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1 UVOD

Mali a stéedni podnikatelé maji velky vyznam pro ekonomiku Ceské Republiky.
Velkou ¢asti zabezpe€uji zaméstnanost, podileji se vyznamné na pfidané hodnoté, také
na vykonech a v neposledni fadé na tvorbé hrubého domaciho produktu. Stejna situace
nastdva i u malych a stiednich hotelt, které hraji velkou roli z mnoha hledisek v

cestovnim ruchu.

Malé a stfedni hotely se vétSinou zaméfuji na blizsi piistup k zékaznikovi.
Vyuzivaji toho, ze nejsou rozsahlé, proto mohou vénovat svému zékaznikovi tolik ¢asu,
kolik potiebuje a ukazat mu, jak je pro né host velmi dalezity. Ptistup k hostovi je vice
osobni, plsobici n€kdy az rodinnou atmosférou. V téchto hotelech sice nenalezneme
velky rozsah poskytovanych sluzeb, ale vynahradi to mnohdy uzké az v nékterych

ptipadech silné vztahy k hostim.

Na vyznamu a oblibenosti nabyvaji hotely umisténé v historickych centrech
mést &i historickych budovach. Residence U Cerné véze, ktera byla vybrana pro
diplomovou praci, splituje ob& skute¢nosti, jelikoz se nachazi v budovach z 19. stoleti a
lezi v historickém centru Ceskych Budgjovic. Residence U Cerné véze je také
specificka tim, Ze se nejedna o Klasicky hotel, ale definuje se jako apartmanovy dtim, a
tim se odliSuje od mistnich hoteld, kterym tak miZe velmi dobie konkurovat. Vyhodu
ma Residence U Cerné véze v tom, Ze je jedinym provozovatelem takového nabizeného
typu ubytovani v Ceskych Budgjovicich, a proto je velmi konkurenceschopna, jelikoz

poskytuje apartmany za cenu hotelovych pokoji.

Hlavnim cilem diplomové prace je zanalyzovani trznich podminek a vnitiniho

prostiedi Residence U Cerné véze v Ceskych Bud&jovicich.

Diplomova prace je zaméfena na navrh zlepSeni v fidicich procesech Residence
U Cerné¢ véze, vedouci ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb vzhledem k potiebam trhu,

véetné zpracovani ekonomickych dopadii navrhi.

K zjisténi soucasné situace Residence U Cerné véze jsou pouzita primarni data,
ale 1 data sekundarni. Primarni data jsou ziskdna na zaklad¢ dotaznikového Setfeni u
hostil, u zamé&stnanct a déle prostfednictvim fizené¢ho rozhovoru s manazerkou. VyuZita

jsou sekundarni data, ktera jsou zastupovana statistickymi Gdaji.



2 CILE, METODIKA A HYPOTEZY

2.1 Hlavni a dil¢i cile

Hlavnim cilem diplomové prace je analyza trznich podminek, vnitiniho prostiedi
zvoleného podniku a navrh zlepSeni managementu a zajisténi konkurenceschopnosti

Residence U Cerné véze.
Stanoveny jsou take dil¢i cile:

e ziskani dostupnych dat o Residenci U Cerné véZe a jejich analyzy;

e analyza pozadavkil zakazniki Residence U Cerné véze na zakladé
primarnich dat;

e charakteristika sou¢asnych vyvojovych trenda v oblasti hotelnictvi;

e zjisténi ekonomické pozice Residence U Cerné véze na trhu.

Diplomova prace je zaméfena na navrh zlepSeni v fidicich procesech Residence
U Cerné véze vedouci ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb vzhledem k potiebam trhu a
také zajisténi konkurenceschopnosti podniku vcetné zpracovani ekonomickych dopadu

navrhu.

2.2 Metodika

Diplomova préace na téma ,,Rozvoj sluzeb ve vybraném podniku se zaméfuje na
ubytovaci zafizeni Residence u Cerné véZe a je mozno ji rozdélit do nékolika ¢asti, a to

do c¢asti teoretické, analytické a ¢asti navrhové.

Teoreticka Cast

Teoreticka Cast se zabyva studiem odborné literatury (tisténé i elektronické) s
naslednym vypracovanim literarni reSerse, ktera obsahuje vysvétleni zakladnich pojmu.
Tyto pojmy se vztahuji k vybranému tématu diplomové prace a maji ¢tenati osvétlit
problematiku, kterou se prace zabyva. Vysvétleny jsou pojmy jakozto sluzby, potieby
v cestovnim ruchu, produkt v cestovnim ruch a jeho tvorba, dale také samotny pojem
hotel, manaZzer, hotelovy management a hotelovy marketing. Nedilnou soucasti je také

pojem marketingového mixu v cestovnim ruchu.



Analytickd Cdst

Dalsi c¢asti diplomové prace je Cast analytickd, ktera se vénuje zvolenému
podniku, jeho umisténi a sluzbam, které podnik nabizi. Také se tato ¢ast zaméfuje na
ekonomické postaveni podniku na trhu, kde se vyuzivaji metody historické, logické,
komparaéni a také statistické (hlavné pomoci Ceského statistického wfadu) a

Vv neposledni fad¢ také vyuziti dat a zdroji od manazerky podniku.

V analytické Casti je zpracovano ziskani primarnich dat. Sbér primarnich dat
probihd v nékolika urovnich. Prvni sbér dat je formou dotazovani hostl, kteti do
podniku pfijedou (jak domacich, tak i zahrani¢nich klientti). Dotaznikové Setieni
probihda od 8. 12. 2014 — 8. 2. 2015. Druhy sbér dat je také formou dotaznikd, ale je
zacilen na zaméstnance podniku. Tyto dotazniky vypliluji zaméstnanci podniku 12. 12.
2014 a nésledné je odevzdaji. Ttetim zdrojem dat je fizeny rozhovor s manazerkou
podniku, ktery podd komplexni pohled na celkové fizeni podniku. Dal§imi zdroji dat
jsou vlastni poznatky, jelikoz v daném podniku autorka pracuje. Rizeny rozhovor

probéhne 17. 12. 2014 p¥imo v Residenci U Cerné véze.

Metoda SERVQUAL je vyuzita v praci za uc¢elem porovnani sluzeb zakazniky a
manazerem podniku. V analytické Casti jsou grafy, tabulky a vlastni vypocty pro lepsi

zobrazeni vysledki.

Navrhova Cast
Navrhova ¢ast je posledni ¢asti diplomoveé prace. V ndvrhové Casti je na zakladé
vysledkl z dotaznikového Setfeni, z fizeného rozhovoru a také na zékladé vlastnich

poznatkll sestaven navrh feSeni pro dany podnik pro zvySeni kvality sluzeb a

konkurenceschopnosti na trhu sledovaného podniku.



2.3 Hypotézy

Hypotéza je védecky predpoklad, ktery spliiuje urcité metodologické pozadavky.

Vyzaduje potvrzeni prostifednictvim prislusnych vyzkumu. (Kutnohorska, 2009: 50)

Pro tuto tématiku jsou v diplomové préaci stanoveny nésledujici hypotézy:

1. Hosté se o daném podniku dozvidaji z 50 % pomoci internetu.
2. Alespon 80 % dotazovanych hostt by se chtélo do podniku vratit v budoucnu.

3. Hosté se alespon ze 70 % ubytovavaji v daném podniku pouze na jednu noc.

4. Vice nez 80 % respondentii by ubytovani doporucilo svym piatelim ¢i zndmym.



3 LITERARNI PREHLED

3.1 Cestovni ruch
Cestovni ruch je jednim z nejvétsich a nejrychleji se rozvijejicich pramyslu

svéta. Ma vliv na zameéstnanost, na tvorbu hrubého domaciho produktu, vytvaieni
devizovych rezerv statu, ochranu kulturnich, uméleckych a historickych pamatek,
zvySuje vSeobecnou vzdélanostni troveil obyvatelstva. I kdyz je ekonomicky ptfinos
cestovniho ruchu pro stat jednoznacny, je tieba si uvédomit, Ze je vic nez jen

ekonomicky fenomén. (Kiral'ova, 2003: 9)

Jiz vroce 1942 definovali cestovni ruch profesoifi Hunziker a Krapt jako:
»souhrn vztahl a jevi, vyplyvajici z cestovani a pobytu cizinci za predpokladu, ze
pobyt neznamena ziizeni trvalého pobytu, a neni spojen s vydéle¢nou ¢innosti.
(Leuterio, 2007: 2)

Obecné se cestovni ruch definuje jako kratkodoby ptesun lidi na jina mista, nez
jsou mista jejich obvyklého pobytu, za Ucelem pro né piijemnych Cinnosti. (Horner,

Swarbrooke, 2003: 53)

3.1.1 Trh cestovniho ruchu
Trh cestovniho ruchu je takovy trh, ktery je tvofen podniky cestovniho ruchu

ruznych velikosti od malych organizaci mistniho vyznamu po globalni spolecnosti.

(Heskové a kol., 2011: 62)

Trh cestovniho ruchu ma celou fadu zvlastnosti, které vyplyvaji predevsim
z charakteru potieb klientd a z charakteru sluzeb v cestovnim ruchu. Jako hlavni

specifické rysy trhu cestovniho ruchu lze uvést:

e podnikani v cestovnim ruchu neni zalezitosti jednoho roku, ale jednd se o
dlouhodobé aktivity;

e produkt cestovniho ruchu ma nehmotny charakter, nelze jej vyrabét na sklad;

e Vysoka zavislost na pfirodnich a historickych atraktivitach;

e podminénost politicko-spravnimi podminkami, politicka stabilita ¢i nestabilita
Vv destinaci a mira podpory ze strany organt statni spravy a samospravy, stupen a
zpusob spoluprace maji zcela zésadni vliv;

e mistni a Casova vazanost tvorby, realizace a spotieby sluzeb, bezprostfedni
sepéti s Uzemim, na kterem dochazi k realizaci sluzeb;

e mistni a Casové oddéleni nabidky, poptavky a spotieby;



e vyrazna sezonnost;

e vyrazné ovlivnéni nabidky a poptavky ptirodnimi faktory a dalSimi
nepiedpokladatelnymi vlivy;

o vysoky podil lidské préace;

e t¢sny vztah nabidky a poptavky. (Ryglova, Burian, Vajénerova, 2011: 22)

Zakladni slozkou cestovniho ruchu je objekt cestovniho ruchu. Je to rekreacni
prostor, ktery ma materialné- technickou zakladnu. Druhou slozkou cestovniho ruchu je
subjekt cestovniho ruchu, coz jsou organy a organizace, které se zabyvaji cestovnim
ruchem, pracovnici v oblasti cestovniho ruchu a ucastnici cestovniho ruchu. (Hladka,
1997: 11)

Okoli systému cestovniho ruchu je tvofeno nasledujicimi prostfedimi:

e prostfedi ekonomické;

e prostiedi politické;

e prostiedi socialni;

e prostiedi technicko-technologicke,
e prostiedi ekologické;

e prostiedi demografické. (Heskové a kol., 2011: 13)

3.2 Potreba a spotieba v cestovnim ruchu

3.2.1 Potieba v cestovnim ruchu

Potfeba je podle Petrti (1999: 38) obecné pokladana za socialné-ekonomickou
kategorii. Potfeba se projevuje jako nedostatek néceho, ktery ¢lovek pocituje ve forme
odrazu ve svém védomi a ktery je podminény zavislosti na vngjsim svété. Clovék se
obvykle snazi odstranit tento nedostatek urCitou c¢innosti, resp. chovanim, které je

zpravidla motivovano néjakym cilem.

Zakladni ¢lenéni potieb:

e Biologické potieby — souviseji s existenci ¢lovéka jako ptirodni bytosti (vyZziva,

zachovani rodu, péce o zdravi);



Spolecenské potieby — jsou spojeny s existenci ¢loveéka jako spoleCenské bytosti

(patfi sem potieby v oblasti vzdé€lani, kultury, rekreace, zabavy).

Z ekonomického hlediska se potieby déli na vyrobni a nevyrobni potieby

(konec¢né). Konecné se dale Cleni na skupinové (spolecenské) a individualni potieby,

tvofené souhrnem konkrétnich osobnich potfeb. Ty jsou vysledkem piisobeni mnoha

¢initelu biologickych, psychologickych, socialnich, ekonomickych i politickych.

Nejcastéjsi déleni poti‘eb uspokojovanych prostiednictvim cestovniho ruchu je na:

potteby, jejich uspokojeni je vlastnim cilem uc¢asti na cestovnim ruchu (pf.
potieba pohybu, odpoc¢inku, poznani);

potteby, jejichz uspokojeni podminiuje a zprostiedkovava realizace potieb
v prvni skupiné. Tyto potieby nejsou cilem cestovniho ruchu, ale ucast na
cestovnim ruch se bez nich neobejde (potfeba bydleni, vyzivy, hygienické

potteby). (Petrt, 1999: 39)

Pé&t typt potieb rozlisujeme podle Kotlera a Armstronga (2001):

deklarované potieby (zékaznik si pteje neptilis drahou dovolenou v zahraniéi);
realné potieby (zakaznik si pieje dovolenou, jez naplni jeho ocekéavani/relaxaci,
nevsedni zazitky, aktivni odpocinek aj.);

nevyicené potieby (zdkaznik ocekava od cestovni kancelate dobré sluzby; od
restaurace dobré¢ jidlo, kvalitni a rychlou obsluhu, pfijemnou atmosféru; od TIC
ochotu vyhledat a poskytnout poZzadované informace; od dopravce spolehlivost,
bezpecnost, rychlost, kvalitu, ¢istotu, jakoZ i zajisténi dalSich sluzeb);

potieby potéseni (zékaznik pti koupi dovolené obdrzi zdarma maly darek);
utajené potieby (zékaznik si pieje, aby ho ptatelé vnimali jako ¢lovéka, ktery si

mize koupit exkluzivni dovolenou). (Jakubikova, 2013: 54)

Kdo se déle zajimal potfebami lidi a vytvofil tak jejich pyramidu, byl pan

Maslow. Maslowova pyramida potieb se rozdéluje do péti skupin potieb, a to na:

fyziologické potieby - strava, napoje, dobré ovzdusi, teplo, spanek, pohyb,
odpocinek, zdravi;
potieba bezpeci - ochrana vlastniho Zivota, zdravi a statkl, které jsou brany na

dovolenou sebou;



e socialni potfeby - zamezeni strachu z izolace diky kontaktovani jinych lidi,
spolecenskost, navazovani znamosti, laska, naklonnost, ptatelstvi;

e potieby uznani - sebeucta a sebehodnoceni, ohodnoceni od ostatnich (socialni
uznani, respekt, prestiz);

e potieby seberealizace - usilovani o optimalni rozvoj svych individualnich vioh a
schopnosti ve vSech oblastech osobnosti (tvir¢i Cinnosti, vzdélavani, dalsi

vzdélavani, zazitky, objevy, dobrodruzstvi). (Parmova, 2003: 11)

Schéma ¢. 1: Maslowova pyramida potieb

< Potieba seberealizace

Potfeba uznani

/ y Socialni potreby

\4— Potieby bezpeci

\4_ Fyziologické potieby

Zdroj: vlastni zpracovani podle p. Maslowa

S potiebami také souvisi i motivace lidi. Velmi ¢asto neni problém motivace
lidi, ale jak se vyhnout demotivaci zaméstnancti. Pokud date zaméstnanct klid a
nebudete jim stat za zady celou dobu, je velmi mozné Ze se budou motivovat sami mezi
sebou. Koneckoncii, vétSina z nas chce to samé: pocit uspéchu ¢i vyzvy, uznani naseho
Usili, zajimavou a pestrou praci, pfileZitosti mit odpovédnost, rozvoj a kariérni rast.

(Barrow, Barrow, Brown, 2012: 167)

3.2.2 Spoti‘eba v cestovnim ruchu

Petrti (1999: 39) tvrdi, Ze spotiebu Vv cestovnim ruchu lze charakterizovat jako

saturaci potieb, kterd je hlavni formou kvantitativniho uspokojovani.
Dale ptidava, ze pfedmétem spotieby v cestovnim ruchu jsou:
e sluzby, pfevazné osobni;

e hmotné statky — zbozi.
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Spotieba se v cestovnim ruchu také vyznacuje urcitymi zvlaStnostmi, jako napf.:

e uskuteCiiuje se v pievazné mife mimo misto trvalého bydliste;

e (castnik cestovniho ruchu doc¢asné prerusuje spojeni se svym bydlistém;

e motivy spotieby v cestovnim ruchu se lisi cilem, rozsahem a strukturou od bézné
spotieby;

e realizuje se pfevazné ve volném Case;

e rozhodujici slozku spotieby tvofi sluzby. (Petrti, 1999: 39)

Kvantifikovatelnou soucasti spotieby v cestovnim ruch jsou vydaje obyvatelstva
na cestovni ruch, které vyjadiuji tu ¢ast spotfeby, jez se hradi z kone¢nych diichodi

obyvatelstva. Vydaje na cestovni ruch se obvykle ¢leni na:

e piimé vydaje — bezprostiedné souviseji s ti€asti na cestovnim ruch a slouzi
k ahrad¢ vydaju spojenych s tcasti na cestovnim ruch (vydaje na dopravu,
ubytovani, stravovani);

e nepiimé vydaje — zahrnuji vydaje na predméty vétSinou dlouhodobé spotieby,
které maji viceucelovy charakter (sportovni vystroj, fotoaparaty). (Petrt, 1999:

40)

3.3 SluZby cestovniho ruchu

Sluzby cestovniho ruchu predstavuji ¢innosti, jejichz vysledkem je individualni

nebo spolecensky efekt. (Némcansky, 1995: 7)

Sluzba je ¢innost, kterou mize jedna strana nabidnout strané druhé, je naprosto

nehmatatelna a nevytvaii zadné nabyté vlastnictvi.

Dalsim, kdo se zajima o definici sluzeb je Jakubikova (2012: 70), ktera tika, Ze
»sluzba je snadno napodobitelnd, a proto jsou sluzby oblasti, ve které dochazi

k neustalym inovacim®.

V marketingové literatuie odliSuji sluzby od hmotnych vyrobki tzv. ,Ctyfi 1¢-

podle zacatecnich pismen Ctyt anglickych vlastnosti:
e Intangibility (nehmotnost)- sluzby nemaji tvar, chut’, barvu ani obal, i kdyZ jsou
Casto spojovany s hmotnymi prvky (letadlo), vlastni podstata (doprava) ztstava

nehmotn@;
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e Inconsistency (nestalost)- realizace a kvalita sluzby jsou velice subjektivni,
zavisi na konkrétnich lidech, na jejich momentalni situaci;

e Inseparability (neoddélitelnost)- sluzba je neoddé€litelné spjata s mistem, casem a
osobou, ktera ji zajistuje;

e Inventory (neskladovatelnost)- sluzby nemohou byt skladovany, nedaji se
odlozit (Foret, Foretova, 2001: 20)

Jiné rozdé€leni obecnych zvlastnosti uvadi ve sve publikaci také Francova (2005: 29)

e Nehmotnost- ¢i nehmatatelnost, sluzby si nemtizeme vyzkouset;

e VAazanost- mize byt vazana k danému mistu, ¢asu nebo poskytovateli;

e Pomijivost/ neskladovatelnost- sluzbu nelze skladovat, hodnota neprodané
sluzby je nulova;

e Nedc¢litelnost- vyroba a spotieba probiha soucasné¢ za ucasti klienta;

e Opacna distribuce- zékaznik si sluzbu vyzada sam;

e Podminénost nakladi- u sluzeb, které si zdkaznik pfeje sam, nelze dopiedu
vychazet ze skutecné vySe nakladl, mozno je znéat az po zkalkulovani vSech

sluzeb.

