riznych cenovych zvyhodnéni pii nabidce;

f) Vazanost sluZeb na jejich poskytovatele — pii aplikaci marketingové komunikace
je vhodné vyuzivat zndmych osobnosti a celebrit, které mohou byt napf. majiteli
ruznych zatizeni;

g) Kvalita sluZby je z pohledu zakaznika obtiZné definovatelna — kazdy zakaznik ma
jind ocekavani, uspokojit vSechny stejné kvalitné se stejnym pozitivnim hodnocenim,
je velmi slozité. Z pohledu marketingu je nutné dbat na pozitivni reference a celkové

hodnoceni poskytovanych sluzeb. (Heskova, et al., 2006)

Utelem marketingu je tedy zjistit, co host chce nebo po ¢em touzi a prodat
mu to se ziskem. Znamend to nabizet spravny produkt na sprdvném misté, ve spravném

Case, spravnym zpusobem a za hostem akceptovanou cenu. (Kiralova, 2002)

V oblasti marketingu sluzeb cestovniho ruchu vychazime z Sesti
marketingovych premis:
1. Uspokojeni zakaznikovych potieb a prani — hlavnim zijmem marketingu je
definovéni zédkaznikovych potieb a prani;
2. Nepretrzitost podstaty marketingu — marketing je plynulou ¢innosti fizeni, nikoli
jednorazové provedenym rozhodnutim;
3. Sled dil¢ich krokii marketingu — spravny marketing je procesem mnozstvi po sob&
nasledujicich krok;
4. Kli¢ova uloha marketingového vyzkumu — pouZzivani marketingového vyzkumu
k pfedvidani a identifikaci zakaznikovych potieb a skrytych prani je podstatné pro

ucinny marketing;
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5. Vzajemna vnitini zavislost organizaci cestovniho ruchu — mezi organizacemi
vV odvétvi cestovniho ruchu existuje mnoho piilezitosti ke spolupraci v ramci
marketingu;

6. Siroké a mnohostranné usili organizace — marketing neni vyhradni odpovédnosti
jednoho oddéleni. Jeho nejvétsi ucinnost zajisti jediné usili vSech oddéleni ¢i tsekt

hotelu. (Ktizek, & Neufus, 2011)

3.5.1 Zjisténi potieb zakaznika
K tomu, abychom urcili potfeby zakaznika, je tfeba nejprve pochopit, jak lidé

o svych nakupech rozhoduji. Pfi rozhodovani kazdého ¢lovéka o tom, co, kdy a za kolik
nakoupi, hraje roli n¢kolik faktora:

° Osobnost nakupujiciho;

. Vzdélani a zkuSenosti;

o Ugel nakupu, jeho potieby;

o Osobni preference. (Kiizek, & Neufus, 2011)

° Co chceme na trhu nabizet?
° Kam se chceme dostat?
o Co nechceme délat? (Kiralova, 2002)

Marketing zahrnuje komunikaci s hostem, prodej produktu individualnim hostim,
organizovanym skupindm, obchodnim cestujicim, rekreantim i ostatnim, prodej jidel,
napojii a doplikovych sluzeb, vztahy s hosty, dodavateli a odbérateli s konkurenci,
vn&j$im okolim hotelu, je to vyzkum, planovéni, realizace a kontrola. Ukolem
marketingu je i obeznameni hostl s nabidkou a nasledné jejich motivovani k nakupu
¢i odbéru sluzeb. Podstatou marketingu sluzeb hotelu je orientace na uspokojovani
potieb a pozadavki hostii za i¢elem dosazeni p¥iméteného zisku. Uspéch hotelu na trhu
pak zavisi nejen na jeho schopnosti definovat vlastni nabidku, identifikovat
potencionalni hosty a pfilezitosti a ohrozeni na trhu, ale také na schopnosti hotelu
aktivizovat potenciondlni hosty k vyuziti sluzeb. Naroc¢nost potenciondlnich hosti,
existence konkurence s komplementarni nabidkou na jedné strané a moznosti hotelu
na stran¢ druhé, vyvolavaji potfebu koordinovaného postupu hotelu na trhu cestovniho

ruchu. Takovym postupem je marketingova koncepce hotelu. (Kiralova, 2002)
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3.5.2 Marketingova koncepce

Marketingova koncepce vychazi z hypotézy, ze firma jako celek by méla zaméfit
své usili na uspokojovani cilového zdkaznika se ziskem. Podstatny pro fizeni firmy
je ziskovy cil systému jako celku. (Bouckova, et al., 2003)

Marketingova koncepce spocivd na ¢Etyfech hlavnich pilifich: na soustfedéni
se na trh, orientaci na zédkaznika, koordinovaném marketingu a vynosnosti. Kazdy prvek
marketingového sménného procesu ma hodnototvorny charakter, ptidava hodnotu
nasledujicimu prvku. S marketingem a marketingovou koncepci uzce souvisi také
potieby a ptani zakaznika, které maji vyznamny vliv na poptavku. (Jakubikova, 2009)

Potieba je rozdil mezi aktudlnim stavem, v némz se spotiebitel nachazi, a stavem
idealnim nebo Zadanym. Je-li tento rozdil dostatecné velky, spottebitel je motivovan

k tomu, aby néco pro uspokojeni své potieby udélal. (Solomon, et al., 2006)

Podle Kotlera a Armstronga rozliSujeme pét typu potieb:

1. Deklarované potieby (zdkaznik si pieje nepfili§ drahou dovolenou v zahranici);,

2. Realné potieby (zdkaznik si pfeje dovolenou, jez naplni jeho
oc¢ekavani/relaxaci, nevSedni zazitky, aktivni odpoc€inek aj., nikoli zajezd, jehoz
pofizovaci cena je nizka);

3. Nevyicené potieby (zakaznik ocekava od cestovni kancelafe dobré sluzby;
od restaurace dobré jidlo, kvalitni a rychlou obsluhu, pfijemnou atmosféru;
od TIC ochotu vyhledat a poskytnout pozadované informace; od dopravce
spolehlivost, bezpecnost, rychlost, kvalitu, Cistotu, jakoz 1 zajiSténi dalSich
sluzeb);

4. Potieby potéSeni (zdkaznik pfi koupi dovolené obdrzi zdarma maly darek, napf.
cestovni tasSku, Cepici s logem, kli¢enku, apod.);

5. Utajené potieby (zédkaznik si pieje, aby ho ptatelé vnimali jako ¢lovéka, ktery

si muze koupit exkluzivni dovolenou). (Kotler, & Armstrong, 2001)

26



Dalsim z ptistupt ¢lenéni potieb je tzv. Maslowa pyramida potieb.

Obrazek 6: Maslowa pyramida potieb

Zdroj: Laufer (2008)

Maslow dospél na zakladé¢ svych vyzkuml k ndzoru, Ze rtizné potieby jsou
ve vzajemné zavislosti. Vyznam hierarchie potifeb uvadi Maslow ve svém poznatku:
“Cim vice jsou uspokojeny potieby jednoho hierarchického stupné, tim silnéji urcuji

b 413

chovani potieby nejblizsi vyssi Grovné stupné. (Laufer, 2008) Maslowlv model vSak

opomiji potfebu relaxace a kompenzace. (Jakubikova, 2009)

3.5.3 Marketingovy plan

Marketingovy plan stanovuje odpovédnosti a koordinaci, sjednocuje usili
k dosazeni prodejnich cili zafizeni. Pomaha vyhodnocovat vysledky marketingového
a prodejniho usili. Rozpozndvd moZnost vzestupu podilu na trhu v urcitém
marketingovém segmentu a otevird nové moznosti v predtim ptehlizenych oblastech.
Vytvaii védomi problémi a prekazek, kterym zatizeni bude Celit a také zdroje informaci
pro soucasné a budouci ovétovani faktl. UmozZiuje presnéji planovat podporu prodeje

a propagaci. (Ki#izek, & Neufus, 2011)

Strukturu marketingového planu Ize shrnout do péti klicovych otazek, na které
v planu odpovidame a ty jsou pouzitelné univerzalng, bez ohledu na velikost, kvalitu
a umisténi hotelu:
1. Kde jsem nyni?
2. Kde bychom chtéli byt?

27



3. Jak se tam dostaneme?
4, Jak zjistime, ze se tam dostaneme?

5. Jak zjistime, ze jsme se tam dostali? (K#izek, & Neufus, 2011)

3.5.4 Marketingovy vyzkum

Marketingovy vyzkum plni pro odborniky funkci zprostiedkovatele informaci
o spotiebitelich, zakaznicich a vefejnosti. Ukolem marketingového vyzkumu
je systematické urCovani, shromazd’ovani, analyzovani a vyhodnocovani informaci
tykajicich se problémi, pied kterymi hotel stoji. Soucasti marketingového vyzkumu

je SWOT analyza.

Vysledkem analyzy silnych a slabych stranek (a jejich porovnani s konkurenci) je
odhaleni specifické piednosti hotelu — Unique selling proposition (dale jen USP), které

se vyrazng lisi od konkurenénich hoteld. (Kiralova, 2002)

USP je zékladem pro zaujeti pozice hotelu na trhu cestovniho ruchu. USP lze
povazovat za zaklad pro uréeni cili v ramci marketingové koncepce. V. Middleton
(1992) doporucuje silné stranky hotelu zakomponovat do marketingové strategie
nebo do produktu jako ,,néco malého navic®, slabé stranky doporucuje minimalizovat,

resp. kdyZ je to mozné, zlikvidovat.

Diplomova prace se zabyva sluzbami, diilezitou roli tedy hraji skutecnosti, které
se projevi ve zménach kulturniho a socidlniho makroprostiedi zvolené firmy.

(Vastikova, 2008)

3.5.5 Positioning

Positioning, nebo li umisténi ¢i ur€eni vnimani, je nastroj pro stanoveni vnimani
vyrobku, znacky ¢i podnikové identity v myslich cilovych trznich segmenti. V podstaté
jde o zapsani urcitého vyrobku v myslich vefejnosti ve vztahu k umisténi
konkuren¢nich vyrobkii. Na ¢em vSak zalezi, je fakt, jak vidi vyrobek potencionalni

kupci, nebot’ jsou zahrnuti obrovskym mnozstvim reklamy.

Pokud firma zvolila nevhodnou strategii positioningu, je mozné upravit postaveni

urcitého vyrobku a sluzby prostfednictvim repositioningu. (Blazkova, 2007)
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3.5.6 Metody hodnoceni, analyzy

Na trhu cestovniho ruchu existuje konkurence a neustale prichdzi nova, ktera
se osvédcuje. Proto piedtim, nez hotel za¢ne na trhu piisobit, je potfebné uskutecnit
analyzu vnitfniho prostiedi hotelu a analyzu vnéjSiho okoli hotelu, vcetné analyzy

zakaznikd — hostl a konkurence, aby bylo mozné odpovédet na nasledujici otazky:

. Co vite o trhu?
. Kdo jsou vasi hosté?

. Jaké jsou trendy na trhu? (Kiralova, 2002)

3.5.7 Analyza prostredi

Diive nez hotel nabidne specialni programy, musi analyzovat podminky
v podniku a to zhlediska soucasné a budouci struktury hosti a jejich piani.
(Parmova, 2013)

Analyza struktury hosti

V praxi lze hovofit o vice diivodech, které ovliviiuji spotfebni chovani a spotiebni
zvyklosti G€astnikli cestovniho ruchu. Sledovani riznych Ghli pohledii na determinanty
spotfebniho chovani v kone¢ném disledku vytvofilo zaklady pro segmentaci klientely.
Segment klientely je urcitd skupina (podmnozina) osob se specifickymi vlastnostmi

nebo zajmy. (Novacka, et al., 2010)

Vseobecné informace o strukture hostl 1ze ziskat z knihy hosti. (Parmova, 2013)
Struktura hosti se lisi na zdkladé demografickych a geografickych charakteristik, podle
délky pobytu nebo zajmu. (Novacka, et al., 2010). Avsak strukturu hostd z hlediska
oblasti jejich zajmu miZeme ziskat aZ na zdkladé pozorovani, rozhovoru nebo
pisemného dotazovéani. Obzvlasté¢ oblasti zajmi budou pro nds smeérodatné pii

sestavovani programu. (Parmova, 2013)

Analyza prani hosti
Analyza ptedstavuje urcité vychodisko pro nabidku programu naSeho hotelu.
Podstatné je dotazovat se hosta na jeho ptani jiz v prubehu pobytu. Pfipadné je vhodné

sestavit dotaznik pro zjiSténi zpétné vazby. Po statistickém vyhodnoceni druht
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a Cetnosti prani a ndméth hostl mizeme vSeobecné sestavit a fidit svou nabidku akci

pro vyuziti volného ¢asu hosti. (Parmova, 2013)

Analyza podminek v podniku
= Materialni podminky (potieba dostatku prostorti, vybaveni, materialu,
organizace, atd.)
* Persondlni podminky (celkovy pocet zaméstnanct, odbornad struktura

zamé&stnanci, outsourcing). (Parmova, 2003)

Analyza konkurence

Konkurence ptfedstavuje pro firmu nejen nevitan¢ho rivala, nybrz miize také byt
bohatym zdrojem napadi. Jak silnd je konkurence ve své nabidce a jaké zkuSenosti
ziskala, miize byt pro podnik velmi poucné a stat se vychodiskem pro jeho plan. Idealni
je podnik v oblasti, ktera piedstavuje tzv. mezeru na trhu. Takova zvlastni nabidka
se stane pro firmu konkuren¢ni vyhodou. Podnik by mél podnikat v té oblasti, ktera

ho odlisuje od ostatnich. (Parmova, 2013)

Periodicka analyza konkurence na trhu cestovniho ruchu umoznuje vyuzit silné

stranky a specifické prednosti hotelu k odvraceni ohroZeni ze strany konkurence na trhu.

Management ubytovaciho zafizeni musi predev§im hledat odpovédi

na nasledujici otazky:

= Kdo jsou nasi konkurenti?

= Jaké jsou jejich strategie?

= Jaké jsou jejich cile?

» Kdo jsou jejich zakaznici?

= Jaké jsou jejich silné a slabé stranky?

= Jak obvykle reaguji na své ohrozeni?

Pti analyzovani konkurence je potiebné identifikovat nejen soucasnou
konkurenci, ale také potencialni, coz pomutze hotelu piedvidat, jak bude konkurence
reagovat na zmény na trhu v budoucnu, a tim i pfijmout adekvatni strategicka

rozhodnuti.
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Schopnost hotelu obstat v konkurenci zavisi na moZznosti vstupu konkurence
na trh, souCasné konkurenci na vybraném trhu, schopnosti hotelu ovlivnit hosty

konkurence a na stupni rozvoje cestovniho ruchu v cilovém misté. (Kiralova, 2002)

Vstup konkurence na soucasny trh je motivovan dlouhodobou ziskovou
pfitazlivosti trhu nebo trzniho segmentu. Michael Porter identifikoval pét sil, které

dlouhodobou ziskovou piitazlivost trhu ovliviiuji negativng, a to:

o Hrozba intenzivniho odvétvového soupereni (vysokd koncentrace silnych
konkurent, stagnujici, resp. klesajici tempo ristu prodeje);

o Hrozba novych uchazeéi (velikost vstupnich a vystupnich bariér)

. Hrozba substitu¢nich produkti (limitujici ceny a zisk);

. Hrozba rostouci kompetence zakaznikd (organizovanost a koncentrace
zéakaznikd, kterd se snazi stlacit ceny a pozaduji stale kvalitnéj$i sluzby);

. Hrozba rostouci kompetence dodavatelii (moznost zvySovani cen a redukce

dodavek). (Porter, 1998)

3.5.8 Potieby a pozadavky hostl a jejich vliv na tvorbu strategie hotelu

Aby hotel mohl plné uspokojovat potieby a pozadavky svych soucasnych

1 potenciondlnich hostli, musi pfedevsim znat odpovéd’ na nasledujici otazky:

. Odkud ptichazeji hosté?

. Jaka je pti¢ina navstévy cilového mista?

. Jak pticestovali? Jakym dopravnim prostfedkem?

o Kdo je nase konkurence v cilovém misté a kdo jsou jeji hosté?

o Kde se nachazi takova koncentrace lidi, kteti jsou dost daleko od svého domova,
aby se na noc vratili doma, ale nenachazeji se dal od naSeho hotelu nez jeden
den cesty autem?

. Existuje na trhu potteba ohledné¢ ubytovacich sluzeb, ktera jest¢ nebyla
uspokojena?

. Jaka je koncentrace lidi v okoli? Kdy a kde se stravuji a pro¢?

o Jaké dopravni tepny vyuzivaji lidé, kteti cestuji pes nebo kolem cilového mista?
Kam jdou? Odkud prichazeji? Kdy cestuji pies cilové misto? Kdy se budou
vracet? (Kiralova, 2002)
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3.5.9 Podpora prodeje, interni marketing, metody zvySovani prodeje
Radime sem:

. dopliikové jidelni listky;

. product packaging, vystavku, vizualni prezentace;
. moznosti dodate¢né hodnoty;

. materidly zvyraznujici nakup;

o sugestivni prodej;

o specialni propagaéni pomucky. (Kiizek, & Neufus, 2011)

3.6 Revenue a Yield management

Revenue management je specificka soucast fizeni hotelu zabyvajici se analyzou
a planovanim obchodni strategie hotelu, pfedevS§im otdzkami obsazenosti a cenovou
politikou. Analyzuje rezervaéni zdroje a kandly, kterymi hotel rezervace, resp. klienty
ziskava, sleduje obsazenost hotelu, primérnou cenu za ubytovani, celkové vynosy
z ubytovacich sluzeb a v neposledni fadé také cenovou politiku konkurenc¢nich hotela.
Na zaklad¢ informaci ziskanych témito analyzami potom planuje vlastni cenovou
politiku, preferované cesty prodeje, odhaluje silné a slabé stranky hotelu a formuje jeho
obchodni strategii tak, aby se hotelu podafilo dosdhnout vytéeného cile a co mozna

nejveétsich trzeb a nasledného zisku. (Kfizek, & Neufus, 2011)

Mezi nejéastéji sledované revenue ukazatele patii:
e Roomnights neboli pokojnoci (celkovy pocet pienocovani klientl v hotelu);
e Average room rate (dosazena primernd cena za ubytovani);
e Occupancy rate (obsazenost pokojl);
¢ RevPAR (Revenue Per Available Room);
e Market penetration (podil na trhu). (Starek, & Vaculka)

Yield management je specificka soucast fizeni hotelu, ktera vyuziva vystupt
Revenue managementu, rozsifuje analytickou ¢innost vSech trznich segmentli, zkouma
znaky opakujicich se situaci v poptavce a vyuziva je k prfedpoveédim vyvoje poptavky.
Soucasti pfedvidani je i znalost historie hosta a aplikace téchto poznatk v okamziku

rozhodovani. Jelikoz Revenue i Yield management jsou uzce souvisejici Cinnosti,
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vyuziva se mnohdy pouze jednoho pojmu nebo zkratky RYM. RYM vychazi z toho,

ze sluzba je neskladovatelna.

RYM predstavuje proces fizeni za ucelem maximalizace trzeb z prodeje sluzeb,
které jsou neskladovatelné, prostfednictvim efektivni kontroly cen a celkové kapacity.
Historie této teorie zapocala v ¢ase deregula¢niho procesu na poli amerického leteckého

a prepravniho primyslu.

Komponenty RYM:
1. cenova politika;
pruzkum poptavky- prognoza obsazenosti (naseho hotelu a konkurence);

prodejni strategie zalozena na poptavce;

skupinova politika;

2
3
4. fizeni kapacity — minimalizace nevyuzité kapacity;
5
6 analyza historickych dat;

7

overbooking.

K predpokladiim vyuziti RYM nalezi:

o Fixni kapacita — sedadla v letadle, pokoje v hotelu;

° Vysoké fixni naklady;

. Nizké variabilni naklady;

o Poptavka mize byt rozdélena na segmenty — podle ucéelu cesty apod.;
o Nabizeny produkt je neskladovatelny — ubytovaci sluzba;

o Produkt je prodavan s ¢asovym ptedstihem pied konzumaci;

o Poptavka neni vzdy stejna — lisi se v ¢asovém horizontu (lead time);
. Schopnost predvidat budoucnost (zejména poptavku).

Provozni dusledky RYM

o Organizacni aspekty;
o Disledky pro pouzivané technologie;
o Nézory tykajici se produktu samotného;

o Kratkodobé aspekty alokace pokoji;
o Tvorba cen a numerické analyzy RYM. (Ktizek, & Neufus, 2011)
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3.7 Koncepce podpory malych a strednich podnikatelt

V praktické ¢asti diplomové prace budeme analyzovat penzion Na Louzi, ktery je

dle ¢lenéni Evropské unie malym podnikem.

Koncepce podpory malych a stfednich podnikatelti na obdobi let 2014-2020 (dale
jen Koncepce MSP 2014+) piedstavuje zasadni strategicky dokument, ktery vymezuje
50 konkrétnich opatteni, jejichz cilem je efektivni fungovani a celkovy rozvoj malych
a stfednich podnikateli (MSP) jako vyznamné soucasti narodni ekonomiky. Cilem
Koncepce MSP 2014+ je tedy stanoveni prioritnich oblasti podpory pro programovaci
obdobi 2014-2020, jejichz opatieni budou financovana ze strukturdlnich fondi EU
(zejména z Evropského fondu regionédlniho rozvoje a Evropského socidlniho fondu)
a dale bude vyuzito také narodnich prostiedkli (v€etné prostiedkl, které piejdou
ve finan¢nich nastrojich po jejich revolvovani do ndrodniho rezimu spravy). Navrzené
oblasti podpory jsou vysledkem cileného vybéru priorit, s nimiz je fungovani MSP
v nadchézejicim obdobi spojovano. Soucasti Koncepce MSP 2014+ je i1 ramcové
vymezeni podporovanych sektorti a nastrojii pro napliiovani jednotlivych priorit.

Mali a stfedni podnikatelé budou hrat i nadale v ¢eské ekonomice klicovou roli
pfedevsim v oblasti ristu HDP, zaméstnanosti a zahrani€niho obchodu. Je nutné, aby
konkurenceschopnost malych a stfednich podnikl byla zaloZena ptfedev§im na inovacéni
konkurenéni vyhodé. Proto byla stanovena nasledujici strategickd vize koncepce:
Strategickd vize této Koncepce MSP 2014+ predstavuje ¢eského malého a stiedniho
podnikatele jako ekonomicky subjekt, ktery ma svou konkurenceschopnost zalozenou
na.

= kvalitnich a konkurenceschopnych vyrobcich a sluzbach;

= kontinudlnim zvySovani inovaéni kapacity;

= schopnosti produkovat nové napady a vétSim uplatiiovani ochrany dusevniho
vlastnictvi;

» schopnosti vyuzivat znalosti a vysledkii vyzkumu vytvofenych piedevsim
v domécich vyzkumnych organizacich;

= schopnosti reagovat pruzn€¢ na pozadavky zdkazniki a promitat
je do inovovanych produkti;

* uplatnéni dovednosti vyplyvajici z efektivniho vyuZzivani internetu a ICT;

= kvalitativni i cenové vyhodg;
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» schopnosti prosadit se na mezindrodnim trhu a dale kvalitativné
a kvantitativné expandovat;

= ucinné pieshrani¢ni spolupraci. (Ministerstvo primyslu a obchodu, 2012)
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4 CHARAKTERISTIKA VYBRANEHO UBYTOVACIHO
ZARIZENI

4.1 Budova penzionu

Pro G&ely diplomové prace byl zvolen penzion®, ktery se nachazi v Kéajovské ulici

¢. p. 66. Penzion nese nazev Hotel a Hospoda Na louzi.

Jedna se o jednopatrovy objekt s pravym a levym dvornim kiidlem. Priceli domu
je lomené, z poloviny 18. stoleti, s pouzitim prvkl starSi Upravy (nadokenni fimsy
a okenni Sambrany) s faleSnym atikovym patrem s obdélnym Stitem ukoncenym

volutami.

