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ABSTRAKT

PROKSCH, D., J. Meéreni kvality sluzeb v hotelnictvi na prikladu vybranych
ubytovacich zarizeni v Ceskych Budéjovicich : bakaldiskd prdce. Ceské Budgjovice :
Vysoka skola evropskych a regiondlnich studii, o. p. s., 2016. 86 s. Vedouci bakalarské
prace : Ing. Jifi Dusek, Ph.D.

Kli¢ova slova: cestovni ruch, Ceské Budé¢jovice, hotely, kvalita sluzeb,

ubytovaci zafizeni

Bakalaiska prace se zabyva méfenim a hodnocenim kvality sluzeb v hotelnictvi
u tf vybranych étythvézdi¢kovych ubytovacich zatizeni v Ceskych Bud&jovicich.

Teoretickd cast vysvétluje zakladni pojmy z hotelového prostiedi, obsahuje
vycCet sluzeb v oblasti cestovniho ruchu s jejich stru¢nou definici, podrobnéji
charakterizuje stravovaci a ubytovaci sluzby. Prace déale pojednava o meéteni kvality
sluzeb v oblasti hotelnictvi, v niz jsou zahrnuty faktory ovliviiujici kvalitu, fizeni
kvality a v neposledni fadé¢ hodnoceni kvality sluZzeb prostfednictvim ISO norem,
SWOT analyzy, TQM a ostatnich metod.

Prakticka c¢ast nejprve piedstavuje jednotlivé hotely, poté prostfednictvim
koncepce TQM (dotazniky, recenzni portaly), SWOT analyzy u nich analyzuje kvalitu
sluZeb a na zakladé ziskanych vysledki tyto informace srovnava a vyhodnocuje. Zavér

navrhuje pro jednotlivé hotely doporuceni, kterd by vedla ke zkvalitnéni sluzeb.



ABSTRACT

PROKSCH, D., J. Measuring Quality of the Hotel Services in the Selected
Acommodation Facilities in Ceské Budéjovice : Bachelor thesis. Ceské Budgjovice :
The College of European and Regional Studies, 2016. 86 p. Supervisor : Ing. Jifi Dusek,
Ph.D.

Key words: accommodation facilities, Ceské Budgjovice, hotels, quality of

services, tourism

This Bachelor’s thesis deals with measuring and evaluating the quality
of services in hotel industry within three particular 4 star accommodation facilities
in Ceské Budgjovice.

The theoretical part explains basic terms dealing with hotel industry, it also
contains a list of services in tourism together with their brief definitions and also
characterizes accommodation and foodservice more deeply. This thesis further deals
with measuring the quality of services in hotel industry in which there are also included
things such as factors that influence the quality, quality control and last but not least
evaluating the quality of services through ISO standards, SWOT analysis, TQM and
other methods.

The practical part at first presents the particular hotels, then through the SWOT
analysis and TQM concept (questionnaires, review portals) analyses their quality
of services and on the basis of these obtained results, it further compares and evaluates
these pieces of information. The conclusion suggests recommendations for particular

hotels that could lead to improvement of services.
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Uvod

Zijeme v moderni konzumni spole¢nosti, kde neustale dochazi k vyvoji novych
produkti a poskytovani novych sluzeb. S vyvojem rostou i naroky zékazniku, ktefi
vyzaduji moderni technologie, osobnéjsi pristup pifi poskytovani sluzeb atd. Tyto
pozadavky souvisi s vySSimi ndaroky na kvalitu produkti 1 sluzeb. Kvalita
v ekonomickém pojeti je chapana jako schopnost produktu nebo sluzby uspokojovat
potfeby, pozadavky a ocCekavani zdkaznika. Takto vnimand kvalita je nastrojem
konkurenceschopnosti a uspéchu na trhu.

Celkovou kvalitu sluzeb ubytovacich zafizeni nepfedstavuje pouze samotna
budova. Zazemi je jen produktem. Prostfedi muze byt excelentni, ale pokud se na
recepci setkdme se zaméstnancem, ktery neni k zdkazniklim vstficny, neposkytne
potfebné informace a ubytuje nds, je recepce zcela zbyte¢na. Z toho vyplyva, Ze praveé
lidé vytvaii prostfedi hotelu a jejich sluzby maji zésadni vliv pfi hodnoceni kvality
sluzeb. Spokojeny zakaznik ovlivituje zisk podniku, nejen ze se miize opakované vracet,
ale o své spokojenosti se zmini zndmym, ¢i prostiednictvim recenznich portald, ¢imz
ovlivni budouci potencionélni zdkazniky a jejich rozhodovani.

Téma bakalaiské prace , Mereni kvality sluzeb v hotelnictvi na prikladu
vybranych ubytovacich zarizeni v Ceskych Budéjovicich* bylo vybrano ze zajmu autora
o cestovni ruch a hotelnictvi a i z divodu pokracovani rodinné tradice v ubytovacich

a restauracnich sluzbach.



1 Cil a metodika bakalarské prace

Hlavnim cilem je posouzeni kvality sluzeb v hotelnictvi na piikladu tfi
vybranych hotelti v Ceskych Budgjovicich pomoci dotaznikii pro hosty, recenznich
portala (Booking.com, HolidayCheck.com, TripAdvisor.cz) a SWOT analyzy.
Pro vyzkum byly vybrany tyto hotely, které se zkoumanim souhlasily: Clarion Congress
Hotel Ceské Budgjovice, hotel Dvoiak a hotel Maly pivovar.

VedlejsSim cilem analyzy bude navrhnout eventudlni zlepSeni sluzeb

v jednotlivych hotelech.

Prace je ¢lenéna do Sesti kapitol. V teoretické ¢asti, kterd se sklada z prvnich
ttech kapitol, jsou definovany sluzby v oblasti cestovniho ruchu, charakteristika
vybranych sluzeb a méfeni kvality sluZeb v oblasti hotelnictvi.

V kapitole Sluzby v oblasti cestovniho ruchu jsou charakterizovany zékladni
pojmy z oblasti cestovniho ruchu. Déle kapitola obsahuje vycet sluzeb cestovniho ruchu
s jejich stru¢nou definici.

Kapitola Charakteristika vybranych sluzeb podrobnéji charakterizuje stravovaci
a ubytovaci sluzby. U ubytovacich sluzeb se zamé&fuje na jejich kategorizaci. V posledni
¢asti jsou popsany placené a neplacené sluzby.

Posledni kapitola teoretické casti Meéreni kvality sluzeb v oblasti hotelnictvi
zpocatku podrobné definuje kvalitu sluZzeb v cestovnim ruchu, déale jsou v kapitole
zahrnuty faktory ovliviiujici kvalitu, fizeni kvality sluZzeb a v neposledni fadé hodnoceni
kvality sluZeb prosttednictvim ISO norem, SWOT analyzy, TQM a ostatnich metod.

Praktickd ¢ast bakalafské prace zacind charakteristikami jednotlivych hoteld,
v nichZ je zahrnuta historie, vybaveni a sluzby, cenik, nabidka ostatnich sluzeb atd.
Nasleduje kapitola Meéreni kvality ubytovacich sluzeb, kdy prostiednictvim dotaznika
pro hosty, recenznich portalt a SWOT analyzy u nich analyzuje kvalitu sluZeb.

Posledni  kapitola ziskand data srovnavd, vyhodnocuje a navrhuje

pro jednotlivé hotely doporuceni, kterd by vedla ke zkvalitnéni sluzeb.

Informace o hotelich, jejich sluzbach jsou Cerpany z osobnich webovych stranek
hotel1, recenznich portald a tdaji, které byl ochoten poskytnout hotel sdm.

Dotazniky spokojenosti se sluzbami v hotelu vyhotovené ve Ctyfech jazycich
(Cesky, anglicky, némecky, japonsky — viz pfiloha I-IV) byly rozdany na pfislusné
hotely na zacatku srpna 2015 a na pocatku listopadu 2015 sebrany. Kazdy hotel obdrzel
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100 dotazniki (= 25 dotaznikli od jednotlivého jazyka). Hostim byly pfedavany
k vyplnéni pfi odchodu z hotelu. Vyhodnoceni dotaznikového Setfeni je prezentovano
pro kazdou otazku zvlast ve formé graft.

Dalsim vyznamnym zdrojem informaci bylo vyuziti dat z nejznaméjSich
recenznich portdli, a to konkrétné =z Booking.com, HolidayCheck.com
a TripAdvisor.cz. Autor se zamé&fil na pozitivni i negativni recenze hostl, z nichz
se zpracoval zaver.

Nasledné byla vyhotovena SWOT analyza pro jednotlivé hotely, kterd definuje
jejich silné a slabé stranky, prilezitosti i hrozby. Tyto informace jsou cerpany
z poskytnutych informaci od hoteld, z jejich osobnich stranek a recenznich portali.

Zavér srovnavd a vyhodnocuje zjisténé udaje ziskané od hotelii, z dotaznik,
recenznich portalt a SWOT analyzy, vyzdvihuje pozitiva, ale téz poukazuje na negativa
a navrhuje pro jednotlivé hotely moznosti, které by vedly ke zkvalitnéni jejich sluzeb.

V prubéhu zpracovani bakalarské prace bylo v teoretické Casti vyuzito metody
popisné. Praktickd ¢ast obsahuje dotaznikovou techniku, data o chovani zdkaznik,
v ramci analytické metody byla vyuZzita SWOT analyza a pro porovnani zjiSténych

informaci metoda komparace.
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2 Sluzby v oblasti cestovniho ruchu

2.1 Zakladni pojmy z oblasti cestovniho ruchu

Sluzby tvofi rozhodujici soucast produktu cestovniho ruchu. Kvalité sluzeb
a problému jejiho méfeni je v literatufe vénovéana zvlastni pozornost. V této kapitole

jsou proto nejprve vysvétleny jednotlivé pojmy tykajici se problematiky kvality sluzeb.

Cestovni ruch

Organizace UNWTO (United Nations World Tourism Organization) oficidlné
prijala tuto definici cestovniho ruchu: ,, Cestovni ruch zahrnuje aktivity osob cestujicich
do mist ¢i prebyvajicich v mistech, kterd se nachazeji mimo jejich obvyklé prostiedi,
a to ne déle nez jeden rok, za ucelem dovolené, pracovnich zavazki ci z jinych
divodii. !

ORIESKA® definuje cestovni ruch jako soubor &innosti zaméfenych
na uspokojovani potieb souvisejicich s cestou a pobytem osob mimo misto trvalého

bydlisté, zpravidla ve volném case, za UCelem zotaveni, poznani, spolecenského

kontaktu, kulturniho a sportovniho vyziti, lazenského 1é¢eni a pracovnich cest.

Zikaznik
Zakaznik je osoba, kterd je ochotna zaplatit za uspokojeni potfeb nebo feSeni
svych problémil. Zakaznici jsou nezbytné nutni pro pieziti kazdého podniku a jejich
SPACIL? uvadi, ze zakaznik neni kralem, ale diktatorem, na némz zalezi
nasSe byti, ¢i nebyti. Jena nds, zda vytvofime prostfedi, kde je zakaznik

pro kazdého pracovnika tim nejdilezitéjSim, ke komu se zaméstnanci obraceji

a uspokojuji jeho potteby. Vzdy musi byt toto prostfedi zamefeno smérem ven.

' GOELDNER, CH. R., RITCHIE, J. R. Cestovni ruch: principy, piiklady, trendy. Brmo : BizBooks,
2014.s. 6.
2 ORIEngA, J. Technika sluzeb cestovniho ruchu. Praha : Idea servis, 1999. s. 5.
3 SPACIL, A. Péce o zdkazniky: co od nds zdkaznik ocekava a jak dosdhnout jeho spokojenosti. Praha :
Grada Publishing, 2003. s. 98.
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Sluzba

KOTLER® definuje sluzbu jako jakoukoliv —aktivitu nebo vyhodu,
kterou mize jedna strana nabidnout druhé, je v zasad¢ nehmotna a nepiinasi vlastnictvi.
Jeji produkce miize, ale nemusi byt spojena s hmotnym produktem.

Dle  VASTIKOVE®  jsou sluzby  samostatné identifikovatelné,
a to pfedevsim nehmotné Cinnosti, které poskytuji uspokojeni potieb a nemusi byt nutné
spojovany s prodejem vyrobkl nebo jiné sluzby. Produkce sluzeb mlze vyzadovat uziti
hmotného zbozi. Je-li v§ak toto uziti nutné, nedochazi k transferu vlastnictvi hmotného
zboZi.

Sluzba je cinnost, kterd vytvaii hodnotu mezi poskytovatelem a piijemcem
(zékaznikem, klientem nebo hostem). Sluzby mohou byt zdkaznikovi provedeny
osobou, prostiednictvim technologii, nebo kombinaci obou dvou variant. VétSina sluzeb
zahrnuje hmotnou ¢ast produktu nebo hmotné materidly a vybaveni pro uskute¢néni

sluzby.

Kvalita

Norma ISO 9000° uvadi definici kvality takto: Kvalita je stupefi splnéni
pozadavkl souborem inherentnich charakteristik. PoZzadavek je potfeba nebo ocekavani,
které jsou stanoveny, obecné se predpokladaji nebo jsou zadvazné.

Kvalita je v soucasné ekonomické teorii vS§eobecné definovéana jako schopnost
produktu nebo sluzby uspokojovat potifeby a ocekavani zdkaznika. Takto chapana
kvalita se celosveétove stala nastrojem konkurenceschopnosti a uspéchu na trhu.

KOTLER a KELLER’ uvadi, Ze kvalita neboli jakost je pojem pro zpravidla
kladné vlastnosti vyrobku ¢&isluzby. Kvalitni vyrobek, sluzba je tak v souladu
s pozadavky zakaznikll nebo standardi. Pojem kvalita a jakost jsou jak vyznamové, tak
1z hlediska fizeni organizaci de facto synonyma. V praxi se pojem jakost nejvice
pouzivd v oblasti vyroby v souvislosti s vyrobky (jakost vyrobku). Pojem kvalita
se vyuziva ve vSech ostatnich oblastech fizeni organizace a v sektoru sluzeb. Definici

obou vyrazl je cela fada. Philip B. Crosby definuje kvalitu jako ,, soulad s pozadavky “.

4 KOTLER, P., et al. Moderni marketing. 4. vyd. Praha : Grada Publishing, 2007. s. 710.

> VASTIKOVA, M. Marketing sluzeb — efektivné a moderné. 2. vyd. Praha : Grada Publishing, 2014.
s. 175.

% CSN EN ISO 9000:2006. Systémy managementu kvality — Zékladni principy a slovnik. Praha : Cesky
normaliza¢ni institut, 2006. s. 19. Ttidici znak 01 0300.

7 KOTLER, P., KELLER, L., K. Marketing Management. 12. vyd. Praha : Grada Publishing, 2007.
s. 816.
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Jakost je nasi nejlep$i pojistkou na udrzeni vérnosti zédkaznikli, nasi nejlepsi obranou

vuci zahranicnim konkurentim i jedinou cestou, jak zajistit trvaly riist a stalé zisky.

Kbvalita sluZeb

Kvalita sluzeb je jednou zklicovych otazek marketingového fizeni sluzeb.
Vyznam kvality sluzeb neustdle stoupd s rostoucimi naroky spotiebitelti. Podminiuje
stupent uspokojeni zakaznikli, zvySuje jejich loajalitu a tim ovliviluje 1 ziskovost
organizaci, jeZ sluzby poskytuji.®

VASTIKOVA® ve své knize vychazi z praci Gronroose (1984), ktery definuje
dv¢ zékladni slozky kvality — technickou a funkéni.

o Technicka kvalita se vztahuje k relativné méfitelnym prvkim sluzby, které
zékaznik ziskava v prubehu své interakce s poskytovatelem sluzby. Je to vlastné
to, co je vysledkem poskytované sluzby.

o Funkcni kvalita neni jediny prvek kvality sluzeb. Zékaznici se zajimaji také
o to, jakym zplsobem je jim sluzba poskytnuta, tedy o tzv. funkéni kvalitu
sluzby. Jeji vnimani je subjektivnéjsi. Ovliviiyje ji prostiedi, ve kterém je sluzba

poskytovana, chovani zaméstnanci organizace, délka ¢ekaci doby a dalsi.

Trh a jeho pozadavky jsou stale narocnéjsi, o ¢emz se presvédcily mnohé Ceské
organizace pii své kazdodenni &innosti. Uspéch u zakaznikii maji predeviim vyrobky
a sluzby s vysokou kvalitou. Tu je mozné povazovat za ukazatele urcité intelektualni
a kulturni Grovné spoleCnosti 1 za faktor rstu zivotni trovné obyvatel v jednotlivych
statech. Realita je takova, ze kvalita se stava vyznamnym nastrojem v boji s konkurenci,
kde jejim systematickym zvySovanim lze dosdhnout vyhodnéjsiho postaveni spolecnosti
na trhu. V podminkéch s optimélné¢ fungujicim konkuren¢nim prostiedim se kvalita,
stejné jako nekvalita promita do ekonomického stavu podniku. Pozadovana kvalita ma

.. , . o . Voo
pozitivni vliv na rist zisku a opatng.'’

¥ VASTIKOVA, M. Marketing sluzeb — efektivné a moderné. 2 vyd. Praha : Grada Publishing, 2014.
s. 175-180.

® VASTIKOVA, M. Marketing sluzeb — efektivné a moderné. 2 vyd. Praha : Grada Publishing, 2014.
s. 175.

" VEBER, J., et al. Management kvality, environmentu a bezpecnosti prdce. Praha : Management Press,
2006. s. 238-225.
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2.2 Sluzby cestovniho ruchu

Sluzby cestovniho ruchu pfedstavuji ¢innosti nehmotného charakteru. Jejich
vysledkem je individudlni, nebo spolecensky uzite¢ny efekt. Individualni efekt
je soucasti cile ucasti na cestovnim ruchu a ma charakter rekrea¢ni, kulturni, zdravotni
apod. Spolecensky efekt umoziuje dosazeni individualniho efektu (sluzby souvisejici
s udrzovanim cistoty a hygieny vetfejnych prostranstvi atd.).

Struktura sluzeb uspokojujici potieby tcastnikl cestovniho ruchu je riznoroda.
Jedna se o potieby primarni — cilové (potieba sportovniho vyziti, poznavani kulturnich
i historickych pozoruhodnosti, odpocinku apod.) a sekundarni — realiza¢ni, které

podminuji uspokojovani cilovych potieb (potieba vyzivy, pfenocovani, hygieny apod.).

Sluzby cestovniho ruchu délime podle jejich funkei ve vztahu k jednotlivym
uspokojovanym potiebam Géastnikd na:'’

e Dopravni sluzby obstaravaji pfepravu Ucastnikli cestovniho ruchu mezi mistem
jejich trvalého bydlisté a mistem cestovniho ruchu, mezi a v misté cestovniho
ruchu. Jejich soucésti jsou sluzby poskytujici informace o dopravnim spojeni,
rezervovani mist, uschovnu, piepravu zavazadel a dalsi.

e Ubytovaci sluzby umoznuji pfenocovani nebo ptechodné ubytovani ucastnikii
cestovniho ruchu. Jsou vyznamnym piedpokladem rozvoje dlouhodobého
cestovniho ruchu.

e Stravovaci sluzby zajistuji zakladni i dopliikové stravovani a obCerstveni, dale
spolecensko-zabavni sluzby.

e Zprostiedkovatelské (obstaravatelské) sluzby zprostfedkovavaji, organizuji
a zabezpecuji ¢innosti umoziujici G€ast na cestovnim ruchu. Zprostiedkovavani
sluzeb vétSinou zabezpecuji cestovni kancelate, které nabizi 1 své vlastni sluzby
(informacni, privodcovské aj.).

o Lazenské sluzby tvofi Cinnosti souvisejici s ldzefiskou lécbou a pobytem
v laznich. Jednd se o zékladni sluzby (Iékaiské a IéCebné, ubytovaci,
stravovaci,...) a doplinkové (manikura, pedikuara, 1écebné kosmetika,...).

e Kongresové sluzby predstavuji komplex ¢innosti souvisejicich s uspokojovanim
potieb ucastnikli kongresového cestovniho ruchu. Kromé obvyklych sluzeb jde

o organizovani kongresové akce a programt.

