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UvoD

Diplomova prace na téma ,,Rozvoj zvolenych sluzeb cestovniho ruchu
v Pardubickém kraji* se zabyva analyzou aktualni nabidky sluzeb cestovniho ruchu
s dirazem na hotelnictvi a gastronomii ve zvolené destinaci. Nabidka sluzeb cestovniho
ruchu a forma jejich poskytovani hraji dulezitou roli v uspokojovani potieb ucastniki
turismu a vyznamné piispivaji k rozvoji cestovniho ruchu. Proto je zapotiebi vytvaret
takovou nabidku ubytovacich a stravovacich sluzeb, ktera oslovi zakazniky a pfispéje

k opétovnému vyuziti sluzeb klientem.

Sluzby cestovniho ruchu jsou ¢im dél vice vyuzivany, a to ptedevs§im z divodu
zlepSujici se ekonomické situace a zvySujici se Zivotni Grovné obyvatel, ktera piispiva
ke zméné preferenci zakaznikli. S vyvojem spole¢nosti je spojen i rychly rozvoj
modernich trendt vyuzivanych v hotelnictvi a gastronomii. Z&kaznici v dne$ni dobé
ocenuji nejen kvalitu, ale i vyjimecnost, neobycejnost, modernost nebo bezpecnost
sluzeb vedoucich ke zprostiedkovani nezapomenutelného zazZitku. V oblasti hotelnictvi
jsou oblibené sluzby poskytované za ti¢elem odpocinku, relaxace, zdravi v zafizenich
disponujicich wellness centry, nebo naopak sluzby cilené na firemni klientelu, ktera pii
pracovni cest¢ muze vyuzit napf. kongresovych nebo Skolicich center ubytovacich
zatizeni. V gastronomii se moderni trendy zaméfuji pifedev§im na kvalitu a Cerstvost

pouZzivanych surovin s cilem vytvaret zazitkovou kuchyni.

Hlavni vyhledavanou vlastnosti sluzeb cestovniho ruchu je bezesporu kvalita.
U hromadnych ubytovacich zafizeni, na rozdil od zafizenich stravovacich, jsou klienti
obezndmeni s kvalitou sluzeb prostfednictvim zafazeni ubytovacich zafizeni
do jednotlivych kategorii a tiid. Podniky nabizejici vybrané sluzby cestovniho ruchu

mohou mimo to ziskat i dalsi certifikace, které budou poukazovat na ovéiené sluzby.

Nabidka sluzeb cestovniho ruchu v Pardubickém kraji je velice rozsahla
arozmanita. Navstévnici destinace mohou vyuZit ubytovacich sluZzeb apartmanu,
turistickych ubytoven, chatovych osad, kempi, penzionti nebo hotel a navstivit rizna
restaura¢ni zafizeni, Ktera jsou také bohaté zastoupena. Ne vSechny nabizené sluzby,
at’ ubytovaci, nebo stravovaci, jsou vZzdy vyhovujici. Bude zalezet pouze na ucastnicich

cestovniho ruchu, které sluzby a v jaké kvalité budou uspokojovat jejich potieby.



2 CILE A METODIKA PRACE

2.1 CIL PRACE

Cilem diplomové prace bude provedeni analyzy aktudlni nabidky sluzeb
cestovniho ruchu s diirazem na hotelnictvi a gastronomii v Pardubickém kraji. Analyza
vyse zminénych podminek trhu bude provedena prostiednictvim dotaznikového Setieni
s manaZery, zakazniky ubytovacich zafizeni a pomoci mystery shoppingu
uskuteénéného v restauracnich zafizenich. Zavéry analyzy sluZzeb budou podkladem
pro nalezeni vhodnych doporuceni vedoucich ke zkvalitnéni nabizenych sluzeb

a k budoucimu rozvoji tohoto turistickeho regionu.
Pro potieby diplomové prace jsou stanoveny nasledujici hypotézy:

- hypotéza ¢. 1 — Pardubicky kraj disponuje velkym potencionalem pro zlep-
Seni v oblasti ubytovacich a stravovacich sluzeb,

- hypotéza ¢. 2 — Nabidka doplikovych sluzeb poskytovanych v ubytovacich
zarizenich je dostacujici,

- hypotéza ¢. 3 — Stravovaci sluzby v kraji jsou poskytovany ve vyhovujici
kvalite.

Vysledky kvantitativniho a kvalitativnino vyzkumu diplomové prace povedou

k potvrzeni nebo vyvraceni stanovenych hypotéz.

2.2 METODIKA

K vyhotoveni literarniho piehledu diplomové prace bude nastudovana odborna
literatura a publikovana data z internetovych zdroji, kterd budou nezbytné k vysvétleni
primarnich pojmu tykajicich se cestovniho ruchu, sluzeb a sluzeb cestovniho ruchu

a ktera povedou k celkovemu pochopeni problematiky.

Nasledné budou zpracovéna statisticka data ziskana z Ceského statistického
ufadu, kterd seznami Ctenaie se zakladnimi informacemi o Pardubickém kraji a jeho
cestovnim ruchu. Soucasti diplomové prace budou informace tykajici se navstévnosti
destinace a mapujici vychozi situaci v oblasti sluzeb cestovniho ruchu, kde bude
ptiblizena problematika ubytovacich zatizeni dle kategorii s udanim jejich poctu v kraji

a s rozpracovanim jejich navstévnosti. Pro srovnani bude provedena komparace



navstévnosti a poctu hromadnych ubytovacich zatizeni v Pardubickém kraji s ostatnimi
kraji Ceské republiky. Opomenuty nebudou ani stravovaci zafizeni s ddrazem
na restaurace, které ziskaly ocenéni od Zdenka Pohlreicha z pofadu ,,Ano, $éfe!*, nebo
ty, které jsou -certifikované a uvedené na webovych strankach CzechSpecials

vytvarenych agenturou CzechTourism.

Analyza ubytovacich a stravovacich sluzeb v Pardubickém kraji bude
realizovana prostiednictvim dotaznikového Setfeni s manazZery a zakazniky ubytovacich
zafizeni a pomoci mystery shoppingu uskuteénéného v restauracnich zafizenich.
Pro potteby diplomové prace bude sestaven ,Dotaznik pro manazery hotelu®
(viz pfiloha €. 1), jehoZ cilem bude ziskat potiebné informace k analyze poskytovanych
sluzeb, marketingu, cestovniho ruchu v kraji. K ziskani reprezentativniho vzorku dat,
tj. dvacet vypInénych dotaznikii, bude zapotiebi o0slovovat manaZery/majitele
ubytovacich zafizeni ruznych kategorii v Pardubickém kraji prostfednictvim osobni,
telefonické nebo e-mailové komunikace. Nasledné¢ bude zjistovano u vybranych
zatizeni, tedy v hotelu a v penzionu v Pardubicich, penzionu v mens$im mésté kraje
a Vv ubytovacim zafizeni lazenského komplexu, zda by bylo mozné udélat s jejich
zakazniky dotaznikové Setfeni spokojenosti. Pro tento ucel bude vytvoren ,,Dotaznik
spokojenosti zdkaznika“ (viz priloha ¢. 2) s cilem analyzovat problematiku nabizenych
ubytovacich a doplikovych sluzeb v destinaci z pohledu klientii. Sbér dat bude probihat
bud’ osobnim kontaktem se zakazniky pfimo v zafizeni, nebo umisténim dotaznika
v podniku. Cilem bude ziskat odpovédi alesponn dvou set respondentd. Posledni
nezbytnou soucasti analyzy bude mystery shopping v deseti vybranych restauracnich
zatizenich, pomoci n¢hoz bude klasifikovano nékolik pifedem stanovenych faktort
(viz ptiloha ¢. 3), ktere povedou ke zhodnoceni kvality poskytovanych sluzeb
a k odhaleni moznych slabych stranek. Pro mystery shopping budou vybrana zafizeni,
ktera byla hodnocena Zdeiikem Pohlreichem, nebo certifikovand zafizeni
CzechSpecials, nebo restaurace, které jsou souéasti ubytovacich zafizeni vybranych

pro dotaznikové Setfeni s manazery hotelu.

Na zéklad¢ vysledkii analyzy ubytovacich a stravovacich sluzeb v Pardubickém
kraji bude vypracovano ndvrhové teSeni, které by mélo vést k nalezeni ptijatelnych
a ucelnych doporuceni vedoucich ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb a v neposledni

fad¢ k budoucimu rozvoji cestovniho ruchu v dané destinaci.



3 LITERARNI PREHLED

3.1 CESTOVNIi RUCH

Cestovni ruch se v modernim pojeti zacal vyvijet v 19. stoleti. Hlavni pti¢inou
vzniku byla primyslova revoluce a vyvoj tehdejsi spole¢nosti. Nejen, Zze dochazelo
ke stabilizaci spole¢nosti a jejiho zfizeni, ale téZ i k technologickym pokroktm, zvyseni
piijml obyvatel a k vétsi poptavee po kvalitnéjSich sluzbach. Postupem casu rostl pocet
ucastnikd turismu a cestovni ruch se stal dualezitou soucasti spoleenského, ale

i hospodarského Zivota. (Parmov4, 2003)

Pro pojem cestovni ruch neexistuje obecné piijimand definice. Nejznamé;jsi
formulaci vytvotila Svétova organizace cestovniho ruchu WTO (z ang. World Tourism
Organization), kterd vymezuje turismus jako ¢innosti osob cestujicich na pfechodny ¢as
do mist mimo jejich trvalé bydlisté nebo setrvavajicich v téchto mistech ne déle nez
jeden rok za ucelem traveni volného casu, obchodu nebo za jinym tucelem

nesouvisejicim s vydéle¢nou ¢innosti. (OECD, 1998)

Ve Vykladovém slovniku cestovniho ruchu je turismus prezentovan jako
~komplexni, mnoha oblastmi a z mnoha hledisek se prolinajici spolecensky jev bez
Jjakychkoliv pevne stanovitelnych hranic, ktery je synergickym souhrnem vsech jevii,
vztahu a dopadii v casoprostorovem kontextu, souvisejicich s naristajici mobilitou lidi,
motivovanou uspokojovanim jejich potieb v oblasti vyuziti volného casu, rekreace,
cestovani a poznani, dale v oblasti socialni, kulturni a v dalSich oblastech.* (Paskova &
Zelenka, 2002, str. 6)

Obecné lze fici, Ze se jedna o pobyt mimo stalé bydlisté za ucelem poznani,

rekreace ¢i jinych ¢innosti spojenych s cestovanim.

Turismus ptedstavuje multilaterdIni disciplinu, s nizZ je spojovano mnoho dalSich
pojmii, ¢innosti a aktivit zamé&fujicich se nejen na poskytovani sluzeb v ramci turismu.
Sluzby v cestovnim ruchu by mély mit vzajemnou dopliovaci funkci a fadime mezi né
napi. sluzby ubytovaci, stravovaci, priavodcovské sluzby, sluzby tykajici se dopravy

nebo atrakci cestovniho ruchu. (Burian, Ryglova, & Vajénerova, 2011)



3.1.1 Deéleni cestovniho ruchu

Cestovni ruch se ¢leni dle riznych kategoriza¢nich hledisek. Hlavni déleni je

na formy a druhy cestovniho ruchu.

3.1.1.1 Formy cestovniho ruchu

Formy cestovniho ruchu se zaméfuji na samotné diuvody a cile cestovani

ucastniki turismu. K nejvice vyhledavanym forméam patfi:

- rekreacni cestovni ruch — vyznamna forma z hlediska obnovy sil ¢lovéka,
ktera mize zahrnovat pasivni nebo aktivni odpocinek vedouci k odstranéni
negativnich vlivii napt. bézného nebo pracovniho Zivota,

- pozndvaci cestovni ruch — ti¢elem je poznani ur€ité lokality, jejich pfirodnich
atraktivit, historickych pamatek, ale i kulturnich zajimavosti,

- lazensky cestovni ruch — navstéva lazenskych center je oblibenou formou
cestovniho ruchu vedouci ke zlepSeni zdravi a zdravotni kondice
prostiednictvim specialné zamétenych 1é¢ebnych procedur. (Havlant, Macha,

& Siwek, 2012)

Na neobycejné pozadavky jsou zaméfeny specifické formy turismu. K jejich
neustalému rozsSifovani dochazi spolu s rozvinutim novych trendi v rdmci cestovniho
ruchu. NejznaméjSimi formami jsou kongresovy, incentivni, venkovsky, méstsky,
zabavni cestovni ruch nebo cestovni ruch pro jednotlivé vékové skupiny. (Burian,

Ryglova, & Vajénerova, 2011)

3.1.1.2 Druhy cestovniho ruchu

Zakladni déleni druhti cestovniho ruchu je na domaci a zahrani¢ni cestovni ruch,
u kterého lze sledovat vyjezdovou, piijezdovou nebo tranzitni slozku. DalSim
klasifikacnim hlediskem pro rozdé€leni turismu mize byt napi. vék ucastnikid, délka
pobytu, vybér prostiedi, ubytovaciho zafizeni nebo zpisob financovani cestovniho
ruchu. (Jakubikova, 2009)

Doméci cestovni ruch piedstavuje ¢innosti obyvatel daného statu souvisejici
s turismem, které jsou provozovany v rdmci jeho Uzemi. Naopak pii zahrani¢nim
cestovnim ruchu musi byt piekro¢ena alespon jedna hranice cizi zemé&. (CzechTourism,
2014)



Sledovanymi tdaji u piijezdového a vyjezdového cestovniho ruchu je zejména
pocet navstévnikd, struktura jejich vydaji, divod navstévy, délka jejich pobytu nebo
navitivena mista. Napt. v roce 2012 navstivilo Ceskou republiku rekordnich 22,7 mil.
zahraniénich turistd, jejichZ vydaje spojené s cestovanim &inily 147,1 mld. K¢&. Ceskou
republiku nejvice navstévuji nasi sousedé a Rusové piedev§im z divodu nakupti,

dovolené, obchodnich cest nebo navstévy piibuznych. (Tucek, 2014)

Na zakladé ¢eskych vyjezdovych statistik v témZe roce bylo zjisténo, ze 4,4 mil.
Cechii vyjelo mimo Ceskou republiku na delsi turistické cesty, a to hlavné

do Chorvatska, Italie nebo na Slovensko. (Ministerstvo pro mistni rozvoj CR, 2013)

3.1.2 Predpoklady cestovniho ruchu

Cestovni ruch, jeho existenci a rozvoj ovliviiuje nékolik faktord, které
se nejcastéji déli na faktory lokalizacni, realizac¢ni a selektivni. (Burian, Ryglova, &

Vajcnerova, 2011)

3.1.2.1 Lokalizaéni faktory

Lokaliza¢ni faktory, jak jiZz ndzev napovida, se vazi na dané uzemi, a tedy
ptredstavuji konstantni veli¢inu ovliviiujici cestovni ruch. Sledované jsou zejména
piirodni podminky, od podnebi, vodstva, krajiny az po faunu a floru, a spolecenské
podminky, tedy vSe, co vytvofil a na ¢em se podilel ¢loveék (napt. pamatky, zvyky).
Vyznamnou roli zde hraji i veSkeré kulturni, spolecenské a sportovni akce. Na zaklad¢
lokaliza¢nich faktorti 1ze urcit, jaké formé& nebo druhu cestovniho ruchu se v dané
oblasti bude dafit, a tomu nésledné 1 ptizpusobit nabidku jednotlivych produktti turismu.
(Burian, Ryglova, & Vaj¢nerova, 2011)

v

Nejvyhledavangjsi a nejnavstévovangjsi jsou ta mista, kterd disponuji krajinnymi
zajimavostmi a raritami, piipadné¢ ta s kulturnimi nebo historickymi paméatkami
zapsanymi na Seznamu svétového dédictvi UNESCO (z ang. United Nations
Educational, Scientific and Cultural Organization). (Burian, Ryglova, & Vaj¢nerova,
2011)



3.1.2.2 Realizaéni faktory

Druhou skupinu piedpokladt cestovniho ruchu tvoti faktory realiza¢ni. Tyto
predpoklady umoznuji Gc€astnikim cestovniho ruchu uskuteciiovat jejich ptfani nebo
poZadavky v navstivenych lokalitach prostfednictvim vyuziti dopravni a turistické

infrastruktury. (Havlant, Macha, & Siwek, 2012)

Dopravni infrastruktura hraje zakladni a velmi dulezitou roli nejen v realizaci,
ale i v rozvoji cestovniho ruchu, protoZe bez dostate¢ného dopravniho spojeni nebude
dochéazet k vyuziti potencialu dané lokality. K zakladnim pozadavkiim se fadi kvalitni
a dostate¢n¢ hustd dopravni sit’, ktera umozni ti€astnikiim cestovniho ruchu se dopravit
do cilové destinace co nejrychleji. S rostoucim potencialem turismu vznikaji také Sirsi
pozadavky na kvalitnéj$i a rozsahlejsi dopravni sluzby a doprovodnou infrastrukturu.
(Havlant, Macha, & Siwek, 2012)

Lepsi technologie a infrastruktura zvySuji poptavku turistt a ovliviiuji cestovni
ruch. V ramci piepravnich sluzeb rozliSujeme nékolik druhti. Zdaleka nejrychlejsi je
letecka doprava a tfeba v ramci cest po zemi je nejvice vyuzivana doprava

automobilova. (Dickinson & Peeters, 2014)

Turisticka infrastruktura ptedstavuje materialné-technickou zé&kladnu turismu,
ktera velice ovliviiuje rozvoj a realizaci cestovniho ruchu. Je charakterizovana jako
vybavenost destinace riznymi zafizenimi, ktera uspokoji poptavku ucastniktu cestovniho
ruchu, at’ se jedna o pozadavky na ubytovaci, stravovaci, nebo jiné dopliikové sluzby.
Hlavni roli zde hraje kapacita a kvalita poskytovanych sluzeb. Ty urcuji, jaka bude
intenzita cestovniho ruchu a zda bude dochézet k dostatecnému vyuziti potencialu
lokality. (Havlant, Macha, & Siwek, 2012)

Kazda destinace by se méla zamétit na takove sluzby, které budou generovat
zisk, tedy pfedevsim na sluzby tykajici se dopravy, ubytovani a stravovani. U sluzeb je
nutnosti znat jejich Zivotni cyklus a na zaklad€ toho pfijimat opatieni, ktera budou
ptedchazet ptipadnému ubytku zékazniku, a tedy i finan¢nim ztratam. (Burian, Ryglov4,
& Vajcnerova, 2011)



3.1.2.3 Selektivni faktory

Selektivni, nékdy nazyvané téz stimulacni, pfedpoklady ovliviiuji cestovni ruch
piedevsim v ramci mezinarodniho a regionalniho hlediska. Jsou ¢lenény na subjektivni

a objektivni faktory. (Burian, Ryglova, & Vajénerova, 2011)

Veskeré okolnosti, které n¢jakym zptisobem mohou ovlivnit rozhodnuti turistd
navstivit dané misto, nazyvame faktory subjektivnimi. Zde se muze jednat napt. 0 dobie
cilenou a zajimavou propagaci, rizna doporuceni, image lokality, ale i pfedchozi

zkuSenosti navstévnikdl.
V ramci objektivnich faktort nejcastéji rozliSujeme:

- politické podminky — navstévnost kazdé lokality je dana stabilitou
politického systému a stanovenymi podminkami pro volny pohyb,

- ekonomicke podminky — cestovni ruch je ovlivnén zejména vysi investic,
které do néj plynou,

- administrativni podminky — i turismus je vymezen pravnimi ptedpisy, které

ptisobi na jeho rozvoj. (Burian, Ryglova, & Vaj¢nerova, 2011)

3.1.3 P¥inosy cestovniho ruchu

V dne$ni dob¢ se turismus fadi mezi vyznamna a dynamicky se rozvijejici
odvétvi na celém svéte. Podstatné se podili na HDP jednotlivych zemi, zaméstnanosti
a ptijmy z cestovniho ruchu jsou téZ nezanedbatelné. Opomenuty by nemély byt ani

socialni nebo environmentalni pfinosy. (CzechTourism, 2014)

Jak jiz bylo napsano, cestovni ruch se podili na HDP narodniho hospodaistvi.
Obecné k rastu hrubého domaciho produktu pfispiva hlavné prace, puda, kapital
a védecko-technicky pokrok. V souvislosti s cestovnim ruchem jsou to slozky podilejici
se na rozvoji turismu, jako napf. nové trendy, vyssi pfijmy nebo zmény pozadavkl
obyvatel. Naopak ale i HDP ma vliv na cestovni ruch. V zemich, kde je vysSi pomér
HDP na obyvatele, existuje vétsi pifedpoklad pro rozvoj cestovniho ruchu nez u zemi

s pomérem niz§im. (Palatkova & Zichova, 2011)

Turismus a sluzby s nim spojené piedstavuji odvétvi s velkou zavislosti
na pracovni sile. Prace v oblasti cestovniho ruchu se vyznacuje velkym mnoZstvim

pracovnich pozic s mens$imi naroky na kvalifikaci a je Casto sjednavana pouze
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na castecny pracovni uvazek predevsim kvili ¢asové narocnosti prace nebo sezoénnosti

typické pro cestovni ruch. (Palatkova & Zichov4, 2011)

V Ceské republice v roce 2012 turismus tvofil cca. 2,7 % HDP, poéet osob
pracujicich v oblasti cestovniho ruchu piekrocil 230 tis. a pfijmy z cestovniho ruchu

&inily 147 mld. K&. (Ministerstvo pro mistni rozvoj CR, 2014)

Cestovni ruch prispiva i ke zlepSeni socialniho hlediska. Na zakladé vysSi
poptavky ucastnikd turismu po kvalitngjSich sluzbach nebo po poznéni tradi¢nich
¢innosti dané lokality vznika tlak na zlepSeni a zvySeni nabidky produkti cestovniho
ruchu. To nakonec vede ke zvyseni zZivotni tirovné obyvatel v lokalité. (CzechTourism,
2014)

Environmentélnim pfinosem turismu je zajiSténi stability Zivotniho prostiedi

a snaha uspokojit pozadavky navstévnika. (CzechTourism, 2014)

3.1.4 Podpora cestovniho ruchu v Ceské republice

Systémova vefejnd podpora cestovniho ruchu v Ceské republice nema
dlouholeté kofeny, mizeme ji datovat az od roku 1995. Cestovni ruch je programoveé
zabezpeCen ze statni, krajské urovné a v rdmci jednotlivych operacnich programu

programovaciho obdobi Evropské unie 2007 — 2013. (Sauer & Vystoupil, 2010)