Stavebné historicky vyvoj

Zastavba se jevi zcela nejednotného puivodu, snad na misté star$i budovy.
V renesanci vznikl zdkladni rozvrh na dva nestejné¢ hluboké trakty. Dispozice domu
poruSena az v roce 1874, kdy vzniklo pravé dvorni kifidlo. Rozvrh a uprava fasady je

klasicistni.

Vyvoj pruceli objektu

Ze stfedoveékého obdobi byla pouze fragmentidlné zachycena hrubé hlazena
sttedovekad omitkova vrstva. Z doby renesance nebyly zjiStény zadné omitkové nalezy,
ziegjm¢ v tomto obdobi byla vsazena stavajici kamennd osténi oken 1. patra.
V Kklasicistni fazi byla nové upravena fasada, celé priceli bylo roz€lenéno plochymi
pilastry, vynaSejicimi kordonové fimsy. Okenni otvory 1. patra vedle stuhovych
Sambran dale ¢leni star$i nadokenni fimsy a parapetni rokajové vyplné s palmetkami

M7 v

po stranach. Redukovanou vyzdobu oken 2. patra tvofi pfedevSim parapetni miizky.

Stit byl rozélenén pouze pilastry, volutami a trojuhelnym §titovym néstavcem.

Ptizemi bylo upraveno péasovou rustikou. Nejstarsi zjisténé barevné ¢lenéni: Cerveno-

®podnik je dle CSU Klasifikovan jako penzion. ,Pension je ubytovaci zafizeni s nejméné 5 pokoji
pro hosty, s omezenéjSim rozsahem a nizsi urovni spolecenskych a doplikovych sluzeb, avsak
s ubytovacimi sluzbami srovnatelnymi s hotely.
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bilé. Ve 2. poloviné¢ 19. stoleti patrné¢ soucasné¢ s uUpravou dvorniho traktu byly
instalovany stavajici vypIné v piizemi a zru$ena pasova piizemni rustika. V Ceském
Krumlové se jednd o prvni fasadu opravenou konservacni metodou v r. 1996. Pruceli
po omitkovych opravach nebylo dokonce ani opatiovano novym jednoticim natérem.
Pouze byly provadény retuse omitkovych vyspravek, takze se i nadale na velkych
plochach praceli uplatiiuji starsi natéry. Diléim nedostatkem je nepravdivy rozvrh

parteru kvadrovanim.

Historie obyvatel domu

Prvnim zndmym majitelem domu byl Pavel Kominek, uvadény zde k roku 1513.
Po jeho smrti dim zdédila jeho zena Katefina a prodala jej Bastlu Brymburovi, ktery
byl ve 20. a 30. letech 16. stoleti méstskym radnim. Ve 40. a 50. letech 16. stoleti
budova patfila Pavlu Stétkovi, ktery také Gasto vykonaval konselsky tfad. Po jeho smrti
dim piipadl rodin¢ a vdova Barbora se znovu vdala. V 90. letech dim koupil zamecky
purkrabi Jan Louta. V roce 1620 vdova po Janu Loutovi dim prodava Jeronymu
Ditmarovi s tim, Ze v ném dozije. Od roku 1646 zde zastihujeme Sevce KryStofa Holzla,
jehoZz roku 1652 vysttidal sladovnik Mikulas Peschl. V prvni polovin¢é sedmdesatych let
17. stoleti patfil dim fezniku Elid$i Madrinovi. Po ném se v roce 1675 do domu
nastéhoval kniZeci sladek Urban Postl. Od roku 1696 zde Zil soukenik Valentin Pekh.
V letech 1756 - 1824 vlastnil dim feznicky rod Streintza.

V soucasnosti je vdomé penzion a patra domu jsou uzivana jako pokoje

pro hosty. (Oficialni informaéni systém mésta Cesky Krumlov, 2014)

Obrézek 7: Klasicistni priiceli domu na zakladé sondaznich nalezl

Zdroj: Bloch, & Lengal, & Novotny, J. (2001)
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4.2 Lokalizace penzionu z hlediska potencialu cestovniho ruchu
Penzion se nachazi v Ceském Krumlové v blizkosti namésti.

Historické jadro Ceského Krumlova patii mezi 12 &eskych pamatek zapsanych
na Seznamu svétového kulturniho dédictvi UNESCO’. (Atlas Ceska, 2014)
V souvislosti s tim se mésto peclivé vénuje destinaénimu managementu a pravidelné

sestavuje marketingovy plan.

Mimo jiné se vramci management planu vénuje ,fizeni zmén“ v souvislosti
sochranou a rozvojem pamatky s cilem zachovani hodnot, pro které byla zapsana
na Seznam svétového dédictvi. Vysledkem tohoto planu je vytvoieni a realizace
souhrnu projektl sméfujicich k regeneraci, pravidelné udrzbé a adekvéatnimu vyuZziti

pamatky Svétového dédictvi. (Destinaéni management mésta Cesky Krumlov, 2013)

Cesky Krumlov patii mezi turisticky oblibena mista. V roce 2012 se Statni hrad
a zamek Cesky Krumlov stal druhym nejnavitévovanéj$im hradem v Ceské republice

(316 000 navsteévnikt) a zatadil se do TOP 20 turistickych cilti. (Czech Tourism, 2013)

Statni hrad a zamek Cesky Krumlov byl v roce 2013 nejnavitévovangjsi

pamatkou ve spravé Narodniho pamatkového ustavu.

Dle projektu monitoringu turistickych lokalit zaloZeného na sbéru zbytkovych dat
z mobilnich telefonti navstivi Cesky Krumlov roéné pies 1,326 milionu navstévniki.
Z toho 45% rezidentd a 55% nerezidentl. Nejvice zahrani¢nich navstévnikl pfijelo

z Ruska a ostatnich asijskych zemi, Némecka, Rakouska a Slovenska.

Déle mésto Cesky Krumlov ziskalo v roce 2013 Velkou cenu cestovniho ruchu
za turisticky portal www.ckrumlov.cz, na kterém lze podle odbornikii najit
nejkvalitngjsi a nejlépe zpracované informace. Také Infocentrum Cesky Krumlov bylo
ocenéno, a to ve vyzkumu Meésto pro byznys, za rozsah poskytovanych sluzeb.

(Ceskokrumlovsky rozvojovy fond, 2014)

7 UNESCO je anglicka zkratka nazvu United Nations Educational, Scientific and Cultural Organization,
coz znamena Organizace OSN pro vychovu, védu a kulturu. UNESCO prosazuje nazor, Ze je nezbytné
chranit nejen materidlni vytvory let minulych, ale i jedinecné ukazy vytvoiené ptirodou. Oznaceni
pamatky, pfipadné pfirodni rezervace, symbolem UNESCO je dokladem, ktery znamena, Ze se jedna
0 néco vyjimeéného a jedineéného, o néco, co je celosvétovym dédictvim a co se ma dochovat
i generacim budoucim. (Atlas Ceska, 2014)
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4.3 Obecné informace o penzionu

Nazev rodinného podniku v historickém centru mésta byl zvolen v souladu
s tradici mistniho lidového oznaceni. Stejné citlivé a s tctou k historii bylo postupovéano
i pfi rekonstrukci objektu vedené snahou o zachovani stavebné historickych prvki

a detailti. (Hotel Na louzi, 2014)

Penzion vlastni dva spolumajitelé. Celkem zaméstnavaji 10 zameéstnanct.
V hlavni sezon¢ (obdobi od dubna do fijna) jsou nabirani brigadnici (cca 3 sezonni

pracovnici).

Jelikoz se jedna o maly podnik, funkce jsou mnohdy kumulované. Organizacni
struktura je liniov€é organizacni, existuje jediny fidici stupefi nad provozem

(=spolumajitelé).

Poskytované sluzby v penzionu:

e Ubytovaci sluzby;
e Stravovaci sluzby;

e SluZby recepce.

4.4 Ubytovaci sluzby

Ve dvou patrech domu je 10 hostinskych pokoji s 24 lizky - 4 dvouluzkové,
3 tfildzkové a 2 rodinné 2+2. Kazdy pokoj ma vlastni sprchu a WC. Klasické snidan¢

(kéva, ¢aj, oblozené misy, pecivo, dzem, maslo...) jsou podavany v hospod¢ v pfizemi.

Pokoje jsou oznaceny jmény vztahujicimi se k rodinné tradici majiteli nebo
k osobnostem spojenym s méstem Cesky Krumlov. Kazd4 mistnost je jind stavebné
1 vzhledové, kazdd ma svou atmosféru. Jsou zde zachovéany stovky let staré¢ stavebni
prvky a historické detaily jako dfevéné konstrukce krovil, dievéné i klenuté stropy,
podlahy, dlazby, okna a dvete, schody se zabradlim. Mistnosti jsou zafizeny originalnim
nabytkem a vybavenim z po¢atku minulého stoleti. Snahou bylo upfednostnéni stylu
a autentiCnosti pfed luxusem. Diky tomu miiZe host zazit romantickou atmosféru

minulosti, aniz by musel vyrazné slevovat z narokli na dnes bézné pohodli.

V pokojich neni televize ani radio. Host si ale muze v hospode prilezitostné

poslechnout piano nebo si na néj i zahrat. (Hotel Na louzi, 2014)
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Obrazek 8: Pokoj ¢.1 ,,Agnes*

Zdroj: Hotel Na louzi (2014)

4.5 Stravovaci sluzby

Interiér hospody, kterd se nachazi v ptizemi domu, je vyzdoben rozsdhlou sbirkou
starych reklamnich ceduli na pivo, ndpoje a kolonialni zbozi navozujici atmosféru
poc¢atku minulého stoleti. Kapacita je Sest stoli pro 35 hostt, v 1ét€ jsou k dispozici dva

stoly se Sesti misty na piedzahradce.

Kuchyné je zaméfena na klasickd ceska jidla jako vepfova pecené, gulés,
svickova, petena kachna a dalsi mistni speciality. Cepuje se dobfe osetiené svétlé
a ¢erné pivo z mistniho pivovaru Eggenberg, dale jsou v nabidce nealko napoje
od firmy ZON Tiebi¢, vybér z moravskych vin a klasické ceské koralky jako
Becherovka, Fernet, slivovice, rum. V hospode¢ je i piano, takze kromé jidla a piti maji
hosté moznost piilezitostné poslouchat Zivou hudbu, protoze muzika do ¢eské hospody

patii. (Hospoda Na louzi, 2014)

Pro skupiny mé podnik p¥ipraveno skupinové menu.?

4.6 Sluzby recepce

Podnik disponuje malou stylovou recepci s omezenymi sluzbami. V minulosti

fungovala na recepci také smeénarna, jejiz provoz byl ukoncen.

Na recepci se stfida zejména pan spolumajitel s panem provoznim.9

® Skupinové menu je k nahlédnuti v ptiloze
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V soucasnosti recepce poskytuje nasledujici sluzby:

e Rezervace pokoj;

e Poskytovani informaci, ptipadné odkazovani na Infocentrum,;

e Prodej prospektil, pohled, suvenyrt, pritvodci;

e Zprosttedkovavani vyleti (rafty, vodacké vylety);

e Objednavani taxi sluzeb, popf. mikrobusy (spoluprace napt. s CK Shuttle; bus

servis Cesky Krumlov, Sebastian Tours & Transport)

Penzion patii mezi partnerské hotely a penziony mésta a jako podporu prodeje
poskytuje bonus svym zakaznikiim, kteti zvoli délku pobytu na tii a vice noci. Témto

klientim poskytuje penzion zdarma Cesky Krumlov Card",

Obrazek 9: Cesky Krumlov Card

Zdroj: Mésto Cesky Krumlov (2014)

Produkt Cesky Krumlov Card nabizi nasledujici vyhody:
e v cené vstup do ¢&tyt jedine¢nych expozic (Hradni muzeum a véz; Regionalni
muzeum; Museum Fotoateliér Seidel a Egon Schiele Art Centrum);
e uspora 50% z bézného vstupného;
e moznost Cerpani karty az 6 mésici;

e pienosnost karty na dal$i osobu v dané kategorii. (Cesky Krumlov Card, 2013)

% Informace ziskan¢ na zaklade rozhovoru s panem spolumajitelem
19 Cena produktu Cesky Krumlov Card pro ostatni navst€vniky mésta je 200,-/100,-. Rodinna: 400,- K&
(2 dospéli + max. 3 déti do 15 let). (Cesky Krumlov Card, 2013)
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4.7 Uréeni ekonomické pozice penzionu

V Ceském Krumlové se nachéazi v roce 2013 celkem 80 hromadnych ubytovacich
zatizeni (déle jen HUZ).

Celkovy piehled je uveden v nasledujici tabulce.

Tabulka 2: HUZ v Ceském Krumlové podle kategorie

pocet penziond 47
pocet hoteltl 19
kemp 2
turisticka ubytovna 4
ostatni zafizeni 8
pocet HUZ celkem 80

Zdroj: vlastni zpracovani tdajo CSU

Jak jiz bylo definovano v kapitole 4.1, podnik je dle Setfeni CSU kategorizovan

jako penzion. Pro dal$i vypocéty budeme vychazet z dat, které se vztahuji k penziontim.

4.7.1 Nabidka a poptavka z hlediska ubytovaci kapacity v lokalité Cesky

Krumlov

Nasledujici ¢ast se zabyva nabidkou a poptavkou z hlediska ubytovaci kapacity

v lokalité Cesky Krumlov. Zejména se bude zabyvat penziony.

Nabidka z hlediska ubytovaci kapacity

Do nabidky zahrnujeme pocet zafizeni, které slouzi k ubytovani hostt. Pro lepsi
piehlednost uvadime kapacitu vSech hromadnych ubytovacich zatizeni v letech 2009
az 2012. Z nasledujici tabulky ¢. 3 miZeme vy¢ist, Ze nabidka v poslednich letech roste
(pocet zatfizeni od roku 2009 vzrostl o 10; pocet pokoji vzrostl o 111 a pocet lazek

0 244).
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Tabulka 3: Kapacita HUZ v Ceském Krumlové v letech 2009 - 2012

Stav k 31.12, Polet zaFizen Pokoje Lizka Mgtlfalr’;\‘;:r‘];“y
2009 70 911 2 080 288
2010 79 990 2 261 288
2011 79 1010 2 29 288
2012 80 1022 2 324 288

Zdroj: vlastni zpracovani z dat CSU

Blize se v nasi praci zaméfime na kapacitu penzioni, abychom Iépe definovali
jejich pozici na trhu. V letech 2009 az 2012 muzeme sledovat rist po¢tu penzioni a to

celkem o 8 zafizeni od roku 2009.

Tabulka 4: Kapacita penzioni v Ceském Krumlové v letech 2009 - 2012

Stav k 31.12. Podet zafizeni Pokoje Lizka
2009 39 364 834
2010 48 425 992
2011 46 394 865
2012 47 384 858

Zdroj: vlastni zpracovani z dat CSU

Poptavka penzioni v Ceském Krumlové

Poptavku penzionl tvoii jeji hosté — tedy navsStévnici, kteti pfijedou a stravi

V penzionu alespon jednu noc.

Nisledujici tabulka ¢. 5 se vénuje navitévnosti HUZ v C. Krumlové v letech 2009

az 2012. Miizeme sledovat pozitivni tendence ristu poctu prenocovani hostt.

Tabulka 5;: Navstevnost HUZ v Ceském Krumloveé v letech 2009 - 2012

Pocet prijezdi Pocet prijezdi ‘. ., | Pocet pfenocovani
as hosti hostii z CR Pocet prenocovani hosti z CR
2009 119971 30071 183 597 60 048
2010 132 309 30 190 195 687 59 535
2011 143 953 34 527 212 352 65 910
2012 149 232 33 558 215 441 64 336

Zdroj: vlastni zpracovéani z dat CSU
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Udaje tykajici se penzionti jsou pro roky 2009, 2010 zafazeny jako divérné
informace (v tabulce znaceno jako i.d.1). Mizeme tedy srovnavat pouze roky 2011

a 2012 a mirny pokles poctu piijezdl a pfenocovani.

Tabulka 6: Navstévnost penziond v Ceském Krumlové v letech 2009 — 2012

Pocet prijezdia Pocet prijezdia o ool .. | Pocet pfenocovani
RIS hostu hostii z CR Pocet prenocovani hostii z CR
2009 i.d.l i.d.l id.l i.d.l
2010 id.l id.l idl idl
2011 24 200 12 167 46 035 24 228
2012 23815 11914 45 443 24 636

Zdroj: vlastni zpracovani z dat CSU

Dle udaji CSU v Jihogeském kraji ¢inila obsazenost ltizek (=Cisté vyuziti ltzek)
v roce 2011 celkem 26,3% a v roce 2012 je evidovan mirny pokles na 26,2%. V ptipadé
penziont jsou evidovana nasledujici data: 19,2% v roce 2011 a 18% v roce 2012. Data
jsou vtomto piipadé casteéné zkreslena, jelikoz zahrnuji nejen penziony, ale také
nékteré hotely (*, **). Nelze je tedy pfimo srovnavat s udaji vztahujicimi se pouze

k penzionim v Ceském Krumloveé.

Cisté vyuziti lizek ubytovacich zafizeni v Ceském Krumlové je srovnatelné

s JihoCeskym krajem, pohybuje se kolem 25,3%.

Nasledujici graf porovnava Cisté vyuziti lizek HUZ celkem a penziont pro roky
2011 a 2012.

Graf 1: Cisté vyuziti lazek v letech 2011 — 2012 v Ceském Krumlové (v %)

30,00%
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20,00%
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Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé vlastnich vypoéti dat CSU
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4.7.2 Hospodareni v roce 2012 a 2013

Penzion Na louzi je sdruzenim fyzickych osob a neméa ze zékona povinnost
zvetejiiovat udaje tykajici se jeho hospodaiské cinnosti. Celkovy obrat podniku
nepiekracuje limit ureny pro vedeni podvojného ucetnictvi, a proto podnik vede

danovou evidenci.

Autorka diplomové prace nebude pro podnik z téchto diivoda sestavovat finan¢ni
analyzu. Pro lepsi piehled na zakladé rozhovoru s majitelem podniku je sepsan ptiblizny

vycet polozek, které se vztahuji k nakladiim a trzbam.

V nasledujicim vyctu jsou sefazeny hlavni polozky, které vyvolavaji naklady

a také polozky, které tvoii trzby. Jsou sefazeny podle celkového zatizeni od nejvyssich

vwr

Nakladové polozky:

e Mzdové néklady;

e Naklady na ndkup zbozi;

e Zakonné zdravotni a socidlni pojisténi;
e Dan¢ a poplatky;

e Opravy a udrzba nemovitosti;

e Spotieba elektrické energie a vody;
e Vybaveni pokojt;

e C(istici prostiedky;

e Inzerce na internetu;

e Likvidace odpadu;

e Prani pradla;

e Telekomunikace;

e Pojisténi;

e Reklamni material a sluzby (reklamni tabule, kampan¢, reklamni inzerce).

Hlavni poloZzky, které prinaseji trzby:

e Stravovaci sluzby 75%;
e Ubytovaci sluzby 25%.

Pozn.: Ubytovaci sluzby tvoii sice jen 25% celkovych trzeb, ale z hlediska rentability
piinaseji vétsi vynosnost.
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4.7.2 Revenue Management

Jak jiz bylo zminéno v teoretické Casti diplomové prace, revenue management
pfedstavuje proces fizeni za uc¢elem maximalizace trzeb z prodeje zboZi (sluzeb), které
jsou neskladovatelné, prostfednictvim efektivni kontroly cen a celkové kapacity.

(Starek, 2010)

Sledované ukazatele penzionu Na louZi:
e Roomnights (realizované placené lizkodny); Occupancy rate (obsazenost
pokoju);
e RevPar (mezinarodné pouzivany ukazatel, ktery ukazuje cenu za disponibilni

pokoj); Market penetration index.

Na zéklad¢ udaji ziskanych od penzionu Na louzi byla sestavena Tabulka 6,
Vv které jsou vypocitany placené lizkodny a Cisté vyuziti lazek. Pro lepSi komparaci let
2012 a 2013 byl pocitan rozdil mezi témito dvéma roky. Rok 2012 byl o 119 lizkodnt
uspésnéjsi. Nejvyssich mezirocnich ztrat bylo dosazeno v dubnu, kdy se obsazenost
snizila o 7,64%. Naopak v listopadu 2013 doslo k ristu 0 5,69% oproti listopadu 2012.

Tabulka 6: Statistické vyjadteni vytizenosti penzionu Na louzi v letech 2012 a 2013

leden 12,00 1,61% 2,00 0,27% -10,00 -1,34%
{inor 18,00 2,59% 38,00 5,65% 20,00 3,07%
biezen 95,00 12,77% 74,00 9,95% -21,00 -2,82%
duben 177,00 24,58% 122,00 16,94% -55,00 -7,64%
kvéten 265,00 35,62% 296,00 39,78% 31,00 4,17%
erven 266,00 36,94% 228,00 31,67% -38,00 -5,28%
dervenec 336,00 45,16% 312,00 41,94% -24,00 -3,23%
srpen 283,00 38,04% 308,00 41,40% 25,00 3,36%
Zéf 280,00 38,89% 239,00 33,19% -41,00 -5,69%
fijen 222,00 29,84% 197,00 26,48% -25,00 -3,36%
listopad 48,00 6,67% 89,00 12,36% 41,00 5,69%
prosinec 77,00 10,35% 55,00 7,39% -22,00 -2,96%
soudet 2 079,00 X 1960,00 X -119,00 X
primer 173,25 23,59% 163,33 22,25% -18,31 -1,34%
minimum 12,00 1,61% 2,00 0,27% -55,00 -7,64%
maximum 336,00 45,16% 312,00 41,94% 41,00 5,69%
variacni

rozp&ti 324,00 43,55% 310,00 41,67% 96,00 13,33%

Zdroj: vlastni vypocet na zakladé podkladl od majitele penzionu Na louzi
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Na grafu ¢. 2 znazornujicim ¢isté vyuziti lizek mizeme sledovat sezénnost sluzeb
penzionu. Sezona za¢ina zhruba v bfeznu a postupné se obsazenost zvysuje, az dosahuje
svého vrcholu v mésicich kvéten, erven, Cervenec, srpen, a poté V zafi a fijnu postupné

klesa. Nejniz$i obsazenost je vykazovana v mésicich leden az biezen a na konci roku.

Na nizsi poptavku v téchto mésicich reaguje penzion niz§imi cenami v porovnani
s hlavni sezonou.

vvvvv

nez rok 2013. N&které mésice (unor, kvéten, srpen a listopad) vSak vykazovaly vyssi

obsazenost luzek v roce 2013.

Nejvyssi obsazenost hotel evidoval v Cervenci 2012, kdy obsazenost cinila
4516% a je vporovnani sudaji CSU vyssi nez &isté vyuziti lzek v hotelech
a podobnych ubytovacich zafizenich v JihoCeském kraji, které v ten samy mésic ¢inilo

40%. Naopak nejnizsi obsazenost ¢inila 0,26% v lednu 2013.

Graf 2: Cisté vyuziti lizek penzionu Na louzi v jednotlivych mésicich let 2012
a 2013
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1% obsazenosti r.2012 | 1,61% | 2,59% | 12,77% | 24,58% | 35,62% | 36,94% | 45,16% | 38,04% | 38,89% | 29,84% | 6,67% | 10,35%
H % obsazenosti r.2013 | 0,27% | 5,65% | 9,95% | 16,94% | 39,78% | 31,67% | 41,94% | 41,40% | 33,19% | 26,48% | 12,36% | 7,39%

Zdroj: vlastni zpracovani
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Z ditvodu absence tdaji CSU o penzionech v Ceském Krumlové pro rok 2013,
dale bude komparovéna pozice sledovaného penzionu z hlediska Cistého vyuziti lizek

v hotelech a podobnych ubytovacich zafizeni v Jihoceském kraji.

V mésicich leden az biezen a listopad az prosinec roku 2013 je penzion z hlediska
obsazenosti podprimérny. V tnoru je jeho obsazenost nizsi dokonce o 16,60% oproti
JihoCeskému kraji. Naopak v kvétnu je vysoce nadprimérny a o 12,21% prevysuje
uroven Jihoceského kraje. Mésice kvéten az fijen také vykazuji mirn¢ vyssi vysledky

a muzeme tedy konstatovat, ze penzion je konkurenceschopny.

