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1. UVOD

Tato diplomova prace pojednava o nezbytnosidemihoftizeni provozu v hotelu.
Dnesni spokénost je v dsledku rozsahlych zén velice fiznorod4 a vyZzaduje si speciélni

piistup ke kazdému jednotlivci i celé spaiesti.

Davodem vylgru tématu prace byla peba zjistit, jak provoz hotelu probiha, protoze
hotel neni jen mistem, kam lidé ukladaji svou hld&eu spanku. Hotel je komplexni

organizace, kterou je pebaridit, a ktera skyta lidem nekotr#& moZznosti.

Sektor sluzeb, do nichZ se hotelovy provozisstoukturoufadi, je vysoce citlivy na
vyvoj kupni sily. Nelze se proto domnivat, Ze ,tadb jak fungovat.” V minulosti se

vyznam sluzeb pro narodni hospistai velmi podcgoval.

V poslednich letech dosloGeské republice k nebyvalému rozvoji viech draluZeb.
Zarover se také zvySil pget pracovnilk zaméstnanych vtomto sektoru. Organizace
poskytujici sluzby jsou vSak zaraveelmi zranitelné. Zakaznik, ktery kupuje sluzbw m
casto uditd ocekavani, ktera vSak diky zvlaStnimu charakteru bsluznehmotnosti,
nedokaze fesreé sclit prodavajicimu. V pibéhu poskytovani sluzby se zakazniknpo

styka s ,dodavatelem* sluzby, coz klade na &stmancedchto organizaci zvySené naroky.

V hotelu sefasto odehravaji velké udalostilezité z lokalniho hlediska, statniti
swtoveho vyznamu. Hotely jsotiasto mista sctzek specialist, diplomafi, ministri a
hlav stahi. Poptavka po hotelovych pokojich s€nmhze dne na den v zavislosti na typu
hotelu a segmentech trhu, které obsluhuje.

Hotel je obvykle otaen kazdou hodinu, kazdy den v roce. Neni prota,dbe lidé,

ktefi zde pracuji, popisuji hotel jaktyiiadvacetihodinovy business.

Konkurewni prostedi, ve kterém hotely podnikaji, oulivje zpisob jejich tizeni.
MnoZstvi poskytovanych sluzeb jei@nou toho, Ze hotel je i velice citlivym préstlim
z hlediska pracovni sily. Sféragpbnosti hotelu je Siroka, jeh@éalem je vSak poskytovat

zakladni osobni sluzby lidem daleko od domova.

Teoretickacast prace je zathena na obecnou charakteristiku hotelu, jako subjekt

cestovniho ruchu poskytujici sluzby. Pojednavano, tw je cestovni ruch, jak a kdy
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vznikl a jaka je jeho saasna situace ¥R. Dale poskytuje informace o klasifikacich
hoteli, zakladnich pojmech tykajicich se hotelu a slufigbni provozu hotelu a informace

o tom,éeho se tyka hotelovy marketing.

Pro zkoumani v praktick&sti byl zvolen Hotel R2e nachéazejici se v asis Cesky
Krumlov. Ke zjiSéni sokasné situacdizeni provozu v daném hotelu bylo pouzito
dotaznikové Séeni sméfované zarstnanédm hotelu a Séeni formou rozhovdr se

zanestnanci hotelu. Vysledky §eni jsou promitnuty do graf slovié ohodnoceny.

Na zaklad vyhodnoceni byla sestavena diskuze na dané tépiedéozeny navrhy a

feSeni pro zji¥né nedostatky a moznégézky viizeni.
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2. LITERARNI P REHLED

2.1. Cestovni ruch

Pod pojmem cestovni ruch, ktery vznikl v 1&leti, se dnes rozumi celkovy pobyt
mimo stalé bydli&, ktery slouzi pedevSim k odpoinku, nav&vé priirodnich kras,
kulturnich paméatek, sportu nebo jinym po#itk a s tim spojené cestovani. Tato zkracena
definice je dokladem, z&lovek — subjekt cestovniho ruchu —mi zcela dobrovokh a
pievazmie pro své patSeni swj pobyt a navévuje objekty cestovniho ruchu mimo své
obvyklé bydlis¢. (Parmova, 2003)

Cestovni ruch je forma uspokojovani ffedt rekreace, kultury a déni, zpravidla se
realizuje ve volnéntase a mimo misto trvalého bydtis€Clovek tedy nepodiuje potebu
cestovniho ruchu jako takového, alefpbuje konkrétni poeby, nap. potebu poznavani,
odpcainku, sportovniho nebo kulturniho vyziti, kterén@zné uspokojit pravucasti na

cestovnim ruchu.

Poteby (tastnilki cestovniho ruchu lze uspokojovat jednak volnynatkst, které
piedstavuji fisobeni vlastnosti rekr&aiho prostoru (slurai svit, cisty vzduch, vliv
moie), jednak statky nehmotnymi (zbozim) a uzitnymeékéf nehmotného charakteru

(sluzbami).

Trhem cestovniho ruchu rozumime souhrn ¢rsmych vztalh mezi osobami
prodavajicimi zboZzi a sluzby cestovniho ruchiedstavujicimi nabidku) a osobami
kupujicimi zboZi a sluzby cestovniho ruchdegstavujicimi poptavku). Jeho sasti je
také ekonomicky mechanismus, ktery uifig2 zjistit az na trhu, zda naklady vynaloZené
na vyrobu zboZi a poskytnuti sluzby byly opodstaén Trh cestovniho ruchu je
specifickou, relativé samostatnou séasti trhu. Jeho zvlastnosti je, ze se rmn
prodavaji hlava sluzby. RPevahu sluzeb neiiie oslabit ani tendence zvySeného podilu
prodeje zbozi, kémuz dochézi v souvislosti s rozvojerkterych forem cestovniho ruchu
sportovié rekreg&niho a mototuristiky. Cestovni ruch je povazovan jden
z nejvyznamyjSich jevi ekonomického rozvoje pro 21. stoleti, a to s oledna
otekdvany vzestup hospdd&é prosperity a Zivotni Urownobyvatelstva a také na
piedpokladanyirst zdroji volnéhocasu a rozgovani obecné piby cestovani a kotes
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s pihlédnutim k pateb: statu podporovat a #chziovat rozvoj zarsstnanosti (OrieSka,
1999)

Za cestovni ruch (tourism) povazujekienost osoby, cestujici nagchodnou dobu do
mista leziciho mimo jeji &né prostedi (tento pojem nezahrnuje cesty v ramci mista
bydlis& a pravidelné pracovni cestykiggmz hlavni Gel cesty je jiny nez vykon placené

¢innosti v navstiveném mis{tim ma byt vylodeno gesthovani kvili docasné praci).
Tti zakladni kategorie cestovniho ruchu:
e vnitini cestovni ruch;
* narodni cestovni ruch;
* mezinarodni cestovni ruch.

(Jakubikova, 1995)

2.2. Vznik cestovniho ruchu

Pfi vymezeni vzniku cestovniho ruchu &asto objevuji obtiZze. #tup k historickym
aspekiim vzniku a vyvoje se liSi podle rozdilného vyzna@R pro jednotlivé regiony

nebo zem. To se odrazi v odliSnéntiptupu tiznych autai.

Prvopaatky cestovani lze zaznamenat jiz okolo roku 48d.p Ty jsou doloZeny
prvnimi spisy z cest od nejstarsich cestoviateh 7 jsou povazovaniipdevsimRekové,
Egyprané aRimané. Vyznamnym se stalo i 13. stoleti, ve ktenéastava peatek
obchodnich, objevitelskych a kolonédch cest do zantb Casté byly a dodnes jsou i
cesty s nabozenskou tematikou — n&xgipoutnich mistim, Jeruzalém, Lourdy, Meka a

dalSi mista).

Patétky ,moderniho” cestovniho ruchu se datuji v rozimk7. — 19. stoleti. #Rinou
byl rozvoj vyroby, rozvoj dopravy, ptgba vzdlani a poznani, zvysila se pracovni a
spole&enska urovi a uvolreny byly i feudalni vztahy. Lidé #h vice moznosti a zal
stoupat jejich zdjem o objevovaniceho noveho i zdjem se rekreovat. Zgiu byl vSak
turismus zalezitosti aristokratické spmiesti, jejiz informace o mistopisu a hosp@#tiich
ponerech gispivaly k vSeobecnému v&dni. (Mala, 1998)
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Cestovni ruch v dnesnim pojeti¢ahvznikat v 19. stoleti. Uzce souvisi s cestovanim
dokonce masovym cestovanim, a pré loyly vytvoreny odpovidajici podminky az

v polovirg predminulého stoleti. dmito podminkami se rozumi nap

» ekonomické podminky —ifpistek disponibilniho realnéhaipnu a od toho se

odvijejici lepsi rozéleni pijmu, tvorba gebytki atd.,

e socialni podminky — kratSi pracovni doba, delSi ofkvd, demokratizace

spole&nosti, znéna hotového z&ftku atd.,

» technické a technologické podminky — vyvoj jedngith dopravnich prosedki
(od vlaku a lodi k autu, autobusu a letadlu), vtolbgci oblasti zvySovani

komfortu a vSeobeerposkytovani kvalitgSich, spolehligjSich sluzeb,

e politické podminky — stabilita spdlenského fizeni, demokraticky vyvoj

spol&nosti, vnitni bezpénost aj.

Veskeré tyto podminky byly vytweny pged jednim a @ stoletim nejprve
v rozvinutych pémyslovych zemich zapadni Evropy, a odtud se cestawuch
v nejmodergjSim smyslu slova roz%val na cely kontinent a téZ do zatin@®d dob prvni
.masove“ cesty v Anglii z Leicesteru do Laughborbugu gilezitosti oteweni nove
Zeleznice (1841) neuplynulo mnoho let a jejirguatel Thomas Cook ot@l prvni
cestovni kancefta Tento zakladatel prvni moderni cestovni karfeelénejdiv
vnitrostatnimi zajezdy, napu pilezitosti Mezinarodni gimmyslové vystavy v Londyh
(1851), a o Sest let pogduspaadal jiz prvni zahratni zajezd do R&e na S¥tovou
vystavu. Svowinnost posililéetnymi filidlkami a jeho aktivity se nerozévaly jen po

Evrops, ale téZ do Indie, na Blizky Vychod a do jinycrméskych zemi.

Druhy cestovniho ruchu byly v Evrepelmi rozmanité, k nejoblibg$im patila nag.
letni dovolena v firod, alpinismus, alpské lyZovani, ale téZz poutni cesjty P@et
Gcastnili rok od roku naistal a stej tak naroky na poskytované sluzby. Rosttgio

ubytovacich podnik, komfort obsluhy a druhy a formy cestovniho rudbyly stale

tak hospod&ského Zivota(Parmova-Parmova, 2003)

15



2.3. Sowasna situace cestovniho ruchu ¢R

Cestovni ruch fedstavuje u nas i ve &¢ velmi dynamicky se rozvijejici segment
ekonomiky. Svym objemem trzeb s$adi ve s¥té na teti misto za petrochemicky a
automobilovy pimysl a rovez rozsahem za#stnanosti a tvorbou kvalitnich pracovnich

prilezitosti paiti mezi nejvyznamgjsi ekonomicka odstvi.

Vychodiskem je Koncepce statni politiky cesiidm ruchu na obdobi 2002 - 2007.
Aktualizovana Koncepce byla vzata ngdemi usnesenim vIadyR ¢. 19 ze dne 9. ledna
2002. Koncepce vymezuje komplex aeaii vedoucich k realizaci zakladnichacétatni
politiky v oblasti cestovniho ruchu, jimiz jsou Vbecné rovig piedevsSim zvySeni
konkurenceschopnosti a ekonomickéhtngsu odwtvi cestovniho ruchu ¥R, sniZeni
nezamdstnanosti, rozvoj regidn malého a s$edniho podnikani a ochrana Zivotniho

prostedi.

Souasti opateni je realizace Statniho programu podpory cesbavniuchu,
zabezpeeni finarkni podpory ze strukturalnich folldEU prostednictvim Spoléného
regionalniho opermiho programu, déle vytveni jednotného inforn¢aiho systému
cestovniho ruchu, podpora tvorby a realizace takgth produkii zantienych gedevsim
na kulturré poznavaci turistiku, lazstvi, kongresovou a incentivni turistiku, venkousko
turistiku, Wetné agroturistiky a ekoturistiky, cykloturistiku &$i turistiku apod. Prioritnim
opatenim je zvy3eni dinnosti zahrarini prezentaceCeské republiky jako vyznamné
turistické destinace na &eovém trhu cestovniho ruchu, podpora tvorby a zeak
regionalnich produkit cestovniho ruchu a zaj$ti inn¢jSiho marketingu cestovniho

ruchu.