3.3.1 Subjekty poskytujici sluzby cestovniho ruchu

Obecné lze povazovat za podnik cestovniho ruchu takovy subjekt, jenZ pfimo
prodava spotiebitelim zbozi a sluzby a uspokojuje specidlni potieby ucastnikli

cestovniho ruch. Podle Petrii (1999: 60) mezi né patii:

e ubytovaci podniky vcetné lazenskych ubytovacich zatizeni;
e stravovaci podniky;
e dopravni podniky;
e podniky zprostiedkovavajici cestovni sluzby (cestovni kancelare);
e podniky provozujici sportovné-rekrea¢ni zafizeni;
e podniky poskytujici zvlastni sluzby (pruvodcovské, prekladatelskeé);
e podniky vyrab¢jici ¢i prodavajici vyhradné turistické zbozi;
e propagaéni podniky.
které realizuji cestovni ruch a vytvareji jeho ekonomicky vysledek, uskutecnujici obrat-

trzby, vykony, zisk.
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3.4 Produkt cestovniho ruchu

Podle Kotlera (2007) je produkt ,,cokoli, co Ize nabidnout trhu k upoutani
pozornosti, ke koupi, k pouziti nebo ke spotiebé, co muze uspokojit touhy, pfani nebo
potieby: patii sem fyzické predméty, sluzby, osoby, mista, organizace a myslenky.

(Kotler, Wong, Saunders, Armstrong, 2007: 615)

Chapani destinace jako produktu umozni analyzovat v§echny jeho komponenty a
produktové fady, zkouméani produktu z hlediska poptavky a umozni vzit se do situace a

piehodnotit produkt z hlediska navstévnika. (Kiralova, 2003: 86)

Podle Reime a Hawkinse je produkt cestovniho ruchu povazovan za ,,souborné
spektrum zkuS$enosti slozené ze zkuSenosti s ubytovanim, s ptirodnimi a jinymi zdroji,
zdbavou, dopravou, stravovanim, rekreaci a jinymi atraktivitami.*“ (Reime, Hawkins,
1979: 68)

Souborny produkt cestovniho ruchu sestava z nasledujicich komponenti:

e primérni nabidka destinace, ktera ovliviiuje motivaci a determinuje vybér
destinace navs§tévnika;

e sekundarni nabidka destinace, ktera vytvaii podminky pro pobyt a umoziuje
vyuZit primarni nabidku destinace;

e pfistupnost destinace, kterou rozumime naklady, rychlost a pohodli navstévnika
pii dosaZeni destinace;

e 1image destinace, kterd silné ovliviiuje vyber destinace, jakoz 1 image zafizeni
V ramci ného;

e piiméfend cena, kterd je pro navstévnika sumou nakladl vynaloZenych na cestu,
ubytovani, stravovani a ostatni sluzby v destinaci, a je ovlivnéna sezdnou,
vybérem aktivit, kurzem meény, vzdalenosti od destinace, zpisobem dopravy,

vybérem destinace i zatizeni cestovniho ruchu.

Z uvedenych definic je mozno odvodit zakladni vlastnosti, kterymi musi

souborny produkt cestovniho ruchu disponovat, a to

e uziteCnost;
e dosazitelnost;

e pouzitelnost. (Kiral'ova, 2003: 87)
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3.4.1 Tvorba nového produktu

Tvorba nového produktu/ produktové fady vychézi z vysledkt analyzy moznosti

destinace, potieb a pozadavkl segmentii trhu a finan¢ni naro¢nosti zavedeni nového

produktu/ produktové fady na trh. Podle Urbana a Hausera lze proces tvorby nového

produktu/ produktové fady rozdélit na 4 kroky, a to:

e identifikace moznosti na trhu;

e tvorba produktové fady;

e testovani;

e zavedeni na trh cestovniho ruchu. (Urban, Hauser, 1980: 33)

Schéma €. 2: Proces tvorby nového produktu/ produktové fady destinace

Identifikace

trhu, vznik idey,
realizace

Tvorba nového

moznosti, vybér produktu/ produktové

fady, vyzkum trhu,
koncepce strategie

Testovani na
trhu, trZni cesty

Zavedeni na trh,
planovani,
realizace

Zdroj: Urban, G. L., Hauser, J. R.: Designing and marketing of New Products, New
Jersey, Englewood Cliffs Prentice Hall, 1980, str. 33.

3.5 Ubytovaci zatizeni

Ubytovaci zarizeni se déli z mnoha aspekti podle:

e Umisténi (pifimoiské, horské, méestské, lazenské, rekreacni);

e Podle prevazujicich dopliikkovych sluzeb nebo zaméfeni (kongresové,

wellness, lazenské, sportovni, relax, rodinné);

e Velikosti — malé (obvykle do 50 pokoju);
stiedni (50 - 150 pokoji);
velké (150 - 400 pokoju);
mega (nad 400 pokoju). (Ktizek, Neufus, 2014: 22)

3.5.1 Kategorizace ubytovacich zarizeni
Kategorizace oznacuje proces, kdy dochéazi k déleni ubytovacich zafizeni do

jednotlivych kategorii (hotel, penzion apod.). ,,Certifikace® oznaCuje proces udé€leni

Certifikatu a Klasifika¢niho znaku dle Oficialni jednotné klasifikace ubytovacich
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zarizeni Ceské republiky kategorie hotel, hotel garni, penzion, motel a botel.

(Ministerstvo pro mistni rozvoj, n. d.)

Kategorizace znamena proces, kdy dochazi k déleni ubytovacich zafizeni do
jednotlivych kategorii- hotel, hotel garni, motel, penzion, botel, ubytovna, kolej,

svobodarna, internat, kemp a skupiny chat nebo bungalovii apod.

Hotel- ubytovaci zafizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty vybavené pro poskytovani

prechodného ubytovani a sluzeb s tim spojenych, ¢leni se do péti stiid

Hotel garni- ubytovaci zafizeni snejméné 10 pokoji pro hosty vybavené pro
poskytovani prechodného ubytovani a ma vybaveni jen pro omezeny rozsah stravovani,
¢leni se do Ctyf tiid.

Motel- ubytovaci zafizeni snejméné 10 pokoji pro hosty poskytujici prechodné
ubytovani a sluzby s tim spojené zejména pro motoristy, ¢leni se do ¢tyf téid, zafizeni se
nachazi v blizkosti pozemnich komunikaci s moznosti parkovani, recepce a restaurace

muze byt mimo ubytovaci ¢ast.

Penzion- ubytovaci zafizeni s nejméné 5 a maximalné 20 pokoji pro hosty, s omezenym

rozsahem spolecenskych a doplitkovych sluzeb, ¢leni se do étyt tid.

Botel- ubytovaci zafizeni umisténé v trvale zakotvené osobni lodi, ¢leni se do étyf tFid.

(Ktizek, Neufus, 2014: 23)

Kategorizace hotelovych ubytovacich zatizeni je podle Beranka nasledujici:

e Hotel je zafizeni srecepci, sluzbami a dal§im pfisluSenstvim, v némz se
poskytuje ubytovani a ve vétsing piipadu i stravovani;

o Hotel garni je hotel bézné nabizejici pouze snidang;

e Apartméanovy hotel predstavuje oznaceni pro hotel, kde jsou hosté¢ ubytovani
Vv apartmanech (ubytovani poskytujici oddélenou mistnost pro spani a mistnost
se sedaci soupravou a kuchynskym koutem) nebo studiich (ubytovani v jednom
pokoji s kuchyniskym koutem);

e Boarding house je oznaceni pro hotel v méstském prostiedi, kde je poskytovano
ubytovani na delsi ¢asové obdobi;

e Motel je hotel smoznosti parkovani v tésné blizkosti uréeny zejména pro

motoristy;
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e Penzion je zafizeni nabizejici ubytovani obvykle na vice nez jednu noc, ve
kterém se poskytuje stravovani zejména pro ubytovaneé hosty;

e Horska chata je turistické ubytovaci zafizeni vhodné k poskytnuti chranéného
noclehu horolezcim a horskym turistim v odlehlych horskych oblastech.
(Beranek a kol., 2013: 23)

3.5.2 Klasifikace ubytovacich zarizeni - rozdéleni do tiid

* Tourist;

** Economy;
*** Standard,;
**** First Class;
FxEXE Luxury.

Ubytovacim zafizenim kategorie typu hotel garni, penzion, motel, botel a
depandance mohou byt pfidéleny maximalné Ctyii hvézdicky.
CSN EN ISO 18513 Sluzby cestovniho ruchu — Hotely a ostatni kategorie

turistického ubytovani — Terminologie stanovi:
Typy ubytovacich jednotek:

e jednoliizkovy pokoj: pokoj s lizkem pro jednu osobu;

e dvoultzkovy pokoj: pokoj se dvéma lizky, a to ve formé;

e dvouliizka nebo ve formé dvou lazek umisténych vedle sebe;

e dvoultzkovy pokoj — twin: pokoj se dvéma oddélenymi ltuzky;

e vicelizkovy pokoj: pokoj se tfemi nebo vice lizky;

¢ rodinny pokoj: pokoj se ttemi nebo vice lizky, z nichz alesponi dvé jsou vhodna
pro dospélé osoby;

e spole¢na loznice: vicelizkovy pokoj nabizejici Iuzka pro osoby, které mohou
nebo nemusi patfit k urcité skupin¢,;

e junior suite: ubytovani se zvla$tnim mistem pro sezeni v jednom pokoji;

e suite: ubytovani poskytované ve vzajemné oddélenych propojenych mistnostech

s lazkem (loZnice) a sedaci soupravou (obyvaci pokoj);

16



Sazba:

apartmd/appartment: ubytovani poskytujici odd€lenou mistnost pro spani a
mistnost se sedaci soupravou a kuchyniskym koutem;

studio: ubytovani v jednom pokoji s kuchyiiskym koutem;

spojené pokoje: samostatné pokoje s lizky propojené spojovacimi dveifmi;
duplex: ubytovani na vice podlazich s vyhrazenym propojenim jednotlivych

podlazi.

Ubytovani bez snidané — sazba, pii které cena ubytovani neobsahuje jidla ani napoje

Ubytovani se snidani — sazba, pfi které je do ceny ubytovani zahrnuta snidané

Polopenze — sazba, pii které je do ceny ubytovani zahrnuta snidané a dale bud’ obé&d,

nebo vedeie

PIn& penze — sazba, pti které je do ceny ubytovani zahrnuta snidané, obéd a veceie

All inclusive, vSe v cen¢ — sazba, pfi které je do ceny zahrnuto ubytovani, strava a

urené napoje, spoleéné s uzivanim stanovenych zafizeni. (Ministerstvo pro mistni

rozvoj, n.d.)

Navazujici terminologii jsou vybrané druhy posteli, a to:

Double bed — postel pro dvé osoby (dvoupostel) s jednou matraci (min. 180x190
cm; 180%200 cm; 200x200 cm);

Twin beds — dvé oddélené postele se dvéma matracemi (min. 90x200 cm), daji
se v piipadé potieby pouzit jako double bed (sraZenim posteli);

Single bed — postel pro jednu osobu s jednou matraci (min. 90x200 cm);

Queen bed — postel pro jednu osobu s jednou matraci (min. 150x200 cm) Casto
pouzivana ve speciadlnich pokojich pro damy nebo se uziva v jednolizkovych
pokojich jako ,,single use*;

King bed — postel pro dvé osoby s jednou matraci (min. 200x200 cm), Casto je
soucasti vyssi kategorie pokojii (napf. Deluxe room, Junior suite, Suite,
Appartment...);

California king bed — postel pro dvé osoby s jednou matraci (min. 255%230 cm).
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Minimalni velikost pokojii:

Minimalni velikost jednoltizkového pokoje je pro prvni tii kategorie (* Tourist,

** Economy az *** Standard) téméf stejna a to 8 resp. 9 m?. Vétsiho prostoru se
dockéme az u 4* (114 m?) a 5%  (15m%  kategorie.
U dvou lizkovych pokoju je situace jesté vyrovnanéjsi, nebot’ rozdil mezi * a

**%% jo pouhého 0,7 m? (12,6 m? u 1* resp. 13,3 m? u 4*). V pétihvézdickovém hotelu

si vSak naproti tomu muzete doptat dvoultizkovy pokoj o rozloze 24 m-.
Vybaveni pokoje:

Z hlediska vybavenosti pokoje stoji zcela osamocené¢ jednohvézdickova
kategorie, jejiz vybaveni lze skute¢né hodnotit pouze jako zdkladni. Host mtze pocitat s
tim, Ze krom¢ lGzka, Satniku, koSe na odpadky a osvétleni pokoje nalezne v pokoji

pouze zrcadlo nad umyvadlem, 1 ruénik pro kazdého hosta, 1 mydlo pro kazdého hosta.

Se zvySujicim se poctem hvézdicek se pochopitelné zvySuje i ubytovaci

standard.

—>kategorie **** First Class zahrnuje 1 sedaci moznost na 1 luzko, stil/psaci desku,
no¢ni lampicku, stolek na kufr, uzamykatelnou skiin stil, rezervni deku, lampu na cteni,

trezor a zrcadlo pro shlédnuti celé postavy.
Hygienicky komfort:

S vybavenosti pokoje Uzce souvisi i tzv. hygienicky komfort, ktery stanovi, ze

cvwr

toho musi byt k dispozici na kazdych 10 luzek na poschodi 1 koupelna/WC s teplou

vodou.

Hygienicky komfort podle **** ptedstavuje ptitomnost koupelen s umyvadlem,
sprchou/vanou a WC na kazdém pokoji. Pfedepsané propriety jsou pak stejné jako u

predchozi kategorie. (Bez cestovky, n. d.)

3.6 Hotel

Oznaceni ,hotel“ je celosvétové vnimano jako obecny pojem pro Siroké
spektrum ubytovacich zafizeni, kde se za uplatek poskytuje ptfechodné ubytovani.
(Beranek a kol., 2013: 22)
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Hotelem se rozumi ubytovaci zafizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty, vybavené

pro poskytovani pfechodného ubytovani a sluzeb s tim spojenych. (MMR, n. d.)
Beranek (2013: 22) rozliSuje hotely podle nékolik aspektii, a to podle:

e Velikosti — cesky statisticky Gfad vymezuje velikost podle poctu pokoji
V ubytovacim zafizeni;

o 10 améng;

o 11 az50;
o 50az100;
o 101 avice.

e Umisténi (na pobiezi, v horach, v laznich, mimo mésto, v malych mésteckach,
ve velkoméstech);

e Doby provozu (celoroc¢ni, sezénni);

e Poptavky (méstské hotely zaméfené na business klientelu, kongresové hotely,
hotely rekreaénich stiedisek, hotely zaméfené na sportovni kolektivy);

e Tridy (od neklasifikovaného ubytovani po pétihvézdickové);

e Formy fizeni (nezavislé, franchisingové nebo fizené skupinou);

e Prostiedi (tradi¢ni hotely, hotely umisténé v historickych objektech, hotely
s rodinnou atmosférou, kasino hotely, atd.). (Beranek a kol., 2013: 22)

3.7 Hotelovy management
Pojem management je mozné vymezit jako uméni fidit podnikové Cinnosti a

dosahovat podnikovych cill prostfednictvim vedeni lidi. (Beranek a kol., 2013: 33)
Management hotelu je proces planovani, rozhodovani, organizovani,

komunikovani, motivovani, kontroly a uziti vS§ech zdrojt hotelu ke stanoveni a dosazeni

cilt hotelu. (Indrova, 1996: 21)

Schéma ¢. 3: Hotelovy management jako proces

PLANOVANI ORGANIZOVANI KOMUNIKOVANI
A 4 A A 4 "
ZDROJE LIDE, MATERIAL, STROJE, KAPITAL, METODY CILE HOTELU
ROZHODOVANI MOTIVOVANI KONTROLA

Zdroj: Indrova, 1996: 21
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Zakladni strategii hotelového managementu je vytvofeni a udrzovani
konkuren¢ni vyhody. V sektoru sluzeb je tento tikol mnohem tézsi vzhledem k tomu, ze
sluzby nelze bez problému chrénit patenty, a proto je mozné je Kkopirovat a

napodobovat.

Hotelové podniké&ni neni naro¢né pouze na lidsky kapital, kterym rozumime
veskery persondl véetn¢ vedeni hotelu, ale je na rozdil od jinych druht sluzeb i velmi
narotné¢ na vybaveni. I pifes to, Ze hotelovi hosté maji velké mnozstvi kontaktu
S personalem, je tfeba si uvédomit, ze vétSinu Casu travi host v kontaktu se zafizenim

hotelu. (Beranek, Kotek, 1998: 11)

3.7.1 Klicové oblasti hotelového managementu
Prace manazera je orientovana na tfi hlavni slozky hotelového podnikani. Hlavni

oblast mize byt definovana jako oblast, ktera musi byt tispé$né fizena, aby mohl hotel
dale fungovat a bylo dosazeno uspokojivych vysledkt. Jednotlivé oblasti nelze fidit
oddélené ani postupné. I ptesto, Ze nékterd oblast vyzaduje vice Casu, je vzdy tfeba

posuzovat vSechny komplexné.

Klicové oblasti jsou zakaznici, persondl a aktiva. Aktiva pusobi na
uspokojovani potieb zékazniki prostfednictvim znalosti a dovednosti personalu.
Podstatou oblasti tykajici se zdkazniki je zajiSténi jejich spokojenosti, podstatou druhé
oblasti jsou aktiva a jejich ochrana pfed moznymi hrozbami a tieti oblasti je personal,

udrZovani a zvySovani jeho vykonu, znalosti a dovednosti.

ManaZer netidi kazdou oblast zvIast’, nebot’ se vzajemné dopliuji a piekryvaji,
jejich vzajemné vztahy tvoii hlavni cile fizeni. Vzajemnym vztahem oblasti personalu a
zakaznikli vznika oblast sluzeb, vztah personélu a aktiv ma vliv na oblast produktivity
a jeji maximalizaci, vzdjemné pisobeni aktiv a zdkaznikd vytvaii oblast pFijmi a
podminek pro dosazeni zisku. Vzajemnym pusobenim vSech tii oblasti vznika oblast

kvality. (Beranek a kol., 2013: 48)
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Schéma ¢&. 4: Klicové oblasti hotelového managementu

kevalita

personil

Zdroj: vlastni zpracovéani dle Beranka a kol. (2013)

3.7.2 Manazer

Existuje mnoho modell popisujicich praci manazera v hotelu. Podle jednoho
Z nich se prace manazera déli na mensi Casto podle oblasti, které musi fidit. Jsou to
predevsim oblast externiho prostfedi, oblast lidskych zdroju, technické infrastruktura a

informacni systém.

Cinnosti manaZera pii vedeni pracovniho tymu ovliviuji:

- Schopnosti jednotlivych ¢lenti tymu- znalosti, schopnosti a dovednosti, zvyky a
moralni normy;

- Interpersonalni vztahy ve skuping, davéra v cil skupiny, pracovni atmosféra,
kultura a etika jednani;

- Linie fizeni a obtiZznost ukoli;

- Vngjsi podminky prace skupiny- technické, ekonomické, zdravotné-hygienické
podminky, bezpe¢nost prace a dale vztahy, které vznikaji se spojeni s ostatnimi
Utvary, organy a organizacemi;

- Prevazujici styl fizeni a systém kontroly, systém motivace;

- Vzgjemné plisobeni uvedenych faktort.