Hlavnim organem pisobicim v oblasti cestovniho ruchu je Ministerstvo
pro mistni rozvoj CR, které vytvoifilo ,,Koncepci statni politiky cestovniho ruchu
v Ceské republice na obdobi 2014 — 2020%, jez piedstavuje zakladni nastroj potiebny
pro ¢innost Ministerstva pro mistni rozvoj v oblasti turismu. K realizaci stanovené
koncepce slouzi nasledné ,,Narodni program podpory cestovniho ruchu (2010 — 2015)*
skladajici se z podprogramu ,,Cestovani dostupné viem* pro jednotlivé roky, pro které
jsou vymezeny okruhy podpory. Cilem je dosahnout efektivniho rozvoje cestovniho
ruchu prostfednictvim dotaci poskytnutych na jednotlivé okruhy. (Ministerstvo pro
mistni rozvoj CR, 2014)

Turismus je podporovan i z krajské trovng, kdy jednotlivé kraje Ceské republiky
vytvari tzv. ,Strategie rozvoje cestovniho ruchu®, ve kterych je povétsinou popséana

stavajici situace, jsou stanoveny vize, cile rozvoje a jsou vytvoieny prioritni osy, které

se zam¢fuji jiz na zlepSeni oblasti cestovniho ruchu.
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Problematika cestovniho ruchu je feSena i v rdmci programovaciho obdobi
Evropske unie 2007 — 2013. Muzeme fici, Ze tyto programy piedstavuji nejvyznamnéjsi

nastroj podpory. Jedna se o opera¢ni programy:

- Integrovany operacni program,
- regionalni opera¢ni programy,
- programy pteshrani¢ni spoluprace,

- Program rozvoje venkova. (Sauer & Vystoupil, 2010)

3.2 SLUZBY

Terciarni sektor narodniho hospodafstvi, nazyvany téz sektor sluzeb, hraje
Vv soucasné dobé dileZitou roli ve spole¢nosti. Vyznamné se podili na HDP nebo
napi. na tvorbé ¢i nardstu pracovnich mist. Tento sektor se zabyva ¢innostmi, které

se zaméfuji na sluzby a jejich poskytovani. (ManagementMania, 2014)

Pro pojem sluzba neexistuje obecné uznavand a jednoznacna definice.
..Poskytovani nehmotnych statkit k uspokojovani potreb za uplatu* je jednou z mnoha
formulaci, ktera rozliSuje nabidku sluzby od nabidky produktu. Dale si pod pojmem
muzeme piedstavit sluzby, které jsou poskytovany v souvislosti s prodanym zbozim.
(Parmova, 2004, str. 8)

Od vyrobku se sluzby odliSuji i jednotlivymi vlastnostmi. Mezi né fadime

nehmotnost, nedélitelnost, pomijivost a ned¢€litelnost od poskytovatele:

- nehmotnost — na rozdil od produktu nelze sluzbu piedem zakaznikovi
predvést, n¢jakym zplsobem demonstrovat a ani ji pred samotnym
poskytnutim nijak skladovat,

- ned¢litelnost — sluzba predstavuje souhrn Cinnosti, které jako celek vedou
k uspokojeni potieb zakaznika, a proto je nutné piedem se zakaznikem
prodiskutovat jeho ptfedstavu o finalni podob¢ dané sluzby,

- pomijivost — uspokojeni zadkaznika z poskytnuté sluzby postupem c¢asu
vyprcha a pokud bude sluzba odvedena kvalitng, zakaznik se bude za danou
sluzbou vracet,

- ned¢litelnost od poskytovatele — kazda sluzba je zavisla na samotném
poskytovateli, at’ se jedna o jeho schopnosti, kapacity, anebo zaméstnance,

které zaméstnava. (Parmova, 2004)
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Sluzby tvofi velice rdznorodou skupinu aktivit, které muzeme na zékladé¢
vybranych kritérii rozdé¢lit na jednotlivé druhy. Klasifikaci druhl sluzeb zobrazuje
tabulka ¢. 1.

Tabulka €. 1: Klasifikace druhit sluzeb

SluZby dle mista odbytu - sluzby trzni — sluzby nabizené na trhu,

- sluzby netrzni — bezplatn¢ poskytované sluzby nebo sluzby
placené statem. Jsou Casto spojené s tzv. prehusténim, coz
znamena, ze bude spotieba téchto sluzeb stoupat a diky
tomu miZe dojit k zhorSeni jejich kvality. Z jejich spotieby

nelze osoby vyloudit,

Sluzby dle cilového trh - sluzby pro spotiebitele — sluzby urcené spotiebitelim
napf. sluzby pro volny c¢as, osobni sluzby, sluzby
cestovniho ruchu,

- sluzby pro firmy/organizace — sluzby urcené vyhradné
firmadm, napt. celni, spediéni sluzby, podnikové
poradenstvi,

Sluzby spojené shmotnym - jsou nazyvany i jako sluzby interni, které jsou spojeny

produktem s koupi hmotného produktu, kde sluzba zvySuje ptidanou
hodnotu vyrobku ¢i poskytuje vyhodu oproti konkurenci,

Sluzby ¢erpané samostatné - jsou nazyvany i jako sluzby externi. Jednad se o sluzby,
které jsou firmami poskytovany jako hlavni napli prace,

napt. poradenstvi, vzdélani.

Zdroj: Parmova (2004), vlastni zpracovani

Optimalizace nabidky sluzeb je zavisla i na dalSich faktorech, které by meél
poskytovatel sluzby brat v potaz. Je zapotiebi zaméfovat se na poptavku a dokazat ji
zhodnotit, zda je napt. konstantni, sezéonni nebo se vyznaCuje uréitou kolisavosti.
DalSimi faktory, které by poskytovatel pfi tvorbé nabidky sluzeb nemél opomenout, je
individualizace sluzby, frekvence styku se zdkazniky nebo zpisob distribuce. SluZba
muze byt poskytovana v provozovné, u zdkaznika nebo prostfednictvim modernich

technologii za vyuZiti internetu nebo automatizace. (Parmova, 2004)

3.2.1 Struktura systému poskytovani sluzeb

Poskytovani sluzeb je vyrazné ovliviilovano vnéjSim okolim. Analyzou vnéjsiho

okoli se zabyva tzv. STEP analyza, ktera zhodnocuje vlivy ekonomického, politického,
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technologického a socidlniho prostiedi na podnikani/poskytovani sluzeb. Vnéjsi
prostiedi ptisobi na systém poskytovani sluzeb, ve kterém se nachazi subjekt, tedy
piijemce sluzby (klient/zakaznik), a sluzby poskytujici objekt. Zakaznik a poskytovatel
piichazeji do vzajemné interakce na zakladé poskytovatelovy pozice na trhu nebo jeho

schopnosti vytvofit sluzbu, ktera bude konkurenceschopné. (Parmov4, 2004)

Klicovym tucelem sluZeb je uspokojit potiebu zakaznika. Kazdy klient ma jiné
predstavy a pozadavky, které je zapotiebi pochopit, abychom dokazali vytvofit
plnohodnotnou a fungujici sluzbu. Systém poskytovani sluzeb lze aplikovat
na tzv. Maslowovu hierarchii (pyramidu) potieb. Zakladnu pyramidy tvofi fyziologické
potieby, zejména spének, jidlo a piti. Lidé budou chtit nejdiive uspokojit tyto zakladni
potieby, a proto budou vyhledavat napf. ubytovaci zafizeni, v kterém by mohli
pirenocovat. Dilezit¢ je poskytovat zakaznikovi pocit bezpeCi prostfednictvim
uzamykatelnych pokoji, skiin€k nebo nabidky vyuZziti trezoru. Poskytovatel sluzby by
mél pamatovat i na jeho spoleCenské potieby a nabizet mu moznost setkat se s jinymi
zdkazniky v ramci spole¢nych prostor, kde dochazi k socialni interakci a jsou
uspokojovany i tzv. potfeby uznani. Nejvyssi vrstva Maslowovy hierarchie potieb je
nazvanad jako potfeba seberealizace. Klient se mulze pak seberealizovat v riiznych

kurzech, které mize poskytovat dané zatizeni. (Parmové, 2004)

3.2.2 Poskytovani sluzeb jako napln podnikani

Pokud se podnikatel rozhodne poskytovat sluzby jako svoji hlavni napln
podnikani, je zapotiebi uskute¢nit nékolik zakladnich krokd. Mezi né se tadi tvorba
podnikatelského planu, prizkum trhu nebo analyza wvnitinitho a vné¢jSiho prostiedi

podniku. (Parmova, 2004)

Prvnim krokem Kk zaloZeni podnikatelské cCinnosti by mélo byt vytvofeni
vhodného podnikatelského zaméru, jenZ slouzi k sumarizaci informaci o budoucim
podnikani. Pro podnikatele piedstavuje tento zamér vyznamny zdroj dat, ktery mu
pomaha uvédomit si, jakou cestou muze jeho podnikani sméfovat. Byznys plan je
mozné vyuZit napt. pii zadosti o Gvér, oslovovani novych investori nebo majitelt,

anebo pii samotném rozhodovani a planovani. (Parmova, 2004)

V podnikatelském zaméru jsou podrobné rozepsané jednotlive cile, priority

a ¢innosti. Soucasti je i sttednédoby finan¢ni odhad, technicky popis dané sluzby, vyvoj
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v daném odvétvi, popis konkurence, anebo jakou strategii bude podnikatel
pii provozovani sluzby dodrzovat a jakd bude prodejni taktika. Nemély by byt
opomenuty ani dilezit¢é dokumenty vztahujici se k podnikani a jednotlivé kalkulace
sluzeb. (Parmova, 2004)

Prizkum trhu je zakladni podminkou pro odhad poptavky zakaznikt
po nabizenych sluzbach a lze ho provadét z hlediska ¢tyt aspekta:

- potieb a pozadavkl zédkaznikd,
- produktu/nabizene sluzby,

- konkurence,

- trhu. (Parmova, 2004)

Poslednim krokem je analyza vnitiniho a vné&jSiho prostfedi podniku. Jak jiz
bylo napsano, k analyze vnéjsiho prostiedi slouzi STEP analyza. Ke zhodnoceni
mikroprostifedi podniku se pouziva Porteriv model péti sil, ktery analyzuje
tzv. konkuren¢ni ring a dalsi sily na né& pisobici. V konkurenénim ringu se nachdzi
podnik a jeho konkurenti, mezi nimiz dochazi k rivalskym tlakiim. Na konkuren¢ni ring
dale pasobi odbératelé, potencialni konkurenti, substituty a dodavatelé, ktefi mohou

cenovymi nebo necenovymi nastroji ovlivnit poptavku ringu. (Parmova, 2004)

Velmi vyuzivanou metodou pro prizkum makro a mikroprostfedi podniku je
SWOT analyza. V ramci této analyzy porovnavame prilezitosti a hrozby, mapujici
okolnosti vné¢j$iho prostiedi, se silnymi a slabymi strankami vnitiniho prostiedi
podniku. Po vyhodnoceni pomoci stanoveni vah a hodnoceni nebo prostiednictvim
vyuZziti Fullerova trojuhelniku je podniku stanovena strategie, kterou by mél nasledovat.
(Horéakova, 2000)

Pii zaloZeni firmy je téZ zapotiebi vytvofit odpovidajici koncept a stanovit
poslani podniku. Koncept piedstavuje psanou piirucku, kterd je soucasti vnitinich
predpisi nebo pracovnich smluv a slouzi jako seznam dodrZzovanych postupil
pfi ziskavani novych zakazek, vyfizovani objednavek, reklamaci nebo pii fakturaci
sluzeb. (Parmova, 2004)

Pro podnik je vedle konceptu nutné stanovit vhodné poslani, které urcuje
zaméfeni firmy a zfetelnou piedstavu jednotlivych ¢innosti v rdmci sluzeb/produktt
atrhu. Mélo by obecné obsahovat alespon tii charakteristické faktory, a to omezeny

pocet cili, popis stanovenych hodnot a zaméfeni firmy na konkurencni prostiedi.
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Jednozna¢né vymezené poslani podniku piinasi zaméstnancum jednotny pocit smyslu,

sméru a ma vliv na jejich celkovy pracovni vykon. (Keller & Kotler, 2005)

3.2.3 Zameéstnanci ve sluzbach a jejich vedeni

Vedle kvality a ceny jsou dilezitymi faktory, které ovliviiuji zakazniky
ve vybéru sluzby, i zaméstnanci. Pravé oni hraji velmi dilezitou roli v oblasti

poskytovani sluZzeb zejména proto, Ze ptichazeji do kontaktu se zakazniky.

Lidé jsou zdrojem népadu, které velmi ¢asto vedou k novym inovacim, a proto
jsou neopomenutelnym piinosem pro firmu poskytujici sluzby. Je zapotiebi orientovat
se na spravné fizeni lidskych zdroji. Kazdd firma zacinajici svoji podnikatelskou
¢innost by si méla uvédomit, jaké aktivity a v jakém rozsahu se musi vykonat, aby bylo
dosazeno stanovenych cili. K wujasnéni zakladnich persondlnich vztahti slouzi
tzv. organiza¢ni schéma, které znazoriuje organiza¢ni strukturu podniku s jednotlivymi
oddélenimi a s hierarchii jednotlivych pracovnich pozic a pfidélenych kompetenci.
Vytvafen je i exaktni popis pracovni pozice, v kterém jsou stanoveny poZzadavky
podniku na kvalifikaci zaméstnance, ramec vykonavané prace, odpovédnost a svéfené
pravomoce. Ten slouzi nejen pro firmy pii vybéru vhodného uchazece, ale
| pro samotné zaméstnance, ktefi diky popisu védi, které cinnosti patii do jejich

ptisobnosti. (Bednafova & Parmova, 2003)

Hlavnim uéelem vedeni podniku je dosahovani cili prostiednictvim dobré
stimulace pracovnikt. Pro pochopeni chovani zaméstnanci je nutné védét, jaci Cinitelé
pusobi na jejich vykonnost. Kazdy zaméstnanec je pfipraven podavat vykon, zde je
ovlivnén stimuly v podob¢ penéznich odmén, stanoveni odpovédnosti nebo vyjadienim
uznani, a disponuje schopnosti k vykonu, kde dochazi k zhodnoceni jeho fyzickych,

psychickych predpokladi a kvalifikace. (Bednafova & Parmova, 2003)

Nesmi byt opomenuto vytvafeni vhodnych pracovnich podminek, které téz
zamé&stnance motivuji. V ramci firmy se jedna o podminky organizaéné pracovni, tedy
0 vytvoieni a zabezpeceni pracovnich mist, vymezeni u nich rozsahu putsobnosti,
odpovédnosti a nasledné seznameni piislusnych pracovniki s pracovni pozici
prostiednictvim Skoleni. Vytvofend mista musi byt vybavena odpovidajicim zafizenim

a materialem (podminky technicko-technologické). (Bednafova & Parmova, 2003)
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Spousta nabizenych sluzeb se vyznacuje sezonnosti. Zakladem je, aby se firma
vyhnula tlakiim vznikajicich v ¢ase vrcholt sezény, a proto je mnohdy zavadén model
flexibilni firmy. V modelu figuruje kli¢ova skupina zaméstnanct s funk¢ni flexibilitou,
tedy vykonavajici mnohé riznorodé pracovni ¢innosti, a periferni skupina zaméstnancu,
ktefi jsou najimani Vv sezonnich S$pickach. Zde se jednd o pozice spojené
napf. se zkracenou pracovni dobou, s minimalni moznosti profesionalniho rstu nebo
pouze s vykonanim smluvni pracovni ¢innosti externim expertem v ramci subkontraktu.
(Parmova, 2004)

3.2.4 Rizeni poptavky po sluzbach

Zamgéteni se na podobu poptavky, analyzu a nasledné jeji fizeni je nezbytnou
¢innosti  podniku poskytujiciho sluzby. Divodem je charakter sluZeb, zejména
nehmotnost a neskladovatelnost a téZ, Ze poptavka po nékterych sluzbach muze
v pribéhu ¢asu kolisat, coz je pfi¢inou tzv. sezonnosti sluzeb. U poptavky lze zjistit
celkovy objem poptavanych sluzeb a redlnou zménu v poptavce, u které lze analyzovat

rychlost zmény, velikost a zda zména byla ptedem predpovéditelna. (Parmova, 2004)

Na obrazku €. 1 je zobrazen model cyklické poptavky ve vztahu ke kapacitdm
podniku. Poptavka probihd po sinusoid¢, kde jeji vrcholy (nejvétsi poptavka
po nabizené sluzbé) tvori Spicky sezony. ,, Linedrni priubéh krivky optimdlniho vyuZiti
kapacit, které ma podnik k dispozici, naznacuje, jaky idedlni priibéh by méla sledovat
kifivka poptavky, aby nedochdzelo ke ztratam jednak nizkou vytiZenosti nebo naopak
prehusténim a s nim spojenymi ztratami obchodii ¢i snizovanim kvality.* (Parmova,
2004, str. 37)
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Obrazek ¢. 1: Model cyklické poptavky ve vztahu ke kapacitam podniku

Model cyklickych variaci poptavky ve vztahu ke kapacité

A

vysoka Poptévka prevysuje

kapacitu

(ztrita obchodu) Maximalng
——————————————————————————————————————————————————————————————————— dostupna
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Poptdvka plevyluje P
optimalni kapacitu
P (troveni sluZeb se
poptavika zhor3uje
Optimélni

Nadmémé vyuzit
kapacit kapacity

(plytvani zdroji)

A\

fas

Zdroj: Zdroj: Parmova (2004)

Firma muze navysit své kapacity pomoci vyuZiti modelu flexibilni firmy, kdy
dojde napf. k najimani brigadniki, uzavieni subkontraktti nebo stanoveni prace piescas.
Pokud i piesto poptavka presahuje tuto maximalni dostupnou kapacitu podniku, dochazi
opét ke ztrat¢ kontraktu. Naopak v dobé nizkych poptavek nedosahujicich linie
optimalniho vyuZiti dochazi k plytvani zdroji, jelikoZ podnik zaméstnava nadbytek

pracovnich sil. (Parmova, 2004)

Vznikl4 situace lze fesit tim, Ze se podniky zaméti na prostiedky slouzici
k tizeni poptavky po sluzbach a upravi se zajisténi kapacit v podniku. Obecné mtizeme
fici, ze pokud kiivka poptavky pievysuje linii optimalniho vyuZiti kapacit v podniku,
mélo by dojit k stimulaci klient, aby odlozili své ¢erpani sluzeb mimo sezénu. Druhym
pfipadem je, kdy poptavka nedosahuje optiméalniho vyuziti. Zde by podnik mél
predevsim vyuzivat marketingovych néstroji vedoucich ke zvySeni poptavky.
Marketingova opatfeni se vyuzivaji tehdy, kdyz je poptavka po sluzbach
predpovéditelnd a lze jeji kiivku ovlivnit. Mezi nejvice pouzivané nastroje se fadi
cenové podnéty, reklamni prostfedky nebo distribuéni systémy. (Skodova Parmova,
2012)

Existuji ale poptavky, jejichz pribéh neni piedem piedvidatelny. U takovéto
poptavky dochazi k Upravé zajisténi kapacit v podniku, napf. zavedenim modelu
flexibilni firmy ¢i odlozenim nevyznamnych cinnosti na mimosezonni obdobi.

(Skodovéa Parmova, 2012)
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3.2.5 Tvorba nabidky sluzeb

Vytvofit vhodnou nabidku sluzeb je kli¢em podnikatelského uspéchu. V pocatku
tvorby je potiebné formulovat produktovou politiku, kterd je podnétem pro dalsi

marketingova opatieni a nastroje. (Parmova, 2004)

Pro nabidku sluzeb je vytvaien koncept, jehoZ hlavni naplni je vymezit odliSnost
poskytovanych sluzeb od konkurence a nelze opomijet ani proces poskytovani sluzeb.
V ramci procesu by mél byt definovan zpisob poskytovani sluzby, tedy, kde bude
sluzba nabizena ¢i jaky by mél byt piistup k zakazniktim, prostfedky nutné k nabidce
sluzeb, distribuce sluzby (zda bude sluzba poskytovana zakaznikovi osobné,
prostiednictvim riznych druhd komunikaci) a sledovana by méla byt i spotieba sluzby

Klienty. (Parmova, 2004)

Prosttedkem pro stanoveni nabidky sluzeb, které mize podnik z hlediska kapacit
nabizet, je analyza nabidky sluzeb se stanovenim modelu zakladniho a doplikového
produktu. ,,Zakladni (klicovy) produkt predstavuje hlavni pricinu koupé sluzby,
doplnkovy (periferni) produkt pridava hodnotu a propujcuje nabidce jedinecnost (resp.
konkurencni vyhodu firmé).” Doplikovy produkt nejcastéji tvoii sluzby poradenské
a informacni, Cinnosti souvisejici se zpracovanim zakazek a jejich Gétovanim, péci
o klienta a jeho bezpe¢i nebo specialni sluzby, které nejsou ve stalé nabidce sluzeb

a v ramci kterych mtize podnik ukazat svoji ptizpusobivost. (Parmova, 2004, str. 43)

Optimalizace portfolia pfedstavuje pro podnik dulezité opatieni, které muze vést
k uspofe nakladi nebo k lepSimu uspokojeni pozadavku klienta. V ramci optimalizace
je zapotiebi se zaméfit na audit produktu, fazi Zivotniho cyklu sluzeb, piipadné

vytvofeni nového portfolia sluzeb nebo zhodnoceni zdrojti podniku. (Parmova, 2004)

3.2.6 Stanoveni cen sluzeb

Cena sluzby a jeji urCeni piedstavuje dulezity aspekt podnikani. Je elasti¢téjsi
soucasti marketingového mixu, kterou lze snadnéji pozménovat, a je nositelem
dilezitych informaci tykajicich se trhu. Pfi stanoveni ceny si poskytovatel sluzby
vytyCuje cenovou strategii, kterou chce nasledovat, a vybird si vhodnou cenovou
taktiku. V rdmci cenové strategie se lze zaméfit na sledovani nakladt, konkurence nebo

hodnot sluzeb pro klienta. (Parmova, 2004)
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Celkové naklady sluzby by mély predstavovat minimalni ¢astku, kterou bude
podnikatel poZadovat za jeji poskytnuti. Naopak hornim stropem stanoveni ceny je
takova suma, kterou je zakaznik ochoten za danou sluzbu zaplatit. Pokud poskytovatel
nabizi ve svém portfoliu sluzeb 1 sluzby luxusni, je zapotiebi dbat na to, ze u téchto

nabidek mize byt cena spojovana s kvalitou. (Parmova, 2004)

Druhou moZnosti stanoveni cenové strategie je sledovani konkurence na trhu.
Na trhu sluzeb je mnoho konkurentti nabizejicich stejné nebo obdobné produkty, jez
jsou zpusobilé k rychlé substituci, a tudiz je nezbytné sledovat nejen jejich ceny, ale

zaméfovat se i na poskytovanou kvalitu. (Parmova, 2004)

