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ABSTRAKT

HAVLIKOVA, V. Marketingovy vyzkum a ndvrh rozvoje sluzeb Zotavovny
Predni Labskd : bakaldiska prdce. Ceské Budgjovice : Vysoka 8kola evropskych

aregionalnich studii, z. 0., 2017. 75 s. Vedouci bakalatské prace: Ing. Vlasta Dolezalova

Klicova slova: cestovni ruch, hotel, kongresové sluzby, sluzby, stravovani,

stravovaci sluzby, ubytovani, ubytovaci sluzby

Prace pojednava o zakladni problematice cestovniho ruchu a rozvoji jeho sluzeb.
Hlavnim cilem této bakalaiské prace je zefektivnit uroven poskytovanych
sluzeb vybrané¢ho ubytovaciho zafizeni a navrhnout jejich zlepSeni tak, aby se zvysila

konkurenceschopnost a kvalita zvoleného subjektu.

Bakalafska prace je rozclenéna do dvou hlavnich casti. Prvni ¢ast se vénuje
vymezeni zakladnich pojmii cestovniho ruchu a jeho jednotlivym definicim, ubytovacim,
stravovacim, kongresovym a ostatnim sluzbam. Druha ¢ast zahrnuje vlastni dotaznikové
Setfeni, ve kterém dochdzi k analyze a bliz§imu popisu urovné poskytovanych sluzeb
ubytovaciho zatizeni. Zavér této ¢asti vychazi z vysledki dotaznikového Setfeni a po

vyhodnoceni vybranych aspektii byl vytvoien navrh na budouci zlepseni urovné sluzeb.



ABSTRACT

HAVLIKOVA, V. Marketing Research and Suggestion for Services Development of
Zotavovna Predni Labskd : Bachelor thesis. Ceské Budgjovice : The College of European

and Regional Studies, 2017. 75 p. Supervisor : Ing. Vlasta Dolezalova

Key words: accommodation, accommodation services, catering, catering

services, congress services, hotel, services, tourist industry

The thesis deals with the problems of tourist industry and the development of tourist
services. The main aim of this work is to increase the efficiency of services provided by
selected accommodation facilities and to introduce ideas which could improve the quality

of the facilities and increase their competitiveness.

The thesis is divided into two parts. The first part gives definitions of tourism and
describes accommodation, catering, congress services, and other services related to
tourism. The second part includes a questionnaire survey which analyses the level of
accommodation services provided by the facilities. The last part of the thesis is based on
the results of the questionnaire survey. Improvement proposals were made after their

assessment.
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Uvod

Cestovni ruch je neustdle rozvijejici se celek, ktery je atraktivnéjsi, moderné;jsi
a dostupné;jsi pro stale vice lidi. Z téchto diivodu je potieba, aby se v§echny podnikatelské
subjekty spojené s cestovnim ruchem neustale rozvijely a zvySovaly svou
konkurenceschopnost. Dulezité je, aby tyto subjekty peclivé naslouchaly svym
zakaznikim a v co nejvétsi mife vychdzely vstiic jejich pozadavkiim. Podstatné je
sledovat aktudlni vyvoj oboru cestovniho ruchu a nové poznatky je potieba aplikovat tak,
aby dochazelo ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb. I pfesto je vSak nezbytné, aby si

1 pfes veskeré inovace jednotlivé subjekty udrzely sviij unikatni charakter.

Téma této bakalaiské prace bylo zvoleno z divodi autorcinych zkuSenosti
s oborem cestovniho ruchu, zajmem o jeho neustaly rozvoj a blizsi poznani jednotlivych

aspektu.

Bakalaiska prace na téma Marketingovy vyzkum a nédvrh rozvoje sluzeb
Zotavovny Pfedni Labskd se zabyva kvalitativni analyzou vybrané¢ho ubytovaciho

zafizeni a néslednym ndvrhem inovaci problematickych oblasti.

Teoretickd cast vymezuje zakladni pojmy spojené s cestovnim ruchem, zaroven
se zabyva také jejich blizsi charakteristikou. V uvodu této Casti je nastinéna definice
cestovniho ruchu a sluzeb jako takovych. Zde je popsana zékladni problematika tohoto
odvétvi. Dalsi ¢ast prace je vénovana charakteristice sluzeb cestovniho ruchu. V této
kapitole jsou specifikovany vybrané sluzby, se kterymi se lze v cestovnim ruchu setkat.
V navaznosti na predchozi kapitolu se dale zabyva popisem jednotlivych ubytovacich
sluZeb. Zde jsou charakterizovany pojmy klasifikace a kategorizace ubytovaciho zatizeni.
Zavér teoretické Casti detailné popisuje vybrané hotelové sluzby, jako jsou ubytovaci,

stravovaci, kongresové a ostatni sluzby, véetn¢ sluzeb, jez jsou spojeny s volnym ¢asem.