" ORIESKA, J. Technika sluzeb cestovniho ruchu. Praha : Idea servis, 1999. s. 6-12.
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Pravodcovské sluzby poskytuji privodci ve spolupraci s cestovnimi
kancelaremi. Jejich cCinnosti je doprovod skupin i jednotliveli ucastnikt
cestovniho ruchu, péce o dodrzovani dohodnutého programu atd.
Spolecensko-kulturni  sluzby poskytuji  kulturni, spolecensko-zabavni
a osvetova zafizeni. Poptavku po nich ovliviiuje délka pobytu ucastnikil
cestovniho ruchu.

Sportovné-rekreaéni sluzby lze povazovat za jedny z nejdilezitéjsich.
Umoznuji ucastnikim aktivni vyuziti pfirodnich a uméle vytvofenych
pfedpokladii pro rozvoj sportu, rekreace a turistiky. Jde o sluzby s vyuZivanim
htist’, télocvicen, plaveckych bazéni, sportovnich stadiont, lyzaiskych svahii
a bézeckych trati, vlekd, lanovek atd.

Animaéni sluzby se vnaSich podminkach vyskytuji vyjimeéné. Jedna
se o aktivni vyuzivani volného ¢asu nebo organizovani a uskutecnovani riznych
aktivit. Organizatofi animacnich programil se orientuji na pohyb a sport,
kreativni ¢innosti, vzdélavani, meditativni a dal$i ¢innosti.

Sménarenské sluzby obsahuji cCinnosti spojené s nakupem, prodejem
a vyménou devizovych prostfedkl i€astnikiim cestovniho ruchu.

Pojistné sluzby zajist'uji Gcastniky cestovniho ruchu pted nésledky nahodilych,
nepfedvidanych udélosti. Pojistné sluzby poskytuji pojistovny piimo, nebo
prostiednictvim cestovnich kancelari.

Sluzby obchodu jsou predpokladem komplexniho uspokojeni potteb. Obchodni
sit mé& zabezpefovat nabidku zbozi, které vyzaduji ucastnici cestovniho ruchu
(potraviny, néapoje), ale i specializovany a luxusni sortiment (klenoty, hodinky,
bizuterie, galanterie, obuv, odévy, CD, knihy) a sportovné-rekreacni potieby,
mapy, privodce atd.

Komunalni sluzby pifedstavuji osobni a vécné sluzby souvisejici s péci
o ucastniky cestovniho ruchu (kadetfnictvi, maniktra, pedikira, opravy
a pijCovani sportovnich potieb a dalsi).

Dalsi sluzby (horské sluzba, sluzby Gc€astnikiim venkovského cestovniho ruchu).
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3 Charakteristika vybranych sluzeb

3.1 Stravovaci sluzby

Podminkou cestovniho ruchu je poskytovat stravovaci sluzby, jelikoz uspokojuji
zakladni potfeby vyzivy Gcastnikli cestovniho ruchu. Stravovaci sluzby v misté pobytu
poskytuji piedevsim hostinska zarizeni, coz jsou prostory v objektech, v nichz
se pripravuji a prodavaji pokrmy i népoje, pfipadné¢ zde muze probihat doplikovy
prodej polotovart potravinaiského charakteru.

Odbytové stiredisko je samostatna cast hostinského zafizeni pfistupnd hostim
a je téz soucasti ubytovacich zafizeni (hotel, motel, penzion). Odbytova stfediska
muzeme Clenit dle jejich funkce na stfediska:

e prevazné stravovaci (restaurace, motorest, samoobsluzna restaurace atd.),
e spolecensko-zabavni (kavarna, vinarna, bar apod.),

e doplnkového stravovani (bistro, bufet apod.).

Hostinska zatizeni se dle charakteru své ¢innosti zatfazuji do téchto kategorii:
e Restaurace
O restaurace,
o samoobsluzné restaurace (jidelny),
o rychlé obcerstveni,

o ZzZeleznicni jidelni vozy a jind zarizeni pro prepravu cestujicich.

o bary (denni bar — Gril bar, Pizzerie, Snack bar, Aperitiv bar),
o nocni kluby,

o pivnice,

o vindrny,

o kavarny, espressa.

Nabidku tvofi urcity objem a sortiment vyrobklli a sluzeb wurcenych
k uspokojovani poptavky. Poptavka zavisi na pfijmu zékaznikli, cenach jidel a népoji
1 na urovni poskytovanych sluzeb. Konkrétnim vyrazem nabidky je jidelni a napojovy
listek, ktery je zaroven cenikem a propagacnim prostiedkem. Pii fazeni chodi

v jidelnim listku se dodrzuje gastronomické potadi.
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Charakter provozu hostinského zafizeni vyzaduje také nabidku snidani,
kavarenského 1 jiného sortimentu, které maji samostatné jidelni listky. V zafizenich
s vys$Sim standardem sluzeb se vyuzivaji jidelni i napojové listky vyhotovené v cizich

jazycich.

Kromé klasického stravovéani se v dneSni dobé rozsituje tzv. rychlé stravovani
povazované za moderni, usporné, ale z vyzivového hlediska za diskutabilni. Zatizeni
rychlého stravovani rozliSujeme nejéastéji dle nabizeného sortimentu:'>

e fast food — specidlni sortiment jidel pfipravovany pred zraky hostli (hamburgery,
cheesburgery, hot-dogy, hranolky, salaty, kufeci kiidélka),

o mauredo a churasco — steaky v riznych velikostech pfipravované minimalné
na pét zpusobt se studenymi nebo teplymi omackami,

e minigril nebo pipigril — provozovny s nabidkou kufat i fizkd, popt. sladkych
teplych moucnika,

e kebaby a gyrosy — jehné¢i a vepfové maso pecené na rotacnim grilu, vkusné
ofezdvané¢ na platky, poddvané ve specidlni Zemli z chlebového tésta
se zeleninou a cibuli,

e patizzerie, patisserie — specialni cukrarny se specidlnim sortimentem teplych
moucnikll a zakuskl ve tvaru pizzy,

e lunch restaurace — vybér ze studeného nebo teplého bufetového stolu podle
hostovy vlastni volby za jednotny poplatek,

e barbecue — jidla jsou pfipravovana na rostu pied zraky hostt,

e pizzerie — malé restaurace pro prodej pizzy,

o Saslikarny, Cajovny.

3.2 Ubytovaci sluzby

JAKUBIKOVA" uvadi, 7e funkci ubytovacich sluzeb je umoznit ubytovéani
ucastnika cestovniho ruchu véetné uspokojeni jeho dalSich potieb, které s pfenocovanim
nebo piechodnym pobytem souviseji. Charakteristickym znakem ubytovacich sluzeb
je jejich docasny a prechodny -charakter. Plivodné slouzilo ubytovani pouze

k pfenocovani a Cerpani sluZzeb spojenych s ubytovanim. Tak jak stoupaji naroky hostti

"2 ORIESKA, J. Technika sluZeb cestovniho ruchu. Praha : 1dea servis, 1999. s. 57-70.
3 JAKUBIKOVA, D. Marketing v cestovnim ruchu: jak uspét v domdci i svétové konkurenci. Praha :
Grada Publishing, 2012. s. 27.
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a roste konkurence, ubytovaci zatizeni hledaji nové ptilezitosti rozsifeni své nabidky.

S A ATt . o 14
Dnes nabizeji wellness programy, potddani udalosti, konferenci a kongrest.

3.2.1 Kategorizace ubytovacich zarizeni
Ubytovaci zatizeni se ¢leni podle n&kolika hledisek: "

e podle zpiisobu vystavby
o pevna (hotely, motely aj.),
O castecné pevna (montované chaty),
o prenosna (stany),
o pohybliva (10zkové a lehatkové vozy, karavany, ptivésy, rolety).

e podle casového vyuZiti
o celorocni,
o sezonni (jedno a dvou sezonni).

e podle kategorii
o tradicni (hotely, penziony, motely, botely, aparthotely, byrohotely,

horstely),

o doplnkova (chaty, bungalovy, rotely, kempy atd.),

o ostatni (ubytovani ve studentskych kolejich a domovech mladeze).

Ubytovaci zafizeni je mozné rozClenit na hotely a parahotelova zarizeni,
pficemz do parahotelovych zatfizeni se fadi turistické¢ ubytovny, chatové osady, kempy,
rekreacni objekty v soukromém vlastnictvi (chaty, sruby, chalupy) neboli druhé byty
a obytné mistnosti pro ubytovani v soukromi.

Ubytovaci zatizeni se tfidi dle Hotel Stars Union do tfid oznacenych jednou
az péti hvézdickami (* Tourist, ** Ekonom, *** Standard, **** First Class,
*asek Luxury). Ubytovacim zatfizenim kategorie typu hotel garni, penzion, motel, botel
a depandance mohou byt pfidéleny maximalné Ctyii hvézdicky. Ta ubytovaci zatfizeni,
ktera splituji v ramci svych jednotlivych tfid klasifikace vice nez jen povinnd kritéria
a minimalni pocet nepovinnych kritérii, mohou ziskat krom¢ oznaceni ,hvézdickami*

. . . 16
navic jesSté oznaceni ,,Superior.

"““HESKOVA, M. Cestovni ruch. Praha : Fortuna, 2006. s. 62-64.

" ORIESKA, J. Technika sluzeb cestovniho ruchu. Praha : Idea servis, 1999. s. 46.

' JAKUBIKOVA, D. Marketing v cestovnim ruchu: jak uspét v domdci i svétové konkurenci. Praha :
Grada Publishing, 2012. s. 27 - 28.
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Mezi kategorie ubytovacich zafizeni patti:'’

e jotel,

e motel,

® penzion,

e Dotel,

o specificka hotelova zarizeni (lazensky/Spa hotel, lazensky hotel garni, resort /
Golf Resort),

e depandance,

e ostatni ubytovaci zarizeni (kemp, tabotisté, chatova osada, turisticka ubytovna).

Hotel je ubytovaci zafizeni snejméné 10 pokoji pro hosty vybavené
pro poskytovani pfechodného ubytovani a sluzeb s tim spojenych (zejména stravovaci).
Cleni se do péti tfid. Hotel garni se ¢leni do &tyf tiid, ma vybaveni jen pro omezeny
rozsah stravovani (nejméné snidang).

Motel je ubytovaci zafizeni snejméné¢ 10 pokoji pro hosty poskytujici
pfechodné ubytovani a sluzby s tim spojené zejména pro motoristy a Cleni se do Ctyf
tfid. Zafizeni se nachdzi v blizkosti pozemnich komunikaci s moZnosti parkovani.
Recepce a restaurace mize byt mimo ubytovaci ¢ast. Ubytovaci zafizeni spliuje veskeré
pozadavky pro kategorii Hotel 1* - 4*,

Penzion je ubytovaci zafizeni s nejméné 5 a maximalné¢ 20 pokoji pro hosty,
s omezenym rozsahem spoleCenskych 1 doplikovych sluzeb a ¢leni se do Ctyr trid.
Omezené  sluzby  stravovani  spoCivaji v absenci  restaurace.  Penzion
vSak musi disponovat minimalné mistnosti pro stravovani, kterd zaroven miize slouZit
k dennimu odpoc¢inku hostt.

Botel je ubytovaci zafizeni umisténé v trvale zakotvené osobni lodi. Botel
se zafazuje nejvyse do Ctyf hvézdicek, vztahuji se na n¢j vSechny pozadavky a kritéria
jako na hotely pfislusné tiidy * az ****

Depandance je vedlejSi budova ubytovaciho zafizeni bez vlastni recepce,
organizan¢ souvisejici s hlavnim ubytovacim zafizenim, které pro dependance
zajiSt'uje plny rozsah sluzeb odpovidajici ptislusné kategorii a ttidé a neni vzdaleno vice

nez 500 m.

7 Oficidlni jednotnd klasifikace ubytovacich zaiizeni Ceské republiky 2015-2020. [online]. 2015 [cit.
2015-10-12]. Dostupné z WWW: <http://www.hotelstars.cz/resources/files/1.9.2015 metodika.pdf>.
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3.2.2 Placené a neplacené sluzby

Riznorodost sluzeb cestovniho ruchu umoziuje jejich klasifikovani z vice
hledisek. Podle vyznamu délime sluzby na zakladni a  dopliikové.
Do zékladnich sluzeb fadime pfemisténi uCastnikli z mista jejich trvalého bydliste
do rekreaCnich prostorti a sluzby spojené s pobytem (sluzby dopravni, ubytovaci,
stravovaci). Doplitkové sluzby zahrnuji vyuzivani atraktivit charakteristickych
pro konkrétni rekreacni prostor.

Z hlediska ekvivalentnosti vymény pii poskytovani sluzeb jde o sluzby placené
a neplacené. Placené¢ sluzby jsou hrazeny z individualnich pifijmd obyvatelstva,
neplacené ptimo z p¥ijma spole¢nosti, firmy, organizace apod.'®

Cim je ubytovaci zatizeni jednodussi, tim poskytuje mensi rozsah sluzeb. S vysi
kategorie roste 1 standard poskytovanych sluzeb a vice placenych sluzeb piechazi

do skupiny neplacenych sluzeb.

Placené sluzby
Sluzby, jez jsou poskytovany proti penézni uhradg. Nalezi sem sluzby zdkladni
(ubytovani, stravovani), tak i sluzby doplnkoveé, jako:
e sménarenské sluzby,
e prodej Casopisil, cestovni literatury, hygienickych potieb, upominkovych
predméth a kvétin,
e zprostfedkovani telefonnich hovort,
e umoznéni telefaxového spojent,
e prani a zehleni pradla, ¢isténi a zehleni odéva,
e puljcovani sportovnich potieb, televiznich piijimact, psacich strojii apod.,
e pieprava zavazadel mimo ubytovaci zafizeni,
e obstaravani jizdenek, vstupenek, ndkupi,

e poskytovani tltumocnickych a privodcovskych sluzeb.

Neplacené sluzby
Jedna se ptredevSim o sluzby doplrikové, které jsou poskytovany hostlim bez
pen&zni thrady, neboli jsou jiz zahrnuty v cené pokoje. Radime sem: "

e podavani informaci,

"* ORIESKA, J. Technika sluZeb cestovniho ruchu. Praha : 1dea servis, 1999. s. 7-8.
' ORIESKA, J. Technika sluzeb cestovniho ruchu. Praha : Idea servis, 1999. s. 52-53.
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e buzeni hostu,

e pujcovani tisku a jizdnich fadu,

e uschovna zavazadel a jejich pieprava v ubytovacim zafizeni,
e odesilani postovnich zasilek,

e pujcovani spolecenskych her,

e zprostiedkovani taxisluzby,

e piijimani a pfredavani vzkaz,

e uschovna cennosti v trezoru,

e péce o déti hostl a pripadné dalsi sluzby.

Jaké sluzby jsou zahrnuté v cené pokoje a které budou placené zvlast, je véci
kazdého hotelu. Kromé téchto sluzeb vyzaduji nekteti hosté i dal$i sluzby, mezi
né¢ muzeme zafadit napf. sportovni vyziti, pfirodni zazitky, navazovani novych kontakt
apod. Zavisi na kazdém hotelu, jak dokadze vyuzit svych podminek a odlisit se tak
od ostatnich. Hotel se miize zam&fit na:*°
e seminafre, Skoleni, kongresy,

e rodinné pobyty s détmi,

e lécebné a relaxacni pobyty,

e sportovni vyZiti,

e vzdélavaci programy (jazykové kurzy),

e odpocinek, rybateni, cykloturistiku apod.

V ptipadé, Ze chce hotel nabizet nékterou sluzbu, je potfeba mit zajiSténé

vybaveni i personal.

* SMETANA, F., MARESOVA, E. Ekonomika 2 pro stiedni a vyssi hotelové skoly. 2 vyd. Praha :
Fortuna, 2005. s. 170.
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4 Meéreni kvality sluZeb v oblasti hotelnictvi

4.1 Kvalita sluzeb v cestovnim ruchu

KRIZEK, NEUFUS?*! a INDROVA, HOUSKA, PETRU* uvadi definici kvality
sluzeb svétové organizace cestovniho ruchu UNWTO — United Nations World Tourism
Organization, takto: Kvalita v cestovnim ruchu predstavuje uspokojeni vsech
legitimnich pozZadavkii a ocekavani zakaznika v ramci akceptované ceny, zahrnujici
urcujici kvalitativni faktory jako bezpecnost, hygiena, dosaZitelnost ubytovacich
a stravovacich sluzeb a harmonie s lidskym a prirodnim prostredim.

Kvalita je to, co si klient pfeje a k tomu navic, co mize destinace klientovi
nabidnout v ramci diferencovani a profilace svého produktu ve srovnani s konkurenty.
Kvalita ma v oblasti sluzeb cestovniho ruchu zna¢né subjektivni charakter. Neznamena
pouze uroven poskytnuté sluzby (napf. ubytovani), ale zac¢ina byt klientem posuzovana
jiz na pocatku fetézce ,, klient — produkt”. Tedy pfi poskytovani prvnich informaci
o destinaci, dale od rezervace sluzeb (podminkou je snadnd a rychléd knihovatelnost
sluZzeb) pres prijezd klienta do destinace, prub¢h celého jeho pobytu aZ po navrat klienta
do mista bydlisté. Pokud neni klientovi poskytnuta sluzba v o¢ekdvané kvalite, dochazi
nejcastéji k jeho ztraté a k tomu ke ztraté dalSich, kterym se o nedostatcich zmini (udava
se az jedenéct osob).*

Kvalita je tedy schopnost produktu, ¢i sluzby uspokojovat potfeby a ocekavani
zékaznika. V cestovnim ruchu je patrny trend pfistupovat ke kvalit¢ na zakladé
manazerskych systému, které rozsifuji vztahy organizaci k zakaznikovi na vztahy vSech
zainteresovanych stran, integruji kvalitu produktu a spokojenost zdkaznika se vztahy

organizace ke svému vnitinimu i vnéj§imu okoli a spole¢nosti jako celku.

Dle ORIESKY?":  ..kvalita sluzeb cestovniho ruchu vyjadiuje souhrn
jejich uzitnych vlastnosti, tj. znaku, které jim davaji schopnost uspokojovat potreby
a naplnovat ocekavani ucastnikii cestovniho ruchu.

Z této definice vyplyva, ze nesmi dojit k zddnym negativiim pro zdkaznika. V3e,

co bylo slibeno, musi byt splnéno. DosaZeni urcité kvality nesouvisi s dal§imi vydaji.

2! KRIZEK, F., NEUFUS, J. Moderni hotelovy management. 2. vyd. Praha : Grada Publishing, 2014.
s. 152.

22 INDROVA, J., HOUSKA, P., PETRU, Z. Kvalita ve sluzbdch cestovniho ruchu. Praha : Oeconomica,
2011. s. 89.

2 PALATKOVA, M. Marketingovd strategie destinace cestovniho ruchu: jak ziskat vice prijmii
z cestovniho ruchu. Praha : Grada Publishing, 2006. s. 145-147.

