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1. Uvod

Tématem bakalaiské prace je inovace sluzeb ve vybraném podniku. Bakalarska
prace je zamétena predevSsim na analyzu poskytovanych sluzeb Hotelu Theresia
a na zjisténi spokojenosti se sluzbami, které hotel nabizi svym hostim. Na zakladé vy-
sledkti dotaznikového Setieni budou navrzeny nové sluzby, které zakazniklim v nabidce

hotelu chybi, a dojde i k inovaci stavajicich sluzeb.

Fenomenalni rast sluzeb je jednim z vyznamnych trendl poslednich let. Tento
posun smérem k ekonomice sluzeb je z velké ¢asti pripisovan skutecnosti, ze lidé maji
ji. Uloha sluzeb se zvysuje a to se ve spolecnosti promita do zvySovani podilu zamést-

nanosti ve sluzbach a také v ristu podilu vykont sluzeb na HDP.

Hotel mizeme definovat jako misto, které je zpravidla na kratkou dobu a
za uplatu poskytovano K ubytovani viem kategoriim turistti. Kromé ubytovacich sluzeb
také poskytuje sluzby stravovaci, spolecensko-zabavni, relaxacni, konferencni a obecné
vSechny sluzby, které jsou pro tuto oblast relevantni. Poptavka po ubytovacich sluzbach

se meni ze dne na den v zavislosti na ro¢nim obdobi, destinaci ¢i typu hotelu.

Tato prace by méla byt inspiraci pro majitele hotelu, kteti tak mohou ziskat
mnoho inovativnich podnéti a uvést je do reality. Pfinosem prace je i odhaleni nedo-
statkti ve sluzbach poskytovanych Hotelem Theresia. Na zaklad¢ téchto zjisténi je moz-
né navrhnout feseni na odstranéni téchto nedostatkti a tim zajistit vétsi spokojenost hos-

tl s poskytovanymi sluzbami.

Cilem prace je zhodnoceni poskytovanych sluZzeb ve vybraném podniku, analyza

spokojenosti zakazniktli s poskytovanymi sluzbami, navrh na inovaci sluzeb.



2. Literarni prehled

2.1. Sluzby

Celosvétovym hospodaiskym trendem je v soucasné dobé nartist vyznamu slu-
zeb, v dnesni dobé plati opacny postup. Nabidka sluzeb je doprovazena hmotnym zbo-
zim. Pro piiklad slouzi celé odvétvi zabavniho priamyslu, cestovniho ruchu a telekomu-

nikac¢nich sluzeb.

Tento posun smérem k ekonomice sluzeb je z velké Casti ptipisovan skutecnosti,

vvvvvv
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ostatnich, a tak se stale Castéji snazi diferencovat pomoci sluzeb a ziskat a udrzet zakaz-
niky poskytovanim co nejlepsiho servisu (Kotler, Wong, Saunders, & Armstrong,
2007).

Uloha sluzeb se zvysuje a to se ve spole¢nosti promita do zvySovani podilu za-
meéstnanosti ve sluzbach a také v ristu podilu vykont sluzeb na HDP. Je obecné platné,
ze podil sluzeb na HDP ve vice rozvinutych zemich je okolo 70-75 %. Zbyvajici podil
tvoti zpracovatelsky primysl a zeméd¢€lstvi. VEtSi ¢ast zaujima zpracovatelsky pramysl,
u néhoz se podil pohybuje mezi 20-25 % a zbyvajici Cast tvoii zemédelstvi asi s 5 %

(Vastikova, 2008).

2.1.1. Definice sluzeb

Zajem o sféru sluzeb s sebou pfinesl rozdilné nadzory na povahu sluzeb a jejich
marketing. Mnoho autorl se snazilo najit kone¢nou a jednoznacnou definici sluzeb,
avsSak zadna z nich nebyla dosud obecné uznana za adekvatni. Vzhledem k diverzité
sluZzeb najdeme velké mnozZstvi Cinnosti, kterym zadnd z definici zcela Gpln€ a pfesné
neodpovida. Pii definici sluzeb také ¢asto dochazi k nejasnostem v terminologii (Payne,
1996).

Kotler a Armstrong (2004) ve své knize Marketing vysvétluji podstatu sluzby
takto: ,,Sluzba je jakdakoliv c¢innost nebo vyhoda, kterou jedna strana miize nabidnout

druhé strané, je v zasade nehmotna a jejim vysledkem neni viastnictvi. Produkce sluzby



miuize, ale nemusi byt spojena s hmotnym produktem. “ \V soucasné dobé¢ se tato definice

povazuje za jednu z nejlepsich definic vystihujici podstatu sluzeb.

,Sluzba je cinnost, ktera v sobé ma urcity prvek nehmatatelnosti a vyzaduje ur-
Citou interakci se zdkaznikem nebo s jeho majetkem. Vysledkem sluzby neni prevod
viastnictvi. Sluzba muze vést ke zmeénée podminek a jeji produkce miize ¢i nemusi byt

uzce spojena s fyzickym produktem. “ (Payne, 1996)

Americka marketingova asociace (Vastikova, 2008) v roce 2007 uvedla definici
sluzeb takto: ,,Sluzby jsou samostatné identifikovatelné, predevsim nehmotné cinnosti,
které poskytuji uspokojeni potireb a nemusi byt nutné spojovany s prodejem vyrobku
nebo jiné sluzby. Produkce sluzeb miize, ale nemusi vyzadovat uziti hmotného zbozi. Je-

‘

li vsak toto uziti nutné, nedochazi k transferu viastnictvi tohoto hmotného majetku. *

Specifické vlastnosti sluzeb

Rozdilnost mezi nabidkou vyrobki a sluzeb lze charakterizovat na nasledujicich

faktorech:
e Nehmotnost

Sluzba je komplexem urcitych tkont, které poskytovatel zakaznikim vétSinou

nemuze pfedem demonstrovat, ani je pied jejich poskytovanim skladovat.
e Nedélitelnost

Jelikoz se jedna o komplex ukold, ktery az v celkovém souhrnu uspokoji potiebu
zakaznika, je nutné predem se zédkaznikem sjednat jeho individudlni pozadavky a ty se
pak snazit co nejlépe splnit. AZ po poskytnuti celé sluzby dochazi u zékaznika k pocitu

uspokojeni a k vnimani uzitku ze sluzby.
e Neoddélitelnost od poskytovatele

Sluzba je vazéana na jejiho poskytovatele, na jeho kapacity a hlavné na schopnos-
ti spolupracovnikl poskytovatele, ktefi pfichdzeji do kontaktu se zakaznikem a sluzbu
pfimo provadéji.

e Pomijivost

Z nehmotnosti sluzeb vyplyva téz jejich pomijivost, nebot’ po poskytnuti sluzby

dochdzi k uspokojeni zdkaznika, které vSak po urcité dobé odezniva, a zakaznik sluzbu
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pozaduje opctovné. Pokud je sluzba poskytnuta kvalitn€, zdkaznik se vraci, naopak ne-
kvalitné poskytnuta sluzba zakaznika odradi od dalsich pokust kontaktovat dané¢ho po-

skytovatele (Bednafova & Parmova, 2010).

2.1.2. Klasifikace sluzeb

Obecna Kklasifikace sluzeb

Sluzby tvofi velmi heterogenni skupinu ¢innosti, proto je vhodné tyto ¢innosti
néjakym zplsobem klasifikovat. Dle riznych kritérii 1ze sluzby zatazovat do riznych
podskupin, které se na venek jevi jako homogennéjsi celky, a je mozné na né pouzivat

stejné metody tizeni (Parmova, 2004).

Foot a Hattem provedli klasifikaci sluzeb a roz¢lenili je na sluzby terciarni, kvar-
tarni a kvintarni. Jak je vidét z nize uvedené tabulky, sluzby poskytované v oblasti ces-

tovniho ruchu jsou obsazeny ve vSech tfech kategoriich (Jakubikova, 2009).

Tabulka 1: Klasifikace sluZeb

Sluzby terciarni

Sluzby kvartarni

Sluzby kvintarni

Sluzby dfive vykonavané

SluZby usnadnujici a ze-

Sluzby, které urcitym

doma fektiviiyjici rozdéleni pra- | zptisobem méni a zdoko-
ce naluji jejich piijemce

stravovaci a ubytovaci doprava zdravotni péce

holi¢stvi a kadefnictvi obchod vzdélavani

pradelny komunikace; rekreace aj.

kosmetické sluzby finance

upravy odévu aj. sprava aj.

Zdroj: (Jakubikova, 2009)

Klasifikace sluzeb cestovniho ruchu

Sluzby v cestovnim ruchu maji mnohooborovy charakter, to naznacuje, ze kro-

m¢e ucastniki cestovniho ruchu spottebovavaji sluzby i dalsi spotiebitelé.




Na zaklad¢ heterogennosti sluzeb v cestovnim ruchu umoznuje toto nasledujici rozdéle-
ni:

1. Sluzby cestovniho ruchu — jsou to sluzby, které vylu¢né nebo ptrevazné uspo-
kojuji potieby ucastniku cestovniho ruchu a jsou produkovany podniky cestov-
niho ruchu.

2. Ostatni sluzby — jejich producentem jsou podniky s polyfunkénim charakterem.
To znamena, ze Cast jejich produkce spotfebovavaji ticastnici cestovniho ruchu,

ale v rozhodujici mife uspokojuji i potieby mistnich obyvatel (Heskova, 2011).

2.1.3. Ceny sluzeb

., Hledejte jedinecnost svych sluzeb a pak se nemusite stydet za vysoké ceny.*

(Vosoba, 2004)

V podnicich sluzeb se k vyjadieni ceny vyuziva velké mnoZzstvi pojmil: na sou-
kromych Skolach se pouziva pojem Skolné, za dopravni sluzby platime dopravné. Mo-
bilni operatofi ndam G&tuji telefonni poplatky za impulzy, Ceska posta zvySuje postovné,
za bydleni platime najemné, v divadle vstupné. Toto monetarni vyjadieni ceny je
zejména dulezité pro ziskové organizace nebo organizace, u kterych tvoii vyznamnou

roli kryti nakladu jejich ptijmy za sluzby (Vastikova, 2008).

Hodnota sluzeb piedstavuje pro zdkazniky miru uspokojeni jejich potieb. Diky
nehmotnosti sluzby je slozité ocenovani hodnoty sluzeb zakazniky. Proto vétSinou za-
kaznik vnimad hodnotu sluzby srovnadnim uzitkli, které mu dand sluzba pfinasi,
s uzitkem, ktery by mu pfinesla sluzba konkuren¢niho poskytovatele. Cena sluzby byva

Casto voditkem pro vniméani hodnoty sluzby zakaznikem (Janeckova & Vastikova,
2000).

Segmentované ceny

Casto firmy upravuji své ceny tak, aby byly brany v uvahu rozdily mezi zékaz-
niky, produkty a misty. Pfi utvafeni segmentovanych cen firma prodava vyrobky nebo
sluzby za dv¢ nebo i vice cen, piestoze neni cenovy rozdil zalozen na odliSnosti nakla-

di. Podle segmenti mohou mit ceny nékolik forem:

1. Ceny pro zakaznicky segment — za stejné zbozi plati rizni zakaznici rtizné ce-

ny. Napiiklad snizené vstupné pro mlade¢ lidi, studenty a seniory.



2. Cena podle typu produktu — rizné verze stejného produktu mohou mit odlisné
ceny, které se nefidi rozdilnymi néklady.

3. Cena podle mista — riznd mista maji razné ceny, ackoliv ndklady na prodej
mohou byt stejné. V divadlech jsou ceny listkli odstupnovany, protoze divaci
davaji prednost nékterym sedadlim pted ostatnimi.

4. Ceny podle obdobi — ceny se lisi podle sezony, mésice, dne a v nékterych pfi-

padech i hodinach (Kotler, Wong, Saunders, & Armstrong, 2007).

2.1.4. Hodnoceni kvality sluzeb

Obecné je kvalita velmi Siroky pojem, u sluzeb se jedna o velmi komplikovanou
kategorii, nez tomu je u hmotnych vyrobku. To je dano jejich charakteristickymi vlast-
nostmi. Obtizné posuzovani kvality sluzeb je predev$im kvili jejich nehmotnému cha-
rakteru a subjektivnimu posuzovani. Na rozdil od vyrobkd, u kterych existuji propraco-
vané systémy hodnoceni kvality, u sluzeb jsou tyto systémy teprve na zacatku

(Zamazalova, 2010).

Neustale roste vyznam kvality sluzeb a s tim 1 naroky spotiebitelt. To podmiiiu-
je stupen uspokojeni zakaznikt, zvySuje jejich loajalitu a tim ovliviuje i ziskovost or-
ganizace, ktera sluzby poskytuje. Kvalita sluzby je vyznamnou konkurenéni vyhodou

a odlisuje ji tak od produktu konkurence (Vastikova, 2008).

Hodnoceni kvality sluzeb z pohledu zikaznika

Pokud méme hodnotit kvalitu sluzby z pohledu oc¢ekédvani zakaznika, je dilezité
zjistit, jaké oc¢ekavani zakaznici maji. To je mozné uréit pouze na zakladé dotazovani,

u kterého jsou tyto pfedstavy znacné subjektivni. Poté se miZe liSit hodnoceni kvality

vvvvv

Kritéria, podle kterych zdkaznik obvykle hodnoti kvalitu sluzeb, je mozné slou-
¢it do péti SirSich pojmu, a to na hmotné prvky, spolehlivost, schopnost reakce, jistotu,

empatii @ pochopeni (Vastikova, 2008).



Metoda SERVQUAL

Metoda SERVQUAL je nejpropracovanéjsi metoda hodnoceni kvality sluzeb.
Zpravidla zdkaznik sluzbu nehodnoti samu o sobé&, ale porovnava ji S ostatnimi konku-
ren¢nimi sluzbami. Zprvu se musi stanovit vlastnosti, které by dana sluzba méla mit
ajsou od ni ocekavany. Tyto vlastnosti jsou ohodnoceny vahami z ur€ité stupnice pro
piiklad 1 az 10. Kazdou sluzbu ocenime body, které vybereme z urcité skaly. Napiiklad
Skala od 1 do 5. Nasledné na to vynasobime vahy jednotlivych vlastnosti body, které
jsme piidélili kazdé sluzbé. Uc€inime soucet danych soucintl a tim ziskdme objektivni

SV v

¢inem a naopak nejkvalitnéjs$i ma soucet nejvyssi (Parmova, 2004).

2.1.5. Marketing sluzeb

Marketing sluzeb neni kviili vlastnostem sluzeb homogenni skupinou aktivit.
Sluzby se 1i8i podle charakteru poskytovanych sluzeb, velikosti a plisobnosti organizace

poskytujici sluzby.

Kvuli nehmotnosti, zni¢itelnosti a neoddélitelnosti sluzeb od poskytovatele byl
vyvinut pro oblast sluzeb rozsiteny marketingovy mix. Tento mix se sklada z tradi¢nich
prvki, tj. produktu sluzby, ceny, mista, komunikace, a dale je rozSifen o dalsi prvky,
které ptiblizuji sluzbu blize k zakaznikovi a zviditeliuji produkt. Tyto prvky jsou lidé,

procesy a materialni prostfedi (JaneCkova & Vastikova, 2000).