V podstaté existuji téi typy manazerd- demokraticky, autokraticky a liberalni.
V praxi neexistuje v absolutn¢ Cisté form¢ ani jeden z uvedenych typt. Existuje fada

mezitypu, které jsou kombinaci vys$e uvedenych, navic existuji v rozhodovacim procesu
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situace, kdy se i nejvetsi demokrat musi chovat jako autokrat. (Beranek, Kotek, 1998:

14)

Demokraticky typ — piesné vi, co ma délat, umi dobfe delegovat tkoly na
spolupracovniky, umi motivovat, vyuzivd originalitu a inovacni navrhy svych
spolupracovnikti. Miize do zna¢né miry ovlivnit nejen vysledky prace celého kolektivu,
ale svymi schopnostmi a stylem fizeni pfimo ovliviiuje zdjem, iniciativu a spokojenost
Spraci. Je dulezité, aby vytvafel a upeviioval kladné a harmonické vztahy ke

spolupracovnikiim, a tim dale posiloval svou autoritu a spole¢enské uznani.

Autokraticky typ — mezi manazery lze nalézt mnoho organiza¢né i odborné zdatnych
vedoucich. Opiraji se v8ak pfili§ o silu formalni autority a rozhodovani ponechavaji
pouze na své osob¢. Bez ohledu na interpersonalni vztahy urcuji vzdjemnou kooperaci
¢lend. Podceniuyji dilezitost informovanosti, obvykle soustfed’uji vSechny pravomoci a

dispozice do svych rukou. Svym jedndnim téméf znemoznuji blizsi kontakt se

spolupracovniky, nepotiebuji se radit, neposkytuji rady, udéluji ptikazy.

Liberalni typ — téméf neovliviiuje chod skupiny, a pokud ano, tak jen minimalng.
Ponechava volny pribeh tomu, co a jak budou ¢lenové skupiny délat, neprojevuje fidici
aktivitu. VEétSinou neni pfesné vymezena délba prace nebo nebyva oznamen termin pro
splnéni tkolt, nefunguje systém kontroly, hodnoceni pracovnikli neni ovlivnéno jejich
vykonem, cil skupiny je formulovan pfili§ obecné. Pokud vedouci s timto stylem fizeni
nema zastupce nebo neékoho, kdo by alespon ¢aste¢né dokazal tidit skupinu, dochazi

obvykle Kk jejimu rozpadu. (Beranek a kol., 2013: 45)

3.8 Hotelovy marketing

Marketing je socialni a manaZersky proces, v némz jednotlivci a skupiny ziskaji,
co potiebuji (chté&ji) prostfednictvim vytvaieni a vymény produktd a penéz s ostatnimi,
resp. proces dosazeni cili organizace spocivajici ve zjiSténi potieb cilového trhu a

uspokojeni téchto potieb 1épe nez konkurence. (Paskova, Zelenka, 2002 :169)

Marketing neni vysadou nebo pracovni naplni jen pro specializované firmy,
marketingovd oddéleni nebo vedouci pracovniky, marketing provozuji 1 ostatni

zaméstnanci nebo spolupracovnici.
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Podle Kiralové (2002: 14) marketing znamena zjistit, co host chce nebo po ¢em
touzi a prodat mu to se ziskem. Znamena nabizet spravny produkt na spravném miste,

ve spravném case, spravnym zpusobem a za hostem akceptovatelnou cenu.

Hotelovy marketing je vazan vazbou klient - sluzba. V tomto segmentu je
naprosto ziejmé, ze pouzivani marketingu je véci vSech, nebot” hotelovy trh je pfimo
vazany na posun klienta pro nékolikanasobné smény. Uved'me si piiklad v praxi -
které jsou k dispozici (ke sméné), je cilem marketingu vSechny tyto sluzby sménit
(prodat). K tomu jsou uréeny rizné marketingové nastroje od tisténych, internetovych ¢i

medialnich material az po Ustni prezentace.

Dulezita je volba propagacnich materidli, jejich kvalita, ptehlednost a jasnost,
provazané informacni kanaly a publicita. Pokud je i1 spravné a odborné veden hotelovy
persondl k vyuzivani marketingu, jsou vSechny hotelové a souvisejici nabizené sluzby
komplexné vyuzivany. Cilem marketingu je vhodné vSechny sluzby pojmenovat a
prezentovat a zpétn¢ zpracovavat reakce a hodnoceni klientd. Nejucinnéjsi vysledek
marketingu je ptizplisobeni, zjiStovani, uspokojovani a hledani novych potencionalnich

zajmu a potieb klienti.

K efektivnimu vyuzivani marketingu je nutné stanoveni marketingového planu s

jasn¢ definovanymi cily.

Marketingovy plan by mél zpravidla obsahovat:

o marketingova situace na trhu — ubytovaci zafizeni jsou svoji polohou,

vybavenosti a dal§imi nabidkami specifické pro urcitou skupinu klientd;

 strategie, orientace a nabidka — stanoveni nabizenych sluzeb, jejich propagace a

prodej;
« analyza konkurence na trhu — ceny, konkurenéni vyhody a nevyhody;

e poptavka, trendy, inovace - prizptisobeni nabidky, marketingovy vyzkum,

kreativni zavadéni novinek;
e budovani znacky — orientace na nazev (jméno), fetézec, zaméteni;
o minimalizace nakladu - zajistovani modernich postupli vyroby, ¢innosti;

e analyza trzeb — za jaké sluzby, souvztaznosti poptavek;
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o Skoleni zaméstnancti — na vSech trovnich, ve vSech souvisejicich ¢innostech.

Marketingovy plan je nutné aplikovat na vSechny sluzby hotelu, flexibilné jej
upravovat dle vyvoje trhu a neustadle vyhodnocovat ve sméru klientovy potieby —
poskytnuté sluzby. Z marketingového planu tedy jasn¢ vychazi cile. Cilem hotelového
marketingu je vzdy spokojeny hosts poskytovanymi sluzbami a opakujicimi se

potiebami sluzby nakupovat. (Hotelovy marketing, n. d.)

3.9 Marketingovy mix

Marketingovy mix je takticky marketingovy ndstroj, ktery umozni podniku
vytvaret odpovéd’ cilového trhu. Marketingovy mix se sklada ze vseho, co miize podnik
udélat pro ovlivnéni poptavky po svém produktu. Mnoho moznosti miize byt
shromazd’ovano do Ctyt skupin proménnych, zndmych jako ,,4P*: (Kotler, Armstrong,

2010: 76):

e Produkt- za produkt se povazuje to, co lze na trhu nabizet k pozornosti,
k ziskani, k pouzivani nebo ke spotfebé, co ma schopnost uspokojit pfani nebo
potiebu druhych lidi.

e Cena- obecné predstavuje mnozstvi penéznich jednotek pozadovanych za
produkt. Cena je jedinym prvkem marketingového mixu, ktery vytvaii ptijmy.
Vsechny ostatni slozky marketingového mixu naopak znamenaji vydaje,
naklady.

e Misto (umisténi na trhu)- rozhodnuti o tom, jakymi cestami (kanaly) se nas
produkt dostane na trh a k zakaznikovi.

e Propagace- zde vystupuje 6 hlavnich nastroji:

o Reklama;

o Podpora prodeje;

o Public relations (dobré vztahy s vefejnosti);
o Osobni prodej;

o Direkt marketing;

o Internet.
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3.9.1 Marketingovy mix v cestovnim ruchu

V cestovnim ruchu ke klasickym soucastem marketingového mixu pfistupuji

dalsi ,,4P*:

People (lidé)- pro oblast sluzeb a cestovniho ruchu je velice dulezity vybér a
zpusob fizeni zaméstnanci. Ti jsou totiz neoddélitelné spjati s nabizenym
produktem. Do zna¢né miry jsou jeho soucasti.

Packages (balicky)- rozumime tim néco navic nez jen obvyklou kompenzaci
ptedplaceného stravovani pii odjezdu z rekreace. Obvykle se turistim nabizeji
stovky a tisice vice ¢i méné podobnych moznosti. Jednd se tedy o komplex
sluzeb, ktery vzniké za spolupréace a partnerstvi vice organizaci, které své sluzby
prezentuji spolecné.

Programming (programovani, spoleéné projekty)- vznik partnerstvi a nasledné
vznik spole¢nych integrovanych produkti byva nastartovan vyhlaSenim
zajimavych projekti, jejichz cilem je propojit spolecné usili vice organizaci a
dat Sanci vSem, kdo mohou a maji zdjem se do téchto spolecnych programi
zapojit.

Partnership (partnerstvi)- pravé proto, ze spokojenost zakaznikd je v cestovnim
ruchu zavisla na partnerech (dodavatelich), ktefi se ¢asto ani neznaji a neptisobi
ve stejném miste, je nutné, aby o sob¢ alesponi védeli, aby spolu komunikovali a
hlavné spolupracovali. Jsou totiz na sobé navzdjem existenéné zavisli. Zakaznik
chépe a hodnoti sviij pobyt jako komplex, bali¢ek. (Foret, Foretova, 2001: 72,
73)

Nekteti odbornici vycitali to, Ze se na trh divame z pohledu prodévajiciho,

nikoliv z pohledu kupujiciho a proto byl navrzen novy mix.

Mix slozeny ze ¢tyt ,,C*:

Costumer value (hodnota zakaznika);

Cost to the costumer (naklady pro zakaznika);
Convenience (pohodli);

Communication (komunikace). (Kotler, 2000: 114)
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3.10 Metoda SERVQUAL

Metoda méteni kvality sluzeb vyvinuta v 80. letech v USA byla postupné
revidovadna a vyvijena. Jejim zakladnim kamenem je tzv. paradigma rozporu mezi
predstavami zdkaznikii a tim jaka sluzba je jim poskytnuta. Vyzkum pomoci metody
SERVQUAL je zalozen na tzv. GAP modelu, tzn. modelu mezer (diagram viz nize).
Metodika tedy pracuje s mezerami mezi jednotlivymi slozkami procesu poskytovani
sluzeb, které zakaznik vnima. Autofi metody A. Parasuraman, V. A. Zeithaml a L. L.

Berry na zakladé kvalitativnich vyzkumu nalezli 5 mezer.

Mezera 1 — Rozdil mezi tim, co zédkaznik ocekavd a co si vedeni firmy mysli, ze
ocekava, aby se tato mezera zmensSila, je tieba provadét prizkum minéni zédkaznikl a
zaznamenavat dilezita data, naslouchat personalu, ktery ptichazi do styku s klienty,

zplostit hierarchickou strukturu spole¢nosti.

Mezera 2 — Nastava pfi nesouhlasu charakteristik sluzby, které vytvari firma a

o¢ekavani zakaznikua.

Mezera 3 — Vznika, kdyz systémy dorucovani sluzeb (personal, technologie a procesy)

nedodrZi dané standardy zarucené zakazniktim.

Mezera 4 — Nastava, kdyz firma prostifednictvim jinych médii proklamuje jinou Groven

sluzby, nez nakonec poskytuje, nenaplni sliby z reklamy.

Mezera 5 — Je vysledkem vSech predeslych mezer, velikost mezer 1-4 se scita ve

vysledny rozdil mezi tim, co zakaznici o¢ekavaji, a tim co firma nabizi.

Abychom mohli tyto mezery, které jsou pfic¢inou spokojenosti ¢i nespokojenosti

zakaznik se sluzbou SERVQUAL vyhodnotit rozli§ujeme 5 rozméra: (Parmova, 2012)

e hmotné prvky- technicky stav a vzhled zatizeni, budov, oble¢eni a vzhled
zamé&stnancl, uprava komunikacnich materidli a pisemnosti, standardni

zpracovani hmotného produktu, ktery je soucasti dodavky sluzby;
e spolehlivost- ptesnost vykonu sluzby, naplnéni uzitku spojeného s poskytnutim
sluzby, dostupnost sluzby;

e schopnost reakce- schopnost a pohotovost reagovat na pozadavky zakaznika,

vstiicnost a snaha, adaptabilita;
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e jistota- schopnost a znalosti, kvalifikace, zdvoftilost, diavéryhodnost, bezpe¢nost

procesu poskytnuti sluzby;

e empatie, pochopeni- vciténi se a pochopeni potieb a pozadavkn zakaznika, snadny
pristup ke sluzbé, dobra komunikace. (Vastikova, 2014: 199)

Vyhodou metodiky SERVQUAL je vSeobecné pouziti, napf. pro srovnani
urovné sluzeb s jinymi firmami v odvétvi. Metoda se snazi pojmout oblast sluzeb co
nejkomplexnéji a ziskat co nejspolehlivéjsi data. Primarni vyuziti hodnoceni urovné
sluzeb pomoci metody SERVQUAL je mozné napi. v servisu, bankovnictvi,
pojistovnictvi, maloobchodnich fetézcich, poradenstvi apod. Metodu SERVQUAL
mizeme jednoduSe pfizpusobit i pro hodnoceni spokojenosti sluzeb a komunikace

uvnitf spole¢nosti. (Parmova, 2012)

27



4 ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA Residence U Cerné véze ****
4.1 Zakladni informace o Residenci U Cerné véze

Residence U Cerné véze je vedena jako apartmanovy dam (hotel) v Ceskych

Bud&jovicich, v ulici U Cerné véze nedaleko od namésti Pfemysla Otakara II.

Residence U Cerné véze se sklada za étyf budov (&. p. 15, & p. 17, & p. 13, &. p.
20), které spojuje nadvoii, kterym se hosté mohou dostat do hotelového Lobby baru,

restaurace €i na recepci.

Residence U Cerné véze nabizi ubytovani s kapacitou 37 apartmanii. Apartmany
jsou nabizeny v riznych kategoriich a podle toho je stanovena i cena za noc v daném

typu apartmanu. Apartmany jsou nabizeny od 33 m? az do 120 m?.

Residence U Cerné véze také disponuje dvéma vlastnimi parkovisti- v ulici
Hradebni- zde je 5 parkovacich mist (vzdalenost je cca 200 metri od Residence) a
druhé parkovisté v ulici Jaroslava Haska, v prostorach byvalych vojenskych kasaren,

kde je velky pocet parkovacich mist a toto parkovisté je pfistupné i vefejnosti.

V népisu Residence U Cerné véZe jsou &tyfi hvézdy (****), které oviem nemaji
nic spoleéného s oficialni certifikaci, protoze Residence U Cerné véZe neni
certifikovana, jelikoz oficialni certifikace v Ceské Republice zatim neni povinna. Jedna

se tedy jen o symbol, pod kterym vystupuje Residence U Cerné véze.

Residence U Cerné véze spada pod firmu ATS INVEST, s.r.o. a je zde
zaméstnano celkem 9 zaméstnanci. V hlavni letni sezoén€ se podle potieb piibyraji
brigadnici.

Residence U Cerné véze ma své zastoupeni i v Ceském Krumlové, jakozto
Residence Muzem Vltavinu a v roce 2015 se také otevie Residence Marianska Kasarna

v Ceskych Budégjovicicich nedaleko od Residence U Cerné véze.

4.1.1 Historie budovy

Budova Residence U Cerné véze se v historickych zapisech vede jako
M¢éstansky dim, hlavné ze dvou hlavnich budov, které jsou partné z dnesni ulice U

Cerné véZe, a to budova ¢isla popisného 15 a 17.
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Dum postavil na spojenych sttedovékych parcelach dvou dvou objektti v roce
1842 pro podnikatele Vojtécha Lannu stavitel Josef Sander. V letech 1935-1941 doslo k
celkové rekonstrukci spojené s udrzovacimi pracemi. V 60. letech 20. stoleti zfizeni
prodejny v ptfizemi a zruseni sttedového prijjezdu a zazdéni arkad v kocarkovné. V 90.
letech 20. stoleti dochézi opét k celkové udrzbé domu, oprava priceli a stfeSniho

plasté. V roce dochézi k rekonstrukci objektu i dvorniho kiidla.

Z pamatkového hlediska je hodnotny dochovany interiér, dochovana dispozice,
jak hlavniho domu tak i1 dvorniho kiidla, historické konstrukce, klenuté¢ valené a
segmentové prostory ve sklepeni, v pfizemi a v patrech. Pamatkové zajimavé je
hodnotné¢ visuté kamenné schodisté, které predstavuje hodnotny pozdné klasicistni
prostor s dvojici toskanskych sloupti a doplnéné o kovové klasicistni zabradli ty¢ového
profilu. Pamditkové hodnotné jsou i architektonické prvky, jako jsou dvoukiidlé
vyplnové dvere s desténim nik, dvoukiidlové délici dvere s nadsvételnikem v prijezdu.
Pamatkové cenné je i jizni priceli dvorniho kiidla s celoprosklenou dievénou pavlaci na
konzolach. Paméatkova ochrana se vztahuje na cely areal domu.

(Narodni pamatkovy tstav v Ceskych Budg&jovicich)

4.1.2 Rekonstrukce

Residence U Cerné véze se sklada ze &tyt budov, jak jiz bylo zminéno v
zakladnich informacich. Jako prvni se v roce 2008 zacala rekonstruovat budova ¢. p. 20,
kde jsou apartmény s vyhledem do ulice Plachého. Celkem je v této budové 6
apartmanti. Ve vedlejs$i budoveé se nachazi take apartman zvany TOP VIEW, ktery je

pouze 1 v Residenci U Cerné véze a ma krasny vyhled na Cernou véz.

Dalsi rekonstrukce probihaly v roce 2011 budovou €. p. 13. Zde se nachazi
nejvice apartmant vSech typ, a to celkem 13 apartmand.

1%

Nasledné byla zrekonstruovana budova ¢. p. 15 disponujici 9 apartmany a
posledni ptedélanou budovou byla budova ¢. p. 17 v roce 2013. V budové ¢. p. 17 se
nachazi 8 apartmant, kancelaf, recepce s mistnosti pro zaméstnance, sklepy a také jako

v jediné budové vytah, ktery spojuje apartmany budov €. p. 15 a €. p. 17.

29



4.1.3 Typy apartmant

V Residenci U Cerné véZe je celkem 9 riiznych typt apartméand. Nejmensim a
nejlevnéj$im typem je Studio a nejvétsim a nejdrazsim poté TOP family suite, jak je

partné v tabulce ¢. 1.

Vsechny apartmény jsou vybaveny LCD televizi se satelitnimi programy a
radiem, pevnym internetovym pfipojenim, kvalitnim pokrytim Wi-Fi, pohovkou nebo
pohodlnymi kiesly, jidelnim, ale také i pracovnim stolem. V luxusni a prostorné
koupeln¢ provedené v dlazbé z piirodniho kamene se skoro ve vSech apartmanech
nachazi vana se zasténou a nechybi zde ani vysouSe¢ vlasu ¢i pracka. Soucasti
nékterych koupelen je i toaleta. Kuchyné je kompletné zatizena s lednici s mrazakem,
mikrovinnou troubou, rychlovarnou konvici nebo sklokeramickou varnou plochou,
nechybi zde ani nadobi i pro slozit&jsi vafeni. Samoziejmosti je dostatek ulozného
prostoru pro Satstvo, osusky a rucniky, kosmetické prostfedky, hotelové pantofle ¢i

oSatka s kavou a ¢ajem. (Residence U Cerné véze, n. d.)

Vsechny apartmany i spole¢né prostory jsou nekufacké, ve vSech apartmanech je

nainstalovan protikoufovy snimac.

Tabulka €. 1: Typy apartmanti a cenik

Apartman Pocet luzek | 3.1.-30.6.,1.9.- 22.12. | 1.7.-31.8,, 23.12.- 2.1.
Studio 2 1390 K¢ 1590 K¢
Apartman 2 1590 K¢ 1690 K¢
Ap. s mezonetem 2 1890 K¢ 1990 K¢
Ap. s mez. a terasou 2 2 090 K¢ 2 190 K¢
Top View 2 2 590 K¢ 2790 K¢
Apartman 4 2490 K¢ 2 590 K¢
Ap. s mezonetem 4 2790 K¢ 2 890 K¢
Ap. s mez. a terasou 4 2990 K¢ 3090 K¢
Family Suite 4 3490 K¢ 3590 K¢

Ceny jsou véetné DPH a vSech poplatkii.