* ORIESKA, J. Sluzby v cestovnim ruchu. Praha : Idea servis, 2010. s. 21.
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Spravné stanovend vyse ceny nemuze kalkulovat s jejim dalSim bezdivodnym ristem.
Ptestoze je vysoka trovei sluzeb vitana, sluzby v dané cené nemohou pfili§ prevySovat
zékaznikovo ocekavani. Kvality mitze dosdhnout kazdy podnikatelsky subjekt
cestovniho ruchu. Nezélezi na jeho postaveni, kategorii, exkluzivnosti, trovni luxusu.
Kvalita v cestovnim ruchu je diivodem k opakovanym navstévam, zajistuje udrzitelnost
produkt cestovniho ruchu a nelze ji dosdhnout oddélené od lidského a ptirodniho
prostiedi.

Kvalita v cestovnim ruchu se netyka pouze jedné sluzby, ale celého fetézce
od spravné nastaveného, nabidnutého a zprostfedkovaného produktu, poskytovani
informaci o ném 1 destinaci ptes bezchybnou realizaci vSech sluzeb az po bezpecny
navrat klientd domu. Kvalita v cestovnim ruchu je proto otazkou komplexni.?

Z pohledu cestovniho ruchu lze tedy fici, Ze kvalita je schopnost sluzby
uspokojit pozadavky zakazniki, které mohou byt zdkaznikem nevyslovené, vyslovené,

¢1 neuvédomélé.

ORIESKA?® uvadi znaky kvality sluZeb v cestovnim ruchu. Zikaznici mohou
kvalitu sluzeb v cestovnim ruchu posuzovat z hlediska poptavky nebo z hlediska
nabidky. Podminkou je, aby oba druhy znaka byly vyhodnotitelné v momenté vyuziti

dané sluzby.

Mezi znaky sluzby z hlediska poptavky patii:

e spolehlivost — schopnost poskytovatele sluzby splnit, co slibil (tzn., zda dodrzel
podminky, které byly smluveny v moment¢ objednani a zaplaceni sluzby),

e serioznost — schopnost podniku vyvolat v potencidlnim klientovi divéru
ve sluzby, které poskytuje,

e dojem,

e orientace na zZakaznika — reagovat a plnit pozadavky dle jeho ptfedstav, diraz na
individualni pfistup, ktery se u kazdého zdkaznika lisi,

e zodpovédnost — schopnost vCas poskytovat sluzby i informace, ochotné¢ pomahat

a dodrZovat vSechny legislativni poZadavky.

* RYGLOVA, K., BURIAN, M., VAJCNEROVA, 1. Cestovni ruch — podnikatelské principy
a prilezitosti v praxi. Praha : Grada Publishing, 2011. s. 190-193.
*® ORIESKA, J. Sluzby v cestovnim ruchu. Praha : Idea servis, 2010. s. 21-23.
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Mezi znaky sluzby z hlediska nabidky patfi:

pracovnici — prichazeji do pfimého kontaktu se zakaznikem, proto také hraji
klicovou roli, je u nich kladen velky diiraz na ochotu, zdvotilost, pohostinnost,
komunikacni dovednosti, odbornost, presnost, empatii,

technickda vybavenost — kapacitni moznosti, standardy vybaveni, esteticnost
prostiedi,

pracovni postupy — zda jsou dodrzovany hygienické a bezpecnostni postupy
1 pritbézna kontrola kvality,

marketing — pomoci marketingu je zkoumana poptavka, potteby a ocekavani
zékazniki, nové technologické trendy nebo postupovani konkurence,

poskytovani informaci — v¢asné poskytovani informaci zdkaznikim.

4.2 Faktory ovliviiujici kvalitu v cestovnim ruchu

Dle INDROVE?, KRiZKA a NEUFUSE® lze faktory ovliviiujici kvalitu

v cestovnim ruchu 1 hotelnictvi rozdé€lit na inferni (vnitini) a externi (vngjsi).

Interni faktory

vize, strategie a politiky hotelovych organizaci zalozené na soucasnych
i budoucich potfebach, ocekavanich zdkazniki a dalSich zainteresovanych stran,
kompetence a odbornéd zplsobilost pracovnikli v oblasti hotelnictvi dosahovana
prostiednictvim strukturovaného vzdélavani a ziskané praxe,

navrhovani a fizeni kliCovych a dalSich procesi poskytovani sluzeb,
véetné uplatinovani specifickych standardii z oblasti hotelnictvi,

systém a Uroven fizeni rizik v podniku,

rozvoj materialné technickych ptedpokladil a fizeni technologii pro poskytovani
sluZeb v oblasti hotelnictvi,

fizeni poznatki a informaci z monitorovani, méfeni spokojenosti zdkazniki
1 ekonomické vykonnosti, analyzy a identifikovani potfeb, o¢ekavani zdkaznika
a dalSich zainteresovanych stran,

inovace, nové poznatky a zlepSovani.

2T INDROVA, J., HOUSKA, P., PETRU, Z. Kvalita ve sluzbdch cestovniho ruchu. Praha : Oeconomica,
2011.'s. 89 - 105.

* KRIZEK, F., NEUFUS, J. Moderni hotelovy management. 2. vyd. Praha : Grada Publishing, 2014.
s. 152-160.
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Externi faktory
Jednd se o faktory, které nemiize firma sama ovlivnit. Tyto vlivy vSak musi
do svého podnikani a rozhodovani o podniku zahrnout. Externi faktory ovliviiuji
poptavku na trhu cestovniho ruchu. Jedna se o faktory ekonomickeé, politicke, pravni,
vedecko-technologicke, demografické a socialni.
» Ekonomické vlivy - do ekonomickych vlivi patii napt.:
e hruby domaci produkt na obyvatele,
e vydaje na spotiebu domécnosti,
e trzby za sluzby,
e mira nezamestnanosti,
e primérna realnd mzda,
e mira inflace,
e starobni diichod.
Na tyto vlivy je cestovni ruch velice citlivy. Jeho produkty jsou ozna¢ovany jako
zbytné. Jedna se o produkty, na které 1idé v pfipad¢ recese omezuji své vydaje.
V ptipadé cestovniho ruchu to znamend, ze lidé méné cestuji, tim padem klesaji
pfijmy do tohoto sektoru.
» Védecko-technologické pokroky
Védecko-technologické pokroky se v cestovnim ruchu projevuji velice vyrazné
a zasadng& ovliviluji prosperitu podnikii. Je nezbytné, aby podniky cestovniho
ruchu ihned reagovaly na zmény v technologiich a byly pfipraveny na neustaly
vyvoj. Netyka se to pouze zplisobu komunikace se zakazniky a moZnosti prodeje
produktu, ale také kvality poskytovanych sluzeb. Diraz je kladen na bezpecnost,
hygienické procesy, rychlost, ispory energie spojené s péci o Zivotni prostiedi.
» Legislativni prostiedi a vynutitelnost prava
Legislativni prostfedi a vynutitelnost prava v celé spoleCnosti i1 v oblasti
hotelnictvi. Nestabilita zem¢ a probihajici nepokoje vedou k poklesu cestovniho
ruchu vdané destinaci, jelikoZz bezpeCnost je pro spotiebitele jeden
ze zakladnich aspekti pfi vybéru lokality. Rozristajici se Evropskd unie
a zavedeni Schengenského prostoru rozhodné zjednodusuje cestovani jako
takové. Roste pocet statl s bezvizovym stykem, coz usnadniuje a zrychluje cesty.
» Demografické a socialni vlivy
V soucasné dob¢ dochézi k nartstu osob ve vyssim véku, které vSak maji dobry

zdravotni stav i zdravy zivotni styl. Soucasné disponuji financnimi prosttedky,
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jez radia ochotné vyuzivaji k cestovani. Z vSeobecného hlediska je kladen diraz
¢im dal vice na zdravi a dobry zivotni styl. ZvySuje se troven vzdélanosti, coz
vede k rostouci touze poznavat cizi zemé a jejich obyvatele, zaroven i touze
po zahrani¢ni pracovni zkuSenosti. Pfi vytvareni kvalitniho produktu je tieba vzit
1 vpotaz zvySeni poctu pracujicich zen, bezdétnych domadcnosti, pozdéjsi
zakladani rodiny nebo diivéjsi odchod do dichodu. Rostou disponibilni piijmy
obyvatelstva a objem volného Casu, coz vede k CastéjSimu cestovani a poptavce

po vzdalenéjsich exotickych destinacich.

BERANEK”, KRIZEK a NEUFUS® uvadi, ze kvalitu sluzeb dale ovliviuiji
pozadavky zdkaznika. Zde zalezi zejména na pohlavi a veku zdakaznika (mladsi klienti
jsou vétSinou méné narocni), zdravotnim stavu (pozadavky hosta na vozi¢ku se zna¢né
li$1 od pozadavkl zdravého hosta), dosazeném vzdelani (vysokoskolsky vzdélani hosté
vétSinou pozaduji vyssi standardy nez klienti s niz§im vzdélanim), majetkovych pomerii,
Zivotnim stylu (rozdil mezi turistou provozujicim péSi turistiku a turistou travici

dovolenou u mote), mistu trvalého bydliste, historii a tradici (lidé pochazejici

z chudsich regiont jsou méné naro¢ni na kvalitu poskytovanych sluzeb).

4.3 Rizeni kvality sluZeb v cestovnim ruchu

Rizeni kvality v oboru cestovniho ruchu zadalo byt rozvijeno v 70. a 80. letech
minulého stoleti pfedev§im formou standardii hotelovych a dopravnich sluzeb.
Své systémy rozvijely nejprve hotelové tetézce jako Four Seasons, Mariott, Holiday
Inn, jimZ $lo o standardy chovani personalu, pfipravy stravy i uklid pokoji s cilem
poskytnout hostim deklarovanou uroven a kvalitu sluzby, docilit vysoké produktivity
prace, soucasn¢ se odlisit od konkurence, byt nadprimérni a dosahnout opakované
navstévy klienta.

Po deregulaci leteckého dopravniho trhu ve Spojenych statech doslo k vytvoreni
filozofie komplexniho ftizeni kvality — Total Quality Management (TQM), obchodni
fidici strategie zabyvajici se kvalitou kazdého kroku a procesu v organizaci. Pfistup

se rozsifil z letecké dopravy i do dalSich sluzeb cestovniho ruchu.

¥ BERANEK, J. Moderni Fizeni hotelového provozu. 5. vyd. Praha : MAG Consulting, 2013.
s. 258-260.
% KRIZEK, F., NEUFUS, J. Moderni hotelovy management. 2. vyd. Praha : GradaPublishing, 2014.
s. 152-160.
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V roce 1998 byla rovnéz zalozena Nadace pro management kvality (EFQM),
jezje tvlircem vlastniho , modelu excellence EFQM®. Soucasn¢ vznikla fada
nejriuznéjSich méné i vice vyznamnych znacek a ocenéni v cestovnim ruchu zejména
z pohledu environmentalni kvality.

V Ceské republice vznikla v 90. letech 20. stoleti Ndrodni politika kvality
(NPK), respektive program Ceskd kvalita. Program Ceskd kvalita umoziiuje,
aby se na trhu objevilo libovolné mnozstvi znacek kvality riznych cechii, spoleCenstev,
sdruzeni, jez splituji jednu zasadni podminku — zakladni kvalitativni ukazatele ovéiuje
treti nezavisla strana. Rovnéz je pozadovana ovéfend zpusobilost vyrobce
nebo poskytovatele sluzby k dlouhodobému dodrzovani stability procest a tim i kvality
jeho produkt. V rdmci programu existuje odbornd sekce Kvalita cestovniho ruchu,
hotelnictvi, lazenstvi a gastronomie s cilem realizovat aktivity vedouci ke zvySovani
kvality poskytovanych sluzeb v oblasti cestovniho ruchu, hotelnictvi, lazenstvi
a gastronomie. Znacky, jez se k programu pfidruzily zoboru cestovniho ruchu,

byly v roce 2009 Ekologicky Setrny vyrobek/sluzba a Horeca Select.”!

Rozvoj a vétsi diraz na kvalitu ma nejen na cestovni ruch pozitivni vliv. Volba
destinace, druhu ubytovéni, dopravy nebo stravovani navazuje na soucasné trendy.
Cast&j§i cestovani zpusobuje, Ze turisté nabiraji nové zkuSenosti a maji moZnost
srovnavat kvalitu. Rast trhu seniortl je citlivy na kvalitu a specificky, jelikoz tito turisté
maji sklony opakovat cesty spojené se svym uréitym zajmem. Nartst turistli z Asie, kde
je uroven kvality sluzeb nadstandardni. ZvySujici se pocet novych destinaci na trhu
cestovniho ruchu a tim zvysujici se konkurence s destinacemi stavajicimi.”

Je mnoho divodu, pro¢ je v dneSni dobé kladen velky diraz na kvalitu

o vysoké konkurencni prostiedi,
e rostouci naroky zakaznikii,

e cekonomické prinosy.

' RYGLOVA, K., BURIAN, M., VAICNEROVA, 1. Cestovni ruch — podnikatelské principy
a prilezitosti v praxi. Praha : Grada Publishing, 2011. s. 201-203.

> BERANEK, J. Moderni fizeni hotelového provozu. 5. vyd. Praha : MAG CONSULTING, 2013.
5. 265.
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VEBER™ pak tyto tii diivody rozsifuje o:

o lepsi efektivitu (fizeni kvality se zaméfuje na stanoveni a popsani procest
v hotelu, tato urCeni procesti umozni zjistit ¢innosti, které¢ v hotelu probihaji
napft. duplicitng, piili$ slozité nebo zcela zbytecn¢),

o slozZitéjsi a komplexnéjsi sluzZby (Cim vice krokt je v procesu zapojeno, tim veétsi
je nebezpeci neuspokojeni potieb zakaznika, a proto je v hotelnictvi potfeba
kontrolovat veskeré kroky),

e informovanost zdakaznika (vyborna dostupnost informaci a poskytovani sluzeb
ke srovnani konkurenc¢nich nabidek),

e hrozbu sankci (nedodrZeni zédkonnych pozadavkl trestd zodpovédny orgén,

proto je nutnd kontrola kvality).

4.4 Hodnoceni kvality sluzeb

Téméer vétSina podnikil se snazi udrzet si vysokou kvalitu nabizenych sluzeb.
Kontrolu a monitorovani kvality sluzeb nabizenych v hotelnictvi provadi ptislusné
organy. Podniky navic sami pfijimaji rtizné certifikaty, znacky (Michelin, Maurertv
vybér apod.).

Kvalita sluzeb je sledovana pomoci kontrolnich navstév Skolenych specialisti —
kontrolord. Vysledky této metody mohou byt v praxi poznamenany tim, ze v prub&hu
kontroly podnik podava jiny vykon neZ v bézném provozu. Dalsi systém pro zjisténi
kvality sluzeb je pribéiné a profesiondlné provedené dotazovdni prostfednictvim
dotaznikd, které mohou byt anonymni. V neposledni fadé¢ se kvalita sluzeb miZe
sledovat pomoci specidalnich vyzkumnych metod (naptiklad fiktivniho nebo tajné¢ho
nakupu — mystery shopping). Podstatou této metody je simulovany nékup
prostfednictvim specidlné vySkoleného ,,faleSného zakaznika®, jenz je schopen ziskat

takové informace, jaké b&znym dotazovanim skutenych zakazniki nelze obdrzet.**

RYGLOVA, BURIAN, VAJICNEROVA®® rozlisuji dva piistupy k hodnoceni

kvality v cestovnim ruchu:

3 VEBER, 1., et al. Management kvality, environmentu a bezpecnosti prdce. Praha : Management Press,
2006. s. 238 — 245.

* RYGLOVA, K., BURIAN, M., VAJICNEROVA, 1. Cestovni ruchu — podnikatelské principy
a prilezitosti v praxi. Praha : Grada Publishing, 2011. s. 145.

»® RYGLOVA, K., BURIAN, M., VAICNEROVA, 1. Cestovni ruchu — podnikatelské principy
a prilezitosti v praxi. Praha : Grada Publishing, 2011. s. 142-147.
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1)

2)

hodnoceni vybavenosti (hodnoti se vysledek) — do této skupiny patii zejména
systém hvézdicek, jez oznacuji tfidu ubytovaciho zatfizeni, jejich klasifikaci,
zatfidéni. Systém je postaven na hodnoceni, zda podnik ma to ¢i ono zafizeni,
vybaveni nebo nabizi tu ¢i onu sluzbu,

hodnoceni pristupu (hodnoti se zpusob fizeni kvality) — soustfedi
se predevSim na postupy a pfistupy v fizeni kvality zejména ve vztahu
k zakaznikovi (vstficnost, schopnost feSit problémy, vyvodit z nedostatkl
napravna opatieni). Tato skupina je reprezentovdna znamym systémem

managementu kvality dle ISO norem.

V ramci fizeni kvality se v dnesni dobé ¢asto mluvi o tzv. integrovaném systému

managementu. Systém managementu se sklada ze tii sloZzek:

1
2)

3)

systém Fizeni kvality — v Ceské republice to jsou ISO normy fady 9000,

systém environmentdlniho managementu — 1SO tady 14000 nebo EMAS
(Eco-Management and Audit Scheme),

Fizeni bezpecnosti prdace — aplikace pozadavkll plynoucich z legislativy

upravujicich bezpecnost a ochranu zdravi pti praci (BOZP, PO).

Vyhodou tohoto systému je efektivita pfi zavadéni systému fizeni kvality

zptisobena kompatibilitou viech tii slozek.*

Evropské organizace cestovniho ruchu zacaly v devadesatych letech budovat

systétmy managementu kvality dle ISO norem. Byly to zejména hotelové podniky

ve Spanélsku, Italii a Francii. V fadé evropskych zemi byly postupné vytvofeny

Nérodni systémy kvality sluzeb cestovniho ruchu. Ty jsou zaloZeny na principech

manazerskych modeld ISO 9000 nebo EFQM a respektuji mistni podnikatelské

prostiedi i specifika konkrétniho sektoru cestovniho ruchu.”’

NejcastéjsSimi systémy managementu kvality jsou tedy koncepce norem ISO, Total

Quality Management.

% KRIZEK, F., NEUFUS, J. Moderni hotelovy management. 2. vyd. Praha : Grada Publishing, 2014.

s. 154.

3" SYSEL, J. Rizeni kvality v cestovnim ruchu [online]. Praha : Cittelus, 2012 [cit. 2015-03-15]. Dostupné
z WWW: <http://www.citellus.cz/Akademie/Prednasky/Koncepce-rizeni-kvality-a-cestovni-ruch/5-
Rizeni-kvality-v-cestovnim-ruchu>.
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4.4.1 ISO normy

Normy ISO (International Organization for Standartization) byly vytvofeny
mezinarodni organizaci pro normalizaci v roce 1947. Ukolem této instituce je tvofit
dobrovolné technické standardy kvality, jejichz pocet dosahuje v souc¢asné dobé kolem
14 000. Cleny narodni normalizaéni instituce jsou jednotlivé evropské staty, které
spadaji do vladdniho i1 soukromého sektoru. Normy ISO predstavuji celosvétove
uznavany systém kvality. Vyznam norem spociva v jednotnosti zavadénych opatieni,
procesti a vysledki, a to ve vztahu k ochrang spotiebitele.*®

Normy ISO 9000 se zaméfuji na sluzby, tedy i sluzby spojené s cestovnim
ruchem. Jejich revize vychéazi z osmi zasad managementu kvality:>

1) zaméreni na zdakaznika,

2) vedeni a rizeni lidl,

3) zapojeni lidi,

4) procesni pristup,

5) systémovy pristup k managementu,

6) neustalé zlepsovani,

7) pristup k rozhodovani zakladajici se na faktech,

8) vzdjemné prospésné dodavatelské vztahy.