Ulohou marketingu ve sluzbach je vzajemné slad'ovat procesy poskytovanych
sluzeb a jejich spottebu tak, aby spotiebitelé ocenili kvalitu poskytovanych sluzeb
a hodnotu, kterou tyto sluzby ptinaSeji. Také aby spotiebitelé¢ byli ochotni pokracovat
ve vztahu s poskytovatelem sluzby, tim je mysleno zustat jeho vérnym zakaznikem spo-
lecné se vSemi pozitivnimi efekty, jako je opakovany nakup ¢i mensi cenova citlivost

(Zamazalova, 2010).

2.1.6. Hotelové sluzby

Hotel miizeme definovat jako misto, které je zpravila na kratkou dobu a za upla-
tu poskytovano k ubytovani vSem kategoriim turistii. Vedle ubytovacich sluzeb jsou

poskytovany i dalsi sluzby zavislé na hotelovém zatazeni do urcité jakostni tfidy. Mezi



tyto sluzby patii stravovaci, spoleCensko-zabavni, relaxacni, konferen¢ni a obecné

vSechny sluzby, které jsou pro tuto oblast relevantni (Orieska, 1992).

2.2. Cestovni ruch

Podle Heskové (2011) je cestovni ruch vyznamnym spolecensko-ekonomickym
fenoménem jak pro jednotlivce, tak i pro spolec¢nost. Kazdym rokem je spojen s nejvét-
Sim pohybem lidské populace za rekreaci, poznanim a za splnénim si vlastnich snti
z ptijemné stravené dovolené. U obyvatel zejména v ekonomicky vyspélych zemich je
soucasti spoteby a zpusobu zivota. Cestovni ruch ve svétovém métitku patii ke trem
nejvetsim exportnim odvétvim spolecné s obchodem s ropou a automobilovym prumys-

lem.

2.2.1. Definice cestovniho ruchu

Existuje celd fada definic cestovniho ruchu. Meznikem definovani cestovniho
ruchu mizeme povazovat konferenci Svétové organizace cestovniho ruchu WTO, ktera
se konala v Ottavé v roce 1991, pii které doslo k obsahovému vymezeni vétSiny pouzi-

vanych pojm1 z oblasti cestovniho ruchu (Ryglova, Burian, & Vaj¢nerova, 2011).

Definice WTO zroku 1991 v originalnim znéni: , A visitor who travels to
a country other than in which he/she has his/her usual residence for at least one night
but not more than one year, and whose main purpose of visit is other than the exercise

of an activity remunerated from within the country visited. “ (Hall, 2008)

2.2.2. Typologie cestovniho ruchu

Typologie cestovniho ruchu ptedstavuje roz¢lenéni na jednotlivé formy a druhy.
Tim ziskdme podrobné&jsi pohled na cestovni ruch a jeho konkrétni podoby (Drobna &
Moravkova, 2004).

Formy cestovniho ruchu

Tyto formy vychéazeji ze zaméfeni na uspokojeni urcitych konkrétnich potieb
ucastnika. Obvykle kladou zvlastni pozadavky na zplsob realizace a zabezpeceni slu-

zeb, tim je myslen jejich rozsah a kvalita.
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Mezi zakladni formy cestovniho ruchu miiZeme radit:

e rekrea¢ni formu,

e kulturné-poznévaci formu,

e lazenisko-lécebnou formu,

e sportovné-turistickou formu,
e Kongresovy cestovni ruch,

e lovecky cestovni ruch,

e mototuristicky cestovni ruch,
e agroturistiku,

e dalsi mozné zpusoby (Hladka, 1997).
Druhy cestovniho ruchu

Cestovni ruch je ¢lenén a sledovan podle riznych hledisek, viz tabulka.

Tabulka 2: Druhy cestovniho ruchu

eDomaci CR

e Zahrani¢ni CR
= Aktivni CR
» Pasivni CR

e Tranzitni CR

o Vnitini
e Narodni

e Mezinarodni

e Volny

e Vizany

o Kratkodoby
e Dlouhodoby

¢Organizovany

eNeorganizovany
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e Individualni

e Kolektivni

e Sezonni

e Mimosezonni

o Tvrdy
o Mc¢kky

Zdroj: (Ryglovd, Burian, & Vajcnerovd, 2011)

2.2.3. Subjekty cestovniho ruchu

Ugastnik cestovniho ruchu reprezentuje subjekt cestovniho ruchu.

Obrazek 1: Struktura cestujicich podle zavéri Mezinarodni konference o statistice ces-

tovniho ruchu (Ottawa, 1991)

Zahrnuti do statistiky Nezahrnuti do statistiky
cestovniho ruchu cestovniho ruchu

l Staly obyvatel Navitsvnik - stali pfist€éhovalci (imingranti) \

Kratkodobé

- docasni imigranti

- tranzitni cestujici

- mistni cestujici
- diplomati a pfedstavitelé konzulata

Turista na - ptislusnici armady v zahranic¢nich

dovolené pobyvajici posadkach
turista - utecenci
- kocovnici

- pracovnici v pohranici
- studenti
-cestujici za praci j

Zdroj: (Heskovd, 2011)
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2.2.4. Specifika podnikl cestovniho ruchu

I kdyz jsou hlavni cile u vSech ¢innosti podnikti v oblasti cestovniho ruchu stejné
jako v ostatnich odvétvich, a to dosazeni zisku, je mozné nalézt urCité rysy, které jsou

typické pravé pro oblast poskytovani sluzeb ve stravovacich a ubytovacich zafizenich.

vvvvvv

sluzeb, ktera se vaze na:

- misto, ve kterém se nachazi predpoklady pro cestovni ruch,

- na klimatické podminky a rozlozeni volného casu,

- Casovost, protoze u sluzeb v cestovnim ruchu je prodej a spotifeba mistn¢ a ¢aso-
v¢ spojena,

- pomijivost, pokud neni sluzba spotiebovana v dobé, kdy je k dispozici, jeji vy-
kon je ztracen,

- osobni charakter, sluzba slouzi k bezprostifednimu uspokojeni potieb daného
ucastnika,

- na zabezpecovani a fungovani systému cestovniho ruchu se podili spole¢né
mnoho c¢innosti z jinych odvétvi,

- vliv makroekonomickych faktord, jako je pocasi, vnitini i mezinarodni politicka

situace, vale¢né konflikty atd.

Z téchto vyse uvedenych divodi se musi pii podnikdni v cestovnim ruchu brat
v tivahu 1 nasledujici skutecnosti, a to, Ze nelze podnikat kdekoliv, je nutné znat okolni
prostiedi, na sluzby piisobi 1 vn&jsi vlivy, Ze je dulezité respektovat sezonnost a nerov-
nomernost poptavky, Ze poptavka cestovniho ruchu je riiznorodé a Ze turisté vyhledavaji

nové dojmy a zazitky (Heskova, 2011).

2.3. Kongresovy cestovni ruch

Kongresovy cestovni ruch je jednim z druhti cestovniho ruchu, ktery v sobé za-
hrnuje soubor ¢innosti spojenych s cestovanim a pobytem v kongresovém misté. Zame-
fuje se na vymeénu védeckych a odbornych poznatki a zkuSenosti. Nejcastéji se jedna
0 organizovani kongresu, konferenci, seminaft, sympozii, veletrhii a vystav. Zahrnuje

zaroven i incentivni cestovni ruch a sluzebni cesty (Orieska & Cech, 2004).
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Kongresové sluzby
Jakubikova (2009) uvadi toto Clenéni kongresovych sluzeb:

e sluzby souvisejici s jednanim — pronajem a piiprava jednacich prostort, sekre-
tatské sluzby nebo poskytovani informaci,

¢ sluzby souvisejici s pobytem tGcastnikii — stravovani, ubytovani, pieprava,

e ostatni sluzby — recepcni, sménarenské, privodcovské, zajisténi spolecenskych

programil a doprovodnych akci.

Kongresovy hotel

Kongresovy hotel poskytuje organizatorovi kongresové akce nejen ubytovaci
a stravovaci sluzby ale také komplexni kongresovou vybavenost. Jeji nejdilezitéjsi sou-
¢asti je kongresovy (konferen¢ni) sal s dostatecnym technickym vybavenim, predevsim
videotechnikou a ozvucenim, specidlnim zafizenim pro piekladatelské a tlumocnické
sluzby spolecné s kabinou pro simultanni pteklad. Dal§im vybavenim jsou kopirovaci
a rozmnozovaci zafizeni pro navstévniky, pronajimatelné mistnosti s pocitatovou tech-
nikou, poskytovani pisatfskych sluzeb, mobilni telefony, fotoautomaty, fax a internet pro

hosty ubytované v hotelu.

Pro zatazeni hotelu mezi kongresové hotely neni podminkou kongresova vyba-
venost. Je mozna 1 situace, kdy jeden hotel poskytne pouze ubytovaci a stravovaci sluz-
by a druhy hotel v blizkém okoli nabidne kongresovy sal. Sortiment poskytovanych

sluZzeb ubytovacich, stravovacich a doplikovych by mél respektovat pozadavky hostt.

Dopliikové sluzby by mély zahrnovat tschovu cennych pfedmétl, prodej kvétin,
novin, ¢asopist a suvenyru, kadetnické ¢i holi¢ské sluzby, etazovy servis, sluzby fitcen-
tra, jako je bazén, vifivy bazén, saunu, masaze, soldrium ¢i tenisové kurty.
K zakladnimu vybaveni patii také pfimétena kapacita parkovisté pro osobni automobily,
popiipad¢ kapacita podzemniho parkovisté nebo kryté gardze. Velice dilezité je, aby
host mohl pouzit riizné druhy platebnich karet k uhrad¢ sluzeb v hotelu.

Kongresové hotely se predevSim umistuji ve vhodném socidlné-ekonomickém
a turistickém prosttedi. Jejich vystavba je opodstatnéna predev§im ve velkych mést-

skych strediscich cestovniho ruchu, kam se sméfuje koncentrovana poptavka po kongre-

sovych akcich (Orieska & Cech, 2004).
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2.4. Klasifikace ubytovacich zarizeni

Asociace hoteltl a restauraci CR se stala od roku 1993 &lenem evropské konfede-
race HOTREC, ktera zastieSuje hotely a restaurace na izemi Evropské unie. Klasifikac-
ni systémy jednotlivych zemi postupné sméfuji k harmonizaci. Clenové HOTREC musi
pfijmout dokument 21 kritérii sjednocujici tyto evropské klasifikacni systémy. Asociace
hotelt a restauraci Ceské republiky na zakladé tdchto aktivit, které vyviji v oblasti bu-
dovani systému klasifikace v Ceské republice, ptijala v roce 2010 nabidku na rozsiteni

narodni klasifikace na mezinarodni roven.

Definice kategorii ubytovacich zarizeni podle Hotelstars Union:

e Hotel — ubytovaci zafizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty vybavené pro posky-
tovani prechodného ubytovani a sluzeb s tim spojenych (zejména stravovaci).
Cleni se do péti tfid. Hotel garni ma vybaveni pro omezeny rozsah stravovani
(nejméné snidan€) a Cleni se do Ctyr tiid.

e Motel — ubytovaci zatizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty poskytujici pfechodné
ubytovani a sluzby s tim spojené zejména pro motoristy a Cleni se do Ctyf tiid.
Zatizeni se nachazi v blizkosti pozemni komunikace s moZnosti parkovani. Re-
cepce a restaurace mize byt mimo ubytovaci ¢ast. Ubytovaci zafizeni jinak spl-
nuje veskeré pozadavky pro kategorii hotel 1* — 4*,

e Penzion — ubytovaci zafizeni s nejméné 5 a maximalné 20 pokoji pro hosty,
s omezenym rozsahem spolecenskych a doplitkovych sluzeb a Cleni se do Ctyt
tfid. Omezené sluzby stravovani spocivaji v absenci restaurace. Penzion vSak
musi disponovat minimaln¢ mistnosti pro stravovani, kterd zaroven muze slouzit
i k dennimu odpocinku hostu.

e Botel — ubytovaci zafizeni umisténé v trvale zakotvené osobni lodi. Botel se za-
fazuje nejvyse do Ctyi hvézdicek.

e Specidlni hotelova zarizeni — zde je uveden lazensky/spa hotel, lazenisky hotel
garni a resort/golf resort.

e Dependance — vedlejsi budova ubytovacich zafizeni bez vlastni recepce, orga-
nizacné souvisejici s hlavnim ubytovacim zafizenim, které pro dependance za-
jistuje plny rozsah sluzeb odpovidajici prislusné kategorii a tfid¢, a neni vzdale-

no vice nez 500 m.
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e Ostatni ubytovaci zafFizeni — jsou naptiklad kempy (tabofisté), chatové osady,

turistické ubytovny.

Podle Hotelstars Union se klasifikace ubytovaciho zafizeni rozdéluje
do nasledujicich trid:

* Tourist

ol Economy

falalel Standard

****  First Class

FxFEX Luxury

Ubytovacim zafizenim, kterym mohou byt pfidény maximalné Ctyfi hvézdicky,

jsou hotel garni, penzion, motel, botel a dependance.

Pokud ubytovaci zatizeni splni v ramci jednotlivych tiid klasifikace vice nez jen
povinna kritéria a minimalni pocet nepovinnych kritérii, mohou ziskat kromé& oznaceni

,»hvézdiCkami‘ navic jesté oznaceni ,,Superior” (Hotelstars, 2013).

2.5. Rizeni vztaht se zakazniky (CRM)

Firmy jsou pieplnény informacemi o svych zdkaznicich. Chytré spolecnosti zis-
kavaji informace vSude tam, kde dochazi ke kontaktu se zdkaznikem. Témito kontakt-
nimi body jsou mysleny ndkupy zdkazniki, servis a zaru¢ni telefonaty, kontakty ze
strany prodejcii, navstévy internetovych stranek, Groven a platebni jednani, prizkumy
spokojenosti, studie a vyzkum trhu. Stru¢né feceno jakykoliv kontakt mezi zdkaznikem

a firmou (Kotler, Wong, Saunders, & Armstrong, 2007).

wewr

e sbér dat o obchodnich pifipadech a zakaznicich a uchovavani jejich dat
v datovych skladech,

e propojeni téchto dat, produktli, zdkazniki nebo obchodnich ptipadi a nasledné
na to analyzovani chovani zakaznik,

e udrzovani pruzného kontaktu s klientem (Parmova, 2004).
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Druhy CRM

Podle Parmové (2004) je mozné rozlisit tfi druhy CRM, které jsou vyvozeny
Z vyse zminénych ¢innosti:
e operativhi CRM — zabyvé se sbérem a uchovanim sesbiranych dat,
e analyticky CRM — navzajem propojuje informace a na jejich zéklad¢ formuluje
typické chovani jednotlivych zédkazniki,
e Kkolaborativni CRM — ma na starost pruzné vztahy se zakazniky a jejich utuzo-
vani.

Hodnota vztahu se zdkaznikem je posuzovana z pohledu podniku. Pohled, ktery
podnik opravdu zajima, se tyka hodnoty vztahu se zdkaznikem v soucasnosti a toho,
jaka bude tato hodnota v budoucnosti. Uzitim praveé tohoto pohledu je podnik schopen
Klasifikovat zakladnu svych zakaznikli a rozdé€lit je podle jejich hodnoty do rtuznych
kategorii, které jsou vhodné pro jejich hodnoceni (Lehtinen, 2007).