V legislativni oblasti jsou hlavnim cilem Isfgitivni Gpravy a vytvieni legislativniho
ramce pro podporu rozvoje cestovniho ruchu z hkadi@mpetenci orgdinstatni spravy a
samospravy, zejména pak legislativni &&eit ochrany spétbitele a skterych podminek

podnikani v cestovnim ruchu.

(http://www.mmr.cz/index.php?show=001027[Ministesstv pro  mistni  rozvoj,
11.10.2006])
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2.4. Statistické Gidaje o ubytovani €R za 4.¢tvrtleti  roku
2006

Nasleduijici tabulky znazaiji Gdaje o pétu prijezdi domacich a zahrafich host do
Ceské republiky za 4tvrtleti roku 2006, o p#u jejich prenocovani, gmerné dolg

pienocovani dle ze#rtrvalého bydlist hosta a dle kategorii ubytovacicttizani.

Tabulka 1: Hosté v hromadnych ubytovacich adzenich zaCR celkem podle zemi
za 4.¢tvrtleti 2006

Poéet Pocet Pramérny po éet

Zemeé host G pFenocovani p Fenocovani
Hosté celkem 2522 758 7313 277 2,9
nerezidenti 1 396 568 4218 010 3,0

v tom

Belgie 13 550 33617 2,5
Bulharsko 3636 8 089 2,2
Déansko 18 331 58 590 3,2
Estonsko 2 582 6 223 2,4
Finsko 8 254 25 416 3,1
Francie 48 185 120 817 2,5
Chorvatsko 10917 28 761 2,6
Irsko 10 792 30434 2,8
Island 1011 3772 3,7
Italie 81 137 216 413 2,7
Srbsko a Cerna Hora 2 597 6 593 2,5
Kypr 1 660 5392 3,2
Litva 7 386 14 764 2,0
LotySsko 3204 6 226 19
Lucembursko 749 2 075 2,8
LichtenStejnsko 211 571 2,7
Madarsko 20 459 45 956 2,2
Malta 577 1610 2,8
Némecko 364 397 1317 826 3,6
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Nizozemsko 37 333 119 275 3,2
Norsko 17 993 52 095 2,9
Polsko 47 750 99 605 2,1
Portugalsko 4134 12 854 3,1
Rakousko 44 779 93 737 2,1
Rumunsko 5824 14 029 24
Rusko 64 344 331 587 52
Recko 19 326 56 816 2,9
Slovensko 66 034 172 656 2,6
Slovinsko 6 032 11971 2,0
Spojené krélovstvi 138 106 373 152 2,7
Spanélsko 42 923 136 493 3,2
Svédsko 15 451 40 126 2,6
Svycarsko 16 317 42 465 2,6
Turecko 8570 23919 2,8
Ukrajina 14 631 59 802 4,1
Ostatni evropské zemé 39 480 115 217 2,9
Kanada 9429 27 290 29
Spojené staty americké 62 659 186 316 3,0
Brazilie 3145 8 950 2,8
Mexiko 2765 7 095 2,6
Ostatni americké zemé 5746 15 380 2,7
Cina 6 233 13 417 2,2
|zrael 12 250 40 059 3,3
Japonsko 36 182 72 514 2,0
Jizni Korea 14 008 23 951 1,7
Ostatni asijské zemé 41 124 95 727 2,3
Jihoafricka republika 1216 3003 2,5
Ostatni africké zemé 3130 9 485 3,0
Australie 8 147 20 934 2,6
Novy Zéland 1237 3327 2,7
Oceanie 635 1618 2,5
rezidenti 1126 190 3095 267 2,7
Evropska unie 1003 131 3002 044 3,0

Zdroj: podleCeského statistickéhaaru
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Tabulka 2: Hosté v hromadnych ubytovacich z&izenich podle kategorie

ubytovaciho z&izeni za 4&tvrtleti 2006

Pocet host G

Pocet pFenocovani

celkem z toho celkem z toho
nerezidenti nerezidenti
Hromadna ubytovaci za Fizeni 2522758| 1396568| 7313277| 4218010
celkem
Hotely a podobna za Fizeni 2174660 1322943| 5539089 3791835
celkem
v tom
Hotely ***** 181 645 168 190 458 755 436 584
Hotely **** 609 275 495 835 1 603 588 1416 456
Ostatni hotely a pensiony 1383 740 658 918 3476 746 1938 795
Ostatni hromadna ubytovaci
safizeni celkem 348 098 73 625 1774 188 426 175
v tom
Kempy 11 073 3557 31151 10 938
Chatové osady a turistické
ubytovny 59 875 7 919 180 247 31518
Ostatni za Fizeni jinde 277 150 62149| 1562790 383 719

nespecifikovana

Zdroj: podleCeského statistickéhaadu
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Tabulka 3: Hosté v hromadnych ubytovacich zdzenich -hotely **++ zaCR celkem

podle zemi za 4¢tvrtleti 2006

Pocet Patet Pramérny pocet
Zemé hosti pienocovani Fenocovani
Hosté celkem 181 64b 458 755 2,5
nerezidenti 168 19(¢ 436 584 2,6
v tom

Belgie 2 456 5270 2,1
Bulharsko 34( 761 2,2
Dansko 995 2 386 2,4
Estonsko 191 453 2,4
Finsko 754 1932 2,6
Francie 7820 18 049 2,3
Chorvatsko 394 851 2,2
Irsko 1762 4 509 2,6
Island 65 198 3,0
Iltalie 9 506 23181 2,4
Srbsko &erna Hora 108 253 2,5
Kypr 155 451 2,9
Litva 337 1070 3,2
LotySsko 99 203 2,1
Lucembursko 19y 617 3,1
Lichtenstejnsko 18 40 2,2
Mad'arsko 1773 3 467 2,0
Malta 99 308 31
Némecko 14 50% 35 485 2,4
Nizozemsko 3139 6 755 2,2
Norsko 1709 4 047 2,4
Polsko 1 656 3249 2,0
Portugalsko 776 2 606 3,4
Rakousko 3 046 5541 1,8
Rumunsko 480 1296 2,7
Rusko 5 95( 33555 5,6
Recko 6 96( 20 649 3,0
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Slovensko 18438 2877 1,6
Slovinsko 322 713 2,2
Spojené krélovstvi 28 831 69 676 2,4
Sparglsko 7 201 20 648 2,9
Svédsko 1 508 3279 2,2
Svycarsko 2974 7 025 2,4
Turecko 1808 4 894 2,7
Ukrajina 1124 6 586 59
Ostatni evropské zem 6 556 15 825 2,4
Kanada 2 06y 6 543 3,2
Spojené staty americké 23 086 66 281 2,9
Brazilie 503 1 566 31
Mexiko 489 1362 2,8
Ostatni americké zem 1136 2911 2,6
Cina 623 1301 2,1
Izrael 2 077 5745 2,8
Japonsko 599 12 346 2,1
Jizni Korea 2 384 4 321 1,8
Ostatni asijské zen 10 245 19 370 19
Jihoafricka republika 26[1 703 2,7
Ostatni africké zetn 521 1619 3,1
Australie 1 18C 3332 2,8
Novy Zéland 85 229 2,7
Oceénie 87 250 2,9
rezidenti 13 455 22171 1,6
Evropskéa unie 95931 233 374 2,4

Zdroj: podleCeského statistickéhaadu
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2.5. Hotel

Hotel je ubytovaci zézeni s nejmén10 pokoji pro hosty, vybavené pro poskytovani
piechodného ubytovani a sluzby s tim spojené (zejrsttamovaci), hotely séleni do fgti
téid, hotel garni ma vybaveni jen pro omezeny roztedvovani (nejménsnidagt) acleni
se doctyr téid. (http://horeka.tradecentrum.cz/res/data/001/00028®peek=1135761805,
[dle vyhlasky 137/1998 MMR, 10.11.2006])

2.5.1. Kritéria pro klasifikaci hotelw, garni hoteli, moteli a penzioni
v CR
Tyto ubytovaci kapacity skeni do @ti zakladnich kategorii:
* Tourist
** Standard
*** Komfort

****  First Class

*kkkk LUXUS

VSech pti kategorii mohou dosahnout pouze hotely, ost&@ppacity mohou mit
maximalreé ctyii hvézdicky. Postupt si proto probereme jednotlivé polozky zawazn

pozadovaneé pro jednotlivé kategorie ubytovacichakap

2.5.1.1. Minimalni velikost pokoji

Minimalni velikost jedndizkového pokoje je kupodivu pro prviii kategorie
(* Tourist aZ *** Komfort) téner stejnd a to 8 resp. 9°mVé&tsiho prostoru se dkdme az
u 4* kategorie (11,4 f) a 5* kategorie (15 A).

U dvoutizkovych pokoi je situace jestvyrovnargjSi, nebd@ rozdil mezi * a **** je
pouhého 0,7 M(12,6 nf u 1* resp. 13,3 mu 4*). V pstihvézdickovém hotelu si v3ak

naproti tomu mZete dopét dvoufizkovy pokoj o rozloze 24 in
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2.5.1.2. Vybaveni pokoje

Z hlediska vybavenosti pokoje stoji zcela osea® jedno h¥zdickova kategorie, jejiz
vybaveni lze skuta¢ hodnotit pouze jako zakladni. Hostibe pcitat s tim, Ze krogh
lazka, Satniku, koSe na odpadky a &kani pokoje nalezne v pokoji pouze zrcadlo nad

umyvadlem, jeden finik pro kazdého hosta, jedno mydlo pro kazdéhaoahost

Se zvysSujicim se ptem hwzdicek se pochopitethzvySuje i ubytovaci standard .

- kategorie ** Standard by #&ua zajistit krong¢ vySe uvedeného i 1 sedaci moznost na 1

lazko, stil/psaci desku a rai lampiku.

- kategorie *** Komfort s sebouimese navic je8ti stolek na kufr a uzamykatelnou

skiifi/zasuvku.

- kategorie **** First Class zahrnuje it rezervni deka, lampa n#eni, trezor a celo

postavove zrcadlo.

-kategorii ***** |_uxus dopliuje navic je&t kadénicky stolek.

2.5.1.3. Hygienicky komfort

S vybavenosti pokoje Uzce souvisi i tzv. hygiey komfort, ktery stanovi, Ze vSechny
pokoje i té nejnizsi kategorie maji k dispozicideki studenou vodu. Krafrioho musi byt
k dispozici na kazdych 1@Zek na poschodi jedna koupelna/WC s teplou vodou.

Podobna je situace i u dvodhdickové kategorie, kde je vSak poZadovana studena i
tepla voda fimo na pokoji. Zakladnim vybavenim koupelny paki jpiedlozka ped
sprchou/vanou a kryty odpadkovy kos.

90% pokaj ve tihvézdickovych pokoji by mélo byt vybaveno sprchou/vanou a WC.
Samozejmosti pak je i froté &nik a froté osusSka na jednoho hosta, zrcadlo &tlesw

nad umyvadlem, odkladaci prostor/gkh, kryty odpadkovy koS, velké zrcadlo a jeden

poharek na osobu.
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Hygienicky komfort podle **** pedstavuje fitomnost koupelen s umyvadlem,
sprchou/vanou a WC na kazdém pokojiedepsané propriety jsou pak stejné jako

u predchozi kategorie.

V souladu s ndzvem kategoriéddame ¢ekavat luxusni vybaveni i v **** kategorii -
témef vSechny pokoje jsou vybaveny vanou a cistirta pokoj ma oddlené WC.
Dvoulizkovy pokoj je pak vybaven i dma umyvadly a vSechny pokoje kosmetickym

zrcadlem, fénem a Zupanem.

2.5.1.4. Uziténé drobnosti

T¥ida * Tourist neposkytuje Zzadné #Ada ** pouze jedno napojové sklo na hosta a
otvirat lahvi. Ve vyba¥ pokoje tidy *** by vSak krone toho jiz nendla chykEt ani IZice
na obuv, kartdna oav a kart&/hadik na obuv. Kategorie First Class a Luxusdesvic
poskytnou i hygienicky pytlik, Sampon, jedno mydi® hosta, Siti, koresponder desky,
psaci paeby, hotelova dokumentace a papirové kagkgni

2.5.1.5. Rozhlas a televize
Hijem rozhlasového a televizniho vysilanizeame po pravto¢ekavat pouze od hoftel

se femi a vice hyzdickami.