Z hlediska hodnoty sluzby pro klienta je sledovan spotiebiteliv uzitek plynouci
ze spotieby. Zakaznik sleduje rozdil mezi zaplacenou cenou a cenou, kterou je ochoten
zaplatit. Ke zhodnoceni sluzeb klientem lze vyuzit mnoha hodnoticich metod, jako je
napt. metoda SERVQUAL. Zakladem této metody je urCeni ocekavanych vlastnosti
sluzeb u vybranych konkuren¢nich podniki. Jednotlivé vlastnosti nabizenych sluzeb
jsou hodnoceny od 1-10 dle kvality a jsou jim dale pfidélovany vahy (1-5) dle
dulezitosti pro podnik. Pro vyhodnoceni je nutné vynasobit pfifazené vahy a hodnoty
vlastnosti sluzeb u vybranych podnikti. Po sou¢tu jednotlivych souéind u dané
spolecnosti ziskame potadi, které objektivné hodnoti zkoumané sluzby. (Parmova,
2004)

Nastrojem slouzicim ke stanoveni odpovidajici ceny za sluzby je kalkulace.
Mizeme rozliSovat kalkulaci nakladovou (ceny jsou vypocitavany na zakladé vzniklych
nakladi na poskytnuti sluzby), konkurencni, kdy jsou sledovany konkurencni ceny
tvofici nasledné zaklad cen sluzeb, nebo kalkulaci poptavkou, pii niZz jsou ceny
stanoveny na zakladé poptavky zékazniki po sluzbach a jejich maximalni urcenou
penézni hranici na ziskani sluzby. (Parmova, 2004)

Stanoveni ceny hraje dulezitou roli i v oblasti cestovniho ruchu a souvisejicich
nabizenych sluzeb. Klienti velmi reaguji na jeji zmény, povétSinou vice nez na zmény
v poskytovanych sluzbach. To je dano zejména velkym mnozstvim konkuren¢nich
nabidek v oblasti turismu. (Beranek & Kotek, 2003)
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3.2.7 Distribuce sluzeb

Pokud chceme vytvofit dobrou produktovou strategii, nesmime vedle dalSich
¢asti marketingového mixu opomenout problematiku distribuce nabizenych sluzeb. Je
nezbytné uvédomit si, Ze zékaznici budou upfednostiiovat zejména ty sluzby, které
pro né budou jednoduse dostupné. Z hlediska poskytovatele sluzby musime naopak
ptihlizet k ekonomické vyhodnosti distribuce, v ramci které rozlisSujeme tzv. produkéni

a spotiebni flexibilitu. (Parmova, 2004)

Produkéni flexibilita predstavuje moznosti asimilace produkce sluzeb na lokalni
faktory. Muzeme rozliSovat tzv. sluzby s nulovou flexibilitou, coZ jsou takové sluzby,
jejichz nabidka je spojena napi. s jedineénymi misty svéta a s pozoruhodnou produkci,
a proto genius loci téchto mist nelze nikde jinde napodobit. Lokalné neflexibilni sluzby
jsou poskytovany jen ve vétSich zafizenich vybavenych specidlnimi, povétSinou
drahymi vyrobky (naptf. nemocnice). Dale se n¢ktefi poskytovatelé sluzeb zaméiuji
na centralizaci fizeni podniku a vytvofeni mnoha dostupnych pobocek slouzicich
pro klienty. Naopak ale existuji i sluzby, které centralizovat nelze. Jsou ve v3ech

smérech zavislé na zakaznicich a jejich pranich. (Parmova, 2004)

Spotfebni flexibilita udavd podminky, které maji vliv na ptizplsobivost
zakaznikd. Mezi tyto faktory fadime ptfedevsim poskytovani sluzby v domacnostech
klienta nebo nabizeni sluzeb uréenych pro imobilni klienty. Dale se jedna o zajimavost,
dostupnost sluzby nebo mozZnost poskytnuti jiné sluzby v ptipadé vzniku

neocekavanych naklada. (Parmova, 2004)

Nekteré nabizené sluzby na trhu potiebuji k poskytovani tzv. zprostiedkovatele,
jez delime na spoluproducenty, ktefi se podileji na dotvotfeni findlni podoby sluzby,
a prodejce poskytujici uz jen vyslednou sluzbu. Zprostiedkovatelé zajist'uji zakaznikovi
dobrou dostupnost sluzby v jejich lokalité. Dalsi vyhodou je znalost trhu, potieb klientt,
efektivnéjs$i podpora prodeje, schopnost uzpiisobit nabidku nebo ziskat nové zadkazniky.

(Parmova, 2004)

3.2.8 Propagace sluzeb

Propagace ptedstavuje dalSi daleZitou ¢ast marketingového mixu. Jejim cilem je
obezndmit zékazniky s nabizenymi sluzbami a nasledné je piesvédéit, aby si danou

sluzbu zakoupili a nejlépe aby se za ni i vraceli. Vyznamné postaveni v ramci propagace
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ma verbalni reklama, ktera je tvofena zakazniky na zakladé spokojenosti nebo
nespokojenosti s poskytnutim sluzby. Pouze takova reklama je nedostate¢na, a proto je
zapotiebi zabyvat se dalSimi opatienimi, jako je reklama, podpora prodeje, osobni
prodej a public relations, které zlepsi celkovou propagaci nabizenych sluzeb. (Parmova,
2004)

Mezi nejpouzivangjsi prostiedek komunikacniho mixu se fadi bezesporu
reklama. Jednd se o formu masové komunikace, ktera je realizovana
napf. prostfednictvim tiskovin, internetu, billboardd, vitrin, televizniho nebo radiového
vysilani. ,,Jeji vyhodou je to, Ze ji lze vyuZit k vytvoreni dlouhodobé image produktu,
i to, Ze oslovuje Siroké spektrum geograficky rozptylenych zdakaznikii. Jeji nevyhodou je,
Ze se jednd o jednosmérny zpusob komunikace a Ze je spojena s vysokymi naklady.‘
(Jakubikova, 2009, str. 244)

Podpora prodeje jsou kratkodobé aktivity podniku, které se pouZivaji
K povzbuzeni zajmu soucCasnych, pfipadné novych zakaznikli o nabizené sluzby.
Typické vyuziti je zejména pak u produktl/sluzeb, které se vyznacuji sezonnosti.
Formou podpory prodeje miize byt sleva, voucher ¢i zvySeni hodnoty sluzby. (Horner &

Swarbrooke, 2003)

DalSi mozZnosti propagace sluzby je osobni prodej, pii kterém dochazi
k pfimému kontaktu zdkaznika s prodejcem. Pravé tento kontakt predstavuje nejveétsi
vyhodu, jelikoZ vede k zpétné vazbé¢, k vytvotfeni osobnéjsiho vztahu mezi prodejcem

a klientem nebo Kk iniciaci klienta k nakupu dalSich sluzeb. (Jakubikovéa, 2009)

V neposledni fadé nesmi byt opomenut vyznam public relations, jenZ pecuje
0 vztahy podniku k zakaznikiim prostiednictvim neosobni formy komunikace. V ramci
public relations dochazi ke zvetejnéni zprav o dilezitych krocich firmy a o jejich
sluzbach bezplatné medii s cilem probudit zajem zakaznika a zvySovat pozitivni pomér
klient k firmé&. (Parmova, 2004)

3.3 SLUZBY V CESTOVNIM RUCHU

Poskytovani sluzeb cestovniho ruchu tvofi klicovou ¢innost vedouci
k upokojovani potteb zakazniki, tedy v naSem piipad¢ ucastnikti cestovniho ruchu.
Tyto sluzby, jako sluzby vseobecné, jsou charakterizovany typickymi vlastnostmi
(nehmotnost, nedélitelnost, pomijivost), ale maji i sva specifika. Zejména se jedna
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0 sluzby osobngéjsi povahy, jejichz poskytovani je vazano na urcité misto. Dale mizeme
mluvit o komplementarité nabizenych sluzeb a o jejich mozné substituci. (Orieska,
1999)

Sluzby cestovniho ruchu lze ¢lenit z nékolika hledisek:

- dle ¢asu (sluzby sezénni a mimosezonni),
- dle mista (sluzby poskytované v misté trvalého bydlisté, pii piepravé nebo
ve vysledné lokalité cestovniho ruchu),

- dle spottebniho vyznamu. (OrieSka, 1999)

V ramci primarniho déleni sluzeb cestovniho ruchu (rozdéleni dle vyznamu
ve spotieb&) jsou rozliSovany tzv. sluzby zékladni, sluzby spojené s piemisténim
ucastniki do cilové destinace a nasledneho uspokojeni jejich zakladnich potieb
(dopravni, ubytovaci a stravovaci sluzby), a sluzby doplikové. K nim fadime
napt. sluzby sportovné rekreacni, kulturné spolecenské nebo sluzby lazenské, které

umoznuji upokojit sekundarni potieby zakazniku. (OrieSka, 1999)

3.3.1 Zakladni sluzby cestovniho ruchu

Mezi zékladni sluzby cestovniho ruchu patii sluzby dopravni, ubytovaci

a stravovaci.

3.3.1.1 Dopravni sluzby

Doprava je jednou z dulezitych ¢asti realiza¢nich faktorti ovliviiujicich cestovni
ruch (viz vice v subkapitole Realiza¢ni faktory). Uastnici turismu vyuZivaji dopravy
a souvisejicich nabizenych dopravnich sluzeb k ptekonani vzdalenosti z mista jejich
trvalého bydlist¢ do vybrané destinace cestovniho ruchu nebo v rdmci piepravy mezi
jednotlivymi lokalitami turismu. K pfemisténi mohou pouzit rizné zptsoby dopravy,
jako je doprava letecka, zelezni¢ni, silni¢ni, vodni nebo vertikalni, vyznacujici

se riznymi kladnymi a zapornymi charakteristikami. (OrieSka, 1999)

Dopravni sluzby jsou poskytovany piedev§im soukromymi, statnimi ¢i
neziskovymi podniky, které se snazi své nabidky rozsifovat o doplinkové sluzby
pfindsejici jim konkuren¢ni vyhodu. V souvislosti s cestovnim ruchem lze dopravu
prodévat jako samostatny produkt nebo muze byt soucasti kombinace sluzeb tvofici

vyslednou nabidku. (Horner & Swarbrooke, 2003)

23



3.3.1.2 Ubytovaci sluzby

Ubytovaci sluzby, jejich kapacita a kvalita ptedstavuji faktory ovliviiujici rozvoj
a intenzitu cestovniho ruchu. Cilem téchto sluzeb je nabidnout Géastnikiim cestovniho
ruchu na docasnou dobu ubytovani ve vybrané destinaci a sou¢asné se snazit uspokojit

jejich dalsi potieby.

Zatizeni poskytujici ubytovaci sluzby mohou byt zakladné¢ délena
na individualni ubytovaci zafizeni nabizejici moznost ubytovani v objektu ucastnika
cestovniho ruchu nebo u znamych/ptibuznych a hromadna ubytovaci zatizeni. (Orieska,

1999)

Hromadnéa ubytovaci zatizeni jsou rozliSena na zakladé¢ tzv. kategorizace, ,,ktera
stanovi zdsady pro oznacovani a zarazovani ubytovacich zarizeni podle druhu
do kategorii a podle vybaveni, urovné a druhu poskytovanych sluzeb do tiid, které
se oznacuji urcitym poctem hvezdicek (u hotelii a penzionit garni téz s oznacenim
,.9arni“). Dodrzovani zdasad kategorizace garantuje odpovidajici kvalitu a uroven
sluzeb, coz je dulezité jak z hlediska ochrany spotrebitele, tak i dalsiho rozvoje
cestovniho ruchu.* (OrieSka, 1999, str. 46)

Kategorie definuji druhy ubytovacich zafizeni, pro které jsou stanoveny dulezité
podminky nabidky a poskytovani sluZeb. V ramci kategorii jsou nasledné rozliSovana

ubytovaci zafizeni:

- hotel — disponuje alesponn 10 vybavenymi pokoji a nabidkou sluzeb
spojenych s ubytovanim (ptedevsim stravovaci sluzby),

- motel — nabizi minimaln¢ 10 vybavenych pokoji povétSinou v blizkosti
silni¢nich komunikaci,

- penzion — zatizeni s 5 — 20 pokoji, kde soucasti nabidky nemusi byt
stravovaci sluzby, ale hostim musi byt dispozici alespoii odpovidajici
mistnost,

- botel — ubytovaci zafizeni na lodi se stanovenymi specifickymi vlastnostmi
(rozmér kajuty, lizka) a spliujici pozadavky hotelu,

- specificka hotelova zafizeni — zejména lazensky hotel/lazensky hotel garni
nachézejici se v lazeiskych centrech a poskytujici lazeniskou péci
a resort/golf resort zaméfujici se zejména na poskytovani spolecenskych,

kulturnich a sportovnich sluzeb,
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- dependance — vedlejSi objekt ubytovaciho komplexu, ktery pro dependance
zatizuje veskeré sluzby,

- ostatni ubytovaci zafizeni — mezi tyto ubytovaci zatizeni jsou fazeny kempy,
chatové osady a turistické ubytovny. (Asociace hoteltl a restauraci Ceské
republiky, 2014)

Ubytovaci zafizeni jsou dale délena do tiid na zakladé zhodnoceni vybaveni
a nabizenych sluzeb. Jednotlivé téidy se oznacuji hvézdi¢kou, kdy nejvyssi oznaceni
(*****) mohou ziskat pouze hotely. Hotely garni, motely, penziony, botely
a dependance mohou byt oznaceny jednou (*) nebo az ctyfmi hvézdickami (****).

(Asociace hotelil a restauraci Ceské republiky, 2014)

Tabulka €. 2: Rozdéleni ubytovacich zarizeni do trid

* Tourist

*x Economy
Fxk Standard
Hkxk First Class
Fkkkk Luxury

Zdroj: Asociace hotelli a restauraci Ceské republiky (2014), vlastni zpracovani

Mezi vyznamné cinitele ovlivitujici objem prodeje nabizenych sluzeb se tadi
zejména vhodné umisténi ubytovaciho zafizeni (lokality center mést, vesnic, oblasti
okolo silnic, hor, pobfezi, vodnich dél) a stanovena cena za poskytované sluzby. Vyse
ceny je zavisla na lokalité, vybaveni, nabizenych sluzbach nebo na ro¢nim obdobi.
(Horner & Swarbrooke, 2003)

3.3.1.3 Stravovaci sluzby

Poslednim prvkem zakladnich sluZzeb cestovniho ruchu jsou sluzby stravovaci.
Jejich cilem je uspokojit zékladni potieby ucastnikii cestovniho ruchu v oblasti

stravovani.

Hostinska zafizeni se primarné ¢leni na restaurace zaméfujici se piedev§im
na prodej pokrmti s dopliikkovou nabidkou prodeje néapoji (restaurace, jidelny,
provozovny rychlého obcerstveni, jidelni vozy) a bary. V barech se hlavni nabidka
sklada z prodeje napojii s moznosti zakoupeni cukrafskych vyrobkii nebo produkti

studené kuchyné (bary, vinarny, kavarny, pivnice). (OrieSka, 1999)
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Mezi cestovnim ruchem, ubytovacimi a stravovacimi sluzbami existuji dtlezité
interakce, které pfispivaji k jejich vzajemné podpote. Napt. ve velké vétsing zatizeni
spojenych s vyuzitim turismu piedstavuji stravovaci sluzby dileZitou ¢ast nabizeného
produktu. Naopak nékteré cesty ucastniki cestovniho ruchu jsou realizovany pouze
zaucelem gastronomickych zazitki. V tomto pfipadé hraje stravovani pro zdkazniky

zajimavost samu o sobé. (Horner & Swarbrooke, 2003)

3.3.2 Doplnkové sluzby cestovniho ruchu

Hlavnim smyslem dopliikovych sluzeb je uspokojit vedle primarnich potieb
ucastniki cestovniho ruchu i potieby sekundarni. Podniky mohou nabizet mnoho druht
téchto sluzeb od sluzeb sportovné rekreacnich, kulturné spolecenskych, lazensko-
1é¢ebnych, sménarenskych, obchodnich, komundlnich az po sluzby kongresové.
Vyznamné podilejici se na turismu jsou pak sluzby sportovné-rekreacni, spole¢ensko-

kulturni a lazenské. (OrieSka, 1999)

Sportovné rekreacni doplikkové sluzby poskytuji navstévnikim moznost
aktivniho odpocinku a vyuziti volného casu ve vybudovanych nebo pfirodnich
prostiedich vhodnych pro sport nebo turistiku. Zahrnujeme sem veskeré sluzby tykajici
se ruznych typl hiist/stadiont, bazéni, lyzarskych sjezdovek, bézkatskych tras
a dalsich. Rozhodujici podminkou vzniku nabidky je zejména piirodni prostiedi nebo

poskytovani sluZzeb v odpovidajici kvalité. (OrieSka, 1999)

Dal$imi vyznamnymi doplitkovymi sluzbami podilejicimi se na cestovnim ruchu
a na jeho rozvoji jsou sluzby kulturné spolecenské. Jedna se o sluzby, které se zamétuji
na zprosttedkovani kulturnich a spolecenskych prozitkl, které samy o sobé mohou byt

cilem turistickych cest (navstéva divadla, galerie). (Jakubikova, 2009)

Lazensky cestovni ruch je jednou z velmi preferovanych forem cestovniho
ruchu, které se odehravaji v lazenskych centrech. Zakaznikim jsou poskytovany sluzby
uspokojujici nejen jejich zakladni potieby spanku a jidla, ale i sluzby odborné (1ékaiské
a 1écebné) pomahajici fesit jejich zdravotni problémy. Nemély by byt opomenuty ani

sluzby zaméfujici se na spolecenské a kulturni zajmy. (OrieSka, 1999)
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3.3.3 Cesky systém kvality sluzeb

Cesky systém kvality sluzeb je vysledkem projektu s ndzvem ,,Narodni systém
kvality sluzeb cestovniho ruchu v CR* vytvofenym Ministerstvem pro mistni rozvoj CR
v rdmci Integrovaného operaéniho programu. Cilem projektu je dosahnout zvyseni
kvality poskytovanych sluzeb v cestovnim ruchu, protoZze pravé problematika
nepostacujicich a méné kvalitnich sluzeb ptedstavuje jednu z nejvice kritizovanych

zélezitosti. (Cesky systém kvality sluzeb, 2014)

Systém kvality sluzeb je uréen pro vSechny firmy/organizace (zejmena malé
a stfedni podniky) majici zajem o zlepSeni kvality nabizenych sluzeb turismu a tim
i 0 dosaZeni lepSiho postaveni na trhu, rozvoje a konkurenceschopnosti podnikani.

(Ministerstvo pro mistni rozvoj CR, 2013)

Zapojeni do projektu je dobrovolné a piinasi subjektim moznost ziskat
certifikaci a vyznamnou znaCku poukazujici na kvalitu poskytovanych sluzeb.
V souvislosti s tim nabizi systém kvality sluzeb poradenskou ¢innost vedouci
k spravnému stanoveni standardu kvality, pom&h& zvySovat odborné znalosti
zaméstnancli v oblasti kvality sluzeb cestovniho ruchu prostfednictvim Skoleni nebo

vést podniky k lepsi ndvaznosti procestl. (Cesky systém kvality sluzeb, 2014)
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4 RESENA PROBLEMATIKA

Resena problematika diplomové préace se vztahuje na Gzemi Pardubického kraje,
ktery vznikl jako daldich tfinact kraji Ceské republiky pfijetim ustavniho zakona
v roce 1997 o vytvoreni vyssSich izemné samospravnych celki nabyvajici ucinnosti az

k1. 1. 2000.

Pardubicky kraj zaujima rozlohu cca. 4 519 km?, coz predstavuje 5,7 %
z celkové vymeéry Ceské republiky. Zije zde pies 516 tis. obyvatel (z toho 90 tis. Zije
v krajském mésté Pardubice). Tento vysSi uzemné samospravny celek se dale déli
na Gtyfi okresy — Pardubice, Chrudim, Usti nad Orlici a Svitavy. (Cesky statisticky ufad,
2013)

V Pardubickém kraji hraje cestovni ruch vyznamnou roli a nalezneme zde
mnoho piedpokladii pusobicich na jeho rozvoj, at’ se jedna napf. o dobrou dopravni
dostupnost kraje, dostatek historickych a kulturnich zajimavosti, rozvoj kongresového
cestovniho ruchu, nebo agroturistiky. Piesto Pardubicky kraj nepatii mezi
nejatraktivngjdi a nejvyhledavangjsi destinace Ceské republiky. To potvrzuje
i ndsledujici tabulka ¢. 3 hodnotici navstévnost hromadnych ubytovacich zafizeni

v jednotlivych krajich za rok 2013.

Tabulka ¢. 3: Navstévnost hromadnych ubytovacich zarizeni v krajich

Kraj Pocet hosti
Hlavni mésto Praha 5899 630
Jihomoravsky 1427 154
Jihocesky 1138 549
Kralovéhradecky 965 416
Stredocesky 820 141
Karlovarsky 787 084
Liberecky 752 732
Moravskoslezsky 698 211
Zlinsky 603 301
Plzensky 558 797
Olomoucky 512 430
Vysocina 448 401
Ustecky 426 592
Pardubicky 369 233

Zdroj: CSU, vlastni zpracovani
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Moznym nésledkem zminéné mensi navstévnosti kraje je i mirné podprimérna
zaméstnanost ve sluzbach cestovniho ruchu, tedy zejména ve sluzbach tykajicich
se ubytovani, stravovani a pohostinstvi. Pocet lidi zaméstnanych v téchto sluzbach
v Pardubickém kraji €inil v roce 2011 pouhych 2,4 %, pficemz celorepublikovy primér

se pohyboval kolem 3,1 %. (Cesky statisticky tfad, 2011)

4.1 SLUZBY CESTOVNIHO RUCHU V PARDUBICKEM KRAJI

Diplomova prace se zaméfuje zejména na zhodnoceni ubytovacich
a stravovacich sluzeb poskytovanych na Gzemi Pardubického kraje. Tyto sluzby maji
dulezité postaveni v rdmci realiza¢nich faktoru, které ovliviiuji celkovou navstévnost

kraje a nasledné rozvoj cestovniho ruchu.

Zakladni infrastrukturu kraje tvoii ubytovaci zafizeni a S nimi souvisejici
poskytované sluzby. Ve vétsiné turistickych destinaci Pardubického kraje nalezneme
Sirokou $kalu ubytovacich zafizeni od ¢tythvézdickovych hoteld, moteli a botelt
po turistické ubytovny nebo jind nespecifikovana ubytovaci zatizeni. Jak lze vidét
Vv tabulce €. 4 v kraji jsou nejpocetnéji zastoupeny penziony, piesto na zaklad¢ statistik

navstévnici preferuji ve svém vybéru ubytovaciho zafizeni tiihvézdi¢kové hotely.