Praktickd cast je zaméfena na marketingovy vyzkum ubytovaciho zafizeni
Zotavovny Predni Labska. Tato kapitola je vénovéana vyhodnoceni dotaznikového Setteni
a bliz§imu seznameni s vysledky vyzkumu. Na zakladé¢ téchto vysledkd bylo nasledné
vypracovano hodnoceni kvality a trovné poskytovanych sluzeb. S pomoci tohoto
hodnoceni doslo k vypracovani doporuceni spole¢né¢ s navrhem zmén, které mohou
pomoci do budoucna zvysit konkurenceschopnost ubytovaciho zatizeni a zvysit kvalitu

poskytovanych sluzeb.



1 Cil a metodika prace

Cilem bakalaiské prace je zefektivnit iroven poskytovanych sluzeb ubytovaciho
zafizeni a navrhnout jejich zlepSeni tak, aby se zvysila konkurenceschopnost a kvalita

vybraného subjektu.

Cestovni ruch se neustale rozviji jako celek spole¢né s dalSimi piidruzenymi
sluzbami jako je ubytovani, doprava, stravovani, wellness a dalsi. Prace je clenéna do
dvou ¢asti, do ¢asti teoretické a ¢asti praktické. PfiCemz Cast teoretickd je zaméfena na
strucnou charakteristiku oboru cestovniho ruchu, déale pak na klasifikaci ubytovacich
sluzeb, kategorizaci ubytovaciho zafizeni, rozdéleni ubytovaciho zatizeni a dalSiho

¢lenéni jednotlivych sluzeb.

Pro praktickou cast bylo vyuzito dotaznikového Setfeni, které probihalo
v prostorach zkoumaného ubytovaciho zafizeni. K vytvofeni dotazniku bylo vyuzito
osobnich zku$enosti a odborné literatury zabyvajici se marketingovym vyzkumem. ?
Jednotlivé vysledky pak byly ve vétSiné pripadt graficky, formou tabulky, ptipadné
textoveé vyhodnoceny. V piipadé grafického znazornéni a vyhodnoceni pomoci tabulek,
bylo uzito procentualnich ukazatell a aritmetickych priimért, ze kterych bylo vytvoteno
potadi dilezitosti a pofadi znamek, vychdzejicich ze ziskanych odpovéedi. Vysledky pak
byly peclivé vyhodnoceny, a na jejich zakladé byl vytvoten navrh zefektivnéni tirovné

poskytovanych sluzeb.

Dotaznikové Setfeni probihalo v prostorach ubytovaciho zafizeni Zotavovny
Piedni Labska a to v mésicich ¢ervenci a srpnu roku 2016. V obdobi od 7.8. do 14.8. byly
prostory Zotavovny Pfedni Labské navstiveny osobné. V tomto ¢asovém horizontu byly
jednotlivé dotazniky rozddvany a sbirany individudln¢é. Béhem této navstévy se naskytla
prilezitost sledovat samotny provoz zotavovny. V tomto tydnu bylo ziskdno 56 odpovédi.
Zbylé dotazniky byly rozdany respondentim vedenim zotavovny a to na recepci pii
pfijezdu hosta. Nasledné pii odjezdu byly hosté pozadani o vyplnéné dotazniky. Timto
zpusobem bylo ziskano celkem 70 odpovédi. Dotazniky, které ziskala zotavovna, pak
byly zaslany zpét v pisemné podobég. Celkovy pocet odpovédi €inil 126. Text bakalatské
prace byl zpracovan pomoci programu Microsoft Office Word 2013. K vyhodnoceni
statistickych dat bylo vyuzito programu Microsoft Office Excel 2013.

IMACHKOVA, H. Mezindrodni marketing. 2. rozifené a prepracované vydani. Praha : Grada Publishing,
2006, s. 54-57. ISBN 80-247-1678-X.
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2 Charakteristika sluzeb

Charakteristika sluzeb je v moderni spole¢nosti riznoroda a existuje nespocet kri-
térii, dle kterych Ize sluzby délit. Sluzby jsou soucasti kazdé moderni ekonomiky a ¢im
vetsi je pomér sluzeb v ekonomice, tim lze tuto ekonomiku povazovat za vyspélejsi.
Sluzbu jako takovou lze zcela jasn¢ definovat a vzdy musi spliiovat urcita kritéria.