Diky CRM mohou firmy ziskat fadu vyhod. Pokud firmy 1épe porozumi zékaz-
niklim, mohou jim poskytnout lepsi uroven sluzeb a tim s nimi vytvofit hlubsi vztahy.
Systém CRM je moZné pouzit k rozpoznani jednotlivych velmi vynosnych zakaznika
anasledné na to se na né zaméfit a specidlné pro né vytvaret nabidky na miru podle
konkrétnich pozadavkt danych zakaznikd (Kotler, Wong, Saunders, & Armstrong,
2007).

2.6. Inovace

,Inovace je jakdkoli zména ve spolecenské praxi, v jejich redlnych i idedlnich
strukturach. “ Tato velice Siroce pojatd definice inovace zahrnuje veSkeré myslitelné
zmény jak ve spolecnosti, tak i v uz§im segmentu, jako je v prumyslovém podniku ob-

chodni praxe (Valenta, 2001).

v,

Dalsi definice uz je o poznani podrobn&jsi: ,, Myslenka, sluzba, produkt nebo
technologie, jez je vyvinuta a nabizena zdkaznikim, kteri ji vaimaji jako novou ¢i origi-
nalni, jedna se o proces identifikace, tvorby a dodani hodnot nového produktu nebo
sluzby, kterd drive na trhu nabizena nebyla.” (Kotler, Wong, Saunders, & Armstrong,
2007).
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Ve firmé je inovace kontinudlni proces, ktery se da také oznacit jako adaptace
K trznimu prostiedi. Maji za nasledek zmény, které maji celkovy pozitivni dopad na
rozvoj spolec¢nosti, na osobnostni rozvoj spolupracovnikii, na zlepSovani irovné komu-
nikace a na spokojenost. Pod pojmem inovace miizeme vnimat technologickou zménu,
zménu v systému produkce, vnovém pocitacovém systému podniku, zménu
V personalnim fizeni, zlepSeni v tymové praci i jeji organizace. Jako inovace muze byt
pouzit systém, ktery uz ncékdy diive fungoval, nebo muize poslouzit jako inspirace

(Mikulagtik, 2010).

Nové produkty mtze firma ziskat dvéma zpiisoby. Jednim z nich je vyvoj no-
vych produktl ve vlastnim vyzkumném a vyvojovém oddéleni firmy. Pod novym pro-
duktem jsou mysleny originalni produkty, zdokonalené produkty, jejich Gipravy a nové
znacky, které firma sama vyvine prostfednictvim vlastniho vyzkumu a vyvoje. Vyvoj
novych produktt je velice riskantni zalezitost, at’ uz se jedna o néklady, ¢asovou vytize-
nost, ne¢ekané zdrzeni pii vyvoji a v neposledni fad¢ i fakt, ze znepokojivé velka cast

novych produkti stale selhava (Kotler, Wong, Saunders, & Armstrong, 2007).

Ptistup k vyvoji nového produktu je v organizacich sluzeb rtzny. V poslednich
desetiletich se v Ceské republice objevuji nové organizace, které piisobi v oblasti sluzeb
a zabyvaji se znacnou pozornosti zejména vyvojem doplitkovych sluzeb, a to nejvice
ve finan¢nim sektoru, ale i v sektoru zdravotnictvi a vzdélavacich sluzeb. Mnohé firmy
maji vSak omezené finan¢ni i1 lidské zdroje potiebné k vyvoji novych produktii

(Janeckova & Vastikova, 2000).
Diivody pro inovace jsou nasledujici:

e potieba konkurenceschopnosti,
e nahrazeni sluzby z portfolia nabidky v dusledku zastarani,
e vyuziti nadbyte¢né kapacity,
e Vvyrovnani sezonni fluktuace,
e Snizeni rizika,
e vyuziti novych pfileZitosti.
Postup vyvoje nového produktu sluzby

a) vznik myslenky,
b) pozorovani myslenky,

€) vyvoj koncepce,
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d) ovétovani koncepce,
e) podnikatelské analyzy,
f) vyvoj,

g) testovani,

h) komercializace (Janeckova & Vastikova, 2000).

Tvorba bali¢ku sluzeb

Pojem balicek sluzeb se pouziva pro dvé a vice sluzeb, které jsou rezervované
nebo zakoupené podle ptani zdkaznika za jednu cenu, pfesnéji pro soubor sluzeb, ktery
je predem pfipraven. V cestovnim ruchu je pod timto terminem mysSleno konkrétni se-
staveni vzajemné se dopliujicich sluzeb do celkové nabidky vétSinou za jednotnou ce-

nu.

Zajezd je v cestovnim ruchu typickym ptikladem balicku sluzeb. V zdjezdu na-
jdeme sluzby dopravni, ubytovaci a stravovaci, ale mize také obsahovat i dalsi sluzby,
a to naptiklad sportovni, kulturni, animacni, wellness a fitness programy a mnoho dal-
Sich. Klient cestovni kancelafe nebo cestovni agentury si mize zakoupit rovnou podle
katalogu hotovy vyrobek, nebo si mize za pomoci cestovni kancelafe sestavit podle

svych potteb a prani balicek vlastni (Jakubikova, 2009).

Tyto balicky jsou Casto vyuzivany jako pokusy pfildkat navstévniky v obdobi
mimo sezonu, kdy maji provozovatelé ubytovacich zatizeni malé obsazeni pokojil
a nabizeji je za niz$i ceny. Od téchto balicku si slibuji zvySeni obsazenosti pokojti. To
samé plati i u mést v dobé vikendt, kdy se vytizenost hotelli nejvice snizuje z diivodu

nekonani obchodnich cest (Horner & Swarbrooke, 2003).
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3. Metodika

3.1. Cil prace

Cilem bakalatské prace je zhodnoceni poskytovanych sluzeb ve vybraném pod-

niku, analyza spokojenosti zakazniki s poskytovanymi sluzbami, navrh na inovace slu-

v

zeb.
DalSi dil¢i cile, které napomahayji k dosaZeni cile hlavniho:

e zhodnoceni poskytovanych sluzeb v Hotelu Theresia,
e analyza spokojenosti zdkazniki s poskytovanymi sluzbami,

e navrh na inovace stavajicich ¢i novych sluzeb, tvorba bali¢k sluzeb.

3.2. Metodicky postup prace

Metodicky postup se sklada ze tii casti, a to analytické, syntetické a aplikacni.
Analyticka ¢ast

Prvni ¢ast prace spociva ve sbéru sekundarnich dat. Zejména prostudovanim od-
borné literatury a riznych odbornych ¢lanku souvisejicich se zvolenou problematikou.
Dal$im zdrojem dat byly internetové stranky. V nejvétsi mife pak internetové stranky
Hotelu Theresia. Tato data se stala podkladem pro vypracovani literarni reSerSe a jsou

uvedena na konci bakalatské prace.
Synteticka ¢ast

Syntetickd Cast je zaloZena na sbéru primarnich dat, a to zejména prostrednic-

tvim dotaznikového Setieni a fizeného rozhovoru s vedoucim hotelu.
Aplika¢ni ¢ast
Zavere€na Cast prace se zaobird zpracovanim vysledkil z dotaznikového Setfeni.

Vysledky se staly podkladem pro zlepSeni stavajicich sluzeb a inovace novych, které

zékaznikiim nejvice chybi.
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3.3. Vlastni metodika

Dotaznikové Setireni

Dotaznikové Setteni bylo uskutecnéno ve zminéném hotelu od ¢ervence do pro-
since roku 2014. Dotazniky byly umistény v jednotlivych pokojich ve dvou jazycich,
ato v eském a anglickém jazyce. Dale byly dotazniky k dispozici na recepci hotelu,

kde si je mohl kazdy host vyzvednout a vyplnit.

Dotaznik se sklada z 24 otazek. Dvacet otdzek mé charakter vyzkumny a zbyva-
jici ¢tyfi slouzi k identifikaci respondentt podle pohlavi, véku, vzdélani a kraje bydliste,

Vv piipad¢ respondenta z jiné zemé¢ se vypisuje zemée trvalého bydliste.

V dotazniku jsou oteviené, uzaviené i polouzaviené otazky viz ptiloha. U po-
louzavienych otazek byl pfedem ptipraveny seznam otazek s riznymi moznymi odpo-
véd'mi a také s moznosti odpovédét jinak, nez je uvedeno. U vSech polouzavienych
i uzavienych otazek bylo mozné zvolit pouze jednu odpovéd’. Dotaznik obsahuje také
osm uzavienych otdzek, u kterych se hodnoti za pomoci skdly spokojenost zakazniki.
U otevienych otdzek byli respondenti dotazovani na sluzby, které vyuZili, které jim
chybély nebo které by potiebovaly vylepsit. Celkem bylo pouzito osmnact uzavienych

otazek, Ctyii oteviené a dvé polozaviené otazky.

Vysledky dotaznikového Setfeni byly zpracovany v programu Microsoft Excel
a Microsoft Word. Cetnost odpovédi je vyjadfena pomoci procentualniho vyjadieni

a zaznamenana do dvou typt grafi, a to do vyseCového a sloupcového.

Rizeny rozhovor

Rizeny rozhovor probéhl v pribéhu bfezna s resident managerem hotelu, se kte-
rym byla rozebirdna soucasna situace hotelu. Na zdkladé ptedlozenych vysledkil
z dotaznikového Setfeni byla prodiskutovana spokojenost zédkaznikli se sluzbami hotelu
spole¢né s navrhy na inovace. Mezi diskutovanymi inovacemi byla virtualni prohlidka,

pujcovna kol, facebookové stranky, odstranéni nedostatkt v pokojich a mnoho dalSich.
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4. Vlastni prace

4.1. Charakteristika hotelu

Hotel Theresia Kolin a. s. vznikl v roce 1996. Tento trihvézdickovy hotel se na-
chazi v historickém mésté Koliné. Sidli v ulici na Na Patiin¢ v blizkosti hlavniho tahu
na Prahu, ktera se nachazi cca 50 km zapadnim smérem. Proto je toto misto vhodné pro

realizaci obchodnich cest.

Hotel nabizi celkem 37 pokoji a 4 konferen¢ni mistnosti se Sirokou nabidkou
technického vybaveni vhodného pro poradani Skoleni, seminafti nebo jinych firemnich

akci. V hotelu se nachézi také restaurace a lobby bar.

Hotel umozZiuje prozit klidnou a zaroven aktivni dovolenou. V blizkosti hotelu
se nachazi turistické a cyklistické stezky, aquapark, zimni stadion atd. Blizkymi kultur-
nimi cily jsou architektonické klenoty v Kutné Hofe, pamatnik bitvy u Kolina, Muzeum

lidovych staveb v Koufimi ¢i kolonada a lazefiské domy v Podébradech.

4.1.1. Budova hotelu

vvvvvv

ského htisté, podle nadvrhu architekta George F. Klisaka, ktery se inspiroval svym poby-
tem v New Yorku. Vnitini rozdéleni budovy je pavlacové, kdy se do jednotlivych poko-
ju vstupuje pies spole¢ny balkon. V budové hotelu je také zabudovan proskleny vytah
pro snadnéjsi piesun mezi patry. V pfizemi je umisténa recepce spole¢né s restauraci
a lobby barem. Také se zde nachazi tfi konferen¢ni mistnosti. Ostatni tfi patra slouzi pro
ubytovani hostii. Ve tietim patfe se nachazi konferenéni mistnost s vystiznym jménem

Panorama s vyhledem na mésto Kolin.

Plivodni majitel tento hotel pronajimal. Vystiidalo se zde n¢kolik provozovatelt,
ktefi nebyli ochotni investovat do lepSiho vybaveni pokoju a celkového vzhledu hotelu.
To se vSak zménilo po zméné majitele, ktery se také postaral o zlepSeni technického
stavu hotelu. Nechal do hotelu umistit klimatizaci, ¢erpadla, nové rozvody vody a tope-

ni. Nyni se stale pokracuje jak ve velkych, tak i v malych opravach a vylepSovani.

V soucasné dob¢ se pracuje na vystavbé sauny a wellnessu, které budou umisté-

ny ve sklepnich prostorach hotelu predélanim byvalé posilovny. Déle je naplanovano
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Vv horizontu n€kolika malo let pfestavba zahradky, kam se po rekonstrukci vejde 25 mist
na sezeni. V tésné blizkosti zahradky by chtéli majitelé vyhradit misto pro péstovani

bylinek do kuchyné.

4.1.2. Pokoje

Hotel nabizi celkem 37 pokoji z toho 2 jednoltizkové, 22 dvojlazkovych, 3 troj-
luzkové, 8 apartmant, z nichz 2 obsahuji velkou rohovou vanu a 3 bezbariérové pokoje.
Polovina pokoju je nekutacka. Celkova hotelova ubytovaci kapacita je 90 hostd se za-
pocitanymi pristylkami.

Soucasti standardniho vybaveni kazdého pokoje je TV se satelitem, telefon
S ptimou volbou, psaci stil, vlastni koupelna s vanou (pouze pét pokoji ma sprchovy
kout) a vlastni toaletou. Cely prostor hotelu nabizi Wi-Fi ptipojeni k internetu. Nékteré
z pokoju jsou navic vybaveny rychlovarnou konvici, lednickou a tfetina pokoji ma Kli-
matizaci. V hotelu je k dispozici détska postylka. Dale je zde mozné ubytovat i domaci

mazlicky.

4.1.3. Konferenéni prostory

Hotel disponuje ¢tyfmi konferencnimi mistnostmi o celkové kapacité az 100
osob. Ve vsech konferen¢nich mistnostech je zdarma Wi-Fi internetové piipojeni, Kli-
matizace, projektor, platno, flipchart s fixy, audiotechnika a videotechnika. Obcerstveni
probihd ve formé tzv. coffeebreaktl, kdy je mozny vybér z n¢kolika nabizenych druh,

popfipad¢€ je mozné sestavit specialni podle piani zakaznika.
Salonek Veslon

Tento salonek je situovan v piizemi hotelu v blizkosti hotelové restaurace. Je
vhodny pro mitink nebo konferenci o vice lidech. Je moZné rozsifit mistnost o prostor

sousedniho Modrého salonku. Celkova kapacita ¢ini cca 40 osob.
Salonek Panorama

Salonek je umistén ve 3. patie a umoZiiuje krasny vyhled na okoli hotelu. Diky
vlastnimu baru a toaletam je salonek vhodny pro akce, které¢ vyzaduji klidné prostredi

a soukromi ucastnikl. Kapacita salonku je cca 20 osob.
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Modry salonek

Salonek je situovan v ptizemi hotelu v blizkosti vstupu, tim umoziiuje snadnou
orientaci pro pfichozi klienty. Je vhodny pro Skoleni mensi skupiny lidi, ale také

K uspotadani mensich rodinnych oslav apod. Salonek ma kapacitu cca 25 osob.
Zeleny salonek

Salonek je situovan v pfizemi hotelu a mé kapacitu cca 10 osob. Je vhodny

k mensim obchodnim jednanim, evokuje Gtulné prostiedi malé kancelare.