Tabulka ¢. 4: Kapacita a navstevnost hromadnych ubytovacich zarizeni v roce 2012

Zavizeni Pokoje Liizka Hosté
Hotely, motely, botely **** 6 234 480 19383
Hotely, motely, botely *** 36 1069 2426 95000
Hotely, motely, botely ** 13 267 712 17489
Hotely, motely, botely * 6 308 880 8449
Hotely garni 8 166 401 18436
Penziony 125 1195 3157 55957
Kempy 17 441 1571 41299
Chatové osady 24 508 2017 13915
Turistické ubytovny 38 618 2462 12884
Ostatni zatizeni 78 2374 6154 48148
Celkem 351 7180 20260 330959

Zdroj: CSU, vlastni zpracovani

Na zékladé porovnani jednotlivych statistik kraji tykajicich se poctu
hromadnych ubytovacich zafizeni v roce 2012 se Pardubicky kraj fadi na pfedposledni

misto. Celkovy pocet ubytovacich zafizeni v tomto roce ¢inil 351, coz je pouze o dvé
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zatizeni vice nez mé posledni Zlinsky kraj. Vysledek lze spojit s mensi navstévnosti
Pardubického kraje (viz tabulka ¢. 3).

Tabulka €. 5: Hromadna ubytovaci zarizeni dle kraju v roce 2012

Kraj Hromadna ubytovaci zarizeni
Jihocesky 987
Kralovéhradecky 954
Liberecky 789
Hlavni mésto Praha 621
Stredocesky 552
Jihomoravsky 534
Plzensky 476
Moravskoslezsky 472
Karlovarsky 407
Vysocina 387
Ustecky 382
Olomoucky 370
Pardubicky 351
Zlinsky 349

Zdroj: CSU, vlastni zpracovani

Nésleduji tabulka (tabulka ¢. 6: Navstévnost hromadnych ubytovacich zatizeni)
poukazuje na vyvoj navstévnosti v ubytovacich zafizenich v letech 2010 — 2012 a dale
mapuje data tykajici se primérné doby pienocovani a pramérné doby pobytu hostu.
Jak 1ze vidét, navstévnost hromadnych ubytovacich zafizeni v Pardubickém kraji
v danych letech stoupd, ale dochazi ke snizeni poc¢tu pfenocovani a sniZzuje se i doba

pobytu hostil v pruméru ze ¢tyi dnii na 3,8 dne.

Tabulka €. 6: Navstévnost hromadnych ubytovacich zarizeni

2010 2011 2012
Hosté 317 087 323 867 330959
z toho nerezidenti 45516 46 987 48125
Primérny pocet prenocovani 3,0 2,9 2,8
z toho nerezidenti 2,6 2,6 2,5
Primérna doba pobytu (dny) 4.0 3,9 3,8
z toho nerezidenti 3,6 3,6 3,5

Zdroj: CSU, vlastni zpracovani

Do zékladni infrastruktury Pardubického kraje fadime veSkerd stravovaci
zatizeni, ktera se zaméfuji na uspokojeni stravovacich potieb zakaznika. Jedna
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se o primarni sluzbu, jeZz podporuje nabizené sluzby v ubytovacich nebo v jinych
kulturnich, historickych zafizenich cestovniho ruchu. Pardubicky kraj se netadi mezi
vinaiské nebo pivni regiony a nenalezneme zde ani typickou regionalni kuchyni, coz je
bezesporu nevyhoda. Mizeme ale fici, Ze stravovaci zafizeni riznych druht jsou velmi
pocetné zastoupena a zalezi pouze na zakaznikovi, zda d4 piednost rychlym
obCerstvenim, hostincim nebo vyhldSenym restauracim. Samoziejm¢é nesmime
opomenout zminit rozdilnou kvalitu sluzeb v raznych druzich zafizeni poskytujicich

stravovaci sluzby.

Podle oficialniho turistickeho portalu Pardubického kraje nalezneme v péti
turistickych destinacich (Ceskomoravské pomezi, Chrudimsko-Hlinecko, Kralicky
Snéznik, Orlické hory a Podorlicko, Pardubicko) 1435 restaura¢nich zatizeni a 595 barta
a kavaren. Ziskana data nejsou piesna, jelikoz turistickd destinace Orlické hory
a Podorlicko spada jak do Pardubického, tak i do Kralovéhradeckého kraje, a také proto,
Ze internetovy server na podporu rozvoje cestovniho ruchu Pardubického kraje
zveiejiiuje pouze udaje o provozovatelich, ktefi se chtéli podilet na spolupraci a ziskat
tak zejména lepSi propagaci jejich zafizeni. (Pardubicky kraj, Destina¢ni spole¢nost
Vychodni Cechy, 2015)

Pro restauraéni zafizeni neexistuje jednotnd Klasifikace, a proto zminim
restaurace, které ziskaly ocenéni od Zdenika Pohlreicha z pofadu ,,Ano, $éfe!” nebo ty,
které jsou certifikované a uvedené na webovych strankach CzechSpecials vytvafenych
agenturou CzechTourism. Doporuceni od Zdeitka Pohlreicha v Pardubickém kraji
ziskaly tfi restaurace — restaurace Za&mek Choltice, restaurace Rybarna a restaurace
U Zbéhlika.

Mezi certifikované restaurace se fadi: Potrefena husa, Pardubice; restaurace
Rybarna, Pardubice; hospoda Na Vejménku, Vysocina; ubytovaci restaurant "Hospoda
u sv. Huberta", Hlinsko; restaurace U Zbghlika, Cista; hotel Aplaus Restaurant Bohém,
Litomysl; hotel Zlatd hvézda, Litomysl; restaurace U Kolji, Litomysl, pivovarek
Na Kopecku, Svitavy; restaurace Pivovar Faltus, Ceska Tiebova a restaurace Podbélka,
Dolni Morava. (CzechTourism, 2015)

Zjisténé informace poukazuji na to, Ze problematiku nabizenych sluzeb
cestovniho ruchu v Pardubickém kraji prohlubuji i necertifikovana restauracni zafizeni

s nabidkou neodpovidajicich sluzeb.
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Ze zpracovanych statistickych dat tykajicich se jak ubytovacich zafizeni, tak
i ocenénych nebo certifikovanych restauracnich zatfizeni vyplyva, Ze je zapotiebi
vénovat pozornost rozvoji cestovniho ruchu a mizeme konstatovat, ze Pardubicky Kkraj

v této oblasti disponuje velkym potencidlem pro zlepSeni.
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5 ANALYZA UBYTOVACICH A STRAVOVACICH SLUZEB
V PARDUBICKEM KRAJI

Analyza vybranych sluzeb cestovniho ruchu v Pardubickém kraji byla

realizovana prostiednictvim:

- dotaznikového Setfeni s manaZery ubytovacich zafizeni se zaméfenim
na analyzu informaci o zé&kaznicich, poskytovanych sluzbach, marketingu
a cestovniho ruchu v kraji,

- dotaznikového Setfeni se zakazniky vybranych ubytovacich zafizeni, kterym
byl ptedkladan ,,Dotaznik spokojenosti zakaznika“ s cilem zhodnotit
nabizené ubytovaci a dopliikové sluzby,

- mystery shoppingu provedeného v deseti stravovacich zatizenich, téZ s cilem

analyzovat poskytované sluzby.

5.1 DOTAZNIKOVE SETRENi S MANAZERY UBYTOVACICH ZARIZENI

Dotaznikové Setfeni pro potieby diplomové prace bylo provedeno s dvaceti
manazery/majiteli nahodné¢ vybranych ubytovacich zafizeni rlznych kategorii
v Pardubickem kraji. ,,Dotaznik pro manazery hotelu* (viz pftiloha ¢. 1) se sklada
z devatenacti otazek. Byly rozdéleny do tii zakladnich okruhd, jejichz cilem bylo ziskat
potiebné informace k analyze cestovniho ruchu, marketingu a poskytovanych sluzeb.

Zminéné okruhy jsou:

- informace o zékaznicich a sluzbéach,
- informace o marketingu a cestovnim ruchu,

- zékladni informace o ubytovacim zafizeni.

Pro zajisténi dat bylo celkem osloveno 92 ubytovacich zatizeni v Pardubickém
kraji, z toho 56 zafizeni na prosbu viubec nereagovalo. Mezi n¢ se fadila ubytovaci
zatizeni viz napf. hotel Euro, Pardubice; penzion Atrium, Pardubice; hotel Aplaus,
Litomysl; hotel Uno, Usti nad Orlici. 16 oslovenych odpovédélo, Ze nema zajem stat se
soucasti pruzkumu, a 20 zatizeni bylo ochotno spolupracovat a vyplnit ,,Dotaznik pro
manazery hotelu®. Informace o poctu oslovenych a spolupracujicich ubytovacich
zatizeni v ramci jednotlivych okresi Pardubického kraje podrobnéji zpracovava

nasledujici tabulka €. 7.
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Tabulka ¢. 7: Pocet oslovenych a spolupracujicich zarizeni v jednotlivych okresech

Okresy Pocet oslovenych zatizeni Pocet spolupracujicich zatizeni
Pardubice 38 10

Chrudim 13

Svitavy 25

Usti nad Orlici 16

Celkem 92 20

Zdroj: vlastni

5.1.1 Vyhodnoceni dotaznikového Setfeni s manazery jednotlivych

ubytovacich zafizeni

Vyplnéné dotazniky jsou v nasledujicich podkapitolach vyhodnoceny

pro jednotliva ubytovaci zatizeni.

5.1.1.1 Hotel Zlata Stika ***

Hotel Zlata Stika je jednim z vyhleddvanych ubytovacich zatizeni nachézejicim
se nedaleko od historického centra krajského meésta Pardubice. Provoz hotelu je
celoro¢ni a klientim je k dispozici 48 pokoji s mozZnosti vyuZiti restaurace, pivnice
nebo vinného sklipku. Hotel dale disponuje parkovistém a wi-fi pfipojenim. Zlata Stika
se zaméfuje zejména na firemni klientelu (jejich cesty sem sméfuji zejména
za obchodnim nebo pracovnim tgéelem), kterou oslovuje prostfednictvim svych
internetovych stranek, billboardl, socialni sité, rezervacnich systémut. Diky témto
opatifenim dosSlo k zvySeni navstévnosti i z fad profesionalnich sportovcu. Hotelové
sluzby jsou uzptsobovany naroktim klientd, ale v poslednich letech nedoSlo k Zadné
inovaci (neni planovéna investice) a neni ani sledovana zpétna vazba spokojenosti
zédkaznika. Uvedenou marketingovou vyhodou je cena a naopak ekonomicka situace
brani dalSimu rozvoji podniku. Management hotelu dale uvadi, Ze v kraji je spiSe
dostateény zajem o podporu cestovniho ruchu, ale bylo by =zapotiebi zaméfit
se na zlepSeni propagace, spoluprace jednotlivych subjekti a také vybudovat dalsi
atraktivity.

5.1.1.2 Hotel Staré Casy ***

Tento mensi hotel lezi v centru krajského mésta, provozuje celoro¢ni ¢innost

a disponuje 28 lazky, restauraci, parkovisttm a moznosti vyuZziti internetového
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pfipojeni. Staré Casy se zamé&fuji na viechny cilové skupiny zakazniki, které se snazi
zaujmout a informovat o nabizenych sluzbach pomoci internetovych stranek zafizeni
a tisténé reklamy. Klienti nav§tévuji hotel zejména pii obchodnich cestach, kdy mohou
vyuzit hotelovych Skolicich prostort, které v poslednich letech ptispély k naristu
navstévnosti a do kterych jsou v budoucnosti planované dalSi investice. Nabizené
sluzby jsou pfizptisobovany pozadavkium zakaznikt, ale nedochazi k jejich inovaci,
sledovana je i zpétna vazba. Marketingova vyhoda hotelu spociva v cené, naopak velmi
negativni vliv na c¢innost ubytovaciho zafizeni maji legislativni omezeni. Velkym
problémem mize byt uvedena spiSe nedostate¢na podpora rozvoje cestovniho ruchu

v kraji s malym z&jmem fesit zlepSeni dopravni infrastruktury.

5.1.1.3 Hotel ArnoSt garni ***

Hotel Arnost garni se nachazi v Pardubicich a nabizi svym zakaznikiim po cely
rok 137 lazek na 57 pokojich, které jsou povétSsinou vybaveny kuchyniskou linkou.
Béhem pobytu lze vyuZit wi-fi pfipojeni a parkovisté. Hotel nema jasné stanovenou
cilovou skupinu zakaznik a uvadi, ze vétSina jejich klientd vyuziva jejich sluzeb
z dtivodu pracovnich cest. Potencialni zékaznici hotelu jsou oslovovani prosttednictvim
webovych stranek hotelu, destinace a tisténé reklamy. Vedle téchto opatieni by neméla
byt opomenuta ani snaha piizptsobovat nabizené sluzby narokim klientd a sledovat
zpétné vazby hodnoceni. Marketingovou vyhodou jsou nizko stanovené ceny, a piesto
nejvice hotel ovliviiuje konkurence, kterad je v Pardubicich hojné zastoupena. Podpora
cestovniho ruchu v kraji je hodnocena jako spiSe dostate¢na s ndvrhem snaZzit se vytvofit

hodnotné produkty cestovniho ruchu.

5.1.1.4 Pension Birdie

Pension Birdie je dalsim ubytovacim zatizenim lezicim v centru Pardubic
a nabizejicim svym klientim celoroéné 23 pokoji s moznosti vyuziti restauracnich
sluzeb, konferen¢nich prostori, relaxace v solné jeskyni, wi-fi pfipojeni nebo
parkovisté. Podnik nema definovanou cilovou skupinu zakaznik a uvadi, ze vétSina
Klienti se ubytovava v penzionu z duvodu obchodnich cest. Propagace a osloveni
potencialnich klienti spo¢iva v poskytovani informaci na webovych strankach zatizeni
a v umisténi billboardu. Sluzby jsou uzpisobovany narokiim navstévnikd, dochazi

k jejich inovaci (zafizeni pokoji) a v téchto krocich chce podnik dale pokracovat.
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Uvedenou marketingovou vyhodou je dobra dopravni dostupnost Pardubic a na ¢innost
penzionu ma negativni vliv predev§im konkurence. Oblast cestovniho ruchu je dle
managementu penzionu spise dostatecné podporovana, jen by bylo zapotiebi zaméfit se
na zlepSeni spoluprace subjektd v cestovnim ruchu a vybudovat dalsi atraktivity v kraji.

Penzion ¢erpal finanéni prostiedky uréené na podporu rozvoje cestovniho ruchu.

5.1.1.5 Hotel Trim

Hotel Trim je prozatim necertifikované ubytovaci zafizeni s celoro¢nim
provozem Vv okrajové Casti Pardubic. Nabizi pomérn¢ Sirokou skalu doplnkovych sluzeb
od wellness, wi-fi, parkovisté az po nabidku sportovniho vyZiti v podobé bowlingovych
drah. Stézejnimi zékazniky podniku jsou stavebni firmy, rodiny a mladez, jeZz jsou
oslovovani prostiednictvim internetovych stranek destinace, socialnich siti nebo tisténé
reklamy. Hlavnim divodem navs§tév zafizeni jsou tedy obchodni cesty a cesty
podniknuté za sportovnimi akcemi konajicimi se v Pardubicich. Existuje snaha
ptizptisobovat sluzby zakaznikim, sledovat zp&tnou vazbu, inovovat sluzby (masaze,
sportovni aktivity) a jsou planovany investice do rekonstrukce pokoji, restaurace
a prostoru pred hotelem. Vyhodou hotelu, kterd by mohla ptildkat nové zakazniky, je
nizkd cena ubytovani, a dalSimu rozvoji naopak bréni nastala ekonomicka situace.
Management podniku povazuje podporu turismu v kraji spiSe za nedostatecnou a uvadi,
ze by bylo zapotiebi se zabyvat zlepSenim propagace, spoluprace nebo vybudovanim
dalSich atraktivit. Trim vyuzil na rekonstrukci v roce 2005 finan¢nich prostifedkt

ur¢enych pro rozvoj cestovniho ruchu.

5.1.1.6 Hotel Kunéticka Hora ****

Hotel je soucasti multifunkéniho komplexu Golf and Spa Resort Kunéticka
Hora, ktery se nachazi v poklidné obci Dfite¢ mezi Pardubicemi a Hradcem Kralové.
Navstévniktm resortu je po cely rok k dispozici 142 lizek a rozmanita nabidka sluzeb
(wellness, wi-fi, parkovisté, sportovni a volnoc¢asové aktivity - golf). Hotel nema jasné
stanovenou cilovou skupinu zakaznikd. Hlavnim divodem navstév klientd jsou
obchodni cesty, pti kterych mohou vyuzit kongresové centrum resortu. Z marketingove
propagace jsou vyuzivany webové stranky zafizeni a socidlni sité. Na zakladé
pozadavkt a také sledované zpétné vazby spokojenosti zakaznikd jsou sluzby

uzpusobovany, inovovany (rozsifeni sluzeb, Giprava oteviraci doby), ale v blizké dobé
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nejsou planovany dalsi investice k jejich zlepSeni. Rozmanita nabidka sluzeb je
povazovana za nejvétsi vyhodu podniku, brzdou rozvoje je naopak celkova ekonomicka
situace. Cestovni ruch a jeho podpora z kraje je povazovana spiSe za nedostate¢nou,
hlavné pokud se jedna o propagaci a marketing. Resort vyuzil finan¢nich prostifedkt

EU, statu nebo kraje, z kterych vystavil kongresové a wellness centrum.

5.1.1.7 Asociace hoteli Lé¢ebné lazné Bohdanec¢ a.s.

Lazensky komplex v mést¢ Lazné Bohdane¢ vlastni tii ubytovaci pavilony
(hotely ***) s celkovym poctem 572 lizek. Mezi hlavni nabizené sluzby se fadi
zdravotni a wellness pobyty s celkovou péci o zakazniky (1é¢ebné procedury, cviceni,
volnoc¢asové aktivity, wi-fi, parkovisté a dalsi). StéZejni cilovou skupinou pro 14zné jsou
seniofi, které oslovuji prostfednictvim vSech nabizenych propagacnich prostiedki.
Kapacita lazni je povétSinou pIn¢ obsazena, piesto ale doslo k poklesu navstévnosti
z divodu zmén indika¢nich seznamt. Dochazi k inovaci procedur a technologii,
sledovani zpétné vazby spokojenosti, ptizptisobovani sluzeb a v planu je rekonstrukce
jednotlivych budov. Poskytované sluzby jsou povazovany za kli¢ovou vyhodu
a negativni roli hraji pravé legislativni omezeni. Rozvoj turismu je dle managementu
v kraji spiSe nedostatecny a je zapotiebi vénovat pozornost propagaci, spolupraci,

produktiim, dopravni infrastruktufe a novym atraktivitam.

5.1.1.8 Penzion Art

Maly penzion o kapacit¢ 19 lazek se nachazi nedaleko Lécebnych lazni
Bohdane¢ a jeho provoz je celoro¢ni, bez jasné stanovené cilové skupiny zakaznikd.
Klienti jsou oslovovani pomoci internetovych strdnek podniku, socialnich siti a v ramci
dopliikovych sluzeb mohou vyuzit internetové pfipojeni a parkovisté. | zde je snaha
piizptisobovat sluzby, sledovat zpétnou vazbu a inovovat sluzby (nové ziizena pujcovna
kol). Moznou konkuren¢ni vyhodou je stanovena cena ubytovani, kterou ale nejvice
negativné ovlivituje ekonomicka situace. V rozvoji cestovniho ruchu je nezbytné zlepsit

propagaci a marketing, jinak je turismus v kraji dostatecné podporovan.

5.1.1.9 Hotel VM ***

Hotel v Prelouci s celoro¢nim provozem a S nabidkou 37 luzek, restaura¢nich

sluzeb, parkovisté nebo internetového piipojeni se nezaméiuje na Zadnou cilovou
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skupinu a hlavnim divodem navstév klientt jsou obchodni, pfipadné pracovni cesty.
Informace o zatizeni lze ziskat pouze na internetovych strankdch hotelu. Zatizeni
se snazi sledovat zpétnou vazbu spokojenosti, pfizpisobovat sluzby klientim a téz je
inovovat. Posledni inovace se tykala vymény TV na pokojich. Majitel uvaZuje
o0 rekonstrukci socialnich zafizeni. Hlavni marketingovou vyhodou je dobra dopravni
dostupnost a omezenim rozvoje je ekonomicka situace. Podnik dale tvrdi, Ze podpora

turismu je spiSe dostate¢na, ale nutnosti je budovat dalsi atraktivity v kraji.

5.1.1.10 Pension Na Staré Posté

Penzion Na Staré Posté je druhé ubytovaci zafizeni v Pielouci, které poskytuje
navstévnikim celoro¢né 25 lazek s moznosti vyuZiti riznorodych sluZzeb (restaurace,
wellness, wi-fi, parkovist¢). Podnik se zaméfuje na lidi stfedniho v&ku, které se snazi
oslovit prostfednictvim pomérné rozsahlé reklamni kampané s vyuzitim billboarda,
socialnich siti nebo novych internetovych strnek. Tato opatieni a neexistujici kvalitni
konkurence piispély k tomu, Ze penzion je prakticky stale plné obsazen. Jsou podnikény
kroky, které vedou ke zlepSeni nabizenych sluzeb, jako je zvySeni nabidky sortimentu,
planované investice do rozSifeni penzionu a restaurace, sledovani zpétné vazby atd.
Uvedenou marketingovou vyhodou je cena a problémem je, Ze nelze na pracovnim trhu
sehnat kvalitni pracovniky. Co se tyce cestovniho ruchu v kraji, jsou v dotazniku

uvedeny podméty na zlepSeni dopravni infrastruktury a budovani atraktivit.

5.1.1.11 Hotel Fortna *****

Hotel Fortna se nachézi v centru Chrudimi a nabizi moZnost ubytovani a vyuziti
dalsich sluzeb (restauracni a sménarenské sluzby, wi-fi pfipojeni, parkoviste)
Vv historicky zajimavém prostiedi. Management hotelu v dotazniku uvadi, Ze jejich
cilovou skupinu zakazniki jsou lidé stfedniho v€ku a hlavnim divodem navstév jsou
obchodni cesty. VSechny své klienty se snazi oslovit pomoci internetovych stranek
a socialnich siti. Spokojenost klientli, ptizpiisobovani sluzeb a jejich inovace jsou
hlavnimi prioritami Fortny. Pravé pozitivni verbalni reklama vedla k zvySeni
navs§tévnosti. V budoucnu nejsou planovany dalsi investice do zlepSeni sluzeb a neni
sledovana ani piima zpétna vazba. Hlavni marketingova vyhoda spociva v osobnim

ptistupu k zadkaznikim a neexistuji zddné negativni faktory, které by ovliviiovaly chod
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podniku. Turismus je v kraji dle vedeni hotelu spiSe podporovan a nejsou uvedeny ani

podméty k jeho zlepSeni.