V hotelnictvi jsou vyuzivany zejména tyto normy ISO 9000:*’

o IS0 9000:2005 — uvadi zakladni principy a slovnik managementu kvality,

o IS0 9001:2008 — definuje pozadavky na systém fizeni kvality,

e ISO 9004:2009 — udava zplsob, jak lze udrzitelné tidit uspéch organizace
pomoci managementu kvality,

e CSN ISO 10002:2005 — Management kvality — Spokojenost zakaznika —
Smérnice pro vyfizovani stiznosti v organizacich,

e CSN ISO 10005:2006 — Management kvality — Smérmice pro dosahovani
finan¢nich a ekonomickych ptinost,

e CSN EN ISO 19011:2003 — Smérnice pro auditovani systému managementu

jakosti nebo systému environmentalniho managementu,

* PALATKOVA, M. Marketingovd strategie destinace cestovniho ruchu: jak ziskat vice prijmii
z cestovniho ruchu. Praha : Grada Publishing, 2011. s. 186.

* CSN EN ISO 9000:2006. Systémy managementu kvality — Zikladni principy a slovnik. Praha : Cesky
normaliza¢ni institut, 2006. 64 s. Ttidici znak 01 0300.

* VEBER, J. Management kvality, environmentu a bezpecnosti prace. 2. vyd. Praha : Management Press,
2010. s. 75-76.
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e CSN EN ISO 19011:2003 — Smémice pro auditovani systému managementu
jakosti nebo systému environmentalniho managementu,

e CSNISO 10015:2001 — Management jakosti — Smérnice pro vycvik,

e CSN ISO 10006:2004 — Systétmy managementu kvality — Smérnice

pro management jakosti projektt.

4.4.2 SWOT analyza

J. NEUFUS a F. KRIZEK*' definuje SWOT analyzu jako komplexni metodu
kvalitativniho vyhodnoceni veskerych stranek fungovani firmy. Analyza spociva
v klasifikaci a ohodnoceni faktort, které jsou rozdéleny do 4 zdkladnich skupin (silné
a slabé vnitini stranky, ptilezitosti a hrozby jako vlastnosti vnéjsiho prostfedi). SWOT
analyza pfedstavuje kombinaci dvou analyz, S-W a O-T. Tato analyza poskytuje

manazerim logicky ramec pro hodnoceni soucasné a budouci pozice jejich hotelu.

Tab. &. 1: Schéma SWOT analyzy™

S-W-0-T S — silné stranky W — slabé stranky
O — prilezitosti Strategie SO Strategie WO
T — hrozby Strategie ST Strategie WT
Vysvetlivky:

SO — vyuzit silné stranky k ziskani vyhody
WO — prekonat slabiny vyuZitim prileZitosti
SW —vyuzit silné stranky k celeni hrozbdm

WT — minimalizovat naklady a celit hrozbam

4.4.3 TQM - Total Quality Management

Metoda TQM neboli Total Quality Management je komplexnim, celosvétove
nejrozsifenéjSim systémem fizeni kvality. Model TQM je zalozeny na pozadavcich
a maximalni spokojenosti zékaznika. V hotelnictvi je obvykle uplatiiovan v hotelich

kategorie od ¢tyt hvézdicek.

' KRIZEK, F., NEUFUS, I. Moderni hotelovy management. Praha : Grada Publishing, 2011.
s. 95.

# KRIZEK, F., NEUFUS, I. Moderni hotelovy management. Praha : Grada Publishing, 2011.
s. 95.
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VEBER" definuje Total Quality Management takto:

e Total (Gplnost) — zahrnuje vSechny podnikové ¢innosti a pracovniky podniku,

e  Quality (kvalita) — oznacuje splnéni ocekavani zédkazniki pro vyrobek, sluzbu
1 proces,

o Management (tfidici pracovnici) — fidici pracovnici podniku a jejich fidici
praktiky, ve kterych by méla byt kvalita vzdy soucasti pii rozhodovani,

planovani, implementaci i kontrole.

Metoda TQM se v hotelnictvi uplatituje dle hotelovych oddéleni. V oddéleni
uklidu zahrnuje pravidelné kontroly, Skoleni béznych i1 sezonnich zaméstnancii.
Kontroluje se vzhled i chovani zaméstnanct. Jsou jasné dana specifika udrzby a uklidu.
Kazd4 pokojskd musi byt proskolena k pouZiti Cisticich prosttedkli. Ve stravovacim
useku je soucasti metody TQM opét Skoleni zaméstnanct. Patii sem také standardy
k obsluze. Cisnik ma 45 sekund na osloveni zakaznika a nabidnuti menu. Doba
od objednani jidla az po dodani jidla by neméla piesahnout 20 minut. V obchodnim
oddeélent aplikace TQM piedstavuje standardy a chovani zaméstnancti béhem piijimani
rezervaci. Rezervace mohou byt pfijimany bud telefonicky, nebo e-mailem. Velké
hotelové fetézce vyuzivaji agentury na ovéfeni kvality rezervaci. Jedna se vétSinou
o telefonicky rozhovor. Potenciodlni zakaznik mluvi cizi fe¢i, ma vysoké ndroky
a pozadavky. Kontroluje se postup, akce, reakce, komunika¢ni schopnosti uskutecnit
rezervaci. P¥i pisemnych rezervacich se kontroluje rychlost zp&tné reakce hotelu.*

V hotelnictvi se vyuziva pét zakladnich zptisobii méfeni a monitorovani kvality
sluZzeb. Méfeni je zaloZeno na odborném know-how, nezdvislém pohledu a nazoru
hosta. Mezi tyto zplsoby patii: interni audit kvality, mystery shopping, dotazniky

a priuzkumy mezi hosty, recenzni portdly a socidlni sité.

4.4.4 Ostatni metody méreni kvality

Interni audit kvality je provadén pomoci check-listl kvality. Check-listy zahrnuji
standardy, které jsou dané pro hotelovy provoz a zéklad jim mohou tvofit ISO normy.
Check-listy by mély byt roz¢lenény do nékolika casti, kazda ¢ast je pak posuzovana
zvlast. Check-listy by mély byt sestaveny srozumitelné. Porovnavaji pocet dostupnych

bodii ze splnéni standardu s realitou a jsou dostupné vSem zaméstnanciim. Vedouci

* VEBER, J. Management kvality, enviromentu a bezpecnosti prace. 2. vyd. Praha : Management Press,
2010. s. 228.
* FREHR, H., DLUHOSOVA, R. Total Quality Management. Brno : Unis publishing, 1995. s. 156-159.
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oddéleni musi auditovat své oddéleni na tydenni bazi. Vystup z interniho auditu kvality
je procentudlni vyjadieni plnéni kvality a podkladem pro akéni a tréninkovy plan, ktery
vede k napraveé nenaplnénych bodii. Minimalni hranice je 90 %.
» Mystery shopping
Obecné je mystery shopping chapan jako metoda ur¢ena pro hodnoceni kvality
prodejniho persondlu dle stanovenych parametrii. Mystery shopping pracuje
na principu utajené¢ho nakupovani, kdy Mystery Shopper hraje roli skute¢ného
zékaznika, ktery ma zajem o vybrany produkt nebo sluzbu a pii provadéném
fiktivnim nakupu hodnoti cely proces nakupu dle kritérii pozadovanych
zadavatelem. Cilem je zjistit, jak zaméstnanci vystupuji ve vztahu k hostim
a jak vnimaji atmosféru bézni hosté. Vyhodou mystery shoppingu
je, Zze zaméstnanec netusi, Ze je pozorovan a hodnocen, tudiz neni jeho chovéni
nijak ovlivnéno. Mystery shopping se provadi zpravidla jednou ro¢ng.*’
> Dotazniky a prizkumy mezi hosty
Jednou z nejcastéjSich forem zjiStovani kvality sluzeb je prizkum pomoci
dotaznikid, které vypliiuji hosté hotelu. Jedna se o velmi dulezity pohled
na kvalitu sluzeb. Z vyplnénych dotazniki =ziska hotel zpétnou vazbu
o spokojenosti hosta s vyuzitymi sluzbami hotelu. Dotazniky jsou slozeny
z otazek, které se tykaji jednotlivych oblasti sluzeb, které béhem svého pobytu
host vyuZzival. Dotazniky mohou také obsahovat podnéty zakaznikd k zlepSeni
sluzeb v hotelu. Vysledky jsou opét zpracovavany procentudlng. Vystupy
zpravidla zpracovava vedeni hotelu.
> Recenzni portaly
Diky recenznim portalim dostavaji hosti moznost vefejného vyjadieni
se ke kvalité poskytnutych sluzeb v hotelu, ve kterém bydleli. Mezi nejznamé;jsi
recenzni portaly patti TripAdvisor.com nebo HolidayCheck.com. Prace s t€émito
portaly je klicem k uspéchu podniku. Jedna se o reklamu, kterd mtze byt jak
pozitivni, tak negativni. Vzdy se jedna o subjektivni ndzor hosta. V pfipade,
ze se nedostatky hotelu objevuji u vice hostli, mohou hotel vazné poskodit.
Je tedy dulezité, aby hotely tyto portaly sledovaly a zabyvaly se recenzemi.

Cilem kazdého hotelu je ziskat co nejvice pozitivnich recenzi.

¥ MULACOVA, V., MULAC, P. Obchodni podnikdni ve 21. stoleti. Praha : Grada Publishing, s. 283.
ISBN 978-80-247-4780-4.
33



» Socialni sité

Velkym trendem soucasné doby jsou socidlni sité. Socialni sit’ je komunikacni
prostiedek. Hotel si mlize na socialni siti zfidit profil, odkud ziskava zpétnou
vazbu na své sluzby od samotnych klientd hotelu. U¢elem je ziskat do piatel
hosty, kterym lze prostfednictvim socialni sit¢ sdélovat informace o riznych
akcich, specialnich nabidkdch a novinkdch hotelu. Hosté¢ hotelu se mohou
na socialni siti vyjadfit, jak byli spokojeni se sluzbami hotelu. Na zaklad¢ téchto
recenzi miize zapracovat na svych nedostatcich.

Model EFQM — European Foundation for Quality Management

Model EFQM je evropsky model podnikatelské uspésnosti, ktery pomaha
porozumét, kde jsou mezery pii dosahovani Uspésnosti z pohledu komplexni
kvality. Model je tvoten 9 hlavnimi kritérii (vedeni, pracovnici, politika
a strategie, partnerstvi a zdroje, procesy a cast vysledkii — pracovnici, zdakaznici,
spolecnost a klicové vysledky). Kazdé kritérium je dale ¢lenéno na subkritéria,
kterym je pfifazena urcitd procentudlni vdha znamenajici vyznam a postaveni

. oy vy s , , . 46
v celém modelu. Model miiZe slouZit i pro vlastni hodnoceni organizace.

Obr. &. 1: Model EFOM Excellence®’

> predpoklady > > vysledky

lidé spokojenost
pracovnici pracovnika
klicové
Xﬁ‘ig?;wi politik'fl a procesy spokojenost Vg filn::il;)r:l
strategie zakaznika p
partnerstvi spokojenost
a zdroje stakeholderi

< Inovace a vzdélavani <

* KLAPALOVA, A. Kvalita zbozi. Brno : Masarykova univerzita v Brng, 2004. s. 23-24.
" KLAPALOVA, A. Kvalita zbozi. Brno : Masarykova univerzita v Brng, 2004. s. 24.
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5 Charakteristika vybranych hotelovych zarizeni

Hotely v Ceskych Budgjovicich byly vybirany v pribéhu mésice &ervna
a cervence 2015. Celkem autor oslovil 5 ¢tythvézdi¢kovych hotelti, z nichz pozitivné
reagoval Clarion Congress Hotel Ceské Budgjovice, hotel Dvoiak a hotel Maly pivovar.
Zatizeni byla oslovena prostfednictvim e-mailovych zprav a osobnim setkdnim autora

s manazery hotelu.

5.1 Clarion Congress Hotel Ceské Budéjovice ****

Adresa: Prazska tfida 2306/14, 370 04 Ceské Budgjovice

Www stranky: http://www.clarioncongresshotelceskebudejovice.com/cs/

Logo:48

Historie®

Hotel Gomel byl otevien v roce 1982, kdy dostal své jméno po partnerském
méstu v Bélorusku. Tento hotel koupila v roce 1997 rodina Hartlova, kterd zahajila
rekonstrukci celého hotelu, jez byla dokonfena v roce 2005. V roce 2007 zakoupila
hotel spole¢nost CPI. V tinoru 2011 byl hotel kvuli kompletni rekonstrukci uzavien
a v dubnu 2012 znovu otevien nyni jiz pod nazvem Clarion Congress Hotel Ceské
Budéjovice.

Clarion Congress Hotel Ceské Budgjovice ziskal ocenéni PRESTA — prestizni
stavba jiznich Cech. V roce 2012 ziskal hotel nejvyssi ocenéni prestizni developerské
soutéze Best of Realty 2012 v kategorii hotely a v roce 2014 obdrzel Certificate

of Excellence od cestovatelského portalu TripAdvisor.

* Clarion Congress Hotel Ceské Budéjovice [online]. Ceské Bud&jovice : Clarion Congress Hotel Ceské
Budg¢jovice, 2013 [cit. 2016-01-14]. Dostupné z WWW:
<http://www.clarioncongresshotelceskebudejovice.com/>.
¥ 0 hotelu [online]. Ceské Budgjovice : Clarion Congress Hotel Ceské Budgjovice, 2013 [cit. 2015-11-
17]. Dostupné z WWW: <http://www.clarioncongresshotelceskebudejovice.com/cs/o-hotelu/>.
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Vybaveni a sluzby’ 0
Moderni ctythvézdickovy hotel nachéazejici se kousek od historického centra

Ceskych Budgjovic nabizi 205 plné klimatizovanych pokojii (3 jednoltizkové a 190
dvojlizkovych pokojl, 7 pokoji typu Superior a 5 luxusnich apartmd). Z nejvyssich
pater je nejkrasngj§i vyhled Ceské Bud&jovice i jeho okoli. Vybaveni pokoji zahrnuje:

e klimatizaci,

e Wi-Fi zdarma,

e telefon s pfimou volbou,

e koupelnu s vanou/sprchou, WC a fénem,

e SATTV,

e 7zehlici set,

e cCajovy a kavovy set,

e minibar se Sirokou nabidkou néapoj,

e bezpecnostni zamkovy kartonovy systém,

e trezor,

e 7upan a pantofle (pouze v pokojich typu Superior a apartma).

Cenik (leden - biezen 2016)"
e standartni dvojliZzkovy pokoj pro 1 osobu se snidani — 1 675 K&,
e standartni dvojlizkovy pokoj pro 2 osoby se snidani — 2 296 K¢,
e superior pokoj pro 2 osoby se snidani — 3 296 K¢,

e apartmd pro 2 osoby se snidani — 5 512 K¢.

Vybaveni hotelu dale zahrnuje 5 konferenénich mistnosti s kapacitou az pro 640
osob (konferen¢ni saly Svét, Rozmberk, Bezdrev, Hejtman, Vajgar) vybavené Wi-Fi,

konferenéni technikou a dennim svétlem.>”

>0 Pokoje a apartma [online]. Ceské Bud&jovice : Clarion Congress Hotel Ceské Budgjovice, 2013 [cit.
2016-01-17]. Dostupné z WWW: <http://www.clarioncongresshotelceskebudejovice.com/cs/pokoje-a-
apartma/>.

> Cenik [online]. Ceské Budgjovice : Clarion Congress Hotel Ceské Bud&jovice, 2013 [cit. 2016-01-15].
Dostupné z WWW: <http://www.clarioncongresshotelceskebudejovice.com/cs/cenik/>.

% Konference & Eventy [online]. Ceské Budg&jovice : Clarion Congress Hotel Ceské Bud&jovice, 2013
[cit. 2016-01-17]. Dostupné z WWW:
<http://www.clarioncongresshotelceskebudejovice.com/cs/konferencne-eventy-ceske-budejovice/>.
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Mezi ostatni hotelové sluZby hotel Clarion fadi:>
e Wi-Fi zdarma v celém hotelu,
e hotelové parkoviste,
e sluzby recepce 24/7,
e smeénarna,
e concierge & sekretaiské sluzby,
e kvétinova sluzba, suvenyry,
e prani a zehleni pradla,
e pobocka Orient Spa — masaZe (thajské, havajské, filipinské, lavovymi kameny

atd.), fiji procedury atd.,

kadefnicky salon.

Ze stravovacich sluzeb Clarion Congress Hotel Ceské Budgjovice nabizi svym
hostéim celkem 3 restaurace a lobby bar:**
o restaurace Benada — kapacita 50 osob, speciality z ¢eské i mezinarni kuchyné
o restaurace Veduta — kapacita 220 osob,
e pivnice IN LOCO - kapacita 100 osob, vyhradné¢ se zde Cepuje pivo znacky
Budweiser Budvar, pivni speciality a ¢eské klasiky,

o lobby bar — kapacita 40 osob, oblibené misto pro pratelska a pracovni setkani.

Fotogalerie55

Obr. ¢. 2: Fotografie Clarion Congress Hotelu

>3 Ostatni sluzby [online]. Ceské Budg&jovice : Clarion Congress Hotel Ceské Bud&jovice, 2013 [cit. 2016-
01-17]. Dostupné z WWW: <http://www.clarioncongresshotelceskebudejovice.com/cs/ostatni-sluzby/>.
> Gastronomie [online]. Ceské Budg&jovice : Clarion Congress Hotel Ceské Bud&jovice, 2013 [cit. 2016-
01-17]. Dostupné z WWW: <http://www.clarioncongresshotelceskebudejovice.com/cs/restaurace-ceske-
budejovice/>.
> Fotogalerie [online]. Ceské Bud&jovice : Clarion Congress Hotel Ceské Bud&jovice , 2013 [cit. 2016-
01-15]. Dostupné z WWW: <http://www.clarioncongresshotelceskebudejovice.com/cs/fotogalerie/>.
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5.2 Hotel Dvorak *#**=*

Adresa: Namésti Premysla Otakara I1. 123/36, 37001 Ceské Budgjovice
Www stranky: http://www.hoteldvorakeb.cz/

Logo:56

CESKE BUDEJOVWICE

Historie hotelu’’

V mistech Obchodni galerie Dvotdk staly do roku 1868 dva mésStanskeé
jednopatrové domy goticko — renesan¢niho jadra spojené ozdobnym atikovym patrem.
V roce 1868 pii poslednim velkém pozaru meésta oba tyto domy vyhotely. Takto
poskozené byly dostavény v jeden diim, zvySeny o dvé patra a v letech 1911 a 1912,
to jiZ jako hotel U zlatého slunce, byl diim pfestavén v secesnim stylu s prvky kubismu.

Za najemce hoteliéra Rudolfa Dvotdka byly v roce 1926 noveé vybaveny pokoje,
ziizen novy vyéep a restaurace Kufr a Paluba. K 1. lednu 1965 vznikl Interhotel Ceské
Bud¢jovice, ktery se roku 1971 stal samostatnym podnikem.

V kvétnu 1990 zahajil statni podnik Cedok oficialné rekonstrukci hotelu Slunce.
Z diivodu nedostatku finanénich prostfedkli byly prace ale na stavenisti v roce 1994
zastaveny. Vnitini dim a pfiléhajici domy byly zbofeny a do namésti zlstalo stat jen
secesni pruceli. Torzo nakonec dostavéla spolecnost Karla Dvotdka z Téabora a dne

5. listopadu 2001 byla slavnostné oteviena Obchodni galerie Dvotak.

% Hotel Dvordk [online]. Ceské Bud&jovice : Hotel Dvoiak, 2016 [cit. 2016-01-14]. Dostupné z WWW:
<http://www.hoteldvorakcb.cz/>.