Graf 3: Cisté vyuziti lazek v roce 2013 v penzionu Na louzi a v Jihogeském kraji
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Zdroj: vlastni zpracovani

Dale pro urcéeni ekonomické pozice byly vypocitany dalsi ukazatele:
(1)
Market Penetration Index'' = (prim&mé % obsazenost)/ (primémé % obsazenost

konkurenéniho setu)

Market Penetration Index = 1,63 (pro rok 2012)

! Za konkurenéni set pro potieby diplomové prace jsou povazovany penziony v Ceském Krumlové. MPI
byl pocitan pro rok 2012 (z divodu nezvefejnéni udaji CSU tykajicich se kapacity a nav§tévnosti
penzionti v Ceském Krumlové za rok 2013). Luizkovéa obsazenost penziont 14,47%, ltizkovéa obsazenost
penzionu Na louzi 23,59%
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()

Average Room Rate (Average daily rate) = Cista trzba za ubytovani / pocet obsazenych

pokoji
ADR = 1.250,- K¢ (pro rok 2013)

()
Occupancy = celkovy pocet obsazenych pokojti/ disponibilni kapacita pokoji
OCC = 30%" (pro rok 2013)

(V)
Revenue per Available = primérna cena pfenocovani x praimérna obsazenost v %
RevPAR = 375,- K¢ (pro rok 2013)

RevPAR ukazuje trzbu za disponibilni pokoj a ¢ini 375,-K¢&.

Ukazatele OCC, RevPAR a ARR se kazdoro¢né celosvétove zjist'uji pro hlavni mésta.
Pro srovnani autorka uvadi hodnoty, které vykazuje hlavni mésto Praha v poslednich

letech.

Tabulka 7: Ekonomické ukazatele vykazané Prahou

Rok Occupancy ADR (CZK) RevPAR (CZK)
2008 63,20% 2318,7 1464,8
2009 56,50% 1921,5 1086,5
2010 61,50% 1732,0 1064,7
2011 66,50% 1717,6 11417
2012 68,30% 1802,9 1236,4
2013 69,30% 1838,8 1273,5

Zdroj: STR Global

12 Data vztahujici se k obsazenosti pokojii a primémé cen& pokoje byla ziskana z podkladi od majitele
penzionu.
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5 PROVEDENIi ANALYZY A VYSLEDKY

5.1 Dotaznikové Setreni

Pro zjisténi spokojenosti se sluzbami, které poskytuje sledovany subjekt, bylo
zvoleno piimé dotazovani soucasnych zakaznikli. Z divodu neefektivnosti osobniho
dotazovani (neochota respondenti komunikovat osobn¢, casova naro¢nost a maly

vzorek) bylo zvoleno Setfeni prostiednictvim strukturovanych dotaznikii.

Dotaznikové Setfeni bylo aplikovano v obdobi od 1. 8. 2013 do 31. 12. 2013

v penzionu Na louzi v Ceském Krumlové.

Pro dotaznikové Setfeni byly vytvoreny dva druhy dotaznikii. Prvni dotaznik byl
urCen pro zakazniky penzionu, kteti stravili v penzionu alesponl jednu noc. Druhy

dotaznik byl uréen pro zdkazniky restauracniho zatizeni penzionu.

K dotaznikiim Vv ceském jazyce byla vytvofena také jejich jazykova mutace
v angli¢ting

za ucelem prazkumu spokojenosti i mezi zahrani¢ni klientelou.

5.2 Dotaznikové Setreni komplexni spokojenosti zakaznikt

penzionu Na louzi

Dotaznik™ vztahujici se ke komplexni spokojenosti zdkaznikli byl sestaven

Z otazek zaméfenych na:

e Divody pobytu v penzionu, informaéni zdroje o penzionu;

e Vnitini/ vnéj$i prostiedi penzionu,

e Prednosti/ nedostatky penzionu;

e Spokojenost s poskytovanim sluzeb recepce/ ubytovaciho tseku/ stravovaciho

useku.

Dotaznik obsahoval celkem 15 otazek, z nichz tii nabizely moZznost vybéru vice
odpovédi. Dotazy na téma spokojenosti s pobytem umoziovaly respondentim formou

oteviené podotazky zduvodnit svou odpovéd. U otazek, které se vztahovaly

13 Dotaznik je k nahlédnuti v piiloze.
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k hodnoceni spokojenosti S poskytovanim sluzeb recepce, ubytovaciho a stravovaciho
useku, méli respondenti moznost bodové svou spokojenost ohodnotit (coz vedlo
k pfesnéjsimu vysledku, ktery bude dale vyuzit i v podkapitole 5.6 k vypoctu metody
SERVQUAL).

Doba urcena k vyplnéni dotazniku ¢inila cca 5 - 8 minut.

Jednotlivé dotazniky byly ve sledovaném obdobi umistény spolumajitelem

V pokojich zékazniki penzionu.

Celkova navratnost Cinila 45%. (Vysledné dotazniky tvotila z 33,33% domaéci
klientela a ze 66,67% zahrani¢ni klientela) Jako hlavni divod nevyplnéni dotazniku
byla uvadéna jeho délka. Z divodu vyssi kvality a dostatecného rozsahu ziskanych

odpovédi dotaznik nebyl zkracovan.

Vysledky dotaznikového Setieni jsou zaokrouhlovany na dvé desetinna mista.

Otazka €. 1: Jak jste se dozvédél(a) o penzionu Na louzi?

U této otdzky mohli respondenti vybrat vice jak jednu odpovéd..

Vysledky potvrdily uspéch internetu jako oblibeného informacniho zdroje.
Uvedlo jej 35,56%. Vyznamny podil méla také doporuceni znamych. Déle 48,89%
respondentli zvolilo moznost ,,Jiné".

Celkem 40% respondentt, ktefi zvolili moznost ,,Jiné“, uvedlo, Ze se o penzionu

dozvédélo prostiednictvim Intrepidtravel™

. Déle byly uvadény nasledujici odpovédi:
,byll jsme zde predtim v restauraci (10%); ,,jednd se o soucast zdjezdu“ (6,67%);

..V rAmci z4jezdu prostiednictvim cestovni kancelate AVE™“(6,67%); ,,prostiednictvim

YIntrepidtravel je mezinarodni touroperator, ktery funguje od roku 1989, své hlavni sidlo ma v Australii.
V soucasnosti zaméstnava vice nez 1000 zaméstnancli a pofadd zhruba 800 rGznorodych zajezdu
po celém svété. Rocné vypravi 100.000 turistd. Ve své nabidce ma mj. zdjezdy do Evropy, jejichz
soucasti je i navitéva Ceského Krumlova. (Intrepid Travel, 2013)

15 Cestovni kancelat AVE je v cestovnim ruchu jiz od roku 1990, se sidlem v Praze. Tym AVE a.s. je
tvoten vice nez 120 pracovniky mluvicimi anglicky, francouzsky, italsky, némecky, rusky a Spanélsky.
Neustale pohybuje v prvni desitce nejvétsich spolecnosti v oblasti cestovniho ruchu (141 515 zakaznik,
dle MAG Consulting a COT media 5. misto v Zzebticku TOP 50 cestovnich kancelaii a agentur v CR).
Nabizi dale uvedené sluzby cestovniho ruchu 365 dni v roce: ubytovani ve vlastnim fetézci AVE Hotels
(celkova kapacita cca 500 lizek v kategorii hotelt 3* a 4*), ubytovani ve smluvnich hotelech v Praze,
ubytovani v hotelech v Ceské republice ve viech kategoriich, stravovani, doprava, sménarenské sluzby,
privodcovské a tlumoénické sluzby, okruzni jizdy po Praze, vylety po Ceské republice, prodej
a rezervace vstupenek, rezervace mist v restauracich, rent a Car, kongresové sluzby, organizace
sportovnich soutéZi a utkani. (Ave travel and hotels, 2012; Cestovni kancelai AVE, 2013)
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tisténého pravodce” (6,67%). Spolupraci penzionu v piipadé plné obsazenosti také
potvrzuje tvrzeni 6,67% dotazovanych, ktefi uvedli, ze se o penzionu dozvédeli
na zakladé ,,doporuceni od penzionu Marie“. Mezi respondenty patiili také pruvodci

cestovni kancelare, kteti jako zdroj uvedli cestovni kancelaf, pro kterou pracuji (6,67%).

Graf 4: Informacni zdroj o penzionu Na louzi

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00% 35,56%

30,00% 22,22%

20,00%
10,00% - 6.67% 2,22%
0,00% . -

internet doporuceni infocentrum propagacni jiné
znamych material

48,89%

Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

Otazka €. 2: Cim Vas penzion zaujal?

U této otazky bylo opét mozné zvolit vice moznosti.

Z vysledkt dotaznikového Setieni lze definovat ti hlavni priority penzionu, a to
jeho lokalizaci v Ceském Krumlové (73,33%), stylizované interiéry do 30. let 20. stoleti
(66,67%) a pobyt v netradiénim prostiedi (57,78%). Zanedbatelna neni ani nabidka
Ceské kuchyné (26,67%) a architektura exteriéru (22,22%).

Respondenti, kteti uvedli moznost ,,jiné* (celkem 17,78% vSech respondentil)
uvadéji, ze penzion navstivili, jelikoz je to soucast zajezdu (37,5%). Déle penzion zaujal
na Interpid Tour Booking (37,5%). Jak jiz bylo zminéno vyse, mezi respondenty byli
i privodci cestovni kancelafe, ktefi prijeli se zajezdem, a ti uvedli, Ze penzion byl

vybran cestovni kancelafi, pro kterou pracuji (25%).
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Graf 5: Faktory, kterymi penzion zaujal
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Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

Otazka €. 3: Byl(a) jste pri svém vvbéru ovlivnén(a) recenzemi na internetu?

V soucasné dob¢é je na internetu dostupné znacné mnozstvi portald, které
umoznuji zakaznikiim vkladat recenze. Namatkou muizeme uvést ¢eské portaly: napft.
portal www.czechadvisor.cz; www.recenze.cz; www.hotel.cz. Ze zahrani¢nich portala

je v soucasné dob¢ jednim z nejuzivanéjsich www.tripadvisor.com.
Cilem dotazu bylo zjistit, zda jsou zdkaznici penzionu ovlivnéni recenzemi.

Zajem o recenze na internetu projevilo 60% respondenttl, z nichz 46,67% se jimi
fidi a 13,37% je Cte a nemaji na né vliv.

Celkem 40% recenze necte.

Zajimavy je jesté rozdil mezi zahrani¢ni a ¢eskou klientelou. Z vlastniho vyzkumu
vyplynulo, Ze zahranicni klienti Se 0 recenze zajimaji (celkem 93,13% je ¢te a 60%
se jimi fidi), tak ¢eska klientela neptiklada recenzim pfiliSny vliv (pouze 20% Eeskych

klientl se fidi recenzemi na internetu).
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Graf 6: Ovlivnéni zakaznikl recenzemi na internetu
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mne
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Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

Otazka €. 4: Jaka Kritéria byla pro Vas rozhodujici pri vvbéru ubytovani?

Mezi zékazniky penzionu dle dotaznikového Setfeni patii lidé, pro které pfii
vybéru ubytovaciho zafizeni je podstatny styl hotelu (73,33%), lokalita (71,11%) a také
cena (40%). Penzion Na louzi v téchto tfech faktorech rozhodné spliiuje pozadavky

zakaznik.

Nezanedbatelny pomér tvoti také recenze a doporuceni znamych.

Graf 7: Rozhodujici kritéria pro vybér penzionu
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Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

Otazka €. 5: Jaka byla délka VaSeho pobytu?

Dle statistického Setfeni primérny pocet prenocovani v JihoCeském kraji
Vv poslednich letech klesa a podle poslednich tdaja ¢ini 2,9'°. Trend kratkodob¢jSich
pobytl je potvrzen 1 vysledkem vlastniho dotaznikového Setfeni této diplomové prace.

Jak vyplynulo z vlastniho vyzkumu, 73,33% respondentii pobyva v penzionu 2 — 3 noci

1® Tabulka primérmné délky pobytu dle dat CSU je k nahlédnuti v ptiloze
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a 26,67% pouze jednu noc. Nejcastéjsi divody krat$i navstévy zahrani¢nich klientl
vychazi z faktu, Ze se vétsinou jedna o zajezd po Evropé a C. Krumlov je jen jednou
ze zastavek pii zajezdu. V piipadé domaci klientely se jedna o oblibené vikendové

pobyty.

Graf 8: Délka pobytu

m 2-3 noci
® jedna noc

Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

Otazka €. 6: S kvm jste absolvoval(a) Vas pobyt?

Z vysledkl vyplynulo, Ze mezi nejéastéjsi zakazniky patii partneti (46,67%), dale
v souvislosti s incomingem organizované turistické skupiny (28,89%). A tieti pozice

patfi rodinam s détmi (17,78%).

Graf 9: S kym respondent absolvoval pobyt

2,22%

m s partnerem

B s rodinou, détmi

= s prateli

m s org.turistickou sk.

M sam

Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni
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Otazka ¢. 7: Jste v penzionu Na louzi poprvé?

Tato otdzka segmentuje hosty na ,novou™ a ,stialou klientelu”. NejsilnéjSim
segmentem jsou zakaznici, ktefi jsou v penzionu poprvé a jsou s pobytem spokojeni,

tvori celkem 75,56%.

Stali zakaznici (20%) uvadéji jako diivod opakované navstévy nasledujici priority
penzionu: lokalizace v Ceském Krumlové; pivab historické budovy; hotel mé styl;

pravodce cestovni kancelare.

Pouze 4,44% uvedlo, Ze neni pln¢ spokojeno a jako ditvod nespokojenosti byl

uveden ditvod nedoplnéni toaletniho papiru.

Graf 10: Spokojenost s pobytem

20,00%

4.4 ® ano a nejsem spokojen(a)

® ano a nejsem spokojen(a)

ne, jsem staly zakaznik

Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

Otazka ¢. 8: Pokud jste stalv zakaznik, uved’te prosim frekvenci VasSich pobvtu

Na tuto otazku odpovidali pouze stali zékaznici, tedy celkem 20% vSech

dotazovanych.
Témét polovina stalych zakaznikl (44,44%) jezdi do penzionu jedenkrat ro¢n€.

Zajimava je klientela, kterd opakované navstévuje penzion vice nez ttikrat rocné
(11,11%), v tomto ptipade se vSak jedna o segment privodcl cestovni kancelare, ktefi
opakované penzion navstévuji jako vedouci zdjezdu. AvSak tento segment sehrava
velmi dilezitou roli. Pokud se privodci se svym zajezdem vraceji, znamena to, Ze jsou

S penzionem spokojeni a ptivedou do né&j dalsi zdkazniky, tzn. dalsi pfijmy.
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Graf 11: Frekvence pobytu stalych hostt
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Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

Otazka €. 9: Ohodnot’te prosim Vasi spokojenost se sluZbami recepce

V této otdzce vepisovali respondenti hodnotu do vyzna¢eného mista. Mohli
hodnotit ve Skdle od 1 do 5, pficemz 5 bodu udélovali v ptipadé plné spokojenosti

a 1 bod udélovali v ptipadé, Ze povazuji sluzbu za nedostatecnou.

Jazykovou vybavenost hodnotili pouze zahranicni zdkaznici (tj. tuto otazku

hodnotilo 66,67% respondentii').

Nejvyssi procento respondentii vyjadiuje spokojenost se vstiicnosti a ochotou
personalu (80% respondentt ji hodnoti jako vybornou).
V ptipadé jazykovych schopnosti jsou zadkaznici spokojeni a shodné mnozstvi

hodnoti tyto schopnosti jako vyborné (46,67%) a velmi dobré (46,67%).

17 Cetnost piisluinych hodnot vztahujicich se k hodnoceni jazykové schopnosti byla pro potieby grafu
pfepoctena na 100% - tj. 66,67% respondentii celého dotaznikového Setfeni = 100% respondent
odpovidajici na tuto otdzku
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Graf 12: Hodnoceni spokojenosti se sluzbami recepce
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Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

Nasledujici Tabulka 8 piedstavuje piehled praimérného hodnoceni sluzeb recepce.

Nejlepsi hodnoceni ziskala vstficnost a ochota personalu (4,67 z moznych péti bodit).

cvwr

recepci s omezenym rozsahem sluzeb, coz je vzhledem k velikosti podniku

pochopitelné.

Tabulka 8: Sestupné sefazeni hodnocenych sluzeb recepce podle jejich prumérné

hodnoty

vstiicnost a ochota personalu 4,67
jazykoveé schopnosti 4,40
poskytnuti informaci 4,33
rozsah sluzeb 4,27

Zdroj: vlastni vypocet dotaznikového Setfeni

Otazka ¢. 10: Ohodnot’te prosim nasledujici tvrzeni souvisejici se sluzbami

restaurace

V dal8i c¢asti hodnotili respondenti sluzby restaurace. V dalsi casti hodnotili
respondenti sluzby restaurace. Podminky hodnoceni byly stejné jako u ptfedchozi

otazky.

Respondenti v pfipadé hodnoceni spokojenosti s ubytovacimi sluzbami ve dvou

pripadech vyuzili i hodnoceni dostate¢n¢ a to v piipad¢ vzhled WC a koupelny a také
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jeji ¢istoty (celkem 2,22% v obou ptipadech). Nejedna se sice o vysoké procento, ale je
tteba takové hodnoceni vzit na védomi. V pfipadé Cistoty koupelny se vSak jedna

o pomérné neopodstatnéné hodnoceni, jelikoz 68,89% hodnoti ¢istotu jako vybornou.

Velmi pozitivni je hodnoceni celkového dojmu, zde 60% respondenti hodnotilo

,Vyborné®.

Graf 13: Hodnoceni spokojenosti se sluzbami ubytovaciho useku (¢etnost jednotlivych

hodnocent)
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Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

Z tabulky pramérnych hodnot Ize vycist, ze nejlépe jsou hodnoceny: Cistota WC

a koupelny, celkovy dojem a vzhled pokoje. Naopak nejnizs$i primérné hodnoty patii

vybaveni pokoju a komfortu.

59



Tabulka 9: Sestupné sefazeni hodnocenych sluzeb podle jejich primérné hodnoty

Cistota WC, koupelny 4,58
celkovy dojem 4,53
vzhled pokoje 4,51
vzhled WC, koupelny 4,49
Cistota pokoje 4,44
design 4,40
cena 4,36
vybaveni pokojui 4,27
komfort 4,13

Zdroj: vlastni vypocet dotaznikového Setfeni

Otazka ¢. 11: Ohodnot’te prosim nasledujici tvrzeni souvisejici se sluzbami

restaurace

Za stejnych podminek jako u ptfedchozich dvou otazek, hodnotili respondenti

sluzby restaurace. Nejvyssi Cetnost hodnoceni ,,vyborné* patii celkovému dojmu (60%).

Poprvé se v hodnoceni setkdvame s hodnocenim ,nedostateéné”, respondent zde

projevuje nespokojenost s vytizenim objednavky.

Graf 14: Hodnoceni spokojenosti se sluzbami restaurace (Cetnost jednotlivych

hodnoceni)
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Primérné hodnoty jsou v ptipadé sluzeb restaurace nizsi nez predchozi hodnocené

sluzby recepce a ubytovani.
Nejvyssi hodnoceni patii vzhledu interiéru — primérna hodnota 4,44. Dale byli
respondenti celkové spokojeni s obsluhou (primérna hodnota 4,42) a ocenili také jeji

rychlost (primérna hodnota 4,40).

Naopak nejméné je v pruméru hodnocena pestrost nabidky jidel, kvalita
a mnozstvi jidla. Stale se vSak jedna o vysoké hodnoty a celkové respondenti hodnoti

sluzby restaurace jako ,,velmi dobré®.

Tabulka 10: Sestupné sefazeni hodnocenych sluzeb podle jejich praimérné hodnoty

vzhled interiéru 4,44
spokojenost s obsluhou 4,42
rychlost obsluhy 4,40
vzhled exteriéru 4,40
celkovy dojem 4,29
vytizeni objednavek 4,27
ceny 4,24
trpélivost obsluhy 4,20
prostirani 4,20
kvalita jidla 4,18
mnozstvi jidla 4,18
pestrost nabidky jidel 4,13

Zdroj: vlastni vypocet dotaznikového Setfeni

Otazka ¢&. 12: Byl(a) jste spokojen(a) s pobytem?

Vybornou zpravou pro podnik je spokojenost 97,78% respondentli. Pouze 2,22%

zvolilo odpovéd’ ,,nespokojen(a)®.

U volby této moznosti nebyl uveden diivod. Nelze tedy pfesné definovat, proc¢

se respondent citil nespokojen.
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Graf 15: Spokojenost s pobytem
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Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

Otazka &. 13: Planujete penzion navstivit v budoucnu?

Pro penzion je dulezité rozsifovat svou klientelu a kazdy zakaznik, ktery chce

opakovat sviij pobyt, je pro podnik efektivni — znamena budouci trzby.

Celkem 71,11% respondentii planuje penzion v budoucnu navstivit. Nejcastejsi
divody jsou: skvélé misto; pratelsky persondl; chutna jidla; nédherné prostiedi
a atmosféra; libi se nam styl hotelu; vyhovuje naSim pottebam.

Ze vsech respondentti 28,89% odpovédélo, ze o budouci navstévé neuvazuji.
Nejéast&ji z divodu piilisné vzdalenosti, dale se ndktefi domnivaji, ze Cesky Krumlov

je destinace vhodna pouze pro jedno navstiveni.

Graf 16: Predikce budouci navstévy
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Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

Otazka €. 14: Doporucil(a) byste penzion pratelum/ znamym?

Pozitivni reference pratelim/znamym jsou nejlepsi reklamou pro podnik. Svym
pratelim by penzion doporucilo 97,78% respondentll. Penzion respondenti doporucuji
z nasledujicich diavodu: skvélé, chutné jidlo (25%); spokojenost s pobytem (13,63%);
pratelsky a ochotny personal (13,63%); je to tu vyborné (9,10%); dobré ceny (9,10%)
apod.
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V piipad¢ volby ,,ne respondent uvedl, ze penzion nijak nezaujal.

Graf 17: Budouci kladné reference
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Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

15. Vlastni identifikace respondenta

Respondenti byli tvoteni z 53,33% zen a 46,67% muzt.

Graf 18: Identifikace respondenta
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Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

VéEk respondentii se pohybuje v rozmezi od 18 do 71. Nejvice respondentl je

starSich 30ti let.
Primérna dochazkova vzdalenost Ceské klientely ¢ini 210,8 km, pfic¢emz nejkratsi
vzdalenost ¢inila 167 km (Rokycany u Plzné) a nejdelsi vzdalenost z Pierova (327 km).
Zahrani¢ni respondenti pochazi zriznych zemi: Rakousko (20%), Némecko
(16,67%), Kanada (13,33%), Australie (10%), Novy Zéland (10%), Norsko (6,67%),
Polsko (6,67%), USA (6,67%), Chorvatsko (3,33%), Dansko (3,33%) a Velké Britanie
(3,33%).
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5.3 Dotaznikové Setreni v restauracnim zarizeni

Dotaznikové Setfeni v odbytovém stfedisku probihalo pomoci anketnich listki,
které byly umistény v Hospod¢ Na louzi na stolech hostti. Respondenti hodnotili: svou
spokojenost se sluzbami obsluhy/kvalitu a pestrost nabidky napoji a pokrmu/celkovou
atmosféru. Respondenti bodové hodnotili svou spokojenost (minimalné 1 bod,

maximalné 5 bodil) a dale mé€li moznost pisemné se vyjadrit.

Z vyzkumu byly vyfazeny dotazniky, v kterych chybélo komplexni bodové
hodnoceni vSech otdzek a dale dotazniky, které pouzivaly vulgarismy. Plnohodnotné
dotazniky vyuzitelné pro vlastni vyzkum musely mit vyplnéné alespon bodové

hodnoceni vSech otazek. Celkovy pocet dotaznikl vyuzitych k vlastnimu vyzkumu €inil
305 ks.