4.1.4. Restaurace

Hotelova restaurace nabizi hostim bohatou nabidku pokrmi a Siroky sortiment
napoju. Restaurace neslouzi pouze pro hotelové hosty, ale i pro hosty z venku, kteti sem
prichazi na obéd pii poledni pauze nebo pro obchodni jednani s klienty. Casto je také
vyuzivana pro rodinné vecefe. Dostate¢na kapacita umoznuje konani svateb, promoci,

rodinnych setkani nebo firemnich akci.

V hotelu je stavebné oddéleny prostor pro kufaky a nekutaky. Restaurace je zce-
la nekufacka a pro kutdky je urcen prostor lobby baru. Cely prostor restaurace nabizi

zdarma Wi-Fi ptipojeni. Restaurace disponuje i dvéma televizory.

Oteviraci doba restaurace je po cely tyden od 11 do 22 hodin a lobby baru od
7 do 22 hodin.

Na tyden dopiedu se sestavuje denni menu, které je poté zvetejiovano na webo-
vych strankach hotelu. Toto menu se sklada z polévky, hlavniho jidla a piti. V nabidce

jsou vzdy na vybér dvé hlavni jidla.

Na webovych strankéach je také zvetfejnén staly jidelni listek, snidatiovy listek,
napojovy listek a vinny listek. V jidelnim listku se nachazi Siroka nabidka od pfedkrmd,
polévek, hlavnich chodil z ryb, dribeze, vepfového ¢i hoveéziho masa, salatd, téstovin
az po dezerty.

Ve snidaniovém listku naleznete kontinentalni snidané, anglické snidané, grilo-
vané klobasy s hoi€ici a kifenem, rizné syrové ¢i salamové talife, miisli s jogurtem,
Cerstvé ovoce a zeleninu dle denni nabidky, rtizné vajecné pokrmy ¢i palacinky

s marmeladou.
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V napojovém listku je mozné si vybrat z riznych aperitivi, likért, destilatt, ne-
alkoholickych napoji, pivo tocené i lahvové ¢i teplé napoje. Vinny listek nabizi jak do-

maci, tak zahrani¢ni vina.

4.1.5. Sluzby hotelu

Hotel poskytuje kromé ubytovacich, stravovacich a konferenénich sluzeb i dalsi
sluzby. Jednou z nich je parkovani, které je mozné na parkovisti pied hotelovou budo-

vou nebo v hotelové garazi o celkové kapacité 5 aut za poplatek 250 K¢ za den.

Dalsi sluzba, kterou hotel poskytuje 7 dni v tydnu, je prani pradla. Za piiplatek
250 K¢ za den je mozné ubytovat v hotelu domaci mazli¢ky — jak kocku, tak i psa. Ve
vefejnych prostorech hotelu je k dispozici bezplatné ptipojeni k internetu prostednic-
tvim Wi-Fi.

Dostate¢na kapacita restaurace, lobby baru a konferenénich prostort jsou vhod-
né pro usporadani svateb, promoci, rautd, spolecenskych setkani, rodinnych oslav
a mnoha dalsich akci. Tyto akce jsou pfipravovany na miru, podle pozadavki jednotli-
vych zédkaznikid. Je zde moznost vybrat si ze Siroké nabidky jidelniho a napojového list-

ku. Hotel zajistuje kvétinovou vyzdobu i hudebni reprodukei.

4.1.6. Recepce

Recepce je umisténa v té€sné blizkosti vehodu a vzdy se zde nachazi jedna pra-
covnice, ktera je v hotelu zaméstnana na hlavni pracovni pomér. Recep¢ni pracuji na
smény vzdy kratky a dlouhy tyden. Smény se sttidaji vzdy po dvou tydnech (dva tydny
denni, dva tydny no¢ni). Jejich pracovni doba je od 6:00 do 18:00 a od 18:00 do 6:00
s 30 minutovou pauzou na jidlo. Po recep¢nich je pozadovana znalost anglického jazyka
(dalsi jazyky jsou vyhodou). Hotel vyuzil Skoleni jazykd, které financoval evropsky
fond. Dale je nutné, aby pracovnice recepce prosly skolenim Ceské narodni banky, pro-

toze recepce funguje také jako smeénarna.

Recepce hotelu poskytuje administrativni sluzby, kterymi je myslen fax ¢i
e-mail. Na recepci lze platit kreditni kartou typu Visa, American Express, MasterCard

a Diners Club. Na recepci mohou hosté vyuzit trezor, ve kterém je mozné uschovat cen-
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né véci ¢i vetsi obnosy penéz. Mizete zde zakoupit i vstupenky do divadla, na koncerty,

sportovni utkani a mnoho dal$iho.

4.1.7. Ceny

Hotel ma jednotné ceny, které jsou uvedeny jak v ¢eskych korunach, tak i v eu-

rech. Ceny jsou uvedeny za jeden pokoj a na jednu noc, véetné snidané, DPH a ostat-

nich poplatkt. Hosté se v hotelu mohou ubytovat kazdy den nejpozdéji do 14 hodin

a ukoncit pobyt nejpozdéji do 10 hodin v den odjezdu. Do pokoje je mozné umistit dét-

skou postylku za ptiplatek 250 K¢ poptipadé 10 EUR za noc. Poplatek za psa, piipadné

kocku se plati 250 K¢ nebo 10 EUR za jednu noc. V hotelu je také moznost pronajmout

si garaz za 250 K¢ ptipadné 10 EUR za jednu noc.

Tabulka 3: Aktualni ceny ubytovani v Hotelu Theresia

Cena
Pokoj

CzK EUR
Jednoltzkovy pokoj 1 450,- 58,-
Dvoulizkovy pokoj 1 800,- 72,-
Trilazkovy pokoj 2 100,- 84,-
Apartma 2 400,- 96,-
Zdroj: http://www.hoteltheresia.cz/ubytovani-cenik
Tabulka 4: Aktualni ceny konferen¢nich mistnosti Hotelu Theresia

Cena (v CZK)
Konferenc¢ni
. : Kazda dalsi zapo-
mistnost 1 hodina Cely den (5 hodin)
cata

Salonek Veston 600,- 400,- 2 000,-
Salonek Panorama 600,- 400,- 2 000,-
Modry salonek 500,- 350,- 1 800,-
Zeleny salonek 300,- 200,- 1 000,-

Zdroj:http://www.hoteltheresia.cz/
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4.1.8. Vedeni hotelu a pracovni tym

V hotelu v soucasné dob¢ pracuje 12 pracovnikti na hlavni pracovni pomér. Také

zaméstnava na dohodu o provedeni prace 5 az 6 brigadnik?.

V organizacni struktuie je na nejvyssi pozici feditel hotelu, pod kterym se na-
chazi resident manager, ktery fidi cely hotel a spadaji pod né&j 4 useky (front office ma-

nager, kuchyn, restaurace s lobby barem a udrzba).

Pod front office management patii housekeeping a recepce. Uklid hotelu je za-
bezpecovan pomoci outsourcingu externi firmou. Recepce je vV provozu 24 hodin denné
a vzdy se zde nachazi jedna ze Ctyf recepCnich, které v hotelu pracuji na hlavni pracovni
pomér. Vyzaduje se od nich minimalné stfedoskolské vzdé¢lani, ale pracovnice recepce
maji vSechny vysokou $kolu a ovladaji anglicky jazyk. Hotel poskytl svym zaméstnan-
cum Skoleni jazykl financovany z evropskych fondd Evropské unie. Bylo nutné, aby
recepéni prosly skolenim Ceské narodni banky, které se tykalo smétovani zahraniénich

meén za ¢eské koruny, protoze recepce hotelu slouzi jako sménérna.

V restauraci a lobby baru pracuji 3 ¢iSnici na hlavni pracovni pomér vzdy na
kratky a dlouhy tyden a jeden brigadnik na vypomoc vzdy od 6 do 14 hodin. VSichni
tito zamé&stnanci jsou vyucéeni v oboru a néktefi prosli i barmanskym kurzem. | tito za-

méstnanci byli proSkoleni kurzem financovanym Evropskou unii.

Udrzba je obstaravana jednim udrzbatem, ktery pracuje na Zivnostensky list

a ma s hotelem uzavienou mandatni smlouvu.

Obrazek 2: Organiza¢ni struktura Hotelu Theresia

Reditel
hotelu

Resident
manager

Restaurace,
Lobby bar

Front
office Kuchyn
manager
| |
l Housekeeping | l Recepce |
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4.2. Dotaznikové setreni

Dotaznikové Setieni se uskutec¢nilo p¥imo v Hotelu Theresia. Dotazniky byly
umistény na recepci a v jednotlivych pokojich hotelu v ¢eském a anglickém jazyce. Do-
taznik obsahoval celkem 24 otazek. Ke kazdé z dotaznikovych otazek je vyhotoven vy-

sledek v grafickém zndzornéni s naslednym slovnim komentarem.

Otazka ¢. 1. Kde jste ziskali informace o hotelu?

Graf 1: Kde jste ziskali informace o hotelu?

H Na internetovych strankach
H Doporuceni pratel

i Z propagacnich materidlQ
M Doporuceni CK i TIC

M Jinak

Zdroj: Vlastni vyzkum

Nadpolovi¢ni vétsina respondenti (64 %) se o Hotelu Theresia dozvédéla pro-
sttednictvim internetovych stranek. DalSich 16 % dotazovanych odpovédélo, ze se
0 tomto hotelu dozvédélo z propagacnich materialti. Na doporuceni svych piatel dalo
celych 7 %. Nejméné odpovédi bylo k odpovédi jiné, kde se objevily odpovédi jako

nahoda ¢i vyjezd se Skolou popiipadé sluzebni cesta.

Z otazky vyplynulo, Ze je nutné se soustiedit na rozvoj internetovych stranek
pravé proto, ze sehravaji dilezitou roli pfi prvnim kontaktu s potencionalnim zékazni-

kem a ovliviiuji jeho rozhodovani, zda se zde ubytuje ¢i nikoli.
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Otazka ¢. 2. Pro¢ jste si vybrali pravé tento hotel?

Graf 2: Proc¢ jste si vybrali pravé tento hotel?

M Spokojenost z minulé
navstévy
H Doporuceni pratel

i Doporuceni CK ¢i TIC

H Internetové stranky

Zdroj: Vlastni vyzkum

Z grafu je patrné, ze Si nejvice hosti vybralo tento hotel na zaklad¢ interneto-
vych stranek hotelu. O pouhych 5 % respondentti méné odpovédelo, Ze si vybrali tento
hotel na zakladé jeho polohy. Hotel se nachazi 50 km vychodné od Prahy, tim je toto
misto vhodné pro realizaci obchodnich cest a jinych podnikovych akci. Zaroven se
Vv jeho okoli nachézi n€kolik zajimavych historickych 1 kulturnich pamatek ¢i vyznam-

nych mist, které stoji za navstévu.

9 % dotazanych hostli se rozhodlo navstivit tento hotel na zadkladé doporuceni

znamych a 14 % dotazovanych zakrouzkovalo odpovéd’ jiné.
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Otazka ¢. 3. Za jakym ucelem jste navstivili tento hotel?

Graf 3: Za jakym ucelem jste navstivili tento hotel?

M Pracovni jednani, konference,
seminar

H Rekreace, rodinna dovolena

i Vikendovy pobyt

M Volny cas

M Jiné

Zdroj: Viastni vyzkum

Hotel Theresia je kongresovym hotelem se ¢tyfmi konferenénimi mistnostmi,
proto nadpoloviéni vétSina dotazanych (55 %) odpovédéla, Ze tento hotel navstivila

z diivodu pracovniho jednani, konference ¢i seminafe.

Témét o polovinu méné dotazovanych hosti hotelli na tuto otazku odpovédéli,
ze zde travi rodinnou dovolenou, popfipadé¢ jsou zde na rekreaci. Po 7 % dostaly odpo-
védi vikendovy pobyt a jiné. U odpovédi jiné jeden z hostti doplnil, ze je zde ubytovan
dlouhodobé, protoze v blizkosti hotelu pracuje. Pouhé 3 % respondentd navstivilo tento

hotel z divodu traveni volného dasu.
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Otazka ¢. 4. Jak ¢asto vyuZivate ubytovani v tomto hotelu?

Graf 4: Jak casto vyuzivate ubytovani v tomto hotelu?

M Jsem zde poprvé
H Jednou tydné
il Jednou mési¢né
H Jednou roc¢né

M Nékolikrat za rok

Zdroj: Viastni vyzkum

Nadpoloviéni vétsina vSech dotazanych (52 %) odpovédéla, Ze je v tomto hote-
lu poprvé. Duvodem jejich navstévy bylo ve vétsing€ piipadl pracovni jednani, konfe-
rence nebo seminaf. Proto by se mél klast diiraz na tuto klientelu a soustiedit se, aby se
vratila zpét, napiiklad také za ucelem prochazky po meésté a prohlidky raznych kultur-
nich a historickych pamatek, které se nachazeji v blizkém okoli. Mésto Kolin je také

vhodné pro vikendové pobyty stravené na kolech.

19 % dotazovanych vyuziva ubytovani v tomto hotelu pouze jedenkrat ro¢né a
0 4 % méng, tedy 15 % ze vSech dotazanych hostli, zde vyuZzije ubytovani n€kolikrat do
roka. Nizké procento dotazovanych je zde ubytovanych jednou mési¢né to pouze 9 %

a5 % dotazanych jednou za tyden.
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Otazka ¢. 5. Jak dlouhy je Vas pobyt v hotelu?

Graf 5: Jak dlouhy je Vas pobyt v hotelu?

H1-2noci
M 3-4noci
M5 -6 noci

M vice

Zdroj: Vlastni vyzkum

Nejvice dotazovanych hosti v tomto hotelu stravilo 1 az 2 noci. Je to zapfici-
néno tim, ze vétSina ubytovanych hostl jsou ucastnici riznych kratkodobych nebo vi-
kendovych akci typu konference, jednani ¢i team building. Také se sem zapoditavaji
navstévnici hotelu, kteti se zde rozhodli stravit ptijemny vikendovy pobyt, ktery vyuzili

K poznavani okolnich zajimavosti ¢i jizdé na kole.

Z celkového poétu dotazanych hostt jich v tomto hotelu stravilo 30 % dotaza-
nych 3 az 4 noci a 16 % hostli 5 az 6 noci. Témito hosty jsou predevsim lidé na delsi

pracovni cesté, rodinné dovolené poptipadé ucastnici vicedenniho seminare.
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Otazka €. 6. Jaky byl Vas prvni dojem z hotelu?

Graf 6: Jaky byl Vas prvni dojem z hotelu?

M Vyborny

M Velmi dobry
i Dobry

H Uspokoijujici

i Neuspokojujici

Zdroj: Vlastni vyzkum

Prvni dojem je pro hosty velice dulezity, jiz pti pouhém pohledu na budovu ¢i
prvnim vstupu do hotelu si nav§tévnici utvareji vlastni nazor o hotelu jako celku. Pokud
se jim uz pii prvnim setkani s hotelem néco nelibi, je velmi pravdépodobné, ze se tato
negativni zkuSenost promitne do celkového hodnoceni daného mista (v tomto piipadé

hotelu).

Z grafu je patrné, Ze hosté hodnoti prvni dojem z hotelu velice pozitivné. 55 %
hosti odpovédélo, ze prvni dojem z hotelu byl vyborny. O 19 % procent mén¢ dotaza-
nych hosti odpovédélo, Zze mélo velmi dobry dojem z hotelu, a pouze 9 % z oslovenych
hostti odpovédélo, ze jejich dojem byl dobry. Velice pozitivni je, Ze nikdo nepopsal sviij

prvni dojem jako uspokojivy az neuspokojivy.