5.1.1.12 Hotel Jezerka ***

Jezerka je hotel v malé vsi Ustupky leZici u turisticky oblibené vodni nadrze
Se¢. Komplex ma& 96 pokoji, budovu dependence a chatky. Svym zakaznikim
poskytuje rozsahlou nabidku sluzeb, jako je wellness, sportovni vyZziti, wi-fi, parkoviste,
¢i détsky koutek. Hotel se zaméfuje na klienty kongresové a incentivni turistiky, a tudiz
hlavnim divodem navstév jsou pravé obchodni cesty. K oslovovani zakaznikl jsou
pouZzivany vsechny mozné formy reklamy. Déle je sledovana zpétna vazba, dochazi
k inovacim sluzeb a v planu je i investice do relaxa¢ni zony pro dospélé a déti. Jiz
zminéna rozmanita a kvalitni nabidka sluzeb piestavuje stézejni marketingovou vyhodu,
ktera vedla k zvySeni navstévnosti podniku. Naopak Spatna dopravni dostupnost
omezuje dalSi rozvoj. V dotazniku je dale uvedeno, Ze podpora cestovniho ruchu je
spiSe dostatecna s tim, Ze je zapotifebi se zaméfit na zlepSeni dopravni infrastruktury
a spoluprace subjektt. Vystavba kongresového centra a relaxacni zoény hotelu byla

finan¢n€ podporovéna z programu na podporu cestovniho ruchu.

5.1.1.13  Mlyn Skaly

Sezonni ubytovaci zafizeni S dvéma apartmany a chatkami se nachazi
vV malebném prostiedi Slatinan a orientuje se zejména na rodiny s détmi. Pravé navstéva
piirodnich atraktivit, napt. skalnich ttvart, je sté€Zejni pfi¢inou vybéru podniku klienty.
Béhem dvou sezén doSlo k poklesu navstévnosti a uvedenym divodem jsou zejména
finance. Klienti si mohou vyhledat informace pouze na webovych strankach zatizeni,
coz 1 vedeni podniku povazuje za nedostatecné a planuje investici do zlepSeni
propagace. Je sledovana zpétna vazba a sluzby jsou i inovovany (prohlidky mlyna,
okoli). Cena sluzeb piestavuje marketingovou vyhodu, pfesto zafizeni velmi ovliviiuje
pocetna konkurence. V ramci podpory cestovniho ruchu je nezbytné budovat nové

atraktivity v kraji.

5.1.1.14 Hotel Poprad ***

Hotel v Usti nad Orlici nabizi klientim ubytovani v 21 pokojich s moZnosti

vyuZziti parkovisté nebo internetového piipojeni. Poprad nema jasné stanovenou cilovou
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skupinu zakaznika. Klienti vyuzivaji sluzeb hotelu pfi svych pracovnich cestach a jsou
oslovovani pomoci internetovych stranek, socialnich siti, billboardi nebo tisténé
reklamy. Nabizené sluzby jsou pfizplisobovany pozadavkim klienti, ale nejsou
inovovany. V budoucnosti chce podnik vybudovat Skolici centrum, které by mélo vést
k dalsimu zvySeni navstévnosti. Marketingova vyhoda spociva v umisténi zafizeni,
naopak velmi negativni vliv na ¢innost mé stavajici ekonomicka situace. Za velky
problém je také povazovana spiSe nedostatecna podpora cestovniho ruchu zejména

Vv oblasti dotacnich programd.

51.1.15 Pension Mandl

Pension Mandl je ubytovaci zafizeni lezici kousek od Usti nad Orlici
a disponujici 15 pokoji. V nabidce nalezneme restaura¢ni sluzby, sluzby multifunkéniho
séalu, wi-fi pfipojeni a parkovisté. Podnik se zaméfuje na zdkazniky stfedniho véku, ktefi
webovych stranek zatizeni, socialnich siti nebo tisténé reklamy. Jelikoz se jedna o novy
penzion, zakaznici si k nému teprve hledaji cestu. Sluzby jsou uzpisobovany naroktim
klientt, ale nedochazi k jejich inovaci a ani k novym investicim. Uvedenou
marketingovou vyhodou je cena a na ¢innost podniku ma negativni vliv ekonomicka
situace. V rdmci cestovniho ruchu by mélo byt vénovano vice pozornosti zlepSeni

dopravni infrastruktury, spolupraci subjekti nebo budovani novych atraktivit.

5.1.1.16 Apartmany na vrsku

Nabidka celoro¢niho ubytovani v 8 origindlnich dfevénych apartmanech
nachdzejicich se v malebné ptirodé¢ Orlickych hor (obec Libchavy). Béhem pobytu
mohou klienti vyuzit détské hiisté, parkovisté, internetové ptipojeni nebo podniknout
rizné sportovni a volnocasové aktivity. Podnik nema stanovenou cilovou skupinu
zékaznikli a vedeni zafizeni uvadi, ze hlavnim cilem cest je navstéva kulturné-
historickych pamétek. Snahou je oslovovat klienty prostiednictvim dobie cilené
reklamy (internetové stranky zafizeni, socidlni sité, tiSténa reklama), ptizptisobovat,
inovovat sluzby a v budoucnosti vybudovat alternativni dilnu. 1 zde je uvedena jako
stézejni vyhoda cena a jako negativni faktor ovliviiujici podnikani ekonomicka situace.
Turismus je v kraji relativné dostateéné podporovan, piesto je zapotiebi zlepsit podporu

v oblasti propagace, marketingu a budovani atraktivit.
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51.1.17 Hotel Tvrz Orlice ****

Letohradsky hotel v rekonstruované stiedovéké tvrzi ma 23 pokoju, které jsou
klientim k dispozici s rozmanitou nabidkou dopliikovych sluzeb (parkoviste, wi-fi,
wellness, volnocasové aktivity, prohlidkové okruhy tvrze nebo vyuziti sluzeb krémy).
Management hotelu uvédi, ze se specifikuji na ,jiné* cilové skupiny zakaznikd
a hlavnim diivodem navstév jsou obchodni cesty. Propagace zafizeni spociva ve vyuziti
ruznych forem od internetovych stranek po billboardy nebo tisténé reklamy. Sluzby jsou
uzpusobovany klientim, inovovany a jsou planovany i investice k jejich zlepSeni (bez
dalSiho rozvedeni). Zajimava lokalita a genius loci predstavuji stéZzejni vyhodu hotelu.
Naopak rozsahla konkurence, ktera se v okoli Letohradu vyskytuje, negativné ovliviluje
¢innost hotelu. Co se tyc¢e turismu v Kraji, je jeho podpora spiSe dostate¢na s navrhem
na zlepseni propagace a vytvoreni hodnotnych produkt. Tvrz Orlice Cerpala financni

prostiedky na podporu cestovniho ruchu.

5.1.1.18 Autokemping Pod Cernym lesem

Autokemp Zamberk provozuje celoroéni ¢innost a poskytuje svym zakaznikim
ubytovani bud’ ve stanech, karavanech, nebo v chatkdch s nabidkou volno¢asového
vyziti, wellness, wi-fi nebo parkovisté. Zatizeni se zaméfuje na vSechny cilové skupiny
zakazniku, které se snazi o svych sluzbach informovat pomoci internetovych stranek,
socialni sit¢, billboardu nebo tisku. Klienti nav§tévuji zafizeni zejména pii pracovnich
cestdch nebo za cilem relaxace a sportovniho vyziti. Nabidka sluZzeb je inovovana
(rekonstrukce socidlnich zafizeni, masazni vana atd.) a v budoucnu by mélo dojit
k rekonstrukci spoleéné kuchyné. Umisténi kempu predstavuje jednoznaéné vyhodu,
naopak ekonomicka situace omezuje dalSi rozvoj. Problémem muze byt i spiSe
nedostate¢na podpora rozvoje turismu v kraji s malym zajmem fesit zlepSeni spoluprace
jednotlivych subjektt. Kemp vystavél za finanéni pomoci z podpor cestovniho ruchu

nové srubové chatky, détské hiisté a bazén.

51.1.19 Penzion Patriot

Penzion Patriot ve Vyprachticich v Orlickych horach nabizi ubytovani
v moderné zafizenych lizkovych apartmanech. Cilovou skupinou zakaznikt jsou hlavné
lidé ve stiednim véku, ktefi pfijizdéni z divodu relaxace a kteti si mohou vybrat

zrozsahlé nabidky sluzeb od wellness po volnoasové nebo sportovni aktivity.
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Samoziejmosti je moznost vyuziti détského hiisté, parkovisté a internetového ptipojeni
penzionu. Patriot se zviditeltiuje pomoci internetovych strnek zatizeni, destinace
atisténou reklamou. Prostiednictvim rozsahlejSi propagace doSlo k navysSeni
navs§tévnosti penzionu. Podnik pieklada svym klientim i vlastni dotazniky, v nichz
sleduje podméty ke zlepSeni a k inovacim (zesileni wi-fi ptipojeni). Rozsahla nabidka
sluzeb je uvedenou marketingovou vyhodou, kterd je omezovana piedevsim
legislativnimi omezenimi. Na zaklad¢ vyplnéného dotazniku je dan podnét ke zlepSeni
propagace turismu a je uvedeno, Ze penzion ¢erpal finan¢ni prostiedky na vystavbu

celého ubytovaciho zafizeni.

5.1.1.20 Hotel Zlaty lev ***

Maly hotel v mésté Svitavy se zaméfuje na zakazniky, ktefi hledaji ubytovani
v rdmci sluzebnich cest, a nabizi jim ubytovaci, stravovaci sluzby s moznosti vyuZiti
parkovisté a wi-fi pfipojeni. Informace o hotelu jsou poskytovany pouze na vlastni
internetové strance. Nabizené sluzby jsou piizpusobovany narokim zakazniku, ale
nejsou inovovany a neni v planu investice na jejich zlepSeni. Hlavni uvedenou vyhodou
hotelu je dobra dopravni dostupnost a ¢innost podniku negativné ovliviiuje ekonomicka
situace. Cestovni ruch je dle managementu spise nedostatecné podporovan a je potieba
podporu zacilit na zlepSeni dostupnosti, propagace, vybudovani hodnotnych produkti

a atraktivit.

5.1.2 Souhrnné vyhodnoceni dotaznikového Setfeni s manazery

ubytovacich zafizeni

5.1.2.1 Identifikace vzorku

Dotaznikové Setfeni probéhlo s vySe zminénymi ubytovacimi zafizenimi rtizné
kategorie nachazejicimi se v okresech Pardubického kraje a provozujicimi celoro¢ni
nebo pouze sezénni Cinnost. Nejvétsi zastoupeni z dotazovanych mély tiithvézdickové
hotely s 35 %, penziony s 25 % a ubytovaci zafizeni, ktera vyplnila polozku ,jiné"
s ndslednym uvedenim typu zafizeni (apartmany, chatky a hotel bez certifikace).
Polovina vybranych ubytovacich zafizeni provozuje svoji ¢innost v Pardubickém
okrese, 30 % v okrese Usti nad Orlici, 15 % v okrese Chrudim a pouze jeden

dotazovany hotel se nachazi v okrese Svitavy. AZ na jednu vyjimku, a to zafizeni Mlyn
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Skély, jsou nabizené sluzby poskytovany po cely rok. VSechny tyto

podrobné zpracovany v nasledujicich tiech grafech.

Graf ¢. 1: Jaky typ ubytovaciho zarizeni provozujete?

Jaky typ ubytovaciho zaFizeni provozujete?

. Hotel **kkk*k

= Hotel, motel, botel
**k*k*k

= Hotel, motel, botel ***

m Hotel, motel, botel **

u Hotel, motel, botel *

= Hotel garni

m Penzion

= Kemp

Chatova osada

Zdroj: vlastni

Graf €. 2: V jakém okrese se ubytovaci zarizeni nachazi?

V jakém okrese se ubytovaci zarizeni
nachazi?

m Pardubice
>,0% m Usti nad
Orlici
= Svitavy
® Chrudim

Zdroj: vlastni
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Graf ¢. 3: Jaky je provoz ubytovaciho zarizeni?

Jaky je provoz ubytovaciho zatizeni?

5,0 %

m Celoro¢ni

m Sezonni

Zdroj: vlastni

5.1.2.2 Zhodnoceni vysledkti dotazniku

Nasledujici grafy blize piiblizuji odpovédi tykajici se okruhi dotazniku
0 zékaznicich, sluzbach a marketingu ubytovacich zafizeni, ¢i informacich o cestovnim

ruchu v kraji.

Na otdzku dotazniku ,,Jaké je Vase cilova skupina zakaznikt* odpovédélo pouze
tiinact zatizeni (viz graf €. 4, ktery je vychazi pouze z téchto tfinacti odpovéedi). 53,8 %
podnikl se zaméfuje na ,,jiné* cilové skupiny. V téchto pripadech nejcastéjsi odpovedi
byla firemni klientela, vSechny uvedené cilové skupiny dotazniku nebo téz ucastnici
kongresové a incentivni turistiky. Ctyfi ubytovaci zatizeni (30,8 %) cili své sluzby
nalidi ve stfednim véku a po 7,7 % ziskaly mozZnosti ,,seniofi* a ,rodiny s détmi*.
Zbylych sedm dotazanych podnikt se k otazce nevyjadiilo, z ¢ehoz mize vyplyvat, Ze
nemaji jasn¢ definovanou cilovou skupinu zdkaznikd. To mizeme oznacit bezesporu

za nevyhodu, protoZe tyto podniky mohou mit problém se sméfovanim nabizenych

sluzeb.
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Graf €. 4: Jaka je Vase cilova skupina zakaznikii?

Jaka je VasSe cilova skupina zdkazniki?

0,0% ,7,7%

u Mladez

H Rodiny s détmi

Lidé ve stfednim
véku
® Seniofi

mJiné

7,7%

Zdroj: vlastni

Dle manazert jednotlivych podniki zakaznici vyhledavaji ubytovaci sluzby
zejména pii obchodnich nebo pracovnich cestach, a to az v 55 % piipadi. 25 %
respondenttt oznacilo moznost ,,jine“, kde byly uvedeny napi. konajici se sportovni
akce, riazné kombinace moznosti nebo vSechny moznosti dotazniku. Naopak Zadny
podnik neuvedl jako ucel navstévu ptibuznych/znamych nebo sportovni vyziti (vice
v grafu €. 5).

Graf €. 5: Za jakym ucelem k Vam nejvice jezdi klienti?

Za jakym ucelem k Vam nejvice jezdi
klienti?

m Obchodni/pracovni
m Relaxace/wellness/zdravi
m Sportovni vyzZiti

B Navstéva
ptibuznych/znamych

® Navstéva piirodnich
atraktivit

B Navstéva kulturné-
historickych pamatek
Jiné

Zdroj: vlastni

Tabulka ¢. 8 zobrazuje odpovédi manazeru/majiteli ubytovacich zafizeni
na otazku ,,Jaka byla VaSe navstévnost v letech 2012 a 2013?“ Osm zafizeni uvadélo
absolutni pocet zakaznikd, n€ktera procentudlni vyjadieni, tfi podniky navstévnost

popsaly slovné a dvé zatizeni odmitla tyto informace poskytnout. Déle je u nekterych
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podnikl uvedena navstévnost pouze za rok 2013, a to z divodu zahajeni ¢innosti béhem

roku 2012.

Tabulka ¢. 8: Jaka byla navstévnost v letech 2012 a 2013?

Nazev zafFizeni 2012 2013 Nazev zafFizeni 2012 | 2013
Hotel Zlata Stika 9535 11775 Hotel Fortna 50 % 65 %
Hotel Staré Casy 60 % 78 % Hotel Jezerka - -
Hotel Arnost garni - - Mlyn Skaly 70 % 60 %
Pension Birdie nevim konstantni | Hotel Poprad 74 % 85 %
Hotel Trim 38,9 % 49,1 % Pension Mandl - vetsi
Hotel Kunéticka Hora | 57 % 59 % Apartmany na vrsku | - 45 %
Lecebne lizn¢ 12633 |11979 | Hotel TvrzOrlice | 1072 | 2124
Bohdane¢

Penzion Art 500 600 Penzion Patriot - 800
Hotel VM 1800 2000 Hotel Zlaty lev 350 400
;’f)[s‘féion Na Staré piméfend | vyborna ﬁ:;‘rlg Pod Cernym | 5500 | 3100

Zdroj: vlastni

Z vyhodnoceni tabulky vyplyva, Ze béhem ¢asového tiseku 2012 — 2013 doslo
k ristu navstévnosti u patnacti dotazanych podnikt nabizejici ubytovaci sluzby. Pokles
byl zaznamenan pouze u dvou ubytovacich zafizeni, a to u Lécebnych lazni Bohdane¢
a zafizeni Mlyn Skaly. Otdzka narustu nebo poklesu navstévnosti je nadale zobrazena
v grafu ¢. 6, ktery ukazuje, zda podniky doké&zi specifikovat divod zmén navstévnosti.
Graf je vypracovan z osmnacti ziskanych odpovédi, z nichz v 61,1 % je diivod zmén
znam. Napi. diky tomu, ze v lokalit¢ neexistuje konkurence nebo vedeni zafizeni
podniklo nové kroky vedouci ke zlep3eni propagace, zvySeni kvality, rozsifeni sluzeb.
Ve zbylych piipadech (38,9 %) nejsou zndmy duvody, které by vedly ke zvySeni nebo

snizeni navstévnosti.
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Graf €. 6: Znate ditvod poklesu nebo nariistu navstévnosti?

Znate divod poklesu nebo nartstu
navstévnosti?

= AnO
mNe

Zdroj: vlastni

Zakaznika pifi vybéru ubytovaciho zafizeni ovliviluje nejen samotna nabidka
ubytovacich sluzeb, ale téz 1 nabizené doplitkové sluzby. Tuto problematiku feSila pata
otazka dotaznikového Setfeni, jejiz vysledky zobrazuje tabulka ¢. 9. V tomto pfipadé
mohli respondenti zaSkrtnout vice moznosti (6 hodnocenych faktort), a proto

maximalni pocet odpovédi u jednoho hodnoceného faktoru byl 20.

Tabulka ¢. 9: Jaké doplikové sluzby poskytujete svym klientiim?

Jaké dopliikkové sluzby poskytujete svym klientium? Pocet odpovédi
Wellness (vitivky, sauny, masaze) 8
Wi-fi 19
Hlidani déti/détsky koutek 3
Parkoviste/garaze 19

Smeénarenskeé sluzby

Nabidka sportovniho a volnocasového vyziti

Zdroj: vlastni

AZ na jednu vyjimku, zafizeni Mlyn Skaly, disponuji vSechna zaftizeni vlastnim
parkovistém a wi-fi pfipojenim. Druhou nejvice poskytovanou dopliikovou sluzbou,
kterou nabizi devét zatizeni, je nabidka sportovniho a volno¢asového vyziti. Osm
podnika poskytuje svym klientim wellness sluzby a pouze tii zafizeni z dvaceti zafadila
do své nabidky hlidani déti/détsky koutek. Sménarenské sluzby nabizi pouze hotel

Fortna, pfestoZe neni jedinym hotelem, ktery je vyhledavan i zahrani¢ni klientelou.

Nésledujici grafickd zpracovani se tykaji nabizenych sluzeb a ilustruji, zda
dochazi k jejich inovaci nebo zda maji dotdzana ubytovaci zafizeni v planu investici
vedouci ke zlepSeni jejich nabidky. Na otazku dotazniku ,,Pfizptsobujete své sluzby

naroktim klienti?* odpovédéla vSechna zafizeni kladné. 75 % podnikd uvadi, ze inovuji
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sve sluzby. Mezi nejcastéji uvedené inovace se fadi zejména rozsiteni nabidky
poskytovanych sluzeb nebo inovace vybaveni pokoji. Co se tyce planovanych investic
do zlepSeni nabidky sluzeb nebo zvySeni navstévnosti, aZz dvanact zatfizeni ma v planu
investovat, a to hlavné do rekonstrukce budov, pokoji, Skolicich center, relaxa¢nich zon

atd. Vice v nasledujicich dvou grafech.

Graf ¢. 7: Inovujete nabizené sluzby?

Inovujete nabizené sluzby?

= Ano
m Ne

Zdroj: vlastni

Graf ¢. 8: Planujete v dohledné dobé investici za ucelem zlepSeni poskytovanych sluzeb

nebo navstévnosti?

Plinujete v dohledné dobé investici
za ucelem zlepSeni poskytovanych
sluZeb nebo navstévnosti?

® Ano

m Ne

Zdroj: vlastni

Posledni otazka okruhu ,Informace o zakaznicich a sluzbach“ se tykala
sledovani zpétné vazby spokojenosti zdkaznika a je podrobné zpracovana v grafu ¢. 9.
85 % zafizeni se snazi sledovat zpétnou vazbu, ktera muze byt Casto podnétem
k zdokonaleni nabizenych sluzeb. N¢které podniky dokonce uvedly, ze hostim
piedkladaji vlastni dotazniky spokojenosti. Paradoxné monitorovani spokojenosti
neprovadi nejnavstévovanéjsi hotel v Pardubicich, Zlata Stika, dale hotel Fortna

a pension Birdie.
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Graf €. 9: Sledujete zpétnou vazbu spokojenosti zakaznikii?

Sledujete zpétnou vazbu spokojenosti
zakaznika?

15,0 %

= Ano
m Ne

Zdroj: vlastni

Tabulka ¢. 10 pfinasi zpracovani odpovédi na otazku ,Jak oslovujete své
potencialni zdkazniky?* I zde mohli manazefi zaskrtnout vice nabizenych moznosti,
jako tomu bylo u otazky tykajici se poskytovani dopliikovych sluzeb. Nabizenymi
moZnostmi dotazniku jsou: internetova stranka zafizeni, internetové stranky o destinaci,

prezentace na veletrzich, socidlni sité, billboard, tisténa reklama nebo jiné.

Tabulka ¢. 10: Jak oslovujete své potenciélni zakazniky?

Jak oslovujete své potencialni zakazniky? Pocet odpovédi
Internetova stranka zatizeni 19
Internetové stranky o destinaci

Prezentace na veletrzich 3
Socialni sité 14
Billboard 8
Tisténa reklama 11
Jiné 4

Zdroj: vlastni

Z vyhodnoceni odpovédi vyplyvd, Ze mezi nejvice pouzivané prostiedky
Kk osloveni zakaznikll se fadi internetové stranky zatizeni, Které vyuziva devatenact
z dvaceti ubytovacich zatizeni. Vyznamné postaveni maji v poslednich letech i socialni
sit¢ slouzici k zprosttedkovani informaci klientim. Tuto moznost propagace vyuziva
¢trnact podniki. Tieti nejvyuzivangjsi formou propagace je tisténa reklama umisténa
Vv ¢asopisech a novinach nebo ve formé propagacniho letdku. Naopak nejméné zatizeni

seznamuje zakazniky se svou ¢innosti a s poskytovanymi sluzbami na veletrzich.