Zdroj: viastni zpracovani na zdaklade udajii z Residence U Cerné véze
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Obrazek ¢. 1: Studio Obrazek ¢&. 2: 4-1tzkovy ap. S mezonetem

Zdroj: http://www.ucerneveze.cz/studio Zdroj: http://www.ucerneveze.cz/2bedroommaisonette

4.2 Zjisténi ekonomické pozice Residence U Cerné véZe na trhu

V okrese Ceské Budgjovice je celkem 177 hromadnych ubytovacich zatizenich.
Autorka se specifikuje pouze na oblast mésta Ceské Budgjovice, kde je pocet

hromadnych ubytovacich zafizeni celkem 55, zastoupeno vSemi kategoriemi ubytovani.

Residence U Cerné véZe je vedena jako apartméanovy diam (hotel), proto se pro

vypoéty a srovnani bude fadit do kategorie “hotel”.

V Ceskych Budgjovicich bylo vedeno za rok 2014 celkem 55 hromadnych

ubytovacich zafizeni, z toho 19 z kategorie hoteltl.

Tabulka & 2: Poéet hromadnych ubytovacich zatizeni v mésté Ceské Budgjovice podle

katerogie

Hotel 19
Pension 24
Kemp 1
Turistickd ubytovna 4
Ostatni zafizeni jinde nespecifikovana 7
Hromadnych ubytovacich zafizeni 55

celkem

Zdroj: viastni zpracovani na zdkladé vidajii z Ceského statistického vifadu
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4.2.1 Nabidka a poptavka z pohledu ubytovacich kapacit v Ceskych Budéjovicich

Nabidka je zde piedstavovana poctem zafizeni, které nabizeji hostim ubytovaci
sluzby. V piipadé Residence U Cerné véze se bude autorka zabyvat kategorii dle

Ceského statistického tfadu, a to kategorii “hotely, motely, botely ****”.

V naésledujici tabulce ¢. 3 je zfejmé, ze i pies rust poltu zafizeni o jedno, se
vyrazn¢ snizil pocet pokoju (pokles o 526 pokoju) i luzek (pokles o 922 lazek). Naopak

vzrostl poCet mist pro karavany a stany.

Tabulka &. 3: Kapacity hromadnych ubytovacich zaiizeni ve mésté Ceské Budg&jovice

Roky Pocet zaFizeni Pokoje Lizka Mista pro karavana
a stany

2012 58 2229 4843 0

2013 59 1703 3921 10

Zdroj: viastni zpracovani na zakladé vidajii z Ceského statistického tiradu

Samostatni hosté tvofi nabidku a proto se bude autorka zabyvat navstévnosti ve
mésté Ceské Bud&jovice v hromadnych ubytovacich zatizeni a poté i v kategorii hotel a

nasledné pro srovnani navstévnost v Jiho¢eském kraji ve stejnych kategorii.

Tabulka ¢. 4 zobrazuje navstévnost v hromadnych ubytovacich zafizeni a dale v
hotelech ve mésté Ceské Budgjovice v letech 2012 a 2013. Z tabulky je patrny nartst
poctu piijezdl nerezidentll, tak i pocet pfenocovani nerezidenti v HUZ. Oproti tomu
pocet piijezdll i pocet prenocovani rezidentli vyrazné klesl v HUZ. Primérny pocet

prenocovani v HUZ byl v obou letech 1, 7 noci.

V hotelech, motelech, botelech **** je situace takova, Ze roste pocet ptijezda 1
pocet pienocovani residentl i nerezidentll. Primérny pocet prenocovani byl za rok 2012

1,6 noci a za rok 2013 klesl na 1,5 noci.
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Tabulka &. 4: Navitévnost ve mésté Ceské Budgjovice

Navstévnost v hromadnych ubytovacich zarizeni

Pocet ptijezdi | Pocet pfijezdli | Pocet pienocovani | Pocet pfenocovani
rezidenti nerezidenti rezidenti nerezidenti
2012 55 875 71517 101 304 120 512
2013 50 955 78 584 93 848 123 176

Navstévnost v hotelech, motelech, botelech ****

Pocet prijezda | Pocet piijezdi | Pocet pfenocovani | Pocet pfenocovani

rezidenti nerezidenti rezidenti nerezidenti
2012 15 454 55 186 21 961 87 783
2013 16 638 61 781 23519 92 822

Zdroj: viastni zpracovani a vypocty na zdkladé vidajii z Ceského statistického viradu

Dalsi tabulka ¢&. 5 je zde pro srovnani mésta Ceskych Budg&jovic s Jihoeskym
krajem. V navstévnosti HUZ je opét pokles poctu pienocovani rezidentil, naopak velmi
vysoky nartst vykazuje pocet pienocovani nerezidenti. Zatimco rezidenti zkracuji

pocet pfenocovani, nerezidenti tento pocet velmi vyrazné zvysuji.

V kategorii hotel, motel, botel **** je opét pokles pouze u poctu pfenocovani
rezidentd 0 30 906. U ostatni kategorii sledujeme rostouci tendence, jak v piijezdu

rezidentt/ nerezidentd, tak i v poCtu pfenocovani nerezidentd.
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Tabulka €. 5: Navstévnost v JihoCeském kraji

Navstévnost v hromadnych ubytovacich zarizeni

Pocet ptijezdi | Pocet pfijezdli | Pocet pienocovani | Pocet pfenocovani
rezidenti nerezidenti rezidenti nerezidenti
2012 770 654 336 798 2432539 721294
2013 788 855 349 694 2 428 529 760 177

Navstévnost v hotelech, motelech, botelech ****

Pocet prijezda | Pocet piijezdi | Pocet pfenocovani | Pocet pfenocovani

rezidenti nerezidenti rezidenti nerezidenti
2012 95 299 154 175 325020 244 369
2013 96 423 168 432 294 114 268 793

Zdroj: viastni zpracovani a vypocty na zdkladé vidajii z Ceského statistického viradu

Obsazenost lizka je ve statistikich Ceského statistického tfadu vyjadfovano
jako Cisté vyuziti lizka. Autorka uvadi nize dva grafy pro srovnani a to graf ¢. 1. vyuziti
gistého lizka ve mésté Ceské Budgjovice a graf &. 2. odpovida celému Jihogeskému

Kraji.

Cisté vyuziti lazek v HUZ je velmi podobné ve mésté Ceské Budgjovice, takK i
v celém Jihoc¢eském kraji, s hodnotou kolem 25 %. Ovsem kdyz je zaméfeno pouze na
kategorii hoteld, moteld, botelti ****, tak je zjisténo, Zze v Ceskych Bud&jovicich je
vyuziti ¢istého lizka o cca 10 % niz$i nez v celém Jihoceském kraji, kde je tato hodnota
kolem 42 %. To je samoziejmé ovlivnéno dal$imi ubytovacimi zafizenimi, které jsou

umistény v celém JihoCeském kraji.
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Graf &. 1: Cisté vyuziti lazek v letech 2012 a 2013 v Ceskych Budgjovicich
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Zdroj: viastni zpracovani na zdakladé iidajii z Ceského statistického vifadu

Graf & 2: Cisté vyuziti lizek v letech 2012 a 2013 v Jihoéeském kraji
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Zdroj: viastni zpracovani na zdkladé vidajii z Ceského statistického viradu

Pro maximalizaci vyuziti kapacit (Iizek) se pouziva vypocet pro obsazenost.

Obsazenost = pocet obsazenych luzek / celkovy pocet luzek. Na zakladé tdaju od
managementu Residence U Cerné véZze byl vytvoten graf, ktery ukazuje a porovnava
obsazenost v letech 2013 a 2014. Vzhledem k tomu, Ze Residence U Cerné véze zalala
S témito statistikami az Vv Cervenci 2013, je tedy mozné porovnavat jen obdobi od
ervence do prosince obou let. V roce 2013 nastoupilo v Residenci U Cerné véZze nové

vedeni, vysledky jsou tedy patrné az v roce 2014. V grafu je vidét, ze od zati 2013 do
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listopadu 2013 obsazenost klesala. Toto obdobi se oznacuje jako mimosezona.

V prosinci 2013 je vidét mirny nartst obsazenosti z ditvodti Vanoc a Nového roku.

V roce 2014 zagala Residence U Cerné véZe pronajimat své apartmany také
k dlouhodobym pronajmim. Na grafu ¢. 3 je znazornéna obsazenost pouze hotelova,
tedy bez dlouhodobych pronajmt. Od ledna 2014 obsazenost roste az do kvétna, poté
S nastupem cervna zaznamendva mirny pokles, ale s hlavni letni sezénou opét prudce
stoupa. Po skonceni hlavni sezony se jeS$té v zafi drzi obsazenost na dobré urovni,
jelikoz néktefi turisti vyuzivaji pravé tento mésic pro dovolenou. S nastupem mésice

fijna, kdy za¢ind mimosezona, obsazenost v Residenci U Cerné véZe hodné klesa.

Primérnd hotelova obsazenost za rok 2014 je 52,83 % bez dlouhodobych
prondjmi. Za rok 2013 pouze 23,08 %, coZ je samoziejmé dano tim, ze sbér dat zacal aZ

od druhé poloviny roku 2013 a proto nebudeme uvazovat tuto obsazenost.

Graf & 3: Obsazenost hotelova v Residenci U Cerné véze v roce 2013 a 2014
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Zdroj: vlastni zpracovani na zdaklade udajii z Residence U Cerné véze

Dalsim uvedenym grafem je graf ¢. 4, ktery ukazuje na obsazenost Residence U
Cerné véze, jak hotelovou, tak dopoétenou o dlouhodobé pronajmy. Tyto Gdaje jsou
pouze za rok 2014, protoze v roce 2013 tento produkt nebyl v hotelové nabidce. Je
logické, Ze tato obsazenost bude vySsi nez obsazenost hotelova, jelikoz hosté zlstavaji
cely mésic ubytovani, tudiz je vyuzit kazdy den v mésici.
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Graf & 4: Obsazenost Residence U Cerné véZe s dlouhodobymi pronajmy
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Zdroj: viastni zpracovani na zaklade udajii z Residence U Cerné véze

Na grafu ¢. 5 je srovnani obsazenosti. Je viditelné, jakd je obsazenost pouze
hotelova (Cervena barva), a na druhé strané obsazenost doplnéna o dlouhodobé
prondjmy (modré barva). Pro Residenci U Cerné véZe je rozhodné velmi dobré vyuzit

dlouhodobé pronajmy hlavné v obdobich mimosezony. Z grafu autorka usuzuje, Ze

r~r

s blizici se hlavni letni sezonou velmi roste hotelova obsazenost a naopak zaznamenava

mensi rist obsazenosti obohacené o dlouhodobé pronajmy. Tato obsazenost nastupuje

opét na konci zafi, kdy zacina opét mimosezona pro Residenci U Cerné véze.

Graf ¢ 5: Obsazenost hotelova a hotelova s dlouhodobymi pronajmy za rok 2014

100%
90%
80% o
’ 74%,15% 74%
70% 67
60% 59% / 689 g
9 619
50% <1% /64A ° 58‘A\47% Hotel+ dlouhodobé
40% ’ / .,_/k\Ql% pronajmy
30% /37% U}(y Jen hotel
(']
20% u“é
10%
O% T T T T T T T T T T T 1
SO Y AN D O
b@ ‘(\04 ,\/Q/ ‘OQ’ V2R (\Q/ QQ, ,\/rb_‘|.\\q, Q'b (\Q'
N2 N Q)@ S %e J(JQ}J(JQ}\@ I3\ Q\}(}OQ B

Zdroj: vlastni zpracovani na zdkladé udajii z Residence U Cerné véze
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4.2.2 Hospodaieni v Residenci U Cerné véZe v roce 2014

Residence U Cerné véze spada pod firmu ATS INVEST, s.r.o. tudiz celkové
vysledky jsou uvadény za celou firmu. Pro diplomovou praci mi manazerka Residence
U Cerné véze poskytla data za rok 2014. NiZe jsou vypsané polozky nakladové ale i

polozky, které tvoii vynosy pro Residenci U Cerné véze.

Tabulka ¢. 6: Realné naklady za rok 2014 v procentech

Mzdy 28 %

Provize rezervacnim portalim 23 %
Snidané 18 %

Energie 13 %

Nakupy 7%

Pradelna 6 %

Mistni poplatky 3%
Provize platby kartou 2%
Telefon a internet 2%

Zdroj: viastni zpracovani na zdkladé pokladii od Residence U Cerné véze

Mzdy- do nakladti mezd se zapocitavaji mzdy recep¢nich, mzdy pokojskych, 2/3 mzda

manazera, brigadnice a také vSechny povinné odvody (socidlni a zdravotni pojisténi).

Provize rezervaénim portaliim- provize vS§em zprostiedkujicim rezerva¢nim portaliim,
s kterymi ma Residence U Cerné véze smlouvu, véetné mési¢nich poplatkti za uzivani

systému Previa. Provize pro zprostiedkovatele se pohybuji ve vysi kolem 15 % - 20 %.

Snidané- néklady na snidan¢ jsou samoziejm¢ surovinové, ale také i mzdové- a to na

zamé&stnance, ktefi pfipravuji snidan¢.
Energie- Zde se zapocitavaji v§echny spotiebovavané typy energii.

Nakupy- nakupy dovybaveni, napf. vyména poskozeného lozniho pradla, nadobi,
postovni zndmky, odesilani balikli, hotelové materidly - hlavickové papiry, desky,

bloky, tuzky, logované kosmetické doplitkky apod.
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Provize platby kartou- Residence U Cerné véze bance plati z kazdé transakce

provedené platebni kartou 1,6 % z ceny, ktera se klientovi odecita z kreditni karty.

Telefon a internet- zahrnuje naklady na telefon recepce, internet v celé Residenci U

Cerné véze a také poplatky spole¢nosti Skylink za satelitni karty.

V néakladech nejsou zminéné kancelaiské potieby a prace udrzby, jelikoz to

Residence U Cerné véze fesi vnitropodnikove a nelze je proto presné vycislit.

Tabulka ¢. 7: Realné vynosy za rok 2014 v procentech

Trzby z ubytovani 89 %
Trzby z parkovisté Marianské kasarna 10 %
Trzby z minibart 1%

Zdroj: viastni zpracovani na zakladé pokladii od Residence U Cerné véze

Nejvétsi vynosy pro Residenci U Cerné véZe znamenaji trzby z ubytovani, které
¢ini necelych 90 % z celkovych vynost. Vynosy z trzeb parkovisté, které ma Residence
U Cerné véze na starosti a provozuje jej, se pohybuji kolem 10 %. Pouze 1 % vynosi

tvofi trzby z minibard, které hosté maji k dispozici na kazdém apartmanu.
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5 PROVEDENI ANALYZY PRIMARNICH DAT

5.1 Dotaznikové Setreni u hosti Residence U Cerné véze

Pro zjisténi spokojenosti hosti a kvality poskytovanych sluzeb v Residenci U
Cerné véze, pouzila autorka metodu formou dotaznikového Setieni. Dotazniky byly

distribuovany obsluhou recepce spoleéné s informac¢nimi deskami pii piijezdu hostu.

Dotaznikové Setieni probihalo v terminu 8. 12. 2014 — 8. 2. 2015 v Ceskych
Budgjovicich pfimo v Residenci U Cerné véZe. Doba trvani vyplnéni jednoho dotazniki

¢inila cca 3-5 minut.

Dotazniky byly vytvoteny, jak pro ¢eské hosty, tak 1 pro zahrani¢ni hosty. Proto
autorka k ¢eské verzi dotaznikd vytvorila také anglickou mutaci dotaznikd pro
zahrani¢ni klienty. Anglicky jazyk byl zvolen z diivodi svétového prvenstvi a tento

jazyk je hlavnim cizim jazykem pro komunikaci v Residenci U Cerné véZe s hosty.

Dotaznik obsahoval celkem 14 otazek, z nichz jedna otazka méla vice moznosti
odpovédi. Sest otazek v dotazniku bylo polouzavienych, tudiz respondent mohl sam
vyjadfit sviij nazor k dané otdzce. Zbylé otazky byly uzaviené. Vysledky dotaznikového

Setfeni byly zaokrouhleny na dvé desetinna ¢isla.

Dotaznik byl sestaven za ucelem zjisténi spokojenosti hostii v Residenci U
Cerné véze. Zaméfoval se na zjisténi zdroji, z kterych se respondenti dozvédéli o
Residenci U Cerné véze, dale diivody volby ubytovani, délka pobytu, ditvod navitévy,

ale také zjisténi spokojenosti hostil se sluzbami recepce a s ubytovacimi sluzbami.

Navratnost dotaznikd byla 75 %. Celkovy pocet respondentu ¢inil 163, z toho
Ceskych respondentli bylo 57 % a cizinci (zahrani¢nich) respondentii bylo 43 %.
Neéktefi hotelovi hosté nevyplnili dotazniky z divodd jazykové bariéry, jelikoZ

nemluvili dobfe anglicky a tudiz neporozuméli spravné otazkam v dotazniku.

Obdobi, ve kterém probihalo dotaznikové Setfeni, je pro vétsinu hotelt obdobim
zvané mimosezona (vyjma Vanoc a Silvestra), a proto je hotelovych hosti méné nez
v hlavni letni sezoné. Mimosezona v Residenci U Cerné véze byla vyuZita také firmami
k pofadani vano¢nich vecirki, ale také i za ucelem odborného Skoleni. Nekteré

vysledky jsou témito fakty zkreslené.
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Graf ¢. 6: Zdroj informaci o Residenci U Cerné véze
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Zdroj: vlastni dotaznikové Setieni

V otazce ¢. 1 je z grafu patrné, ze vétSina respondentt se dozvédéla o Residenci
U Cerné véze pomoci ,internetu*, coz odpovédeélo 17,18 % Cecht a 39,88 % cizincd.
Nekteii respondenti jesté tuto informaci dopliovali o to, z jaké webové stranky- nejvice
byl zastoupen booking.com a webové stranky Residence U Cerné véze. Druhou
nejastéjsi odpovédi je ,,Jiné“, zastoupené 1,23 % cizinct, ktefi se o ubytovani
dozvédéli od jazykové $koly ASLAN v Ceskych Budgjovicich. Z Cechti je zde velké
zastoupeni, a to 32,52 % respondentli- zde nam graf ovliviiuji firemnici, ktefi pfijeli na
Skoleni a vano¢ni vecirek. Ubytovani pro né zafizovala jejich firma, popf. povéfena
osoba, ktera pfimo kontaktovala telefonicky recepci. Doporuceni od zndmych ¢i pratel
oznaéilo 7,36 % Cechil a z cizincii se dozvédéli pies zndmé o ubytovani pouze 1,23 %
respondentt. Informaéni centrum je zde zastoupeno jednim cizincem, kterého
informovalo o ubytovani a na zékladé pozadavkl a prani turisty sdé€lilo a odkazalo
pravé na Residenci U Cerné véZe. Z propagaéni materialtl se zadny respondent

nedozveédél o Residenci U Cerné véze.
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Graf &. 7: Recenze na internetu a jejich ovlivnéni
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Zdroj: viastni dotaznikové Setieni

Na tuhle otdzku odpovédélo 93 respondentt, tedy pouze ti, ktefi se dozvédéli o
Residenci U Cerné véze pomoci internetu. Velkou roli zde hraji cizinci, kde 67,74 %
respondentll bylo ovlivnéno recenzemi na internetu. Z ceskych navstévnika to bylo
21,51 % respondentt, které recenze ovlivnily. Naopak 8,6 % Cechti a 2, 15 % cizinct

nebyli recenzemi ovlivnéni a i pfes to pfijeli do Residence U Cerné véze.