Vysledky jasné vypovidaji ve prospéch Hotelu Theresia. Nové opravena budo-
va hotelu jak zvenku, tak zevnitf a nové vybavené pokoje jsou jisté pfic¢innou kladného

hodnoceni.
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Otazka ¢. 7. Jak na Vas zapisobila vstupni hala (spole¢né prostory)?

Graf 7: Jak na Vas zapusobila vstupni hala (spole¢né prostory)?

H Vyborné

H Pfijemné

i Primérné

H SpiSe nepfijemné

i Nepfijemné

Zdroj: Vlastni vyzkum

Vstupni hala je prvnim mistem, kam se host dostane po vstupu do budovy ho-
telu. Toto misto by mélo odrazet styl hotelu a ptichozi hosté by se zde méli citit dobte.
Na nejvice dotazanych hosti (64 %) pusobi vstupni hala pfijemné. Je to zapfi¢inéno

velkym otevienym prostorem s velkymi okny, kterymi ptichazi velké mnozstvi svétla.

Na 27 % hostl pusobi vstupni hala vyborn¢ a na pouhych 9 % pramérné. Je

potésujici, Ze na nikoho z dotdzanych hostil neptisobi vstupni hala nepiijemné.
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Otazka ¢. 8. Jak jste spokojeni se sluzbami recepce?

Graf 8: Jak jste spokojeni se sluzbami recepce?

H Vyborny
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Zdroj: Viastni vyzkum

Tuto otazku respondenti hodnotili na zékladé skaly pomoci skolniho znamko-
vani, kdy 1 znamenala nejlepsi a 5 nejhorsi. Sluzby recepce byly hodnoceny predevsim
kladng, ale nasly Se i zaporné odpovédi. Zvolené znamkovani se pohybovalo v rozmezi
1 az 4. Nadpolovicni vétSina dotdzanych hodnotila sluzby recepce znamkou 1, coz zna-
mena vyborn€. Znamku 2 dalo celkem 22 % dotazanych hosti a 17 % hodnotilo sluzby
recepce znamkou 3, tedy jako dobie. Naslo se ale 7 % respondentd, kteti sluzby recepce

ohodnotili znamkou 4 jako uspokojujici.
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Otazka ¢. 9. Jak jste spokojeni s personalem recepce?

Graf 9: Jak jste spokojeni s personalem recepce?
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Zdroj: Viastni vyzkum

Poskytované sluzby hotelové recepce jsou dotvafeny samotnym persondlem,
ktery na recepci pracuje a je v prvnim kontaktu s hosty. Z pifedchoziho grafu je patrné,
ze hosté jsou spokojeni se sluzbami, které poskytuje recepce. OvSem mnohem lepsi
hodnoceni dostava jeji personal. Tato otazka byla opét hodnocena na zakladé Skolniho
znamkovani, kdy hosté hodnotili persondl recepce velice pozitivné. Udilenymi znam-
kami byly 1, 2 a 4. Necelé tfi ¢tvrtiny dotazanych hostt (73 %) oznamkovalo personal
recepce znamkou 1. Znadmkou 2 ohodnotilo personal recepce 18 % a pouhych 9 % dota-

zovanych hosti by dalo personalu znamku 4.
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Otazka ¢. 10. Bylo vystaveni u¢tu rychlé a ve spravné vysi?

Graf 10: Bylo vystaveni G¢tu rychlé a ve spravné vysi?
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H Ne

Zdroj: Vlastni vyzkum

V 85 % bylo vystaveni ucti provedeno rychle a ve spravné vysi, pouze v 15 %
doslo k pomalému a Spatnému vystaveni uctu. Jednim z hlavnich divodi pochybeni
bylo pfedev§sim nezapocitani né&kterych slev popfipad€ akénich sezonnich nabidek.

K dalsimu pochybeni doslo v restauraci pfi nespravném spocitani hostovy utraty.
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Otazka ¢. 11. Jak jste spokojeni s vybavenim pokoji?

Graf 11: Jak jste spokojeni s vybavenim pokoji?
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Zdroj: Viastni vyzkum

Nadpolovi¢ni vétsina (59 %) dotazanych hostd odpovédéla, Ze jsou spokojeni
hotel v¢etné pokoju prosel velkou rekonstrukci a od té¢ doby mtiZze svym hostim nabizet
krasné zafizené pokoje vybavené novym nabytkem. Dtikazem toho je, ze vétSina hostd
ohodnotila vybaveni pokoji pozitivné, a to neuvéfitelnych 96 %. Jako neuspokojivé

oznacilo pokoje pouhé 4 % respondentu.
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Otazka €. 12. Jaky je Vas celkovy dojem z pokoje?

Graf 12: Jaky je Vas celkovy dojem z pokoje?
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Pod celkovym dojmem z pokoje je mozné si piedstavit atmosféru, kterou pi-
sobi na daného ubytovaného hosta. Tuto atmosféru navic pomaha utvaret Cistota pokoje
a jeho vybaveni. Vybornym vysledkem je 52 % spokojenych hostd, ktefi odpoveédéli, ze
jejich celkovy dojem z pokoje je vyborny. Je dilezité si uvédomit, Ze pokoj je mistem,

ve kterém by se mél host citit dobfe a pocitovat v ném dostate¢ny komfort.

Piesto se 3 % hosti necitilo ve svém pokoji piijemné. Celkovy dojem z pokoje

muze narusit mnoho faktort, jak vyplyva z nasledujici otazky.
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Otazka ¢. 13. Co byste uvitali navic v pokoji? Co Vam zde chybélo?
Graf 13: Co byste uvitali navic v pokoji? Co Vam zde chybélo?
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Zdroj: Viastni vyzkum

Nejvice respondentt mélo vyhrady k vybaveni pokoje. Chtéli by napiiklad lep-
§i svétlo v obyvacim pokoji, stézovali Si, ze v noci je diky svétlym zavésim v oknech
V loznici velké mnozstvi svétla. Néktefi hosté si také stézovali na hluk, ktery je v noci
slyset z projizdé&jicich aut, a také na hluk pfi servirovani snidané, jenZ je mozné slyset az
v pokoji. Jednomu z respondent vadilo, Ze televize, ktera byla umisténa v loznici, by se
méla spiSe nachazet v obyvacim pokoji. Dalsi host do dotazniku uvedl, ze by chtél vice
nez 3 vésaky ve skiini. Mélo elektrickych zasuvek na pokoji byl dal§im divodem k ne-

spokojenosti.

Vyhradam se nevyhnula ani koupelna. Zde se jednalo napfiklad o umisténi vy-
souSece vlast a vé€$aku na rucniky.

V ostatnim vybaveni by hosté chtéli mit na pokoji 1ékarnicku, kterou by vyuzili

pii oSetieni menSich zranéni. Dale by uvitali na pokoji lednicku s pitim jak nealkoholic-

kym, tak alkoholickym. Jeden host projevil zajem i1 o bonbon na uvitanou.
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Otazka ¢. 14. Byli jste spokojeni s restauraci v hotelu?

Graf 14: Byli jste spokojeni s restauraci v hotelu?
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Zdroj: Viastni vyzkum

Z grafu je patrné, ze 70 % hostl je spokojeno s restauraci v hotelu. Restaurace
nabizi bohatou nabidku napoji a pestry jidelni listek. Svym hostil nabizi jak snidané, tak
obédy i vecete. Na kazdy den je ptipraveno denni menu, ze kterého si mohou hosté vy-
brat podle své chuti. Dale je v restauraci mozny vybér z n€kolika listkd, a to jidelniho,

snidanového, napojového a vinného.

Persondl restaurace tvoii 4 pracovnice, které se snazi byt hostim k dispozici
24 hodin denné€ 7 dni v tydnu a vyplnit jim vSechna pfani. VSechny pracovnice mluvi

také anglicky, proto neni problém s komunikaci se zahrani¢nimi klienty.

Pouze 10 % dotazanych hostli odpovédélo, ze jsou s restauraci spiSe spokojent,
a 20 % dotazanych odpovédélo, Ze jsou spise nespokojeni. Nikdo z hostli se nevyjadiil

0 restauraci jako o plné€ neuspokojivé.
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Otazka ¢. 15. Jste spokojeni s oteviraci dobou restaurace?

Graf 15: Jste spokojeni s oteviraci dobou restaurace?
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Oteviraci doba restaurace je kazdy vSedni den vZdy od 6:30 a o sobotach a ne-
délich az od 7:30. Restaurace zac¢ind podavanim snidan¢ a konci po 22:00, kdy zavira
lobby bar.

S touto oteviraci dobou je spokojeno 72 % dotazanych hosti. 21 % projevilo
¢astecnou spokojenost a pouhych 7 % bylo spiSe nespokojeno. Moznou inovaci by moh-
lo byt prodlouzeni oteviraci doby lobby baru ve vikendovych dnech do 24:00. Nékteti
hosté by radi vyuzili lobby bar déle a stravili tak vice ¢asu se svymi blizkymi a kolegy

V pfijemném prostiedi.
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Otazka ¢. 16. Které sluzby v hotelu jste vyuzili?

Graf 16: Které sluzby v hotelu jste vyuzili?
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Zdroj: Viastni vyzkum

Nejvice vyuzivanou sluzbou je samoziejmé ubytovani, které vyuzil kazdy
z dotazanych hosti. O 8 hostli méné vyuzilo stravovani v hotelové restauraci. Tteti nej-
vyuzivanéjsi sluzbou byly sluzby konferen¢ni, kterych se zucastnilo celkem 17 hostu.
Jednalo se pfedevS§im o ucastniky rGznych konferenci, pracovnich jednani, seminai

nebo firemnich vecirka.

Pouhych 9 hostl vyuzilo parkovani. Parkovisté se nachéazi ptimo pted budovou
hotelu a také je mozné parkovat v garazovych prostorech piimo v hotelu. Ctyfi hosté
vyuzili nabidky sekretaiskych sluzeb zahrnujici fax nebo e-mail.

Z4dny z dotazanych hosttl nevyuzil sluzbu prani pradla, uschovu cennych véci

Vv trezoru ¢i nédkup vstupenek do divadla, na koncert nebo na sportovni utkani.
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Otazka ¢. 17. Které sluzby Vam zde chybély? Které byste uvitali v nabidce?

Graf 17: Které sluzby Vam zde chybély? Které byste uvitali v nabidce?
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Na zakladé odpovédi na tuto otazku jsme se dozveédéli, o jaky druh sluzeb by
m¢éli hosté nejvetsi zajem. Odpovédi se staly podkladem pro navrhy sluzeb novych, kte-
ré by mohl hotel nové zavést do své nabidky a tim i zvysit spokojenost ubytovanych

hosta.

Nejvice hostii by uvitalo vV nabidce hotelu wellness sluzby, masaze a saunu. Dal-
§i odpovédi uz mély mnohem mensi frekvenci odpovédi. Pét hosti by chtélo v hotelu
pujcovnu kol, protoze Kolin se nachdzi v krasné rovinaté krajin¢ s velkym mnozstvim

cyklostezek.

Nejméné hostii napsalo, ze by si v hotelu pialo terasu a bazén. Terasa u Hotelu
Theresia neni mozn4, protoze okolo hotelu neni dostatek mista na jeji vybudovani. Ho-
tel vSak planuje zrekonstruovat malou zahradku, kde bude 25 mist na sezeni. To samé
plati i pro bazén, na ktery hotel nema dostatek mista, a jeho zbudovani by bylo velice

finan¢né nakladné.

Vsechny tyto navrhované sluzby budou podrobné rozepsany v kapitole zabyvaji-

ci se navrhy inovaci pro tento hotel.
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Otazka ¢. 18. Setkali jste se v hotelu s néjakou sluzbou, ktera by potiebovala zlep-
Sit?

Graf 18: Setkali jste se v hotelu s néjakou sluzbou, ktera by potiebovala vylepsit?
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Vétsina respondentli uvedla, Zze se nesetkala s zadnou sluzbou, ktera by potie-
bovala zlepsit. Pro hotel je velice dilezité, aby jeho hosté byli spokojeni

S poskytovanymi sluZzbami a nenachézeli Zadné nedostatky.

Sedm dotazanych hosti uvedlo, Zze je nedostacujici pocet parkovacich mist,
které nalezeji k hotelu. Toto se vétSinou stava pii poradani vétsich akci, jako jsou napfi-
klad rizné konference, seminafe, podnikové nebo rodinné akce. V tuto dobu se nachazi
pfed hotelem velké mnoZstvi aut, které nemiize parkovisté pojmout, proto musi hosté
sva auta nechéavat zaparkovand v okolnich ulicich. Pfi normalnim provozu hotelu je ka-

pacita parkovisté dostacujici.

Jak uz bylo zminovano diive, nékolik malo hostt si stéZovalo na oteviraci dobu
lobby baru, ktery zavira ve 22:00. Majitel hotelu by mél zvazit moznost prodlouzeni

oteviraci doby alesponl o vikendu do 24:00.
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Otazka ¢. 19. Zdaji se Vam ceny umérné kvalité poskytovanych sluzeb?

Graf 19: Zdaji se Vam ceny timérné kvalité poskytovanych sluzeb?
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Zdroj: Viastni vyzkum

Pii srovnani cen s ostatnimi ubytovacimi zafizenimi v Kolin¢ je tento hotel

drazsi. Hotel se zamé&fuje na business klientelu, pro niz jsou tyto ceny odpovidajici.

v

a nejdrazsi je apartman, U kterého cena za jednu noc ¢ini 2 400 K¢.

Vétsina dotazanych je toho nazoru, Ze ceny jsou imérné kvalité poskytovanych

sluzeb. Pouze 27 % hostll se domniv4, Ze ceny neodpovidaji kvalité sluzeb.
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Otazka €. 20. Doporudili byste tento hotel svym znamym?

Graf 20: Doporucili byste tento hotel svym znamym?
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Zdroj: Viastni vyzkum

Z grafu je patrné, ze 89 % dotazanych hosti by tento hotel doporucilo svym
znamym popiipadé obchodnim partnertm. Naslo se vSak i 11 % hostd, ktefi by tento
hotel svym znamym nedoporucili. Diivodem jsou rizné nedostatky, které jiz byly zmi-

novany v predchazejicich odpovédich.

47



Otazka ¢. 21. Do které vékové kategorie patiite?

Graf 21: Do které v€kové kategorie pattite?
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Nejvétsi pocet hostll, kteti navstivili tento hotel, byli ve vékové kategorii 31 az
40 let. Dale nasledovala kategorie 41 az 50 let, 51 az 60 let a 21 a 30 let. Tyto ¢tyfi ka-
tegorie tvoii 88 % ze vSech ubytovanych hostl, coz vypovida o tom, ze hosté jsou pie-
dev8im lidé v produktivnim véku, ktefi se zde ucastni néjakého pracovniho jednani,
konference, seminafe, poptipadé rodinné dovolené. Pouhych 12 % hosti spadalo do

kategorie 20 let a mén¢ a 60 let a vice.
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Otazka ¢. 22. Uved’te prosim VasSe nejvyssi dosaZené vzdélani.