V nasledujicich kapitolach je této problematice vénovan dostatek prostoru.

2.1  Definice cestovniho ruchu
Pojem cestovni ruch pochazi z feckého slova tornos, preneseného do latiny jako

tornare (krouzit) a dale do anglického a francouzského slova tour.

Cestovni ruch je nedilnou soucasti dnesni moderni spolecnosti. Toto odvétvi
spoleCenské ¢innosti se zacalo formovat koncem 19. stoleti a za¢atkem 20. stoleti. Jednim
z méfitek zivotni urovné se v povaleném obdobi stala Gcast na cestovnim ruchu. Jiz
kazdy alesponi jednou v Zivoté vycestoval mimo misto svého bydlisté za ucelem poznani,
rekreace, styku s dal§imi lidmi ¢i sportem a dal$im. Cestovni ruch jako takovy je velice
pestry a jedinci mnohdy nestaéi cely Zivot na to, aby mohl procestovat cely svét
a vyzkouset vSechny formy cestovniho ruchu. Motivem tohoto pohybu je uspokojit
nékteré z jeho potieb, naptiklad potteby odpocinku, klidu, poznani, pohybu, kulturnich

zazitkh a dalsi. %3

Pojem cestovni ruch ma mnoho definic od riiznych autori. Nej¢astéji pouzivana
definice vzesla ze zasedani Svétové organizace cestovniho ruchu (UNWTO — World
Tourism Organization) v Ottawé roku 1991, kde byl cestovni ruch definovan jako
,»Cinnost osoby cestujici na prechodnou dobu mista lezictho mimo jeji béZzné prostiedi
(misto bydlisté), a to na dobu kratsi nez je stanovena, pfi¢emz hlavni ucel cesty je jiny

nez vykon vydéle¢né ¢innosti v navitiveném mist&®, 4

Rozsahleji a z jiného thlu pohledu vnima cestovni ruch J. ORIESKA, ° ktery ve
své definici klade dlraz na uspokojovani potieb. Definuje cestovni ruch jako ,,soubor

cinnosti zamérenych na uspokojovani potieb souvisejicich s cestou a pobytem osob mimo

2 HESKOVA, M. a kol. Cestovni ruch pro vyssi odborné a vysoké skoly. 1. vyd. Praha : Fortuna, 20086,
s. 9. ISBN 80-7168-948-3.
3 INDROVA, J. a kol. Cestovni ruch. 2. piepracované vydani. Praha : Vysoka 8kola ekonomicka v Praze,
2009, s. 7. ISBN 978-80-245-1569-4.
4 HESKOVA, M. a kol. Cestovni ruch pro vyssi odborné a vysoké skoly. 1. vyd. Praha : Fortuna, 20086,
s. 11. ISBN 80-7168-948-3.
5 ORIESKA, J. Sluzby v cestovnim ruchu. 1. vyd. Praha : Idea servis, 2010, s. 7.
ISBN 978-80-85970-68-5.
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misto trvalého bydliste, zpravidla ve volném case, za ucelem zotaveni, poznani,
spolecenského kontaktu, kulturniho a spolecenského vyuziti, lazernského lécent

a pracovnich cest.

Zcela odlisny nazor na vyznam pojmu cestovniho ruchu maji S. HORNER
a J. SWARBROOKE °© podle nich mnoho lidi nevnimi cestovni ruch jako zcela
samostatné odvétvi, ale jako ¢innosti, které jsou disledkem sluzeb pochazejicich z jinych
odvétvi. Jedna se predevsim o sluzby, které jsou s cestovnim ruchem uzce spjaty, jako je

ubytovani, stravovani a doprava.