°" Historie [online]. Ceské Budgjovice : Hotel Dvotak, 2016 [cit. 2015-11-17]. Dostupné z WWW:
<http://www.hoteldvorakcb.cz/historie/>.
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Vybaveni a sluzby’ 8
Hotel nabizi 33 prostornych a plné¢ vybavenych pokoji s kapacitou 60 lizek

a moznosti pfistylek. V cen¢ ubytovani jsou zahrnuté snidan¢ formou svédského stolu.
Pokoje jsou vybaveny:

e TV se satelitnim ptfijmem, telefonem,

e trezorem,

e internetem zdarma,

e minibarem,

e koupelnou s vanou/sprchovym koutem, wc a fénem,

e hotelovym textilem,

e balkonem, terasou (u apartmd a rodinnych pokoji).

Cenik (leden — biezen 2016)™
e jednolizkovy pokoj — 1 290 K¢,
e dvojlizkovy DBL (2+1) — 1 490 K¢,
e dvojlizkovy TWIN (2+0) — 1 490 K¢,
e apartman pro 2 osoby — 1 590 K¢,
o tiilizkovy pokoj (3+0) — 1 590 K¢,
e rodinny pokoj (4+0) — 1 890 K¢.

Sluzby, které hotel poskytuje svym hostiim:®
e prongjem aut,
e kyvadlova doprava a doprava na letiSté za ptiplatek,
e hotelové parkovisté v hlidané podzemni garazi,
e recepce 24/7,
e sluzba prani a Zehleni,
e obchod se suvenyry,
e kadernictvi/kosmetika,
e turistické informace, rezervace vstupenek,

e konferencni mistnost pro 40 osob.

¥ Rezervace [online]. Ceské Budg&jovice : Hotel Dvofak, 2016 [cit. 2016-01-17]. Dostupné z WWW:
<http://www.hoteldvorakcb.cz/rezervace/>.

> Cenik [online]. Ceské Bud&jovice : Hotel Dvoiak, 2016 [cit. 2016-01-15]. Dostupné z WWW:
<http://www.hoteldvorakcb.cz/cenik/>.

% Hotel Dvordk [online]. Booking.com, 1996-2015 [cit. 2016-01-17]. Dostupné z WWW:
<http://www.booking.com/hotel/cz/orea-dvorak.cs.html>.
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Fotogalerie®'

Obr. ¢. 3: Fotografie hotelu Dvoradk

i

5.3 Hotel Maly pivovar ****

Adresa: Karla IV. 8-10, 370 01 Ceské Budgjovice

Www stranky: http://www.malypivovar.cz/cz/

Logo:62

MALY PIVOVAR

% % Kk

' Fotogalerie: Prohlidka hotelu [online]. Ceské Bud&jovice : Hotel Dvotak, 2016 [cit. 2016-01-15].
Dostupné z WWW: <http://www.hoteldvorakcb.cz/fotogalerie/>.
5" Hotel Maly pivovar [online]. Ceské Bud&jovice : Hotel Maly pivovar, 2009 [cit. 2016-01-14].
Dostupné z WWW: <http://www.malypivovar.cz/>.
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Historie hotelu®

Dim na rohu Knézské ulice a ulice Karla IV. byl vystaven v prvnich letech
po zalozeni mésta. V roce 1722 vyhovéla méstskd rada pozadavkim méstanti, ktefi
se chtéli spolupodilet ve mést¢ na vafeni piva a i na rozdélovani ziski. Jako
nejvhodnéjsi byl vybran diim sladka Matéje Konvicky, ktery jiz byl vybaven potfebnym
zafizenim. Na konci 18. stoleti ptestal Maly pivovar vyhovovat svému ucelu, proto bylo
rozhodnuto o jeho rozsifeni. V roce 1809 byl ptikoupen objekt ¢. 333 v Knézské ulici.
Ptestavba prob¢hla v roce 1839 a oba domy tak utvofily jeden celek. Ziskaly jednotné
praceli a zaroven i podobu, jakou ma dodnes.

Dum ¢. p. 334 prestal byt varecnym domem v okamziku jeho koupé od Matgje
Konvicky. Po zaclenéni domu €. p. 333 do Malého pivovaru pozbyl i on vare¢ného
prava. Provoz Malého pivovaru probihal az do roku 1856, kdy byl uzavien. Pak byl cely
objekt prodan a stal se jednim vareénym domem ovSem se zdkazem vafit v objektu
pivo. Dim potom ménil majitele, az nakonec ptipadl méstu. V roce 1996 ptipadl objekt
Budéjovickému Budvaru, ktery z né& vytvofil jedno z nejvyznamnéjSich center

bud¢jovické pohostinnosti.

Vybaveni a sluzby®
Hotel Maly pivovar v historickém centru Ceskych Budgjovic poskytuje
25 komfortnich pokojl a 4 luxusnich apartmé. Pokoje jsou vybaveny:
e koupelnou a WC,
e minibarem,
e televizorem se satelitnim pfijmem,
e telefonem s ptfimou volbou,

e pfipojenim na internet.

Cenik (1. 11. 2013 - 31. 3. 2014)%
e SGL-1970Kg,
e DBL/TW —2 350 K&,
e Apartman SGL use —2 170 K¢,

8 Historie hotelu [online]. Ceské Bud&jovice : Hotel Maly pivovar, 5. 8. 2013 [cit. 2015-11-17].
Dostupné z WWW: <http://www.malypivovar.cz/cz/o-hotelu/historie-hotelu>.

% Ubytovani [online]. Ceské Budg&jovice : Hotel Maly pivovar, 2009 [cit. 2016-01-17]. Dostupné z
WWW: <http://www.malypivovar.cz/cz/ubytovani>.

5 Cenik [online]. Ceské Bud&jovice : Hotel Maly pivovar, 2009 [cit. 2016-01-15]. Dostupné z WWW:
<http://www.malypivovar.cz/cz/o-hotelu/cenik/>.
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e Apartman DBL — 2 750 K¢,
e Pristylka — 900 K¢.

Hotel Maly pivovar nabizi tyto hotelové sluzby:*®

e pokojova sluzba,

e room service,

e hotelova smé€narna,

e kvétinova sluzba,

e hlidané hotelové parkovisté sttezené kamerovym systémem,
e bezdratové pfipojeni na internet,

e sluzba pradelny,

e kvétinové sluzby,

e spolecenské prostory a business centrum,

e pravodcovské a tlumocnické sluzby,

e na prani Ize zajistit vstupenky, kulturni programy, sportovni zazitky, pfepravu

autobusy i taxiky, prohlidku pivovaru atd.

Ze stravovacich sluzeb hotel Maly pivovar nabizi restauraci U kralovské peceti,
pivnici Budvarku, ktera je zaloZzena na kvalité podavanych piv pfimo z budvarského
¢epu 1 na vyborné kuchyni s nabidkou pokrmi staroceské a jihoceské kuchyné a dale
hotel disponuje vlastni kavarnou — cukrarnou.

Z kongresovych sluzeb poskytuje 3 salonky:

e salonek budvarsky — k dispozici vlastni vy€ep a obcerstveni,

e salonek primadtorsky — komorni prostiedi s elegantnim zatizenim, uréeno pro
konference, uzaviend klubova jednani atd.,

e kongresovy salonek U HaSka — vymezeno pro firemni akce, kongresy,

konference, oslavy atd.®’

5 Hotelové sluzby [online]. Ceské Budg&jovice : Hotel Maly pivovar, 2009 [cit. 2016-01-17]. Dostupné z
WWW: <http://www.malypivovar.cz/cz/hotelove-sluzby>.

57 Restaurace [online]. Ceské Bud&jovice : Hotel Maly pivovar, 2009 [cit. 2016-01-17]. Dostupné z
WWW: <http://www.malypivovar.cz/cz/restaurace>.
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Fotogalerie68

Obr. ¢. 4: Fotografie hotelu Maly pivovar

% Fotogalerie [online]. Ceské Budg&ovice : Hotel Maly pivovar, 2009 [cit. 2016-01-15]. Dostupné z
WWW: <http://www.malypivovar.cz/cz/o-hotelu/fotogalerie/>.
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6 Meéreni kvality ubytovacich sluzeb

6.1 Dotaznik spokojenosti se sluzbami v hotelu

V této kapitole jsou graficky vyhodnoceny a popsany vysledky dotaznikového
Seteni o spokojenosti se sluzbami v hotelu, které bylo urceno pro hosty hotela Clarion,
Dvorak a Maly pivovar. Tazatel na zafatku srpna 2015 rozdal na pfislusné hotely
100 dotaznikl (= 25 dotaznikil v jazyce Ceském, anglickém, némeckém a japonském)
a na pocatku listopadu 2015 je z hotelli vyzvednul. Dotazniky, které byly vyuzity
pro vyzkum, se nachazi v piiloze I — IV. Z Clarion Congress Hotelu Ceské Budgjovice
se vratilo 20 vyplnénych dotaznikli, z hotelu Dvotrdk 24 dotazniki a v hotelu Maly
pivovar vyplnilo dotaznik 60 respondentl (bliZe viz také kap. 1).

Kazdy graf obsahuje legendu s procentudlné vyobrazenymi daty. Pod kazdou

otazkou se nachazi slovni srovnani a vyhodnoceni vsech tfi hoteld.

Otazka €. 1 - Pro¢ jste se rozhodli pro pobyt u nas?

Graf &. 1: Proc jste se rozhodli pro pobyt u nds - Clarion Congress Hotel?®

Clarion Congress Hotel Ceské Budé&jovice

m Jokace hotelu
® recenzni portaly
finan¢ni dostupnost
® doporuceni (napi.od znamych)
® vybaveni hotelu véetné

doplikovych sluzeb

® jiné

0%

vvvvvv

respondentli jeho umisténi. Pétina respondentii si zvolila hotel na zakladé doporuceni
a dal$i pétina dotazovanych si vybrala hotel z jiného divodu, a to: volny cas, viivem
cestovani, kongres, znalost z minulého pobytu. Pouze 10 % hostl se rozhodlo pro hotel

z divodu jeho vybaveni a dopliikovych sluzeb.

% Vlastni vyzkum.
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Graf &. 2: Prod jste se rozhodli pro pobyt u nés - Hotel Dvordk?™

Hotel Dvorak

m lokace hotelu

® recenzni portaly

= finan¢ni dostupnost

® doporuceni (napt.od znamych)

® vybaveni hotelu véetné
doplnkovych sluzeb

" jiné

Témét polovina hostl (46 %) si vybrala hotel Dvotfék pro jeho lokaci, 25 %
respondentli se pro n¢ rozhodla na zékladé doporuceni. I zde byl hotel Dvorak
minimalné vybiran dle jeho vybaveni vcetné doplikovych sluzeb. Jako jiny davod

pfi rozhodnuti pro pobyt byla uvedena sluZebni cesta a darovany pobyt.

Graf &. 3: Proc jste se rozhodli pro pobyt u nds - Hotel Maly pivovar?’!

Hotel Maly pivovar

® Jokace hotelu

= recenzni portaly

= finanéni dostupnost

B doporuceni (napf.od znamych)

® vybaveni hotelu véetné
dopliikkovych sluzeb

® jiné

Nejvice uvadénym rozhodnutim pro hotel Maly pivovar bylo jeho umisténi —
30 % respondentd. Dale respondenti volili hotel pro jeho finanéni dostupnost 20 %
a na zaklad¢ doporuceni 20 %.

Pti komparaci téchto tfi grafi miize autor kontatovat, Ze se nejcastéji respondenti
rozhodli pro dané hotely diky jejich lokaci a a vlivem doporuceni. Nejméné Cetnou

odpovéd’ autor zaznamenal u vybaveni hotelil véetné jejich doplitkovych sluzeb.

0 Vlastni vyzkum.
" Vlastni vyzkum.
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Otazka ¢. 2 - Jaky byl diivod Vasi navstévy?

Graf &. 4: Jaky byl diivod Vasi navstévy - Clarion Congress Hotel?™

Clarion Congress Hotel Ceské Budé&jovice
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0% zabava
() . ’ .
rodinna akce, svatba, narozeniny

m cykloturistika
® jiné sportovni aktivity
m akce hotelu nebo pobytovy bali¢ek

rodinné dovolena

Nejéetngjsimi divody navitévy Ceskych Bud&jovic byla obchodni, pracovni
cesta, Skoleni, kurz apod. (43 %), navstéva meésta, kultura, ndkupy, zdbava (24 %)

a relaxace, wellness, zdravi (14 %).

Graf &. 5: Jaky byl divod Vasi navstévy - Hotel Dvoidk?”
Hotel Dvorak

0% ® obchodni, pracovni, $koleni, kurz apod.
m relaxace, wellness, zdravi
15% " pobyt v ptirodé, pési turistika

m cykloturistika

¥ jiné sportovni aktivity
15%
® akce hotelu nebo pobytovy bali¢ek

rodinna dovolena
4% navs§téva mésta, kultura, nakupy, zabava

rodinna akce, svatba, narozeniny

" jiné

Hotel Dvoték byl respondenty nej¢astéji vybiran pro obchodni a pracovni cestu
(29 %), kvili relaxaci, wellness a zdravi (22 %). Na tfetim misté¢ byla uvadéna névstéva

mesta, kultury (15 %) a rodinna dovolena (15 %).

72 Vlastni vyzkum.
7 Vlastni vyzkum.
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Graf &. 6: Jaky byl diivod Vasi navstévy - Hotel Maly pivovar?™

Hotel Maly pivovar

2% 2%
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Nejvice uvadénym divodem navstévy hotelu Maly pivovar byla obchodni
a pracovni cesta — 32 % respondentll a az s vét§Sim odstupem navstéva mésta, kultura,
nakupy, zabava — 17 % respondentll. Dotazovani rovnéz tuto lokaci zvolili pro rodinnou

dovolenou (11 %) a kvuli cyklistice (10 %).

Z ptedchozich grafl lze tedy vyhodnotit, Ze si hosté v prvé fad€ vybirali hotely
pro své pracovni a obchodni cesty, Skoleni, kurz apod. Thned v zapéti byla divodem
navstéva mésta, kultury, nakupy a zdabava. Kromé¢ téchto prevazujicich diivodl, mnoho

respondentl zminilo i relaxaci, wellness, zdravi a rodinnou dovolenou.

Otazka ¢. 3 - Hotel jste navstivili...

Graf &. 7: Pocet navstév v hotelu - Clarion Congress Hotel”

Clarion Congress Hotel Ceské Budé&jovice
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™ Vlastni vyzkum.
7 Vlastni vyzkum.
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Graf &. 8: Pocet ndvstév v hotelu - Hotel Dvordk'®

Hotel Dvorak

® poprvé
1 2x - 5%

vice nez 5x

Graf &. 9: Pocet navitév v hotelu - Hotel Maly pivovar’’

Hotel Maly pivovar
5%

B poprvé
m2x - 5%

vice nez 5x

Na zakladé¢ vyse vyobrazenych procentudlnich dat maji vSechny tfi hotely
pfevahu novych hostil, ktefi jej navstivili poprvé. Jak lze i vyc€ist z grafli, vice nez
¢tvrtina hostll se do zminovanych hotelli opakované navraci. Nejvice stalou klientelu
ma vsak hotel Dvorak, ktery vitézi v po¢tu respondentd, ktefi hotel navstivili vice nez

5 krat.

Otazka €. 4 - Jak dlouhy byl Vas pobyt?
Graf &. 10: Jak dlouhy byl Vs pobyt - Clarion Congress Hotel?™

Clarion Congress Hotel Ceské Budé&jovice
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76 Vlastni vyzkum.
77 Vlastni vyzkum.
7 Vlastni vyzkum.
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Graf &. 11: Jak dlouhy byl Vas pobyt - Hotel Dvordk?™

Hotel Dvorak
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Graf &. 12: Jak dlouhy byl Vas pobyt - Hotel Maly pivovar?™

Hotel Maly pivovar
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< ® 1 -2noci
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® 8 a vice noci

U otazky ,,Jak dlouhy byl Vas pobyt* ptevladd u vybranych hoteld trend
jednodennich a dvoudennich pobyti. Z uvedenych informaci vyplyva, ze je zajem
i 0 pobyty na 3 — 4 noci. I pres soucet procentudlnich dat dlouhodobéjsiho ubytovani

(5 — 7 noci, 8 a vice noci), vyuzivaji respondenti tuto délku pobytu minimalné.

Otazka €. 5 - Hodnoceni vSech sluZeb

U otazky ,,Hodnoceni sluzeb* byl kazdy atribut hodnocen samostatné
prostiednictvim Skolni $kaly, kdy 1 znamenala ¢iselnou hodnotu nejlepsi a ¢Eislo
5 hodnotu nejhorsi. Pro srovnavani a vyhodnocovani jednotlivych atributii autor pouzil

zékladni statistické charakteristiky — aritmeticky pramér, modus.

7 Vlastni vyzkum.
% Vlastni vyzkum.
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Tab. & 2: Zdkladni statistické charakteristiky hodnoceni sluzeb hotelu Clarion™

Atribut Aritmeticky Modus
primér
ochota a zdvotilost recepce 1,45 1
formality pfi ubytovani 1,30 1
pozornost a ochota personalu 1,50 1
vybaveni a zatizeni pokoje 1,80 1
uklid a Cistota hotelu 1,75 1
uprava a Cistota bezprosttedniho okoli 1,70 1,2
rozsah, pestrost a iroven nabidky ostatnich sluzeb 1,95 1
cena za pokoj vzhledem k jeho kvalité 2,00 1
kvalita podavani népoji, jidla a sluzeb 1,80 2

Z tabulky 2 lze stanovit, Ze dotazovani z Clarion Congress Hotelu nejkladnéji
hodnotili formality pti ubytovani (1,30). Ochotu a zdvofilost recepce ocenili primérnou
hodnotou 1,45; znamku 1,50 si vyslouzila pozornost a ochota persondlu. Nejmensimi
hodnotami respondenti hodnotili uklid a cistotu bezprostiedniho okoli (1,70), uklid
a Cistotu hotelu (1,75), vybaveni a zafizeni pokoje a kvalitu podavani népoji, jidla
a sluzeb (1,80), rozsah, pestrost a irovenl nabidky ostatnich sluzeb (1,95). Nejhtte byla
ohodnocena cena za pokoj vzhledem k jeho kvalité (2,00).

Hodnoty v jednotlivych atributech byly nejcastéji zastoupeny hodnotou 1, pouze
u Upravy a Cistoty bezprostiedniho okoli a kvality podavana népojt, jidla a sluzeb jako
takovych hodnotou 2.

Dle nazoru autora hraje nejvétsi roli cena, kterd by méla byt vzhledem ke kvalité
ubytovani a parametrim pokoje ubytovani nizsi. Nizka nabidka ostatnich sluzeb souvisi
s navstévnosti hotelu. Bylo by dobré zjistit kapacity pfipadné informovat navstévniky

hotelu o nejblizsich sluzbach nabizené externimi dodavateli.

Tab. &. 3: Zdkladni statistické charakteristiky hodnoceni sluzeb hotelu Dvoidk®

Atribut Aritmeticky Modus
prumér
ochota a zdvofilost recepce 2,54 3
formality pfi ubytovani 2,63 3
pozornost a ochota personalu 2,83 3
vybaveni a zafizeni pokoje 2,83 3
uklid a Cistota hotelu 2,42 2
uprava a Cistota bezprostiedniho okoli 2,83 2,3
rozsah, pestrost a uroven nabidky ostatnich sluzeb 2,83 2,3
cena za pokoj vzhledem k jeho kvalité 3,21 3
kvalita podavani napojt, jidla a sluzeb 2,75 3

81 Vlastni vyzkum.
%2 Vlastni vyzkum.
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Hotelové sluzby hotelu Dvordk byly zetfi vybranych hotelti klasifikovany
nejhorsimi ¢iselnymi hodnotami. Nejvétsi Cetnost z péti stupniové Skaly zaujimala
hodnota 3. Pouze u dvou atributi (Uprava a cistota bezprostiedniho okoli; rozsah,
pestrost a uroven nabidky ostatnich sluzeb) se objevily 2 mody — Cislo 2 a ¢islo 3.