Graf ¢. 8: Rozhodujici aspekty pro vybér ubytovani
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Zdroj: viastni dotaznikové Setreni
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V otézce ¢. 3 byla mozZnost vice odpovédi, proto v priméru kazdy respondent
zaSkrtl mezi dvéma az tfemi aspekty pro vybér ubytovani. Pro 21,93 % cizinci byly
rozhodujici pro vybér ubytovani ,,cena“ a ,,lokalita®, dale pro 4,98 % ,,styl hotelu*“ a pro
1,66 % ,recenze“, ,doporuceni ¢i odpovéd ,jine“ nebyly rozhodujicimi faktory
respondentl. Pro ¢eské navstévniky graf ovliviiuji opét firemnici, kteti pfijeli na Skoleni
a na vano¢ni vecirek, jelikoz oni nebyli ti, ktefi vybirali hotel, proto z 17,61 % jejich
odpovéd’ byla moznost ,,jiné“. Kdybychom toto opomenuli, tak pro ¢eské navstévniky
byly rozhodujicim aspektem pro 9, 97 % ,,lokalita”, nadale pro 8,64 % ,,styl hotelu® a
pro 7,31 % “cena“. Recenze byly rozhodujicim faktorem pro 3,65 % ceskych

respondentt a doporuceni pro 2,33 % ceskych respondentti.

Graf ¢. 9: Délka pobytu
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Zdroj: viastni dotaznikove setieni

Celkem 55,83 % respondentil stravilo v Residenci U Cerné véze 2-3 noci, dale
41,72 % respondenti stravilo pouze jednu noc, 1,22 % respondentii zGstalo na 4-7 noci
a vice nez 7 noci vyuzilo 1,23 % respondentil. Respondenti, kteti zde stravili 2-3 noci,
tedy 35,58 % respondentli cizincli bylo ovlivnhéno Mistrovstvim svéta cyklokrosu
v Tabofe, na ktery piijeli cizinci z Belgie, aby podpofili vlastni zdvodniky. Kdybychom
je opét nepocitali, jelikoZ to byla jednorazova akce, tak by samoziejmé nejcastéjsi pobyt
v Residenci U Cerné véze byl na 1 noc. Vice nez 7 noci stravilo 1,23 % respondentii, a
to manzelsky par z Ameriky, ktery zde byl ubytovan cca 3 mésice, a ktery pfijel z

divodu prace do firmy Robert Bosch.
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Graf & 10: S kym hosté piijizd&ji do Residence U Cerné véze

5. Do Residence U Cerné véze jste pfijel/a:
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Zdroj: viastni dotaznikové Setient

Do Residence U Cerné véze pfijelo celkem 76,08 % respondentd sami, dale
14,73 % respondentti s partnerem, s prateli dorazilo 4,91 % respondentt, s rodinou
navstivilo Residenci U Cerné véze 4,29 % respondentii a zadny respondent nepfijel do
Residence U Cerné véZe s cestovni kancelati &i agenturou. To bylo dano jiz zminénou
mimosezoénou. Nejéastdji tedy do Residence U Cerné véze piijizdi v mimosezoné hosté

sami.

Graf & 11: Jste v Residenci U Cerné véze poprvé?
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Zdroj: viastni dotaznikove setieni
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zda jsou v Residenci U Cerné véZe poprvé. Celych 80,98 % piijelo do Residenci U
Cerné véze poprvé. Odpovéd ,,ne” zastupuje 19,02 % respondentii. Je velmi dobré, Ze

skoro 20 % respondentli se do Residence U Cerné véze opakované vraci.

Graf & 12: Cetnost pobyti stalych hosti

7. Pokud jste staly zakaznik, prosim uvedtre frekvenci Vasich
navstév:
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Zdroj: viastni dotaznikove Setieni

Z grafu je zfejmé, Ze nejvice stalych zakaznikii Residence U Cerné véze je
Cechii. Residence U Cerné véze ma z dotaznikového Setfeni provedeného
v mimosezén€ 31 stalych zdkaznikl, ktefi se pravidelné vraceji. Nejcastéjsi frekvence
navsteév je 2-3x rocné, ale hned za touto odpovédi je vice nez 3x ro¢né a dale 1x ro¢né.
Osobni zku$enost autorky tvrdi, Ze je spoustu firemnikt, ktefi se vraci i vice nez 3x
ro¢né, nékteti se vraci do Residence U Cerné véze dokonce i 4x za mésic, nicméné se

musi bréat v Uvahu mimosezdna.
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Graf ¢. 13: Dlvod navstévy

8. Jaky byl dlivod Vasi navstévy v Residenci U Cerné véze?
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Zdroj: viastni dotaznikové Setieni

Nejcastéjsi odpovédi divodu navstévy byla mozZnost ,,jiné*“, coz bylo opé&t
ovlivnéno skupinou cizinct, ktefi pfijeli na Mistrovstvi svéta v cyklokrosu v Tabote a
dale také firemnimi hosty, ktefi méli v Residenci U Cerné véze zatizené $koleni a
vanoc¢ni vecirek. Dal§im divodem navstévy byla ,,sluzebni cesta®, a to hlavné pro ceské
respondenty, ktefi opravdu do Residence U Cerné véze jezdi &asto z tohoto diivodu.
Dovolena ptevladd u zahrani¢nich turisti, kte¥ piijeli poznat Ceskou Republiku se
zastavkou v Ceskych Budgjovicich spojenou také s navitévou Ceského Krumlova.
Navstéva pribuznych ¢i pratel byl divod navstévy pouze pro 1,84 % ceskych

respondentll.
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Graf &. 14: Spokojenost se sluzbami recepce - Cesi

9. Prosim, ohodnotte Vasi spokojenost se sluzbami recepce- Cesi
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Zdroj: viastni dotaznikové Setreni

Graf ¢&. 15: Spokojenost se sluzbami recepce - cizinci
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V grafu €. 14 a €. 15 je vyobrazena spokojenost hostli se sluzbami recepce. Graf
¢. 14 ndm znazornuje nazor Ceskych hostl, kde ve vSech kategoriich voli ptes 90 %
respondentll moznost ,,velmi dobré®, tedy nejlepsi mozné hodnoceni. Je zde zastoupena
moznost dobré a primérné, avSak Spatné a velmi Spatné neni zastoupeno zadnym
hostem. Pohled cizincli na sluzby recepce je obdobny. Kvalitu pfivitdni vnimaji
dokonce vSichni 100 % velmi dobrou. Moznosti primérné, Spatné a velmi Spatné se zde

nevyskytuji. Miizeme tedy Fici, Zze Cesi i cizinci hodnoti velmi kladné sluzby recepce.
Graf &. 16: Spokojenost s ubytovanim - Cesi

10. Prosim, ohodnotte Vasi spokojenost s ubytovanim- Cesi
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Zdroj: viastni dotaznikové Setieni
Graf ¢. 17: Spokojenost s ubytovanim - cizinci
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Zdroj: viastni dotaznikové Setreni
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Spokojenost hostt s ubytovanim je zaznamendana v grafech ¢. 16 a ¢. 17. Graf ¢.
16 opét vyjadiuje spokojenost ¢eskych hostli s ubytovanim. Je patrné, ze opét pies 90 %
respondentt hodnoti spokojenost s ubytovanim jako velmi dobrou. Moznosti Spatné a
velmi Spatné zde nejsou zastoupeny. V grafu ¢. 17 u cizinct je situace velmi podobna.
Ani zde nejsou posledni dvé nejhors$i hodnoceni (Spatné, velmi Spatné) vyobrazeny.
Také pies 90 % hostil z ciziny povazuje spokojenost s ubytovanim za velmi dobrou.

Cesti i zahrani¢ni hosté opét hodnoti svoji spokojenost s ubytovanim velmi kladné.

Graf & 18: Navrat v budoucnu do Residence U Cerné véze

11. Chtél/a byste se vratit do Residence U Cerné véze v budoucnu?
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Zdroj: viastni dotaznikove setieni

Do Residence U Cerné véze by se chtélo vratit 98,77 % respondentii, jak
¢eskych tak zahrani¢nich. Pouze 1,23 % respondentt (2 osoby) by se nechtélo vratit do
Residence U Cerné véze v budoucnu. Jeden z respondentii nebyl spokojen v Residenci
U Cerné véze a druhy respondent udal diivod takovy, Ze i kdyz se jim opravdu vie
libilo, tak z principu nejezdi dvakrat do stejného hotelu, proto neuvazuji o dalsi

navstéve.
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Graf ¢. 19: Doporuceni ubytovani

12. Doporuéil/a byste ubytovani v Residenci U Cerné véze
svym znamym/ pfatelim?
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Zdroj: viastni dotaznikove Setieni

Ubytovani v Residenci U Cerné véze by doporuéilo svym znamym 99,39 %
respondentt. Pouze 0,61 %, zastoupeno jednim ¢eskym respondentem, by nedoporucilo

ubytovani v Residenci U Cerné véze z diivodu nespokojenosti v daném ubytovani.

Otazka ¢. 13: Kolik procent byste celkové dal/a Residenci U Cerné véZe? (max. =100 %)

Vsechny hodnoty respondentti autorka secetla a vydélila patii¢nych Cislem, aby
dostala pramér ze viech hodnot a vysly vysledky. Cesi v priméru hodnoti Residenci U
Cerné véze 93,69 % a cizinci hodnotou 94,27 %. Za rok 2014 dostala Residence U
Cerné véze ohodnoceni od booking.com a to 9,4, kde maximalni pocet bodi je 10.
Autorka tvrdi, Zze hodnoty od respondentti jsou velmi obdobné s ocenénim, které je

doloZeno oficialné prostiednictvim booking.com.

50



Graf ¢. 20: Identifikace respondentli

14. Identifikace respondenta, jste:
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Zdroj: viastni dotaznikové Setieni

V dotaznikovém Setieni bylo 68,10 % respondentd muzl a 31,9 % respondentil

zen. Do Residence U Cerné véze vice piijizdéli celkové vice muZi neZ Zeny.

Na otazku odkud host pochazi, ktera byla soucasti identifikace respondenta,

odpovédéla jen malad cast respondentll. Z cizincli byly uvedeny tyto zemé: USA,

Francie, Némecko, Rakousko, Belgie, UK, Kanada, Izrael. Z ¢eskych hostti vyplnilo jen

par respondenttli toto pole, autorka uvede alespon nékteré. Napt.: Brno, Praha, Opava,

Chomutov, Rakovnik, Olomouc, Most, Liberec, Zd’ar nad Séazavou, Dé&&in, Ti§nov

Chrudim, Hustopece.

Graf ¢. 21: Identifikace respondenta a jeho vék
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Zdroj: viastni dotaznikove setieni
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Do Residence U Cerné véze nejvice piijeli hosté z vékové skupiny mezi 51-65
lety a to 37,42 % respondentd. Tento vysledek ovlivnila hodné skupina Belgi¢and, kteti
ptijeli podpofit své zastupce na Mistrovstvi svéta v cyklokrosu v Tabote. Dale do
Residence piijelo 32,51 % hosti ve vékové hranici 36-50 let, poté skupina v rozmezi
26-35 let s 21,47 % respondentll a nejméné piijelo hostli mezi vékem 18-25 let, pouze
8,59 %. Z vékové kategorie vice nez 65 let nenavitivil Residenci U Cerné véze zadny

host.

5.2 Dotaznikové $etfeni u zaméstnanct Residence U Cerné véze
Autorka vyuzila dotaznikového Setfeni také pro zjisténi pracovni spokojenosti

zameéstnancu Residence U Cerné véze.

Dotaznik byl distribuovan 12. 12. 2014 a zaméstnanci méli tyden na jeho
vyplnéni. Navratnost dotaznikd byla 100%. Dotaznik obsahoval 11 otazek, z toho 2
otazky byly oteviené, 1 otazka polouzaviend a zbytek otazek byl uzavienych. Déle byla
v dotazniku identifikace respondenta, kterd zahrnovala pohlavi, v€k, povolani a délku

zameéstnani v Residenci U Cerné véze a v oboru.
V Residenci U Cerné véZe je zamé&stnano celkem 9 zaméstnanci.

Tabulka €. 8: Pracovni pozice zamé&stnanct

Manazerka

Hlavni recep¢ni

Recepéni

Hlavni pokojska

Pokojska

Ol W | W |

celkem

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazky z dotazniku pro zaméstnance

Otazka ¢. 1: Byl/a jste dostate¢né proskolen/a pro vykon prace?

Otazka ¢. 2: Absolvoval/a jste néjaké Skoleni zprosttedkované Vasim zaméstnavatelem?
Otazka ¢. 3: Jaké jsou vztahy na pracovisti?

Otazka ¢. 4: Vyhovuje Vam VaSe pracovni doba?
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Otazka ¢. 5: Jste v praci motivovani?
Otazka ¢. 6: Poskytuje Vam zaméstnavatel n¢jaké benefity?

Otazka ¢. 7. Mizete zasahovat do organizace svymi namitky ¢i navrhy?

Otdzka ¢. 8: Je néco, co byste rad/a zménil/a v provozu podniku?

Otdzka ¢. 9: Zdaji se Vam ceny za poskytované sluzby umérné kvalité poskytovani?
Otdzka ¢ 10: V &em spatiujete hlavni prednosti Residence U Cerné véze?

Otdzka ¢ 11: V &em spatiujete hlavni nedostatky Residence U Cerné véze?

Kazdy dotaznik byl zpracovan samostatné a vysledky jsou nésledujici u kazdého

zaméstnance. Dotaznik je k nahlédnuté v ptiloze diplomové prace.
Manazerka Hana Patkanyova DiS., 27 let, zaméstnana 3 roky, v oboru 5 let

Nebyla dostatecn¢ proskolena pro vykon své prace, neabsolvovala Skoleni
zprostiedkované zaméstnavatelem. Vztahy na pracovisti vnima jako kamaradské. Jeji
pracovni doba ji vyhovuje, ale neni v praci motivovana. Zaméstnavatel ji poskytuje
rizné benefity. Do organizace mlze zasahovat svymi namitkami ¢i navrhy. Neni nic, co
by rada zmeénila v provozu podniku. Ceny za poskytované sluzby se ji zdaji amérné
jejich kvalité. Pfednosti Residence U Cerné véZe spatiuje v tom, ,.7e nabizime uplné
néco jiného nez ostatni hotely, za cenu hotelového pokoje nabizime byt* a mezi hlavni
nedostatky fadi ,,Parkovist¢ neni u hotelu, malo poskytovanych sluzeb, chybéjici
restaurace (snad uz brzo bude), chybéjici wellness nebo fitness, cokoli pro volny cas

klienta*
Vedouci recepce, Petr Novotny, 27 let, zaméstnany 2 roky, v oboru 2 roky

Pan Novotny uvadi, Ze byl dostate¢né proskolen pro vykon prace, absolvoval
Skoleni zprosttedkovand zaméstnavatelem. Vztahy na pracovi§ti se mu jevi za
kamaradké. Jeho pracovni doba je pro né&j vyhovujici, v praci je motivovan, od
zameéstnavatele dostava benefity, mlize zasahovat svymi nédvrhy do organizace podniku
a neexistuje pro néj nic, co by chtél zménit v provozu podniku. Ceny za poskytované
sluzby se mu jevi jako imérné kvalité jejich poskytovani. Lokace, vybaveni, odli§nost
od konkurence jsou podle n& hlavni prednosti Residence U Cerné véze a mezi
nedostatky fadi absenci oficialni certifikace, budovy bez vytahu a oteviraci dobu
recepce.
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Recepéni, Adéla Studenad, 22 let, zaméstnana 9 mésicii, v oboru pres 1 rok

Sle¢na Studena byla dostate¢né proskolena pro vykon préce, ale neabsolvovala
jind Skoleni zprostfedkovana zaméstnavatelem. Na pracovisti vnima kamaradské
vztahy. Pracovni doba je pro ni nevyhovujici a v praci neni dostate¢né¢ motivovana.
Zamgéstnavatel ji poskytuje benefity, sama muize zasahovat do organizace podniku, ale
neni nic, co by chtéla v provozu podniku zmeénit. Ceny za poskytované sluzby jsou
podle jejiho nazoru umémé kvalité jejich poskytovani. Piednosti Residence U Cerné
véze spatiuje v plné¢ vybavenych apartmanech s osobitym kouzlem v centru mésta a

nedostatky poté v parkovani a v omezené oteviraci dobé recepce.
Recepéni- brigadné, Martina Moravcova, 24 let, zaméstnana 1 rok, v oboru 1 rok

Sle¢na Moravcova uvadi v dotazniku, Ze byla dostate¢né proskolena pro vykon
prace, ovSem dalSi Skoleni zprostfedkovana zaméstnavatelem neabsolvovala.
Kamaradské vztahy vnima i ona na pracovisti. Jeji pracovni doba je pro ni vyhovujici,
ale vpraci se neciti dostatené motivovana. Zameéstnavatel ji neposkytuje zadné
benefity, ale miZze zasahovat svymi namitky do organizace podniku. V podniku neni
nic, co by chtéla zménit a ceny za poskytované sluzby jsou podle jejiho nazoru tmérné
kvalité jejich poskytovani. Pfednost spatiuje v luxusu a nedostatky nikde v Residenci U

Cerné véze.

Recepc¢ni- brigadné, Be. Veronika Styskalova, 23 let, zaméstnana 1 rok, v oboru 2

roky

Veronika Styskalova, tedy autorka diplomové prace byla dostate¢né proskolena
pro vykon své prace. Neabsolvovala Skoleni zprostfedkované zaméstnavatelem. Vztahy
na pracovisti jsou pro ni kamaradské. Pracovni doba ji vyhovuje, avsak v praci neni
motivovana. Zaméstnavatel ji poskytuje benefity a ona sama mutze podavat ptipominky
ohledné¢ organizace podniku. Rada by zménila v podniku nésledujici: zavedeni
jmenovek, dodrzovani dresscodu, uniformy pro housekeeping. Ceny za poskytované
sluzby se ji zdaji umérné kvalit¢ jejich poskytovani. Autorka spatfuje piednosti
Residence U Cerné véZe v: lokaci, prostiedi, styl ubytovani, odlideni se od konkurence.
Nedostatky vnima v: parkovisti, chybéjicim vytahlim ve vSech budovach, chybéjici

socialni zafizeni pro hosty v blizkosti recepce, chybéjici sluzby wellness.
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Hlavni pokojska Kateryna Peigerova, 48 let, zaméstnana 5,5 let, v oboru 5,5 let

Hlavni pokojské byla dostatecné proskolena pro vykon prace a absolvovala
Skoleni zprostiedkované zaméstnavatelem. Vztahy na pracovisti vnima jako normalni.
Jeji pracovni doba je pro ni vyhovujici a v praci je motivovana. Zaméstnavatel ji
poskytuje benefity a sama se muze podilet zasahovani do organizacemi vlastnimi
navrhy. Neni nic, co by chtéla zménit v provozu podniku. Ceny za poskytované sluzby
se ji jevi jako umémé kvalité jejich poskytovani. Hlavni prednosti Residence U Cerné

veze spatiuje v Cistoté a recepci, kterd je usmeévava. Nedostatky podle ni nejsou.
Pokojska, Helena Novakova, 54 let, zaméstnana 2 roky, v oboru 2 roky

Pani Novakova byla proskolena pro vykon prace a absolvovala Skoleni
zprostiedkované zaméstnavatelem. Z jejiho pohledu jsou vztahy na pracovisti
kamaradské. Pracovni doba ji vyhovuje, Vv praci je motivovana. Zaméstnavatel ji
poskytuje benefity. Sama nemize zasahovat do organizace svymi namitky ¢i navrhy.
Neni nic, co by chtéla zménit v provozu podniku. Ceny za poskytované sluzby bere jako
imémé jejich kvalité poskytovani. Pfednosti Residence U Cerné véze vidi v blizkosti

centra a zadné nedostatky nespattuje.
Pokojska, Pavlina Zacharova, 26 let, zaméstnana 4 mésice, v oboru 4 mésice

Sle¢na Zacharova uvadi, Ze byla pro vykon prace dostatecn¢ proskolena, ale
neabsolvovala Skoleni zprostfedkované zaméstnavatelem. Vztahy jsou kamaradské na
pracovisti, jeji pracovni doba ji vyhovuje, ale v praci neni dostatecné motivovana.
Zaméstnavatel ji poskytuje benefity a sama ma moznost zasahovat svymi navrhy do
organizace. Rada by zménila v provozu podniku komunikaci. Ceny za poskytované
sluzby se ji zdaji imérné kvalité jejich poskytovani. Jedinenost povazuje za piednost

Residence U Cerné véze a jako nedostatek uvadi Setfeni na nékterych materialech.
Pokojska, Iveta Kratka, 24 let, zaméstnana 4 mésice, v oboru 4 mésice

Slecna Kratka byla také proskolena dostatecné pro vykon své prace.
Neabsolvovala Skoleni zprosttedkované zameéstnavatelem. Pro ni jsou vztahy na
pracovisti kamaradské. Pracovni doba ji vyhovuje, avSak wvnima nedostatecné
motivovani Vv praci. Od zaméstnavatele dostava benefity a muize zasahovat do

organizace svymi napady. Neni nic, co by chtéla zménit v provozu podniku. Ceny za
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poskytované sluzby povazuje za Uumérné kvalité jejich poskytovani. Lokace a
jedine¢nost jsou pro ni hlavni piednosti Residence U Cerné véze a nedostatky spatiuje

v ruchu z ulice.