Marketingova vyhoda, nebo v tomto smyslu konkurenéni vyhoda, je jednim

z faktord, které dlouhodobé ovliviiuji ¢innost podnikil, a pravé proto je zapotiebi si ji
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dobte promyslet. Ubytovacim zatizenim byla poloZzena otazka s nabidkou péti moznosti
(lokalita, dobra dopravni dostupnost, rozmanitd nabidka sluZeb, cena nebo jiné) tykajici
se stanovenych vyhod (graf ¢. 10). V 45 % dle dotazanych manazera piedstavuje cena
stéZejni konkurenéni vyhodu. Déale se umistil faktor ,,rozmanita nabidka sluzeb* s 20 %
a po 15 % ziskaly moZnosti ,,lokalita” a ,,dobré& dopravni dostupnost“. Hotel Fortna jako
jediné zafizeni zaskrtl nabidku ,jiné” s uvedenim, Ze hlavni jejich marketingovou

vyhodou je osobni ptistup k zakaznikim.

Graf ¢. 10: Kterou z uvedenych poloZzek povaZujete za VaSi nejvetsi marketingovou

vyhodu?

Kterou z uvedenych poloZek povaZzujete za
Vasi nejvétsi marketingovou vyhodu?

m Lokalita
5,0% 15,0 %

m Dobré dopravni
w 150 dostupnost
% Rozmanita nabidka
sluzeb
0 %_ m Cena

mJiné

Zdroj: vlastni

Dalsi grafické zndzornéni piinési blizsi informace tykajici se odpovédi manazeri
na otazku ,Jaké faktory negativné ovliviiuji Vasi ¢innost?*. U podniki, které dokazi
objektivné posoudit okolnosti majici negativni vliv na jejich ¢innost, mize dojit K piijeti
zasadnich rozhodnuti, které mohou vest bud’ k zmirnéni moznych dopadu, nebo
k eliminaci pusobeni negativniho faktoru. Dotazanym respondentum byla tato otazka
poloZzena s nasledujicimi moZnostmi: konkurence, ekonomicka situace, legislativni
omezeni, administrativni zat¢z, Spatna dopravni dostupnost, nedostatek pracovnich sil
nebo jiné. Polovina zafizeni uvedla, Ze nejvice je ovliviluje nastala ekonomicka situace,
v 20 % se jednd o konkurenci a v 15 % dalsi rozvoj podnikt ovliviiuji legislativni
omezeni (viz napt. Lécebné lazné Bohdane¢ a zména indika¢niho seznamu). Hotel

Fortna opét zaskrtl ,,jiné* a uvedl, Ze na jeho ¢innost nema vliv zadny faktor.
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Graf ¢. 11: Jake faktory negativné ovliviji Vasi ¢innost?

Jaké faktory negativné ovliviiuji Vasi

¢innost?
5 0% m Konkurence
) (]
5,0% 5,0% m Ekonomicka situace
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150 m Legislativni omezeni

% ® Administrativni zat&?

= Spatna dopravni
dostupnost

= Nedostatek

pracovnich sil
Jiné

Zdroj: vlastni

V druhém okruhu dotazniku byla sledovana délka cinnosti zafizeni. Devét
Z dvaceti podniki ptsobi v oblasti poskytovani sluzeb cestovniho ruchu v rozmezi 1 az
7 let (mezi podniky byla i ubytovaci zatizeni, ktera zahajila svoji ¢innost v roce 2012),
v 25 % se pohybuje délka ¢innosti od 8 do 15 let a v 30 % dotazované firmy pisobi

na trhu pres 16 a vice let. Podrobnéjsi zpracovani nalezneme v grafu ¢. 12.

Graf ¢. 12: Jak dlouho pusobite v oblasti poskytovani sluzeb cestovniho ruchu

v Pardubickém kraji?

Jak dlouho piisobite v oblasti
poskytovani sluzeb cestovniho ruchu
v Pardubickém Kkraji?

mlaz7let

. 30,0% )
m8az 15 let

16 a vice let

Zdroj: vlastni

V ramci okruhu byla feSena i problematika podpory cestovniho ruchu
v Pardubickém kraji. Dotazani manazeti se mohli vyjadtit prostfednictvim moznosti
dotaznikového Setfeni k tomu, na jakeé faktory by se méla podpora v kraji zaméfit.
Jednalo se opét o otazku, kde bylo mozno vybrat z vice moznosti. Odpovédi jsou

zpracovany Vv nasledujici tabulce ¢. 11.
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Tabulka ¢. 11: Na které faktory by se méla podpora cestovniho ruchu v Pardubickém

kraji zamerit?

Na které faktory by se méla podpora cestovniho ruchu

v Pardubickém kraji zamérit? Pocet odpovédi

ZlepSeni dopravni infrastruktury

Zdokonaleni propagace a marketingu

Rozsiteni sluzeb turistickych informacénich center
Vytvofeni hodnotnych produktd cestovniho ruchu
Zlepseni spoluprace jednotlivych subjekti
Budovani dalSich atraktivit cestovniho ruchu v kraji

P © N B~ O © O

Jiné

Zdroj: vlastni

Hlavni podméty manazeri, jak vyplyva z tabulky ¢. 10, sméfuji piedevsim
ke zlepSeni propagace a marketingu, spoluprace jednotlivych subjekta nebo k budovani
dalSich atraktivit. Tyto faktory jsou hodnoceny jako spiSe nedostate¢né a mohou
negativné ovlivitovat ¢innost jednotlivych ubytovacich zatizeni. Pro jejich zlepSeni by
mél kraj prijmout jednotlivd opatieni, prostfednictvim kterych by mohlo dojit

napt. rozvoji cestovniho ruchu, k zvyseni navstévnosti kraje atd.

Zhodnoceni zajmu o podporu cestovniho ruchu v Pardubickém kraji manazery
dotazanych zafizeni nalezneme v grafu ¢. 13, ktery piinasi zpracovani Sestnécti
ziskanych odpovédi na otdzku dotazniku ,Je v kraji dostate¢ny zajem o podporu
cestovniho ruchu?“. Deset zatizeni se v dotaznikovém Setieni vyjadiilo, Ze je podpora
turismu v kraji spiSe dostate¢na. Zbylych Sest podniku z odpovidajicich tvrdi opak, tedy

ze podpora je spiSe nedostatecna.

Graf ¢. 13: Je v kraji dostatecny zdjem o podporu cestovniho ruchu?

Je v kraji dostatecny zajem o
podporu cestovniho ruchu?

%_0,0%
00 % § mAno
37,5% = Spise ano
/ SpiSe ne
m Ne

Zdroj: vlastni
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Posledni graf vyhodnocuje odpovédi respondentti na otdzku, zda dané ubytovaci
zatizeni vyuzilo nékterého finan¢niho prostfedku z EU, statu nebo kraje na podporu
cestovniho ruchu. 35 % ubytovacich zatizeni (vétSina téchto zafizeni puisobi v oblasti
poskytovani sluzeb 1 az 7 let) dané prostiedky vyuzila, a to zejména na rekonstrukci,
vystavbu samotného zafizeni nebo jeho casti (kongresové saly, wellness centra,
relaxacni zony, détské hiisté). Ostatnich tfinact zafizeni finance plynouci na podporu
cestovniho ruchu v kraji nevyuzilo. PovétSinou se jednalo o ubytovaci zafizeni, ktera

maji delSi historii podnikani (8 az 15 let nebo 16 a vice let).

Graf ¢. 14: Vyuzili jste néktery z financnich prostredkii z EU, statu nebo kraje na

podporu cestovniho ruchu?

VyuZzili jste néktery z finanénich
prostiedkii z EU, stiatu nebo kraje na
podporu cestovniho ruchu?

35,0%
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Zdroj: vlastni

5.2 DOTAZNIKOVE SETRENI SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKA

Vedle dotaznikového Setfeni s manaZzery/majiteli nahodné vybranych
ubytovacich zatizeni byl pro potfeby diplomové préace sestaven ,,Dotaznik spokojenosti
zédkaznika*“ (viz piiloha ¢. 2), jehoZ cilem bylo analyzovat problematiku nabizenych
ubytovacich a doplikovych sluZzeb v Pardubickém kraji z pohledu klienta. Dotaznik
se sklada ze dvou okruht (informace o spokojenosti zakaznika s ubytovacimi sluzbami

a informace o dotazované osobg¢) s tfinacti otazkami.

Dany dotaznik byl pfedlozen dvéma stim hostim vybranych ubytovacich
zatizeni, kterd jiZz spolupracovala v ramci ,,Dotazniku pro manazery hotelu®. Jednalo
se piedevSim o ubytovaci zafizeni kategorie hotely *** a penziony, které jsou

na zéklad¢ zpracovanych statistickych dat nejnavstévovanéjsi.

- hotel Zlat4 stika, Pardubice,

- pension Birdie, Pardubice,
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- asociace hotelti LéCebné 1azné Bohdane¢ a.s., Lazné Bohdanec,

- pension Na Staré posté, Prelouc.

5.2.1 Identifikace vzorku

Dotaznik spokojenosti zdkaznika byl vyplnén 120 Zenami a 80 muzi rtiznych
vékovych kategorii a disponujicimi rozdilnym dosazenym vzdélanim. Nejvétsi
zastoupeni méla vékova kategorie 41 — 55 let s 24,5 %, 18 - 30 let s 21 % a 56 — 65 let
$19,5 % z celkového poctu respondentti. Dotazované osoby z velké casti dosahly
stitedoSkolského vzdélani s maturitou (43,5 %). Druhym nejvys§im dosazenym
vzdélanim oslovenych hostti bylo vzd¢lani vysokoskolské s 25,5 %. Tyto informace

jsou podrobn¢ zpracovany v nasledujich tiech grafech.

Graf. ¢. 15: Informace o dotazované osobé (pohlavi)

Pohlavi

m Muz
m Zena

Zdroj: vlastni

Graf. €. 16: Informace o dotazované osobé (vek)

13,0% o
Eméné nez 18 let

m 18- 30 let
m31-40 let
m41-55let
m 56 - 65 let

m 66 a vice let

Zdroj: vlastni
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Graf. ¢. 17: Informace 0 dotazované osobé (nejvyssi dosazené vzdélani)

11,5%
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vy

vzdélani

vzdélani

Zdroj: vlastni

Posledni zjistovanou informaci o dotazovanych osobach byl kraj jejich bydlisté

nebo zem¢ bydlisté, pokud se jednalo o zahrani¢ni respondenty. Jak mizeme vidét

na grafu ¢. 18 aZ 35 % dotazovanych hosti pochézelo z Pardubického kraje. VysSi

procenta dale vykazuji zejmeéna kraje sousedici s Pardubickym krajem nebo kraje s lepSi

dojezdovou vzdalenosti do zkoumané oblasti, zejména se pak jednalo o Jihomoravsky

kraj, hl. m. Praha nebo Liberecky kraj. Ctyfi respondenti z celkového poétu byli

zahrani¢ni klienti pochazejici z Polska, Slovenska a z USA.

Graf €. 18: Informace o dotazované osobé (Kraj/zeme bydlisté)

6,0 %

1,5 % Kraj/zemé bydlisté
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® HI. mésto Praha
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® Vysoéina

m JihoCesky
Moravskoslezky

m Olomoucky

m Karlovarsky

Zdroj: vlastni
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5.2.2 Zhodnoceni vysledkl dotaznikii spokojenosti

Nasledujici grafy jiz zpracovavaji zakladni informace o pobytu hosti v danych

ubytovacich zatizenich a popisuji faktory, které ovlivnily jejich vybér.

Skoro polovina dotazanych, piesné¢ devadesat jedna respondentt, navstivila
Pardubicky kraj z divodu relaxa¢niho/wellness pobytu nebo za téelem zlepSeni svého
zdravi v Lécebnych laznich Bohdanec¢. Pfi¢inou dalSich cest byly v 16 % obchodni
a pracovni zalezitosti, v 14,5 % navstéva kulturné-historickych paméatek a v 11 %
se jednalo o cesty zaméfené na sportovni vyziti. Jen maly podil respondenti uvedl jako
divod jejich cesty navstévu pfirodnich aktraktivit nebo ptibuznych/znamych (vice

v grafu ¢. 19).

Graf €. 19: Jaky byl ditvod navstevy?

Jaky byl diivod navstévy?

m Obchodni/pracovni
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historickych pamatek
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Zdroj: vlastni

Na otazku dotazniku ,,Jak jste se dozvédéli o ubytovacim zafizeni?* odpovédélo
37 % dotdzanych, Ze o ubytovacim zafizeni se dozvédéli od znamych a ptatel a dali
najejich doporuceni. To je dikazem, ze pozitivni verbalni reklama byva casto
podnétem k vybéru sluzby. V dalSich ptipadech vétsi roli hraly internetové stranky
ubytovacich zafizeni, na zéklad¢ kterych si zjistilo potfebné informace 26,5 %
respondenti. Nemaly podil mély i odpovédi ,,jiné“, kde nejcastéji byly uvadény rtuzné
rezervacni systémy (napf. www.booking.com) nebo se jednalo o piedepsani pobytu
Iékafem u hosti Lécebnych lazni Bohdane¢. Vyhodnoceni dotaznikového Setieni
poukazuje na to, jak postupné roste vyznamnost reklamy na socialnich sitich, a to
pifedevS§im u mladSi generace. Naopak mensi vliv nazakazniky maji reklamy

v tiskovinach nebo reklamni billboardy.
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Graf ¢. 20: Jak jste se dozvedeéli o ubytovacim zarizeni?
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Zdroj: vlastni

Na kazdého hosta pfi vyberu ubytovaciho zatizeni ptisobi nékolik faktort, které
ovliviiuji jeho rozhodnuti. Mezi zakladni faktory radime vySi ceny, lokalitu, image
podniku, vlastni zkuSenost se sluzbami ¢i dame na doporuceni a recenze od pratel.

Vybér mize ovlivnit i darovany poukaz ¢i slevovy voucher.

Vyhodnoceni piineslo zjisténi, Ze vyjmenované faktory majici vliv na vybér
ubytovaciho zafizeni jsou relativné rovnomérné zastoupeny. Nejvice respondett uvedlo,
Ze pii rozhodovani piihlizeli na piijemnou a dostupnou lokalitu ubytovaciho zafizeni.
18 % dotazovanych dalo na doporuceni svych znamych a az na tietim misté se umistil
faktor ceny. V kategorii ,,jiné" odpovidalo nejvice hostl 1é¢ebnych lazni, ktefi uvadéli

povétSinou thradu pobytu zdravotni pojisStovnou.

Graf ¢. 21: Jaky faktor ovlivnil VaSe rozhodnuti pri vybéru ubytovaciho zarizeni?
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Zdroj: vlastni
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Jednim z nejsledovanéjSich tdaju cestovniho ruchu hned vedle celkové
navstévnosti kraje je délka pobytu hostt v hromadnych ubytovacich zafizeni.
Na zaklad¢ statistik, jak jiz bylo zminéno, se pramérna doba pobytu v Pardubickem
kraji pohybuje kolem 3,8 dne.

Graf ¢. 22 zhodnocuje informace tykajici se pravé delky pobytu respondentt
Vv jednotlivych zafizenich. Osmdesat oslovenych hostt (40 %) piebyvalo v hromadnych
ubytovacich zatizenich pouze 1 aZ 2 noci, pti¢emz jako hlavni divod svych cest uvedli
zejména obchodni/pracovni jednani nebo navstévu kulturné-historickych pamatek. Dale
muzeme fici, ze vyhodnoceni vyrazné ovlivnili dotazovani klienti 1é¢ebnych lazni
(vedle dalsich respondentt), kteti z divodu riznych zdravotnich procedur musi travit
v Laznich Bohdane¢ delsi ¢as, a proto varianta 6 a vice noci zikala pies tfetinu vSech

hlasu.

Graf ¢. 22: Jak dlouhy byl V&S pobyt?

Jak dlouhy byl Vas pobyt?

355% | m 1 aZ 2 noci
m 3 az 5 noci

6 a vice noci

Zdroj: vlastni

Dalsi ¢ast dotaznikového Setieni se zaméfovala jiZ na samotné zhodnoceni
spokojenosti zékaznika s ubytovacimi a dopliikovymi sluzbami. Danou problematiku
fesily otazky €. 5 a ¢. 6 skladajici se nasledné z né€kolika vybranych faktoru, které byly
respondenty hodnoceny Skalou od 1 do 5, kde jedna znamenalo nejlepsi a pét naopak

nejhorsi mozné hodnoceni.

Tabulka ¢. 12 mapuje vyhodnoceni dotaznikového Setfeni spokojenosti
zakaznik s ubytovacimi sluzbami. Klasifikovanymi faktory byly ochota a zdvorilost
personalu, profesionalita personalu, lokalizace ubytovaciho zafizeni z hlediska
ptirody/krajiny, upravenost a Cistota okoli ubytovaciho zafizeni, zafizeni a vybavenost
pokoje, ¢istota a Uklid pokoje a posledni faktor zhodnocoval spokojenost s pomérem

zaplacené ceny a celkovou kvalitou pokoje. V prvnich Sesti ptipadech byly nabizené
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sluzby hodnoceny nejvyssi klasifikaci vétSinou aZz polovinou dotazanych. Faktor
cena/kvalita pokoje ziskal druhou nejlepsi moznou Klasifikaci, ke které se vyjadtilo

40,5 % dotazanych respondentil.

Tabulka ¢. 12: Ohodnoceni spokojenosti s ubytovacimi sluzbami

Ohf)dnogenl spokojenosti s ubytovacimi 1 5 3 4 5
sluzbami

Ochota a zdvoftilost personalu 575% [ 3000% | 105% | 15% 0,5 %
Profesionalita personalu 480% | 39,0% | 10,0% | 2,0% 1,0%
Lokalizace ubytovaciho zafizeni z 555% | 245% | 115% | 75% | 1.0%

hlediska ptirody/krajiny

Ugfaveyost a Cistota okoli ubytovaciho 550% | 325% | 7.5% 2.5% 2.5%
zatizeni

Zatizeni, vybavenost pokoje 425% | 315% | 140% | 95% 2,5 %
Cistota a tiklid pokoje 565% | 31,0% [ 75% 3,0% 2,0%
Cena/kvalita pokoje 39,0% [ 405% | 135% | 6,0% 1,0 %

Zdroj: vlastni

Na zaklad¢ vyhodnoceni mtizeme konstatovat, Ze nabizené ubytovaci sluzby
jsou velice kladn€ hodnoceny (priimér hodnoceni Cini 1,14). Velka vétsina respondentii
hodnotila nabidku ubytovacich sluzeb maximéln¢ klasifikaci 3 a hodnoceni 4 a 5
povétsinou zaskrtlo pouze velmi malé procentualni zastoupeni dotazovanych.
Z vysledki muzeme vyvodit, Ze probléem mensi navstévnosti Pardubického kraje
v porovnani s ostatnimi kraji CR nebude spo¢ivat ve $patnych ubytovacich sluzbach.
To se nevztahuje jiZz na nabizené dopliikové sluzby, jejichz analyzu ohodnoceni ptinasi

nasledujici tabulka ¢. 13.

Tabulka ¢. 13: Ohodnoceni spokojenosti s doplrikovymi sluzbami

doplikovgm shusbami o I R R B

Wellness (vitfivky, sauny, masaze) 30,0% | 23,0% [ 9,5% 7,0% [ 30,5%
e e o i) | 240% | 210% | 160% | 5% | 2750%
Wi-fi 380% | 245% | 80% | 15% | 28,0%
Hlidani déti/détsky koutek 70% [ 130% | 165% | 50% | 58,5%
Parkoviste/garaze 385% [ 265% | 85% 45% | 22,0%
Sménarenské sluzby 135% | 13,0% | 135% | 45% | 55,5 %
Cena/kvalita dopliikovych sluzeb 235% [ 420% | 235% | 55% 55 %

Zdroj: vlastni
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Klasifikovanymi faktory zde byly nabizené doplikové sluzby tykajici
se wellness, sportovniho a volnoCasového vyziti, wi-fi, hlidani déti/détsky koutek,
parkovisti nebo garazi. Opomenuty nebyly ani sménarenské sluzby a posledni faktor
opét zhodnocoval pomér ceny a kvality dopliikovych sluzeb. Nejhorsi mozné hodnoceni
ziskaly faktory nabidky wellness s 30,5 %, sportovniho a volno¢asového vyziti s 27,5 %
a dale se jednalo o nabidku hlidani déti a sménarenskych sluzeb s vice neZ polovinou
vSech hlasi dotazovanych. Toto negativni hodnoceni velmi ovlivnila i Spatné propagace
sluzby, kdy zdkaznici o jeji existenci vliibec nevédéli, nebo také to, Ze dané ubytovaci
zatizeni sluzbu viibec neposkytovalo. Naopak velice kladné byla klasifikovana nabidka
wifi pfipojeni a moznost vyuziti parkovisté nebo krytych garazi béhem pobytu
v ubytovacich zatizenich. Celkova spokojenost hosti s pomérem ceny a kvality
nabizenych doplikovych sluzeb byla hodnocena klasifikaci dvé, kterou zaskrtlo 42 %

vSech repondentd.

Z vyhodnoceni vyplyva, ze doplikové sluzby byly v priméru ohodnoceny
Klasifikaci 3,4, coZ piedstavuje horsi primér, a to mize byt jednim z problémd mensi
navs§tévnosti hromadnych ubytovacich zafizeni Pardubického kraje. Pro zlepSeni situace
by mély jednotlivd ubytovaci zafizeni pfijmout nova opatfeni (napf. nové investice

do vybaveni, inovace sluzeb atd.), kter& se budou zamétovat pravé na doplitkové sluzby.

Posledni nasledujici tabulka ¢. 14 zobrazuje vysledky sesbiranych dat tykajicich
se celkoveho zhodnoceni spokojenosti hosti S ubytovacim zafizenim. Zde 47 %
respondentt klasifikovalo celkovou spokojenost ¢islem 2. Tomu odpovida i prameér
sou¢tu pramérnych hodnoceni u spokojenosti s ubytovacimi a doplitkovymi sluzbami
((1,14+3,4)/2=2,27).

Tabulka ¢. 14: Ohodnoceni celkové spokojenosti s ubytovacim zarizenim

Ohodnoceni celkové spokojenosti s

, v 1 2 3 4 5
ubytovacim zarizenim

375% | 470% [ 115% | 35% | 05%

Zdroj: vlastni

Na zhodnoceni celkové spokojenosti navazuje graf ¢. 23 , ktery fesi
problematiku opétovného ubytovani v hromadném ubytovacim zatizeni. Skoro polovina
dotazananych planuje svij navrat a dalSich 36,5 % dotazanych osob nebylo jesté

rozhodnuto.
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Graf ¢. 23: Planujete opétovné ubytovaini?

Planujete opétovné ubytovani?