2.5.1.6. Telefonni a dalSi druhy spojeni

Pro prvni d¥ kategorie ubytovani plati spélea moznost jednoho kgn¢ pristupného
telefonu v objektu, faxové ani internetovéippjeni se ¥tSinou neposkytuje dbec.
Trihvézdickova zdizeni &tSinou maji pokoje vybavené telefonninfigbroji s moznosti
prijimat faxové zpravy u provozovateleiizgeni. V hotelech nejvysSichid by mel byt

telefonni gistroj a moznostifjimat faxy samogejmosti.

2.5.1.7. Recepce, moznost Uschovy a trezor
Ve \&tSine ubytovacich kapacit by &a byt zajiSéna moznost uschovy v recepci, ktera

by méla byt pongrné snadno dosaziteln@tyi- a ptihvézdickové hotely mivaji recepce
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obsazené non-stop a krémbvyklych sluzeb (¥ bezhotovostnich plateb) zajigi i

smEnarenskowinnost.

Trezory se na jednotlivych pokojich vyskytjtSinou pouze u hotélnejvyssi

kategorie.

2.5.1.8. Spolenské mistnosti pro hotelové hosty

VSechny kategorie hoteby meli mit minimalné jednu spoléenskou mistnost, ktera
slouzi jako mistnost pro podavani snidéingko restaurace. Rmaje temi hwzdickami
by mela byt k dispozici i jedna spalenska mistnost, slouzici jako sedaci kout v prastor
piijmu hosta, s napojovym servisem. Yfzemi luxusnich hotélpak nejspiS naleznete i
hotelovou hala s ikesly a napojovym servisem. Tyto hotely pak nabizejnoznost

poradani konferenci a banket

2.5.1.9. Stravovani a napojovy servis

V ramci ubytovani v kategorii * Tourist a **t&dard je obvykle v jedné restauraci
nabizena kontinentalni snidaa prodej napdj je realizovan progednictvim napojového

automatu nebo v restauraci.

V tiihvézdickovych hotelech jiz riwvete @ekavat rozgenou snid&ovou nabidku a

napoje dostuphi na minibaru na recepci.

V hotelech nejvySSich kategorii naleznete jad@mozejmost snidiaovy bufet a

roomservis. Nezbytnou séésti pokoje je saméejme i pokojovy minibar.

2.5.1.10. Prani a zehleni pradla hosta

Ve 4* hotelech jei odevzdani pradla do 9.00 hodin sluzba Zaysna do 24 hodin,
v 5* pak do 12 hodinthttp://www.bezcestovky.cz/?actn=text&page=inf2).[l11.2006])
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2.6. Faktory ovliviwujici ¥izeni hotelovych sluzeb

Vzhledem k tomu, Ze Urotieposkytovanych sluzeb je velmiilezithd pro hotel jako
celek, je teba, abytidici pracovnici i moZnost Urové sluzeb ®jakym zpisobem
ovliviiovat. Je pochopitetnnemozné, aby bylifitomni kazdému kontaktu zastnand

s hosty, kontroly Ize vSak dosahnout preghictvim vykru a vycviku personalu.

Z&kladem poskytovani sluzeb je vzajemny vztah dvsab. V hotelovém podnikani je
pozornostéasto sousedovana pouze na osobu pracovnika poskytujici sludbuvSak
nutné upit pozornost i na samotného zakaznika, febmn je ‘astnikem procesu
poskytovani sluzby. Vzajemny vztah dvou lidi jeam socialnimi, ekonomickymi a
osobnimi charakteristikami Zastrenych. Kazdém mezilidském vztahu hraji re$i roli
osobni charakteristiky.

Pti rozboru sluzeb jeréba brat v vahucekavani a fani vsech stran.

2.6.1. Zakaznik

Zakaznik ma d¥ hlavni @ekavani. Prvnim je uspokojeni jeho it (rezervace,
ubytovani, poskytnuti informace) a druhym, Ze zaKazxekava odpovidajici chovani

personalu.

2.6.2. Poskytovatel sluzeb (pracovnik)

Pracovnici pichazeji po celou dobu do kontaktu s hostem akgtdakty jsou dlezité
pro jejich motivaci a uspokojeni feb. \&tSina pracovnik chce mit pocit, Ze jsou Gsni
ve své praci, Ze si vybrali svoji kariéru v souladiaktem, Ze jejich prace bude znamenat

kazdodenni kontakt s hostem agihinu poskytovat odpovidajici sluzby.
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2.7. Hotelovy management

Z&kladni strategii hotelového managementu je wgivo a udrZovani konkureni
vyhody. V sektoru sluzeb je tento Ukol mnohefsst vzhledem k tomu, Ze sluzby nelze
bez problém chranit patenty, a proto je mozné je kopirovaapatdobovat. Za dalSi faktor
ZteZujici udrzovani konkureéni vyhody Ize vzhledem k namoosti tohoto od#ti na spise

lidsky kapital povazovat relativni fin&ni nenarénost rekterych drul sluzeb.

Hotelové podnikani neni nanmeé pouze na lidsky kapitél, kterym rozumime veSkery
personal vetné vedeni hotelu, ale je na rozdil od jinych drudtuzeb i velmi nargny na
vybaveni. | pes to, Ze hotelovi hosté maji velké mnozZstvi kantakpersonalem, jéaba
si uwdomit, Ze ¥tSinu ¢asu stravi host v kontaktu setizeanim hotelu. Pro ilustraci lze
uvést, kolik minut ze svéhoékolikahodinového pobytu v hotelu stravi host viosm
kontaktu s personalem:€tpminut registraci na recepci, &minuty informovanim se o
restauracich a kulturnich izzenich ve rast a dalSich g minut druhy den # placeni a
odjezdu. Na z&kladtéchto zjiSEni Ize konstatovat, Ze #iaeni hotelu by o byt na
prvnim mis€. Na druhou stranu nelze tvrdit, Ze by kvalita aw@ni personalu netta byt
také na co mozna nejvyssi urovni, avSak s ohledemutnost vytvtit co nejlepsi dojem

ve velmi kratkéntase.(Beranek, Kotek, 2003)

2.7.1. Firma (hotel)

Firma ma ti poZadavky: za prvé, vSichni hosté musi byt spekios poskytnutymi
sluzbami, za druhé, pracovnici musi byt spokojenykonavanou praci, a zgeti, sluzby
musi byt uspsSné pro firmu z hlediska zvySeni pradegvySeni produktivityCi udrzeni
konkurergni vyhody.

Co se tye postaveni, vyhoda je vZzdy na strdmosta, nebdse vSeobeénpredpoklada,

Ze obsluhujici se bude chovat s Gctou, bude se wZahvat apod. Samou podstatou prace

ve sluzbéach je fakt, Ze postaveni pracovnika j& viteSi neZ postaveni hosta a ze host ma
vzdy pravdu(Beranek, Kotek, 2003)
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2.7.1.1. Manazer

Manazer je pedevsim profese a jeji nositel je zodgdivwy za dosahovani dibwienych
mu organizaénich jednotek (Utvar kolektivi), véetrg tvarci Gcasti na jejich tvorb a

zajiseni. Vyuziva i tom kolektiv pracovnii.

2.7.1.2. Role manazera

Role manazera-pohled staticky, charakterizujici ctaou osobu manazera a jeji

postaveni v hierarchii organizace.

Mame-li ukidit raizné ,druhy” manazeér, miZzeme tak uélat z rekolika hledisek.

a)podle Urovatizeni:

* Vrcholovy management (top management) - s@mime nejvySe postavené
fidici pracovniky, nap feditele, narsstky feditele, prezidenty spaleosti a
jejich viceprezidenty apod. Vrcholovy manageme®edgtavuje jen velice Uzkou
a nepdetnou skupinu nejlépe placenych a pro firmu vetidgkezitych lidi, na

Y ovs

jejichz unmeni fidit a znalostech zavisi G&gh firmy;

» Stredni management — tady flavedouci Gtvar firmy jako nap. vedouci
marketingového oddeni, vedouci nakupu, vedouci kontroly jakosti apbito
vedouci jsou pddzeni vrcholovému managementu a zaroysou nadizeni
nejnize postavenym vedoucim pracovimik U €chto manazéruz neni kladen
takovy diraz na konceni a strategickou praci, jejidtdici pisobeni ma kratsi
¢asovy dopad a podstétwice jsou zarstnani operativnintizenim seienych
atvari. Skupina sedniho managementu je vyr&zoocetnsSi, nez tomu bylo u

vrcholového managementu;

* NejnizSi management — jak jiz napovida sam nazswm, Zdadime manazery na
nejnizsim stupntizeni, ktéi jsou nadazeni pouze vykonnym pracoviik, tedy
nag. mistr dilny, vedouci zavodni jidelny apod. Takngna manazérje ve
firmé nejpaetrsjSi. Nediekava se od ni koncépi fizeni, ale pedevSimiizeni
operativni, perfektni znalost detaib schopnost zvladdaeSeni kazdodennich

dil¢ich probléni.
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b) podle stylutizeni:

» Autokraticky styl — je charakteristicky pro vedolgj ktery sam rozhoduje a
piikazuje svym potizenym bez ohledu na jejich néiy a navrhy. Autokrat
detailre a systematicky kontroluje, zda bylyesre splreny jeho gikazy. Tento
styl je typicky nap. pro armadu a ve firemni praxi je @Spy vSude tam, kde
podiizeni nemaji o praci zajem, snazi se ji spiSe whnoebo o praci
negemysli a jsou ragi, pokud dostanouiesné pokyny, co a jakélt. Dale je
tento styl aspSny v situacich, kdy jee¢ba rychle se rozhodnout a néas radit

se s kolektivem;

» Demokraticky styl — vedouci, o kteréftkame, Ze je demokrat, bere ohled na
nazory svych padzenych, o problémech diskutuje, kéné rozhodnuti vSak
musi udlat sam a kontroluje jeho sg@mi. Tento styl je vyhodny, pokud
podiizeni maji zajem o svou pracifemysli o ni a snazi se ji zlepsit. To je
nagiklad pri projektovani u marketingovyctinnosti, planovani a podobnych

tvarcich praxi;

» Liberalni styl — liberalni vedouci jiz nepouzivimych fidicich gikazi. Této
styl je vhodny v organizacich, kde pracujari pracovnici s vysokoskolskym
vzklanim, ktéi maji vysokou vnini motivaci k praci — nap vyzkumna
pracovid¥, vysoké Skoly apod. Ukolem vedouciho je zdedevsim vytvéet
podminky pro dobrou praci, organizovat tymovou prégerovat své potizené

k naphovani citi organizace.

2.7.1.3. Funkce manazera

Funkce manaZera — pohled procesni, dynamicky, zagly manazeraip jeho fidici

¢innosti v organizaci.
Manazerské funkce jsou typické ulohy, které vedqueicovniciieSi v procesu své
fidici prace. Pkni poslani managementu je nejlépe z&jidtvzajemnym souladenschto

funkci. Clenéni manazerskych funkci:

* Planovani — manazer stanovuje cile a zar@astupy jejich dosazeni;

e Organizovani — manazer pebuje k zaji&ni cili provéstiadu cinnosti —

stanovi a usp@da role lidi a @mto rolim gidéli konkrétni prace. i
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organizovankidiciho pracovnika jeSthezajima, jestli danou roli ve figrbude
plnit Dana nebo Jana. Konkrétni lidi pro uvedenée rbledd az veieti
manazerske funkci. Proditou praci je patba étSinou vice lidi — k tomudelu
manazer zajtdije sdruzovani roli lidi do vhodnych pracovnichgghkyfiremnich

Gtvarii, vymezuje jejich vztahy a tim vznika tzv. orgagiziastruktura;

e Vybér a rozmigovani pracovnik — v této manazerské funkidici pracovnik
vybira a ziskava konkrétni pracovniky do své omgni struktury, aby plnili
vymezené role. S@asti této funkce je hodnoceni giaénych;

* Vedeni lidi — mezi lidmi ve fir@ vznikaji vzajemné vztahy n#denosti,
podiizenosti a spoluprace. Tyto vztahy musi vedouctqwaik fidit, primo ¢i

ne@imo usngrnovat tak, aby lidé ve firgplnili vytycené ukoly;

* Kontrola — kontrola hodnoti kvalitu a kvantitu dpgznych a konénych

vysledki a vyvodi pislusné zasry.

(Svarcova, 2002)

2.7.1.4 Kompetence vrcholového manazera

Vrcholovy manazer je vysoce kvalifikovany pracovynKtery tidi organizaci nebo
rozsahlé odborné useky organizace, formuluje posiaizi firmy a utuje strategické cile
rozvoje v hlavnich funknich oblastech. Dosahuje vysokoSkolskéhasiad.