Graf 22: Uved'te prosim Vase nejvyssi dosazené vzdélani.
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Zdroj: Viastni vyzkum

Z grafu ¢islo 23 je patrné, Ze nejvice respondentl jsou lidé s vysokoskolskym
vzdélanim ukonc¢enym titulem Ing. nebo Mgr. O 23 % respondentii méné odpovédélo,
ze ma vysokoSkolské vzdélani zakoncené titulem Bc. Stifedoskolské vzdélani
S maturitou ziskalo 15 % respondentii. Pouhé 2 % ma jiné vzdélani. Nikdo z dotdzanych

hostli neuvedl zakladni ani stiedoskolské vzdélani bez maturity.

Toto slozeni hostti odpovida business klientele, kterd do hotelu jezdi nejcasteji

za ucelem rtznych pracovnich jednani nebo konferenci.
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Otazka ¢. 23. Narodnostni sloZeni dotazanych hosti

Graf 23: Narodnostni slozeni dotazanych hostt
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Zastoupeni hostii z Ceské republiky je méné nez 50 %. Klienti jsou zejména

z hlavniho mésta Prahy, Stfedoceského a Moravskoslezského kraje.

Nadpolovi¢ni vétsinu hosti tvoii cizinci. Nejvice zastoupenou skupinou byly
hosté z Némecka a dale z Polska, Slovenska a Velké Britanie. Hotel je vyznacny tim, Ze
se zde ubytovavaji hosté z celého svéta, kteti se zde iCastni riznych kongrest nebo ob-

chodnich jednéni.
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Shrnuti vysledki dotaznikového Setreni

Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze zastoupeni byli hosté vSech vé€kovych ka-
tegorii. Nejpocetnéjsi skupinu tvofili hosté¢ ve v€ku od 31 do 40 let. Pfes 80 % hostl
tvorili lidé s vysokoskolskym vzde€lanim. Nejvice tento hotel navstévuje Ceska klientela,
ktera tvofi necelou polovinu hosti hotelu. Dal§imi nav§tévniky jsou obyvatelé soused-

nich zemi nejvice z Némecka a Polska.

Nadpoloviéni vétsSina respondentll odpovédéla, ze se o tomto hotelu dozvédeéla
prostfednictvim internetovych stranek. DalS§im zdrojem informaci byly propaga¢ni ma-
teridly a doporuceni pratel. AvSak nejvice hostll dalo pravé na internetové stranky pii
rozhodovani, zda se v Hotelu Theresia ubytuji. Proto je nutné dbat, aby byly stranky
neustale aktualizovany a bylo usilovano o jejich neustaly rozvoj. Dalsi faktor, ktery na-
pomohl k zasadnimu rozhodnuti ubytovat se pravé v tomto hotelu, byla jeho dobra po-
loha. Hotel se nachazi nedaleko Prahy, proto je vhodny pro realizaci obchodnich cest
a riznych podnikovych akci. Okolo Kolina se rozprostira rovinata krajina, jez je vhodna
pro vikendové pobyty stravené na kole ¢i navstévu pamatek.

Nejvice dotazanych hostll odpovédélo, Ze jsou V tomto hotelu poprvé a jejich
ness klientelu, ktera sem pfijizdi pouze za ucelem dojednani obchodni zakazky nebo
konani kongresu. Proto je nutné se na tyto klienty zaméfit, aby se do hotelu vraceli
nejenom pii feSeni pracovnich zélezitosti, ale i ve svém volném cCase, napt. za poznava-
nim okolnich krés.

Prvni dojem z hotelu a jeho vstupni haly byl podle nadpolovi¢ni vétSiny vy-

vybavenymi pokoji.

Hosté mohli v dotazniku hodnotit také spokojenost S persondlem a sluzbami
recepce. Toto hodnoceni dopadlo velice pozitivng. Pfes 70 % hosti ozndmkovalo per-
sonal recepce znamkou 1. Recep¢ni, které v hotelu pracuji, jsou v hotelu zaméstnany na
plny Gvazek a jsou hostiim k dispozici nepietrzité 24 hodin denné.

Spokojenost projevili hosté i u celkového dojmu z pokoje a jeho vybaveni.
Z odpovédi ale také vyplynuly pifipominky. Nejvice vadily hostim svétlé zavesy
v oknech propoustéjici prilis svétla, hluk z ulice, maly pocet vésaku ve skiini a nedosta-

tek elektrickych zasuvek. V koupelné by zménili umisténi fénu, ktery by dali na viditel-
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néjsi misto a pfidali druhy vésak na rucniky. Déle byl zajem o 1ékarnicku a lednicku

s nealkoholickymi i alkoholickymi napoji jako standardni vybaveni kazdého pokoje.
Respondenti hodnotili také restauraci a hotel dosahl kladného vysledku. Re-

staurace nabizi bohatou nabidku ndpoji a pestry jidelni listek. Jen nékteti hosté nebyli

spokojeni s jeji oteviraci dobou. Moznou inovaci mize byt prodlouzeni oteviraci doby

lobby baru z ptivodnich 22:00 do 24:00 hodin o vikendu.

Nejvice vyuzivanymi sluzbami byly sluzby ubytovaci, stravovaci, konferencni
a parkovani. Naopak nikdo z dotazanych nevyuzil sluzbu prani pradla nebo tischovu
cennych véci v trezoru. Hosté by také v nabidce uvitali rizné wellness sluzby, masaze,
saunu i pujéovnu kol. Byl by zajem i o terasu a bazén, ale to neni ze stavebnich (tech-
nickych) divodi mozné. To samé plati i pro pocet parkovacich mist, kterych je prede-
v§im pii poradani vétsich akci v hotelu nedostatek. I ptes tyto vytky se zdaji ceny tmér-

né kvalité a tento hotel by respondenti doporu¢ili svym znamym.

4.3. Rizeny rozhovor

Prakticka c¢ast obsahuje také fizeny rozhovor, ktery byl proveden s resident ma-
nagerem hotelu Ing. Janem Fofitem, jenz napomohl ziskat podrobné&jsi informace o cho-
du hotelu. Pti rozhovoru byly ptedlozeny vysledky dotaznikového Setfeni, které byly
nasledné prodiskutovany. Déle byly podrobné rozebrany jednotlivé navrhy na inovace

novych i stavajicich sluZeb hotelu.
Jaky je Vas nazor na soucasnou situaci hotelu?

Situace hotelu je v porovnani s dobou, ve které jsme hotel piebirali, tj. s rokem
2010, znatelné lepsi — co se vybaveni hotelu tyce, tak i nabizenych sluzeb. I v soucasné
dobé samoziejmé vime o moznych a pottebnych inovacich. Nyni dokoncujeme vystav-
bu malého wellness (sauna + Kneipptiv chodnik). Rovnéz se dokoncuje zatizeni restau-
race tak, aby ji nav§tévovali nejen hotelovi hosté, ale i klientela z mésta a blizkého oko-

1i. V dalsi fazi (pfisti rok) bychom radi rekonstruovali nékteré pokoje a malou zahradku.
Jste spokojen s vysledky dotaznikového Setieni?

S vysledkem Setieni jsem spokojen, vysledky dotazniku nas utvrdily v nékte-
rych naSich planech — co se sauny a planovaného fitness (v prabéhu 1-2 let) tyce a také

vybaveni pokojti.
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Jak casto se vyuZivaji konferen¢ni prostory?

Konferenéni prostory byvaji vyuzivany zpravidla nékolikrat do tydne, ne-li kaz-
dy den. Protoze je nas$ hotel urfen pievazné pro firemni klientelu. Spolupracujeme
s Sirokou skalou firem a organizaci ptisobicich v naSem regionu, ale také mimo n¢;.

Co si myslite o virtuilni prohlidce umisténé na webovych strankach hotelu?

Virtudlni prohlidku planujeme zrealizovat v pribéhu léta. Mame na ni 3 nabidky
a s firmou, ktera vypracovala pro nas nejvyhodnéjsi nabidku, hodlame podepsat smlou-

vu a poté vse uskutecnit.
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4.4. Navrhy na inovace sluzeb

Virtualni prohlidka umisténa na webovych strankach hotelu

V zahrani¢i se pouzivaji virtualni prohlidky jiz nékolik let k prezentaci
a ukazkam riznych nemovitosti. Casto je miizeme vidét na internetovych strankach ho-
tela, které prezentuji timto zpiisobem svoje prostory. Popularita virtualnich prohlidek

stale narlista nejen ve svéte, ale 1 u nas.

Pod virtualni prohlidkou si mizeme pfedstavit interaktivni prezentaci prostoru.
To je zapticinéno diky celkovému zornému tihlu 360° horizontalné i vertikaln¢, tim je
mozné ziskat mnohem lepsi pfedstavu o prostoru, nez ndm nabizi klasickd fotografie.
Uzivatel, jenZ sleduje virtudlni prohlidku na obrazovce svého pocitace, nabyva dojmu,
ze je fyzicky pfitomen na daném misté a za pomoci mysi poptipadé klavesnice urcuje
smér, kterym se chce podivat. Je mozné vidét cely prostor, ale i objekty kolem sebe, nad
i pod sebou. Virtualni prohlidka také umoziiuje piiblizit si dany objekt a tim si prohléd-
nout zajimavé detaily, ale také oddalit a ziskat Sirokouhly pohled. Také je mozné spojit
nekolik virtuélnich prohlidek dohromady a vytvofit virtudlni prochédzku celé budovy ¢i
jinych prostor. Poté uz neni problém prochazet z mistnosti do mistnosti pouhym kliknu-
tim mysi.

Z dotaznikového Setieni vyplynulo, Ze 64 % hosti se o tomto hotelu dozvédélo
prostfednictvim internetovych stranek hotelu a 41 % z celkovych dotdzanych hostl se
na zéklad¢é nich rozhodlo ubytovat v tomto hotelu. Proto je nutné, aby se dohlizelo na
staly rozvoj téchto stranek. Hostim mitiZze virtudlni prohlidka pomoci ke snadnéjSimu
rozhodnuti, zda se v daném hotelu ubytuje ¢i nikoli. Proto byla navrZena virtualni pro-
hlidka Hotelu Theresia s 10 prezentujicimi misty (ukazka virtualni prohlidky v podobé

fotografii je umisténa v pfilohach):

budova Hotelu Theresia z venku,
vstupni hala,

prostory restaurace a lobby baru,
salonek Veslon,

salonek Panorama,

Modry salonek,

Zeleny salonek,

O N o g B~ WD e

dvoulazkovy pokoj,
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9. koupelna s vanou,

10. vyhled z 3. patra na pavlacové rozdéleni hotelu.

Prezenta¢ni video umisténé na internetovych strankach hotelu

Prezenta¢ni video umisténé na internetovych strankach hotelu je dalsi moznou
inovaci, ktera mize napomoci potencionalnimu hostu se rozhodnout, zda se v Hotelu

Theresia rozhodne ubytovat.

V nejbeéznéjsi formé miizeme vidét prezentacni video hotelu dlouhé v rozmezi
nékolika minut s hudebnim podkladem, modernimi vizualnimi efekty a grafikou. Je také

mozné mit i del$i stopaz v podobé¢ kratsiho filmu.

Pro Hotel Theresia je nejvhodnéj$im feSenim nékolik minut dlouhé video, které
bude vystihovat hotel jako takovy, ale i sluzby, jezZ mizeme najit v jeho nabidce. Video
nabidne potencionalnim hostim uceleny pohled do interiérti hotelu a seznami je s jeho

atmosférou. Navrh prezentacniho videa je umistén v ptiloze této prace.

Vybudovani ptijc¢ovny kol a kolobézek

Mésto Kolin se nachazi v krasné rovinaté krajin€ v t€sné blizkosti Labské
stezky, ktera je vhodna jak pro projizd’ku na kole ¢i bruslich, tak i pro pouhou prochaz-

ku po biehu feky Labe.

Vybudovanim pujéovny kol ¢i kolobézek ve sklepnich prostorech hotelu by
bylo velice vyhodné pro ubytované hosty, ktefi se neplanované rozhodnout pujcit si za
hezkého pocasi ¢i volné chvile kolo nebo kolobézku a vyjet na projizd’ku do ptirody bez
zbytecného hledani nejbliz§i ptijcovny. Dalsi vyhodu to mize pfindset hostim, jez se
rozhodli stravit vikendovy pobyt nebo dovolenou na kolech, a nechtéji nebo nemaji

moznost si pfivést do hotelu kolo vlastni.

Rozmisténi smérovych tabuli po mésté

Snadny piijezd do hotelu bez zbytecného bloudéni po mésté a okoli je velkou
vyhodou, kterou muze hotel zlepSit prostfednictvim nainstalovani smérovych tabuli

umisténych na dilezitych kiizovatkach i odbockéch.
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V soucasné dob¢ hotel disponuje tfemi naviga¢nimi tabulemi. Jednou o rozme-
rech 80 x 120 cm umisténou v ulici Prazska a sméfujici pfimo na dany hotel a dvéma
0 rozmérech 125 x 40 cm. VSechny tyto smerové tabule jsou umistény na lampach pou-
licniho osvétleni. Fotografie soucasnych a navrhy novych smérovych tabuli naleznete

v ptilohéach této bakalarské prace.

Bylo by vhodné, aby doslo k rozmisténi vétsiho poctu smérovych tabuli ve vét-
Sich rozmérech, nez jsou nyni. Do budoucna postaci po mésté umistit 6 smérovych tabu-
li s pozadovanou velikosti k dané dopravni situaci a dobré viditelnosti. Pfesné rozmisté-
ni je mozné vidét na obrazku umisténého v piiloze, kdy Cerveny balének znazoriuje
misto, kde se nachazi Hotel Theresia. Pod jednotlivymi ¢isly jsou minény jednotlivé

sméroveé tabule.

Prvni smérovou tabuli by bylo vhodné umistit u kruhového objezdu v ulici
Prazska. Timto smérem pfijizdi hosté z Prahy, Ceského Brodu, Podébrad a z ¢asti se-
vernich Cech. Nejvhodn&jsi variantou by byl sélo panel o rozmérech 80 x 120 cm se

Sipkou a se vzdalenosti 500 m od hotelu.

Druhym vhodnym mistem je ulice Polepska, ktera pfivadi hosty ke strategic-
kému kruhovému objezdu. Je dobré umistit smérovou tabuli takzvany typ flex o rozmé-
rech 80 x 120 cm na lampu nejlépe do vzdalenosti 50 az 70 m pied kruhovym objez-
dem, aby hosté dfive, nez na n¢j vjedou, védéli, Ze z néj maji vyjet az Ctvrtym vyjez-

dem.

Tteti ukazatel by mél byt na rohu ulice Dukelskych hrdinti a Rorejcova naproti
vlakovému a autobusovému nadrazi. Tento ukazatel vyuZiji hosté, ktefi se do Kolina
dopravili za pomoci vlaku nebo autobusu. Idealni ukazatel bude smérova tabule o roz-

mérech 125 x 25 cm.

Dal8im vhodnym mistem je kruhovy objezd, k némuz se sbihaji ulice U Ktizo-
vatky, Dukelskych hrdinti, Havlickova, Polepskéd a Jeselskd. Na toto misto je vhodné
umistit smérovou tabuli o rozmérech 125 x 40 cm, ktera bude hosty navigovat do ulice

Jeselska. Dale bude na tabuli uvedena vzdélenost 1,8 km, kterd je déli od hotelu.