° = Ano

mNe

Zdroj: vlastni

Posledni graf vyhodnocuje odpovédi respondentti na otdzku dotazniku, zda by
dané ubytovaci zafizeni doporucili svym zndmym nebo ptatelim. Pouhych 10 %
dotazanych (20 respondentti) odpovédelo ne. Po dalSim zkoumani bylo zjisténo, ze
v téchto dvaceti ptipadech byl hife (hodnoceni 3-5) klasifikovan faktor ochoty,
zdvorilosti a profesionality persondlu, vybaveni pokoje nebo i jeho Uklidu. Déle
respondenti nebyli spokojeni s nékterymi dopliikovymi sluzbami, zejména pak
s wellness, nabidkou volnoc¢asového vyziti, wifi pfipojenim nebo hlidanim déti. Z téchto
davodu byly s velkou pravdépodobnosti hute klasifikovany faktory cena/kvalita pokoje
a cena/kvalita doplitkovych sluzeb, a tedy nasledné i celkova spokojenost s ubytovacim

zafizenim.

Graf ¢. 24: Doporucili byste ubytovaci zarizeni znamym/pratelum?

Dopurudili byste ubytovaci zarizeni
znanym/prateliim?

10,0%

= Ano
H Ne

Zdroj:vlastni

5.3 MYSTERY SHOPPING VE STRAVOVACICH ZARIZENIiCH

Vyznamnou roli v cestovnim ruchu nehraji pouze ubytovaci zafizeni, ale téz
I stravovaci zafizeni zaméfujici se na uspokojeni potieb zakaznika, co se tyce jidla
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apiti. Aby doSlo k zhodnoceni kvality poskytovanych sluzeb ve stravovacich
zatizenich, byl pro potieby diplomové prace proveden mystery shopping. Zakladni
princip mystery shoppingu spocivd v utajenych navstévach provozoven, pii nichz
se chovd mystery shopper (prizkumnik) jako standartni zakaznik a hodnoti kvalitu

poskytovanych sluzeb. Tento prizkum muze vést k nalezeni slabych stranek podnik?.

Pro mystery shopping byla vybrana zafizeni, kterd byla hodnocena Zdenkem
Pohlreichem, nebo certifikovana zatizeni CzechSpecials, nebo restaurace, které jsou
soucasti ubytovacich zafizeni vybranych pro dotaznikové Setfeni s manazery hotelu.

Prazkum byl proveden v téchto zatizenich:

restaurace Zdmek Choltice, Choltice (ohodnocena Z. Pohlreichem),

restaurace Rybarna, Pardubice (ohodnocena Z. Polhreichem, CzechSpecial),
- restaurace U Zbéhlika, Cista (ohodnocena Z. Polhreichem, CzechSpecial),

- Potrefena husa, Pardubice (CzechSpecials),

- restaurace U Kolji, Litomysl (CzechSpecials),

- restaurace Pivovar Faltus, Ceska Tfebova (CzechSpecials),

- restaurace Zlata Stika, Pardubice (soucasti dotazovaného hotelu),

- restaurace Birdie, Pardubice (soucasti dotazovaného penzionu),

- restaurace Na Staré posté, Prelou¢ (soucasti dotazovaného penzionu),

- restaurace Tvrz Orlice, Letohrad (soucasti dotazovaného hotelu).

Ve vyjmenovanych stravovacich zafizenich byly poskytované sluzby a jejich
kvalita hodnoceny na zakladé¢ sestaveného podkladu pro mystery shopping, ktery
se sklada ze dvou casti, a to z hodnoceni spokojenosti s restauraénim zafizenim
az celkové spokojenosti. Hodnoceni probihalo Kklasifikaci jednotlivych faktort
od jedni¢ky do pétky, kde jedna znamena nejlepsi hodnoceni a pét nejhorsi (viz priloha

& 3).

Prvni ¢ast prizkumu hodnoti spokojenost s faktory jako umisténi, oteviraci
doba, parkovisté pro zakazniky, vné&jsi prostiedi, vnitini prostfedi, image provozovny,
ochota a zdvoftilost personalu, profesionalita personalu, prehlednost a rozsah nabidky
jidelniho a napojového listku, ¢ekaci doba na objednavku, spokojenost s objednanym
napojem a pokrmem, ¢i zhodnoceni poméru ceny a kvality. Vysledky prvniho okruhu

mystery shoppingu zobrazuje tabulka ¢. 15.
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Tabulka ¢. 15: Ohodnoceni spokojenosti s vybranymi stravovacimi zarizenimi

Ohodnocqni_spovkojenosti s vybranymi 1 9 3 4 5
stravovacimi zarizenimi

Umisténi 50% | 40% | 10% [ 0% 0%
Oteviraci doba 30% | 50% | 20% 0% 0%
Parkovisté pro zakazniky 10% | 20% | 40% | 0% 30 %
Vnéjsi prostiedi (upravenost, Cistota) 50% | 30% | 20% 0% 0%
Vnitini prostfedi (upravenost, Cistota) 60% | 40% 0% 0% 0%
Image provozovny 50% | 20% | 30% 0% 0%
Ochota a zdvorilost personalu 50% [ 30% | 10% | 10% 0%
Profesionalita personélu 60% | 20% | 10% | 10% 0%

If;zfll(llljednost nabidky jidelniho a napojového 40% | 509% | 10 % 0% 0%

Rozsah nabidky jidelniho a ndpojového listku 30% | 60% | 10% 0% 0%

Cekaci doba na objednavku 20% [ 50% | 20% | 10% 0%
SQOkOjenOSt S objednanym napojem (napf. 60% | 30% 10% 0% 0%
mira

Spo[<_01,enost S opjednany,rp pokrmem (kvalita 70% 10% 20% 0% 0%
pouZzitych surovin, gramaz)
Cena/kvalita 30% 40% 20% 10% 0%

Zdroj: vlastni

Z tabulky je patrné, Ze poskytované sluzby ve vybranych stravovacich zafizenich
jsou v pruméru hodnoceny klasifikaci 1,5. Podniky maji vynikajici umisténi, vétSinou
Vv centru mésta nebo Vv turisticky zajimave lokalité. Jejich stanovena oteviraci doba byla
celkové Klasifikovana cislem dveé predevsim z divodu, ze v nékterych zafizenich
neodpovidala dobé fungovani kuchyné. Podnétem pro zlepSeni poskytovanych sluzeb
jsou parkovisté pro zakazniky, protoZze nékteré provozovny nevlastni vlastni parkovisté
a je nutné bud’ shanét vzdalené parkovaci prostory, nebo vyuzit méstské placene plochy.
Dalsi faktory jako vnéjsi, vnitini prostfedi a image provozovny byly hodnoceny nejlepsi
moznou Klasifikaci. Vétsinou se jednalo 0o nové nebo zrekonstruované podniky, které
maji zajimavou image a kladou daraz na upravenost a Cistotu. Byznys v restauracnich
zafizenich d¢laji hlavné zaméstnanci, a to tim, jak plsobi na zékazniky a jak umi
nabizené sluzby prodat. AZ v poloviné navstivenych restauracich byla ochota, zdvofilost
a téZz profesionalita personalu hodnocena na vybornou. Nasly se ale vyjimky, kde
personal zakaznika dlouhou dobu piehlizel a délal ¢innosti, které nesouvisely s jeho
praci. Jednalo se v téchto pfipadech o pomémé drahé podniky, kde jsou ocekavany

i kvalitni sluzby. Celkové hodnoceni dvé ziskala pichlednost a rozsah napojového,
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jidelniho listku a ¢&ekaci doba na objednavku, jeZz byla povétSinou piiméfena
a Vv nekterych piipadech ovlivnéna velkou navstévnosti restaurace. Co se tyce
zhodnoceni spokojenosti s objednanym napojem a jidlem, tyto faktory byly ohodnoceny
nejvyssi klasifikaci. Pomér ceny a kvality nabizenych sluzeb byl souhrné klasifikovan

znamkou dvé.

Druha c¢ast mystery shoppingu se zaméfuje jiz na celkové zhodnoceni

spokojenosti s vybranymi stravovacimi zafizenimi.

Tabulka ¢. 16: Ohodnoceni celkové spokojenosti s vybranymi stravovacimi zarizenimi

Ohodnoceni celkové spokojenosti s

L PP 1 2 3 4 5
vybranymi stravovacimi zarizenimi

40% | 50% | 0% 10 % 0%

Zdroj: vlastni

Z tabulky ¢. 16 vyplyvda, Ze celkova spokojenost byla souhrnné klasifikovana
&islem dvé (hodnoceni u péti navitivenych restauraci). Ctyfi restaurace byly hodnoceny

klasifikaci jedna a jedna ziskala hodnoceni Ctyfi.

Dale mizeme konstatovat, Ze primérné hodnoceni vyplyvajici z tabulky ¢. 15
odpovidd vysledkim celkové spokojenosti se stravovacicmi zafizenimi (viz tabulka
¢. 16).

Je zapotiebi ale poukéazat, Ze se jednalo pouze o vybrany reprezentativni vzorek
restauraci, které byly zvolené pro potieby diplomové prace. Vyhodnoceni velmi
ovliviovalo zafazeni restauraci ocenénych Zdenkem Pohlreichem nebo certifikovanych
restauraci CzechSpecials. V téchto stravovacich zafizenich, v kterych probihal mystery
shopping, byly nabizené sluzby velice kladné hodnoceny. Jedné se o restaurace, které si
certifikaci nebo ocenéni opravdu zaslouzi. Naopak je nutné zminit, Ze v Pardubickém
kraji nalezneme pies Ctrnact set restauracnich zatizeni a kvalita nabizenych sluzeb je
velice rozdilnd, nejen proto, Ze se do restauracnich zafizeni fadi veSkera zafizeni
specializujici se na prodej pokrmt (jidelny, rychlé obcCerstveni, restaurace atd.), ale také,

Ze kazdy z&kaznik ma stanovenou jinou hranici pro posouzeni kvality.
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6 NAVRHOVA CAST

Z analyzy sluzeb cestovniho ruchu v Pardubickém kraji vyplyva, Ze je potieba
vénovat pozornost n¢kolika faktorim a pfijmout vhodnd opatieni, ktera povedou

K jejich zlepSeni a naslednému dalSimu rozvoji cestovniho ruchu v destinaci.

Prvnim faktorem, ktery je zapotiebi zdokonalit, jsou nabizené dopliikové sluzby
Vv ubytovacich zafizenich. Pouze menSi c¢ast oslovenych podnikid nabizi sluzby
zamefujici se na wellness, sportovni a volnocasové vyziti, hlidani déti/détsky koutek ¢i
sménarenské sluzby, prestoze je vétSina téchto sluzeb zakazniky vyhledavana
a oblibena. Tomu odpovida i hodnoceni dopliikovych sluzeb klienty, kde nejhorsi
hodnoceni ziskaly pravé tyto vyjmenované faktory. Celkové byly doplikové sluzby
primérné klasifikovany znamkou 3,4. Tyto vysledky negativné ovlivnila absence

nabidky nebo Spatna propagace sluzby.

Navrhovana feSeni tykajici se zlepSeni nabidky a poskytovani doplitkovych

sluZeb jsou:

- ZlepSeni propagace dopliikkovych sluzeb vytvofenim informac¢niho letaku,

- investice do vybaveni ubytovacich zafizeni se zaméfenim na sportovni,
volnocasové vyziti nebo détsky koutek,

- inovace sluzeb a investice do vybaveni ubytovacich zatizeni se zaméfenim

na wellness.

Jednim z davodut horsi klasifikace dopliikovych sluzeb je jejich nedostate¢na
propagace Vv jednotlivych ubytovacich zafizeni. Pti provadéni dotaznikového Setieni
se zakazniky bylo zjisténo, Ze klienti ¢asto o existenci nabidky viibec nevéd¢li. Proto je
nezbytné podniknout kroky vedouci k lepSi informovanosti o poskytovanych
dopliikovych sluZzbach vytvofenim vlastniho informacniho letdku, ktery bude klientim
predkladan pii jejich pfijezdu na recepci a bude téz umistén nejen na vSechny pokoje,
ale 1 na pfistupna mista, jako jsou napf. vstupni haly, chodby nebo spolecenské
mistnosti. Jedna se o opatieni, které neni finacné naro¢né. Kone¢na cena bude dana
vybérem zpracovatelské spole¢nosti, velikosti, barevnosti a kvalitou letaku. Nasledujici
tabulka ¢. 17 zobrazuje moznou variantu kalkulace nakladt tisku vlastniho
propagac¢niho letaku pfi vyuziti barevného jednostraného tisku na kvalitngjsi leskly

kiidovy papir velikosti AS.
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Tabulka €. 17: Kalkulace ndkladu tisku viastniho propagacniho letaku

Pocet kusii letaku (format A5, leskla kiida 150 g,

jednostranny plnobarevny tisk) Cena
100 ks 541 K¢
200 ks 720 K&
500 ks 1195 K¢

Zdroj: www.eprinting.cz, vlastni zpracovani

Dle vysledkt dotaznikového Setfeni spokojenosti zékaznici vyuZivaji sluzeb
ubytovacich zafizeni ptedevsim z divodu relaxace, wellness nebo zdravi. U ucastnika
cestovniho ruchu ¢asto dochazi ke kombinaci aktivniho a pasivniho odpocinku a k tomu
je nezbytné piihlizet pii tvorbé nabidky doplikovych sluzeb. Zakaznikiim by méla byt
k dispozici sportovni, volnocasovd vybaveni a zafizeni vedouci k regeneraci sil
Vv podobe¢ relaxacnich zon. Neméla by byt opomenuta ani skupina zakaznikt typu rodiny

s détmi s moznosti vyuziti détského koutku (hfisté, piskovisté, trampolina atd.).

Z divodu nedostateéné nabidky sportovniho a volnocasového vybaveni, ktera
vyplyva z hodnoceni dopliikovych sluzeb zakazniky, je v nésledujici tabulce ¢. 18
vypracovan piehled cen vybaveni a jsou do n¢ho zafazeny i investice do détského
koutku. Byly vybrany povétsinou ty sportovni aktivity, které nejsou finan¢né naro¢né
(investice maximalné deset tisic K¢), jako je pétanque, kroket, Sipky, stolni tenis,
kule¢nik, ruské kuzelky nebo basketbalovy koS, ke kterému je zapotiebi pouze betonova
plocha. Uvedeny jsou maximalni ceny péti nejoblibengjSich produkti na trhu
(dle nakupniho srovnavace cen Heurcka), kde findlni cena bude odvisla od vybéru
dodavatele a poZadovane kvality vybaveni. Zapotiebi je podotknout, Ze se opravdu
jedna pouze o nastin nakladi do zakladniho vybaveni bez zapocitani dalSich naklada

na praci a nezbytné sportovni pomticky.

Tabulka ¢. 18: Ceny sportovniho, volnocasového vybaveni a vybaveni détského koutku

Sportovni, volno¢asova zafizeni, vybaveni

détského koutek Cena
Pétanque do 550 K¢
Kroket do 1462 K¢
Ter¢ na Sipky do 3588 K¢
Basketbalovy ko3 do 5240 K¢
Sttl na vnitini stolni tenis do 9788 K¢
Kulec¢nikovy sttl do 14800 K¢
Ruské kuzelky (komplet) do 13900 K¢&
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Trampolina do 5444 K¢

Détske hristé se skluzavkou nebo houpackou do 19150 K¢
Zdroj: www.heureka.cz , vlastni zpracovani

Poslednim navrhovanym feSenim v ramci doplitkovych sluzeb je jejich inovace
a investice do vybaveni ubytovacich zafizeni se zaméfenim na wellness. Do nabidky lze
napi. zatradit poskytovani manikdry, pedikdry, kosmetiky, rtiznych druhd masazi,
k Cemuz je zapotiebi kvalifikovana pracovni sila, ktera muze byt zaméstnana pouze
na ¢astecny pracovni Uvazek, a potfebné vybaveni. Navratnost investice se bude odvijet
od poptavky po placené sluzbé. Dal§im moznym feSenim je vystavba relaxaéni zony
napf. s bazénem, vifivkou, saunou, solariem atd. Zde musime pocitat jiz s vysokymi
néklady na pofizeni a stavebni Gpravy. Podnikatelé by méli pted pfijetim tohoto kroku
zanalyzovat poptavku klientd, vypracovat podrobnou finanéni analyzu daneho

ubytovaciho zafizeni a i celkovou kalkulaci zaméru.

Nekteré navrzené kroky vedouci ke zlepSeni doplikovych sluzeb v oblasti
wellness, sportovniho, volnocasového vyziti a déstkého koutku byly jiZz podniknuty
ve Ctyfech dotazanych ubytovacich zafizeni, kde doslo k investicim do détského hiiste,
masaznich van, solarii nebo k rozsifeni nabidky o nové procedury a masazni sluzby.
Dvé zafizeni planuji v dohledné dobé vystavbu alternativni dilny a relaxac¢ni zony

pro dospélé a déti.

DalSi rozvoj ubytovacich, stravovacich zatizeni a poskytovanych sluzeb
ovliviiuje vySe zajmu kraje o podporu cestovniho ruchu. Pokud jsou v kraji piijimana
ucelna a efektivni opatfeni vedouci ke zlepSeni rozvoje turismu, povedou tyto kroky
nasledn¢ k zvyseni navstévnosti, a tedy i1 k vétsi poptavce po sluzbach cestovniho ruchu.
Z dotaznikového Setieni s manazery/majiteli ubytovacich zatizeni vyplyva, Ze podpora
turismu v kraji je spiSe dostate¢na, piesto by mélo dojit k jejimu zlepSeni zejména

v oblasti propagace, marketingu a budovani dalSich atraktivit cestovniho ruchu.

Pardubicky kraj se snazi vytvofit vhodné podminky pro rozvoj cestovniho ruchu
dle stanovené ,Strategie rozvoje cestovniho ruchu v Pardubickém kraji na obdobi
2010 — 2015“, kterd obsahuje jednu prioritni osu zaméfujici se na informacni systém
a marketing. Dulezité informace o regionu, destinacich, atraktivitach, potfadanych
akcich a sluzbach muze navstévnik ziskat z vytvofeného internetového turistického
portalu www.vychodni-cechy.info. Tento server v oblasti sluzeb zvefejnuje pouze udaje

o provozovatelich, ktefi se chtéli podilet na spolupréci, a ziskat zejména lepsi propagaci
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svych zafizeni. Proto by se ostatni nezGéastnéni podnikatelé nabizejici ubytovaci
astravovaci sluzby méli zapojit do kooperace a Cerpat vyhody portalu. Dale
pro zdokonaleni propagace byl vytvoten unikatni systém podpory turistickych
informacénich center, které zprostiedkovavaji informace 0 nabidce v jednotlivych

destinacich cestovniho ruchu.

Ohledn¢ problematiky budovani dal$ich atraktivit cestovniho ruchu v kraji je

mozné navrhnout nepieberné mnozstvi opatieni, jako je napf.:

- vytvafeni novych zajimavych muzejnich a galerijnich sbirek,

- podpora podnikatelskych aktivit zaméfujici se na historické, kulturni nebo
sportovni akce,

- dalsi rozsifovani cyklistické sité, zejména vybudovani cyklotrasy (chybéjici
usek) podél Labe z Pardubic do Tynce nad Labem,

- revitalizace dfive oblibenych ptirodnich koupalist, tzv. pisaka v okoli

Pardubic.

Z podnéti manazert také vyplyva, ze v Kkraji neexistuje systém, ktery by
zlepSoval informovanost podnikateld o poskytovanych dotacich a grantech. Pfitom
prave ziskani téchto finanénich podpor hraje klicovou roli v zlepSovani nabizenych
sluzeb. Resenim problému by mohlo byt zvefejiiovani informaci, aktualit, podkladi
o dotacich, vyzvach nebo vypsanych grantech na strankach oficialniho turistického
portalu Pardubického kraje. Informace by byly dostupné pouze spolupracujicim
podnikatelim, ¢imz by doslo k vétSimu zajmu o kooperaci a nasledné i k lepsi

propagaci regionu.

Ubytovaci a stravovaci zatizeni by méla zvaZovat pfijmuti nize vyjmenovanych
obecnych opatieni, kterd povedou Kk rozvoji sluzeb a zvysi troven jejich poskytovani

v kraji. Navrhovanymi obecnymi opatienimi jsou:

- zapojeni podniki do Ceského systému kvality sluzeb,

- zvySovéani odbornych znalosti zaméstnanci.

Kazdé zatizeni, podnikajici v oblasti sluzeb cestovniho ruchu, by mélo uvazovat
0 zac¢lenéni do Ceského systému kvality sluzeb. Zapojeni do projektu je dobrovolné
a pfinasi subjektim moznost ziskat certifikaci a vyznamnou znacku poukazujici

na kvalitu poskytovanych sluzeb, ktera muze vést k lepSimu postaveni na trhu
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a ke zvySeni konkurenceschopnosti. V ramci systému lze vyuzivat poradenskych sluzeb

nebo Skoleni piispivajicich ke zvySeni odbornych znalosti zaméstnanctl.

Zaméstnanci piedstavuji v oblasti poskytovani sluzeb potencial rozvoje zejména
proto, Ze ptichazeji do kontaktu se zakazniky a ovliviiuji prodej tim, jak umi nabizené
sluzby prodat. Z toho divodu je nezbytné nutné planovat investice do dalsiho
odborného vzdélavani pracovniku zatizeni. Rozsédhlou nabidku kurzu z oblasti rooms
division, financi, rozvoje pracovnikl, gastronomie, prodeje a marketingu nabizi
Asociace hoteltt a restauraci Ceské republiky, kterd poiada i riizné konference
a seminafe. Déle se lze napf. ptihlasit do projektu agentury CzechTourism ,,Rozvoj
kvalifikacni Grovné a kompetenci pracovniki v cestovnim ruchu®, ktery umoziiuje
bezplatné vzdelavani pracovnikid pifi splnéni podminek stanovenych projektem.
Vzdélavaci sluzby tykajici se cestovniho ruchu nabizi mnoho dalSich soukromych firem
napt. Institutu pro trénink pohostinnosti (Hospitaly training institute) nebo rizné

jazykoveé Skoly nabizejici kurzy zamétujici se na zlepSeni jazykovych dovednosti.
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7 DISKUSE VYSLEDKU

Soucasti prace je provedeni komparace zavért analyzy vybranych sluzeb
cestovniho ruchu v Pardubickém kraji s vysledky dalSich praci, které se zabyvaly

stejnou problematikou.

Agentura CzechTourism realizovala v letech 2005 — 2007 marketingovy vyzkum
zabyvajici se monitoringem navstévnikd v turistickém regionu Vychodni Cechy.
V ramci dotaznikového Setfeni doSlo ke sbéru dat zaméfujicich se na tucastniky
cestovniho ruchu, duvody jejich navstév, délku pobytu, preferované aktivity
a hodnoceni jednotlivych polozek sluzeb cestovniho ruchu, mezi nimiz se nachazely
i ubytovaci a stravovaci sluzby, jejich rozsah a dostupnost. (CzechTourism, 2005 -
2007)

V nasledujici tabulce jsou zpracovany vysledky vyzkumu z oblasti hodnoceni
hotelnictvi a gastronomie za tii sledovana obdobi. Jsou uvedeny pouze odpovédi

respondentt, ktefi mohli dané sluZzby ohodnotit, tedy je vyuZili.