I pfes hor$i priméry, byla respondenty relativné kladné ohodnocena sluzba:
uklid a cistota hotelu (2,42) a ochota a zdvoftilost recepce (2,54) a formality pii
ubytovani (2,63). Uz hite se vyjadiili o kvalité podavani napoji, jidla a sluzeb (2,75).
Za stejnym aritmetickym pramérem (2,83) stoji tyto atributy: pozornost a ochota
persondlu; vybaveni a zafizeni pokoje; Gprava a Cistota bezprosttedniho okoli; rozsah,
pestrost a urovein nabidky ostatnich sluzeb. Nejhorsi c¢iselné hodnoty udavali
respondenti u ceny za pokoj vzhledem k jeho kvalité (3,21).

Jak by autor zhodnotil cenu za pokoj a nabidku ostatnich sluzeb je jiz uvedeno
u hotelu Clarion. S cenou za pokoj souvisi i vybaveni a zatizeni, které¢ bylo u hotelu
Dvotak hodnoceno negativné. Autor by navrhoval opravit nejhorsi pokoje dle standartu
¢tythvézdického hotelu. Hufe hodnocend je 1 Uprava a Cistota prostiedi. Mohla by byt
zjiSténd cenovd nabidka externich uklizecich firem s ohledem na kvalitu uklizeni
a tu nejlepsi prijmout. S tim by vsak i souviselo snizeni stavii uklizecek zaméstnanych
v hotelu. Pokud by se 1 nadéle objevovaly stiznosti na persondl, manazerka hotelu
by mohla dohlizet nad servisem pracovniki a jejich kvalitami.

Tab. &. 4: Zdkladni statistické charakteristiky hodnoceni sluzeb hotelu Maly pivovar®

Atribut Aritmeticky Modus
prumér
ochota a zdvofilost recepce 1,33 1
formality pfi ubytovani 1,48 1
pozornost a ochota personalu 1,32 1
vybaveni a zatizeni pokoje 1,85 2
uklid a Cistota hotelu 1,33 1
uprava a Cistota bezprosttedniho okoli 1,68 1
rozsah, pestrost a uroven nabidky ostatnich sluzeb 1,80 2
cena za pokoj vzhledem k jeho kvalité 1,72 1
kvalita podavani napoji, jidla a sluzeb 1,43 1

Z aritmetického priméru autor zjistil, Ze respondeti nejlépe ohodnotili pozornost
a ochotu personalu (1,32), ochotu a zdvoftilost recepce (1,33) a tklid a Cistotu hotelu
(1,33). Primérné hodnoceni ziskal atribut kvality podavanych napojt, jidla a sluzeb

(1,43), formality pfi ubytovani (1,48). Nejméné byli spokojeni s tpravou a cistotou

% Vlastni vyzkum.
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bezprostfedniho okoli (1,68), scenou za pokoj vzhledem kjeho kvalite¢ (1,72),
rozsahem, pestrosti a urovni ostatnich sluzeb (1,80) a vybavenim a zafizenim pokoje
(1,85).

Nejcastéji vyskytovana hodnota u hodnoceni sluzeb byla hodnota 1, s vyjimkou
modusu vybaveni a zafizeni pokoje a rozsahu, pestrosti a tirovné¢ nabidky ostatnich
sluzeb, které maji hodnotu 2.

Nejhiife hodnocené atributy a jejich prakticka opatfeni z pohledu autora jsou

uvedena v predchozich textech této otazky.

Tab. &. 5: Porovndni vysledkii sluzeb hotelii sefazenych sestupné od nejlepsich™

Clarion Congress Hotel

Hotel Dvorak

Hotel Maly pivovar

o formality pii ubytovani
(1,30)

e ochota a zdvofilost
recepce (1,45)

e pozornost a ochota
personalu (1,50)

e uklid a Cistota
bezprostiedniho okoli
(1,70)

e 1klid a cCistota hotelu
(1,75)

e vybaveni a zafizeni
pokoje

e kvalita podavani napoju,
jidla a sluzeb (1,80)

e rozsah, pestrost a Uroven
nabidky ostatnich sluzeb
(1,95)

e cena za pokoj vzhledem
k jeho kvalité (2,00)

uklid a Cistota hotelu
(2,42)

ochota a zdvofilost
recepce (2,54)

formality pii ubytovani
(2,63)

kvalita podavani napojd,
jidla a sluzeb (2,75)
pozornost a ochota
personalu

vybaveni a zafizeni
pokoje

uprava a Cistota
bezprostiedniho okoli
rozsah, pestrost a uroven
nabidky ostatnich sluzeb
(2,83)

cena za pokoj vzhledem
k jeho kvalité (3,21)

pozornost a ochota
personalu (1,32)

ochota a zdvorilost
recepce,

uklid a ¢istota hotelu
(1,33)

kvalita podavanych
napoju, jidla a sluzeb
(1,43)

formality pii ubytovani
(1,48)

uprava a Cistota
bezprosttedniho okoli
(1,68)

cena za pokoj vzhledem
k jeho kvaliteé (1,72)
rozsah, pestrost a uroven
ostatnich sluzeb (1,80)
vybaveni a zatizeni
pokoje (1,85)

Na zaklad¢é porovnani atributi sluzeb sefazenych sestupné od nejlepSich, mize
autor vyhodnotit, u kterych sluZzeb neni potfeba navrhovat zlepSeni a které faktory
naopak vyzaduji vyssi soustfedéni.

Vsechny hotely by méli vénovat zvySenou pozornost cenové urovni, kterd patii
k nejhtite hodnocennym faktorim kvality sluzeb. S tim souvisi 1 nizké hodnoceni
vybaveni a zafizeni pokoje vzhledem k jeho cené. Déle by se hotely mély zaméfit
na rozsah, pestrost a uroven ostatnich sluzeb. Na hranici stoji ivaha o Gpravé a Cistote
bezprostfedniho okoli. Tyto 3 faktory s nejslabsimi vysledky se shoduji ve vsech tfech

hotelech, proto by se mély snazit o jejich zlepSeni pro vétSi spokojenost budoucich

% Vlastni vyzkum.
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hostii. Naopak ve vSech zkoumanych hotelech neni potfeba se vyrazné soustfedit
na zdokonaleni formalit pfi ubytovani a na ochotu a zdvoftilost recepce. Dalsi atributy

a jejich potadi se pro dany hotel lisi.

Otazka ¢. 6 - Vyskytly se béhem Vaseho pobytu néjaké problémy?

Graf &. 13: Vyiskyt problémii pii pobytu - Clarion Congress Hotel®™

W ANO, jaké? = NE

Clarion Congress Hotel Hotel Dvotak Hotel Maly pivovar

Vyse uvedeny graf doklada, ze u vétSiny respondentli se nevyskytly pfi pobytu
v hotelu problémy. Nejvice respondentti (29 %) se setkalo s problémy v hotelu Dvorak.

Pouze jeden respondent hotelu Clarion dolozil jako negativum, Ze byli ubytovani
do neuklizeného pokoje. Hosté hotelu Dvotdk si stéZovali na nepofddek na chodbach
(1), buzeni pokojové sluzby ze spani (1); na neochotny a arogantni personal (3);
parkovani (1); ¢istotu v koupelné (1). Z hotelu Maly pivovar si dotazovani stézovali

na hluk z ulice (2), pomaly a Spatny internet (3) a na velké horko na pokoji (2).

Otazka ¢. 7 - Jak jste u nas byli spokojeni?
Graf ¢. 14: Jak jste u nas byli spokojeni - Clarion Congress Hotel?®¢

Clarion Congress Hotel Ceské Budé&jovice

5% 0%

® velmi spokojeny
= spokojeny

© neutralni

H spiSe nespokojeny

® nespokojeny

% Vlastni vyzkum.
% Vlastni vyzkum.
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Mira spokojenosti respondentii s hotelem a jeho poskytovanymi sluzbami
je vysoka. Spokojena byla skoro tii Ctvrtina respondentd (70 %). Neutrdlné se z nich

vyjadfila ¢tvrtina, pouze 1 respondent (5 %) uvedl, Ze byl spiSe nespokojeny.

Graf &. 15: Jak jste u nds byli spokojeni - Hotel Dvordk?®’

Hotel Dvorak

® velmi spokojeny

spokojeny

neutralni
B spise nespokojeny

® nespokojeny

50%

U hotelu Dvorak se polovina respondentd vyjadfila o spokojenosti neutralné,
pouze 25 % bylo spokojenych ¢i velmi spokojenych. Svou nespokojenost uvedlo 25 %

respondenttl.

Graf &. 16: Jak jste u nds byli spokojeni - Hotel Maly pivovar?®®

Hotel Maly pivovar

0% 0%

28% ® velmi spokojeny
(o]
spokojeny

neutralni
B spise nespokojeny

® nespokojeny

54%

I zde stejné¢ jako u Clarion hotelu je mira spokojenosti velmi vysoka.
Spokojenych a velmi spokojenych hosti v hotelu Maly pivovar bylo 72 %, 28 %
respondentt se vyjadfilo k otizce neutralné. Zadny z dotazovanych neuvedl, Zze by byl

s hotelem a jeho sluzbami spiSe nespokojen nebo nespokojen.

%7 Vlastni vyzkum.
% Vlastni vyzkum.
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Jak vyplyva z graft, nejvice spokojeni s hotelem a jeho poskytovanymi sluzbami
jsou respondenti z hotelu Maly pivovar se 72 %, ihned za nim setrvava Clarion
Congress Hotel Ceské Budgjovice se 70 %. O polovinu méné s pouhymi 25 % kladnymi
ohlasy ma hotel Dvotdk. Mira spokojenosti propocitana dle vzorce 1*VS+0,5S+0*N-
0,5*SN-1*N je u Clarion hotelu 11,5, hotelu Dvotdk 0,5 a hotelu Maly pivovar 27.
Diivodem razantniho skoku mezi hotelem Maly pivovar a dalSimi dvéma hotely

vwvr

ma hotel Dvoték, zbyvajici dva hotely se pohybuji na podobné trovni.

Otazka €. 8 - Doporudili byste hotel svym znamym/piibuznym?

Graf &. 17: Doporuceni hotelu®

100
90
80

70 -

60 -

= ANO
NE

50 -

40 -
30

20 -

10 -

O i

Clarion Congress Hotel Hotel Dvotak Hotel Maly pivovar

Dotaznikové Setfeni ukdzalo, ze by hotel doporucili respondenti, kteti pobyvali
v Clarion Congress Hotelu Ceské Budgjovice (70 %) a hotelu Maly pivovar (93 %).
Na otazku o doporuceni hotelu Dvotdk odpovédélo kladné pouze 42 % respondentt.
Pti celkové shrnuti si nejlépe stoji hotel Maly pivovar, na druhém misté Clarion hotel
a dlouho za nim az hotel Dvorak, kde se vice neZ polovina respondentl (58 %) vyjadiila

k otazce o doporuceni negativne.

Otazka €. 9 - VaSe piani a pripominky
Vréamci vyzkumu neSlo opomenout na otizku k vyjadieni vlastnich pfani
a pripominek k danému hotelu, které ale vyuZzilo minimum respondentl. Jednotlivé

odpovédi vyzkumného souboru jsou doslovné zaznamenany v tabulce 6.

% Vlastni vyzkum.

55



Tab. & 6: Vase piani a pripominky®®

Hotely Clarloll_}o(tigln gress Hotel Dvorak Hotel Maly pivovar
e vice sluzeb (napf. | e check out ve 12 | e vétsi parkovisté, hotel
fitness, prodej kvétin), je vyborny. ma pouze 5 mist,
e krasné pokoje, e faster internet,
Piéni a 1épe uklizené pokoje, e internet.
e , e ncco se zaseklo pri
pfipominky ubytovani, sle¢na
pfijemna, omluvila se
a vSe ihned vysvétlila
a bylo vse OK.

Otazka ¢. 10 - Do které vékové skupiny patrite?

Graf &. 18: Vekova skupina - Clarion Congress Hotel’'

Clarion Congress Hotel Ceské Budé&jovice
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Nejcetnéjsi zastoupeni v Clarion Congress Hotelu ma vékova skupina ve véku
21 —30 let (50 %) a az s vétSim odstupem skupina ve veku 31 — 40 let (25 %). Nejmensi
zastoupeni respondentii bylo ve v€ku 41 — 50 let, 51 — 60 let a 61 a vice let (5 %).

Graf &. 19: Vékova skupina - Hotel Dvorak’

Hotel Dvorak
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® méné nez 20

‘ m21-30
m31-40
m4]1-50
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% Vlastni vyzkum.
I Vlastni vyzkum.
%2 Vlastni vyzkum.
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Skoro polovina respondentil, co navstivila hotel Dvotak, byla ve véku 21 — 30
let. Thned za ni nésleduje vékova skupina ve véku 31 — 40 let, coz je tietina hosti.
Veékove skupiny 41 — 50 let a 51 — 60 let jsou procentualné vyrovnané. Nejnizsi

zastoupeni ma vékova skupina ve véku 61 a vice let.

Graf &. 20: Vékova skupina - Hotel Maly pivovar’
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Ttetina respondentll byla ve véku 31 - 40 let, Ctvrtina respondentil ve veku

A4

zastoupeni z fad hostti ma hotel Maly pivovar u osob mladsich 20 let a osob starSich
61 let, coZ je pochopitelné.
Pfi souctu procent ze vSech tii hotell, autor vyhodnotil, Ze nabidku ubytovani

vybranych hotelti vyuziva nejvice vékova skupina od 21 let do 40 let. Autor nize setadil

cv v

o 21-30(121 %),

e 31-40(92 %),

e 41-50(35%),

e 51-60(28 %),

e méné nez 20 (13 %),

e 6l avice (11 %).

6.2 Recenzni portaly
6.2.1 Booking.com
Portal Booking.com patii mezi nejvice navstévované recenzni portaly z dalSich

zde uvedenych, proto autor doporucuje recenze cCerpat ztohoto portalu, ktery ma

prevahu v poctu hodnoceni. Na zakladé¢ nize vyobrazenych statistik vyhodnotili

% Vlastni vyzkum.
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zakaznici nejlépe hotel Clarion, ve kterém ocenili pfedev§im Cistotu a zafizeni. Naopak
nejhtfe je hodnocen hotel Dvotdk vlivem jeho zafizeni a pohodli. Hotel Dvofdk ma
vSak pro hosty velmi dobré umisténi. Rozpéti Clarion Congress Hotelu ¢ini 0,8; u hotelu
Dvorték 1,9 a rozdil hodnot u hotelu Maly pivovar je 2,9. Nejvétsi rozpéti mezi sluzbami

tvoii Maly pivovar, naopak nejmensi hotel Clarion Congress Hotel.

Obr. &. 5: Booking.com — Clarion Congress Hotel Ceské Budéjovice®

Primérné hodnoceni

Na zakladé 285 hodnoceni Cistota Pohodli
Misto Zafizeni
Personal Pomér ceny a kvality
WiFi zdarma

Obr. &. 6: Booking.com — Hotel Dvordk’”

Primérné hodnoceni

MNa zakladé 298 hodnoceni Cistota Pohodli
Misto Zafizeni
8 1 Personal Pomér ceny a kvality
7
WiFi zdarma

Obr. &. 7: Booking.com — Hotel Maly pivovar’®

Priamérné hodnoceni

MNa zakladé 203 hodnoceni Cistota Pohodli
Misto Zafizeni
8 F Personal Fomér ceny a kvality
J
WiFi zdarma

™ Clarion Congress Hotel Ceské Budéjovice [online]. Booking.com, 2015 [cit. 2016-01-14]. Dostupné z
WWW: <http://www.booking.com>.
»  Hotel Dvordk [online]. Booking.com, 2015 [cit. 2016-01-14]. Dostupné z WWW:
<http://www.booking.com/>.
% Hotel Maly pivovar [online]. Booking.com, 2015 [cit. 2016-01-14]. Dostupné z WWW:
<http://www.booking.com/>.
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6.2.2 TripAdvisor.cz

I na recenznim portale TripAdvisor.cz je nejlépe hodnocen hotel Clarion pro své
umisténi, kvalitu spanku, sluzby i Cistotu a zaujimd zde tak 5. misto z 20 hotela
v Ceskych Budgjovicich. U hotelu Dvofak je nejlépe klasifikovano umisténi, avsak
kritizovéany jsou pokoje. U Malého pivovaru si lidé nejvice ceni jeho umisténi a Cistoty.
Variacni rozpéti je u hotelu Dvordk rovno 1, hotel Clarion s hotelem Maly pivovar

dosahuji stejné hodnoty 0,5.

Obr. &. 8: TripAdvisor.cz — Clarion Congress Hotel Ceské Budéjovice®”

Souhrn hodnoceni

Umisténi @@ EE)

Kvalita spanku ©EO®®O  Pramérné hodnoceni: 4 z 5 (128 recenzi)
Pokoje O.0.00,®.

— zaujima 5. misto z20 hoteli v destinaci Ceské

Sluzba 00,000,
Cena/ kvalita @®®@®®C) Budgjovice
Cistota 0.0.0.0.0.

Obr. &. 9: TripAdvisor.cz — Hotel Dvordk’®

Souhrn hodnoceni

Umisténi 0,0,000,
Kvalita spanku  @@@E@0  Prigmérné hodnoceni: 3,5 z 5 (40 recenzi)
Pokoje @®EO0

Sluzba OO0 zaujima 11. misto z20 hoteld v destinaci Ceské
Cena / kvalita @@®@®@®() Budgovice
Cistota 0000

Obr. &. 10: TripAdvisor.cz — Hotel Maly pivovar’

Souhrn hodnoceni

Umisténi 0,.0,000,
Kvalita spanku  @@@®0  Primeérné hodnoceni: 4 z 5 (49 recenzi)
Pokoje 0.000.@

Siuzba QOO0 zaujima 6. misto z20 hoteld v destinaci Ceské
Cena/ kvalita @@®@®®() Budgjovice
Cistota O.0.00.0,

°7 Clarion Congress Hotel Ceské Budéjovice [online]. TripAdvisor, 2015 [cit. 2016-01-14]. Dostupné z
WWW: <https://www.tripadvisor.cz/>.

% Hotel Dvordk [online]. TripAdvisor, 2015 [cit. 2016-01-14]. Dostupné z WWW:
<https://www.tripadvisor.cz/>.

% Hotel Maly pivovar [online]. TripAdvisor, 2015 [cit. 2016-01-14]. Dostupné z WWW:
<https://www.tripadvisor.cz/>.
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6.2.3 HolidayCheck.com

Posledni  zrecenznich  portdlt, které autor pouzil pro vyzkum,
je HolidayCheck.com, na kterém bohuzel u hotelu Maly pivovar nenalezneme
podrobnéjsi hodnoceni. Miizeme zde tedy srovnat pouze hotel Dvoiak a hotel Clarion,
z nichz opét Iépe vychazi hotel Clarion, kdy si zdkaznici nejvice chvali servis a hotel
obecné a u hotelu Dvorak jeho umisténi.

Obr. &. 11: HolidayCheck.com — Clarion Congress Hotel Ceské Budéjovice'™

5 4 /- 6 Hotel obecné EIERERERERE 55
3 Pokoj EIESE3ESERE 54
EEEEEE Servis EEEEEE 56
53 recenzi hotelu | isteni EIE3E3ERERE 52
Jidlo a napoje ESESERERERl 51

Sport & Zabava ﬂﬂﬂﬂ 4.0

Obr. &. 12: HolidayCheck.com — Hotel Dvordk'®!