Na ulici Jeselska se napojuji dvé ulice, a to Zizkova a Bene$ova. Do obou t&ch-
to ulic by bylo vhodné umistit smérové tabule o rozmérech 125 x 25 cm, které se budou

nachazet 20 az 40 metrii pred kiiZovatkou. Na smérové tabuli bude Sipka doprava spo-
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le¢ng se vzdalenosti od hotelu. V ulici Zizkové bude tato vzdalenost 1,1 km a v ulici

Benesove 300 m.

Do budoucna by bylo vhodné umistit rozmérnéj$i smérovaci tabule na vétsi ta-

hy smétujici do Kolina, pfedevsim silnice 38, 125, 12 a 328.

Informacni materialy a prodej hotelovych suvenyrii

Je hezké si ptivést suvenyr z pravé navstiveného mista a mit ho na pamatku.
Proto je vhodné, aby hotel disponoval svymi vlastnimi suvenyry, na nichz bude umisté-
na jeho fotka nebo znak. Nejtypic¢téjSim suvenyrem jsou pohlednice, bud’ pouze
s fotografii hotelu, nebo kolaz nékolika fotek interiéru, napiiklad pokoje nebo restaura-
ce. DalSimi moznymi zamySlenymi suvenyry mizou byt propisky, hrnicky, magnetky

nebo samolepky.

Nové rozvijenym hitem je sbirani turistickych vizitek, které je mozné naleznout
jak na hradech a zamcich, ale také v hojném mnozstvi v hotelich a restauracich. I timto
zpusobem je mozné nalakat nové hosty k navstévé a ubytovani se v hotelu. Potencio-
nalni host se mize na zadkladé mapy s vyznaCenymi vizitkami dozvédét o hotelu

s vizitkou a dat mu pfednost pred hotelem, jenzZ vizitku nema.

Na recepci by mély byt k dispozici rtizné brozury a mapy mésta i regionu. Host
by tak mohl dostat podrobné informace o okoli pfimo na recepci hotelu a nemusel by

dochézet do turistického informacniho centra pro potfebné mapky a broZury.

Balicky sluzeb

Za pomoci balicka sluzeb by mohl hotel ptilakat vice hostii. Nabizené balicky
budou umistény na webovych a facebookovych strankach hotelu. Tyto bali¢ky sluzeb

jsou zaméfeny na specifické hosty ubytované v hotelu a k uspokojeni jejich potieb.

e Balicek kongres — Hotel Theresia je hotelem kongresovym. 55 % dotazanych
hosttl odpovédelo, Ze sem piijeli z divodu konani konference, seminare, popfi-
pade¢ rtizného Skoleni, proto je nutné se na tuto klientelu zamétit a nabidnout jim

bali¢ek pfimo pro ni. Tento balicek by obsahoval ubytovani se snidani a za sni-
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zenou cenu pronajem jedné konferencni mistnosti podle hostova vybéru spolec-
n¢ s obCerstvenim.

e Balicek kolo — Protoze se mésto Kolin nachézi v rovinaté krajing a v tésné bliz-
kosti Labské stezky, projevilo nékolik hosti zdjem o zfizeni v budové hotelu
pujc¢ovnu kol a kolobézek. V cené tohoto balicku by bylo ubytovani v hotelu se
snidani a ptjceni kola na cely den.

e Balicek bazén — N¢kolik hostii projevilo zajem o bazén. V hotelu uz neni do-
statek mista na vybudovani bazénu, jehoz vystavba by byla i velmi finan¢né na-
rocna. V Koliné se ale nachazi nékolik bazénl, umisténych nedaleko budovy
hotelu. Pro Hotel Theresia nejvhodnéjsim by byl aquapark Vodni svét Kolin,
ktery je vzdalen pouze 16 minut chiize od budovy hotelu. Bylo by vhodné se
s timto aquaparkem domluvit na smluvnich cenach. Host by v tomto bali¢ku
obdrzel ubytovani se snidani a také vstupenku do vySe zminéného Vodniho sveé-

ta.

Vylepseni facebookovych stranek

Hlavnim cilem vylepSeni facebookovych stranek je posileni komunikace se
stavajicimi 1 potenciondlnimi hosty. Dil¢imi cili jsou pravidelné postupné zvySovani
fanouskad facebookové stranky a snaha piimét jeji fanousky k aktivité. Je nutné zvySovat
engagement na odpovidajici urovni a snazit se o jeho udrzeni. Engagement znamena

pocet ,,lajku*, komentait a sdileni obsahu.
Navrhy na zlepSeni:

e Jidelnicek — V soucasné dobé je obsah facebookovych stranek tvoten z velké
¢asti piispévky o dennim polednim menu ve formé textu. Vhodné&j$im feSenim je
umistovat jidelnic¢ek jedenkrat tydné vzdy v pond€li rano na cely tyden ve formé
hezky zpracovaného obrazku.

e Personifikace stranek — Facebook je Zivé misto, proto je vhodné na n¢j umistit
i fotografie, na nichZz se nachazeji lidé. Muze se jednat napiiklad o personal re-
cepce Ci restaurace pii praci nebo fotky hosttl pfi jejich pobytu v hotelu. Vhod-
nym obsahem muze byt také fotka znamé osobnosti potizena ptimo v hotelu.

e Reagovat na aktivitu fanouski — V piipad¢, kdy néktery z fanouskd napiSe

ptispévek na stranku nebo hotel ohodnoti, je vhodné na dany prispévek ¢i hod-
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noceni odpoveédét. Pod kladny prispévek je nejlepSim feSenim podékovat za na-
vS§tévu, pozvat ho na dalsi a je mozné ptipsat, ze se na jeho navstévu tésime. Da-
né piispévky je také mozné pouze ,,lajkovat®, tim dame autorovi ptispévku naje-
vo, ze jsme vzali jeho komentaf na védomi a vazime si toho.

Umistit na stranky novinky a zmény, které v hotelu probéhly — Hosté se
prostiednictvim facebookovych stranek mohou dozvédét dilezité novinky, které
se odehraly v hotelu, mize to byt naptiklad piedstaveni nové sluzby nebo infor-
mace 0 nov¢ nainstalovaném zafizeni v pokojich. V soucasné dobé probiha
stavba sauny a wellnessu, bylo by proto vhodné na stranky umistit par fotek, aby
se hosté dozvédeli, co brzy piibude v nabidce hotelu.

Upozornéni na akce konané v Koliné a okoli — Na facebookové stranky by se
také mohly umist'ovat odkazy na zajimavé akce konané v okoli, mize se jednat
o rizné slavnosti, vystavy v muzeu, koncerty ¢i vystoupeni. Velkou akci, jez se
kazdorocné odehrava v Kolin¢, je mezinarodni festival dechovych orchestrti
Kmochiv Kolin, ktery se kona vzdy uprostifed cervna. U zminéného piispévku
by bylo vhodné napsat, Ze je stale volna ubytovaci kapacita.

Dvojjazy¢né facebookové stranky — Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze
52 % hostl jsou zahrani¢ni navstévnici. Proto je vhodné zpfistupnit tyto stranky
1 jim tim, Ze ptidavané ptispévky budou zvetejiiovany ve dvou jazycich, a to
Vv Cestiné a anglicting.

Propojeni facebookovych stranek s webovymi strankami hotelu — Nadpolo-
vi¢ni vétSina hostil se o hotelu dozvédéla prosttednictvim webovych stranek. To
odpovida o Casté navstévnosti, proto by bylo vhodné umistit na webové stranky
odkaz na facebookovy profil hotelu a tim na n&j upozornit. Navrh na umisténi

odkazu na webové stranky je mozné nalézt v ptilohach.

Pti veskerych upravach webové i facebookové prezentace bychom méli brat

Vv potaz, ze neni diilezité mit spoustu piispévkll za kazdou cenu, ale spiSe se orientovat

na jejich kvalitu.

Odstranéni nedostatkt v pokojich i koupelnach

Hosté méli moznost v dotaznikovém Seteni poukdzat na nedostatky, které zpo-

zorovali pii pobytu v hotelu. Nedostatky byly zjistény jak v pokojich, tak
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I v koupelnach. Na téchto nedostatcich je nutné zapracovat a tim docilit zlepSeni spoko-

jenosti ubytovanych hostt.

Nedostatky, které je mozné odstranit:

Svétlé zavésy v oknech do loZnice — jednim z nejvétSich nedostatki byly prave
svétlé zavesy, které jsou umistény v oknech do loznice. Hosté si stézuji na velké
mnozstvi svétla, které zaclonami prostupuje a neumoziuje jim dostatek kvalitni-
ho spanku. Proto je vhodné vymeénit tyto svétlé zaveésy za tmavsi, jez zabrani
prostupu svétla a umozni lepsi a kvalitnéjsi spanek.

Vice raminek ve skiini — nedostatek raminek ve skfini byla dal$i véc, na niz
hosté poukazovali. Jednoduchym feSenim by bylo umistit do Satni skiin¢ vice
raminek, na které by si mohli ubytovani zavésit své oblecenti.

Druhy vésak na ruéniky — v koupelné hosté postradaji druhy vésak na ru¢niky,
bylo by vhodné do koupelny umistit druhy vésdk v tésné blizkosti vany.
V soucasné dob¢ se nachazi jeden vésak kousek od umyvadla.

Bonbon na uvitanou — nékolik hostl projevilo zajem o bonbony na uvitanou.
Bylo by vhodné umistit tyto bonbony do kazdého pokoje. MoZnou alternativou

mohou byt malé cokoladky.

Nedostatky, které jiZ jsou odstranény:

Lednicka s pitim na pokoji — béhem mésice unora byly zprovoznény malé led-
nicky, které jsou umistény na kazdém pokoji pod pracovnim stolem. Jsou v nich
umistény rtzné druhy alkoholickych 1 nealkoholickych napoji spole¢né

s drobnostmi k jidlu. Fotografie lednicky je umisténa v piiloze.

Nedostatky, které neni mozné odstranit:

Premisténi televize do obyvaciho pokoje — televizi neni mozné pfemistit, pro-
toZe je nutné jeji zapojeni k anténnimu kabelu, ktery ma omezenou vzdalenost.
Ptenesenim televize do sousedni mistnosti by se musel kabel prodluzovat a to by

bylo technicky naro¢né.

60



Vice elektrickych zasuvek — bylo by velmi finan¢né narocné zfizovat vétsi
mnozstvi elektrickych zasuvek, nyni jsou tyto zdsuvky hojné vyuzivany kvili
zapojeni televize, internetu, telefonu, fénu, rychlovarné konvici, lampickam
apod. Jedinou moznou variantou by bylo pofidit do kazdého pokoje rozdvojku
na zasuvku.

Fén na viditelném misté — v soucasné dob¢ je fén ulozen ve skiini v loznici.
Po odsunuti dveti od skiin¢ je mozné fén pouzit. Na dvetich skiin¢ je umisténo
zrcadlo, které umoziuje se pii fénovani vidét. Umisténi fénu v koupeln€ neni
mozné, protoze zasuvka se nachézi od umyvadla velmi blizko a tim nespliiuje
vzdalenostni podminky CSN 33 2000-7-701: Elektrické instalace budov. Foto-
grafie umisténi fénu ve skiini a zdsuvky v tésné blizkosti umyvadla naleznete
Vv pfilohach.

Lékarnicka na pokoji — nyni se nachézi Iékarnicka pouze na recepci hotelu a je
dostupnd pro vSechny hosty. Umisténi 1ékarnicky na kazdy pokoj je velmi na-
ro¢né na kontrolu pozadovaného obsahu a na dopliiovani pouzitého zdravotnic-

kého materialu.

Zavedeni novych sluzeb do nabidky hotelu

Na zaklad¢ odpovédi z dotaznikového Setfeni bylo objeveno n€kolik sluzeb,

které hostim v nabidce hotelu chybi. Na zéklad¢ téchto zjiSténi doslo k n€kolika zmé-

nam, ale existuji 1 takové sluzby, které neni mozné do nabidky hotelu zaradit.

Sluzby, které budou v dohledné dobé zairazeny do nabidky:

Sauna a wellness — v soucasné dobé probiha vystavba sauny a wellnessu ve
sklepnich prostorech hotelu. Vystavba by méla byt dokoncena béhem léta.
Pijcovna kol a kolobéZzek — hotel planuje v nasledujicich letech zrealizovat
pujcovnu kol a kolobéZek pro své hosty.

Terasa — velka terasa u hotelu neni mozna, ale hotel planuje v nasledujicim roce
opravu malé zahradky s kapacitou 25 mist k sezeni a bude také vyuzivana

na péstovani bylinek do kuchyné.

61



Sluzby, které je moZné realizovat prostiednictvim poukazek:

Bazén — v Hotelu Theresia neni mozné postavit bazén, ale je mozné navstivit
aquapark Vodni svét Kolin a domluvit se s nim na smluvnich cenach pro hosty
hotelu.

Masaze — ve mésté Kolin se nachazi fada masaznich salonii nebo jednotlivcet,
kteti poskytuji rizné druhy masazi. Hotel mize vyuzit poukazek do nékteré-
ho masazniho studia za smluvni ceny. Dal§i moznosti by bylo vyuzit jedné
Z volnych mistnosti v budové hotelu a pfebudovat ji na masazni saléon, kam by

dochazel masér vzdy po dohodé s hostem.
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5. Zaver

Host ocekava od hotelu kvalitni sluzby poskytované za ptiznivé ceny. Nabidku
sluzeb by méli hoteliéfi umét ptizpusobit do jisté miry i podle aktudlni poptavky a také

si udrzet dobrou konkurenceschopnost na trhu.

Z dotaznikového Setfeni vyplynulo nékolik skute¢nosti. Nadpolovi¢éni vétSina
respondentl byla informovana 0 Hotelu Theresia prostfednictvim webovych stranek
hotelu. Hosté dali pii vybéru hotelu pfedevsim na webové stranky a rozhodujicim fakto-
rem byla také jeho poloha. Hotel se nachazi ve mésté Kolin, nedaleko Prahy, proto ho
vyuzivaji pfedevsim hosté za ucelem realizace obchodni cesty a riznych podnikovych

akci. Proto také vétSina dotazanych hostd zde stravila nejdéle dvé noci.

Hosté méli v dotazniku moznost hodnotit prvni dojem z budovy hotelu, vstupni
haly a pokoje. Dale mohli hodnotit sluzby recepce a jejiho personalu. Hodnocena byla

také restaurace. VSechny vysledky tohoto hodnoceni dopadly pozitivné.

Své navrhy a pfipominky k poskytovanym sluzbam hotelu mohli hosté vyjadiit
ptimo v dotazniku. Nejvice respondentti melo vyhrady k vybaveni pokoje. Pfipominky
m¢éli hosté predevs§im ke svétlym zavésim v oknech, hluku z ulice, malému poctu rami-
nek ve skfini a nedostatku elektrickych zasuvek. V koupelné jim chybél druhy vésak na
ruéniky a radi by umistili fén na viditeln&j$i misto. Déle projevili zajem o 1ékarnicku
a lednicku s nealkoholickymi 1 alkoholickymi napoji, jeZ by byly umistény v kazdém
pokoji.