Tabulka ¢. 19: Vysledky marketingového vyzkumu CzechTourism

Hodnoceni Velmi | Spise Spise | Velmi
dobi‘e | dobie | Spatné | Spatné
Léto 2005, pocet respondenti 4230
Ubytovaci sluzby 21 % 27 % 3% 1%
Stravovaci sluzby 28 % 47 % 6% 1%
Rozsah a dostupnost ubytovacich kapacit 17% 33 % 7% 1%
Rozsah a dostupnost stravovacich kapacit 25 % 47 % 8% 1%
Zima 2005/2006, pocet respondentii 2998
Ubytovaci sluzby 22 % 28 % 5% 1%
Stravovaci sluzby 28 % 48 % 8 % 1%
Rozsah a dostupnost ubytovacich kapacit 20 % 33% 10 % 2%
Rozsah a dostupnost stravovacich kapacit 26 % 46 % 11% 2%
Zima 2006/2007, pocet respondenta 2950
Ubytovaci sluzby 17% 24 % 5% 1%
Stravovaci sluzby 24 % 52 % 9% 1%
Rozsah a dostupnost ubytovacich kapacit 13% 33% 16 % 1%
Rozsah a dostupnost stravovacich kapacit 25 % 47 % 13 % 1%

Zdroj: CzechTourism (2005 - 2007), vlastni zpracovani

Vysledky studie poukazuji na to, ze dotazani respondenti béhem sledovaného

obdobi kladné&ji hodnotili nabizené stravovaci sluzby, jejich rozsah a dostupnost, nez
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tomu bylo u sluZzeb ubytovacich. To potvrzuje i tabulka ¢. 20, ktera zobrazuje pramérné

hodnoceni ubytovacich a stravovacich sluzeb v letech 2005 — 2007.

Tabulka ¢. 20: Primeérné hodnoceni ubytovacich a stravovacich sluzeb v letech 2005 —

2007

Hodnoceni Velmi | Spise Spise | Velmi
dobi'e | dobie | Spatné | Spatné

Primérné hodnoceni ubytovacich sluzeb 20% | 26,3% | 43% 1%

Primérné hodnoceni stravovacich sluzeb 26,7% | 49% 77 % 1%

Zdroj: CzechTourism (2005 - 2007), vlastni zpracovani

Z dalSiho zpracovani je patrné, Ze vybrané sluzby cestovniho ruchu byly

ve velké vétsiné hodnoceny kladné, tedy ziskaly hodnoceni ,,velmi dobie” nebo ,,spise
dobte".

I v rdmci analyzy vybranych sluzeb cestovniho ruchu v Pardubickém kraji, ktera
byla provedena pro potieby diplomové prace, bylo zjisténo, ze byly lépe ohodnoceny
nabizené stravovaci sluzby nez sluzby ubytovaci. V 90 % piipadi byly klasifikovany
prvnim a druhym nejlepSim hodnocenim (viz tabulka ¢. 16). Horsi vysledky analyzy
ubytovacich sluzeb hlavné ovlivnilo zatfazeni klasifikace poskytovanych doplitkovych
sluzeb v zafizenich. Celkové byly poskytované ubytovaci sluzby ve sledované destinaci
Klasifikovany skoro polovinou dotdzanych respondenti znamkou dvé (vice tabulka
&. 14).

Z komparace vysledk obou studii vyplyva, Ze zjisténé zavéry jsou si velice
podobné. V obou vyzkumech byly stravovaci sluzby hodnoceny lépe nez sluzby
ubytovaci a celkové byly vybrané sluzby cestovniho ruchu hodnoceny téméf v poloviné

ptipadi kladné.
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ZAVER

Cilem diplomové prace bylo analyzovani aktualni nabidky sluzeb cestovniho
ruchu s dirazem na hotelnictvi a gastronomii v Pardubickém Kkraji. Analyza byla
provedena prostiednictvim dotaznikového Setfeni s manaZery, zdkazniky ubytovacich
zatizeni a pomoci mystery shoppingu uskute¢néného v restauracnich zatizenich. Zavéry
analyzy sluzeb slouZily jako podklad pro nalezeni vhodnych doporuceni, které by vedly

ke zkvalitnéni nabizenych sluzeb a k budoucimu rozvoji turistického regionu.

Jiz z nastudovanych a zpracovanych statistickych dat tykajicich se ubytovacich
zatizeni, tak i ocenénych nebo certifikovanych restaura¢nich zatizeni v Pardubickém
kraji vyplyva, Ze destinace disponuje velkym potencidlem pro zlepSeni v oblasti

sledovanych sluzeb cestovniho ruchu. To potvrdila i provedena analyza sluzeb.

Soucasti analyzy ubytovacich a stravovacich sluzeb cestovniho ruchu
v Pardubickém kraji bylo provedeni dotaznikového Setieni s manazery/majiteli
ubytovacich zafizeni se zaméfenim na analyzu informaci o zékaznicich, poskytovanych
sluzbach, marketingu a cestovnim ruchu v kraji. Pro ziskani potiebnych dat bylo celkem
osloveno devadesat dva ubytovacich zafizeni ve studované oblasti, z nichZ bylo ochotno
spolupracovat pouhych dvacet. Sbér dat piedstavoval jeden ze stézejnich problému
diplomové prace, protoZze manazeii Casto nebyli ochotni komunikovat a poskytovat
potiebné informace. Z vysledka Setieni vyplynulo, Ze je pfedevSim potieba vénovat
pozornost hlavné dopliikovym sluzbam a podpoie cestovniho ruchu v kraji. Pouze
zlomek podnikli nabizi wellness, sménarenské sluzby nebo hlidani déti/détsky koutek,
pfitom vétSina téchto sluzeb je klienty vyhledavana a oblibena, coz vyplynulo
| Z dotaznikového Setfeni spokojenosti zakaznika. Negativné ovliviiuje poptavku
zakaznikll nedostate¢na nabidka doplikovych sluzeb, ptestoze podniky jinak nabizeji
kvalitni ubytovaci sluzby. V oblasti podpory cestovniho ruchu by se kraj mél zaméfit
zejména na oblasti tykajici se zlepSeni propagace, marketingu, anebo budovani dalSich
atraktivit cestovniho ruchu. Piijetim vhodnych opatfeni dojde s velkou
pravdépodobnosti k vEtsi navstévnosti regionu a vznikne i tlak na zvySovani kvality
sluzeb cestovniho ruchu. Timto doSlo k potvrzeni pracovni hypotézy ¢. 1 - Pardubicky
kraj disponuje velkym potencialem pro zlepSeni v oblasti ubytovacich a stravovacich

sluzeb.
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Druhou c¢ast analyzy tvotilo dotaznikové Setfeni se zakazniky vybranych
ubytovacich zafizeni, kterym byl pfedkladan ,,Dotaznik spokojenosti zdkaznika*
(viz ptiloha 2), s cilem zhodnotit nabizené ubytovaci a doplitkové sluzby. Z hodnoceni
lze vyvodit, Ze problém mensi navstévnosti Pardubického kraje nebude spocivat
ve Spatnych nebo nekvalitnich ubytovacich sluzbach, ale v nabizenych doplikovych
sluzbach, které byly v praméru klasifikovany znamkou 3,4. Nejhorsi mozné hodnoceni
ziskaly faktory wellness, sportovni a volnocasové vyziti, hlidani déti/détsky koutek
a sménarenské sluzby. Hodnoceni velmi ovlivnila Spatna propagace sluzby a také to, Ze
dané ubytovaci zafizeni sluzbu vibec neposkytovalo. Podniky by proto mély
podniknout kroky, které¢ rozsiti nabidku dopliikovych sluzeb a vice zakaznika seznami
s poskytovanymi sluzbami. Nékteré finanéné nenaro¢né podnéty vedouci ke zlepSeni
doplikovych sluzeb byly navrzeny v diplomové praci. Zavéry dotaznikovych Setfeni
tykajicich se doplitkovych sluzeb vyvraceji stanovenou hypotézu ¢. 2 - Nabidka

doplnkovych sluzeb poskytovanych v ubytovacich zarizenich je dostacujici.

Mystery shopping ptedstavoval posledni cast analyzy vybranych sluzeb
cestovniho ruchu v Pardubickém kraji. Byl proveden v deseti stravovacich zafizenich
scilem analyzovat poskytované sluzby. V ramci Setieni bylo hodnoceno nékolik
faktort, které byly pramérné klasifikovany znamkou 1,5. Nejhife byl hodnocen faktor
parkovisté pro zakazniky, protoze nékteré provozovny nevlastni vlastni parkovisté a je
nutné bud’ shanét vzdalené parkovaci prostory, nebo vyuzit méstské placené plochy.
Celkové hodnoceni nabizenych sluzeb ve stravovacich zafizenich potvrzuje hypotézu
diplomové préace ¢. 3 - Stravovaci sluzby v kraji jsou poskytovany ve vyhovujici kvalize.
V kazdé turistické destinaci mohou tucastnici cestovniho ruchu navstivit stravovaci
zatizeni, ktera budou poskytovat sluzby v dostatecné kvalit¢ nebo se budou

specializovat na uziti modernich trendt v gastronomii.

Zavérem lze fici, ze aktualni nabidka vybranych sluzeb cestovniho ruchu je
v Pardubickém kraji velice pestrd a rozsdhla. Zé&kaznici vyhledavaji ¢im dal vice
hodnotnéjsi sluzby, piesto ne vSechna zafizeni vSak nabizeji sluzby v pozadované
kvalité. To piedstavuje i jeden z problémut nedostatecného rozvoje cestovniho ruchu.
Podpora cestovniho ruchu v kraji a poskytovani ubytovacich a stravovacich sluzeb jsou
¢innosti, které se vyznamné ovliviuji a dopliuji. Bez dostatecné podpory nedojde
k vyuZiti potencidlu cestovniho ruchu a naopak bez kvalitnich sluzeb se turismus

nebude rozvijet.
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Obecné by se kaZdé ubytovaci a stravovaci zafizeni mélo co nejvice zamétrovat
na opatfeni tykajicich se dostate¢né propagace, kterd je nezbytnd k osloveni
potencialnich zakaznikt, rozSifeni, zlepSeni nebo certifikace svych sluZeb, ktera

nasledné povedou k jejich zkvalitnéni.
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SUMMARY

The aim of the thesis "Development of selected tourism services in Pardubice
Region™ was to analyze the current supply of tourism services with an emphasis on

accommodation services and gastronomy in the Pardubice region.

An essential part of the work was a literary review, which clarifies to the readers
the issue being addressed and the technical terms in the field of tourism and tourism
services. For a purpose of creating a literary search was studied literature related to the
field and data from the Internet sources. Subsequently, statistical data related to basic

information about the Pardubice region and its tourism were used and processed.

Analysis of the accommodation offers and gastronomy services in the Pardubice
region was conducted through a questionnaire survey handled to managers and
customers of the accommodation facilities as well as using mystery shopping carried
out in selected restaurants. The conclusions drawn from the analysis of services served
as a tool for finding the appropriate recommendations that would lead to improvement

of services offered and the future development of the tourist region.

Keywords: tourism, services, tourism services
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Dotaznik pro manazery hotelu

Vazeni manazefi,

jmenuji se Katefina Burketova a studuji Ekonomickou fakultu JihoGeské univerzity v Ceskych
Budé¢jovicich. V ramci studia zpracovavam vyzkum pro diplomovou préci na téma ,,Rozvoj
zvolenych sluzeb cestovniho ruchu v Pardubickém kraji““. Vami poskytnuté informace budou

slouzit k analyze cestovniho ruchu, marketingu a poskytovanych sluzeb.

CAST L.: Informace o zikaznicich a sluzbach:

1. Jaka je VasSe cilova skupina zakaznika?
(vyberte pouze jednu moznost)

O Mladez O Lidé ve stiednim véku
O Rodiny s détmi O Senioti

O Jin¢

2. Za jakym ucelem k Vam nejvice jezdi klienti?
(vyberte pouze jednu moznost)

O Obchodni/pracovni O Navstéva piibuznych/znamych
O Relaxace/wellness/zdravi O Navstéva ptirodnich atraktivit
O Sportovni vyziti (O Navstéva kulturng-historickych pamatek

O Jiné

3. Jaka byla navstévnost v letech 2012 a 2013?
2012: 2013:

4. Znate duvod poklesu nebo naristu navStévnosti? Pokud ano, uved’te prosim,
tento duvod.
(vyberte spravnou odpoved’)

O Ano, ONe

5. Jaké dopliikové sluzby poskytujete svym klientim?
(vyberte spravné odpovedi)
DWellness (vifivky, sauny, masaze) ,:l Parkovisté/garaze
Clwi-i ] Smenarenské stuzby
,:IHlidéni deti/détsky koutek ,:I Nabidka sportovniho a volnoc¢asového vyziti
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6. Prizpusobujete své sluzby narokim klienti?
(vyberte spravnou odpoveéd’)

O Ano O Ne

7. Inovujete nabizené sluzby? Pokud ano, uved’te prosim, k jakym inovacim doslo.
(vyberte spravnou odpoved’)

O Ano, ONe

8. Planujete v dohledné dobé investici za ucelem zlepSeni poskytovanych sluzeb

nebo navstévnosti? Pokud ano, do ¢eho budete investovat?
(vyberte spravnou odpovéd’)

OAno, ONe

9. Sledujete zpétnou vazbu spokojenosti zakaznikii?
(vyberte spravnou odpovéd’)

OAno O Ne

CAST I1.: Informace o marketingu a cestovnim ruchu:

1. Jak oslovujete své potencialni zakazniky?
(vyberte spravné odpovédi)

[ Jinternetova stranka zafizeni []Socialni site
[Clinternetové stranky o destinaci []Billboard
,:IPrezentace na veletrzich El Tisténa reklama (Casopisy, noviny, letaky)

[Clrine

2. Kterou z uvedenych poloZek povaZujete za Vasi nejvétsi marketingovou vyhodu?
(vyberte spravnou odpoved’)
O Lokalita O Rozmanita nabidka sluzeb
ODobra dopravni dostupnost O Cena

OJ né

3. Jaké faktory negativné ovliviiuji Vasi ¢innost?
(vyberte spravnou odpoved’)

O Konkurence O Administrativni zatéz
O Ekonomicka situace O Spatna dopravni dostupnost
O Legislativni omezeni O Nedostatek pracovnich sil

O1in¢
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4. Jak dlouho puisobite v oblasti poskytovani sluzeb cestovniho ruchu

6.

7.

v Pardubickém kraji?
(vyberte spravnou odpoved’)

Olai7let O 8az 15 let Ol6avice let

Na které faktory by se méla podpora cestovniho ruchu v Pardubickém kraji
zamérit?
(vyberte spravné odpovédi)
,:I ZlepsSeni dopravni infrastruktury EI Vytvoteni hodnotnych produkti CR
,:l Zdokonaleni propagace a marketigu El Zlepseni spoluprace jednotlivych subjektl
[[JRozsiteni sluzeb TIC [ ] Budovani dalsich atraktivit CR v kraji

[]Jine

Je v kraji dostatecny zajem o podporu cestovniho ruchu?
(vyberte spravnou odpovéd’)

OAno O Spise ano O Spise ne O Ne

VyuZili jste néktery z financnich prostiedku z EU, statu nebo kraje na podporu
cestovniho ruchu? Pokud ano, uved’te prosim, na co byly tyto financni
prostiedky pouzity.

(vyberte spravnou odpoveéd’)

O Ano, O Ne

CAST 1.: Zakladni informace o ubytovacim zafizeni:

1.

Jaky typ ubytovaciho zarizeni provozujete?
(vyberte pouze jednu moznost)

O Hotel ***xx* O Hotel garni

(O Hotel, motel, bote] **** O Penzion

OHotel, motel, botel *** O Kemp

OHotel, motel, botel ** O Chatova osada
OHotel, motel, botel * O Turisticka ubytovna

OJ né

2. 'V jakém okrese se ubytovacim zarizeni nachazi?

(vyberte pouze jednu moznost)

QO Pardubice O svitavy
O Usti nad Orlici O Chrudim
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3. Jaky je provoz ubytovaciho zarizeni?
(vyberte pouze jednu moznost)

O Celoro¢ni O Sezonni

D¢&kuji za Vasi ochotu a cas.

Katefina Burketova, studentka JCU



Dotaznik spokojenosti zakaznika

Vézeny zakazniku,

jmenuji se Katefina Burketova a studuji Ekonomickou fakultu JihoGeské univerzity v Ceskych

Budé¢jovicich. V ramci studia zpracovavam vyzkum pro diplomovou préci na téma ,,Rozvoj

zvolenych sluzeb cestovniho ruchu v Pardubickém kraji*“. Vami poskytnuté informace budou

slouzit k analyze Spokojenosti zakaznikti s ubytovacimi sluzbami ve vybranych zafizenich

a k zjisténi piipadnych nedostatku.

CAST L.: Informace o spokojenosti zikaznika s ubytovacimi sluzbami:

1. Jaky byl diivod Vasi navstévy?

3.

(vyberte pouze jednu moznost)

(O Obchodni/pracovni O Navstéva piibuznych/znamych
O Relaxace/wellness/zdravi (O Navstéva piirodnich atraktivit
O Sportovni vyziti (O Navstéva kulturné-historickych pamétek

O Jin¢

Jak jste se dozvédéli o tomto ubytovacim zarizeni?
(vyberte pouze jednu moznost)

O Internetova stranka zaiizeni QO Tisténd reklama (&asopisy, noviny, letaky)
O Internetové stranky o destinaci QO Billboard
O Doporugeni ptatel/znamych O Socialn sit&

O liné

Jaky faktor ovlivnil Vase rozhodnuti pri vybéru ubytovaciho zarizeni?
(vyberte pouze jednu moznost)

O Cena O Vlastni zkuSenost
O Lokalita

O Image ubytovaciho zatizeni

O Jiné

O Doporuceni ptatel/znamych

O Darovany poukaz/slevovy voucher

4. Jak dlouhy byl Vas pobyt?

(vyberte pouze jednu moznost)

O 1 az2noci O 3 az5 noci O 6 a vice noci



5. Ohodnot’te spokojenost s ubytovacimi sluzbami
(k ohodnoceni pouzijete §kalu 1 — 5, kde 1 = nejlepsi hodnoceni, 5 = nejhorsi hodnoceni)

a) Ochota a zdvoiilost persondlu
O1 O2 O3 O4 Os

b) Profesionalita persondlu

O1 02 O3 O4 Os

¢) Lokalizace ubytovaciho zavizeni 7 hlediska prirody/krajiny

O1 02 O3 O4 O5

d) Upravenost a Cistota okoli ubytovaciho zaiizeni

O1 O2 O3 O4 Os

e) Zariizeni, vybavenost pokoje

O1 O2 O3 O4 o5

) Cistota a tiklid pokoje

O1 O2 (OF O4 OF

g) Cena/kvalita pokoje

O1 O2 O3 O4 Os

6. Ohodnotte spokojenost s dopliikovymi sluzZbami

(k ohodnoceni pouzijete $kalu 1 — 5, kde 1 = nejlepsi hodnoceni, 5 = nejhorsi hodnoceni)

a) Wellness (viFivky, sauny, masdZe)

O1 02 Os O4 O5

b) Nabidka sportovniho a volnocasového vyZiti (bowling, Sipky, stolni tenis, atd.)

O1 O2 O3 O+ O5

¢ Wifi
O1 O2 O3 O4 Os
d) Hliddni déti/détsky koutek
O1 O2 O3 O4 Os

e) Parkovisté/gardze
O1 O2 O3 O4 Os

f) Sméndrenské sluZby

O1 O2 Os Oa4 Os
2) Cena/kvalita dopliikovych sluZeb
O1 O>2 O3 O 4 Os

7. Jak byste zhodnotili celkovou spokojenost s ubytovacim zarizenim?
(k ohodnoceni pouzijete §kalu 1 — 5, kde 1 = nejlepsi hodnoceni, 5 = nejhor$i hodnoceni)

O1 O2 O3 O4 O5s



8. Planujete opétovné ubytovani v daném zarizeni?

(vyberte spravnou odpovéd’)

O Ano

9. Doporucdili byste ubytovaci zarizeni znamym/pratelim?

(vyberte spravnou odpovéd’)

O Ano

CAST I1.: Informace o dotazované osob&:

1. Pohlavi
(vyberte spravnou odpovéd)

O Zena

2. Vék
(vyberte spravnou odpovéd)

O Méné nez 18 let
O 18a7301let
O31a240 let

3. Nejvyssi dosazené vzdélani
(vyberte spravnou odpovéd’)

O zakladni vzdélani
O stredoskolské bez maturity
O Stfedoskolské s maturitou

4. Kraj Vaseho bydlisté:

De¢kuji za Vasi ochotu a ¢as.

O Nevim
O 41 az 55 let
O 56 az 65 let
O 66 a vice
O Vyssi odborné vzdelani

O Vysokoskolské vzdélani

Katetina Burketovd, studentka JCU



Podklad pro mystery shopping

1. Hodnoceni spokojenosti se stravovacim zafizenim

(k ohodnoceni pouzita Skala 1 — 5, kde 1 = nejlepSi hodnoceni, 5 = nejhorsi hodnoceni)

a) Umisténi

11 ]2 13 (14
b) Oteviraci doba

1 02 13 L]4
C) Parkovisté pro zdkazniky

11 ]2 13 (14
d) Vnéjsi prostitedi (upravenost, istota)

11 ]2 13 (14
e) Vnitini prostiedi (upravenost, cistota)

1 02 13 L]4
f) Image provozovny

11 ]2 13 (14
g) Ochota a zdvorilost persondlu

11 ]2 13 (14
h) Profesionalita personélu

1 02 13 L]4
i)  Piehlednost nabidky jidelniho a napojového listku

11 ]2 13 (14
j)  Rozsah nabidky jidelniho a napojového listku

11 ]2 13 (14
K) Cekaci doba na objedndvku

1 02 13 L]4
I)  Spokojenost s objednanym ndpojem (napi. mira)

11 ]2 13 (14
m) Spokojenost s objednanym pokrmem (kvalita pouZitych surovin, gramaz)

11 ]2 13 (14
n) Cena/kvalita

1 02 13 L]4

2. Celkova spokojenost se stravovacim zarizenim

(k ohodnoceni pouzita Skala 1 — 5, kde 1 = nejlepsSi hodnoceni, 5 = nejhorsi hodnoceni)

01 [12 13

14

15

15

15

15

15

15

15

15

15

15

15

15

15

15

15
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