Pracovnéinnost:
« Rizeni progn6zovani vyvoje.
» Stanoveni podnikatelskych strategickycli @lstrategické planovani.

» Strategické rozhodovani fip realizaci podnikatelské strategie a efektivniho

vyuzivani vnitnich zdroj.
» Strategické&izeni a ovliwovani inovénich a vyvojovych procés
» Strategické&izeni a kontrola hospotini organizace.
» Strategické&izeni vyrobnich, marketingovych, infortimach proces.
» Strategické&izeni proces rozvoje kvality v organizaci.

» Strategické&izeni personalni prace a oblasti hmotné zainteegsasti zamstnand.
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* Spoluprace se spravnimi organyeggstavenstvem, dozdradou).
« Rizeni a kontrola oblasti bezp®sti a hygieny prace.
» Vedeni technické a provozni dokumentace.
PozZadované znalosti:
» Dobré jazykové znalosti ¢ina komunikaceiteni a psanidznych text).

e Vyuzivani pditate pro zné kanceléské prace (zejména texty, tabulky,
elektronicka posta).

» Pisemny projev.
» Slovni projev, schopnost vyjaa/ani.
* Obchodni dovednosti.

« Manazerské dovednosti.

U této pozice jsou kladeny velmi vysoké poZadavky samostatné mysSleni,
pfizpasobivost, sebekontrolu a sebeovladani, samostatneshopnost ifjmout
odpowdnost, rozhodnost, odolnostudr mentalni zatZi, organiz&ni schopnost,
kultivovanost vystupovani a ze$jgku a jistotu, pohotovost vystupovani. Vysoké kgro
jsou kladeny i na koncentraci pozornosti, edi pozornosti, dlouhodobou pat
kratkodobou pawt’, schopnosti pro procesy a udalosti, teoretické lemyS pisemny a
slovni projev, flexibilitu, schopnost pracovat vy a schopnost socialniho kontaktu. Dale

se objevuji poZzadavky na praktické myslenitadvmysleni.

Vyznamnym faktorem vrcholového manazera, kterémwsinselit, je duSevni zég.
Tuto pozici nemohou vykonavat lidé, ktenaji zavazné duSevni poruchyéaké poruchy

chovani.

(http://ktp.istp.cz/charlie/expert2/act/h1-kartat@aicl=7020&h=0,[15.10.2006])
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2.8. Hotelovy marketing

Marketing rozhodnou #mou ovliviiuje rozhodovani, stanoveni @jl planovani a
realizaci provozniho managementu, kteryzeme nazvat ,operativou” iizeni podniku.
Z praktického pohledu znamena marketingénimabidnout poptavané sluzby v praag
a na pravém mist za odpovidajici cenws &innou reklamou a podporou prodejamt

spravnym zakaznikn, a tak dosadhnoutiméreného zisku.

Pro prosperitu firmy dnes nes&ta pouze odvatt dobrou préaci. Na vysoce
konkurergnich trzich stale vice stoupa vyznam marketingurkiling je funkce, ktera
spaiva v definovani cil zakaznika a nejlepSim {gobu, jak jeho poeby a pozadavky

konkurerné a vynosg uspokojovat.

2.8.1. Marketingova prace
Marketingovou préci riize firma vést v g alternativnich filosofiich.

* Vyrobni pojeti - zastava nazor, Ze gpbttelé budou mit v oblibvyrobky,
které si mohou dovolit a jsou dosazitelné. Protblggnim ukolem vedeni firmy

zlepSovat efektivnost vyroby, distribuce a snizaety.

* Vyrobkova koncepce - zastava stanovisko, Zerspielé maji v oblib kvalitni

vyrobky s rozumnymi cenami, proto je na propagadtigha malého usili.

* Prodejni pojeti - zastava nazor, Ze si sgwtelé nebudou kupovat dost vyrdbk

firmy, pokud nebudou za velkého propéagido a prodejniho asili stimulovani.

* Marketingova koncepce - se opira o stanoviskohlazenim ukolem firmy je
urit potreby, pozadavky a preference cilové skupiny a poskytpoZzadovanou
spokojenost. Jehdtyti principy jsou: sousedini se na trh, orientace na

zakazniky, koordinovany marketing a ziskovost.

» Koncepce spolenského marketingu - zastava nazor, ze hlavnimetakdirmy
je vytv&et spokojenost zakaznika a dlouhodoby blahobyt ispibélh a

spolenosti, coz je kifem k plréni cili a povinnosti organizace.

(Beranek, Kotek, 2003)
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2.8.2. Marketing sluzeb

Marketing sluzeb, a tim padem i hotelovy markg je specificky tim, Zefpdmétem
obchodu neni vyrobek, ale sluzba. Z&kladni pringgmy vSak stejné, jen jéeba mit na
pantti, Ze ve sluzbachipvlada pimy kontakt poskytovatele (prodejce) se $gbitelem.
DalSi odliSnosti vzhledem k podiiik vyrakEjicim a prodavajicim zbozi je ten fakt, ze
kazdé neprodané&iizko (pokoj) znamena pro hotel ztratu a nelze j@kdjzbozi) prodat
nasledujici den. V sg¢asné dob previada v hotelovém pmyslu (stejg tak jako
v ostatnich odétich) marketing orientovany na zakaznika. To znamér stedem z4jm
podnikatel je to, co poZzaduje zdkaznik a jeho pozadavk potebam jeiteba gizpusobit
nabidku sluzel{Beranek, Kotek, 2003)

2.8.3. Marketingovérizeni

Marketing obsahujeinnosti, které se zabyvaji trhem, tj. snazi seizeaht potencialni
smeny. Marketingové&izeni je ¥doma snaha dosahovat poZadovanych vyslsdiny na
cilovych trzich. Zakladni dovednost obchodnikacspov ovliviiovani Urovi, naasovani

a skladby poptavky po vyrobku, sliZlorganizaci, mistu, osémebo myslence.

V sowasné dob jiz nelze jako v minulosti vytvit produkt acekat na zdkaznika, je
nutné poznat péeby zdkaznik a na jejich zakladl vytvorit produkt. Dale je feba
vzhledem ke stale rostouci konkurenci pouzivannge prostedky pro podporu poptavky

praw pro tento typ produktu.

Rozhodnuti o tom, jaky typ sluzeb bude hotelgytovat a jakému okruhu zakazinik
budou uteny, se nazyva obchodni politika. Stanoveni obchpdtitiky je zakladem pro
marketing.(Beranek, Kotek, 2003)

2.8.4. Marketingovy proces

Marketingovy proces se sklada z nasledujicich etap:
» Skér a rozbor informaci .
« Stanoveni cil.

* Dodrzovani zakladnich pravidel marketingu.
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* Pouziti jednotlivychtasti marketingového mixu.
* Planovani.

* Realizace a kontrola.

2.8.5. Poteby hostfi

Na paatku marketingovych rozhodnuti jsou feity hosi. Rozpoznani a nasledné
uspokojeni pdeb hosi je hlavnim Ukolem hoteliéra. Reby je mozné rozdit do dvou
skupin, poteby zakladni a turistické.

a) zakladni pdgeby (dle Maslowovy hierarchie)

» Fyziologické pateby (poteba jidla, piti, spanku, pohybu, otéai, gFistesi);

» Pofteby bezpéi a jistoty (ochranaied materialnimi a psychickymi ztratami);
* Spol&enské pakby (Fislusnost k gjaké skupii, pratelstvi, laska);

» Pofteby uznani a sebeocsn (socialni postaveni, océmi, sebedvéra);

* Poteby seberealizace (rozvoj novych dovednosti, kriali

b) turistické pateby

» Poteba klidu a odpénku;
* Potreba zniny;
+ Poffeba uvol@ni od konvenci;

+ Poffeba kontaktu a komunikace.

(Beranek, Kotek, 2003)

2.8.6. Marketingovy mix

Marketingovy mix je jednim ze zakladnich nasirojarketingu. Pomaha nam tenit,

na co se zaovat (¥ tvorb¢ marketingového planu.
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Marketingovy mix se sklada z nasledujicichkgrv

» Vyrobek (product) — vyrobek je jakykoliv statek webluzba, ktery se stava
predmétem smény na trhu a je wen k uspokojeni p&eb zakaznika. Marketing
hovai o tzv. komplexnim vyrobku (totalnim vyrobku), kfese sklada z jadra
vyrobku (vyrobek samotny), prvni slupky (obal, ktel zn&ka) a druhé slupky

(rychlost dodavky, instalace, servis, zaruka, atd.)

s

* Cena (price) — je jednim z néjdzit¢jSich nastraj marketingového mixu a jeji
spravna volba je velmi n&moa. Prvni, co musimefipstanoveni ceny zvazit je,
jakého cile chceme touto cenou dosahnoutkt®té iklady cili: preziti,
likvidace konkurence, maximalizace zisku, navratniosestice, #ist objemu

prodeje a trzniho podilu.

* Propagace (promotion) — je forma komunikace meadg@vajicim a kupujicim,
jejimz cilem je ¥tSi prodej vyrobku nebo sluzby. Propagamix se sklada z :
podpory prodeje, reklamy, prodejniho personalu, lipubelation (vztahy
s veejnosti, image firmy), ifmého marketingu.

» Distribuce (placement) — vgb zpisobu distribuce zboZi k zakaznikovi je
poslednim dlezitym néstrojem marketingového mixu. Jeho voleaqg to
nara:ngjsi, Ze distribdani cesty nelze gmit kdykoliv se nam zlibi, ale je to volba
minimalné na rekolik mésial nebo spiSe let. Prodejni cesta je souhrn vSech
prostednila, kteri zaji¥uji tok zboZi od vyrobce k zdkaznikovi. Distrémil
cesty @lime na pimé (vyrobce dodava zboziimo zéakaznikovi bez dalSich
zprostedkovatel) a nepimé (vyrobce vyuziva zprdsidkovatele jako

mezklanek).

Marketingovy mix lze také nazyvat 4P (zkratka #@igich nazwi product, price,
promotion, placementjSvarcové, 2002)

2.8.7. Marketingovy mix v hotelovém piimyslu

V hotelovém piimyslu mizeme marketingovy mix roz#ti o dalsi 4P — people,

partnership, packaging, programming.

* People (pracovnici, lidé) - velmiatkzitou roli v cestovnim ruchu hraje lidsky

faktor. Na jedné strapuasobi pracovnici, kig jsou nositeli, poskytovateli sluzeb, a
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na strad druhé hosté, kiétyto sluzby spdtbovavaji. B vybéru pracovnik je
nutné zvazovat nejenom kvalifikaci, ale také korkesi schopnosti, schopnosti

reSit krizové situace, odolnostdr stresu, apod.

» Partnership (kooperace, spoluprace) — i vébdvhotelového prmyslu ma velky
vyznam vzajemna spoluprace vice spobsti v oboru, nehb se jednotlivym
subjekfim zde misobicim mohou vlivem vzajemné spoluprace snizitlatgk a

muze se tak urychlit finami ndvratnost jejich investice.

» Packaging (sestavovani bdlikluzeb) — jsou zde kombinovangzné vyrobky a
sluzby, za které zékaznik zaplati souhrnnou celky day gesré odpovidaly

zakaznikovym fAnim a pozadawin.

* Programming — programova specifikace — Uzce sow@édchozim bodem. Je
pomocnikem p vytvareni zajmu o uiity balik sluzeb mimo sezénu. Ma zvysit

konzumaci a prodej sluzeb zakaznikovi.

(Beranek, Kotek, 2003)
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3. METODIKA A CiL PRACE

3.1. Objekt zkoumani

Objektem zkoumani je hotel tRe. Nachazi se v centrusgta Cesky Krumlov.
Pétihvézdickovy hotel RiZze je umisin v renesatni budo byvalého Jezuitského klastera

a university ze 16. stoleti. Sluzby hotelu vyuiging tisicehosti z celého sita.

3.2. Hlavni cil prace

Cilem diplomové prace je charakteristika &mné situace HoteluiRe v roce 2006

v oblastitizeni a nastimi moznych cest k zlepSeniizeni provozu Hotelu &e.

3.3. Diki cile
e analyzovat historii a s@asny vyvoj;
» zhodnotit kvalitu sluzeb pracovrik
o zjistit poZzadavky zakaznikz pohledu zastnang;

* navrhnout Wwita zlepSeni ¥idicich procesech vedoucich ke zkvaiith

produkce a k zaji8hi konkurence schopnosti.