Piedkladané dotazniky byly v ¢eském a anglickém jazyce.™®

Vysledky dotaznikového Setieni jsou zaokrouhlovany na dvé desetinna mista.

Graf 19: Bodové hodnoceni spokojenosti v Hospodé Na louzi
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kvalita pestrost,kvalita

Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

Graf predklada vysledky bodového hodnoceni. Nejvyssi cetnost hodnoceni

Mee

,»vyborng€“ ziskala atmosféra (80,98%). Obecné hodnoceni spokojenosti v Hospodé

'8 Dotaznik je k nahlédnuti v piiloze.
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Na louzi dopadlo uspésné. Respondenti z velké ¢asti hodnotili vyborné ¢i velmi dobfe.

Xee

Pouze zanedbatelné procento hodnotilo ,,dostate¢né nebo ,,nedostatecné*.
Zakaznici méli moznost se k jednotlivym bodim také slovné vyjadrit.

K obsluze se vyjadiilo 69,51% vSech re:sponde:n‘u‘i.19 Tito respondenti nejcastéji
hodnoti obsluhu jako ,,vybornou, excelentni (12,74%); ,,dobrou* (12,26%); ,,rychlou

(9,91%);,,usmévavou’ (9,91%) a ,,milou a profesionalni®.
Pisemné hodnoceni obsluhy bylo z 93,87% kladné a z 6,13% negativni.

Uvadéné divody nespokojenosti: ,,obsluha by potiebovala trochu tsmévu®,
”obsluha by mohla byt milejsi”’; obsluha je pfili§ uspéchand”; ”vyborna v urcité dny,
podle smény, jindy nepfijemné obliceje”; “nespokojenost s vlezlym c¢iSnikem”;

”obsluha by si méla vic vS§imat lidi”.

Graf 20: Pisemné hodnoceni obsluhy

6,13%

H kladné hodnoceni

m negativni hodnoceni

Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

V ptipadé¢ hodnoceni pokrmii vyuZilo moznost pisemného vyjadieni celkem
61,94% vsech respondentl. Nejvice respondentt (28,72%) hodnoti ,,vyborna kvalita,
vynikajici jidlo®; ”chutné, chutnalo” (12,77%);”dobra kvalita”(12,23%) a “moc
chutnalo”(9,04%).

Pisemné hodnoceni bylo z 87,24% kladné a z 12,76% negativni.

Vytky ke kvalité a pestrosti pokrmi byly nasledujici: ,,nabidka Spatna, polovina

vyskrtand®; “mohla by byt vétsi pestrost”; “dobré, ale bez napadu”; v minulych letech

jsem byla nadSené;si”.

19 piehledna tabulka s kompletnim hodnocenim viech bodii dotazniku je k nahlédnuti v pfiloze
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Celkem 75% negativniho hodnoceni tvofili konkrétni vytky ke konkrétnim

£9%, <6

pokrmtim. Napt. “’zeli moc kyselé”; “bramboracka pfili§ sland”; “chybi svickova nebo

99, 99 99, 99

rajska v jidelnicku”; uvital bych vice zeleniny”; ”malé porce”, apod.

Graf 21: Pisemné hodnoceni kvality a pestrosti pokrmu

12,76%

H kladné hodnoceni

m negativni hodnoceni

Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

Dale respondenti hodnotili napoje. Pisemné ohodnotilo 60% respondentd. Nejvice
respondentll uvedlo, Ze pestrost i kvalita napoji je dobra (23,50%). Celkem 18,58%
uvadi, Ze podnik poddva vyborné pivo. Treti nejcetn€j§i hodnoceni bylo
»vybornd/skvéla pestrost 1 kvalita® (17,49%). AvSak celkem 7,10% se domniva,
ze nabidka je potieba zvySit pestrost nabidky. Nejcastéji si respondenti stézuji,
ze v nabidce chybi kofola (3,28% vSech dotazovanych), pestiejsi vybér piv (2,73%)
a presso (2,19%).

V otdzce kvality a pestrosti ndpojli se setkdvame s nejvySSim procentem
negativnich hodnoceni v porovnani se vSemi ostatnimi otdzkami dotazniku v Hospodé

Na louzi, celkem 14,21% hodnotilo negativné.

Graf 22: Pisemné hodnoceni kvality a pestrosti napoji

14,21%

® kladné hodnoceni

H negativni hodnoceni

Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

V zavéru respondenti hodnotili celkovou atmosféru Hospody Na louzi. Této

moznosti vyuzilo 63,61% respondentd.
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Nejvice respondentii uvedlo, Ze je v podniku hezky a Ze se jim tu libilo (13,4%)
a 11,86% respondentti hodnoti atmosféru superlativy jako ,,super, skvéld, bajecna“.
Cenéné jsou také ,krasné prostory a prostiedi (6,70%), ,,star¢ reklamni tabule*

(3,09%) a ,,skvéla atmosféra s klavirem* (1,55%).

Nejvice respondentli, kteti hodnoti negativné, uvadi, ze atmosféru kazi

mucholapky. Respondenti si také stézuji na Spatné klimatizovani, a Ze chybéla hudba.

Graf 23: Pisemné hodnoceni spokojenosti s atmosférou v Hospodé Na Louzi

4,64%

H kladné hodnoceni

m negativni hodnoceni

Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

5.4 Charakteristika pozadavk( zaméstnancti

Zamé&stnanci byli osloveni formou dotaznikd. Celkem bylo osloveno

W o 4 2
9 zaméstnanct v tnoru 2014.%°

Navratnost dotaznika ¢inila 100%.

respondenta, 9 otevienych otazek a 3 otazky s moznosti bodového hodnoceni.?*

Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze podnik zaméstnava 44,44% muzl
a 55,56% zen ve véku od 27 do 55 let (vékovy primér 39,22 let). Doba pracovniho
pomeéru se pohybuje v rozmezi od 7 mésicii do 11 let. Priimérna doba ¢ini 5,06 roku,

nejcetnéji je zastoupena pracovni doba v délce 8 let (celkem 33,33% respondenttt).

Pracovni pozice respondentti jsou uvedeny V nasledujici Tabulce 11.

20 \/ soucasnosti ma penzion celkem 10 zaméstnancl. Desaty zaméstnanec nastupuje do pracovniho
poméru az 1. dubna 2014. Nebyl osloven jako respondent z diivodu nedostate¢né vypovidaci hodnoty
jeho odpovédi.

?! Dotaznik v plném znéni je k nahlédnuti v piiloze.

67



Tabulka 11: Pracovni pozice respondentti

pracovni pozice

kuchar

kuchar

provozni, recepCni

¢isnik

servirka

servirka

pokojska

kucharka

© |®© N oA (W IN e

kucharka

Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

Otazka ¢. 1: Byl(a) jste dostate¢né proSkolena pro vvkonavani Vasi prace?

Vsichni respondenti uvedli, Ze byli dostate¢né proskoleni pro svou pracovni

pozici.

Otazka €. 2: Existuje néjakv problém, ktery Vam znemozZiuje praci?

Témet ¥4 respondentli nepocituje ve své praci zadny problém. Celkem 22,22%

Vv praci problém ma, blize jej vsak neidentifikovalo.

Graf 24: Existence problému, ktery zaméstnanciim znemoziuje praci

22,22%

ano

77,78% ne

Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

Otazka €. 3: Jste dostate¢né motivovan (a)?

Motivace je dulezitym prvkem fizeni lidskych zdroji. Dostate¢né motivovano
se citi 55,56% zaméstnancti. Celkem 33,33% hodnoti motivaci jako nedostate¢nou

a 11,11% se domniva, ze motivace je dostate¢na ,,jak kdy*.

Pro management podniku je dulezité vice se zaméfit na stdlou motivaci

zamg&stnancl napf. formou Ustnich pochval.
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Pochvala je nejlevnéj$im a soucasné nejucinnéj§im nastrojem. Pusobi okamzité
a prispivd k dlouhodobému udrzeni vysokého vykonu zaméstnance. Podporuje jeho
flexibilitu a soucasné zlepSuje atmosféru na pracovisti. [69] A pouze spokojeni

zaméstnanci budou dostatecné zainteresovani do celého chodu spolecnosti.

Graf 25: Motivace zaméstnancu

11,11%
33% ’ )
33,33% = jak kdy
55,56% ano

ne

Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

Otazka €. 4: Poskvtuje Vam zaméstnavatel néjaké benefity (slevy, prispévky...)?

V oblasti poskytovani benefiti od zaméstnavatele odpoveédélo celkem 100%

respondentt kladné.

Otazka ¢. 5: Absolvoval(a) jste néjaka Skoleni zprostredkovana VaS$im

Zzaméstnavatelem?

Vice nez pilka respondentl (55,56%) uvadi, Ze neabsolvovala zadné Skoleni
zprostiedkované zaméstnavatelem.

Oblast Skoleni diskutovala autorka diplomové prace s panem majitelem. Z diskuze
vyplynulo, ze Skoleni jsou zaméstnancim nabizena, ale jen néktefi zaméstnanci
moznost skoleni vyuziji. Nejcastéji nabizenym Skolenim je vyuka ciziho jazyka. Tato
Skoleni jsou nabizena zejména zaméstnancim, jejichz jazykové znalosti nejsou
dostateCné pro vykon svého zaméstnani (zejména CiSnici, ktefi se pii obsluze Casto

setkavaji se zahrani¢ni klientelou).
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Graf 26: Absolvovani Skoleni

55,56% saro

ne

Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

Otazka €. 6: Jaké jsou vztahy na pracovisti mezi kolegy?

Kotazce wvztahti pristupuje 22,22% respondentd negativné a vyjadiuje
se, ze vztahy jsou nic moc (11,11%) a napjaté (11,11%).

VétSina respondentli povazuje vztahy za normalni (33,33%), dobré (33,33%) nebo
standardni (11,11%).

Vysledky mohou byt podnétem pro majitele k diskuzi se zaméstnanci, diky niz

bliZze definuje problémy, které se na pracovisti vyskytuji.

Graf 27: Vztahy na pracovisti

11,11%
11.11% B normalni
= nic moc
33,33% dobré
napjaté
11,11% standardni

Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

Otazka €. 7: V ¢em spatiujete hlavni prednosti Hotelu a Hospody Na louzi?

Déle byli respondenti dotazovani na téma ptednosti podniku, v kterém pracuji.
Respondenti mohli vyjmenovat vice ptednosti.

Hlavni ptednosti respondenti spatiuji zejména v dirazu na tradice (33,33%)
a ve kvalité poskytovanych sluzeb (33,33%). Dalsi piednosti v mensim zastoupeni lze

vycist z grafu.
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Graf 28: Hlavni prednosti Hotelu a Hospody Na louzi
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Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

Otazka ¢. 8: V ¢em spatiujete nedostatky Hotelu a Hospody Na louzi?

V ptipad¢ nedostatkli vétSina respondentli neuvedla Zadnou odpovéd (44%),
nekteti odpovédéli, Ze o Zadnych nedostatcich nevi (22,22%). Uvedeny byly pouze dva

nedostatky a to vybér a kvalita snidani (11,11%).

Za nedostatek jsou také povazovany tézké matrace, které se Spatn¢ ustylaji. Tezké
matrace vSak patii ke stylu penzionu a nelze je tedy povazovat za nedostatek, ktery by

penzionu ubiral na jeho atraktivité.

V ptipadé vybéru a kvality snidani je moZné pfemyslet o zlepSeni.

Graf 29: Nedostatky Hotelu a Hospody Na louzi
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Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni
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Otazka €. 9: Je néco, co byste rad(a) zménil(a) na provozu podniku?

Respondenti nedefinovali nic, co by na provozu podniku chtéli zménit. Lze tedy

predpokladat, Ze jsou s provozem podniku spokojeni.

Pouze 11,11% uvadi, Ze chybi vytah. Dle autorky diplomové prace navrh vytahu

ptili§ nekoresponduje se stylem penzionu.

Graf 30: Navrhované zmény v provozu podniku
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Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

Déle zaméstnanci bodoveé hodnotili jednotlivé sluzby, které penzion poskytuje.
Jednalo se o totozné sluzby, které byly hodnoceny zakazniky podniku v kapitole 5.3.

Pro komparaci hodnoceni zaméstnancii a zédkaznikd zvolila autorka diplomové
prace formu znazornéni grafem.

Z vyhodnoceni lze vycist, Ze zaméstnanci hodnotili sluzby recepce vyrazné
kladnéji. Napt. v pfipadé vstticnosti a ochoty vSichni zaméstnanci hodnotili ,,vyborné*,
zatimco zakaznici hodnotili z 80% ,,vyborné“, ale dokonce 13,33% hodnotilo jen
,,dobre*.

Vyrazny rozdil 1ze sledovat také u poskytovani informaci. Zaméstnanci z 88,89%
hodnoti ,,vyborné®, zakaznici vyborné hodnoceni volili z 60%, ale 26,67% hodnotilo
pouze ,,dobie*.

Co se tykd primérného hodnoceni, vSechna kritéria vztahujici se k sluzbam

P y S, 22
recepce hodnoti pozitivnéji zaméstnanci nez zakaznici.

22 Kompletni tabulky s praimérnymi hodnotami jsou k nahlédnuti v pfiloze

72



Graf 31: Sluzby recepce — komparace hodnoceni zakaznikti a zaméstnanct
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Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

V dalsi casti autorka zjistovala diferenciace v oblasti ubytovacich sluzeb.

V tomto ptipadé je hodnoceni srovnatelné. Zaméstnanci dokonce v nékterych
ptipadech hodnoti piisnéji — vzhled WC a koupelny hodnoti vyborne 46,67% zékaznikt
a pouze 22,22% zaméstnancl. Podobnd situace je i v pfipadé¢ komfortu, kdy jej jako
vyborny hodnoti 28,89% zékaznikl a jen 11,11% zaméstnancii. Jen 15,56% zakazniki

hodnoti komfort pouze jako ,,dobry*, u zaméstnancti hodnoti ,,dobie* 33,33%.

Dokonce i1 celkovy dojem hodnoti zdkaznici 1épe nez zaméstnanci — 60%
zakaznikl jej povaZuje za vyborny, ze zaméstnancli ma stejny nazor 55,56%.

Nejvice se nazory respondentl rozchazeji ohledné Cistoty pokoje. Tu povazuje

za vybornou 88,89% zaméstnancti a jen 57,78% zékazniku.

Priimér hodnot uréenych zdkazniky byl dokonce u nékterych kritérii vys$si nez
hodnoceni zaméstnanci. Napt. komfort primérné zakaznici hodnoti na 4,13
a zameéstnanci jen 3,78. Pozitivni je také primérné hodnoceni celkového dojmu

(zakaznici 4,53; zaméstnanci 4,44).
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Graf 32: Ubytovaci sluzby — komparace hodnoceni zakazniki a zaméstnanct
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Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

Sluzby stravovaciho useku byly pro lepsi prehlednost rozdéleny do dvou casti.
Prvni ¢ast se vztahuje ke sluzbam obsluhy.

V oblasti sluzeb obsluhy lze sledovat vyraznéj$i diferenciace mezi nazory
zakazniki a zaméstnancti.

Napt. rychlost obsluhy 88,89% zaméstnancti oznacuje jako ,,vybornou®, coz je
0 37,78% vice nez v ptipadé zakaznikli. V ptipadé trpélivosti obsluhy hodnoti 88,89%
zamé&stnancl ,,vyborné€“, coz je dvakrat vice nez zakaznici (40% zékaznikli hodnoti

,»Vyborng®).
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Graf 33: Sluzby obsluhy — komparace hodnoceni zékaznik( a zaméstnancti
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Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

Zakaznici hodnoti kladnéji nez zamé&stnanci napt. pestrost nabidky jidel (44,44%

,»vyborné“, coz je o 11,11% vice

(55,56% ,,vyborné*, zatimco jen 44,44% zaméstnancu hodnoti ,,vyborné*). Hospoda
Na louzi si piili§ nezakldda na prostirani, coz hodnoti i 55,56% zaméstnancu, ktefi

hodnoti prostirani jen jako ,,dobré“. Zatimco zakaznici hodnoti prostirdni vyrazné

kladnéji.

Zameéstnanci hodnoti ve Skale od péti do tfi bodd, ale zdkaznici jsou o néco

kriti¢t&jsi a napft. kvalitu jidel 11,11% z nich hodnoti pouze dostate¢né.

Primérné hodnoty vztahujici se k jednotlivym kritériim obsluhy jsou vSak vzdy

vy$$i od zaméstnancti nez od zakaznikt. Nejvetsi rozdil je u trpélivosti obsluhy, zde

zakaznici
zaméstnanci

rychlost obsluhy

nez hodnoceni zaméstnanct), vzhled exteriéru

zékaznici

g
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H Cetnost 1

hodnoti zaméstnanci primérnou hodnotou 4,89 a zdkaznici o 0,69 nize (4,20)23.

B Kompletni tabulky s primérnym hodnocenim k nahlédnuti v ptiloze
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Graf 34: Sluzby stravovaciho useku (vyjma obsluhy) — komparace hodnoceni zakaznika

a zameéstnancu
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Zdroj: vlastni dotaznikové Setfeni

U hodnoceni sluzeb stravovaciho useku si muzeme vSimnout hodnoceni
»dostatecne®, které se nejcetnéji objevuje u hodnoceni kvality jidla (11,11%).

cvwr

kterou zakaznici hodnoti na 4,13. Pestrost nabidky byla vytykdna i v dotaznikovém

Setfeni, které probéhlo mezi zakazniky Hospody Na louzi v kapitole 5.3.

Dalsi rozdil Ize sledovat u hodnoceni prostirdni. Zaméstnanci jej z 55,56%
hodnoti jen jako ,,dobré“. Takové hodnoceni lze pfisuzovat faktu, ze podnik si ptili§
nezakldda na prostirani. Z hodnoceni zdkaznikii vSak vyplyva, Ze jim tento fakt nevadi
a mozna jej 1 vitaji. Vzhled stoll a jeho skromného prostirdni vyborné koresponduje

s celkovym vzhledem interiéru.

Vyrazn€ se zdkaznici a zaméstnanci rozchdzeji pii hodnoceni mnozstvi jidla,

pramérnd hodnota se lisi o 0,49.

Naopak nejlépe je dle zakaznikii hodnocen celkovy dojem (4,49), vzhled interiéru

a exteriéru (shodn¢ 4,40). Vzhled interiéru hodnoti kladné také zaméstnanci (4,67).
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5.5 Rizeny rozhovor s majitelem podniku

Rizeny rozhovor s majitelem podniku®® probihal pii osobnim setkani v bfeznu
2014. Majiteli podniku byly pokladany otazky totozné jako zékazniklim penzionu
Vv kapitole 5.3. Majitel ve svych odpovédich vychézel ze svych dlouholetych zkusenosti

s vedenim podniku a u otazek uvad¢l piiblizny procentualni odhad. 2

Otazka €. 1: Jaké nejéastéji vyuzivaji informacni zdroje Vasi zakaznici?

V souvislosti s informa¢nimi zdroji majitel uvadi, Ze nejéastéji vyuzivaji
zakaznici rozhodné internet (odhadové cca 60%). Jako pozitivni také uvadi doporuceni
znamych (cca 20%). Svym odhadem ohledné¢ doporuceni znamych se shoduje

i s vysledky dotaznikového Setieni (stejné odpoveédélo 22,22% respondentit).

Dale uvadi rovnomérné vyuziti infocentra a propaga¢niho materialu jako zdroje

informaci. Moznost ,,Jiné* blize nespecifikoval.

Graf 35: Informacni zdroj o penzionu Na louzi
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Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka €. 2: Cim nejcastéji penzion zaujme zakazniky?

Majitel uvadi, Ze polovinu zékaznikli zaujme zejména pobyt v netradi¢nim

prostiedi, ¢imZ se shoduje i s vysledky dotaznikového Setfeni.

24 \/ penzionu Na louZi pracoval pan majitel (spolumajitel) jiz na §kole a od roku 2001 je
spoluprovozovatelem ,,na plny tivazek*. Spoluvlastnikem nemovitosti, ve které podnika, je od roku 2014.
2 Pan majitel odpovidal nezavisle na vysledcich dotaznikového Setfeni. Vysledky mu pro veétsi
objektivitu nebyly sdéleny.
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Lokalizaci v C. Krumlové povaZuje za podstatnou jen pro 20% vsech hosti, ¢imz
se naprosto rozchazi s vysledky dotaznikového Setfeni, kde lokalizaci jako podstatnou

uvedli % respondentd.

Graf 36: Faktory, kterymi penzion zaujal
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Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka ¢. 3: Jsou zakaznici ovlivnéni recenzemi na internetu?

Internet plni funkci stale vice vyuzivaného média. Pan majitel uvedl, ze 90%
hostll ¢te recenze na internetu a jsou pro né podstatné. Podobného nazoru je vsak jen

neceld polovina respondentd.

vrwe

Obecné lze konstatovat, ze recenze na internetu opravdu hraji v soucasnosti

dalezitou roli ve vybéru ubytovaciho zafizeni.
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Graf 37: Ovlivnéni zakaznikl recenzemi na internetu
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Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka €. 4: Jaka Kritéria jsou pro zakazniky rozhodujici pri vvbéru ubytovani?

Podstatnost rozhodujicich kritérii pro vybér ubytovani sefadil sestupné majitel
Vtomto potadi: doporuceni znamych (40%); styl hotelu (30%); recenze (30%)
a Vv zavésu cena (20%) a lokalita (20%).

Zakaznici vSak dle vysledkli dotaznikového Setfeni za nejpodstatnéjsi povazuji
lokalizaci v C. Krumlové (71,11%) a styl hotelu (73,33%), dale je pro né rozhodujici
cena (40%).

U této otazky se pohled zakaznikli a majitele rozchazi.

Graf 38: Rozhodujici kritéria pro vybér ubytovani
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Zdroj: vlastni vyzkum
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Otazka €. 5: Jaka je délka pobytu zakazniku?

V délce pobytu se majitel naprosto shoduje s vysledky dotaznikového Setfeni.

Graf 39: Délka pobytu
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Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka & 6: PribliZte prosim segment zakazniku z hlediska skupiny, s kterou

absolvuije sviij pobyt

Podle majitele polovina zédkaznikil je sou€asti organizované turistické skupiny.

Penzion spolupracuje s n¢kolika touroperatory. Jedna se piedev§im
o incomingové cestovni kancelafe, které vozi zahrani¢ni turisty do Ceské republiky:
Intrepid Travel, AVE Travel, Rick Steves (ten vozi zejména do restaurace na obéd)

a s agenturou, kterd vozi skupiny norskych studentt.

Nejdéle spolupracuje s Intrepid Travel, a to 7 let. Od ni ziskava 90% vSech
zakaznikl organizovaného zajezdu. Penzion Na louzi plné respektuje styl touroperatora,
ktery preferuje zdravy Zivotni styl (cestuji hromadnymi dopravnimi prostiedky, Setii
vodou, energii, apod.) V souvislosti s tim napt. pokojova sluzba nevyménuje kazdy den
rucniky.

Tento ekologicky styl penzion zacal preferovat 1 ve svém béZném provozu. Pokud
ma néktery host zajem o prani rucnikil kazdy den, tak mu samoziejmé pokojova sluzba

vyjde vstfic.
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Graf 40: S kym zakaznici absolvuji pobyt

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

H dotaznikové Setfeni

® pohled majitele

Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka ¢. 7: Segmentujte prosim své zakazniky podle toho, z jaké Casti se jedna

0 nové a stalé zakazniky a definujte, zda jsou spokojeni nebo ne

Vysledky dotaznikového Setfeni jsou témét totozné s pohledem majitele.
Ptevladaji spokojeni novi zdkaznici, dale stali zdkaznici a minimum je nespokojenych
novych zakaznika.

V piipad¢ nespokojenych novych zakaznik majitel uvadi, ze vétSinou se jedna

o hosty, ktefi c¢ekali néco jiného a jsou rozc¢arovani z netradi¢nosti penzionu.