5.3 Rizeny rozhovor s manaZerkou Residence U Cerné véze
Rizeny rozhovor prob&hl s Hanou Patkanyovou DiS., manaZerkou Residence U

Cerné véze dne 17. 12. 2014. V fizeném rozhovoru byly pokladany otazky, které se
shoduji s dotaznikem pro hotelové hosty k zjisténi pohledu a odhadu manazerky,

vyjadfenych v procentech. Jednd se o zjiStovani primarnich dat pro metodu
SERVQUAL.

Otazka & 1: Z jakého zdroje jste se dozvéd&l/a o Residenci U Cerné véze?

Manazerka odpovédéla dle jejiho nazoru, ze z80 % se hosté dozvidaji o
Residenci U Cerné véze pomoci internetu, coz se potvrdilo i u odpovédi hosti, kteii

nejvice oznacili také moznost ,,internet*.

Otazka €. 2: Pokud jste v prredchozi otazce odpovédél/a ..internet®, ovlivnily Vas

recenze na internetu?

Podle pohledu manazerky ovlivituji 100 % hostl, ktefi vyuZili internet. Podle
dotaznikového Setfeni bylo ovlivnéno necelych 90 % respondentli recenzemi na

internetu, tudiz odhad manazerky je velmi podobny skute¢nosti.

Otazka ¢. 3: Jaké aspekty pro Vas byly rozhodujici pri volbé tohoto ubytovani?

ManaZerka setfadila aspekty od nejvice ovliviiujicich po neyjméné ovliviujici
nasledovné. Podle jejiho nazoru je rozhodujicim aspektem cena, recenze, lokalita,
doporuceni a na stejno uvedla moznost ,,styl” a ,,jiné*. Podle hostli byla rozhodujicim
faktorem lokalita a hned poté cena, déle ,,jiné“, styl ubytovani, recenze a nejméné

ovliviiujicim faktorem bylo doporuceni od znamych.

Otazka & 4: Jak dlouhy byl V4§ pobyt v Residenci U Cerné véze?

V této otdzce se velmi shoduji odpovedi hostli a ndzor manazerky Residence U
Cerné véze. Hosté jezdi podle manazerky z 50 % na 2-3 noci, coz se velmi shoduje

s vyzkumem (55 %).
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Otazka & 5: Do Residence U Cerné véZe jste prijel/a:

Dle minéni manazerky pfijizdi 40 % hostd sami, 25 % s prateli, 15 %

s partnerem a také s rodinou a 5 % piijizdi s cestovni kancelafi.

V dotaznikovém Setfeni vyslo, Ze nejcastéji hosté jezdi opravdu sami, a to celych

vvvvvvvv

s rodinou (4, 29 %) a nikdo nepfijel s cestovni kancelafi.

Otazka & 6: Jste v Residenci U Cerné véze poprvé?

V této otazce zvolila manazerka nazor takovy, Ze 50 % hostl je zde poprvé a 50
% je jich stalych. Ve vyzkumu ale vyslo, Ze celkem 80,98 % respondentli je zde poprvé,

coz je vyborné zprava pro podnik, jelikoz sem stale pfijizdéji novi hosté.

Otazka €. 7: Pokud jste staly zakaznik, uved’te frekvenci VaSich nav§tév:

ManaZerka si mysli, Ze frekvence stalych hostil je vice neZ 3x ro¢né (45 %), dale
2-3x rocné (35 %) a 1x roén€ (20 %). Na zaklad¢ vysledka z dotaznikového Setieni

miuzeme Fict, Ze frekvence stalych hosta je z necelych 50 % 2-3x ro¢né.

Otazka & 8: Jaky byl diivod Vasi navitévy v Residenci U Cerné véze?

Podle domnének manazerky je diivodem navstévy u 70 % hostl sluzebni cesta,
dale dovolena 20 %, navstéva ptibuznych (8 %) a jiné (2 %). Tato otazka byla ve
vyzkumu ovlivnéna skupinou turisti z Belgie, jelikoz pfijeli kvili Mistrovstvi

v cyklokrosu v Tabote a také kvili firemnikdim, ktefi pfijeli na firemnim $koleni.

Otazka & 11: Chtél/a byste se vratit do Residence U Cerné véZe v budoucnu?

ManaZerka zde pouzila kombinaci 80 % hostl, kteti se chtéji vratit a 20 % téch,
kteti se v budoucnu nechtéji vratit. Vysledky vyzkumu jsou ale o mnohem pozitivnéjsi,

jelikoZ 98,77 % hostt se chce do Residence U Cerné véze v budoucnu vratit.

Otizka & 12: Doporudil/a byste ubytovani v Residenci U Cerné vé’e svym

znamym/ pratelim?

| vtéto otazce pouzila manaZerka rozdéleni 80 % hostl, ktefi by doporucili
ubytovani svym znamym a 20 % hostt, ktefi by nedoporucili toto ubytovani. Ve

skutecnosti by 99, 39 % hostli by doporucilo ubytovani svym zndmym ¢i pratelim.
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Otizka & 13: Kolik procent byste celkové dal/a Residenci U Cerné véze?
(max.=100 %)

Manazerka si mysli, Ze hosté hodnoti pozitivné Residenci U Cerné véZe a proto
zvolila 90 %. Z vyzkumu vyplynulo, Ze hosté by celkové dali Residenci U Cerné véze
93, 98 %.

Dalsi otazky poloiené manaserce Residence U Cerné véie, které byly nad ramec
metody SERVOUAL:

Zvazujete oficidlni certifikaci? — ,,Dokud nebude certifikace povinna, tak o ni sami

nebudeme zadat, jelikoz bychom nedostali 4 hvézdicky.*

Vyuzivate také slevové portaly?- ,,Pouze jen na nejslabsi dny v roce, spiSe je to na

marketingovou podporu, nez na obsazenost.*

Jste Setrni k zivotnimu prostiedi ¢i ekologicti?- ,,VSechny vstupy jsou na kartu, kterou

dostane host pfi check-inu. Kdyz host odchazi a vyjme kartu, vSechna elektronika se
vypne, tudiz nedochéazi k plytvani elektiiny. Pouzivame také tGsporné zarovky a pro
housekeeping mame davkovace Cisticich prostfedki, které jsou ekologické a zdravotné

nezavadné.*
Metoda SERVQUAL

Metoda SERVQUAL byla vyuZita pro zjiSténi mezer mezi vnimanim sluzeb
hostli (zdkaznikil) a manaZzerky Residence U Cerné véze. Jednotlivym sledovanym

vlastnostem je pfifazena vaha podle vyznamu (1- nejméné, 10- nejvice).

Podklady pro vypracovani metody SERVQUAL byly ziskany dotaznikovym

Setfenim u hostil a také fizenym rozhovorem s manaZerkou Residence U Cerné véze.
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Tabulka ¢. 9: Metoda SERVQUAL

Sledované vlastnosti | Vaha | Hosté H. Manazerka M. Mezera
celkem celkem
Kvalita 4 1,01 4,04 2,35 9,4 5,36
privitani
Usek Kvalita 3 1,06 3,19 2,35 7,05 3,86
recepce informaci
Schopnost 3 1,04 3,12 2,35 7,05 3,93
poméahat
Celkem bodii 10 3,11 10,35 7,05 23,05 | 13,15
Vybaveni 2 1,05 2,10 1,53 3,06 0,96
pokoje
Usek Design 1 1,10 1,10 1,53 1,53 0,43
ubytovaci pokoje
Cistota 4 1,09 4,36 2,3 9,2 4,84
pokoje
Komfort 2 1,08 2,15 1,63 3,26 1,11
pokoje
Celkem bodu 10 4,32 9,71 6,99 17,05 7,34

Zdroj: vlastni zpracovani
Pozn: H.celkem=Vdaha * Hosté; M. celkem= Vaha * Manazerka; Mezera=M.celkem- H.celkem

Metoda byla rozdé€lena na usek recepce a ubytovaci Usek. Po stanoveni vah a
prepocitani vysledkli od hostil a manazerky Residence U Cerné véze byly vypogitany

mezery.

V obou Usecich je patrné z vysledki, Ze manazerka podhodnotila poskytované
sluzby recepce 1 ubytovaciho useku. Je velmi dobré, ze host¢ maji velmi pozitivni
minéni o sluzbach v Residenci U Cerné véZze a to je povzbuzujici zprava pro

management, ktery tyto sluzby podhodnotil.
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5.4 Shrnuti
Z dotaznikového Setfeni u hosti vyplyvaji nasledujici vysledky. Nejvice se hosté

dozvidaji o Residenci U Cerné véze prostiednictvim internetu. Pro tyto hosty také plati,
ze cCetli a byli ovlivnéni recenzemi na internetu. Pro hosta podle vysledka
dotaznikového Setieni byl rozhodujici faktor ,,lokalita* pro volbu ubytovani a hned poté
faktor ,,cena“. Host v Residenci U Cerné véZe travi z vysledkt vyzkumu nejéastgji 2-3
kteti zde poprvé nejsou, jsou stalymi zakazniky a frekvence jejich navstév je 2-3 krat
rocné. Za hlavni divod navstévy hosté uvedli nejcastéji odpoved’ ,,jiné*. Tahle otazka je
zna¢né ovlivnéna skupinou hostl, ktera piijela na Mistrovstvi svéta v cyklokrosu
v Tabofe a také je zde ovlivnéni i firemnimi hosty, ktefi pfijeli na Skoleni a na firemni
vecirek zprostiedkované jejich firmami. VétSina hostli je spokojena s celkovymi
sluzbami recepce (kvalita pfivitani, kvalita informaci a schopnost pomahat). Hosté byli
nadmiru spokojeni také se sluzbami ubytovacimi (vybaveni, Cistota, design, komfort
pokoje). Skoro vsichni hosté by se chtdli vratit do Residence U Cerné véze znovu
vV budoucnu a doporucili by toto ubytovani svym znamym a piatelim. Celkové by hosté
dali Residenci U Cerné véze 93,98 %. V dotaznikovém Setieni odpovidali vice muzi

nez zeny a nejvice byla zastoupena vékova kategorie 51-65 let.

V diplomové préaci byly stanoveny cCtyfi hypotézy. Hypotéza 1: Hosté se o
daném podniku dozvidaji z 50 % pomoci internetu, byla potvrzena. Hosté ziskavaji
informace o Residenci U Cerné véze z 57 % pomoci internetu. Hypotéza 2: Alespoi 80
% dotazovanych hosti by se chtélo do podniku vratit v budoucnu. | tato hypotéza byla
dotaznikovym Setfenim potvrzena. Celkem 98,77 % hostl by se chtélo do Residence U
Cerné véze v budoucnu vratit. Hypotéza 3: Hosté se alespoii ze 70 % ubytovavaji
v daném podniku pouze na 1 noc. Tato hypotéza nebyla potvrzena- vétsinou se hosté
ubytovavaji na 2-3 noci a to z 55, 83 %. Je mozné, ze tento vysledek je mirn¢ ovlivnén
také mimosezdnou, ve které probihalo dotaznikové Setfeni. Posledni hypotéza 4: Vice
nez 80 % respondentll by ubytovani doporucila svym pratelim ¢i znamym, se potvrdila,
jelikoz 99,39 % respondentlt by doporucilo pravé toto ubytovani svym znamym ¢i

pratelim.

Z dotaznikového Setieni od zaméstnancti Residence U Cerné véze jsou vysledky
nasledujici. VétSina zameéstnancl byla dostatecné proskolena pro vykon jejich prace

v Residenci U Cerné véze. Pokojské absolvovaly $koleni na nové &istici prostiedky a
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davkovace, ale vétSina ostatnich zaméstnanct recepce uvedla, ze neabsolvovala zadné
Skoleni zprostfedkované zaméstnavatelem. U vétSiny z nich byla odpovéd’ z divodu
toho, ze jim zadné Skoleni nebylo nabidnuto. VéEtSina zaméstnanci vnima vztahy na
svém pracoviSti za kamaradské/pratelské. Téméf vSichni jsou spokojeni se svou
pracovni dobou. V praci jsou motivovani jen nékteti zaméstnanci, vétSina vSak neni
dostate¢né ¢i vlibec motivovana. Zaméstnanci uvedli, Ze jim zaméstnavatel poskytuje
benefity, které vsak nebyly blize specifikovany. Skoro vSichni zamé&stnanci se shodli na
tom, Ze mohou svymi navrhy ¢i ndmitky zasahovat do organizace podniku. V¢étSina
zaméstnancl by neménila nic v provozu podniku. Ceny za poskytované sluzby se vsem
zdaji ptfimo umérné kvalité jejich poskytovani. Nekteré z témat budou rozebrany v ¢asti

navrhové.

V fizeném rozhovoru s manaZzerkou Residence U Cerné véze byly néslednd
porovnany vysledky manazerky s vysledky hostl. Ve vétSiné otazek se nazor
manazerky shodoval s vysledky dotaznikového Setfeni u hostli. Nékteré odpoveédi byly
ve vyzkumu ovlivnény skupinou cizincu, ktera pfijela na Mistrovstvi svéta v cyklokrosu
a také firemnimi hosty, ktefi pfijeli za Ucelem skoleni a také firemniho vecirku.
Manazerka nékteré odpovédi podhodnotila a nékteré nadhodnotila oproti vysledkiim
z dotaznikového Setteni, ale to autorka povazuje za pfijatelné, jelikoz byl vyzkum

provadén v mimosezoné a byl ovlivnén v nékterych odpovédi skupinami piijizdéjicich.

V metodé SERVQUAL byly stanoveny jednotlivé vahy k charakteristikdm
jednotlivych sledovanych tsekti a nasledné¢ dopocteny vysledky minéni hosti a
manazerky. Z vysledkid byly dale definovany mezery vnimani sluZzeb mezi zdkazniky a
manaZerkou. V obou sledovanych usecich (Usek recepce, ubytovaci Uisek) manazerka
podhodnotila poskytované sluzby danych usekl. Zakaznici méli vice pozitivni ptistup

k poskytovanym sluzbam.
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6 NAVRHOVA CAST
6.1 Charakteristika soucasnych vyvojovych trendi v oblasti hotelnictvi

V ndvaznosti na analyzy a dotaznikova Setfeni budou zvazovany nasledujici

trendy pro aplikaci v Residenci U Cerné véze.
Trendy v hotelovém marketingu

1. Webové stranky- diraz na jejich obsah, kvalitu sdéleni, kvalitu informaci a také
velky dlraz na jejich aktudlnost, napt. prezentace vyhod a konkuren¢nich
ptrednosti, reference a hodnoceni, on-line rezervace, videosekvence, zalozky,
kampang, ankety a soutéze, blogy a tiskova zpravodajstvi

2. Webové prezentace a virtualni prezentace- cilem je hosta zaujmout a
presvédEit a poskytnout moznost co nejpiiméjsi dostupné cesty k rezervaci,
pouziti novych typil reklam (brandova, produktova, graficka, videoreklama,
ptilezitostna, reklama na socidlnich sitich).

3. Zits klienty- nejen virtualng, ale i pied, bdhem i po jejich pobytu. Kazdy
zékaznik virtualni prezentace je potencialnim klientem.

4. Vyborna znalost potieb klienti a jejich uspokojovani

5. Vyjime€nost- prezentovat vyjimecnost podniku, prezentovat zapamatovatelny
bod vyjimecnosti podniku.

6. Nahradni programy- pro klienty pfipravit ndhradni program, akci, show,
zabavu. Vénovat hostim maximum casu, aby véd¢li, Ze je o n¢€ postarano, ze je
personal zde jen pro né. Vtahnout je do déni pfiprav gastronomickych kurzi,
usporadat zajimavé prednasky ¢i animované programy pro déti.

7. Bud’te v piredstihu- nenechat klienta hledat informace, ale hned ho piekvapit
tim, co je mozno v okoli vidét a uk4zat velmi dobrou znalost mistniho okoli,
pamatek, doporucenim aktivit.

8. Spolupréce s pajéovnami- ziidit vlastni pijcovnu ¢i spolupracovat s nékterymi
pijcovnami. Klienti nechtéji tahat vS§echno vybaveni s sebou, proto je dobré jim

vyjit vsttic zaptijcenim vybaveni bud’ zdarma, ¢i za poplatek.
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6.2 Navrhova reSeni autorky
Diplomové prace je zaméfena na rozvoj sluzeb v Residenci U Cerné véze a také

zajisténi jeji konkurenceschopnosti.
Navrhova rFeSeni autorka rozdélila do nékolika ¢asti, a to:

> Zkvalitnéni webové prezentace Residence U Cerné véZe a zlepSeni komunikace
prosttednictvim socidlnich siti

Znovuuvedeni Restaurace a Lobby baru do provozu

Zlepsenti tizeni lidskych zdroji

Rozsiteni nabidky sluzeb

YV V VYV V

Zkvalitnéni provozu recepce a housekeepingu

6.2.1 Zkvalitnéni webové prezentace Residence U Cerné véze

V poslednich letech se marketing v hotelnictvi stava velmi dalezitym nastrojem,
a to hlavné v prezentaci ubytovaciho zafizeni. Residence U Cerné véze ma stranky
zastaralé, proto by autorka zvolila moznost zatraktivnit webovou prezentaci a zvysit tak
svoji konkurenceschopnost na trhu. Také se zaméfovat na aktualnost obsahu, snadnou
rezervaci, jasné viditelny kontakt pro zakaznika, jednoduchost, animace, jasné a stru¢né

informace, nabidku sluzeb ¢i balickt apod.

Cena webovych stranek se 1i§i dle grafické slozitosti, obsahu a také dle
dodavatele téchto sluzeb. Cena webovych stranek obsahuje u kazdého dodavatele

néjaké jiné sluzby, ale vétSinou musi klient platit zv1ast’ pro jazykové mutace.

U jazykovych mutaci se cena stanovuje na normostranu a také o jaky jazyk se jednd, je
ziejmé, ze vice drahé budou jazyky Cechy méné pouzivané, jako napf. ¢instina &i

japonstina.