3.4. Metody sléru dat

Prvni metoda, ktera byla vyuZzita kersbdat, je studium dokumeantJe to specifick&
metoda BZn¢ pouzivana P studiu veéejnych dokumeri, statistickych materidl
podnikovych dokumeiitatd. K dosazeni zéxa bylo vyuzito dostupnych materiaHotelu
Raze.

Druha metoda, rozhovor (interview), ma zistdtodpo¥dného pracovnika podniku

znané mnozstvi informaci o vyvoji, stasném stavu a cilech podniku. Jde o &doa
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techniku z hlediska odborné&ipravy, zejména wizeného rozhovoru. Rozhovor pebib
s vybranymi pracovniky Hotelute. Ziskané poznatky byly zachyceny a zanalyzovany

v diplomové praci.

Treti, dotaznikova metoda, se vyuziva ke komunikacezim dotazovanym
(respondentem) a dotazujicim. Dotazujici je v tompitipact autor diplomové prace a
dotazovanymi jsou zagstnanci Hotelu RZe. Dotaznik fedstavuje standardizovany
soubor otazek, na ktery maji respondenti oddélv Touto metodou Ize obsahnout velky

pocet zangstnand a relativie snadno pak vysledky dotazovani zpracovat.
Dotaznikové S&ni prokthlo na podzim roku 2006 a &istnilo se ho celkem

42 zangstnan@ Hotelu RiZze. Necelych 20% za¥stnand hotelu odmitlo spolupraci.

3.5. MetodyreSeni problémi

MetodouieSeni probléiinje metoda komparativni. Pouziva sefildpd @i porovnani
organiza&ni struktury, provozu nebo samotného podniku snjinfPomoci této metody
zjistime, na kolik se dany subjekt li85i. Kompanmaitimetodu déle srovnavame nazory,

vlastni a cizi stanoviska, vysledky, atd.iPatezi zakladni metody hodnoceni.

3.6. Metody zpracovani dat

Veskera ziskana data a poznatky byly postuppracovany na PC a uceleny
v jednotny dokument. Text byl vypracovan v prograwtiarosoft Word, grafy a tabulky

v programu Microsoft Excel.
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4. HOTEL RUZE

4.1.Cesky Krumlov

Snad nejlépe zachovakéeské stdowké mesto s komplexem hradu a zdmku se
nachazi na jinCech, v krajit Sumavského podiii. Prvni zminky oCeském Krumloy
poch&zi z roku 1253. Jeho historicka krasa , @i zapisem v seznamu Unesco od roku

1992, z ®j ucinila po Praze druhé turisty nejnas&vartjsi misto vCeské republice.

4.2.Historie budovy dnesniho Hotelu Rize

Na misE, kde se dnes rozklada impozantni budova hotélieRstavalo az do unora
1586 Sest gotickych &tanskych dor. Vilém z RoZzmberka je vykoupil, nechal zbourat a
na jejich mist vybudoval stavebni komplex — kolej pro f&lity acinnosti jezuitského
fadu. Dne 19. iezna 1586 byl poloZzen zakladni kamen a jiz &hw roku 1588 byla

stavba dokotena a slavnostipredana do uzivani jezit

Tento objekt tvéi rozsahl&tyikiidla dvoupatrova stavba, vystavena kolem centrdalnih
obdélnikového dvora. Fasady severnih@celi i nadvdi jsou ozdobeny sgrafity a
nastnnymi malbami. Na jizni 8hy piléhaji terasy s vyhledem n@ku Vitavu. Navic

fasada jizniho Kdla budovy nese na své ploSe schéma shink hodin.

Za stavovského povstani byli jezuité nucenduswkolej opustit, ale po \dtstvi
Ferdinanda Il. na Bilé He ogt se tam vratili a sidlili zde az do zruSéadu roku 1773.
Tehdy se stal majitelem budovy erar @nznil ji v kasarna. Kdyz v roce 1887 doSlo
k neshod mezi velitelem posadky adstskou obci, fiSla budova kasaren do drazby dne
30. listopadu 1888 atipni ji zakoupilaCeska zalozna Krumlovska. To znamenalas$ny
bod obratu nejen pro vyuziti celého komplexu, a&sdpvSim pr@&eskoucast obyvatelstva
meésta. Krong zalozny zde byl otgen vyhlaseny hotel iZe. Swij domov a fisobist tu
pozaji naslo také Hovorkovaieské knihkupectviCten&ska beseda, Narodni jednota
poSumavska, Sokol a dat&skeé vlastenecké organizace a spolky. Hotéllehté prostory
se staly neodmyslitelnym zazemim kulturnihno a sfgwiekého Zivota ceského

obyvatelstva rista. Rize jako hotel, po obdobi generalni rekonstrukcednslesatych a
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osmdesatych letech minulého stoleti, slouzi dodNezastupitelnou roli, kterou budova
hotelu Rize sehréla v Zivet krumlovskych Cechi, distojnym zgisobem pipomina i
umiseni bust dvou prezidettCeskoslovenské republiky T.G.Masaryka a E. BeneSe na

vstupnim nadvi.

4.3. Historie Hotelu Raze

V 50. letech byl Hotel BZe vyuZivan jako hotel zamecky a fflaméastu Cesky
Krumlov. V té dok jeSt vedle sebe staly dvsamostatné budovy a jen ta spodni byla
vyuZivana jako hotel. Horni budova slouzila jakésteké divadlo. Divadlo bylo postaveno

po vzoru Narodniho divadla.

Kolem roku 1972 se hotel zaV a 18 let probihala jeho rekonstrukce. Vystavila b
narana a dlouha. Material se musel dopravovispzadni¢ast budovy. To vSak bylo

komplikované, protoZe z té strany je hotel vystgvna skale a obtéka kieka Vitava.

V roce 1979 se divadlo zbouralo a na &énéivadla vzniklo 16 novych pokibjhotelu
RaZe. Spodni budova se stale rekonstruovala. Majiteteotelu bylo nisto Cesky
Krumlov, ale provozovala ho Restaurace Kaplice.\Bydaven malou recepci a barem. Bar
slouzil spie pro kolemjdouci neZ hotelové ho§tgna pokoje nebyla jednotn@esti
hosté zaplatili za pokoj 90,- Ka cena pro cizince byla 190,<KHotel nendl Zadné
stravovaci z#izeni. Na snidan hosté museli chodit do restaurace Hrozen, ktera se
nachazela o 200 métniZze na Narsti Svornosti. Hotel p#&t do druhé cenové skupiny,
2dcl vina staly 11,- K kava 4,- K, Coca-Cola 7,20 & Prevaznacast hosi byla
z vychodniho Nmecka na tydennich pobyteckep cestovni kancel&edok.

Po revoluci v roce 1989 se stala novym provaielem hotelu prazska firma Dialog.
V tu dobu uz byla ot@ena i spodni nova budova agat@sti fungovaly spokaé. Hotel se
skladal z 50 pokdj Nova budova rla 23 pokoji vybavenych i fisluSenstvim. Jedenact
pokoji me¢lo prislusenstvi spot@mé. Rivodnich 16 pokdj ve staré budayziustalo. V tu
dobu zaplatil host za dvdjtkovy pokoj bez fisluSenstvi 960,- Ka s gisluSenstvim
2 720,- K. Ceny byly jiz jednotné pr@echy i cizince, a to i ze snidaniimpo na hotelu.

Mezi hosty pevazovali Nmci, Raku$ané a Svyiia

Mésto nebylo s firmou Dialog spokojené, a tak ji gid roce nahradila firma Caster.

Ta provozovala hotel az do roku 1993. Poté se hgétlu Rozvojovy fond wsta Cesky
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Krumlov v¢ele s panem Reitingerem. Po dvou letech se roziwaojovy fond hotel
prodat.

Od roku 1996 je majitelem hotelu pan Ing. Hotal 1.tijna 1998 se komplex uzéel a
probihla jeho kompletni rekonstrukce. 10.¢kva roku 1999 byl znovu ot&en ve sve
sowasné podah Pan Ing. Horal je majitelem hotelu dodnes. Poudeho vlastnictvi se

ve vedeni vystdalo 6rediteli hotelu.
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5. DOTAZNIKOVE SET RENI

Diplomova prace je zaloZzena na dotaznikovénteBét Kvalita sotasnéhotizeni

hotelového provozu byla zjivana na bazi dotazovani z&stmané hotelu.

Otazky byly sestaveny tak, aby pokud mozZzno co pejleystihly sogasnou situaci
hotelu. Maji zaznamenat pohled na hotel jak zengtrest, tak ze strany zagstnand.

M¢ly by zachytit vztahy na pracovisti a postoj vedetizeni provozu v hotelu.

Cilem bylo oslovit co nefSi paet zandstnané a aby mezi dotazovanymi byla
zastoupena kazda pracovni pozice HotalaeR

Zangstnanci odpovidali na 11 poloZenych otdzek pomaoéirkovaci stupnice, nebo
formou odpo¥di ,ano-ne“, ¢i vlastnim slovnim vyjaienim. Na konci dotaznikvyplnil

kazdy dotazovany o selzakladni Udaje ptebné k vyhodnoceni.

Kazdé otazce jeémovana zvlastni pozornost. Otazky jsou vyhodnogaekypomoci

grafu, tak slovnim koment@m dle moznosti.
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Otazka 1: Jak hodnotite Urovai sluzeb poskytnutych hosim hotelu?

Otazka cislo jedna se skladd z deviti poloZzek ohodnocergamestnanci pomoci
znamkovaci stupnice od 1 (nejlepsi) do 5 (nejhoFs®) vyhodnoceni odpeédi autorka ke

stupnici fitadila slovni ohodnoceni odpovidajici znamkovaqorsii.

Prvni otazka se tyka paimprvni dojem, vstupni hala, obsluha, restauratet’ c

pokrmi, reklamace, recepce, pokoje a toalety.

Graf &islo 1

Prvni dojem

B vyborné
3 O velmi dobfe
c v
(]
g B dobre
S O dostatecéné
a B nedostateéné
@
0
o
o

Zdroj: autorka

Prvni dojem, @& si to mnohokrat newdomujeme, je velmi d@ezity. VétSina
zanestnand@ vnima prvni dojem hotelu vybarmebo velmi dofe. Jen ii dotazovani
zanestnanci ohodnotili tuto kategorii za dobroti dostaténou. Znamku cislo

5-nedostatiné neoznail nikdo. U této kategorie se nezdrzel hodnocedhg&otazovany.
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Graf ¢islo 2

Vstupni hala

3 B vyborné
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S B dobfe
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'S
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Zdroj: autorka

Vstupni hala vystihuje styl hotelu, ve kter@ancely hotel postaven. Je to prvricy
ktera hosta osloviipvstupu do hotelu. VSichni kro¥rjednoho z dotazovanych ohodnotili
vstupni halu ne dfe nez dobrou. Znamkdislo jedna pouZilo sedmnact respondent

Zadny dotazovany se nezdrZel hodnoceni.
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Graf ¢islo 3

Obsluha

B vyborné

O velmi dobfe
B dobfe
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O neodpovédél

pocet respondent(

Zdroj: autorka

Obsluha restaurace byla hodnocena vybhorrvelmi dok¥e. Pouze dva dotazovani ji

ohodnotili znamkou 3-ddk a jeden se zdrZel odpwh.

Autorka se zatttila na zamistnance, ktigé byli kriti¢ti a ohodnotili obsluhu znamkou 3.
V obou gipadech se jedna o pracovniky na manazerskychipbzitgi pracuji na hotelu
déle jak 10 let.
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Graf ¢islo 4

Restaurace

pocet respondentt
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Ovelmi dobre
B dobie
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O neodpovédél

Zdroj: autorka

Kvalitu sluzeb restaurace ohodnotili responidea dvaceti dvou ilpadech znamkou

velmi dolie. Druh& nejastjSi odpoed’ byla vyborr. Pét dotazovanych hodnoti restauraci

pouze jako dobrou. HorSi ohodnoceni nedostalanJéol@zovany se zdrzel odgaN.
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Graf ¢&islo 5

Chut’ pokrm

B vyborné
Ovelmi dobre
B dobie

O dostatecné

B nedostatecné
O neodpovédél

pocet respondentt

Zdroj: autorka

Co se t§e chuti pokrn, vice dotazovanych odpé&dlo vyborns neZ velmi doke. Sest
odpowdi ohodnotilo chti pokrmi jako dobrou a dva jako dost&ateu. Jeden dotazovany

se nevyjadl.
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Graf ¢islo 6

Reklamace

pocet respondentt

B vyborné
Ovelmi dobre
B dobie

O dostatecné

B nedostatecné
O neodpovédél

Zdroj: autorka

Reklamace dopadla nejvice vyrovéiaznamku 1,2 a 3 wlil téméi stejny pdet

responderit Ctyii dotazovani vidfeSeni reklamaci jako dosténé actyii neodpowdsli.
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Graf ¢islo 7

Recepce
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Zdroj: autorka

Tato kategorie dostala nejvice ohodnoceni ko@an. Jako vybornou ji vidi dvaceétp
responderit Je to wibec nejvice vybornych ze vSech kategotifrnact dotazovanych

hodnotilo velmi doke. Jenit respondenti vyplnili horSi ohodnoceni nez je zkarh a 2.
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Graf ¢islo 8

Pokoje
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Zdroj: autorka

Pokoje jsou jednozta negasgji hodnoceny jako velmi dobré. Tak hodnotilo dvacet
Ctyii responderit. Zbylé znamky dopadly dost podabhr©sm bod pro vybornou, Sest pro

dobrou &atyti pro dostaténou. Jako nedostaiee je nevidi nikdo.
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Graf ¢islo 9

Toalety
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Zdroj: autorka

VétSina dotazovanych je oznamkovala jako vyboriévelmi dobré. V sedm
odpowdich byla znamka 3-déé a dostat®¢ a nedostataé odpowvdélo po jednom

respondentu.