Graf 41: Pomér novych a stalych zédkaznika
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Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka C. 8: Jak Casto opakuiji sviij pobyt stali navStévnici?

Podle majitele 90% hosti opakuje sviij pobyt jedenkrat rocné. Ostatni frekvence

tvofi prili§ zanedbatelné procento a proto jej ani nevycisloval.
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Graf 42: Frekvence pobytu stalych hostt
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Zdroj: vlastni vyzkum

Otazky ¢. 9 az ¢. 11 se tykaly bodového hodnoceni jednotlivych sluzeb. Toto
hodnoceni bude vyuzito v podkapitole 5.6 kvypoétu mezer pomoci metody
SERVQUAL.

Otazka €. 12: Vyjadrete prosim procentualné pomér spokojenvch a nespokojenvch

hostu

Pomeér spokojenych a nespokojenych hostti uvadi pan majitel 80 : 20. Vysledky

dotaznikového Setfeni toto kladné hodnoceni potvrzuji, a to pomérem 97,78 : 20.

Graf 43: Spokojenost s pobytem
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Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka ¢. 13: Kolik % hosti planuje dalSi navstévu?

Spokojené hosty potvrzuje i jejich plan budouci navstévy. Z pohledu majitele 60%
hostii planuje dalsi navitévu. Uvahy majitele opét potvrzuji i vysledky dotaznikového

Setfeni.
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Graf 44: Predikce budouci navstévy
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Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka ¢. 14: Doporucuji Vasi zakaznici penzion svym pratelim/znamym?

Jak jiz bylo uvedeno v diplomové préci, reference prateliim/znamym jsou nejlepsi

reklamou pro podnik. V tomto piipadé ma penzion vyborné vysledky, jelikoz cca 80%

zékaznikl doporucuje ubytovani svym pratelim/znamym.

Graf 45: Kladné reference pratelim/znamym
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Zdroj: vlastni vyzkum

Otazky tykajici se identifikace zakaznika a jeho véku se nedaji podle pana

majitele presné definovat, jedna se o Siroké spektrum.

Autorka diplomové prace pozadala alesponi o procentudlni odhad poméru

domaécich a zahrani¢nich klienti. Pomér je zhruba 50:50.
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Zahranic¢ni klientela nejéastdji pochazi z Australie, Nového Zélandu a Ameriky?®.

Dale jsou také siln¢€ zastoupeny sousedni zemé — Némecko, Rakousko.

Graf 46: Struktura zahrani¢nich navstévnik

® Novy Zéland, Amerika, Australie
m Norsko
Némecko, Rakousko

m Cina, Korea, Japonsko

Zdroj: vlastni zpracovani na zékladé odhadu majitele penzionu

Dopliiujici otazky:

Jaké vyuzivate rezervacni systémy?

Vyuzivame Previo. V soucasnosti jej vyuzivame jako marketingovy nastroj
a platime provize. Do budoucna chceme vyuzivat Previo pouze jako rezervacni systém

pro naSe firemni ucely.

Jste ¢lenem néjakého sdruzeni?

Nejsme ¢lenem zadného sdruzeni, jdeme si svou cestou. Diive jsme byli soucasti

asociace, ale nevyhovovalo nam to.

Zvarujete certifikaci Czech Quality??’

Zakladame si na své originalité a jdeme svou cestou, nepasujeme k tomuto feseni.

% Navitévnici z Australie, Nového Zélandu a Ameriky navstévuji penzion, jelikoz pobyt v ném
je soucasti zajezdu pofadaného touroperatorem Intrepid Travel.

2" Autorka diplomové prace informovala spolumajitele podniku o moznosti certifikace Czech Quality.
Bliz§i informace o certifikaci v kapitole 3.3.1.
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Zjist'ujete spokojenost zakaznikia? Pokud ano. jakvm zpusobem?

Ano, prostiednictvim recenznich serveru.

Z dotaznikového Setfeni vvplynulo, Ze poradate hudebni vecéery. Jak cCasto se

konaji? Jak vvpadaji? Kdo je organizuje a kdo pri nich vystupuje? Jakvm

zpusobem na tyto vecéery zvete?

Hudebni vecery potddame kazdou nedéli. Program tvoii druhy spolumajitel
spole¢né s dal§im muzikantem. Spole¢né si program moderuji, hraji na hudebni nastroje

a zpivaji. Mezi hosty jsou rozdany zpévniky a mohou se piidat.

Hosttim, ktefi maji o hudebni vecer zajem, vychazime vstfic a ptilezitostné zveme

muzikanta i v jiny den. V§e samoziejmé zdarma.

5.6 Zjisténi mezer metodou SERVQUAL

Pro zjisténi mezer mezi vnimanim sluzeb zakaznikem a managementem

spole¢nosti byla vyuzita metoda SERVQUAL.

Jednotlivym  polozkdm je pfidélena vaha dle jejich  vyznamu
(1=nejmén¢,100=nejvice). Nejvyssi véaha je piikladana komplexni spokojenosti
s ubytovacimi sluzbami a se sluzbami restaurace. Dale byl kladen vyznam
na spokojenost svlastnostmi a dovednostmi zaméstnancli (jazykové schopnosti,

vstiicnost a ochota, trpélivost, rychlost apod.).

Podklady pro bodové hodnoceni byly ziskdny vlastnim vyzkumem (Viz
podkapitola 5.2 a 5.5)
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Tabulka 12: Metoda SERVQUAL

6,00 4,67 5,00 28,02 30,00 1,98
6,00 4,40 5,00 26,40 30,00 3,60
4,00 4,33 3,00 17,32 12,00 -5,32
1,00 4,27 3,00 4,27 3,00 -1,27
4,50 4,27 3,00 19,22 13,50 -5,72
4,50 4,44 5,00 19,98 22,50 2,52
5,00 4,58 5,00 22,90 25,00 2,10
5,00 4,13 4,00 20,65 20,00 -0,65
3,00 4,40 5,00 13,20 15,00 1,80
2,00 4,89 4,00 9,78 8,00 -1,78
5,00 4,36 5,00 21,80 25,00 3,20
8,00 4,53 5,00 36,24 40,00 3,76
4,00 4,13 5,00 16,52 20,00 348
6,00 4,18 5,00 25,08 30,00 4,92
2,00 4,18 5,00 8,36 10,00 1,64
3,00 4,20 4,00 12,60 12,00 -0,60
4,00 4,27 5,00 17,08 20,00 2,92
3,00 4,40 5,00 13,20 15,00 1,80
5,00 4,24 4,00 21,20 20,00 -1,20
1,00 4,20 3,00 4,20 3,00 -1,20
3,00 4,44 5,00 13,32 15,00 1,68
2,00 4,40 4,00 8,80 8,00 -0,80
5,00 4,42 4,00 22,10 20,00 -2,10
8,00 4,29 5,00 34,32 40,00 5,68
100,00 104,62 106,00 436,56 457,00 20,45

Zdroj: vlastni zpracovani

Pozn.: Vaha rozmezi 1-100, $kala hodnoceni 1-5; Z*vnimani sluzby zakaznikem po piepocteni na zakladé

jejiho vyznamu; M*vnimani sluzby majitelem po piepocteni na zaklade jejiho vyznamu

Diky metodé¢ mezer mizeme konstatovat, Ze majitel nadhodnocuje poskytnuté

sluzby 0 20,45 v porovnani s vnimanim zakazniki.

Pan majitel nadhodnotil nejvice celkovou spokojenost se sluzbami restaurace
(0 5,68), dale kvalitu jidla (o 4,92) a celkovy dojem s ubytovacimi sluzbami (o 3,76).
Naopak poskytovani informaci na recepci, vybaveni pokoji a spokojenost s obsluhou

vnimaji zakaznici vyrazné pozitivnéji nez majitel.
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5.7 Shrnuti

Hosta penzionu Na louzi Ize na zakladé piedchozich analyz definovat jako osobu,
ktera jako zdroj informaci nejCastéji vyuziva internet a doporuceni zndmych
a sledovany penzion ji zaujme zejména svou lokalizaci v Ceském Krumlové,
stylizovanymi interiéry a moznosti pobytu v netradicnim prostiedi. Host Cte recenze
na internetu a z velké ¢asti jimi byva ovlivnén. Recenze jsou tedy vybornym zdrojem
pro firmu K zjisténi slabych stranek, které mize v budoucnu fidit. Délka pobytu piesné
odpovida charakteristice nav§tévnika®® Ceského Krumlova a &ini 2 — 3 noci, dale
se jedna o pobyty na jednu noc. Zakaznik nejéastéji piijizdi s partnerem. Co se tyce

zahrani¢nich navstévnikd, ti absolvuji pobyt v penzionu jako soucést zajezdu.

Penzion navs§tévuji v priméru jednou ro¢né stali zadkaznici, jinak klientelu ze 75%
tvofi zékaznici novi. A vétSina zakaznikd je spokojena a rozhodnuta kladné referovat

svym pratelim/znamym.

Dochazkova vzdélenost domdcich zdkaznikli Vv priméru ptesahuje 100 km.
Zahrani¢ni klienti pochazi z riznych koutil svéta, nejcasteji se jednd o Australii, Novy
Z¢land, Ameriku, déle je zastoupeno Rakousko a Némecko a také Norsko (skupinové
zajezdy studentil). Penzion plné respektuje kulturu svych hosti a prizptisobuje provoz
jejich zivotnim zvyklostem. Zejména se zamétuje na ekologicky provoz v souvislosti

se spolupraci s touroperatorem Intrepid Travel.

Majitel se z velké casti shoduje s vysledky dotaznikového Setfeni provedeného
s hosty penzionu. Nékteré odpovédi se vyrazné lisi, tento vysledek vSak mtize byt dan

malym vzorkem respondentd.

Host¢ Hospody Na louZi jsou z velké c¢asti spokojeni. Obsluhu hodnoti jako
vybornou, rychlou, milou a profesionalni. Néktetfi se domnivaji, Ze by potiebovala vice
usmévu, mohla by byt milej$i, méné uspéchana a vyvarovat se neptijemnym oblicejim.
Pokrmy jsou povaZovéany za vyborné a kvalitni, jen se objevuji vytky ke konkrétnim
pokrmiim, zakazniklim chybi vétsi pestrost. Pestrost je problémem i u nabidky népoji.

Nejveétsi  jedinecnost je piikladana celkové atmosféfe podniku, ta je chapana

%8 Navitévnik je cestovatel, uskute¢iiujici cestu do destinace mimo své b&Zné prostedi, na dobu kratsi
nez jeden rok, za jakymkoliv hlavnim Gcelem jinym nez zaméstnani. Navstévnik (tuzemsky, ptijezdovy
nebo vyjezdovy) je klasifikovan jako turista (nebo pfenocujici navstévnik), pokud jeho cesta zahrnuje
pienocovani / pobyt pfes noc, nebo jako jednodenni navstévnik (nebo vyletnik). (UNWTO)
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jako jedinecnd, krasnd a hlavni prioritou jsou tradi¢ni interiéry, staré reklamni tabule
a atmosféra s klavirem. Hudebni vecery jsou vitané a zdkaznici by ocenili hudebni

program cast¢ji nez jednou tydné.

Déle byly analyzovany pozadavky zameéstnancl. Zameéstnanci jsou dostatecné
proskoleni pro vykon své prace a jsou jim poskytovany benefity. VéEtSina zaméstnanct
nema problémy pfi préci a ti, ktefi je maji, je blize neidentifikuji. Polovina pracovnikt
se neciti byt dostateéné motivovana. Skoleni také absolvuje jen polovina pracovniki,
prestoze jim majitel moznost Skoleni poskytuje. Vztahy na pracovisti hodnoti nékteii
zamé&stnanci negativné. Tyto zalezitosti budou dale rozebrany v névrhové Casti

se zam&fenim na fizeni lidskych zdrojt.

Jako hlavni pfednosti podniku zaméstnanci definuji diiraz na tradice a kvalitu
poskytovanych sluzeb, nedostatkem vybér a kvalitu snidani. Poskytované sluzby
podniku (=svého zaméstnavatele) hodnoti kladné. Pouze komfort a celkovy dojem

ubytovacich sluzeb hodnoti v priméru 1épe zdkaznici nez zaméstnanci.

Metoda SERVQUAL definovala nckteré mezery mezi vnimanim sluZeb
zédkazniky a managementem. Pan majitel nadhodnotil nejvice celkovou spokojenost
se sluzbami restaurace (o 5,68), dale kvalitu jidla (o 4,92) a celkovy dojem
S ubytovacimi sluzbami (o 3,76). Naopak poskytovani informaci na recepci, vybaveni
pokojii a spokojenost s obsluhou vnimaji zakaznici vyrazné pozitivnéji nez majitel.

Mezery mezi vnimanim nejsou piili§ vysoké a penzion je hodnocen kladné.
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6 NAVRHOVA CAST

6.1 Vyvojové trendy v hotelnictvi

Marketingové trendy ubytovacich zarizeni

1. Rozsifovani SOLOMO? marketingu: trend bude chapan vice globalng, bude
jesté vice propojen aktivnimi prvky a bude zaméten na sbirani historickych dat,
ktera pak vyuzije pro dal$i marketing;

2. Trend netdnosnosti proviznich naroki internetovych rezervaénich systémii:
bude nutit nezavislé hotely po novém marketingu, po hledani novych
marketingovych kanali a jejich zapojeni do socidlnich siti;

3. Prerod obsahové naplné prezenta¢niho aktualniho charakteru do socidlnich
médii: je na vzestupu, ndvStévniky zajimad pfitomnost a velmi blizkd
budoucnost, o minulost se jiz téméf nikdo nezajima;

4. Odklon od slevovych portalii: neznamena jejich nevyuzivani, ale k pobidkam
se bude pfistupovat s rozumem, nikoliv masivné az hystericky, jako tomu bylo
zacatkem roku 2012;

5. Wellness: oproti lazenstvi zaznamena rust a je potieba se na to dobfe pfipravit;

6. Hledani novych moZnosti naplnéni kapacit kongresovych prostor;

7. Interaktivita: na webovych strankach, tak na socialnich sitich, ale i pfimo
V ubytovacim zatizeni;

8. Zacileni na nehotelového hosta: predevsim na mistni obyvatele, jejich rodiny
a okoli. Nehotelovy host se stane nezanedbatelnym nosi¢em hotelové reklamy;

9. Dynamické webové stranky: stranky si budou upravovat jednotliva oddéleni
a budou casto obménovany a dopliovany, budou radcem navstévnika

poskytujici co nejvic informaci spojenych S pobytem a vyuzivanim sluzeb;

9 soLoMO je zkratka slov Social, Local a Mobile ur¢uje trend pro chovani uZivatelti mobilnich zafizeni
a potazmo trend v marketingu — v mobilnich reklamnich kampanich Mobilni telefon maji uzivatelé
prakticky neustale u sebe (mobile), at’ se pohybuji kdekoli (local) a pfistroj zaroven slouzi pro udrzeni
kontaktu s ptateli, rodinou, kolegy, zdkazniky nebo kymkoli jinym (social). Z hlediska marketingu bude
kladen ¢im dal vétsi draz na optimalizaci webovych stranek pro prohlizeni z mobilnich zafizeni, tvorbu
mobilnich aplikaci, pfedpoklad rostouciho nakupovani prostfednictvim mobilnich telefont, vyuzivani QR
ko6dt v kampanich a mnoho dal$iho.
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10. Diraz na presvédcivé sluzby: perfektni jsou dnes standardem;

11. Vyuziti technologickych novinek: Vpodobé tablett, jejich vyuziti
pro personifikaci pobytu s ohledem na uloZena data v minulosti;

12. Aktivni prace s klientem a odhadnuti jeho potieb: ubytovaci zafizeni jiz
nebude smét byt pasivnim poskytovatelem ubytovani, bude muset hledat cesty
jak hosta uspokojit, odhadnout jeho potieby a spravné nacasovat nabidku. Bude
potiebné rozsitit slovnik o otazky typu:

»Jak Vam mohu pomoci?*
,Co pro Vas mohu udélat?“
,,Co si budete prat pripravit? (Svec, 2013)

13. Nové nastroje marketingové komunikace: digitdlni marketing, internetovy
marketing, viralni marketing, guerilla marketing, in-game marketing a marketing

na socialnich sitich®® (Frkova, 2013)

6.1.2 Vyvojové trendy aplikované v Marketingovém planu Ceského

Krumlova

Plan marketingovych aktivit pro rok 2014 vychazi z ¢innosti Useku cestovniho
ruchu v ptedchozich letech a pfizpisobuje je aktudlnim potiebam a trendim
v cestovnim ruchu. Celkovy koncept a zaméfeni reflektuje vysledky marketingovych
vyzkumu a je v souladu se strategickymi materialy na komunalni (Strategicky plan
mésta Cesky Krumlov, studie Podpora incomingové turistiky mésta a regionu Cesky
Krumlov po vstupu Ceské republiky do EU, Programového prohldseni Rady mésta
Cesky Krumlov na volebni obdobi 2010-2014, dokument Cestovni ruch v Ceském

% Digitalni marketing vyuziva digitalnich médii pro komunikaci s pfijemci reklamnich a informaénich
sd€leni. Na rozdil od tradi¢nich médii maji schopnost nejen S§ifit informaci, ale také navazat kontakt
S pfijemci a ziskat od nich zpétnou reakeci.

Internetovy marketing umoziuje umisténi reklamy na internet, nejcastéjsi formou je bannerova reklama.
Virdlni marketing zahrnuje vSechny marketingové aktivity, jez k Sifeni reklamnich sdéleni vyuzivaji
samotné uzivatele (napf. Sifeni vtipti, vtipnych reklam formou elektronické posty)

Guerilla marketing vyuziva nekonvenéni cesty k osloveni potencidlnich zakaznikd realizované
snizkymi naklady. Pracuje s psychologii a ma velkou Sanci vazat na sebe sekundarni publicitu,
je napadity a nekonvencni.

In-game marketing je pomérné novy smér komunikace. Podstatou je umisténi reklamy, pfipadné product
placement, piimo ve hfe. K tomu lze vyuzit klasické pocitacové hry, ale i stale vice popularni hry
na internetu. (Frkova, 2013)
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Krumlové - analyza soucasného stavu, zivot mésta a cestovni ruch, strategické cile let

2012 - 2014), regionalni a republikové Grovni.

Hlavni cile a opatieni jsou dale zvolena na zaklad¢ sledovani trendii v cestovnim
ruchu, které vykazuji velky pfiklon k elektronickym médiim a ,,on-line destinacim".
Dal8im vyznamnym trendem je spojeni pozndni a relaxace, zdjem o kratkodobé pobyty
formou programovych nabidek a bali¢kd. Rada aktivit uvedenych v marketingovém
planu je ptipravnou fazi pro projekty a aktivity v oblasti rozvoje a podpory cestovniho
ruchu v dalsich letech. V tuto chvili je v Ceském Krumlové realizovano nékolik
projektt, jejichz zpfistupnéni pro vefejnost je planovano na roky 2014 ¢i 2015,
ale marketingovou podporu je potieba realizovat v dostate¢ném ptedstihu jiz v letoSnim

roce.

Aktivity budou realizovdny za podpory a ve spoluprdci s partnery v miste,
na regiondlni, republikové, ale i zahrani¢ni Grovni. V navaznosti na moznosti
a zaméfeni, je planovana také bliz$i spoluprace se Sdruzenim cestovniho ruchu
v Ceském Krumlové. Veskeré aktivity jsou otevieny pro spolupraci a zapojeni viem
subjektiim cestovniho ruchu v destinaci. (Marketingovy plan mésta Cesky Krumlov,
2013)

6.2 Vlastni navrhova reseni

Diplomova prace je zaméfena na navrh zlepSeni v fidicich procesech hotelu
vedouci ke zkvalitnéni poskytovani sluzeb a zajisténi konkurenceschopnosti vcetné

zpracovani ekonomickych dopadh navrht.
Navrhova feSeni se zaméri na:

e ZlepSeni v oblasti internetové prezentace;
e Zkvalitnéni poskytovani ubytovacich sluZeb;
e Zkvalitnéni poskytovani sluzeb restauracniho useku;

e Rizeni lidskych zdroji.
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6.3 Internetova prezentace

6.3.1 Webové stranky
Trendem hotelového marketingu 2014 je kvalitni zpracovani webové prezentace.
Sledovany podnik ma své vlastni internetové stranky v ¢eském, anglickém a némeckém

jazyce.
Celkovy design stranek je pékny a podtrhuje styl a tradici podniku.
Soucasné webové stranky obsahuji:

e Informace o podniku;

e Informace o moznosti ubytovani/ cenik/ fotografie jednotlivych pokoju;
e Informace o moznosti stravovani/ menu/ skupinové menu vcetné cen;

e Informace o Ceském Krumlove/ zajimavosti V okoli;

e Zobrazeni podniku na map¢;

e Fotogalerii interiérti a exteriéru.

Co Ize na web podniku doplnit:

e Reference a hodnocent;

e Pozvanky;

e Aktuality;

o Ankety;

e (Odkaz umoznujici objednédni darkového certifikatu;

e Aktivni odkazy na recenzni servery a spfiznéné weby;

e Aktivni odkazy s informacemi.

Reference a hodnoceni

Autorka diplomové prace doporucuje doplnit na stranky sekci ,,Napiste nam®.
Tento zplsob komunikace se zdkazniky je vybornou zpétnou vazbou. Management
podniku se mize i timto zplisobem branit stiznostem, popf. zjiStovat nedostatky nebo

také napady, s kterymi 1ze dale pracovat.

Podnik v sou¢asnosti vyuziva recenzni servery jako je napf. tripadvisor. Na tento

server muze na svém webu také odkazovat.
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Pozvanky

Podnik muize doplnit na stranky také sekci pozvanek na akce konané v penzionu.
Pozvanky se mohou zaméfit na mimosezénni akce, aby podpofili navstévnost.
Napft. ,,Ochutnejte svatomartinskou husu®; ,,Zazpivejte si sndmi pii pravidelném

hudebnim veceru®; ,,Adventni cas Na louzi, apod.

Aktuality

Penzion miiZze na svém webu uvadét aktuality podniku.

Ankety

Prostiednictvim riznorodych anket dochédzi ke zvySeni vzajemné interaktivity

mezi podnikem a (potencionalni) klientelou.

Anketni dotazy se mohou tykat napt. reagovani na napady managementu podniku.
V souvislosti s jihoceskymi tradi¢nimi jidly autorka navrhuje napt. dotazy: ,,Uvitali
byste v jidelnicku staroceskou kroupovou polévku s houbami?;“Chtéli byste v nasi
restauraci svateéné¢ ochutnat velikono¢ni hlavicky s kopfivami?*;“Chtéli byste
se Ucastnit workshopu, pii kterém by Vas na$§ Séfkuchatf naucil typické staroceské

recepty?*.

Dotazy se nemusi vztahovat jen k jidlu, mohu byt zamétfené na rtizné aktivity.

Aktivni odkazy s informacemi

DalSim doporu¢enim je umisténi aktivnich odkazl. A to nejen aktivni odkazy
na profil podniku na socidlni siti, ale také odkazy informativni, které by se vztahovaly

ke stylu podniku.

Autorka navrhuje vytvofit aktivni odkazy v horni Casti soucasné¢ webové stranky,
na které jsou vyobrazeny rizné tradi¢ni znacky (limonada ZON, francovka ALPA,
apod.). Prostiednictvim odkazli umisténych na jednotlivych obrazkovych ikonach bude
navstévnik strdnek odkdzan na dal§i webové stranky (popf. je mozZné vytvoreni
vlastnich informaci s odkazem na pouzity zdroj). Timto zplsobem penzion bliZe
informuje navStévniky webu o tradicnich ceskych znackdch a o historii Ceské

gastronomie.
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6.3.2 Socialni Media marketing

Jak jiz bylo uvedeno ve vyvojovych trendech v hotelnictvi, socidlni sit¢ jsou
Vv posledni dob¢ velmi uspésné. Jedna se o facebook, twitter, linkedin, panoramio, atd.

Socialni sité jsou dileZitym nastrojem pro tzv. word of mouth komunikaci.