Mezi nejvice vyuZivanymi sluzbami byly sluzby ubytovaci, stravovaci, konfe-
rencni a parkovaci. Hosté by radi uvitali v nabidce hotelu rizné wellness sluzby, masa-
ze, saunu 1 pujcovnu kol. Zajem byl i o terasu a bazén, ale ty nejsou z technickych du-

vodi mozné v Hotelu Theresia poskytnout.

Celkové lze hodnotit uroven poskytovanych sluzeb v Hotelu Theresia kladné.
Hotel se snazi stale vylepSovat a inovovat své sluzby. Neustale pfipravuje rizné spole-
censké akce, jako jsou koncerty €i reprezentacni ples. Nabizi specialni tydenni jidelnic-

Ky: speciality ze staroCeské kuchyné, italské speciality nebo zabijackové hody.
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Na zakladé vysledkii dotaznikového Setieni doslo k inovaci a navrhu nasledujicich

novych sluzeb:
e Virtualni prohlidka umisténa na webovych strankach hotelu

Nadpolovi¢ni vétSina hostli se dozvédéla o Hotelu Theresia prostiednictvim
webovych stranek, proto je dilezité, aby byly stale aktualizovany. Cilem virtualni pro-
hlidky je seznamit zakazniky s prostfedim hotelu jako celku a usnadnit jim rozhodovani
o vybéru spravného hotelu. Nejvhodnéjsim feSenim by byla virtudlni prohlidka

s 10 prezentujicimi misty.
e Prezentacni video umisténé na internetovych strankach hotelu

Pro zlepSeni internetovych stranek hotelu je vhodné na né¢ umistit prezentacni
video. Nejvhodnéjsim feSenim je nékolik minut dlouhé video, které bude vystihovat
hotel jako takovy spolecné s jeho poskytovanymi sluzbami. Jeho cilem je, aby si hosté

udélali uceleny nazor o hotelu.
¢ Vybudovani pijc¢ovny kol a kolobézek

Utelem vybudovani ptijéovny kol a kolob&zek je usnadnit ubytovanym hostd
pfistup k témto dopravnim prostiedkiim v pfipadé, Ze se neplanované rozhodnou za
hezkého pocasi pljcit kolo a jet na projizdku. Vyhodu miiZze poskytnout hostiim, ktefi

nemaji moznost privézt Si kolo vlastni.
e Rozmisténi smérovych tabuli po mésté

Rozmisténi smérovych tabuli ma usnadnit pfijezd do hotelu bez zbytecného
bloudéni po mésté a okoli. Vhodnym krokem by bylo umistit vétsi mnozstvi smérovych

tabuli o vétSich rozmérech.
¢ Informacni materialy a prodej hotelovych suvenyri

Umisténi informacnich materidli o regionu na recepci hotelu by usnadnilo pfi-
stup hostti k podstatnym informacim o okoli. Uvedeni suvenyri s motivy hotelu do pro-
deje by jisté uvitali néktefi hosté, ktefi by si radi piivezli z pracovni ¢i soukromé cesty
néjaky upominkovy ptredmét a uchovali si tak vzpominku na pravé navstiveny hotel.

e Balicky sluzeb

Ugelem bali¢kt sluZeb je nabidnout ubytovanym speciélni slevové nabidky usité

na miru podle tcelu jejich ndvstévy a podle jejich potieb ¢i zajmi, napiiklad bali¢ek
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urcen pro ucastniky kongresu nebo balicek s volno¢asovymi aktivitami zahrnujici vstup

do mistniho aquaparku nebo zaptjceni jizdnich kol.

e VylepSeni facebookovych stranek

Hlavnim cilem vylepSeni facebookovych stranek je posileni komunikace se sta-
vajicimi 1 potencionalnimi hosty. Dil¢imi cili je pravidelné postupné zvySovani fanous-
kt facebookové stranky a piimét tyto fanousky k aktivité. Je nutné zvysSovat engage-

ment na odpovidajici tirovni a snazit se o jeho udrzeni.

e Odstranéni nedostatkii v pokoji i koupelné

e Zavedeni novych sluZeb do nabidky hotelu

Odstranénim nedostatkt v pokojich i koupelnach a zavedenim novych sluzeb do

nabidky hotelu dojde ke zvySeni spokojenosti hostti s hotelem jako celkem.

65



6. Summary and keywords

The service sector is very broad. It covers various activities, from simple proc-
esses to the most complicated ones. This sector can also be called tertiary sector. It is
the youngest and largest sector of the world economy. Inflow of funds and job opportu-

nity growth is linked to it.

The aim of this thesis is to analyze the services provided by the Theresia Hotel,
located in the centre of Kolin, to evaluate customers” satisfaction with the provided ser-
vices. Further it proposes new, missing services to customers and suggests improvement

of existing services, which are not satisfactory at present.

The thesis is divided into a theoretical and a practical part. The theoretical part is
focused on services, tourism, innovation, Customer Relationship Management and clas-
sification of accommodation. All segments are divided into sub-sections, each focusing

on a special area.

The practical part is based on a directed interview with a senior executive and
a questionnaire based survey carried out in the above mentioned hotel in the period
from July to December 2014. Customers were asked to answer questions related to ser-
vices provided by the hotel. Based on their replies issues and problems were revealed,

which helped improve the provided services and the hotel as a whole.

One of the proposed innovations is a virtual tour placed on the hotel website. Its
aim is to show to potential guests the hotel rooms and other spaces to make their deci-
sion easier. Another possible innovation of the website is the video presentation, which
should present hotel services during a few minutes. Possibility to rent a bike or a scooter
will be appreciated by people without chance to bring their own bikes to the hotel. At
the reception should be placed information materials about region and souvenirs with
hotel theme. It is also necessary to improve Facebook pages of the hotel, especially in
terms of the upload several photos of employees and guests, regularly posting news
concerning the hotel and creating bilingual profile in Czech and English. To help to
improve guests’ satisfaction it is necessary to eliminate shortcomings in rooms and

bathrooms and provide new hotel services.

Key words: service, analysis of customer satisfaction, tourism, hotel, service in-

novation, analysis of services, questionnaire based survey, directed interview
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Prilohy

Priloha 1: Budova Hotelu Theresia

Zdroj: http://www.hotel-theresia-kolin.eu/

Priloha 2: Ukazka virtualni prohlidky
| i N




Zdroj: foto Mgr. Ondrej Polivka



Priloha 3: Navrh prezentacni video

Zdroj: Vlastni zpracovani

Piiloha 4: Mapa rozmisténi smérovych tabuli v Koliné
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Priloha 5: Soucasné smérové tabule

Zdroj: foto Mgr. Ondrej Polivka

Priloha 6: Navrhy na nové smérové tabule
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Piiloha 7: Odkaz z webovych stranek na www.facebook.com

Ubytovdni Restourace Dalil shutby Kontakty

~

, .; y l
! I l . el
" , ! 2 = Starajice se o stésti jinych,

Theresia

nachdzime své viastni

i Y al =

Informace o hotelu

. Online " P
R_”) rezervace \\\‘\Dem“ e
1. 10 ancouzske brambory, churka

2. 1505 Jehnéli kyta ra

Zdroj: Vlastni zpracovani

Priloha 8: Umisténi nového baru v pokoji

Zdroj: foto Mgr. Ondrej Polivka



Priloha 9: Umisténi fénu a zasuvky

Zdroj: foto Mgr. Ondrej Polivka



Priloha 10: Dotaznik v ¢eském jazyce
VéazZena pani, vazeny pane,

jmenuji se Alzbéta Studnickova, jsem studentkou Ekonomické fakulty Jiho-
&eské univerzity v Ceskych Bud&jovicich a obracim se na Vas s prosbou o vyplnéni nize
uvedeného dotazniku. Udaje z n&j ziskané mi pomohou pii zpracovani mé bakalatské
prace na téma ,,Inovace sluzeb ve vybraném hotelu®. Jejim cilem je ziskat informace o
nazorech na soucasné poskytované sluzby a predlozit navrhy na jejich zlepseni ¢i zave-

deni dalSich sluzeb do nabidky hotelu.

Ujistuji Vas, Ze tento dotaznik je anonymni a ziskané informace nebudou

nijak zneuzity.
1. Kde jste ziskali informace o hotelu?
a) Na internetovych strankach
b) Doporucenim pratel
C) Z propagacénich materiald
d) Doporucenim cestovni kancelafe i turistického informac¢niho centra
e) Jinak, prosim uved’te jak.........................
2. Proc¢ jste si vybrali pravé tento hotel?
a) Spokojenost z minulé navstévy
b) Doporuceni ptatel
c¢) Doporuceni cestovni kancelare ¢i turistického informac¢niho centra
d) Internetové stranky
e) Poloha hotelu
f) Jiné
3. Za jakym ucelem jste navStivili tento hotel?
a) Pracovni jednani, konference, seminafr
b) Rekreace, rodinna dovolena
c¢) Vikendovy pobyt

d) Volny ¢as (napf. prohlidka mésta aj.)



e) Jiné
4. Jak Casto vyuZivate ubytovani v tomto hotelu?
a) Jsem zde poprvé d) Jednou ro¢né
b) Jednou tydné e) Nékolikrat za rok
¢) Jednou mésicné
5. Jak dlouhy je Vas pobyt v hotelu?
a) 1-2 noci C) 5-6 noci
b) 3-4 noci d) vice

6. Jaky byl Vas prvni dojem z hotelu?

a) Vyborny d) Uspokojujici
b) Velmi dobry e) Neuspokojujici
c) Dobry

7. Jak na Vas zapisobila vstupni hala (spole¢né prostory)?
a) Vyborné d) Spise nepiijemné
b) Piijemné ¢) Nepiijemné
c¢) Primérné

8. Prosim ohodnotte, jak jste spokojeni se sluzbami recepce pomoci $kolniho

znamkovani od 1 (nejlepsi) po 5 (nejhorsi).
1 2 3 4 5

9. Prosim ohodnot’te, jak jste spokojeni s personalem recepce pomoci §kolniho

znamkovani od 1 (nejlepsi) po S (nejhorsi).
1 2 3 4 5
10. Bylo vystaveni u¢tu rychlé a ve spravné vysi?
ANO NE
11. Jak jste spokojeni s vybavenim pokoju?
Nespokojeni Spokojeni

1 2 3 4 5



12. Jaky je Vas celkovy dojem z pokoje?
Nespokojeni Spokojeni
1 2 3 4 5
13. Co byste uvitali navic v pokoji? Co Vam zde chybélo?
14. Byli jste spokojeni s restauraci v hotelu?
a) ano c) spiSe ne
b) spiSe ano d) ne
15. Jste spokojeni s oteviraci dobou restaurace? (Denn¢ 7.00 — 22.00)
a) ano c) spise ne
b) spiSe ano d) ne
16. Které sluzby v hotelu jste vyuzili? (napf. ubytovani, parkovani,....)

18. Setkali jste se v hotelu s néjakou sluzbou, ktera by potiebovala vylepsit? Po-
pripadé jak?
19. Zdaji se Vam ceny umérné kvalité poskytovanych sluzeb?
ANO NE
20. Doporudili byste tento hotel svym znamym?

ANO NE

21. Vase pohlavi
a) Zena b) muz

22. Do které vékové kategorie patrite?



a) 20 a méné d) 41 az 50

b) 21 az 30 e) 51 az 60

c) 31 az40 d) 60 a vice
23. Uved’te prosim Vase nejvySe dosazené vzdélani.

a) zékladni

b) sttedoSkolské bez maturity

¢) stiedoskolské s maturitou

d) vysokoskolské bakalaiské

e) vysokoskolské uplné

g) jiné nez vyse uvedené, prosim uvedte.......

24.V jakém Kkraji bydlite?

a) Hlavni mésto Praha h) Kralovehradecky kraj
b) Stfedocesky kraj ch) Pardubicky kraj

¢) Jihoc¢esky kraj 1) Kraj Vysocina

d) Plzeinisky kraj J) Jihomoravsky kraj

e) Karlovarsky kraj k) Olomoucky kraj

f) Ustecky kraj 1) Moravskoslezsky kraj
g) Liberecky kraj m) Zlinsky kraj

Dékuji za vyplnéni.



Priloha 11: Dotaznik v anglickém jazyce

Dear Sir or Madam,

my name is Alzbéta Studnic¢kova and I study at the Faculty of Economics
University of South Bohemia in Ceské Budgjovice. I ask you for filling out this ques-
tionnaire. Data from this questionnaire will help me in processing my thesis ,,Service
innovation in selected hotel®. Its aim is to gain information about opinions concerning
current services and to submit proposals for thein improvement or the introduction of

additional services.

| assure you that this questionnaire is anonymous and the information will not be

disused.

1. How did you get know about this hotel?
a) On the webside
b) Recommendation of friends
c) From promotional materials
d) Recommendation of travel agencies or tourist information centre
e) Otherways, please specify..........
2. Why did you choose this hotel?
a) Satisfaction from your last visit
b) Recommendation of friends
¢) Recommendation of travel agencies or tourist information centre
d) Website
e) Hotel location
f) Other reasons
3. Why do you visit this hotel?
a) Business meetings, conferences, seminars
b) Recreation, family holidays
c) Weekendbreak
d) Free time (for example, city tour,...)
e) Other reasons
4. How often do you use this hotel?
a) | am here for the first time. d) Once a year
b) Once a week e) Several times per year

c) Once a month



10.

11.

12.

13.

14.

15.

How long is your stay in the hotel?

a) 1-2nights c) 5-6nights

b) 3 -4 nights d) More

What was your first impression of the hotel?

a) Excellent d) Satisfying

b) Very good e) Unsatisfying

¢) Good

How do you find entry hall (common areas)?

a) Excellent d) Rather unpleasantly
b) Pleasantly e) Unpleasantly

¢) Normal

Please rate how are you satisfied with the services of reception using the

school marking from 1 (best) to 5 (worst).
1 2 3 4 5

Please rate how are you satisfied with reception staff using the school mark-
ing from 1 (best) to 5 (worst).
1 2 3 4 5

Have you received the proper bill quickly?
YES NO

How are you satisfied with the facilities of the room?
Unsatisfied Satisfied
1 2 3 4 5
What is your over all impression of the room?
Unsatisfied Satisfied
1 2 3 4 5
What kind of facilities would you welcome in your room in addition?
Have you been satisfied with the restaurant in the hotel?
a) Yes ¢) Rather no
b) Rather yes d) No
Are you satisfied with the opening hours of the restaurant? (Daily 7:00 —
22:00)



a) Yes c) Rather no
b) Rather yes d) No

16. Which hotel services did you use? (For example, accommodation, parking,...)

17. Which hotel services have you missed? Which additional hotel services

would you welcome?

18. Have you come across particular kind of hotel services that should be

proved? If so, how?

19. Do you find the hotel prices adequate to the quality of provided services?
YES NO

20. Would you recommend this hotel to your friends?
YES NO

21. What is your gender?
a) Female b) Male
22. To which age group belong?

a) 20 orless d) 41-50
b) 21-30 e) 51-60
c) 31-40 f) 61 and more

23. What is your highest level of education?
a) Elementary
b) Secondary without leaving exam
¢) Secondary with leaving exam
d) Bachelor’s degree
e) Master’s degree
f) Other that above mentioned, please specify

24. Where are you from? (Country)

Thank you for your help and for filling out this questionaire!