Ohodnocenigthto deviti kategorii se vestging pripadi veSlo do znamkovaci stupnice
1-3. Nejlépe dopadla kategorie recepce, kterowobiilo 93% respondemtznamkou 1 a
2 a dostala #bec nejvice vybornych ze vSech kategorii. Skoroopatl dopadla jest
kategorie prvni dojem. Autorka se domniva, Ze t® kategorie spolu Gzce souviseji,
protoZze prav recepce jetasto to prvni, co host v hotelu navstivi. Je tetigdté, aby

praw recepce fisobila nejen na prvni dojem na vybornou.

Kategorie reklamaceupobila nejvice nevyrovnén Dotazovani odpadéli stejnym

pocétem stupnici 1-3. Také nejvice respondamzodpowdélo tuto otazku vbec.

Kategorii restaurace oznamkovalo nejvice redpofi znamkou 2. Obsluha a dhu

pokrmi vSak byla n&jasgji ohodnocena znamkou 1. Tytéi pojmy spolu Uzce souvisi.
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Nebylo by se tedy¢ba se pozastavit nad otazkou,¢prestaurace také nedostalacasg;i
znamku 1, kdyZ obsluha a ¢hpokrmi je na vybornou?

Pokoje dostalydbec nejméd# vybornych ze vSech kategorii. Dvacgii respondernit
je sice vidi jako velmi dobré, ale deset dotazoeanyidi pokoje jako dobré aZz dostaté.
Je to nejife ohodnocena kategorie ze vSech. Na pokoji trast hejvice¢asu po dobu

stravenou v hotelu. Netta by tedy tato kategorie gatspiSe mezi jedny z nejlepSich?

Otazka 2: Zdaji se Vam ceny za poskytované gy umérné kvalité

jejich poskytovani?

Ceny za sluzby v hvézdickovém Hotelu RZe nejsou nizké. Pragdstavu se cena
za dvojlizkovy pokoj v sezé&h pohybuje v piméru kolem 6 000,- K a mimo sezénu
kolem 4 000,- K. Cena jednoho jidla na restauraci se pohybujedfg K.

Graf ¢islo 10

Ceny ve vztahu ke kvalit é
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Zdroj: autorka
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Na otadzku, zda ceny za poskytované sluzby jsoérné jejich kvali€, odpowdélo
dvacetctyti responderit ,ne* a osmnéct ,ano“. Z toho vyplyva, Ze vice dmteanych si

mysli, Ze ceny jsouifliS vysoké v poniru k poskytovanym sluzbam.

Vice jak polovina respondénby bul’ snizila cenu, anebo by zlepSila poskytované

sluzby. Ta druha varianta byeha byt ugednostina.

Autorka tuto otdzku posuzovala i dle professponderit Zajimalo ji, zda profese,
které maji ¥tSi pravomoc Wizeni provozu hotelu, spiSe souhlasi s cenénmikoliv.
Neexistuje vSak Zadna souvislost migdicimi profesemi a kladnati zapornou odpaoidi.

Odpowdi jsou individualni a neodviji se od typu profese.

Otazka 3: Jaké jsou nefastéjSi pochvaly ze strany hosi?

Na tuto otdzku thi dotazovani prostor, aby se sami vyjad Odpovidali vlastnimi
slovy, ¢asto ve dvou aZdch gFikladech.

NefastjSi pochvala je naifjemny a ochotny personal. Na této odgaivse shodlo
Sestnact respondeéntTato odpovd miZze byt vSak zkreslena, protoZe respondent tim

vlastre chvali sdm sebe.

Dal3i ¥c, kterda hosta zaujme a kterou chvali, f§emné prosedi. Casto obdivuje
historické komorni prostdi, ve kterém je hotel postaven. Atmosféra hojeluaké
ovlivnéna krasnym historickym &stem, ve kterém se nachazi. Hosté maji z mhokoj

vyhled na nistoCesky Krumlov.

Jiné pochvaly se u#ifis ¢asto neopakovaly, dokonce segkieré z odpoddi opakuji
v nasledujici otazce jako namitky ze strany hofaspondenti zmibvali jeSt cisté
pokoje, spokojenost s poskytovanymi sluzbami, zeprgrecepci, chutné jidlo a sportovni

zazemi hotelu.
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Otazka 4: Jaké jsou nefastéjSi namitky ze strany host?

NejcastjSi namitky ze strany hastjsou malé pokoje. Velikost pokiojneodpovida
rozmeram, které by mil sphovat gti hvézdickovy hotel. Vzhledem k tomu, Ze budova je
historicky objekt, nmize hotel spadat do kategoriétphwézd, aniz by spioval toto

kritérium. Host za vysokou cenu pokoje vyZadujsiprostor.

Tato zalezitost je vSak asirasitelna. Co ale personala#e ovlivnit, je prach na

pokojich, ktery jeastym gednttem stiznosti. Z pokoje jetkdy citit i slaby zapach.

Dlouho hotel bojoval s pamatk& povoleni k zabudovani klimatizace. Host&asto
stzuji v pribéhu léta na nedychatelny vzduch. Letos paniatkévolili vestagni
klimatizace, ale pouze veéetim pate hotelu. Alespb ¢ast&né se tim odstrani jeden
problém. JelikoZ se jedna o historickou budovu sokymi stropy, v zird nastava opany
problém, problém s vytopenim celé budovy , coZigeptt dalSicasté stiznosti ze strany

hosta.

Tim, Ze je hotel situovaniimo v centru mista, parkovi&t hotelu neni v lokali&
budovy, ale o d¥ s& metii dale. V sez&vSak ani tato plocha nestasvou kapacitou,
proto hotel vyuziva i jinych parkovidnéstaCesky Krumlov, které jsou jiz situovana na

jiném okraji centra. Hosté si pakéstji na mozné komplikace s parkovanim svychivoz

To, Ze se hotel nachazimo v centru mista, ma plno vyhod, ale i své nevyhody. Kdyz
se lidé vraci z ksta doni, ti hosté, co maji pokoje do ulice, stAtji na ruseni nmiho
klidu.

Vysoké ceny za poskytované sluzby byvaji faeginttem nespokojenosti zakazhik
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Otazka 5: Jaké vyhody Vam poskytuje zaréstnavatel?

Zangstnavatel svym za#stnan@m poskytuje celodwadu vyhod. ¥tSina zamistnand

si tyto vyhody u¢domuje a vnima je velice kladn

Zangstnanci dostavaji ifspevky na stravovani. Nejen za&stnanci ale i fislusnici

rodiny maji slevy na jidlo a piti 50% ve vSech petth spadajicich pod majitele hotelu.

Sluzby hotelového sport centra mohou vyuZiakd za snizené ceny.

Zangstnavatel fispiva svym zarstnan@m na penzijni ppojisteni 3% z hrubého
meésicniho @ijmu.

Zangstnanci maji o tyden vice dovolené neZ je pravidl®hsezow ohodnoti jejich
praci odm¢nami navysuijici jejich plat.

Rozhodne-li se zatstnanec, ktery pétbuje cizi jazyk ke své profesi absolvovat

jazykovy kurz, zamstnavatel mitasténe tento kurz uhradi.
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Otazka 6: Vyhovuje Vam Vase pracovni doba?

Graf ¢islo 11

Vyhovujici pracovni doba

Hano
One

pocet respondentu

Zdroj: autorka

Na otazku, zda je pracovni doba vyhovujicipaidéla vtSina respondefit,ano” .

Pouze dest dotazovanych neni se svou pracovni dobou spo&ojen

VétSina zamistnan@ hotelu ma pracovni dobu v podofkratky-dlouhy* tyden. Kratky
tyden znamena pracovateda,ctvrtek a dlouhy tyden zase ty zbylé dny. Reécépmaji
jes€ navic pracovni dobu upravenou tak, Ze v ramckktai-dlouhého tydne se jim jést

sttida n@ni a denni sgna.

Zangstnanci na vedouci pozicich a administrativni pvaéo vétSinou chodi do prace

pouze v pracovni dnyéth se kratky-dlouhy tyden netyka.

Devt nespokojenych respondénbylo zkoumano jeden po druhém, ale nebyla mezi
nimi shledana zadna souvislost. Nepravidelnostgwicdoby vyhovujeci nevyhovuje
kazdému individudléy stejré jako jinému zase nevyhovuje chodit do prace kardgovni
den.
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Otazka 7: Jaké jsou vztahy na pracovisti mezi koledg

Graf ¢islo 12

Vztahy mezi kolegy
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Zdroj: autorka

Na pracovisti mezi kolegygvazuje kamaradska atmosféra. Sedm dotazovanyotavni

vztahy pouze jako profesni. Poudgii dotazovani zaskrtli Spatné vztahy na pracovisti.

Z této otazky je iejmé, Ze wtSina zamistnan@ si vychazi vgic, komunikace a

spoluprace probiha u nich bez probiém

Je velmi dlezité, aby vztahy na pracovisti byly urovnané tpte jinak by zamstnanci

nebyli schopni kolektivni spoluprace, nebyli bysshopni navzajem vyhét:

Na pracovistich by nefinvznikat wtSi problémy mezi kolegy.
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Otazka 8: Jaké jsou vztahy na pracovisti mezi padzenymi a

nadrizenymi?

Graf ¢islo 13

Vztahy mezi pod Fizenymi a nad fizenymi

B kamaradské
O pouze profesni
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Zdroj: autorka

Vztahy na pracovisti mezi ptidenym a nakizenym jsou ve dvacetiép pripadech
pouze profesni, jedendact responderaskrtlo vztahy kamaradské a Sest Spatné.

V této otazce oproti t&gdchozi se prohodilyipvaZzujici vztahy kamaradské na vztahy
pouze profesni. Autorka se domniva, Ze je to jeghiimézené a jednak itdezite. Je &zke
byt s rekym v kamaradském vztahu a zardbve fidit. Autorita je u vedoucich pracovniku
dulezitd. Malo ktery vedouci pracovnik je schopenvaiit dobrou pracovni atmosféru a

zaroveh kamaradske pragdi. \EtSina z nich svou autoritu timto ztrati.

Spatné vztahy jsouievazr ovlivnény zaujatosti jednoho pracovnika k druhému.

V téchto gipadech jde spiSe o lidskou stranku nez o pracmasazeni.

58




Otazka 9: MuZete zasahovat do organizace prace svymi namitky a

navrhy?

Graf ¢islo 14

Zasahovani do organizace prace
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Zdroj: autorka

Zangstnan@m byla poloZena otazka, zda mohou svymi namitkg\ahmy zasahovat do
organizace prace. Dvaa#yii respondent odpovdélo ,ano” a osmnact odp@délo ,ne".

Odpo¥di byly zkoumany dle profese, kterou respondemiotelu zaujimaji. Uklizeky,
portyti, ochrana objektu, administrativa, &clh prevazovaly odpasdi zaporné. Receépi,

¢isnici, udrzba a vedouci pracovnici odgdili ve vétSine pripadi kladre.

Je pirozené, Ze vedouci pracovnici a zatnanci, kterych se chod hotelu vice tyka,
maji moznost se spiSe vyjéd protoZze jsou s hostem denw kontaktu. Ml by ale
existovat ®jaky systém, kde i na@puklizeeka mize navrhnout zgmy, které by byly pro

chod hotelu prosfné. Utit¢ by to bylo pro hotel finosem.
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Otazka 10: Absolvoval/a jste jiz ®jaka Skoleni zprostedkovana

Vasim zangéstnavatelem a ffipadné jaka?