Penzion Na louzi ma svij profil na portalu tripadvisorgl, kde zakaznici zpétné pisi
recenze na ubytovani. Podnik zde ma kladné reference. %2 Odkaz na tripadvisor uvadi
penzion také na svych tisténych prospektech33. Na prospektu dale doporuc¢uje ohodnotit
také sluzby Hospody Na louZzi a to na portalu grand-restaurant.cz. Tento web pro své

hodnoceni vyuzili zatim pouze dva respondenti.*

Pro zlepSeni své virtudlni pozice autorka diplomové prace doporucuje vyuziti

facebooku.

Facebook je povazovan za nejvétsi svétovou socialni sit’, kterou k tinoru 2014
meésicné vyuziva 1,23 miliardy lidi a kazdy den jej navstivi zhruba 700 miliont

uzivatelti. V Cesku jejich pocet stoupl na 4,2 milionu.

Je nejobecngjsi siti, kterd oslovuje mladi i starsi lidi. V Cesku se stal vyrazné
nejvyuzivanéjii socialni siti. (CT24, 2014)

Podnik si zaloZil Gi€et na facebooku v ¢ervenci 2013 pro Hospodu Na louzi. Profil
je postupné dopliiovan o nové informace, neni vSak jesté piiliS propracovany a autorka
diplomové prace preferuje zaloZeni profilu pro kompletni podnik, tedy nejen Hospodu,

ale také Hotel Na louzi.
Jak jiz vyplynulo ze zkuSenosti z poslednich let, lidé radi sdileji své zazitky.
Umisténi podniku na socidlni siti, znamend zviditelnéni. Spokojeni hosté mohou sdilet

odkaz mezi dal$i uzivatele a tim d¢lat reklamu podniku. Navic diky pfispévkim

31 Tripadvisor je cestovatelskda komunitni sit zam&feni na recenze ubytovacich kapacit, destinaci,

vyletnich a dovolenkovych cilg, tipii a zebticki popularity. Idedlni zdroj reklamy budovany samotnymi
uzivateli a nav§tévniky ubytovacich kapacit. (Pecho, 2010)

%2 Hodnoceni podniku k nahlédnuti v piiloze
%% Prospekt k nahlédnuti v p¥iloze
3 vztahuje se k bieznu 2014

94



provozovatelé podniku budou mit lepsi piehled v tom, co 1idé preferuji a co se jim

nelibi.

Media Marketing je pro firmu dtlezity. Odbornici doporucuji ptidavat ptispévky
minimaln¢ tiikrat tydné a ne vickrat nez jedenkrat denné. Prili§ Casté zahlcovani
informacemi mize fanousky odradit. (Pecho, 2010)

Penzion muze na facebooku sdilet s fanousky své aktualizované denni menu,

5

vkladat obrazky nabizeného jidla, zvat na zajimavé akce®™ nebo komunikovat

s fanousky a zajimat se o jejich navrhy.

V piipadé, ze zaméstnanci penzionu nebudou mit nédpady na tvorbu, je mozné
vyuzit sluzeb outsourcingu specializované firmy. Tato varianta pfinasi pro maly podnik
pomérné velké nédklady. Vhodné miize byt oslovit studenty specializovanych Skol, ktefi
by mohli levné (nebo zdarma) profil na facebooku spravovat jako soucast své praxe
pfi studiu.

Déle autorka diplomové prace doporucuje vyuziti youtube k zvefejnéni kratkého
videa o penzionu, popf. na youtube umistit autentické video z hudebnich vecerd, které

se V podniku potadaji kazdy tyden.

Odkaz na youtube Ize umistit na web penzionu a na profil na facebooku. Nékteti
uzivatelé velmi radi sdili videa a fotografie z mist, kde travili pfijemné svij volny cas.

A timto zplisobem se video muze §ifit dal.

6.4 ZlepSovaci navrhy pro ubytovaci usek

6.4.1 Doporuceni k rekonstrukci koupelen
Jedinecnost sledovaného penzionu spocivd mimo jiné ve vyuZivani ptivodniho
restaurovaného nabytku a kompletniho vybaveni.

Hostinské pokoje, jak je uvedeno i na webu podniku, upfednostiiuji styl

a autenti¢nost pied luxusem. Host miize zazit romantickou atmosféru minulosti.

Za nedostaten¢ autentické povazuje autorka diplomové prace vybaveni koupelen

sprchami. V souvislosti s tim oslovila Ing. arch. Romana Kleina (z nejmenované firmy),

% Soucasné akce poradané v penzionu budou dale rozsifeny v podkapitole 6.5.2
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ktery sestavil pfibliznou kalkulaci rekonstrukce koupelny, resp. vybaveni koupelny

vanou.

Do penzionu navrhuje dodat repasovanou starou historickou litinovou vanu,
vcetné retro médéno-mosazného prepadu Cena vany se pohybuje bézné kolem 22.000,-

K¢ + DPH 21%. Rozdily mohou byt ve vybaveni a povrchové upravé nékterych detaila.

Priklad nabidky:

Sklad firmy ma k dispozici celkem asi 14 ks van, véetné dal$i vany kameninové
z teraca (brousené, stafi asi 100 let). Taktéz jsou na sklad¢ jiné nozky, z nichz nékteré
typy by bylo mozné pouzit. Ne vSechny vany maji nozky, je mozné si vybrat nové
litinové nozky z nabidky. Nejlevngj$i variantou je vybér vany s pivodnima nozkama.

Cena vany se trochu lisi podle vybranych dopliikii ¢i povrchové Gpravy.

Rozsah dodavky:

1. Vana litinovd pouzitd historicka, kulaté rohy, napi. typ V7, 1 soubor:
- délka cca 1700 mm

- Sitka cca 750 mm
- vySka (s noZkama) cca 605 mm (dle nédklonu dna).

- povrchova uprava:

vnitini povrch - RAL 9016 VERKEHRSWEISS / bila (blizk4 bilému odstinu smaltu)

nebo dle vlastniho vybéru odbératele.

vnéjsi povrch - dle vzorniku RAL.

2. Nozky litinové originalni typ "jednoducha obla nozka" 4 ks, z toho 2 kusy jsou Casto

niz§i pro osazeni k vytoku, aby byl spad dna k vytoku alespoii 1,5%.

3. Pfepad médéno-mosazny flexibilni s vytokovou a piepadovou ruzici.

4. Povrchova tprava systémem akrylatovych nastiku.
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5. Historické kazetové obloZeni

Historické kazetové obloZeni je v cenach kolem 500,-K&m? + DPH 21%, ve stavajicim
stavu (stary email, Castecné opryskany ¢i poSkozeny, patina). V piipad¢ kazetového
oblozeni je tfeba ocistit a zbavit natéru, pfipadné opatfit novym natérem, coz
se kalkuluje dle upfesnénych pozadavkd.

Drobny nabytek do koupelny se Spatné¢ kalkuluje. Je potfeba ocenéni podle néjakého

navrhu. Prace truhlari femeslnika uctujeme 280,-K¢/h + material.

6. Kalkulace ceny

Vana litinova historicka pouzita 8.000,-
Uprava vany do barev, v¢. dopravy 9.400,-
Mosazno médény piepad 4.500,-
Mosazné Sroubeni 600.-
Soucet bez DPH 22.500,-
DPH 21% 4.725,-
Celkem s DPH 27.225,-

Dile mozné vyuZit (kalkulace dle rozsahu): kazetové oblozeni 500,- K&/m? + prace

truhlaita 280,- K¢/h + material

7. Termin dodani: dle domluvy, min. cca 2-3 tydny od objednani a slozeni zalohy

ve vysi cca 50% z celkové ceny (s DPH).
8. Zaruka: Zaruka na povrchovou upravu je 2 roky od data odbéru.

9. Platebni podminky: Zaloha ve vysi cca 14.000,-K¢ na povrchovou upravu vany

a vyrobu piepadu, splatna do 3 dnd po objednani na zéklad¢ zalohové faktury.

Autorka navrhuje, aby penzion zpocéatku investoval napf. jen do vybaveni jedné

koupelny a teprve az na zakladé poptavky zvazovat dalsi ptipadnou investici.
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Cenu pokoje s koupelnou je mozné zvysit o 150 — 200,-Ké&/noc.

Pokoj je poté tieba dostateCné prezentovat na svém webu a socidlni siti a doplnit

fotografiemi a vyzdvihnutim jedine¢nosti nabizeného produktu.

6.4.2 Balicky sluzeb

Lidé radi kupuji baliky sluzeb, Které nemuseji vZzdy obsahovat komplexni sluzby.
Nabidka baliku sluzeb je pro hosty atraktivni, protoze pii koupi baliku hotel obvykle
poskytuje cenovou slevu, ptipadné ptidanou hodnotu. Pro hotel je nabidka baliku sluzeb

velmi vyznamnou marketingovou aktivitou, protoze:

e zvySuje prodej;

e Vyrovnava sezonni vykyvy na trhu,

e Umoziuje lépe prodavat vlastni produkt jako soucdst vice znamého jiného
produktu (hotel mize nabizet své kapacity ve spolupraci s jinym hotelem nebo
s dopravni firmou apod.);

e zvySuje atraktivitu produktu;

o zefektiviiuje distribuni cesty;

e pomaha budovat dobré jméno hotelu na novém trhu, resp. buduje dobré jméno

sluzby apod. (Kiralova, 2002)

Jak vyplynulo ze statistického vyjadieni vytiZzenosti penzionu Na louzi,
v mésicich listopad aZ biezen je obsazenost celkové kapacity nejnizsi. Balicky sluzeb

mohou pomoci vyrovnat tyto sezonni vykyvy.

V souvislosti s rostoucim zajmem o wellness sluzby, lze doporucit spolupraci
s hotelem, ktery wellness poskytuje a nabidnout tyto sluzby jako soucast balicku.
Spoluprace je piinosem pro ob¢ strany — penzionu Na louzi miize ziskat nové zdkazniky
a zvysit tak jeho RevPAR. Podnik také diky tomu Iépe pokryje své naklady. Soucasné
hotel, s kterym bude spolupracovat, bude mit dalsi piijmy za poskytnuti svych sluzeb

(od tohoto hotelu miize penzion ziskat i drobnou provizi).
Pro spolupraci bylo vybrano Wellness centrum hotelu RiiZe.

Sestaveny byly Ctyfi varianty balickl, jejichz podrobna kalkulace je uvedena

Vv tabulce nize. Cena je uvedena za dvé osoby celkem.
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Tabulka 12: Kalkulace poskytovanych balickt sluzeb pro dvé osoby (véetné DPH)

Obsahova ¢ast balicku Balicek Balicek Balicek Balicek
sluzeb Standart se snidani se snidani + | standart +
2 x ubytovani se snidani 2.400,- 2.400,- X X

4 x pokrm 800,- X X X

2 x regeneracni koupel 1.180,- 1.180,- 1.180,- 1.180,-
2 x reflexni masaz 900,- 900,- 900,- 900,-
2 x vstup do bazénu 160,- 160,- 160,- 160,-
Vecer s zivou hudbou zdarma zdarma zdarma zdarma
3 x ubytovani v pokoji X X 3.600,- 3.600,-
Cesky Krumlov Card X X zdarma zdarma
6 X pokrm X X X 1.200,-
Cena celkem 2 osoby 5.440,- 4.640,- 5.840,- 7040,-
Zdroj: vlastni zpracovani

Cilovy segment: manzelé, partnefi/ 2 kamaraddky/2 kamaradi, ceska klientela,

popt. klienti ze sousednich stati

Vyuzité distribuéni sité: vlastni webové stranky/socialni sit’, webové stranky/socidlni

sit’ kooperujiciho hotelu, portal kudyznudy.cz.

Obdobi nabidKky: listopad az bfezen

Namét: ,,Do penzionu Na louZi za tradici i relaxaci*

Hlavni atributy produktu:

* pobyt v tradi¢nim staro¢eském piatelském prostiedi malého penzionu;

* jedine¢na atmosféra ptivodniho nabytku/vybaveni;

» odpocinek bez televize a radia;

= kulturni program: hudebni vecery v Hospodé Na louzi;

= relaxace ve wellness centru;

=  kouzlo Ceského Krumlova — jednoho z nejkrasngjsich ¢eskych mést;

= propojeni sportovné-rekreacniho cestovniho ruchu s kulturné-spolecenskym

cestovnim ruchem.

6.4.3 Zjist'ovani zpétné vazby

V soucasné dobé management podniku zjiStuje reference pouze z recenznich

servertl. Zpétna vazba je pro podnik dulezita.
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Vyjma zpétné vazby pfes internet (viz navrhy v kapitole 6.3.1) bude pro podnik
vyhodné dotazovat se hostli v pribéhu pobytu ustni formou a dale pokracovat
vV dotaznikovém Setfeni. Pro Setfeni miize zvolit maly format dotazniku s nékolika
otazkami, které se vztahuji k tomu, co se hostovi libilo a ptaji se zarovei i na piipadné
vytky®. Dale dotaznik odkazuje na socidlni sit’ podniku a umoZiuje hostovi zanechat

na sebe svou emailovou adresu K zasilani novinek.

Kalkulace nakladiu na tisk barevnych dotaznikia sestavena spole¢nosti VySehrad,

Cesky Krumlov:

Varianta A — tvrdy papir

nazev: Dotaznik,

format: 10 x 13 c¢m,

barevnost: 4/4,

papir: 200 g BO

podklady: PDF optimalizované pro ofsetovy tisk,
naklad: 200 ks . . .. cena: 3.700,- K&

naklad: 500 ks . ... cena: 3.750,- K¢&

naklad: 1.000 ks . . . cena: 3.800,- K¢

Varianta B — mékky papir

nazev: Dotaznik,

format: 10 x 13 cm,

barevnost: 4/4,

papir: 80 g BO,

podklady: PDF optimalizované pro ofsetovy tisk,

naklad: 200 ks . ... cena: 3.480,- K¢

% Navrh dotazniku k nahlédnuti v piiloze

100



naklad: 500 ks . ... cena: 3.510,- K¢

naklad: 1.000 ks . . . cena: 3.550,- K¢

6.4.4 Vérnostni programy
Z praxe vyplyva, ze je drazsi ziskat nového zakaznika, nez si udrzet stalého
zékaznika. VSem novym zékaznikiim pii odjezdu z penzionu miize recepCni predat

poukaz se slevou na dalsi uskute¢nény pobyt.

Odménou stalym klientiim mohou byt nejen vérnostni slevy na kazdy dalsi pobyt
5% mnebo sleva vyjadiend v K¢). Poskytovatel sluzeb mulze zdkaznikovi napf.
M vt

rezervovat jeho oblibeny pokoj nebo oblibené misto v hospode.

6.4.5 Darkové certifikaty

V soucasné dob¢ se velmi oblibenymi stavaji darky v podobé zazitku. Penzion
muze zakaznikim na svém webu nabizet moznost koupit si déarkovy certifikat

pro rodiCe, svého partnera, ptatele, apod.

Autorka navrhuje napt. darkovy certifikat na vikendovy pobyt, darkovy certifikat
na obéd ¢i na pfijemnou vecefi. Vstupni ndklady pro podnik jsou minimalni, jedna
se pouze o tisk jednotlivého certifikatu. Na zéklad€ prani zdkaznikd muze certifikaty

ozivovat o dalsi sluzby a vkladat do nich libovolny text®’.

Nabidku certifikati by podnik mél podnécovat zejména v obdobi mimo hlavni

sezonu.

6.5 Zkvalitnéni poskytovani sluzeb restauraéniho useku

6.5.1 Jidelni a napojovy listek

Z vysledki dotaznikového Setieni v Hospodé Na louzi vyplynulo, Ze lidé by
uvitali pestfej$i nabidku napojl. Zejména jim v listku chybi kofola, presso a vétsi vybér
piv. Popularni jsou také rizné domaci limonady z Cerstvého ovoce, v zim¢ to mizou byt

rizné pecené babiciny Caje, apod.

3" Navrh darkovych certifikatd je k nahlédnuti v piiloze
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Dale autorka doporucuje ozivit jidelni listek o ,,nabidnu tydne* (mésice) o pokrm,

ktery je pro dané ro¢ni obdobi typicky a ktery ozvlastni celkovou nabidku.

Denni nabidku navrhuje umistovat na web penzionu a na socialni sit’. Nabidka

pokrm je nezbytné doplnit fotografiemi pro lepsi ilustraci.

6.5.2 Kulturni program

V souvislosti s ozivenim kulturniho programu mimo nedéIni hudebni vecery mutize
Hospoda Na louzi poskytnout prostor i napt. talentovanym studentim, apod. Mladi lidé
maji radi hudebni vecery a ti talentovanéjsi se pfi nich radi prezentuji. Na webu podniku
i na profilu na socidlni siti mize byt umistén inzerat, ktery by nabizel moznost

si v podniku pro radost zahrat na piano, nebo na vlastni hudebni néstroj.

Hudebni vecer muze byt za vstupné dobrovolné, popt. zdarma (podobna hudebni

setkani se konaji napt. v ¢eskobudéjovickém Hammond clubu kazdé pondéli a zdarma)

Castéjsi frekvence hudebnich vecerti do podniku miize ptivést nové hosty, protoze

S vystupujicimi mohou podnik navstivit i jejich pratelé.

Dale je moZzné ozvlastnit program 1 formou ,cestovatelskych vecera®,

popf. literarnich vecert, apod.

6.6 Rizeni lidskych zdroj

Hotelové prostiedi je svou podstatou zdrojem mnoha stresovych a konfliktnich
situaci. A pfi sledovani pracovniho kolektivu je mozno objevit signdly svédEici
o neefektivnosti tymové prace: nizkd produktivita, nedostate¢nd kvalita poskytovanych
sluzeb, snizeni poctu spokojenych zakazniki, neptatelstvi a konflikty mezi jednotlivymi
Cleny tymu, zvySeni poctu zadosti o pfetazeni, mald spoluprace mezi vedenim a Cleny
tymu, vysoka absence a obvinovani ostatnich za Spatné vysledky. (Beranek, & Kotek
2003).

Z dotaznikového Setfeni mezi zaméstnanci vyplynulo, ze se néktefi neciti byt
dostate¢né¢ motivovani a ani vztahy mezi sebou nepovazuje polovina z nich za dobré.
Tento fakt je tfeba zvazit z hlediska managementu a hledat feSeni. Zejména je mozné
feSit tuto situaci cestou soukromych konstruktivnich osobnich rozhovori na téma
konkrétnich problémt, navrhi, predstav. Zvysit by se méla vzajemna spoluprace mezi

vedenim a c¢leny tymu a periodicita spole¢nych porad. Nespokojenost zaméstnancu
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muze snizovat celkovou efektivitu podniku, coz muze byt i pfiCinou nékterych

negativnich ohlasti z dotaznikového Setfeni zejména mezi hosty Hospody Na louzi.

Sluzby, které penzion poskytuje, jsou chapany jako komplexni sluzba, a kdyz je
zékaznik nespokojen s tfeba jen nepatrnou c¢asti sluzeb, negativnim hodnoceni ovlivni

cely podnik.

Z hlediska lidskych zdrojii se ve sledovaném penzionu jednd jen o casteCny
problém. Z vétsi ¢asti mizeme konstatovat, ze penzion funguje na velmi dobré Grovni,
jak vyplyva z dotaznikového Setfeni, a jak se autorka diplomové prace presvédcila i pii

osobnich setkanich s majitelem podniku.
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7 ZAVER

Diplomovéa prace je vénovéana penzionu Na louzi, ktery se nachizi v Ceském
Krumlové. Cesky Krumlov je jednim z turisticky nejatraktivngjsich &eskych mést
a kazdorotné jej navstivi zhruba 1,326 milionu navs§tévnikt, ktefi piedstavuji
zékaznicky potencidl, jez je mozny vyuzit (s ohledem na rozdilné pozadavky

jednotlivych segmenti).

Podnik je svou koncepci v Ceském Krumlové v podstaté jedineény, co se tyce
jeho charakteru (ptivodni restaurovany nabytek, pokoje umysiné bez radia a televize,
zachovani tradicni Ceské atmosféry 30. let 20. stoleti) a nelze proto piesné definovat
pfimou konkurenci ve sledované lokalité, ktera by nabizela stejny koncept. AvSak
Z hlediska rozsahu poskytovanych sluzeb jeho trzni pozici ohrozuje mistni konkurence

(celkem 46 dalsich penziont a 19 hoteld).

Hlavnim cilem diplomov¢ prace bylo zjisténi trznich podminek penzionu Na louzi
v lokalit¢ Cesky Krumlov. Podnik v porovnani s ostatnimi penziony ve sledované
lokalité je z hlediska Cistého vyuziti l0zek nadprimérny (market penetration index ¢ini
1,63). Vytizenost penzionu za rok 2013 je dokonce nadprimérnéd v nékterych mésicich
I Vporovnani s hotely a ostatnimi ubytovacimi zafizenimi v celém JihoCeském kraji.
Ackoliv je vysledek z velké miry ovlivnén malou kapacitou lizek (dle ¢lenéni se jedna
o maly hotel), miizeme konstatovat, Ze penzion je konkurenceschopny, ale vykazuje
standardni vykyvy v poptavce v mésicich mimo hlavni sezonu, na které reaguje pouze
rozdilnou cenovou politikou (niz§i ceny za pokoj mimo sezénu). Soucasné feSeni
je v navrzich doplnéno moznostmi sestaveni balick s wellness sluzbami, které jsou
oblibené a vyuzivané celoro¢né. Balicky jsou koncipovany tak, aby podtrhly tradi¢ni
atmosféru penzionu a doplnily ji o dalsi sluzby prostfednictvim spoluprace s dalsim
subjektem. Vykyvy v poptadvce mohou snizit také navrhované darkové certifikaty,

veérnostni programy a vyuziti socialniho media marketingu.

Podle vysledkii dotaznikového Setfeni mezi zékazniky, zaméstnanci, majitelem,
a na zakladé¢ vlastniho pozorovani lze definovat hlavni priority a nedostatky penzionu.
Mezi hlavni priority podniku fadime lokalizaci v Ceském Krumlové; stylizované

interiéry; tradi¢ni styl penzionu (historické prostedi, pratelska atmosféra, pokoje bez
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televize a radia); hudebni vecery a ekologicky Setrny pfistup k provozu. Jmenované

priority spolecné utvaii Unigue selling proposition.

Jako nedostatky podniku lze uvést opomijeni marketingové komunikace,
a to zejména prostfednictvim internetu. Na zdklad¢ toho je navrzeno rozSifeni
internetové prezentace na vlastnich webovych strankach (aktualizace internetovych
stranek, moznost vkladani referenci a hodnoceni, zobrazovani aktualit a anket, odkazy
umoznujici objednani darkovych certifikatd, vyuziti aktivnich odkazii na recenzni
servery a sptiznéné weby). Dale v souvislosti s marketingovou komunikaci je potieba
zdokonalit socialni media marketing a komunikaci prostiednictvim socialnich siti (profil

na socialni siti facebook, umisténi videa na youtube).

Na zéklad¢ dotaznikového Setfeni je jako nejslabsi vnimdna pestrost nabidky jidel
a napoju a dale trpélivost obsluhy a komfort ubytovacich sluzeb. Pestrost nabidky lze

rozsifit o ,,nabidku mésice™ a rizna tradi¢ni jidla a napoje (babiccin ¢aj, Cerstvé domaci

limonady, apod.). Déle je potieba vénovat pozornost fizeni lidskych zdroji.

Podstatnou roli v nabidce penzionu hraje také kulturni program, hosté maji radi
hudebni vecery a ocenili by, kdyby se konaly ¢astéji. Pro oziveni hudebnich veéeri bylo
navrzeno zapojeni studenti, mladych i starSich muzikantt, ktefi mohou v prostorach
Hospody Na louzi vystupovat. Dale mohou byt prostory vyuzity k literarnim

nebo cestovatelskym ve€ertim.

Také byla navrzena rekonstrukce koupelny, ktera diky umisténi historickych
van miZze zvySit autenti¢nost historicky ladéného prosttedi do pocatku 20. stoleti

(v soucasnosti koupelny disponuji pouze sprchami).