NiZe jsou zobrazeny jednotlivé mozné cenové kalkulace pro webové stranky a
takeé pro pteklad. U jazykovych mutaci je mozno vidét rozdilné ¢astky za predkladany

jazyk vzhledem k naroc¢nosti jazyka.
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Webové stranky

Obrazek ¢&. 3: Cenova kalkulace od firmy Simopt

Podrobny rozpis ceny
Kéd  Hazev Standardni cena  Prodejni cena MnoZstvi  Mezisoulet Sleva %  Cena celkem
001 graficky navrh v 9 500,00 9 500,00 1 $ 500,00 10,00% 8 550,00
00s orafické prdce 3 600,00 600,00 12 7 200,00 10,00% 6 430,00
004 kreativni grafické prace L 800,00 800,00 8 6 400,00 10,00% 5 760,00
030 CMS - redakini systém, sarveni strinky - 14 500,00 14 500,00 1 14900,00 10,00% 13 410,00
031 Bénky | novinky @ 1950,00 1950,00 1 1950,00 10,00% 1755,00
032 katalog Apartmany < 4 500,00 4 500,00 1 4900,00 10,00% 4410,00
033 implementace statistky - Google Analytics v 450,00 450,00 1 450,00 10,00% 405,00
034 z3kohovani dat w 950,00 950,00 1 950,00 10,00% 855,00
037 fo!ngaiene l 245,00 243000 1 2450,00 10,00% 2 205,00
0% programavans PHP ° §00,00 800,00 16 12 800,00 10,00% 11 520,00
050 testovan v 500,00 S00,00 6 3000,00 10,00% 2 700,00
051 pinéey’ cbsahu v 500,00 500,00 8 4000,00 10,00% 3600,00
031 fizers projekctu 2 1000,00 1 000,00 4 4 000,00 10,00% 3600,00
084 integrace rezervadniho moduby v 1 000,00 1000,00 1 1000,00 10,00% 900,00
082 edtovateind menu restaurace ples OMS = 1000,00 1 000,00 1 1000,00 10,00% 900,00
Cena celkem pfed slevou: 74 500,00 K¢
Celkovd skeva: 7 450,00 K& 10008
Koneéna cena: 67 050,00 K&
Zdroj: firma Simopt
Tabulka ¢. 10: Cenova kalkulace od p. Novaka
Cenova kalkulace
Webdesign + programovani 18 500 K¢
Zakomponovani rezerva¢niho formulafe 1500 K¢
Prvotni SEO optimalizace 4 500 K¢
Celkem 24 500 K¢
Sprava SEO optimalizace (mési¢né) 2300 K¢
Celkem 26 800 K¢

Zdroj: P. Novak
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Tabulka ¢. 11: Cenova kalkulace od firmy Pixelfield

Sluzba Cena bez DPH
Néavrh struktury webu & wireframing 4 000 K¢
Grafické prace (v€. navrhi responsivniho 16 000 K¢
designu)
Kddovani, programovani, redakéni systém 36 000 K¢

(v€. respons. designu)

PInéni webu obsahem (texty a obrazky) v cené
Testovani 4 000 K¢
Projektovy management 4 000 K¢
Celkova cena praci 64 000 K¢ (+ aktualni vySe DPH)

Zdroj: Firma Pixelfield

Tabulka ¢. 12: Cenova nabidka jazykovych mutaci

Jazyk Pocet normostran Ptiblizné cena NS cena

NJ 15 259 K¢ 3 885 K¢

Al 13 259 K¢ 3367 K¢

RJ 14 259 K¢ 3626 K¢

Sp 14 269 K& 3766 K¢

FR 14 259 K¢ 3626 K¢

Arabstina 12 519 K¢ 6 228 K¢

Cinstina 12 899 K¢& 10 788 K¢

Celkem: 35286 K¢ (+21 % DPH)

Zdroj: Slune- svét jazykii, s.r.o.
Socidlni sité

Dalsim velmi dalezitym pomocnikem v internetovem marketingu jsou socialni
sité. Nekteti lidé jsou jejich zastanci, jini odplrci. V dne$ni dobé nabyvaji socidlni sité
stale vétsiho vyznamu. VétSina lidi zde travi velké mnozstvi jejich Casu, a proto by se
Residence U Cerné véze méla zaméfit na komunikaci s hosty a pfilakani novych
potencialnich hostl prostfednictvim socialni sité. Residence U Cerné véze ma profil na
jedné socialni siti (Facebook), ale bohuzel neni dostate¢né aktualizovan. Jsou zde

zastaralé informace, coZz muze znamenat velkou ztratu zajmu od hosti Residence U
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Cerné véze, kterd se poté musi zait od zaGatku prezentovat a propagovat k ziskani ¢i
udrzeni svych zékaznikl. Dalsi socialni siti je napf. tripadvisor, ktery se stava také
velmi vyuzivanym a dobrym zdrojem informaci, ale i zde neni Residence U Cerné véze
dostate¢né aktivni. Pro Residenci U Cerné véZe by bylo vhodné vyuziti i stranek
youtube.com, kde by mohla vlozit kratké video o celém objektu, lokaci, sluzbach, které
nabizeji apod. Urcité by to napomohlo k zviditelnéni se, jelikoz je tato sit’ velmi hojné

navS$tévovana uzivateli z celého svéta.

6.2.2 Znovuuvedeni Restaurace a Lobby baru do provozu
Restaurace i Lobby bar v Residenci U Cerné véze diive fungovali. V roce 2014

zde bylo nékolik podnikatelti, kteti méli objekty v prondjmu, ale bohuZel se oba
provozy postupem casu zaviely, jelikoZz nebyly dostatecné vydelecné. Restaurace
v soucasné dobé funguje jen pro hosty Residence U Cerné véZe a to za G&elem snidanti,
které jsou zahrnuty v cené pobytu. Zazemi je v obou provozech dostacujici, vybaveni
vyborné, jde spiS tedy jen o nalezeni spravnych a schopnych podnikatelii vést restauraci
a Lobby bar. Také by bylo dobré se zamétit na marketing a reklamu a prostiednictvim
toho objekty vice zviditelnit, jelikoz jsou provozy umistény na nadvoii budov a tudiz

nejsou dobie viditelné z ulice a proto o nich mnoho lidi neméa zadné informace.

6.2.3 Rizeni lidskych zdroji
Motivace

Jak vyplynulo z dotaznikli pro zaméstnance, vétSina z nich v praci neni nebo je
nedostatecné motivovana. Neprobiha mési¢ni hodnoceni prace ani Zadné pochvaly za
dobie provedenou praci. Autorka si mysli, Ze komunikace a motivace jsou
zavést mé&si¢ni hodnoceni zaméstnancli- samoziejmé s kazdym fesit individualné jeho
hodnoceni, ale také zjistit jeho nové potieby, navrhy a ndmitky k praci. Pro tento navrh
nevznikaji zadné realné naklady, pouze je tu naklad a to ve formé Casu, ktery manazer
stravi osobnimi rozhovory, ale zajisti to urity ptinos ve formé moznosti lepsiho

motivovani zaméstnancii dle jejich osobnich potieb.

Motivace je vnéjsi (stravenky, slevy, bonusy atd.), ale také vnitini motivace, napf-.
osobni uspokojeni zaméstnance z dobfe vykonané prace. Pocit uspokojeni je stejné

dualezity jako finan¢ni a jiné ocenéni. Nejlevnéj$im a soucasné nejucinnéjSim nastrojem
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je pochvala. Pusobi okamzité¢ a pfispiva k dlouhodobému udrzeni vysokého vykonu

zaméstnance. Podporuje jeho flexibilitu a soucasné zlepSuje atmosféru na pracovisti.
Jak spravné chvalit?

e Chvalte ve spravny Cas — ne pfili$§ brzy a ne pfili§ pozd¢ po vykonu,

e Chvalte osobn¢, aby zaméstnanec védel, ze se to tyka prave jeho;

e Pochvalou neplytvejte, chvalte jen za konkrétni vykony, které si pochvalu
zaslouZi;

e Dejte pochvéalenému najevo, Zze vam na ném zalezi, a Ze je pfinosem pro cely
kolektiv;

e K pochvale za vykon se jiz nevracejte, dal§i pochvala bude za dal$i vykon.

(Hotely hotelim, 2015)
Jazykové kurzy

Jelikoz na zaméstnance recepce je kladena povinnost mluvit cizimi jazyky, bylo
by dobré jim také vyjit vstfic a napomahat jim k celozivotnimu vzdélavani formou
jazykovych kurzii. Zaméstnavatel by mohl prispivat vétsi ¢asti ceny kurzu a
zaméstnanci by se také podileli na platbé kurzu, jelikoz je to prospésné i pro jejich
osobni Zivot. Jednalo by se hlavné o jazyky anglictiny, némciny a poptipadé n&jakeé
jazyky, které by mohli zaméstnanci nadale uplatnit. Cena kurzu je stanovovana

individualné podle piani a pozadavkil objednavatele u jazykové Skoly ASLAN.
Skoleni, semindie

Z dotazniki od zaméstnancii vyplynulo také, Zze kromé né€kolika zamé&stnanct
(bez pokojskych) neabsolvovala Skoleni zprostiedkovand zaméstnavatelem vétSina
zaméstnancl. V ramci vzdélavani zaméstnanci je velmi dulezité vnimat novinky na
trhu, a proto by bylo dobré se nékolikrat do roka zucastnit odbornych piednasek ci
seminai na aktudlni témata, které by nadale rozvijely schopnosti a dovednosti

zaméstnancl recepce.

6.2.4 Rozsireni nabidKky sluzeb
Nabidka sluzby buzeni hostii v Residenci U Cerné véZe neni zafazena a lze se
domnivat, Ze by to byl dobry novy krok pro hotelové hosty. Masaze ani wellness ¢i jiné

aktivity v Residenci U Cerné véze nenajdeme, vzhledem k chybgjicim prostorim pro
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tyto sluzby. Proto by mohla Residence U Cerné véze uvazovat o spolupraci s n&jakym
wellness zatizenim, plaveckym bazénem ¢i soukromym masérem pro piipad, ze by si
host pial vyuzit téchto sluzeb. Napi. by byla sepsana smlouva se soukromym masérem,
ktera by obsahovala podminky spoluprace a provize pro Residenci U Cerné véZze za
zprostiedkovani sluzby. Spoluprace s plaveckym bazénem by mohla byt na drovni
poskytnuti slevovych karti¢ek pro hosty Residence U Cerné véze, ktera by je vénovala
svym hostiim, popf. jim sluzbu nabidla za zvyhodnénou cenu. Residence U Cerné véze
by na stejném principu mohla spolupracovat s jinym hotelem, ktery poskytuje wellness
sluzby, nebo piimo spolupracovat se zafizenim specializovanym na wellness sluzby.

Urtité by tyto spoluprace zatraktivnily celkové Residenci U Cerné véze.

6.2.5 Zkvalitnéni provozu recepce a housekeepingu
Kniha pochval, stiZnosti i pidani

Zavedenim knihy pochval, stiznosti i pfani by se udélal velmi vstiicny krok
k hostim Residence U Cerné véze. Ne vsichni hosté si sviij pobyt rezervuji pies
rezervacni portdly, kde pozd€¢ji mohou napsat svoji recenzi na spokojenost
s ubytovanim. Proto je dilezité dat moznost hostiim, ktefi rezervuji jinym zpisobem,
vyjadfit svoji spokojenost ¢i nespokojenost se sluzbami a na zakladé toho mit
okamzitou zp&tnou vazbu pro daldi sméfovani Residence U Cerné véze. Kniha se da
koupit v kazdém papirnictvi do 300 K& Residence U Cerné véZze si sama vytvaii
informac¢ni desky pro hosty, proto by nebyl problém s vyrobou vlastniho obalu pro tuto
knihu s logem Residence U Cerné véze. Obsah knihy by byl kontrolovan prib&zné
zameéstnanci recepce a kazdy tyden, kdy je porada vedoucich zaméstnanct, by se fesily
stiznosti hostil a feSeni jejich naprav. Po odstranéni néprav by se k dané stiznosti piipsal
datum jejiho opraveni ¢i vyfeSeni a v ptipadé, ze by byl na hosta kontakt, by se mu

nasledné sdélilo oznameni o vyfeSeni jeho stiZnosti.
Jmenovky

Pro autorku velmi dilezitym a chybéjicim zakladnim ,,Sperkem* pro pracovniky
recepce jsou jmenovky. I kdyz se autorka snazilo tento névrh podat nékolikrat
v priibéhu piisobeni v Residenci U Cerné véZe, nebyla ani jednou spé&sna, jelikoZ se na
jmenovka velmi dalezitad hlavné pro hosta, ktery nevi, jak mé oslovit obsluhu recepce.

Cena takové jmenovky se pohybuje od 50 Ké/ks (obycejné) az do 200 Kc/ks, kde jiz
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vypada jmenovka velmi reprezentativné a je zde také vyryt ndzev ubytovaciho zatizeni,
jméno pracovnika na recepci a v dnes$ni dob¢ jsou jiz dostupné v n€kolika barevnych

provedenich. Navrh jmenovek je k nahlédnuti v piiloze 2.
Dotazniky pro hosty

Nekteii hosté si rezervuji své pobyty pomoci rezervacnich portala ¢i webovych
stranek Residence U Cerné véze, ale také jsou tu ti hosté, ktefi si rezervuji pobyty
pomoci emaila ¢i telefonnich hovort. Proto se autorka domniva, ze je velmi dilezité
zjistovat zpétnou vazbu a spokojenost i od téchto hostu- proto navrhla dotazniky pro
hosty. Néklady na dotazniky nebudou vysoké, bude se jednat jen o barvu a papir
dotazniku, ale vzhledem ke kazdodennim tiskovym potfebam recepce to nebude
vyrazna polozka. Navrh dotazniki je k nahlédnuti v ptiloze 3. Dotazniky by byly
distribuovany hostiim narazové¢ v hlavni letni sezéng, ale i v mimosezoné ¢€i v situaci, Ze
by hotel zaznamenal zvySenou nespokojenost hostti z jinych zdroji. Vysledky dotazniki
by vyhodnocovat uréeny pracovnik, ktery by nasledné seznamil vSechny své kolegy a
vedouci management s vysledky dotaznikd. Vedouci management by mél nasledné
zajistit eliminovani zdpornych hodnoceni ¢&i stiznosti s urCenim jiné strategie Ci

sméfovani Residence U Cerné véze.
Obleceni pro recepci i pokojské

Residence U Cerné véze jiz poskytla svych zaméstnanctim spoleéenské kogile a
to 2 ks (1 bil4, 1 cerna barva), bohuZel se ale nelpi na dodrzovani dresscodu. Je obecné
znamo, ze prvni dojem, ktery recepcni udéla na hosta, se neda opakovat a je jedinecny.
Proto je velmi dulezité, aby pracovnik recepce byl vZzdy upraveny a vhodné spolecensky
obleceny. To samé plati u odd€leni housekeepingu, tedy pokojskych, které nejsou
vybaveny Zadnym oblecenim od zaméstnavatele a tudiz kazda si obléka obleceni dle
svého uvaZeni. Autorka si mysli, Ze by bylo vhodné investovat do uniforem pro
pokojské, jelikoz to také zvysi prestiz alespon v ocich hostl, kteti mohou hned rozeznat,
ze se jedna o pokojskou. Uniformy pro pokojské se pohybuji od 500 K¢ do 1800 K¢,
zélezi na tom, jaky typ kazdému vyhovuje. Zdali kalhoty a halenka, ¢i Saty. Bylo by
dobré, kdyby se zaméstnavatel alesponi podilel na financovani téchto uniforem ¢i je
zcela zaplatil. Nize je sestavena tabulka, ktera vycisluje naklady na mozné obleceni pro

recepci (koSile a sukné/kalhoty) a pokojské (Saty se zastérou) k nahlédnuti v piiloze 4.
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Tabulka €. 13: Naklady na obleceni pro recepci a pokojské

Obleceni Cena
Pokojské (4x) 998 K¢
Recepéni (4x) 1 500 K¢

Celkem 9992 K¢

Zdroj: ceny zvolené na zaklade udajii z www.ivn.cz
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7 ZAVER
Cilem diplomové préce bylo zanalyzovani trznich podminek, vnitiniho prostiedi

a navrh zlepSeni managementu a zajisténi konkurenceschopnosti Residence U Cerné

veze.

Na zacatku bylo dulezité nastudovani odborné literatury a zpracovat literarni

reSersi, ve které byly vysvétleny pojmy, které byly dale pouzity v diplomové praci.

V diplomové praci byly stanoveny celkem Cctyfi hypotézy. Prvni hypotéza
»Hosté se o daném podniku dozvidaji z 50 % pomoci internetu, druha hypotéza
»Alespoit 80 % dotazovanych hostli by se chtélo do podniku vratit v budoucnu® a
posledni hypotéza ,,Vice nez 80 % respondentii by ubytovani doporucilo svym piatelim
¢1 zndmym* byly prostfednictvim dotaznikového Setfeni potvrzeny. Hypotéza tieti
,Hosté se alespon ze 70 % ubytovavaji v daném podniku pouze na jednu noc* byly

vyvracena, jelikoz se hosté nejcastéji ubytovavaji na 2-3 noci dle vysledku Setfeni.

Residence U Cerné véze byla zafazena v diplomové praci do kategorie hotel, a
v Ceskych Budg&jovicich ptisobi daldich 18 konkurentii v této kategorii, ale jedina
Residence U Cerné véZe je ta, ktera nabizi ubytovani v apartmanech za cenu hotelového
pokoje. Vzhledem k tdajum ze statistického ufadu ma velky potencial i Residence U
Cerné véze, jelikoz pfijizdi stile vice hostd rok od roku. Vzhledem k tomu, Ze
Residence U Cerné véze nabizi také dlouhodobé prondjmy apartmant, méa velmi dobrou
vytizenost béhem roku. Samoziejmé ji ale také ovliviiuje mimosezona, ve které prave
hlavné vyuZivaji dlouhodobé prondgjmy. Do Residence U Cerné véze piijelo
z dotazovanych hostli celkem 80 % hostii poprvé, coz vyplynulo z vysledkl Setfeni.
Jedna se o velmi dulezity udaj pro Residenci U Cerné véZe, ktera podle toho miize
sméfovat svoji strategii a zaméfit se na udrZzovani si hostl, ale i oslovovani novych
potencialnich hostii. Zbylych 20 % respondentii jsou stalymi hosty a Residenci U Cerné

véze navstévuji v priméru 2-3 krat ro¢né.

Z dotaznikové Setfeni od zaméstnancti Residence U Cerné véze vyplynulo, Ze
zaméstnanci nejsou dostate€né motivovani, vétSina znich neabsolvuje Skoleni
zprostfedkovand zaméstnavatelem, jelikoZ jim nejsou nabizeny. Tyhle skutecnosti byly
vice rozebrany v navrhové ¢asti, kde se autorka zaméfila na zlepSeni fizeni lidskych

zdroji. Za nedostatky Residence U Cerné véze uvadély zaméstnanci také chybéjici
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wellness sluzby ¢i chybé&jici restauraci. I tyto nedostatky byly rozvinuty v navrhoveé
¢asti diplomové prace, a to moznou formou spoluprace s jinym zafizenim nabizejici

wellness sluzby a pro chybéjici restauraci nalezeni vhodnych provozovatela.

Na zakladé provedeni metody SERVQUAL bylo zjisténo, ze manazerka
Residence U Cerné véze podhodnotila poskytované sluzby v obou Gsecich. Metoda byla
rozdélena na usek recepce a ubytovaci usek. Z vysledkd vyplyva, Zze hosté vnimaji
celkové sluzby z obou tisekt vice pozitivné neZ vlastni manazerka Residence U Cerné
veéze. Nejveétsi podhodnoceni manazerky v Giseku recepce byl ve vlastnosti ,kvalita
piivitani“, a v ubytovacich Useku se zaznamenalo podhodnoceni ze strany manazerky
nejvice ve vlastnosti ,.Cistota pokoje”. Obé& tyto vlastnosti hosté vnimali nejvice
pozitivné a byly s nimi nejvice spokojeni. Proto by méla manazerka vice véfit v kvalité
poskytovani téchto sluzeb vlastnim zaméstnanciim, jelikoz podle vysledkli metody jsou

to prave nejlépe provadeéné sluzby.