5 0 ;,v 6 Hotel obecné EEAEAEAES 4.8

) Pokoj FIEEEEAE 46
GEDEDEDEDE Servis EE3ESERERE 53
10 recenzi hoteld  \jpistan EIEEEREEERE 56
Jidlo anapoje  EREAEAEAES 48

Sport & Zabava 0.0

Obr. &. 13: HolidayCheck.com — Hotel Maly pivovar'®

0116 Hotel obecné 0.0

Pokoj 0.0
Servis 0.0
5 recenzi hotelu Umisténi 0.0
Jidlo a napoje 0.0
Sport & Zahava 0.0

% Clarion Congress Ceské Budéjovice [online]. HolidayCheck.com, 2013 [cit. 2016-01-14]. Dostupné z
WWW: <http://www.holidaycheck.com/>.

%" Orea Hotel Dvordik Budweis [online]. HolidayCheck.com, 2013 [cit. 2016-01-14]. Dostupné z WWW:
<http://www.holidaycheck.com/>.

2 Hotel Maly pivovar [online]. HolidayCheck.com, 2013 [cit. 2016-01-14]. Dostupné z WWW:
<http://www.holidaycheck.com/>.
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Zavérem kapitoly lze konstatovat, ze hotel Dvofdk zaujima svym umisténim
nejlepsi polohu, avsak na recenznich portalech je negativné hodnocen pro své pokoje
bez klimatizace a zatizeni, které je jiz zastaralé. U hotelu Maly pivovar se respondenti
shodli na dobrém umisténi a Cistote, kritizovan je pro Spatny internet a zafizeni. Clarion
Congress Hotel Ceské Budgjovice vynikd svymi sluzbami a ¢istotou, negace jsou
spatfovany v malé kapacit¢ vytahll pro 16. patrovy hotel a pomalym nepiijemnym

personalem v restauraci.

6.3 SWOT analyza

SWOT analyza byla vyhotovena z tidaji publikovanych na webovych strankach
hotelti, z posudkil na recenznich portalech, z dotaznikového Setieni a informaci, které
hotel prosttednictvim e-mailové komunikace poskytnul autorovi prace.

V nésledujicich tabulkdch jsou uvedeny nejdulezitéjsi silné a slabé stranky,
ptilezitosti a hrozby. U silnych stranek a pftileZitosti byla pouzita kladnd stupnice
stranek a hrozeb byla aplikovana zaporna stupnice od 2 (nejnizSi spokojenost)
do 5 (nejvyssi nespokojenost). Jednotlivé body a vahy byly pfifazeny na zakladé
subjektivniho uvazeni autora prace. Soucet vah vzdy udava 100%. Vynasobenim boda
a prisluSnych vah bylo ziskano skore. Ze dvou nejvyssich skore nasledné vysel navrh

pro smér, jakym by se hotel mél dale ubirat.

Tab. &. 7: SWOT analyza Clarion Congress Hotelu'”

Silné stranky — S .. nfjt:g;fcs::ﬁ:j‘;mst Vihy | Skére
1 krasny vyhled na mésto z hornich pater 2 3 4 5 0,23 1,15
2 velké hotelové parkovisté 2 3 4 5 0,23 1,15
3 | konferencni prostory vybavené moderni technikou 2 3 4 5 0,18 0,72
4 komfortni pokoje 2 3 4 5 0,18 0,72
5 kvalitn€ zpracované webové stranky 2 3 4 3 0,18 0,72
Celkem 1,00 4,46
Slabé stranky — W ?tl:[ilrllce bodu. Vahy | Skore
-5 - nejvétsi nespokojenost
1 nedostatecna kapacita vytaht -2 -3 -4 -5 -0,22 | -0,88
2 obsluha v restauraci pomald a nepiijemna 2 -3 -4 -5 -0,24 | -1,20
3 slaby signal Wi-Fi 2 -3 -4 -5 -0,20 [ -0,60
4 mala koupelna i vana 2 3 4 -5 -0,17 -0,34
5 absence sluzeb (fitness, sauna,...) 2 3 4 -5 -0,17 -0,34
Celkem 1,00 -3,36

19 Vlastni vyzkum.
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Stupnice bodu

Prilezitosti — O s . Vahy | Skore
5 - nejvyssi spokojenost
1| velmi pozitivni posudky na recenznich portalech 2 3 4 5 0,23 1,15
2 konferenéni prostory az pro 640 osob 2 3 4 5 0,18 0,72
3 moznost pofadani workshopi, vystav atd. 2 3 4 5 0,18 0,72
4 | partnefi iBODU, programu zékaznickych vyhod 2 3 4 5 0,18 0,72
5 restaurace s nabidkou sezonich specialit 2 3 4 5 0,23 1,15
Celkem 1,00 4,46
Ohrozeni — T .Stu?vlrnce bodu. Vahy | Skore
-5 - nejvyssi nespokojenost
1 rust inflace 2 -3 -4 -5 0,50 -1,00
2 konkurence poskytujici nizsi ceny -2 -3 -4 -5 0,50 -1,00
Celkem 1,00 -2,00
Tab. &. 8: SWOT analyza hotelu Dvorik'™
Silné stranky — S Stupnice bodu Vihy | Skore
5 - nejvyssi spokojenost
1 umisténi hotelu na namésti 2 3 4 5 0,24 1,20
2 nekuracky hotel 2 3 4 5 0,19 0,76
3 velké prostorné pokoje 2 3 4 5 0,19 0,76
4 parkovani v podzemnich garazich ) 3 4 5 0,24 1,20
Celkem 1,00 4,34
Slabé stranky — W Stupnice bodu Vahy | Skére
-5 - nejvyssi nespokojenost
1 podpriimérné snidané -2 -3 -4 -5 0,140 -0,56
2 hotel bez klimatizace, hluk z namésti 2 -3 -4 -5 0,155 -0,775
3 Sife nabidky doplitkovych sluzeb -2 -3 -4 -5 0,130 -0,39
4 zastaralé vybaveni a zatizeni pokoju ) 3 4 -5 0,140 -0,56
5 neochotny a arogantni personal ) 3 4 -5 0,155 | -0,775
6 $pina na pokojich, nepotfadek na chodbach ) 3 4 5 0,140 -0,56
7 mala kapacita parkovisté (10mist) ) 3 4 5 0,140 | -0,56
Celkem 1,00 -4,18
Prilezitosti — O Stupnice bodu Vahy | Skére
5 - nejvyssi spokojenost
1| hotelova doprava 9 mistnym Mercedesem Vito 2 3 4 5 0,16 0,48
2 piistup z hotelu do nakupniho centra 2 3 4 5 0,26 1,30
3 novy salonek pro pohovory, Skoleni 2 3 4 5 0,21 0,84
4 rozsiteni nabidky sluzeb (fitness, sauna) 2 3 4 5 0,16 0,48
5 nariast pfimych rezervaci ptes internet 2 3 4 3 0,21 0,84
Celkem 1,00 3,94
Ohrozeni— T Stupnice bodu Vihy | Skére
-5 - nejvyssi nespokojenost
1 Problém nalézt vchod do hotelu -2 -3 -4 -5 0,20 -0,60
2 silna konkurence v bezprostfednim okoli -2 -3 -4 -5 0,16 -0,32
3 fotografie hotelu neodpovidaji realite 2 -3 -4 -5 0,28 -1,40
4 | kvalita a moznost doplikovych sluzeb konkurence 2 3 -4 -5 0,20 -0,60
5 rust inflace 22 3 -4 -5 0,16 -0,32
Celkem 1,00 -3,24

1% Vlastni vyzkum.
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Tab. & 9: SWOT analyza hotelu Maly pivovar'®

Stupnice bodu

Silné stranky — S 5 e e Vahy | Skore
1 umisténi hotelu v centru mésta 2 3 4 5 0,21 1,05
2 velké prostorné pokoje v selském stylu 2 3 4 5 0,21 1,05
3 kvalitni ubytovani za pfijatelné ceny 2 3 4 5 0,16 0,64
4 recepce v rezimu 24/7 2 3 4 5 0,21 1,05
5 ochota, zdvotilost personalu 2 3 4 5 0,21 1,05
Celkem 1,00 4,84
Slabé stranky — W Stupnice bodu Vahy | Skére
-5 - nejvyssi spokojenost
1 mala kapacita parkovisté (5 mist) -2 -3 -4 -5 0,20 -0,80
2| absence klimatizace z dtivodu historické budovy -2 -3 -4 -5 0,25 -1,25
3 zastaralé, poskozené postele ) 3 -4 -5 0,20 -0,80
4 zakoufené prostiedi na recepci, v mezipatie 2 3 4 -5 0,20 -0,80
5 pomaly a Spatny internet 2 3 4 -5 0,15 -0,45
Celkem 1,00 -4,10
Piilezitosti — O Stupnice bodu Vahy | Skére
5 - nejvyssi spokojenost
1 vyuziti kongresovych salonkt 2 3 4 5 0,50 2,00
moznost objednani zivé hudebni produkce 2 3 4 5 0,25 0,50
propagace hotelu na faceboku 2 3 4 5 0,25 0,50
Celkem 1,00 3,00
Ohro¥eni— T Stupnice bodu Vahy | Skére
-5 - nejvyssi spokojenost
1 silna konkurence v bezprostfednim okoli -2 -3 -4 -5 0,22 -0,44
2 rust inflace -2 -3 -4 -5 0,22 -0,44
3 omezena nabidka i provoz hotelové restaurace 2 3 4 -5 0,30 -1,20
4 absence terasy pro venkovni posezeni ) 3 -4 -5 0,26 -0,78
Celkem 1,00 -2,86

Ze ziskanych vysledkli uvedenych niZe je patrné, Ze pro vSechny hotely vyplyva

doporuceni pro SO pristup, kdy je potfeba vyuzit silnych stranek k ziskani vyhod

z prilezitosti vnéjSiho prostfedi. Hotely se musi maximalné snaZzit vyuzit své silné

stranky a prileZitosti, které se jim naskytaji. Neznamend to vSak, ze hotely mohou

ostatni faktory vynechat a nepfifazovat jim Zadnou zasadni dileZitost. Vzdy si musi byt

védomy svych slabych stranek, snazit se je minimalizovat a v¢as reagovat na hrozby.

Tab. & 10: Vzdjemnd interakce faktorii u SWOT analyzy'*®

Clarion Congress Hotel S w
(0) 8,92 1,10
T 2,46 -5,36

19 Vlastni vyzkum.
1% Vlastni vyzkum.
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Hotel Dvoiak S W

(0] 8,28 -0,24

T 1,1 -7,42
Hotel Maly pivovar S W
(0) 7,84 -1,1

T 1,98 -6,96
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7 Vyhodnoceni dat a navrhy pro zkvalitnéni sluzeb

7.1 Analyza kvality sluzeb

Z nize zpracované tabulky mlzeme pouze srovnat vybaveni a sluzby, které
hotely poskytuji svym hostim. Tyto parametry jsou dulezité pti vybéru hotelu. Daleko
cenngjsi jsou vSak ziskané informace od hosti, ktefi v daném hotelu byli ubytovani.

Z ptehledu Ize odtusit, Ze absence klimatizace u hotelu Dvotdk a Maly pivovar
v letnich mésicich zapfiCini nespokojenost hostl, stejné tak i hotelové parkoviste

s malou kapacitou mist. Dale Ize i1 pfedpokladat z roku posledni rekonstrukce, Ze hotel

Dvortak a v mensi mife i hotel Maly pivovar bude vybaven zastaralym vybavenim.

Tab. & 11: Porovndni hotelii'"’
Clarion Hotel Dvoiak Hotel Maly
Congress Hotel pivovar
kategorie seskosksk sekeoskosk seksksk
rok posledni rekonstrukce 2012 1999 2006
pocet pokoju 205 33 29
bezbariérovy vstup do hotelu ano ano ano
pocet pater 16 2 4
vytah ano ano ano
cena dvoultizkového pokoje 2.296 K¢ 1.490 K¢ 2.350 K¢
snidané v cené ano ano ano
minibar na pokoji ano ano ano
room service ano ano ano
Wi-Fi zdarma ano ano ano
vlastni parkovisté u hotelu ano (150 mist) ano (10 mist) ano (5 mist)
konferen¢ni prostory ano (620 mist) ano (40 mist) ano (170 mist)
konferen¢ni vybaveni ano ano ano
(dataprojektor, (dataprojektor, (dataprojektor,
flipchart, Wi-Fi flipchart, Wi-Fi flipchart, Wi-Fi
ptipojeni, pripojeni) pripojent,
mikrofon, platno, mikrofon, platno,
ozvuceni, ozvuceni,
notebook, notebook,
tecnicky pult, fecnicky pult,
laserové zpétny projektor,
ukazovatko, diaprojektor)
pfitomnost
technika)
restaurace ano ano ano
klimatizace ano ne ne
terasa ne ano ne
masaze ano ne ne
kadefnictvi/kosmetika ano ano ne
kvétinové sluzby ano ne ano

17 Vlastni vyzkum.

65




Clarion Congres Hotel Ceské Budéjovice, nejvétsi kongresovy hotel v jiznich
Cechéch, nachazejici se 5 minut chiize od historického centra mésta, prosel v nedavné
dobé rekonstrukci. Sestnacti patrovy hotel poskytuje mnoho mist pro ubytovani,
parkovani i konferen¢ni akce, kdy konferencni mistnosti jsou nadstandartné¢ vybaveny
moderni technikou. Kromé toho hotel umoziuje potadani specidlnich akci — workshopt,
prezentaci, vystav atd. Ze specifickych doplitkovych sluzeb poskytuje thajské, havajské,
filipinské masaze, masaze lavovymi kameny, fiji procedury atd. Hosté si vybiraji tento
hotel nejCastéji pro své umisténi, na zakladé doporuceni od znamych a recenznich
portali,, kde je z tii vybranych hotelti nejkladnéji ohodnocen. Navstévnici hotelu
si nejvice ceni pozornosti, ochoty i zdvofilosti personalu; cistoty; sluzeb i kvalitu
spanku. Hotelova restaurace Benada vynikd svou tradiéni ceskou gastronomii
v modernim pojeti s doteky mezinarodnich kuchyni a ohledem na pozadavky zdravé
vyzivy. Z dotazniki bylo zjisténo, Zze by hotel doporucilo 70 % respondentd, stejné
procento hosti uvedlo, ze byli v hotelu spokojeni.

Mezi drobné nedostatky nalezi:

e vysoka cena za pokoj vzhledem k jeho kvalitg,

e vybaveni a zafizeni pokoje,

e rozsah, pestrost a roven nabidky ostatnich sluzeb,
e kvalita podavani népojt, jidla a sluzeb,

e velmi nizka kapacita vytahli pro 16. patrovy hotel,

e nepiijemnd a pomalé obsluha v restauraci.

Hotel Dvorak se nachazi na hlavnim historickém ceskobudé&jovickém namésti,
hosté si ho kromé¢ vyhodné polohy vybiraji 1 na podkladé doporu€eni. Pfimo z hotelu
vede vstup do obchodni galerie Dvortak, ktera je jeji soucasti. Navstévnici si tady chvali
prostorné pokoje, parkovani v hlidané podzemni gardzi, ochotu i zdvofilost recepce,
kladné vyfizeni formalit pfi ubytovdni a v neposledni fadé ocenuji 1 to, Ze je hotel
nekuracky. Z osobitych sluzeb je nabizena placend doprava hotelovym autem Mercedes
Vito aZ pro 9 cestujicich. V porovnani s dalSimi tfemi hotely ma hotel Dvofak nejvice
stalou klientelu. Toto tvrzeni vSak nelze naprosto potvrdit, nebot’ na tuto otazku
v dotaznikovém Setieni odpovidala pomérné malé skupina respondenti.

Bohuzel mezi pozitivnimi ohlasy na kvalitu sluzeb se objevuje 1 ¢etny soubor

atributt, ktery nebyl klasifikovan piili§ kladn€. Z dotaznik vyplynulo, ze by hotel
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doporucilo pouze 42 % respondentli; spokojenych hostl, kteti vyplnili dotaznik, byla

jen ¢tvrtina. Mezi nejcastéji se opakujici stiznosti se fadi:

vysoka cena za pokoj vzhledem k jeho kvalit¢,

zastaralé vybaveni a zafizeni pokoje,

rozsah, pestrost a uroven nabidky ostatnich sluzeb,

parkovisté pouze s 10 parkovacimi misty,

pokoje bez klimatizace,

kvalita podavani népoji, jidla a sluzeb,

Cistota na pokojich, v koupelné, na chodbéch na Spatné tirovni,

neochotny a arogantni personal.

Hotel Maly pivovar v ptivodnim historickém objektu déli jen nékolik kroki

od namésti Pfemysla Otakara II. V budové se vatilo pivo jiz od stfedovéku a jedinecna

atmosféra domu se pienesla i do dnesni podoby hotelu. Hosté si ho vybiraji pro své

umisténi, finan¢ni dostupnost i na zaklad¢ doporuceni od zndmych. Silné stranky hosté

ptikladdaji prostornym pokojim v selském stylu, ochotnému i pozornému persondlu

a Cistému prostfedi hotelu. Budova disponuje tfemi kongresovymi salonky, vlastni

cukrarnou, pivnici Budvarka a restauraci. Kromé standartnich sluZeb miiZze hotel zajistit

zivou hudebni produkci, prepravu autobusy, taxiky. Na zaklad¢ Setfeni by hotel

doporucilo 93 % hostil, u otazky o celkové spokojenosti bylo 72 % hostli spokojeno

¢i velmi spokojeno.

I zde se vsak nasli nepatrné nedostatky v oblasti kvality sluzeb, a to:
vysoka cena za pokoj vzhledem k jeho kvalité,

vybaveni a zafizeni pokoje,

rozsah, pestrost a uroven ostatnich sluzeb,

parkovisté pouze s 5 parkovacimi misty,

pokoje bez klimatizace,

Uprava a Cistota bezprostedniho okoli,

hluk z ulice,

pomaly a $patny internet.
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7.2 Navrhy pro zlepSeni kvality sluzeb

Na zakladé wvysledkii dotaznikového Setifeni a prizkumu hodnoceni
na recenznich portdlech je mozné navrhnout nékolik doporuceni, které se tykaji
nedostatkli na jednotlivych hotelech. Tato opatfeni by do budoucna mohla pfinést
zlepseni kvality sluzeb a tim i1 zvySeni spokojenosti hostii. Pfi tvorbé navrhii se autor
snazil vychazet z takovych moznosti, které by pro hotely byly co nejméné financne
narocné.

» Cena za pokoj vzhledem Kk jeho kvalité

Vysledky z dotaznikl tykajici se ceny nejsou bohuzel moc uspokojivé. Lze

tvrdit, ze kazdy host by vyzadoval nizsi cenu, pokud by to bylo mozné. Bohuzel

pfi naristu DPH a zdrazovani dodavatelii neni moZzné ceny snizovat. Vlivem
nékterych nedostatki a absenci dopliikovych sluzeb na hotelech je mozné
zatraktivnit cenovou nabidku pro stalou klientelu nebo pro ty, ktefi pobyvaji

v hotelu 2 a vice noci. V ptipad¢ ubytovani pii vétSim poctu lidi vlivem konani

rodinné akce, svatby, umoznit pfenocovat v hotelu za zvyhodnénou cenu.

> Cistota a uiklid hotelu

Hosté kladou velkou prioritu na tklid hotelového pokoje 1 celého hotelu. Pro

vedeni hotelu ztoho vyplyva vénovat zvlaStni pozornost pii uklidu pokoju.