Graf ¢islo 15

Absolvovana skoleni
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Zdroj: autorka

Skoleni absolvovalditet &tyii responderit. VétSina jich absolvovala vice jak jedno.
Zadného 3koleni se ne&stnilo osm dotazovanych.

Skoleni jsou rozdena podle jednotlivych profesi. Pokojské absolumezp&nostni
Skoleni, Udrzbd pozarni 3koleni. €ktni  prodly Skolenim aktualizace zakon
Zameéstnanci, kt& jsou v gimém kontaktu s hostem, absolvovali Skoleni komarek
s hostem, Skoleni asertivity a Skoleni po vyznarhnfiotelech v Praze. Dofimého

kontaktu s hostemifpdou predevsim recemi a obsluha.

Zmirtna byla téz Skoleni o hygieénnebo konkrétni vyRnné staze na zaeni

v ostatnich podnicich majitele hotelu.
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Otazka 11: Vyplioval/a jste jiz podobny dotaznik ze strany

zaméstnavatele?

Graf &islo 16

Dotaznik od zam éstnavatele

pocet respondentt
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Zdroj: autorka

Na této odpasdi se shodli vSichni respondenti. Ani jeden z nish nesetkal

s podobnym dotaznikem ze strany jejich Zstmavatele, ktery by byl pouZit k Bexi.

Dotaznik je jednoduchy nastroj komunikace nzemtstnavatelem a jeho za&stnanci.

Muze byt anonymni, stejnjako dotaznik pouzity pro vyzkungjli zaméstnavatel ma

moznost ziskat informace, které by se jinakéknn nedostaly, které by mu dé@iczadny

zansstnanec nesiil.

Hi dotaznikovém Sé&ni asi 15% za#stnan@ odmitlo spolupraci. Zbylych 85%

responderit ochotrg dotaznik vyplnilo. K piizkumu se ¥tSina zamistnan& postavila

kladng, sami by ngli zajem obdrzet podobny dotaznik ze strany &tmavatele.
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Otazka 12: Jakym zmsobem probih& kontrola a hodnoceni kvality

pracovniho poméru?

Tato otadzka byla posledni otazkou dotazniku. Jajilem bylo zjistit, zda jsou si
zanestnanci ¥domi gimé kontroly prace ze strany jejich z&mavatele, zdaffpadre

probih&a gjakym zpisobem ohodnoceni kvality prace.

Vice jak polovina respondénha tuto otazku ani neodp@miéla. Ne, Ze by se céit
zdrZzet odpowdi , ale spiSe si nejsoucdomi, Ze by k &¢emu takovému ze strany
zantstnavatele dochazelo.¢hkteii respondenti dokonce uvedli, Ze néhiveéka, ktery by
to cklal.

Jedina kontrola, ktera byla zréfa, je kontrola imého na#izeného, ale té si je

védoma jen mala mensSina dotazovanych.

Hodnoceni kvality prace probih&igadnymi odminami, ale zminka byla pouze u

mensiny tdzanych.

Z dotazniku vyplyva, Ze zastnanci si nejsou zvlaSweédomi kontroly ani hodnoceni

kvality pracovniho portru.
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Z&kladni tdaje o respondentech

Na konci dotazniku vyplnil kazdy respondent o &abkladni Udaje. Uvedl| pohlavi,
vék, povolani, poet odpracovanych let v hotelu aged p‘redchozich zagstnavatel. Tyto
Gdaje maji poslouzit pro wgsréni a roztidéni nekterych otazek v ramci dotaznikoveho

Sefeni.

Graf ¢islo 17
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Z grafu je rejmé, Ze mezi dotazovanymi je o deset inukce nez Zen. Vzhledem
k tomu, Ze se dotaznikového i&eti z&astnila ¥tSina zanistnand, mizeme zarowve i

konstatovat, Ze zafatnavatel hotelu zagstnava vice munez Zen.

Fevaha mui neni rozhodujici, existuji povolani spiSe Zenskstegrt tak povolani
typicka spiSe pro muze. Hotel poskytuje dostatelcqrnich pilezitosti pro muze i pro

Zeny. Momentalni vysSi pet muii na pracovisti nemusi byt vzdy pravidlem.
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Graf ¢islo 18
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Zdroj: autorka

VétSina zamistnan@ hotelu spada do kategorie 21-40 let. N&jV zastoupeni ma

vékové rozmezi 21-30 let. Do této kategorie spadée$ponderii.

Revazn&ast hotelovych hodtpochazi ze zahrani Zamgstnanci, kté jsou v gimém
kontaktu s hosty, museji ovladat nejriséiva cizi jazyky. VCeské republice neni mnoho
obyvatel nadityricet let sphujicich tento pozadavek. MladSi generace je v tosntéru
zvyhodréna. Cizim jazykm se ui jiz na zakladni Skole, mladi lidé vice cestujgjivice
moznosti komunikace. S tim souvisi¢kava struktura grafu, zafstnanci spadaji spise

do stedni a niZSi &kove kategorie.

Existuji povolani, ktera znalost jafiyknevyZaduji, kter4d naopak igoinosbuji
dlouhodobou praxi a ziskané zkuSenosti. Stégk se nevyltuje, Zecloveék nad étyricet

let neniize ovladat dva s¥ové jazyky.
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Zangstnanci ndli v dotazniku vyplnit i jejich povolani. Potlb se oslovit vZdy alespo
jednoho zéastupce od kazdého typu profese. HodneBladana profese a jeji postoj

k jednotlivym otdzkam dotazniku.

Autorka se zajimala o otazkislo 1- Jak hodnotite Uroiesluzeb poskytovanych
hostim hotelu? Ze Se&tni vyplynulo, Ze nejhorSi obodovani davali resgonid ve

vedoucich pozicich. Mémegativig vidéli Uroven sluzeb potizeni zanmistnanci.

U otazekiislo 7 a 8 , které se tykaji vztana pracovisti, odpaxdi dopadly podob&
Vedouci pracovnici se diky své poziéira z&lenuji do kolektivu.

Otazkacislo 9- MiZzete zasahovat do organizace prace svymi namitkawahy?
Profese, které négpdou pxiliS do styku s hotelovymi hosty, nemaji moznostatevat do

organizace prace. Vedouci pracovnici a zpeotovatelé sluzeb ano.
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Graf ¢islo 19
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Vice jak polovina respondénpracuje na Hotelu #e déle nez 5 let. Do kategorii 1-3
roky spada pouze 10 dotazovanych. Sedm odpovidajicanéstnand zde pisobi jen
nékolik mésiai.

Respondenti, kie pracuji na hotelu déle jak 5 let, v otdztislo 7 oznaili, Zze na
pracovisti mezi kolegy fevazuje kamaradska atmosféra.

Z grafu lze usoudit, Ze pokud to okolnosti yEaduji nebo pokud zafstnanec

neodejde sam z vlastniile, zangstnavatel davarpdnost osgdcenym zamistnaném

66



Graf ¢islo 20
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Respondenti v poslediasti dotazniku ®i vyplnit, pod kolika zanistnavateli jiz

pracovali. Pevazna vtSina dotazovanych netha vice jak i predeslé zagstnavatele.

Patnact respondéntzmenilo zantstnani jen jednou nebo je Hoteh® jejich prvnim
zanestnanim. Podrobna analyzaigei ukazala, Ze tito dotazovani v hotelu praciajvijce
jak 5 let. V porovnani sipdchozi otazkou, vice jak polovina zstmand pracuje v hotelu

déle nez @t let. Vypovida to o uiité spokojenosti zaéstnané s pracovnim prostdim.
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6. DISKUZE

Diky dotaznikovému geni byly ziskany paéebné informace k vyhodnoceni gaané
situace v Hotelu &e. Autorka k vyhodnoceni pouZila i viastniha'éet.

Hotel Rize se v satasnosti nachazi ve stadiu, kdy zstnanci hotelu nejsouiimo
vedeni svymi natizenymi. Na hotelu panuje témnbezvladiReditelem hotelu je nyni pan
Vlasék. Tentoteditel nema zadnou praxi v oboru hotelnictvi aninye griibuzném.
Neovlada ani jeden cizi jazykili neni schopen sam rozvijet dalsi klientelu hoteleni
schopen reprezentovat hotél pahranéni spolupraci. Jeifielem majitele hotelu, ktery ho
udajré dosasré dosadil na pozicieditele Hotelu RZe, neZ se jmenuje novieditel viak
funguje ve své funkci té#n rok. Cilem neni zpochylovat jeho schopnosti. Netnby
vSak p@ti hvézdickovy hotel veéstclovek, ktery ma dostatek praxe a zkuSenosti

v odpovidajicim oboru?

Tim, Zeteditel hotelu neplni svou funkci tak, jak by se mgl ocekavalo, odrazi se
atmosféra i na vedouci pracovniky. @y meli vyznamré zasahovat do organizace prace
a lat zdsadni rozhodnuti, kdyZ to po nich nikdo nedyfje. Bezvladi se postupn
piendSi na vSechny pracovni pozice. Provoz hotelimzétinguje, ale za#stnanci

vykonavaji jenéinnosti, jez maji uz léta zazite.

Sami zamstnanci si uvdomuji, Ze v sotasné dob se kontrole jejich prace n&wije
piiliS velkd pozornost. V dotazniku u otaz&glo 12, ktera se tyk& kontroly prace, sami
napsali, Ze neni, kdo by tutinnost vykonaval. DalSi&Sina dotazovanych otazku Upin

vynechala.

Problém vedeni hotelu je nejzavgsn bod k diskuzi. Majitel za svého vlastnictvi
vybudoval Hotelu RZe a ostatnim svym podriikn dobré jméno. Byla by Skoda, kdyby ho

nyni mel ztratit.

Z dotazniku vyplynulo, Ze ne vSichni z&tmanci maji moznost vyjét se ktizeni
provozu hotelu. Mla by existovat cesta, kterou by pronesli své ngvriamitky ¢i se
mohli obratit na naidzené pracovniky. Stejntak z dotazniku vyplynulo, Ze na hotelu

nikdy neprokshlo dotaznikové S&ni, kde by mohli zagstnanci anonymhci verejné své
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nazory uvézt. Na dotazniky byla kladn&tmyg vazba. Zagstnanci by tuto moznost
ocenili, pro hotel by to byloffnosem.

Pracovni atmosféra v hotelu byla v dotazniko&eteni hodnocena natstini Urovni.
Vztahy na pracovisti mezi kolegy jsourepazrt kamaradské, mezi ptidenymi a
nadizenymi profesni. Dalo by g¢éci idedlni pracovni progdi. Mezi kolegy by neth
nastat problémip kolektivni préci, ktera je velmitdezita. Nadizeni maji k potizenym
piirozenou autoritu b pridélovani Ukofti a tizeni prace. Hotel #&e ma vSechny

piedpoklady k tomu, aby provoz hotelu fungoval.

Co se t§e recepce a celé gastronomie, z dotaznikvyplynuly zvlastni dvody

k diskuzi. Ohodnocenéthto kategorii dopadloipvazri vyborns az velmi dobe.

Problematiku kvality ubytovani, tj. pokiojHotelu Rize, musi zagstnancicastoresit.
Namitky ze strany hostprichazeji nejastji pravé na hotelové pokoje. Velikost pokoj
neodpovida rozeram dle norem, protoZe se jednad o pamatkovou budGeny pokoi
jsou vysoké, protoze jde o¢tp hvézdickovy hotel a sluzby této kategorii odpovidaiji.
S €mito namitky asi nelze nicétht, hotel je v pravu a nikdo nenuti hosta se Zugavat.
Konkurereni vyhodou je pravjedingnost ubytovani v historické budév

Je teba se pozastavit nad stiznosti, ktera se tykéhpraa pokoji. To by se nefo
stavat. To je &c, ktera se da snadno ohlidat a zkontrolovalzé/ise to samdejme stat,

ale nendlo by se tatasto opakovat.

Posledni &c je zapach na pokoji. Zapach pochazi z koupelegky Krumlov je staré
meésto. Kanalizani systém byl vybudovan uzigd mnoha lety. Vlivem z#m paasi
vychazi z odpailhotelovych koupelen zapach kanalizace. Neni vyaale hosté nadp

obtas upozorniReseni Ize spatvat ve spravném zvolenfipravku proti zapachu.