Residence U Cerné véze by se méla vice zaméfit na marketingovou komunikaci
se svymi potencidlnimi zakazniky prostfednictvim socidlnich siti a také prostfednictvim
internetu. Na zakladé toho bylo navrzeno rozsifeni vlastni webové prezentace,
zaktualizovani webovych stranek a také aktivnéjSiho vyuzivani profilti na sociélnich siti
¢i vytvofeni kratkého videa, které by mohlo byt vloZeno na socidlni sit¢ s ucelem

zatraktivnéni celé Residence U Cerné véze.

Pro aktivni zjistovani zpétné vazby od hostil byly navrZzeny dotazniky, které by
se mély zaméfit hlavné na zjisStovani nedostatki ¢i diivod nespokojenosti hosti, ale také
zjistovani novych potieb hostli za i¢elem nabidnuti takové sluzby, kterou si host pieje a

zada.

Diplomova prace je vénovana Residenci U Cerné véze v Ceskych Budéjovicich.

72



8 RESUME

The aim of this thesis was to analyze the market conditions, the internal
environment and a proposal to improve the management and ensure the competitiveness
of Residence At The Black Tower.

At the beginning, it was important studying literature and literary research

process, in which were explained the concepts, which were also used in the thesis.

In this thesis there were set four hypotheses. The first hypothesis "Guests learn
about Residence At The Black Tower from 50 % through the internet”, the second
hypothesis, "At least 80 % of the guests would like to return to the hotel in the future”
and the last hypothesis "More than 80 % of respondents would recommend
accommodation to theirs friends and relatives” were confirmed through a questionnaire
survey. The third hypothesis " At least from 70 % are guests accommodated in the hotel
only for one night" have been refuted, because the most guests are accommodated for 2-

3 nights according to survey results.

Residence At The Black Tower was included in the thesis into the category of
hotel, and in the Czech Budweis are 18 others competitors in this category, but only
Residence At The Black Tower is one that offers apartments for the price of a hotel
room. Due to data from the Statistics office has great potential also The Residence At
The Black Tower because more and more guests are coming year after year. Due to
offering long-term rentals of apartments has The Residence At The Black Tower also
very good capacity utilization during the year. Of course, it also affects the off-season,
in which were used mainly long term rentals. To the Residence At The Black Tower
interviewed guests came from 80 % guests for the first time, which was resulted from
the survey results. This is a very important result for the Residence At The Black
Tower, which may accordingly directed its strategy and focus on keeping their guests,
but also reaching new potential guests. The remaining 20 % of respondents are regular
guests and they visit the Residence At The Black Tower in an average of 2-3 times per

year.

The survey of employees of the Residence At The Black Tower showed that
employees are not motivated enough, most of them have not completed the training

mediated by the employer, as they are not offered. These facts were discussed more in
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the design part where the author focused on improving human resources management.
For shortcomings of the Residence At The Black Tower employees also reported
missing wellness services or missing restaurant. And these deficiencies have been
developed in the design part of the thesis, as a possible form of cooperation with other
company offering wellness services and lack of restaurant was solved by finding
suitable operators.

Based on the performance of the method SERVQUAL was found that the
manager of the Residence At The Black Tower undervalued services in both sections.
The method was divided into the sections of reception and the accommodation section.
The results show that the guests perceive overall service from both sections more
positively than their own manager of the Residence At The Black Tower. The biggest
understatement of manager in the section of reception was in the properties' quality of
welcome ", and in the accommodation section was most of the undervaluation
experienced by manager in the property” clean rooms ". Both of these properties, guests
perceived the most positively and were the most satisfied with them. Therefore manager
should have more faith in the quality of the provision of these services to their

employees, according to the results of the method as it is the best service performed.

The Residence At The Black Tower should focus more on marketing
communication with their potential customers through social networks and via the
Internet. On this basis it was proposed to widen its own website, update the website and
also more active use of social networking profile or create a short video that might be
embedded in social networks in order to present the entire the Residence At The Black

Tower.

For detection of active feedback ratings were designed questionnaires, which
should focus mainly on identifying deficiencies or reason of dissatisfaction rating, but
also identifying new needs of guests in order to offer such services, which the guest

wishes and requests.

This thesis is dedicated to the Residence At The Black Tower in Czech Budweis.
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11 PRILOHY

Priloha 1: Dotaznik hosté

suites & apartments

Dobry den, dovolte mi prosim, abych Vam prostfednictvim dotazniku poloZila par otazek, které
poslouzi provozovateli k zlepSeni sluzeb a mné pomohou k vypracovani diplomové prace.
Dékuji. Veronika Styskalova, JU CB

1. Z jakého zdroje jste se dozvédél/a o Residenci U Cerné véze?
Internet
Informacni centrum
Doporuceni pratel a znamych
Propagacni material
Jiné: e,
2. Pokud jste v predchozi otazce odpovédél/a ,internet", ovlivnily Vas recenze
na internetu?
O Ano
O Ne
3. Jaké aspekty pro Vas byly rozhodujici pfi volbé tohoto ubytovani? (mozZnost
vice odpovédi)
Cena
Styl hotelu
Lokalita
Doporuceni zndmych
Recenze
JiNé: o1
4. Jak dlouhy byl Vas pobyt v Residenci U Cerné véze?
O 1noc
O 2-3 noci
O 4-7 noci
O Vice nez 7 noci
5. Do Residence U Cerné véze jste prijel/a:
Sam/sama
S rodinou
S partnerem/partnerkou
S prateli
S cestovni kancelafi

oooood Ooooood

ooooOod

6. Jste v Residenci U Cerné véze poprvé?
O Ano
O Ne. Je to m{j obyt.
7. Pokud jste staly zakaznik, prosim uved'te frekvenci Vasich navstév:
O 1x rocné
O 2 -3 krat rocné



O

vice nez 3 krat ro¢né

8. Jaky byl diivod Vasi navstévy v Residenci U Cerné véze?

O

a
O
O

Dovolena
Sluzebni cesta
Navstéva pribuznych a pratel

9. Prosim, ohodnot'te Vasi spokojenost se sluzbami recepce. (Hodnoceni

O
a
O

= velmi dobré, ©=dobré, ®=prl‘,’|mérné, ®=§patné, ®
=velmi Spatné)

Kvalita pfivitani ﬁ @ m @ m m ®
Kvalita informaci @ ( ]® [ ] ®
Schopnost pomahat @ U@ [ ] ®

®
®
®

10. Prosim, ohodnot'te Vasi spokojenost s ubytovanim. (Hodnoceni: = velmi

dobré,

O oo

O

©=dobré, @:prﬁmérné, ®=§patné, ®=velmi Spatné)

aveni pokoje @ @ ® @
\I;Z,:ign popko;'(eJ [:] @ [:J @ [_] ® [_] ® [_J
Cistota pokoje @ © ® 6

Komfort pokoje _,©\_,® L ® ®

11. Chtél/a byste se vratit do Residence U €erné véze v budoucnu?

O

Ano

12. Doporudil/a byste ubytovani v Residenci U Cerné véze svym
znamym/ pratelim?

O
O

Ano
Ne

13. Kolik procent byste celkové dal/a Residenci U Cerné véze? (max. = 100 %)

C] %

14. Identifikace respondenta

Jste:

Vas vék: 18-25 C] 26-35 C] 36-50 Dl-GS De nez 65

Dékuji za vyplnéni dotazniku a preji pékny zbytek dne!

)



Residence

ucerné vize

suites & apartments

Thank you to fill this questionnaire in order to improve our service, to increase your satisfaction
and also to help for my thesis. Veronika Styskalova

1. What source did you hear about Residence U Cerné véze from?
O Internet
O Information centre
O Recommendations by relatives, friends
O Promotional material
O Others: ...cccoeeeeeeieeeieee,
2. If you answered the previous question ,internet", have your decision been
affected by reviews on internet?
O Yes
O No
3. Which criterium was the most important for your accommodation selection?
Price
Style of hotel
Location
Recommendation by relatives/friends
Reviews
Others: ..o,
4. How long was your stay at Residence U Cerné véze?
O 1 night
O 2-3 nights
O 4-7 nights
O More than 7 nights
5. You were accommodated at Residence U Cerné véze:
Alone
With family
With partner
With friends
With tour operatour
6. Is it your first stay at Residence U Cerné véze?
O Yes
O No. Itismy ime of stay.
7. If you are a regular guest, please write the frequency of your visits:
O 1x per year
O 2 -3x per year
O More than 3x per year
8. What was the reason of your stay at Residence U Cerné véze?
O Holidays
O Business
O Visiting relatives/friends
O

oooood

ooood



9. What is your satisfaction degree with the reception service. (Score = very

good, ©=good, ®=average @ bad ®—very bad)

O The quality of welcome
O The quality of service
O The capability to help

10. What is your satisfaction degree with the accommodation. (Score = very

good, ©=good, @:average, @:bad, ®=very bad)

oom equipmen . @ @ ®
Eesign cCJIf tI:le ro;m .C] @ [:J @ [_] @ [_J [_J

Cleanness © @ @
O Comfort of the room _, @ ) @ ) @

11. Could you be interested to come back to Residence U €erné véze?
O Yes
O No, please write the reason:........ccocceeeieiiiiiec i

O od

BEGS

12. Could you recommend the accommodation at Residence U Cerné véze to your
relatives and friends?
O Yes
O No
13. Which global percent you could give to Residence U Cerné véze? (max. = 100
%)

)

14. Identification of the respondent

You are: Man C] Woman C]

Where are you from? (City/Country): .....ccocoooeiivecee e e

Your age: 18-25 C] 26-35 C] 36-50 C] 51-65 D\ore than 65 C]

Thank you for completing the questionnaire and have a nice day!



Priloha 2: Dotaznik zaméstnanci

Dotaznik zaméstnanci- Residence U Cerné véze

1. Byla jsem dostatecné proskolen/a pro vykon prace?

J  Ano
[ Ne
2. Absolvoval/a jste néjaké Skoleni zprostiedkované Vasim zaméstnavatelem?
J  Ano
1 Ne

3. Jaké jsou vztahy na pracovisti?

[J  Profesionalni
[J  Kamaradské/pratelské
[0 Normalni
[0  Nic moc
0 Napjaté
4. Vyhovuje Vam Vase pracovni doba?
O Ano
O Ne
5. Jste v praci motivovani?
O  Ano
[J  Ne dostatecné
O Ne
6. Poskytuje Vam zaméstnavatel néjaké benefity (slevy, prispévky)?
O  Ano
O Ne
7. MdiZete zasahovat do organizace svymi namitky ¢i navrhy?
O  Ano
O Ne

8. Jenéco, co byste rad/a zménila v provozu podniku?
[J  Ano, prosim napiste Co:............coeveuns

0 Ne

9. Zdaji se Vam ceny za poskytované sluzby umérné kvalité jejich poskytovani?
0  Ano
0 Ne

10. V ¢em spatfujete hlavni prednosti Residence U Cerné véze?

11. V &em spatfujete hlavni nedostatky Residence U Cerné véye?

Identifikace respondenta:

Pohlavi: muz [ zena [

Vék: .........

Povolani:......

Délka zaméstnani v Residenci:...... v oboru:............

Dékuji za vyplnéni dotazniku a pomoc pFi vytvoreni mé diplomové prace! Veronika Styskalova



Priloha 3: Rizeny rozhovor s manaZerkou Residence U Cerné véze

Rizeny rozhovor prob&hl s Hanou Patkanyovou DiS., manaZerkou Residence U
Cerné véze dne 17. 12. 2014. V fizeném rozhovoru byly pokladany otézky, které se
shoduji s dotaznikem pro hotelové hosty k zjisténi pohledu a odhadu manazerky,

vyjadienych v procentech.

Otézka &. 1: Z jakého zdroje jste se dozvédél/a o Residenci U Cerné véze?

Manazerka odpovédéla dle jejiho nazoru, ze z80 % se hosté dozvidaji o
Residenci U Cerné vé&ze pomoci internetu, coz se potvrdilo i u odpovédi hosti, ktefi

nejvice oznacili také moznost ,,internet*.

80%

80.00% -
70.00% -
60.00% -
50.00% -
40.00% -
30.00% -
20.00% - s% sseuld%
10.00% - 0.61% 0% 1%
0.00% . . . . .

33.74%

M Hosté

B Manazerka

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka &¢. 2: Pokud jste v predchozi otdzce odpovédél/a ..internet”, ovlivnily Vas

recenze na internetu?

Podle pohledu manazerky ovliviiuji 100 % hostl, kteti vyuzili internet. Podle
dotaznikového Setfeni bylo ovlivnéno necelych 90 % respondenti recenzemi na

internetu, tudiz odhad manazerky je velmi podobny skute¢nosti.



1009
1TUU70

100.00% +  89.25%

80.00% -
60.00% - W Hosté
40.00% - B ManazZerka
20.00% - 10.75%

9
0.00% . .

Ano Ne .
Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 3: Jaké aspekty pro Vas byly rozhodujici pii volbé tohoto ubytovani?

Manazerka seradila aspekty od nejvice ovliviiujicich po nejméné ovlivijici
nasledovné. Podle jejiho nadzoru je rozhodujicim aspektem cena, recenze, lokalita,
doporuceni a na stejno uvedla moznost ,,styl” a ,,jiné*. Podle hostli byla rozhodujicim
faktorem lokalita a hned poté cena, dale ,,jiné“, styl ubytovani, recenze a nejméné

ovlivitujicim faktorem bylo doporuceni od znamych.

40%

40.00% -
35.00% 59,94 31.89%

30.00% - 25%
25.00% -
20.00% 7 13.62% % H Hosté
15.00% 10%

10.00% - % 5.32 5%
5.00% -

0.00% T T T T T T

B ManaZerka

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka &. 4: Jak dlouhy byl Vas pobyt v Residenci U Cerné véze?

V této otazce se velmi shoduji odpovédi hostii a nazor manazerky Residence U Cerné
véze. Hosté jezdi podle manazerky z50 % na 2-3 noci, coz se velmi shoduje

s vyzkumem (55 %).



55.83%
50%

60.00% -

] 45%
50.00% {4 772%

40.00% -

30.00% - W Hosté

B Manazerka

20.00% -

10.00% - 1.23% 3% 1.23% 2%

0.00% : ) . .
1 noc 2-3noci  4-7noci  Vicenez7
noci

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka &. 5: Do Residence U Cerné v&Ze jste piijel/a:

Dle minéni manazerky pfijizdi 40 % hosti sami, 25 % s prateli, 15 %

s partnerem a také s rodinou a 5 % pfijizdi s cestovni kancelafi.

V dotaznikovém Setfeni vyslo, Ze nejcastéji hosté jezdi opravdu sami, a to celych
76 % respondentd. Dale ptijizdéji s partnerem/partnerkou (14,72 %), s prateli (4, 91%),

J 24

s rodinou (4, 29 %) a nikdo nepfijel s cestovni kancelafi.

80.00% 5

70.00% -
60.00% -
50.00% - 40%
40.00% -
259
30.00% 15% ° m Hosté
20 00% _ 157 J.4./Zu0
10.00% - . 491 0% 5% B Manazerka
0.00% . . . : .
2 Y 6\ NS 4«\
il 6\00 & *{’5& (JQ,%
(Q\ ko \.Q (,)Q ,b(\
® S & \
S &
J
8}'
&

Zdroj: vlastni zpracovani



Otazka &. 6: Jste v Residenci U Cerné v&Ze poprvé?

V této otazce zvolila manazerka nazor takovy, ze 50 % hostu je zde poprvé a 50

% je jich stalych. Ve vyzkumu ale vyslo, ze celkem 80,98 % respondentti je zde poprvé,

coZ je vyborna zprava pro podnik, jelikoZz sem stale piijizdé€ji novi hosté.

80.98%
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B Manazerka

Ano

Zdroj: vlastni zpracovani

Ne

Otazka ¢. 7: Pokud jste staly zdkaznik, uvedte frekvenci Vasich navs§tév:

Manazerka si mysli, ze frekvence stalych hostl je vice nez 3x ro¢né (45 %), dale

2-3x rocn€ (35 %) a 1x rocn€ (20 %). Na zaklad¢ vysledki z dotaznikového Setieni

muzeme fict, Ze frekvence stalych hosti je z necelych 50 % 2-3x ro¢né.
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35.00% -

32.269

30.00% -
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Zdroj: vlastni zpracovani
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Otazka &. 8: Jaky byl diivod Vasi navstévy v Residenci U Cerné véze?

Podle domnének manazerky je diivodem néavstévy u 70 % hostl sluzebni cesta,

dale dovolend 20 %, navstéva piibuznych (8 %) a jiné (2 %). Tato otazka byla ve

vyzkumu ovlivnéna skupinou turistd z Belgie, jelikoz pfijeli kvili Mistrovstvi

v cyklokrosu v Tabofte a také kvuli firemniktim, ktefi ptijeli na firemnim Skoleni.
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70%
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Zdroj: vlastni zpracovani

Otézka &. 11: Cht&l/a byste se vratit do Residence U Cerné v&Ze v budoucnu?

ManaZerka zde pouzila kombinaci 80 % hostt, ktefi se chtéji vratit a 20 % téch,

kteti se v budoucnu necht¢j

i vratit. Vysledky vyzkumu jsou ale 0 mnohem pozitivné;jsi,

jelikoz 98,77 % hostt se chce do Residence U Cerné véze v budoucnu vratit.
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Zdroj: vlastni zpracovani



Otazka & 12: Doporudil/a byste ubytovani v Residenci U Cerné véZe svym zndmym/

pratelam?

| vtéto otdzce pouzila manazerka rozdéleni 80 % hostl, ktefi by doporucili
ubytovani svym zndmym a 20 % hostli, ktefi by nedoporucili toto ubytovani. Ve

skute€nosti by 99, 39 % hosti by doporucilo ubytovani svym zndmym ¢i pratelam.
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Zdroj: vlastni zpracovani

Otézka &. 13: Kolik procent byste celkové dal/a Residenci U Cerné véZe? (max.=100 %)

Manazerka si mysli, Ze hosté hodnoti pozitivné Residenci U Cerné véZe a proto
zvolila 90 %. Z vyzkumu vyplynulo, Ze hosté by celkové dali Residenci U Cerné véze
93, 98 %.

Otazka &. 14: Identifikace respondenta

V identifikaci respondenta a to pohlavi se manazZerka se svym odhadem velmi

shoduje s vysledky vyzkumu.
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Zdroj: vlastni zpracovani



VéEkové slozeni respondentii podle manazerky a podle vysledki vyzkumu.
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Zdroj: vlastni zpracovani

Piiloha 4: Navrh jmenovek

Zdroj: vlastni zpracovani



Priloha 5: Navrh dotazniki

Pfedni strana:

Ir'f"

suites & apartments

Byl/a jste u nas v Residenci U Cerné véfe spokojen/a? Ano| | Ne | |

Co se Vim u nds libilo? Co Vis mile piekvapilo?

Je néco, co se Vam u nas nelibilo nebo néco, co bychom méli do budoucna zlepZit?

B

Zdroj: vlastni zpracovani

Zadni strana:

suites &k apartments

Byl/a jste u nds spokojen/a? Reknéte a doporucte nds dal.
Je néco, s ¢im jste byl/a nespokojen/a? Reknéte to prosim ndm.
MiZete nis sledovat na: www.ucerneveze.cz, nebo na facebooku
Dékujeme za Va&i navitévu a budeme se tésit na pFisti setkdni s Vimi.

Vase Residence U Cerné véie

N

Zdroj: vlastni zpracovani



Piiloha 6: Obleceni pro pokojské

Zdroj: Ateliér IVN