Proto je potfeba dbat na lepsi dislednost od uklizeCky. Pokud na hotelu

nefiguruje hotelova hospodyné, ktera kontroluje cistotu pokoje a ptipadné

nedostatky projednava s piisluSnou pokojskou, doporucuje autor vytvofit list
uklizeni, kde bude vytvofen uklidovy plan s krat§imi ¢asovymi periodami. Prace
pokojské by byla namatkove kontrolovana.

> Dopliikové sluzby

Hotely standartné poskytuji ubytovani a stravovani a dal$i dopliikové sluzby

snimi spjaté (prodej kvétin, suvenyrl; kadetnictvi/kosmetika atd.). Naroky

zakaznikl vSak stale vzriistaji a pro co nejvétsi spokojenost s kvalitami sluzeb
uspokojit vSechny pozadavky a potreby navstévnika. Autor navrhuje vytvorit
seznam nejpoptavanéjSich sluzeb s ohledem na finan¢ni, prostorové moznosti
hotelu i na pfislusnou vékovou skupinou zékaznikli 21-40 let, kteti se zde
nejvice ubytovdvaji a zaméfit se na jejich rozSifeni po domluvé
s managementem podniku. Z pohledu autora by se mezi doplitkovymi sluzbami

mohlo objevit napiiklad zfizeni fitness. Druhou variantou je vyuziti sluzeb
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jinych poskytovateli a zavedeni vzdjemné spoluprice. Muze se jednat
o wellness, solarium, masaze, bazén atd. Tito poskytovatelé¢ by mohli hotelim
vénovat 10 % slevu za zprostiedkovani sluzeb.

Hluk z ulice

VétSina oken u hotelu Dvorak a hotelu Maly pivovar smétuji do rusnych ulic
v centru mésta. V tomto piipadé nelze hluk ve vnéjSim prostoru nijak ovlivnit,
proto je potfeba zajistit komfort ve vnitinim prostoru budovy. Toho je mozné
dosahnout hlavné u rekonstrukce oken. Hotel by mél vytvofit cenovou nabidku
pro firmy, které se zabyvaji montazi novych oken véetné¢ zvukotésnych skel.
Hotelové pokoje

Slabinou pro hotel Dvofdk 1 hotel Maly pivovar je =zastaralé vybaveni
na pokojich. Hosté si pfedev§im stéZzuji na vrzavé postele, matrace v riznych
vyskach atd. Vybaveni musi odpovidat Grovni ¢tythvézdickového hotelu. Jako
nejvhodnéjsi cestu by autor volil vybérové fizeni u nabytkovych firem
dle rozpoctu hotelu a ptidélenych financi na revitalizaci pokojového zatizeni.
Internet

Z prizkumu bylo zjisténo, Ze si hojné¢ hosti stézovalo na Spatné piipojeni
k internetu. Mnozi hosté potiebuji internet ke své praci, coz je v dneSni dobé
béZzné, a pii jeho nefunkénosti se miZe jednat o zéasadni problém. Hotel
ubytovava obchodni klientelu a poskytuje prostory pro kongresové akce. Proto
by bylo vhodné rozmistit po hotelu vice routeri a zajistit tak silngjsi signal
dosahujici po celém objektu.

Klimatizace

Hosté si prili§ Casto sté¢Zovali na absenci klimatizace v horkych letnich mésicich.
Bohuzel tato polozka se velmi odrdzi na nespokojenosti hostl. Z divodu
historickych budov neni ale mozné klimatizaci nainstalovat. Autor navrhuje
zjistit moznosti ventilacniho systému ve vSech hotelich pomoci Sachet a ptizvat
k feSeni situace odbornika na zéklad¢ vyberového fizeni.

Kvalita pokrmi a napojt

V hotelu Dvotfak bylo zaznamenano vice stiZznosti na stravovaci sluZby,
pfedev§im na snidané neodpovidajici Grovni ctythvézdickového hotelu. Hosté
vyzaduji komfort, za ktery si zaplatili a na néjz maji narok. Podcenovani této
skuteCnosti by mohlo negativné ovlivnit povést hotelu. Hosté si Castokrat
stézovali na opakujici se a omezenou nabidku jidel ve snidaiiovém bufetu.

Nejlepsim feSenim by bylo rozsifit jidelni listek s ohledem na rozpocet, anebo
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prubézné obmeénovat jidelni nabidku v daném tydnu. Déle vytvofit systém
mystery shoppingu, ktery by prubézn¢ hodnotil kvalitu poddvanych napoji
a jidla.

Parkovani

Hotel Dvotak ani hotel Maly pivovar nemaji zajiSténé dostatecné mnozstvi
parkovacich mist pro své hosty. Hotel Dvofdk ma vlastni parkovisté
v podzemnich gardzich pro 10 aut, hotel Maly pivovar poskytuje pouze
5 parkovacich mist. Tyto prostory rozsifit nelze. Parkovani na namésti
i v pfilehlych ulickach jsou placené, kdyz host najde bezplatné parkovisté, nikdo
mu nezaruéi, Ze se mu podaii zaparkovat a jak daleko bude od hotelu. Autor se
domniva, ze nemoznost parkovat piimo u hotelu mize byt pro hosty impulz ke
zvoleni jiného ubytovaciho zafizeni, a proto navrhuje zjistit v soucinosti
s magistratem mésta Ceské Bud&jovice moznosti bezplatného parkovani nebo
parkovani se slevou (napf. 50K¢/den) pro hotelové zakazniky v ptilehlych
ulicich hotelu.

Personal

Prave personal tvoifi vyznamny podil na celkové spokojenosti hostli. VSichni
pracovnici by méli byt odbornici ve svém oboru. BohuZel i pfes to se mnozi
chovaji k hostlim neochotné&, nepiijemné a arogantné. Pokud pomineme moZznost
obménit persondl, 1ze prostiednictvim mystery shoopingu zvysit procentualni
hodnoceni pohyblivé slozky platu dle spokojenosti zdkazniki a pii kladném
hodnoceni zavést motivacni ptiplatek.

Vytahy

U 2 a vice patrovych hotelli jsou bezpodminééné nutné vytahy pro piepravu
osob. VSechny zminované hotely vytahy disponuji. Bohuzel pro 16. patrovy
hotel Clarion je kapacita vytahii i jejich rychlost nedostate¢nd. Hosté na vytah
mnohdy cekaji v intervalu 15-20 minut. Proto by bylo vhodné vytvotit nabidku
externich firem na obsluznost vytahu. OvSem cena za rychlejsi vytah
je podstatné vyssi, protoze bezpecnostni komponenty jsou mnohem nakladné;si
na své technické vlastnosti. Clarion Congress Hotel je nejvice krizovan pravé
pro tento nedostatek. Stilo za uvahu, zda neinvestovat do této oblasti

pro maximalni spokojenost hostu.
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Zavér

Cilem bakalaitské prace s nazvem , Meéreni kvality sluzeb v hotelnictvi
na prikladu vybranych ubytovacich zarizeni v Ceskych Budéjovicich* bylo zhodnoceni
kvality poskytovanych sluzeb u tif vybranych &tythvézdickovych hotela v Ceskych
Bud¢jovicich pomoci dotaznikii pro hosty, recenznich portald a SWOT analyzy, coz
autor povazuje za komplexni a plné postacujici zptisob hodnoceni kvality ubytovacich
zafizeni, pfestoze je mozné vyuzit i jiné metody. Na zaklad¢ zjisténych dat autor
v jednotlivych hotelech poukazal na mozné nedostatky a navrhl doporuceni na zlepSeni,
které by se mélo projevit na kvalit¢ poskytovanych sluzeb a tudiz i na celkové
spokojenosti hosti.

Spokojeny host je nejlepsi forma reklamy a pouze spokojeny host se bude
do hotelu opétovné navracet. Proto je kvalita v tomto sméru velmi dilezitd a je nutné
na zlepSovani kvality sluzeb stale pracovat. Zakaznik je spokojeny tehdy, naplni-li
sluzba jeho ocekavani. DneSni doba neni ale jednoduchd, ndroky hostli neustile
nartistaji a konkurence ostatnich hotelti ptibyva. Proto je potieba udélat maximum

pro to, aby se hosté v hotelu citili pfijemn¢ a spokojené.

Podrobné dotaznikové Setieni ke vSem otazkdm bylo jiZ uvedeno v kapitole
Setfeni bylo zjiSténo, Ze si hosté nejcastéji vybiraji uvedené hotely pro jejich lokaci
a na zakladé¢ doporuceni. Nejméné si hotel voli pro jeho vybaveni vcetné
doplikovych sluzeb, kdy z nasledujicich analyz ale vyplyva, Ze pravé tento atribut
je u hostll nejvice negativné hodnocen. Hosté si v prvé fadé hotely vybirali pro své
obchodni a pracovni cesty, kurzy a 8koleni, nebot Ceské Bud&jovice jsou
prumyslovym a kulturnim centrem JihoCeského kraje. Vice nez 50 % respondentt
uvedlo, ze navstivili vySe uvedené hotely poprvé. V90 % se délka pobyth
v hotelech pohybuje od 1 do 4 dnii. U otdzky hodnoceni vSech sluzeb jsou u hotel
tfi shodné faktory s nejslabsimi vysledky, kterym by méli hotely vénovat zvySenou
pozornost. Jednd se o cenovou uroven ubytovani, ktera patii k nejhlife hodnocennym
faktoriim kvality sluzeb. S tim souvisi 1 nizké hodnoceni vybaveni a zatizeni pokoje
vzhledem k jeho cené. Dale by se hotely mély zaméfit na rozsah, pestrost a Groven
ostatnich sluzeb. Vice jak 70 % néavstévnikl se u jednotlivych hoteld nesetkalo pfi
pobytu s problémy, coz souvisi se vSeobenym standartem ctyrhvézdickového hotelu.

Po provedeném propoctu pomoci vzorce 1*VS+0,55+0*N-0,5*SN-1*N byla zjisténa
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nejvyssi mira spokojenosti u Clarion hotelu a hotelu Maly pivovar. U hotelu Dvotak
byla mira spokojenosti velmi nizka (0,5). V dal$i otdzce o doporuceni hotelu byly
vysledky podobné jako u pfedchozi otazky, kdy nejhiife vysel opét hotel Dvorak.
Z posledni otdzky z dotazniku se autor dozveédél, ze vekova kategorie navstévniki
téchto hotelil se pohybuje nejcastéji v rozmezi 21 - 40 let.

Po shrnuti informaci z recenznich portdld lze konstatovat, ze Clarion
Congress Hotel vychazi z hodnocenych hotelt nejlépe, a to jak v poctu recenzent,
tak 1 v hodnotici Skale. Na druhém misté se umistil hotel Maly pivovar a na tfetim
misté hotel Dvotrak. Autor vSak nemohl zhodnotit procentudlni soucet ze vsech tii
recenznich portalti z divodu odlisnych hodnoticich $kal.

U SWOT analyzy pievazuje piistup SO, ktery je u vSech hotell stejny. Dalo
by se fici, ze vSechny hotely jsou ve stejné lokalité a ve stejném konkurecnim
prostiedi, a tak tento ptistup SO je spiSe pozitivni.

Po provedeném prizkumu mulze autor uvést, ze uroven kvality sluzeb
u vybranych hoteli v Ceskych Budg&jovicich je do jisté miry srovnatelnd, jak vyplyva
ztabulky ¢. 11 v kapitole ,,Analyza kvality sluzeb* a nasledujiho textu. Na vSech
hotelech si hosté ceni prostornych pokoji a ochotného, pozorného personalu. Ubytovaci
zafizeni disponuji konferenénimi mistnostmi 1 svou specifickou sluzbou
pro zékazniky. Naroky hostli vSak stile rostou a to co miZe byt pro jednoho hosta
uspokojujici, pro druhého to mize byt nedostatecné. Ne vzdy lze uspokojit vSechny
potieby hostii z divodu nedostatku financi a malych prostorti pro dalsi sluzby. Snahou
hoteli by i1 pfesto mélo byt uspokojeni zdkaznikl v co nejvice smérech. Aby se hotelim
podafilo dosdhnout lepsi informovanosti, na co se maji konkrétnéji pfi zlepSeni kvality
zaméfit, bylo by nezbytné vyuzit i dal§i metody neZ dotaznik a recenzni portaly,

a to naptiklad elektronické metody hodnoceni.
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Piiloha &. I — Dotaznik spokojenosti se sluzbami v hotelu — cs'™®

Dotaznik spokojenosti se sluzbami v hotelu

Vazeni zakaznici,

jsme radi, ze jste si vybrali k pobytu nas hotel. Dovolili bychom si Vas pozadat o vyplnéni
kratkého dotazniku spokojenosti, ktery bude vyuzit ke zkvalitnéni nabidky sluzeb.

1) Proc jste se rozhodli pro pobyt u nas?
[ lokace hotelu

[ recenzni portaly

[ finanéni dostupnost

[ doporuéeni (napf.od znamych)

[~ vybaveni hotelu véetné dopliikovych sluzeb

[ jiné (uvedte)

2) Jaky byl déivod Vasi navstévy?
[ obchodni, pracovni, $koleni, kurz apod.

[ relaxace, wellness, zdravi

[ pobyt v pfirodé&, p&si turistika

[ cykloturistika

[ jiné sportovni aktivity

[ akce hotelu nebo pobytovy bali¢ek

[ rodinna dovolend

[ nav&téva mésta, kultura, nakupy, zdbava
[ rodinna akce, svatba, narozeniny

[ jiné (uvedte)

3) Hotel jste navstivili:
[ poprvé

[ 2x - 5x

[ vice neZ 5x

4) Jak dlouhy byl Vas pobyt?

[ 1-2nodi
[ 3-4nodi
[ 5-7noci

[~ 8 a vice noci

1% Vlastni zdroj.




5) Hodnoceni sluzeb
(hodnotte jako ve $kole 1 - nejlepsi, 5 - nejhorsi)

ochota a zdvofilost recepce

formality pFi ubytovani

pozornost a ochota personalu

vybaveni a zafizeni pokoje

uklid a Cistota hotelu

Uprava a Cistota bezprostfedniho okoli

rozsah, pestrost a Uroven nabidky ostatnich sluzeb
cena za pokoj vzhledem k jeho kvalité

kvalita podavani napojt, jidla a sluzeb jako takovych

6) Vyskytly se béhem Vaseho pobytu néjaké problémy?
[ ANO, jaké?

[~ NE

7) Jak jste u nas byli spokojeni?

velmi spokojeny spokojeny neutralni spiSe nespokojeny nespokojeny

8) Doporucili byste hotel svym znamym / pribuznym?
[~ ANO

[ NE

9) Vase prani a pripominky

10) Do které vékové skupiny patrite?
¥ méné nez 20

[~ 21-30
[~ 31-40
[ 41-50
[~ 51-60
[ 61 a vice
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Zufriedenheitsfragebogen zu den Dienstleistungen im Hotel

Liebe Kunde,

wir sind froh, dass Sie flir unser Hotel zu IThrem Aufenthalt entschieden haben. Wir méchten Sie bitten,
einen kurzen Zufriedenheitsfragebogen auszufiillen. Er dient zur Verbesserung des Angebots der
Dienstleistungen.

1) Warum haben Sie sich fiir uns entschieden?

[ Die Lage des Hotels
| Rezensionsportals
[ Finanzielle Zugénglichkeit

[ Empfehlung (z.B. von einen Bekannten)
[ Ausstattung im Hotel einschlieBlich der Zusatzdienstleistungen

[ Andere (anfiihren)

2) Welcher Grund hat Ihr Besuch gehabt?

[ Erholung, Wellness, Gesundheit

[ Aufenthalt in der Natur, Wandern

[ Fahrradtouristik

[ Andere Sportaktivitdten

[ Hotelgutscheine oder Aufenthaltspédckchen

[ Familienurlaub

[ Besuch der Stadt, Kultur, Einkaufe, Vergniigen
[ Familienaufenthalte, Hochzeit, Geburtstag

[ Andere (anfiihren)

3) Das Hotel haben Sie besucht?
[~ Zum ersten Mal

[~ 2x - 5x

[~ Mehr als 5x

4) Wie lang ist Ihr Aufenthalt gewesen?
[ 1-2 Nachte

[ 3-4 Nachte
[ 5-7 Nachte

[ 8 und mehr Nachte

1% Vlastni zdroj.
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5)Bewertung der Dienstleistungen
(1 - beste, 5 - schlimmste)

Bereitschaft und Zuvorkommenheit am Empfang 1 2 3 4 5
Formalitdten bei der Unterkunft 1 2 3 4 5
Beachtung und Entgegenkommen des Personals 1 2 3 4 5
Ausstattung und Einrichtung des Zimmers 1 2 3 4 5
Aufraumung und Sauberkeit im Hotel 1 2 3 4 5
Geldndeaufbereitung und Sauberkeit der unmittelbaren Umgebung 1 2 3 4 5

Umfang, Vielseitigkeit und Niveau des Angebotes von anderen
Dienstleistungen

Zimmerpreis mit Bezugnahme auf seine Qualitat 1 2 3 4 5

Qualitat von Servieren der Getrdanken, Essen und Dienstleistungen 1 2 3 4 5

6) Sind irgendwelche Probleme wahrend der Unterkunft vorgekommen?
[~ JA, welche?

[ NEIN

7) Sind Sie bei uns zufrieden gewesen?

sehr zufrieden zufrieden neutral eher unzufrieden unzufrieden

8) Wiirden Sie das Hotel weiter empfehlen?

[ A
[ NEIN

9) Ihre Wiinsche und Bemerkungen

10) Zu welcher Altersgruppe gehdéren?
[~ Weniger als 20

[ 21-30
[ 31-40
[ 41-50
[ 51-60
[ 61 und mehr

Wir danken fiir Ihre Bereitschaft.
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Customer Satisfaction Questionnaire for Hotel Service

DearGuest,

Thank you for choosing our hotel for your stay. We strive for 100% satisfaction and would be
pleased if you would take a moment to fill out short survey to improve our service and
accomodations to our guests.

1) Why did choose to stay at our hotel?
[ Location

[ Online customer reviews

[ Price

[ Recommendation (ex. from a friend or relative)
[ Hotel amenities

[ Other (please list)

2) What was the primary reason for your say?
[ Bussiness, konference, training, etc.

[ Rest and relaxation, wellnes

[ Stay in the nature, walking

[ Cycling

[ Other sport activity

[ Hotel package

[~ Family vacation

[ Sight seeing in the area, cultural event., shopping, or entertainment
[ Family reunion, wedding, birthday

[ Other (pleas list)

3) How many times have you stayed at our hotel:
[ Once

[~ 2-5times

[ More than 5 times

4) How long was your stay?

[ 1 -2 nights
[~ 3 -4 nights
[ 5 -7 nights

[ 8 or more nights

" Vlastni zdroj.
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5) Overall satisfaction

(please rate 1-5, with being excellent and being unsatisfactory)

How accomodating was there ception desk?

How easy was the check in process?

How courteous and attentive were the staff?

How was your room accomodations and amenities?
Cleanliness of hotel and maid service?

Cleanlinnes of the hotel surrounding?

To what extent did the services meet your expectations?
Please rate the value you received for the cost of your stay?

What was the quality of your food and drink?

6) Did you come across any problems during your stay?
[ Yes, please describe

[ No

7) What was your overal satisfaction of your stay?

Excellent Very good Good Fair

Poor

8) Would you recommend this hotel to a friend or relative?

[ Yes
[ No

9) We would appreciate any suggestions or comment to improveour hotel?

10) What is your age?
[ Less than 20 years old

[~ 21 - 30 years old
[~ 31 - 40 years old
[~ 41 - 50 years old
[~ 51 - 60 years old
[ 61 and older
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