Chris Snyder (2014) tvrdi ,,Zapomerite na své prednosti a zacnete ridit své
nedostatky“. V souvislosti stim autorka diplomové prace doporucuje penzionu
Na louzi, aby se vice zaméfil na své nedostatky, zjiStoval diraznéji zpétnou vazbu
od svych zdkazniki a nadéale udrzoval svou jedinecnost a tradici, ktera dlouhodobé

uspokojuje potieby spokojenych hostt.

105



8 SUMMARY

The thesis is focused on service management in the Pension Na louzi. The aim was

to analyze the services provided by Pension and found out the market conditions.

The first part of thesis was focused on the theoretical bases. This part describes services,
their characteristics and properties. It also deals with the description of tourism
marketing and defines important terms related to accommodation services, as well as

Yield and Revenue Management.

The practical part deals with the determination of the economic position of the
company. Position is determine thanks to statistics and calculations (revenue indicators,
SERVQUAL method), graphs and tables, and data collected from a questionnaire

survey including the views of customers, employees and the owner of the Pension.

The company is unique in Cesky Krumlov thanks to its conception (traditional Czech
atmosphere of the 30s of the 20th century, rooms without radio and television,) and we
can not define direct competition in the monitored area, that would offer the same
concept. With respect to range of services, market position of the company is threatened

by local competition (a total of 46 pensions and 19 hotels).

The results showed that the company is competitive, thanks to its unique concept.
Revenue indicators achieved above-average results compared with the average pension
occupancy in Cesky Krumlov (market penetration index is 1,63).

In conclusion author creates proposals based on the results of the questionnaire survey
and hospitality trends. The proposals focused on social media marketing and build

service package. The author also proposed reconstruction of the bathroom.

Author was inspired by Chris Snyder (2014), he said ,,Forget About Your Peaks and
Start Managing Your Valleys®. It is neccessary to increase attention to its valleys. But

do not remember Peaks, which create Unigue selling proposition.
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11PRILOHY

Priloha 1: Dotaznik pro hosty penzionu Na louzi

DOTAZNIK - Analyza spokojenosti zikazniku penzionu Na louzi
v C.Krumlové

Dobry den, dovolte mi, abych Vam polozila par otazek, které mi pomohou vypracovat mou diplomovou
prdci a zaroven budou zpétnou vazbou a inspiraci pro provozovatele penzionu Na louZi. Dékuji. Hana
Matéjii, JCU CB

1. Jak jste se dozvédél(a) o hotelu Na louzi?

B internet B doporuceni zndmych
H propagacéni material B Jiné..oo
B informaéni centrum

2. Cim Vas hotel zaujal? (moZnost vybrat vice moznosti)

pobyt v netradi¢nim prostiedi
stylizované interiéry do 30. let 20. stoleti
architektura exteriéru

lokalizace v Ceském Krumlové

zaméteni kuchyné na klasicka Ceska jidla

o oaogonno

3. Byl(a) jste pfi svém vybéru ovlivnéna recenzemi na internetu?

H Ne, internet jsem pii vybéru hotelu nepouzila
R Ano, recenze mne utvrdily v mém vybéru

H Recenze jsem Cetl(a), ale nemély vliv na mij vybér

4. Jaka kritéria byla pro Vas rozhodujici pfi vybéru ubytovani?

" cena B doporuceni zndmych
B lokalita — vzdalenost od centra B recenze
B styl hotelu O Jinéi.....ooii




5. Jaka byla délka Vaseho pobytu?

R jednanoc A tyden
B 2-3noci H Jiné..oooooi

6. Vas pobyt v hotelu jste absolvoval(a) :

R s partnerem (partnerkou) H s organizovanou turistickou skupinou
B srodinou a détmi B sam
I sprateli

7. Jste v hotelu Na louzi poprvé?

e Ano ajsem zde spokojen(a)
e Ano anejsem zde plné€ spokojena (uved'te proSim proc):...........coveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiaa

e Ne, jsem staly zakaznik (uvedte prosim proc)............ccooiiiiiiiiiiii i

8. Pokud jste staly zakaznik, uved’te prosim frekvenci Vasich pobytu :

B 1 kratro¢né B 2 -3 kratro¢né

H mén€ nez 1 krat roné B vice nez 3 krat ro¢né

9. Ohodnotte prosim VaSi spokojenost se sluzbami recepce
(vepiste prosim hodnotu do vyznaceného mista - S5=vyborné,4=velmi
dobré,3=dobré,2=podprumeérné, 1 =neuspokojivé)

B poskytnuti informaci 8
B rozsah poskytovanych sluzeb
I vstficnost a ochota personalu C]

10. Ohodnoftte prosim Vasi spokojenost s ubytovanim
(vepiste prosim hodnotu do vyznaceného mista - S5=vyborné,4=velmi
dobré,3=dobré,2=podprimérné, I =neuspokojivé)

spokojenost s vybavenim pokoji C]
vzhled pokoje

vzhled WC, koupelny

cistota WC, koupelny

komfort [j

design

spokojenost s pokojovou sluzbou C]

cena C]
celkovy dojem C]

Cistota pokoje B

b S = N = S u S S S = S = N = G = |




11. Ohodnotte prosim nasledujici tvrzeni souvisejici se sluzbami
restaurace

pestrost nabidky jidel 8

kvalita jidla

mnozstvi jidla C]

trpélivost obsluhy pii objednavkach B

vyfizeni obj ednévk% %sprévné a kompletni)
rychlost obsluhy

ceny
prostirani

vzhled interiéru C]

vzhled exteriéru
spokojenost s obsluho

celkova spokojenost C]

fm S = S = S = S = S S = A = N = A = G = A u )

12. Byl(a) jste spokojen(a) s pobytem?

B ano, spokojen(a)

Identifikace respondenta

Jste

o Muw B Zena

Odkud jste? (prosim vepiSte nazev obce):...cccccecriecereriecercrcecenenes

Vas vek: D

Dékuji Vam za vyplnéni
a preji hezky den!




Priloha 2: Anketni dotaznik pro hosty Hospody Na louzi

Obrazek 1: Piedni strana dotazniku®®

HOSPODA

HOTEL

Oinémkujte nas jako ve Skole
OBSLUHA - kvalita servisu

LEIELEE

JIDLO - pestrost nabidky, kvalita
jidel

()[4 o)

NAPOJE - pestrost nabidky,
kvalita napoja

L2 +]( 4] 5

ATMOSFERA - celkovy dojem

L))

Datum:
Kontakt:

Zdroj: vlastni zpracovani

% Pro potieby diplomové prace a lepsi komparaci s dotaznikovym $etienim v penzionu byly Gdaje
prepocteny, tj. 1=5 bodt, 2=4 body, 3=3 body, 4=2 body, 5=1 bod



Obrazek 2: Zadni strana dotazniku

HOSPODA

S

Prosime o Vas§ komentar

OBSLUHA — kvalita servisu, vystupovani
persondlu

JIDLO - Jak Vam u nés chutnalo?

NAPOJE — pestrost nabidky, kvalita

ATMOSFERA — Jak se VAm u nas
libilo?

Dékujeme a prejeme hezky den
V Ceském Krumlové!

Zdroj: vlastni zpracovani



Priloha 3: Prospekt penzionu Na louZzi

Obréazek 3: Prospekt penzionu Na louzi®

08Z T1L 08€ 0Zp+ :UOJI[A) ‘Z1ZNO[EUD)[2)0Y :[Teu-d
} z>1znofeuepodsoy mamm
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20 JUDINDISII-PUD LT UMM :PO0,] ‘OIpIr
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»
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SN

"‘ l HOSPODA

381 01 Cesky Krumlov, Kéjovské 66

Zdroj: penzion Na louzi

Obrazek 4: Prospekt penzionu Na louzi

CESKE DEDICTVI
UNESCO

o~
(1]

N 1. Agnes ‘ N 8. Mat) "
No 2. Josel Wy Ry N2 9. Jakub Iy Ry
N2 3. Anna

NodPen Nl N0 Frane Ry
Nos Jan IR Ry " N2 11. Katefina R - Ty Ry
N2 6. tubere Ry Ry
v nvene ey

Zdroj: penzion Na louzi

% Uprostied prospektu je moznost ohybu



Priloha 4: Vysledky dotaznikového Setieni v Hospodé Na louzi

Tabulka 1: Pisemné hodnoceni obsluhy

hodnoceni pocet respondentii | % respondentii
vyborna, excelentni 27 12,74%
dobra 26 12,26%
rychla obsluha 21 9,91%
usmeévava 21 9,91%
mil4, profesionalni 14 6,60%
ptijemna, pohodova 14 6,60%
pekné servirky 10 4,72%
ochotna 7 3,30%
velmi dobra 7 3,30%
vSe v poradku, bezchybna 6 2,83%
precizni, perfektni 5 2,36%
pratelska, pozorna 5 2,36%
usmévava 4 1,89%
jsem spokojen(a) 4 1,89%
velmi piijemna 3 1,42%
m¢éla by dostat vyssi mzdu 3 1,42%
bystra 2 0,94%
famozni 2 0,94%
jiné 31 14,62%
soucet 212 100,00%

Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka 2: Pisemné hodnoceni kvality a pestrosti pokrmi

hodnoceni pocet respondentii | % respondentii
vyborné, vynikajici jidlo 54 28,72%
chutné, chutnalo 24 12,77%
dobra kvalita 23 12,23%
moc chutnalo 17 9,04%
super, skvélé, izasné 13 6,91%
jsem spokojen(a) 12 6,38%
velmi dobré jidlo 7 3,72%
dalo se 3 1,60%
nabidka $patnd, polovina vySkrtana 3 1,60%
chvalim kuchare 3 1,60%
neskutecné rychld piiprava 2 1,06%
velké porce 2 1,06%
skvéla kaplicka cmunda 2 1,06%
skvelé jako vzdy 2 1,06%
jiné 21 11,17%
soucet 188 100,00%

Zdroj: vlastni zpracovani




Tabulka 3: Pisemné hodnoceni kvality a pestrosti nabidky napojt

hodnoceni

pocet respondentii

% respondentii

dobra pestrost i kvalita 43 23,50%
vyborné pivo 34 18,58%
vyborna, skvéla pestrost i kvalita 32 17,49%
potieba zvysit pestrost nabidky 13 7,10%
vyborna malinovka 8 4,37%
v nabidce chybi (toend) kofola 6 3,28%
potieba zvysit pestrost nabidky piv 5 2,73%
v nabidce chybi presso 4 2,19%
nabidka dobra, kvalita vyborna 3 1,64%
jsem spokojen(a) 2 1,09%
piijemn¢ studené napoje 2 1,09%
jiné 31 16,94%
soucet 183 100,00%

Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka 4: Pisemné hodnoceni celkové atmosféry

hodnoceni

pocet respondentii

% respondentti

libilo se nam, je tu hezky 26 13,40%
super, parada, skvéla, bajecna 23 11,86%
jiné 21 10,82%
moc se nam tu libilo 20 10,31%
dobra atmosféra 13 6,70%
krasné prostredi, pe€kné prostory 13 6,70%
vyborna atmosféra 9 4,64%
pfijemna atmosféra 8 4,12%
vyborné, radi se vracime 7 3,61%
moc se nam libi staré reklamni tabule 6 3,09%
jde to, docela dobré 5 2,58%
stylova, skvéla staroceska 5 2,58%
urcit¢ budu opakovat navstévu 4 2,06%
fajn, pohodové 4 2,06%
velmi dobra atmosféra 4 2,06%
atmosféru pfi jidle kazi mucholapky 3 1,55%
chybéla nam hudba 3 1,55%
ptilis§ horko, $patné klimatizovani 3 1,55%
jedinecna, nejlepsi, jako nikde jinde 3 1,55%
skvéla atmosféra s klavirem 3 1,55%
libi se nam historicky nadech 3 1,55%
bydlet zde, byli bychom tu Casté&ji 3 1,55%
libi se ndm rustikalni typ taverny 3 1,55%
utulné, jako doma 2 1,03%
soucet 194 100,00%

Zdroj: vlastni zpracovani




Piiloha 5: Sluzby poskytované penzionem — komparace hodnoceni zakazniku
a zaméstnanci

Tabulka 5: Komparace hodnoceni sluzeb recepce

poskytnuti informaci rozsah sluzeb vstiicnost a ochota jazykové schopnosti
zékaznici zaméstnanci zékaznici zaméstnanci zékaznici zaméstnanci zékaznici zaméstnanci

Cetnost 1 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Getnost 2 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Cetnost 3 26,67% 0,00% 17,78% 0,00% 13,33% 0,00% 6,67% 0,00%
Cetnost 4 13,33% 11,11% 37,78% 33,33% 6,67% 0,00% 46,67% 44,44%
Cetnost 5 60,00% 88,89% 44,44% 66,67% 80,00% 100,00% 46,67% 55,56%
pramér 4,33 4,89 4,27 4,67 4,67 5,00 4,40 4,56

Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka 6: Komparace hodnoceni sluzeb ubytovaciho tiseku

vybaveni pokoji vzhled pokoje Cistota pokoje vzhled WC, koupelny Cistota WC, koupelny

zédkaznici | zamé&stnanci | zakaznici | zaméstnanci | zakaznici | zamé&stnanci | zdkaznici | zamé&stnanci | zakaznici | zaméstnanci

cetnost 1 | 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

cetnost2 | 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 2,22% 0,00% 2,22% 0,00%

Cetnost 3 | 15,56% 11,11% 11,11% 0,00% 13,33% 0,00% 0,00% 11,11% 6,67% 0,00%

Cetnost4 | 42,22% 44,44% 26,67% 33,33% 28,89% 11,11% 51,11% 66,67% 22,22% 33,33%

cetnost 5 | 42,22% 44,44% 62,22% 66,67% 57,78% 88,89% 46,67% 22,22% 68,89% 66,67%

primeér 4,27 4,33 4,51 4,67 4,44 4,89 4,42 4,11 4,58 4,67
Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka 7: Komparace hodnoceni sluzeb ubytovaciho tiseku

pokojova sluzba komfort design cena celkovy dojem

zédkaznici | zamé&stnanci | zakaznici | zaméstnanci | zdkaznici | zamé&stnanci | zdkaznici | zamé&stnanci | zakaznici | zaméstnanci

cetnost 1 | 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

cetnost2 | 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

cetnost 3 | 0,00% 0,00% 15,56% 33,33% 8,89% 22,22% 6,67% 11,11% 6,67% 11,11%

Cetnost4 | 11,11% 0,00% 55,56% 55,56% 42,22% 22,22% 51,11% 66,67% 33,33% 33,33%

Cetnost 5 | 88,89% 100,00% 28,89% 11,11% 48,89% 55,56% 42,22% 22,22% 60,00% 55,56%

primér 4,89 5,00 4,13 378 4,40 4,33 4,36 411 4,53 4,44
Zdroj: vlastni zpracovani




Tabulka 8: Komparace hodnoceni sluzeb stravovaciho tseku

pestrost nabidky jidel kvalita jidla mnozstvi jidla ceny prostirani
zakaznici | zamé&stnanci | zakaznici | zaméstnanci | zakaznici | zaméstnanci | zakaznici | zaméstnanci | zakaznici | zaméstnanci

Getnost 1 | 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Getnost2 | 4,44% 0,00% 11,11% 0,00% 8,89% 0,00% 4,44% 0,00% 0,00% 0,00%
Getnost 3 | 22,22% 0,00% 13,33% 0,00% 15,56% 0,00% 6,67% 0,00% 17,78% 55,56%
Getnost4 | 28,89% 66,67% 22,22% 44,44% 24,44% 33,33% 48,89% 66,67% 44,44% 22,22%
Getnost 5 | 44,44% 33,33% 53,33% 55,56% 51,11% 66,67% 40,00% 33,33% 37,78% 22,22%
primér 4,13 4,33 4,18 4,56 4,18 4,67 4,24 4,33 4,20 3,67

Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka 9: Komparace hodnoceni sluzeb stravovaciho tseku

trpélivost obsluhy vyfizeni objednavek rychlost obsluhy spokojenost s obsluhou
zdkaznici | zaméstnanci zdkaznici | zaméstnanci zékaznici | zaméstnanci zékaznici | zaméstnanci
Cetnost 1 0,00% 0,00% 2,22% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Cetnost 2 2,22% 0,00% 0,00% 0,00% 2,22% 0,00% 2,22% 0,00%
Cetnost 3 15,56% 0,00% 13,33% 0,00% 6,67% 0,00% 6,67% 0,00%
Cetnost 4 42,22% 11,11% 37,78% 22,22% 40,00% 11,11% 37,78% 22,22%
Cetnost 5 40,00% 88,89% 46,67% 77,78% 51,11% 88,89% 53,33% 77,78%
primer 4,20 4,89 4,27 4,78 4,40 4,89 4,42 4,78
Zdroj: vlastni zpracovani
Tabulka 10: Komparace hodnoceni sluzeb stravovaciho tiseku
vzhled interiéru vzhled exteriéru celkovy dojem
zékaznici zaméstnanci zakaznici zamé&stnanci zakaznici zaméstnanci
Cetnost 1 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Cetnost 2 2,22% 0,00% 0,00% 0,00% 2,22% 0,00%
Getnost 3 6,67% 0,00% 13,33% 22,22% 6,67% 0,00%
Cetnost 4 35,56% 33,33% 33,33% 33,33% 31,11% 22,22%
Getnost 5 55,56% 66,67% 53,33% 44,44% 60,00% 77,78%
priimér 4,44 4,67 4,40 4,22 4,49 4,78

Zdroj: vlastni zpracovani




P¥iloha 6: Data Ceského statistického uiadu

Tabulka 11: Obsazenost ubytovacich zaiizeni v Ceské republice (v %)

rok % obsazenosti
2000 53,4
2001 54,6
2002 47,8
2003 42,1
2004 44,1
2005 42,4
2006 43,0
2007 42,8
2008 42,4
2009 38,7
2010 40,5
2011 42,3
2012 42,8

Zdroj: CSU, odhad Mag Consulting

Tabulka 12: Primérny pocet pienocovani a doba pobytu v roce 2012

Primérny pocet Primérnéa doba
pienocovani pobytu
Ceska republika 2,9 3,9
vtom Hlavni mésto Praha 2,5 3,5
Stredocesky kraj 2,5 3,5
JihocCesky kraj 2,9 3,9
Plzensky kraj 2,5 3,5
Karlovarsky kraj 6,0 7,0
Ustecky kraj 2,8 3,8
Liberecky kraj 3,4 4.4
Kralovéhradecky
kraj 3,5 4,5
Pardubicky kraj 2,8 3,8
Kraj Vysocina 2,7 3,7
Jihomoravsky kraj 2,0 3,0
Olomoucky kraj 3,5 4,5
Zlinsky kraj 3,2 4,2
Moravskoslezsky
kraj 3,0 4,0

Zdroj: CSU
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Tabulka 13:

a Vv JihoCeském kraji k 31.12.2012

Kapacita hromadnych ubytovacich zafizeni

v Ceské

republice

7631

56

490

1218

217

137

110

2444

487

297

592

1583

987

31

105

22

11

13

363

118

61

54

207

Zdroj: CSU

Tabulka 14: Poget pienocovani v Ceské republice a v Ceském Krumlové k 31.12.2012
(v mil.)

Ceska

) 13,65 | 1,05 | 4,28 | 3,96 | 0,37 | 0,17 0,28 1,07 | 082 014 | 0727 1,25
republika
Cesky 0,35 |id1]009]005]idl]id1 id.1 idl |idl]| idl | 0,005 0,06
Krumlov

Zdroj: CSU
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http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60582037&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60582041&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60582045&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60582049&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60582053&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60582057&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60582061&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=91&kodzaz=CZ031&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=91&kodzaz=CZ031&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60578977&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60578933&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60578937&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60578941&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60578945&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60578949&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60578953&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60578957&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60578961&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60578965&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60578969&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60578973&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=51&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=51&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=51&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=51&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=01&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=01&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=02&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=02&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=02&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=02&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=03&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=03&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=03&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=03&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=04&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=04&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=04&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=04&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=05&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=05&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=05&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=05&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=06&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=06&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=07&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=08&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=09&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=09&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=10&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=10&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=11&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=11&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=11&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=11&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=11&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_cishod.jsp?kodcis=126&kodzaz=11&kodjaz=203&app=vdb
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60618941&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60618881&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60618887&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60618893&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60618899&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60618905&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60618911&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60618917&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60618923&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60618929&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60618935&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60614327&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60614333&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60614375&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%23%23%2C%23%230
http://vdb.czso.cz/vdbvo/mi/mi_hodnota.jsp?idhod=60614381&kodjaz=203&maska=%23%23%23%2C%23%23%23%2C%23%230

Tabulka 15: Hromadn4 ubytovaci zatizeni v Ceském Krumlové

Pocet mist

Sezo6nni pro stany a
Nézev Adresa Kategorie provoz Podet pokojii karavany Pagina

Cesky Krumlov,
Vnitini Mésto, celoroéni

HOTEL RUZE Horni 154 Hote| ***** provoz 51 az 100 zadné 3020889

HOTEL BELLEVUE (U | Cesky Krumlov, celoro¢ni

MESTA VIDNE) Latrén, Latran 77 | Hotel **** provoz 5127100 Zadné 3021839
Cesky Krumlov,
Vnitini Mésto, celoroéni

HOTEL DVORAK Radni¢ni 101 Hotel **** provoz 11az50 zadné 3021838
Cesky Krumlov,
Plesivec, celoro¢ni

HOTEL GOLD Linecka 55 Hotel **** provoz 11az50 zadné 3020795
Cesky Krumlov,
Vnitini Mésto, celoro¢ni

HOTEL MLYN Parkan 120 Hotel **** provoz 11az50 zadné 3021012
Cesky Krumlov,
Vnitini Mésto, celoro¢ni

HOTEL PEREGRIN Masna 139 Hotel **** provoz 10 a méné zadné 3102236
Cesky Krumlov,
Vnitini Mésto,
namesti celoro¢ni

HOTEL THE OLD INN | Svornosti 12,14 | Hotel **** provoz 51 az 100 zadné 3020890
Cesky Krumlov,
Vnitini Mésto,

HOTEL ZLATY namésti celoro¢ni

ANDEL Svornosti 11 Hotel **** provoz 11 az 50 zadné 3020866
Cesky Krumlov,
Vnitini Mésto,
namesti celoro¢ni

GRAND HOTEL Svornosti 3 Hotel *** provoz 11 az 50 zadné 3021000
Cesky Krumlov,
Vnitini Mésto,

HOTEL ARCADIE Horni 148 Hotel *** letni provoz 10 a méné zadné 3021018
Cesky Krumlov,
Vnitini Mésto, celoroéni

HOTEL BARBORA Siroké 89 Hotel *** provoz 11az50 zadné 3021810
Cesky Krumlov,
Vnitini Mésto, celoroéni

HOTEL LEONARDO Soukenicka 33 Hotel *** provoz 11az50 zadné 3021800
Cesky Krumlov,
Vnitini Mésto, celoroéni

HOTEL SENECA Soukenicka 41 Hotel *** provoz 10 a méné zadné 3021051
Cesky Krumlov,
Horni Brana, celoroéni

HOTEL VLTAVA Kaplicka 448 Hotel *** provoz 11az50 zadné 3021728

HOTYLEK A Cesky Krumlov,

HOSPODA U MALEHO | Vnitini Mésto, celoroéni

VITKA Radniéni 27 Hotel *** provoz 11az50 zadné 3021740
Cesky Krumlov,
Plesivec, U

GARNI HOTEL Zelené celoro¢ni

ROMANTICK ratolesti 232 Hotel garni provoz 10 a méné zadné 3021050
Cesky Krumlov,

HOTEL GARNIMYS{ | Horni Brana, celoro¢ni

DIRA Rooseveltova 28 | Hotel garni provoz 11 az50 zadné 3021835
Cesky Krumlov,

HOTEL GARNI Horni Brana, Nad celoroéni

RAJSKY Nemocnici 430 Hotel garni provoz 11 az50 zadné 3020087
Cesky Krumlov,
Latran, Nové