Host travi nejvicéasu svého pobytu v hotelu na svém pokoji. Z toluitecodu by se

praw ubytovani ndla vénovat zvlastni pozornost.
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7. DOPORUCENI

Hotel RiZe se nachazi v situaci, kdy prioritéiglo jedna je najit novéheditele hotelu.
Jedn& se o hotel z dlouhodobou tradici a dobrymm@mé Kategorie hoteluép hvézd
vyzaduje odborny nadhle@editelovi schopnosti by &i byt odpovidajici pozici, kterou

by zastaval.

Reditel hotelu by il ovladat nejméa dva cizi jazyky. Musi reprezentovat hotel a
zarovei nalakat novou klientelu. Vzhledem k tomu, Zeyaznacast hosi pochazi ze
zahranéi, ovladani cizich jazykje potebou. Ml by mit jiz zkuSenosti, vadiani ¢i praxi
v daném nebo ifbuzném oboruReditel by n&l mit typické vlastnosti manazera, byt
priabojny, autoritativni, komunikativni. Bude statele velkého podniku. Musi si Wi

vybudovat své postaveni.

MozZnosti, jak najit novéheditele je ®kolik. Jedna z variant je, zaitiit se na personal
hotelu. \&tSina pracovniku je v hotelu déle jakt pet. Znaji dobe hotel, znaji klientelu,
védi, co hosté vyzaduji. Sami si prosli chodem hotetuktera pozice obnasi, maji nejlepsi

piedpoklady stat se dobrym rfagbnym.

Déle je moZnost obrétit se na personalni agentNevyhodou agentur je, Ze jsou
odkazany na zivotopisy zajefcCasto probhnou spousty fjimacich pohoval, ale

z toho kvanta zajeniige slozité oddlit ty, kteti odpovidaji poZzadawkn.

Inzerat je progédek, diky kterému fiZeme oslovit velky p&et uchaze&i. Muzeme se
zametit jen na zdjemce v Jikkeském kraji, ale mame moznost inzeradt podat
i celorepubliko¥. Hotel je schopen zajistit bydleni pro hledanédgditele hotelugili
hranice kraje neni limitujici. Nevyhodou celorepkitwého inzeratu je, Ze je p@&me

nakladny. Cena takového inzeratu se pohybuje kél@®00,- K.

Ze Saeni vyplynulo, Ze majitel hotelu se nebrani vasasij podnik prodat. | to by

mohlo byt gipadnymieSenim. Zrdna majitele by mohla wgSit probléntizeni.

Jednou variantou je nabidnout hotel hotelovéetizci. Retzec nabizi provoz hotelu,
franSizu a nebo management kontraktu. fdavby se tak nova spoluprace, nové
moznosti nejen v raméiR. Nejwtsi hotelovyietézec na naSem trhu je Orea Hotels. Tento

rettzec ma zajem o nové obchodni partnery, tato moiyostala za zvazeni.
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Z dotaznikového eini ani z vlastnich pozndtknevyplynul jiny zdsadni nedostatek,
ktery by mohl ohrozit provoz hotelu.

Rednttem drobného rozporu se staly hotelové pokoje. IBnositika pokal byla uz

probrana v diskuzi, zde jsou zminy jen nedostatky, které Ize odstranit.

Navrhy areSeni by spiivalo ve zvySeni kontrolyijpravenosti pokaj pied uvitanim
nového hosta. Hospod§ iy nela po pokojskych zkontrolovat vSechniigzavené pokoje,

zda jsou v ptadku.

Zapach na pokoji v dnesni @oheni jiz problém odstranit. Existuje velké mnokstv
piipravki proti zapachu. Opgni neni nakladné a zlepSilo by celkovy dojem wiémd
hosta.
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8. ZAVER

Cilem diplomové prace bylo zanalyzotiaeni provozu ve zvoleném hotelu. Autorka si
vybrala Hotel RZe vCeském Krumlo¥. Analyza probhla na zakladl dotaznikového

Seteni zandstnan@ hotelu a pomoci rozhovibise zamistnanci hotelu.

Hotel Rize si za poslednich deset let vybudoval prestigsfgveni na trhu cestovniho
ruchu. \KtSina klientely pochazi ze zahrahihotel funguje na mezinarodni arovni. Kvalita

poskytovanych sluzeb odpovida klasifikaci hotaltipézd.

Zangstnanci plni své povinnosti z velk@sti velmi dobe. Spoluprace na pracovisti
funguje bez zavaznych problémPracovni atmosféra byla ohodnocena jako velmraob

Ze strany zarstnané hotel pisobi jako idealni pracovni prostli.

Problém se vyskytl na stearfizeni hotelu. Hotel se jiz po dobu jednoho rokuhdac
bez odborného vedeni. Tuto situactimaji vnimat nejen zagstnanci, ale také klientela

hotelu. Dlouhodob by tento stav mohl ohrozitipobnost hotelu na trhu cestovniho ruchu.

Jednou z moznosti, jak tuto situgesit, je co nejiive vyhledat novéheeditele hotelu.
Obratit se na personalni agentury, Z&itmse na personal hotelu nebo podat inzerat.
Druhou variantou je hotel prodat nebo nabidnoutlbeEmuretézci.

Diplomova prace zahrnuje navrhy, které podégbopisuji mozné zijsoby, jak vyesit

fizeni provozu hotelu.
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9. SUMMARY

The aim of the diploma thesis has been to analysesystem management in chosen
hotel. The autor chose the HoteliR in Cesky Krumlov. The analysis was provided on

the basis of questionnaire examination and inteuivig of the hotel employees.

The Hoteliize has bulit prestigeous position on the travelketaduring the past ten
years. Most of the clients come from foreign coiestr the hotel operates by international
standart. The quality of provided services resgdindhe hotel classification — a-five-star
hotel.

Employees perform their duties largely verylwehe cooperation of all working posts
operates without serious problems. The working aphere has been rated as very good.

The hotel seems to be an ideal working environrfrent the side of employees.

The problem has occured on the side of hotglagement. The hotel has been already
missing the professional management for one ydas. dituation has not affected only the
hotel employees, but also the hotel clients. Inloing-term this situation could threaten the

hotel aktivity on the travel market.

One of the posibilities, how to solve thisuation, is to find a new hotel manager. It is
possible to ask job agency or to focus on hotdt stgpublish an advertisement. The other

alternative is to sell the hotel or to offer ittt hotel corporation.

Diploma thesis covers ideas which closely dbscpossible ways how to solve hotel

management system.

KEY WORDS: hotel, system management, manager, employees, imaifrkeurist
industry
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Dotaznik pouzity pro vyzkum

Zadam, o vyplani dotazniku. Odpasdi budou zkompletovany a vyhodnoceny.

1) Jak hodnotite Urovei sluzeb poskytnutych hosim hotelu?

(zndmkovaci stupnice 1-nejlepsi az 5-nejhorsi)
reklamac

recepce

]

prvni doj

-

vstupni h
obsluha

pokoje

restaurac toalety

iy
C O dd

chu’ pokr

!

2) Zdaji se Vam ceny za poskytované sluzby Gimeé kvalité jejich poskytovani?

ANO [ NE



3) Jakeé jsou nefastjSi pochvaly ze strany hoQi?..........ccccvviviiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeees

4) Jaké jsou nefastéjSi namitky ze strany hosti?................oocoi,

5) Jaké vyhody Vam poskytuje zaréstnavatel? (slevy, pispévky, ...)



6) Vyhovuje Vam VaSe pracovni doba?

ANO [ NE

7) Jaké jsou vztahy na pracovisti mezi kolegy?

kamaradské pouze profesni’ Spatné’

8) Jaké jsou vztahy na pracovisti mezi poiizenymi a nadtizenymi?

kamaradské pouze profesni’ Spatnél!

9) MiiZete zasahovat do organizace prace svymi namitkyravrhy?

ANO [ NE

10) Absolvoval/a jste jiz jaka Skoleni zpros¥edkovana Vasim zanmistnavatelem?

ANO [ NE

11) Vypliioval/a jste jiz podobny dotaznik ze strany zagstnavatele?

ANO [ NE



12) Jakym zpisobem probih& kontrola a hodnoceni kvality pracoviiio poméru?

pohlavi..........cccooveiiiiinnnn, VEK. .
01010 = o | 1
paet odpracovanych let v hotelu..............cccooii i,

pa@et predchozich zastnavatal................coooovii i,

Dékuji moc za spolupréci.



Obrazek €. 1: Hotel Raze

ICotal (Riize

CESKY KRUMLOV

)

Tl

www. hotelruzé. ¢z




Obrazek ¢. 2: Ubytovani

Renesanéni budova byvalého Jesuitskeho klastera a university
ze 16. stoleti si zachovala krasu renesancni architektury, ac
prodélala v posledni dob& rozsahlou rekonstrukci wvnitfnich
prostor.

Luxusni 5 hvézdickovy hotel v duchu renesance Vam nabizi 70
pokoju véetné apartma, veskery komfort a vylet do 16. stoleti.
Pokoje a hotel jsou wybaveny vsim, co muZete Zadat
od nejluxusnéjsiho hotelu.




Obrazek €. 3: Gastronomie

Restaurace hotelu a  Hodovni sal®
jsou zarizeny ve slylu renesance
Nechte se prekvapit rozmanitou
nabidkou Ceske, renesancni a mezi-
narodni kuchyné.

Pokrmy Vam plipravime
i na otevieném ohni.
Obslouzi Vas prijemny
personal obledeny do
histarickych kosbymu.

Bohaly wybér napojl,
cukrarskych wvyrobku,
dobre kavy v Lobby baru
uspokojl pozadavky
kazdého.

Terasa hotelu (80 mist) s krasnym vyhledem na feku a mésto
zve Kk prijemnému posezeni za doprovodu Zive hudby.

V hotelovém obchodé naleznete secesni Sperky a barokni soSky.




Obrazek ¢. 4: Doplikové sluzby

Moderné wybaveny konferenéni
«Jesuitsky sal* (pro 200 osob) je
situovan v prvnim patre hotelu
s krasnym vyhledem na zamek a
mésto.

K prijemnému pocitu hostt v nasem hotelu jisté piispéje
i moderné vybavené Sportcentrum

s bazenem, saunou, sqlériem
amasazemi. V prizemi hotelu se
nachazi kadernictvi.



Obréazek ¢. 5: Orientaéni poloha mésta Cesky Krumlov

Jsme presvedceni, ze Vase navstéva
bude nezapomenutelnym zaZitkem.

A

Dol Dyoste i
I,illerﬂ.m @




Obrazek ¢. 6: Adresa a kontakty

CESKY KRUMLOV

Cesky Krumlov, klenot stiedni Evropy a monument krasy
renesance a baroka Vam nabizi jedineény pohled do minulych
stoleti.

Neopakovatelna atmosféra tohoto starobylého mésta se snoubi s
prekrasnou polohou v tdoli Vitavy, pouhych 80 km od Lince, 170
km od Prahy, 200 km od Vidné a 20 km od Ceskych Budé&jovic.

Cesky Krumlov patfi do seznamu kulturniho a pirodniho dédictvi
UNESCO. Mésto navstévuji kralové, prezidenti, vyznamné
oscbnosti | nespocetni turiste.

Hotel Ruze
Horni 154, 381 01 Cesky Krumlov

Tel: 380772100
Fax: 380 713 146
E-mail: info@hotelruze.cz
www.hotelruze.cz




Obrazek ¢. 7: Cenik ubytovani

HDTEL

RUZE

CESKY KRUMLOV

Ména

Jednoltitkovy pokal

ﬂ‘é%ﬂfff“w p_o'um + 5800

DUk pokcl 1 4600 6600 7100
ppartmd 2 osaby) | 7300 7800
Apartmi de Iu.\:_e. i 5900 8900 2600
Pistylkn i 1100 1100 1100
fgﬂ;.gﬁﬂa dm;_': 290 - 450 | 290 - 450 | 290 - 450

Uvedend cary jsou uvedeny v CZIK, za poloj a nog, watnd snidand, mistniho peplatku a DEH,

PARKOVISTE:

PRIPLATEK ZA DOMACI ZVIRE:

SLEVY:

Disti

MIMO SEZONA:

HLAVNI SEZONA:
SVATKY:

CZK 340,- za den

do 3 let zdarma

od 3 do 12 |et 50% sleva

CZK 500,- za pobyt

nad 12 |et - ceny pro dospéle

02. leden - 26. duben

01. listopad - 27, prosinec

27. duben - 31. fijen

28, prosinec - 01, leden

Y CEN VYHRAZENY

HOTEL RUZE, Horni 154, CZ - 381 01 Cesky Krumlov
Tel:+420 - 380 772 100, Fax:+420 - 380 713 146
E-mail: info@hotelruze.cz  www.hotelruze.cz



Obrazek €. 8: Poloha hotelu