HOTEL VILLA CONTI | mésto 25 Hotel garni letni provoz 10 a méné zadné 3021840
Cesky Krumlov,
Vnitini Mésto,

HOTEL KONVICE Horni 144 Penzion letni provoz 11az50 zadné 3020365
Cesky Krumlov,

HOTEL SVAMBERSKY | Vnitini Mésto, celoroéni

DUM Soukenicka 35 Penzion provoz 10 a méné zadné 3021023




Cesk}'/ Krumlov,

Latran, celoroéni

HOTEL ZEUS Chvalginska 247 | Penzion provoz 10 a méné zadné 3021742
Cesky Krumlov,
Vnitini Mésto, celoroéni

PENSION ADALBERT | Masna 136 Penzion provoz 10 a méné Zadné 3021189
Cesky Krumlov,
Horni Bréna, celoro¢ni

PENSION ANNA Rooseveltova 41 | Penzion provoz 10 a méné zadné 3020360
Cesky Krumlov,
Horni Bréna, celoro¢ni

PENSION BARBAKAN | Kaplicka 26 Penzion provoz 10 a méné zadné 3021016
Cesky Krumlov,
Vnitini Mésto, celoroéni

PENSION GALKO Siroka 53 Penzion provoz 10 a méné zadné 3021099
Cesky Krumlov,
Horni Bréna, celoro¢ni

PENSION GERTA Stredova 487 Penzion provoz 10 a méné zadné 3020471
Cesky Krumlov,
Plesivec, celoro¢ni

PENSION KATKA Linecka 51 Penzion provoz 10 a méné zadné 3020320
Cesky Krumlov,
Horni Brana, celoroéni

PENSION LANDAUER | Rooseveltova 32 | Penzion provoz 10 a méné zadné 3020869
Cesky Krumlov,

PENSION LOBO Latran, Latran 73 | Penzion letni provoz 10 a méné zadné 3021823
Cesky Krumlov,
Horni Brana, celoroéni

PENSION MAATE Kaplicka 184 Penzion provoz 10 a méné zadné 3021098
Cesky Krumlov,

PENSION NA Horni Brana, celoroéni

KOVARNE Kaplicka 25 Penzion provoz 10 a méng Zhdné 3021025
Cesky Krumlov,
Vnitini Mésto, celoroéni

PENSION NA LOUZI Kéjovska 66 Penzion provoz 10 a méné zadné 3020024
Cesky Krumlov,
Horni Brana, letni i zimni

PENSION NIKA Stiedova 488 Penzion provoz 10 a méné zadné 3020455
Cesky Krumlov,

PENSION POD Horni Brana, Pod celoroéni

SKALKOU Skalkou 536 Penzion provoz 11 az 50 zadné 3021029
Cesky Krumlov,
Plesivec, celoroéni

PENSION ROSA Linecka 52 Penzion provoz 10 a méné zadné 3102765
Cesky Krumlov,
Plesivec, celoroéni

PENSION ROSA Linecka 54 Penzion provoz 11az50 zadné 3020999
Cesky Krumlov,
Horni Brana,

PENSION TEDDY Rooseveltova 38 | Penzion letni provoz 10 a méné zadné 3021032
Cesky Krumlov,
Plesivec, celoroéni

PENSION U GALERIE | Rybaiska 40 Penzion provoz 10 a méné zadné 3020367
Cesky Krumlov,
Plesivec, celoro¢ni

PENSION U MATESA | Rybaiska 23 Penzion provoz 11az50 zadné 3020870
Cesky Krumlov,

PENSION Latran, celoroéni

VODOTRYSK ChvalSinska 214 | Penzion provoz 10 a méné zadné 3021027
Cesky Krumlov,
Nadrazni
Piedmésti, celoro¢ni

PENSION VYSEHRAD Vysehrad 243 Penzion provoz 10 a méné zadné 3021824
Cesky Krumlov,
Horni Brana, Po celoro¢ni

PENZION AMADEUS | Vod¢ 283 Penzion provoz 10 a méné 7adné 3021804
Cesky Krumlov,
Vnitini Mésto, celoro¢ni

PENZION BELARIE Dlouha 96 Penzion provoz 10 a méné zadné 3021017
Cesky Krumlov,
Horni Brana,

PENZION FALKO Rooseveltova 152 | Penzion letni provoz 10 a méné zadné 3020505




Cesk}'/ Krumlov,

Horni Brana, celoroéni

PENZION FESTON Stiedova 482 Penzion provoz 10 a méné zadné 3021077
Cesky Krumlov,
Horni Bréna, celoro¢ni

PENZION GARDENA | Kaplicka 21 Penzion provoz 11az50 Zadné 3021270
Cesky Krumlov,

PENZION GLOBUS Domoradice, Za celoro¢ni

FLEISCHMANNOVA Plevnem 129 Penzion provoz 10 a méné zadné 3020541
Cesky Krumlov,
Horni Brana, Pod celoro¢ni

PENZION JAN Vyhlidkou 232 Penzion provoz 10 a méné zadné 3021079
Cesky Krumlov,
Plesivec,

PENZION KOLBL Délnicka 148 Penzion letni provoz 10 a méné zadné 3021832
Cesky Krumlov,
Horni Bréna, celoro¢ni

PENZION KRUMLOV | Stinna 620 Penzion provoz 11az50 zadné 3021075
Cesky Krumlov,
Horni Brana, Na

PENZION LAURA Vyhlidce 361 Penzion letni provoz 10 a méné zadné 3021826
Cesky Krumlov,
Vnitini Mésto,
namesti celoro¢ni

PENZION MASTAL Svornosti 2 Penzion provoz 10 a méné zadné 3021060
Cesky Krumlov,

PENZION NA Vnitini Mésto, celoroéni

OSTROVE Na Ostrové 171 | Penzion provoz 10 a méng Zadné 3021053
Cesky Krumlov,
Nadrazni
Predmésti, Na celoro¢ni

PENZION ONYX Svahu 172 Penzion provoz 10 a méné 7adné 3021803
Cesky Krumlov,
Horni Brana, Do celoroéni

PENZION PANORAMA | Vrchu 365 Penzion provoz 10 a méné zadné 3021831
Cesky Krumlov,
Horni Brana, Pod celoro¢ni

PENZION POD HRAZi | Hrazi 576 Penzion provoz 10 a ménd 74dné 3021092
Cesky Krumlov,

PENZION POD Vnitini Mésto, celoroéni

RADNICI Radni¢ni 26 Penzion provoz 10 a méné zadné 3021059
Cesky Krumlov,
Nadrazni
Predmésti, celoroéni

PENZION POHODA Vysehradska 253 | Penzion provoz 11az50 zadné 3021788
Cesky Krumlov,

PENZION SLADOVA Vnitini Mésto, celoroéni

HANA Parkan 125 Penzion provoz 10 a méné zadné 3021834
Cesky Krumlov,
Plesivec,

PENZION SVATY Plesivecké celoro¢ni

HUBERTUS namésti 95 Penzion provoz 10 a méné zadné 3021825
Cesky Krumlov,
Horni Brana, celoroéni

PENZION TILIA Ktizova 82 Penzion provoz 10 a méné zadné 3021830
Cesky Krumlov,
Plesivec, celoro¢ni

PENZION U HADA Rybaiska 37 Penzion provoz 10 a méné zadné 3102785
Cesky Krumlov,
Latran, celoro¢ni

PENZION U HAMRU Chvalsinska 210 | Penzion provoz 11az50 zadné 3021828
Cesky Krumlov,
Horni Brana,

R PENZION Stredova 489 Penzion letni provoz 10 a méné zadné 3020506
Cesky Krumlov,
Vnitini Mésto, celoro¢ni

THALLERUV DUM Masna 129 Penzion provoz 10 a méng 7hdné 3021827

AUGUSTIN JIR] - Cesky Krumlov,

UBYTOVANI Nové Spoli Kemp letni provoz 10 a méné 101 a vice 3020359
Cesky Krumlov,
Plesivec,

ZVONAR JAROSLAV | Véncova 347 Kemp letni provoz 10 a méné 10 a méné 3021790




Cesk}'/ Krumlov,

KRUMLOV HOUSE Horni Brana, Turisticka celoroéni

HOSTEL Rooseveltova 68 | ubytovna provoz 10 a méné zadné 3021204
Cesky Krumlov,
Latran, Turisticka celoroéni

SPORTMOTEL Chvalginska 252 | ubytovna provoz 11az50 Zadné 3021033
Cesky Krumlov,

TRAVELEERS' Vnitini Mésto, Turisticka

HOSTEL Soukenicka 43 ubytovna letni provoz 11az50 zadné 3021443
Cesky Krumlov,

UBYTOVNA Latran, Turisticka celoroéni

SPORTOVNI HALA Chvalginska 111 | ubytovna provoz 11az50 zadné 3021031
Cesky Krumlov, | Ostatni zafizeni

CASTLE VIEW Vnitini Mésto, jinde celoro¢ni

APARTMENTS Satlavska 140 nespecifikovana | provoz 10 a méné zadné 3021021
Cesky Krumlov, | Ostatni zafizeni
Horni Brana, Pod | jinde celoro¢ni

HOSTEL HAVANA Sv. Duchem 135 | nespecifikovana | provoz 10 a méné zadné 3021850
Cesky Krumlov, | Ostatni zafizeni
Vnitini Mésto, jinde celoro¢ni

HOSTEL MERLIN Kajovska 59 nespecifikovana | provoz 11az50 zadné 3023010
Cesky Krumlov, | Ostatni zafizeni
Plesivec, jinde

HOSTEL POSTEL Rybaiska 35 nespecifikovana | letni provoz 10 a méné zadné 3021812

Ostatni zafizeni

Cesky Krumlov, | jinde celoroéni

HOSTEL 99 Latran, V&zni 99 | nespecifikovana | provoz 10 a méné zadné 3021841
Cesky Krumlov, | Ostatni zafizeni
Vnitini Mésto, jinde celoroéni

MINI HOTEL ABRAKA | K4jovska 64 nespecifikovana | provoz 10 a méné zadné 3020071
Cesky Krumlov, | Ostatni zafizeni
Vnitini Mésto, jinde celoroéni

PENSION MARIE Kéjovska 67 nespecifikovana | provoz 10 a méné zadné 3021851
Cesky Krumlov, | Ostatni zafizeni
Vnitini Mésto, jinde celoroéni

ZAMECKA APARTMA | Latrén 45-47 nespecifikovana | provoz 11 az 50 Zhdné 3021022

Zdroj: CSU




Priloha 7: Penzion Na louzi
Obrazek 5: Penzion exteriér

Zdroj: Hotel Na louzi

Obrazek 6: Skupinové menu

Menu pro skupiny

Menu I - 269,- CZK/osoba

« Cesnetka se smaZenym chlebem

« Sumavska basta, bramborové a houskové knedliky, bilé a Eervené zel
« Palacinka se zavareninou

Menu II - 274,- CZK/osoba

* Hovezi s jatrovou ryZi a nudlemi

+ 14 Pecend kachna,bramborové a houskové knedliky, bilé a Eervené zeli
o Livanetky s barlvkovym Zahourem

Menu III - 246,- CZK/osoba

o Ceska zelfiatka

« Pfirodni fizek na Zampionech brambory, obloha
o Jableény stridl

Menu IV - 260,- CZK/osoba

+ Jihoceska kulajda

* SmaZena kufeci prsicka, brambory, obloha
« Zmrzlinovy pohar

Menu ¥V - 260,- CZK/osoba
« Sumavska bramboratka

* Pstruh po mlynafsku, brambory, maslo, obloha, citron
{za kaZde dkg navic 6,- KE)
« Ovocné knedliky

Zdroj: Hotel Na louzi



Obrazek 7: Prezentace penzionu Na louZzi na serveru Tripadvisor

Pension Na louzi

Kajovska 66, Cesky Krumloy 38101, Czech Republic
L. Hotel wehsite % E-mail hotel Q 380711 280 + Hotel amenities
Offers & Announcements Save on Aftraction tickets

B Ranked #33 of 118 Cesky Krumlov B&B and Inns
;’ @@@®@0 41 Reviews

We can't find prices for this
accommodation

Our online travel partners don't provide prices for this
accommaodation, hutwe can search other options in
Cesky Krumlov

ChecklIn Check Out
mmiddiaay 2 mmiddinny

| Show Prices ,

23 traveler photos

Zdroj: Tripadvisor (2014)

Obrazek 8: Hodnoceni penzionu Na louzi na serveru Triadvisor

41 people have reviewed this hotel

Traveler rating See reviews for Ratlng SUMMmary

Excellent [N 14 ik Families 3 Location 00000,

very good I 20 @ coues o | Seeduly  SESE0
. f Rooms 0000

Average 4 2 sl . Service @E@EE0

Faoar | Value 0.0,0,0@

Terible | 1 B Dusiness 1 Cleanliness 0,0.0.0,0

Zdroj: Tripadvisor (2014)



Priloha 8: N

vrhova ¢ast
Internetova prezentace

Obrazek 9: Soucasné webové stranky

cl\l‘h"" |

mydk

Vitejte Na louZi - naleznete u nds ubytovéni
a restauraci v centru Ceského Krumlova

Nézev rodinného podniku v historickém centru mésta byl zvolen
v souladu s tradici mistniho lidového oznaéeni, Stejné citlivé a s tctou
i histori bylo postupovino | pi rekonstrukei bjektu ve

zachovani stavebné historickych prvkd 2

o domé pochiz! 2 roku 1459, Zdkladn dispozice stavby Je renesané
priceli 2 fasady klasicistni.

Dim mél fadu majiteld: krumlovské méStany (purkmistr, konZel,
2amecky purkrabi) i femeslniky vykonavajici 2de své Zivnosti (koZeluh
Svec, sladovnik, soukenik, feznici). Bfi rekonstrukei v roce 1992 byly
interiéry stylizovany do doby tficatych let 20. stoleti; tomu odpovida i
pivodni nabytek 3 zafizeni. SouZasné vyuiiti domu jako hotelu a
hospody pii zachovéni historie a stylu spoluvytvéii neopakovatelnou
atmosféru mésta.

Dalii informace o historii domu na www.encyklopedie.ckrumlov.cz.

Hotel Na louzi - stylové ubytovani v Ceském Krumlové rree ()

Ve dvou patrech domu je 10 hostinskjch pokoi s 27 lizky - 5 dvoul Bkovych, 3 tfilfizkové 2 2 rodinné 2+2. Kaidy poko ma viastni sprchu a
WC. Klasické snidané (kiva, €aj, obloZené misy, pedivo, dzem, maslo..) jsou podavany v hospodé v prizemi,

Pokoie jsou oznateny jmény vztahujicimi se k rodinné tradici majiteld nebo k osobnostem spojenym s méstem Cesky Krumlov, KaZdé mistnost
je jina stavebné i vzhledov, kaida ma svou atmosféru. Jsou zde zachoviny stovky et staré stavebni prvky  historické detaily jako devé
konstrukce kmw diBbinE e wcopy; prdehy elasty, ol Vale; achady s abradl Wiamast o 2itiany aroindlnin by
2 vybavenim z poé&itku minul 3 i éni stylu a autenticnosti pred luxusem. Diky tomu miie host za
Somuntickou Stiro2far tinolostl; SnfE by miusel VYrazng Slevavt 2 narokl ri dnas biZnd ohodi

Nenajdete zde napiiklad televizi & rédio, zato si miZete v hospods piilefitostné poslechnout pidno nebo si na né i zahrat,

Hospoda Na louZi - tradiéni restaurace v Ceském Krumlové Free QIFD

Interiér hospody. aers se nachiz! v pizemi domu fe vyzdoben rozséhlon sbickou starfch reklamaich cedu 12 piv: nipofe a koloniini zboti
navozujici atmosféru pocatku minulého stoleti. U esti stol& najde své misto 35 v 1été jsou k dispozici dva stoly se Sesti misty na
Pradzshrédee, Vzhladem k man kapacitt Je pro skupiny nsvEttvniict vidy istéisi domluvit s na razervach mist predem,

Kuchyné je zam &fena na klasicks Eesks jidla jako vepfové pecens, gulis, svickové, peiend kachna a dal i mistni speciality. Cepuje se dobe
oZatiené svétlé a éerné pivo z mistniho pivovaru Eggenberg, dile jsou v nabidce nealko napoje od firmy ZON Trebié, vbér z moravskych vin a
Klasické Eeské kofalky jako Becherovka, Fernet, slivovice, rum. \/ hospodé je i piano, takze krom & jidla a piti maji hosté moznost piilezitostné
poslouchat Zivou hudbu, protoze muzika do Zeské hospody patfi.

Hotel Na louzi, Kijovski 66, \Sl 01 Cesky Krumloy
1 Fax. +420 380 280, E-mail: hotel@nalouzi.cz | h ‘hotel@nalou

Zdroj: Hotel Na louzi (2013)

Obrizek 10: Vlastni navrh moZnosti aktivnich odkaza s informacemi

Z historie vyroby francovky Alpa

Zdroj: vlastni zpracovani s vyuzitim webovych stranek vztahujicich se k vybranym tématiim



Navrh rekonstrukce koupelny

Obrézek 11: Repasovana stara historicka litinova vana s médénym piepadem

Zdroj: archiv oslovené firmy

Obrazek 12: Koupelna

Zdroj: archiv oslovené firmy



Zjistovani zpétné vazby formou stru¢nvch dotazniku na pokoji

Obrazek 13: Navrh dotazniku — piedni strana

HOSPODA'

Qo

Schickts] E

mydla

%‘ﬁihn!?!,‘. :

Dotaznzk Vasz spokolenostl

Byl(a) jste u nas spokojen(a)? ANO < x NE ®

Co se Vam u nas nejvice libilo?

Co Vam u nas chybélo? Co byste uvitali do budoucna v nasi
nabidce?

y

Zdroj: vlastni zpracovani

Obrazek 14: Navrh dotazniku — zadni strana

Zdroj:

{ HOTEL |

-

— ,Sclmh* ]

)" nyde @|

— %ﬁigﬂsl

Pivo

Libilo se Vam u nas? Reknéte to dal.
Pokud se Vam nelibilo, feknéte to nam.

Spojte se s nami na:

Chcete-li zasilat novinky na email, uved’te prosim kontakt:

Vasemailseeoeueeeeeiieeeiierenneeeeenseceencenenns

vlastni zpracovani



Darkové certifikaty

Obrazek 15: Navrh darkového certifikatu na obéd

HOSPOD A
L

DdrRovy-certifikdt

*

)

Zdroj: vlastni zpracovani

Obrézek 16: Navrh darkového certifikatu na vikendovy pobyt

DdrRovy certifikdt

na vikendovy pobyt v romantickém prostredi

s nadechem historie

Zdroj: vlastni zpracovani



Obrazek 17: Navrh darkového certifikatu na ptijemny vecer ve dvou

HOSPODA
€D

Ddrkovy certifikdt

na prijjemny vecer ve dvou v ceské hospodé s tradici
v.cene: vybrany pokrm, napoy, prijemns obsluha

iva hudba ZDARMA

_.._/ “

Zdroj: vlastni zpracovani



CENIiK WELLNESS CENTRA HOTELU RUZE

Obrazek 18: CENIK WELLNESS CENTRA HOTELU RUZE

WELLNESS CENTRUM HOTEL RUZE

09.00 - 21.00 hod / 09.00 - 21.00 Uhr/09.00 AM - 9.00 PM
Rezervace / Reservation
Tel.: 412 (380 772 412) , 100 (380 772 100)
CENIK * PREISLISTE * PRICE LIST

Bazén/Schwimmbecken/Swimming Pool - osoba / Person / person CZK 80 /hod./Std./hour

Posilovna/Fitnessraum/gym - osoba / Person / person CZK 60 /hod/Std./hour
Sauna - osoba / Person / person CZK 160 /hod/Std./hour
Sauna - celd / alle / all CZK 480 /hod/Std./hour
Whirpool - prvni osoba / erste Person / first person CZK 250 /20 MIN

kazda dal3i osoba / jede weitere Person / next person CZK 50 /1 os./per person
Aquaaerobic 20 MIN CZK 50 /1 os./per person

MASAZE * MASSAGEN * MASSAGE
Klasické masaze - Klassiche Massagen - Classical Massage

Zada+sije/Riicken+Nacken/Back+neck 30 MIN 450 CZK
Nohy/FiiRe/Legs 30 MIN 340 CZK
Oblicej/Gesicht/Face 20 MIN 240 CZK
Zida+nohy/Riicken+FiiRe/Back+Legs 60 MIN 590 CZK
Celkova masaz/Ganzkérpermassage/Body Massage 90 MIN 960 CZK
Sportovni masaz / Sportmassage / Sport Massage 60 MIN 950 CZK
Reflexni masdz / 45 MIN 450 CZK
A az - Arc ge - Aroma massage

Oblicej/Gesicht/Face 20 MIN 290 CZK
Sije+zdda/Nacken+Riicken/Neck-+back S50 MIN 620 CZK
Sije+nohy/Nacken+FiiRe/Neck+legs S50 MIN 620 CZK
Celkova masaz/Ganzkorpermassage/Body massage 90 MIN 990 CZK

Cinska energetickd masaz - Chinesische energetischeMassage -
Chinese energetic massage

80MIN 850 CZK
Cokolddova masiz - Schokolademassage - Chocolate massage
Zada+zabal/Riicken+Packung/Back+wrap 45 MIN 850 CZK
Celkovéd masédz+zabal/Ganzkor +Packung/Body g p 80 MIN 1.400 CZK
Medové masédz / Honigmassage / Honey massage 50 MIN 850 CZK
Lymfatickd masdz - Lymphmassage - Lymphaticmassage
Obli¢ej/Gesicht/Face 20 MIN 250 CZK
Celkova masd#/Ganzkorpermassage/Body massage 60 MIN 990 CZK

Masaéz lavovymi kameny - Lavastein-Massage - Hot stonemassage
60 MIN 1.400 CZK

Zdroj: Wellness Centrum Hotel Rize, Cesky Krumlov

KOUPELE * BADER * BATHS

Raselinovéa koupel+zabal / Bad im Moortorf Extrakt+

Packung / Peat extrakt bath+wrap 20+30 MIN 680 CZK

Regeneracni koupel+zabal / Revitalisierungsbad +
Packung / Revitalization bath+wrap

ZABALY * PACKUNGEN * WRAPS

20+30 MIN 590 CZK

Zabal s olivovym olejem / Packung mit Olivendl / Olive oil wrap
Masai+zabal +bylinny nipoj/Massage +Packung+Herbalgetrank/
massage+wrap+herbal drink 120 MIN  1.090 CZK
Zébal ze soji a ryze / Packung mit Soja und Reis / Soy and rice wrap
Masaz+zabal+bylinny nipoj/Massage+Packung+Herbalgetrink/

massage+wrap+herbal drink 90 MIN 1.470 CZK
Zpeviuijici zabal - Festigende Packung - Firming wrap

Peeling+maséz +zabal+bylinny napoj/Peeling+Massage +Packung
+Herbalgetrink/Peeling+ massage+wrap+herbal drink 90 MIN 1.290 CZK

Zestihlujici a tvarujici zabal - Schlankmachende, formende Packung -
Thinning and shaping wrap
Peeling+masaz +zabal +bylinny napoj/Peeling+Massage+Packung

+Herbalgetrank/Peeling+massage+wrap+herbal drink 90 MIN 1.290 CZK
Relaxa¢ni zdbal Entspannungspackung - Relaxation wrap
Peeling+maséaz +zdbal +bylinny napoj/Peeling+Massage +Packung
+Herbalgetrank/Peeling+ massage+wrap+herbal drink 120 MIN  1.490 CZK

Zabal pro lehké nohy - Packung fiir leichte Beine - Wrap for light legs
Peeling+maska+maséaz +bylinny ndpoj/Peeling+Maske + Massage

+Herbalgetrink/Peeling+ mask+massage +herbal drink 60 MIN 1.000 CZK

*Pro hotelové hosty je navitéva bazénu a posilovna zdarma
*Fiir Hotelgaste sind Hallenbad und Fitness kostenlos
*Pool & gym are free of charge for hotel guests