Obecné lze tici, Ze cestovnim ruchem je mysleno vycestovani mimo své bydlisté
za ucelem jinym nez je cesta za vykonem prace. Pfedev§im se jednd o poznani,
spoleCensky kontakt, kulturu, zotaveni, sport a dalsi ¢innosti, pti kterych ¢lovek travi sviij
volny ¢as jinym, nez pracovnim zpusobem. Tyto Cinnosti tak slouzi k uspokojovani
potieb, které dany jedinec ma. DileZitou slozkou v cestovnim ruchu hraje ubytovani,
stravovani a doprava. Tyto tfi slozky jsou v podstaté zakladnim piedpokladem pro
cestovani. V prvopocatku je potieba se do dané destinace dopravit, pfi¢emz je vyuzivana
pravé doprava. Po piijezdu do dané destinace je nezbytné se ubytovat a tak prichazi na
fadu vyuzivani ubytovacich sluzeb. Tyto sluzby jsou velice tésné€ spojeny s poslednim ze

zékladnich slozek cestovniho ruchu, se stravovanim. ’

2.2 Definice sluzby

Sluzba je ¢innost s uritym prvkem nehmatatelnosti a je zde nutnd interakce se
zakaznikem ¢i jeho majetkem. Vysledkem neni pfevod vlastnictvi tohoto majetku.
Produkce nemusi byt spojena s fyzickym produktem. SluZzba je rozhodujici soucést

produktu cestovniho ruchu.

Autofi KRESTAN a VASICEK @ uvadi ve své publikaci, Ze sluzbu miizeme
definovat jako ¢innost, kterou muze nabidnout poskytovatel uzivateli. Jak jiz bylo

predeslano vyse, sluzby v sob&é maji jisty prvek nehmatatelnosti a vyzaduji urcitou

® HORNER, S., SWARBROOKE, J. Cestovni ruch, ubytovani a stravovdni, vyuziti volného casu. Praha :
Grada Publishing, 2003, s. 53. ISBN 80-247-0202-9.

7PASKOVA, M., ZELENKA, J. Cestovni ruch, vykladovy slovnik. 1. vyd. Ceska republika : Ministerstvo
pro mistni rozvoj, 2002, s. 94. ISBN 978-80-7201-880-2.

8 KRESTAN, Vladimir a Miloslav VASICEK, Marketing. Vysoka §kola polytechnicka Jihlava, s. 121
[online] © 2005, [cit. 2016-12-01] Dostupné z WWW:
<http://www.vspj.cz/ISBN/SKripta%20-%20V%C5%A0PJ/Marketing%20-
%20V1adim%C3%ADr%20K%C5%99es%C5%A5an,%20Miloslav%20Va%C5%A1%C3%AD%C4%8

Dek.pdf>.
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http://www.vspj.cz/ISBN/Skripta%20-%20V%C5%A0PJ/Marketing%20-%20Vladim%C3%ADr%20K%C5%99es%C5%A5an,%20Miloslav%20Va%C5%A1%C3%AD%C4%8Dek.pdf
http://www.vspj.cz/ISBN/Skripta%20-%20V%C5%A0PJ/Marketing%20-%20Vladim%C3%ADr%20K%C5%99es%C5%A5an,%20Miloslav%20Va%C5%A1%C3%AD%C4%8Dek.pdf
http://www.vspj.cz/ISBN/Skripta%20-%20V%C5%A0PJ/Marketing%20-%20Vladim%C3%ADr%20K%C5%99es%C5%A5an,%20Miloslav%20Va%C5%A1%C3%AD%C4%8Dek.pdf

interakci se zakaznikem nebo s jeho majetkem. Sluzba je ¢innost, kterou déla jedna strana

pro druhou, a nikdy si nemtizeme byt zcela jisti jejim vysledkem.

Podle KOTLERA ° mize znit definice takto: ,, Jakdkoli aktivita nebo vyhoda, kterou miize

Jjedna strana nabidnout druhé, je v zdasadé nehmotna a neprinasi vlastnictvi .

Z predchozich definic lze chapat, ze sluzba je Cinnost, kterd probihd mezi
poskytovatelem a uzivatelem. Charakteristickou vlastnosti sluzby je, ze je nehmatatelna,
diky tomu nelze ptedem urcit jeji vysledek. Typickym piikladem miize byt navstéva
kadetnictvi, kam zakaznik piichazi s urCitym ocCekavanim. Nicméné, tato ocekavani
nemusi byt vzdy splnéna, a to zmnoha rozlicnych divodd, jako jsou napiiklad:
nedostatek zkuSenosti kadetnice, nepochopeni pozadavki zdkaznika, neadekvatni
vybaveni a mnohé dalsi. Dulezité je, aby zakaznik, pokud mozno co nejpiesnéji,
interpretoval své pozadavky, dle kterych se mize poskytovatel fidit. Soucasné s tim je
vSak Zadouci, aby i poskytovatel sluzby jasn¢ definoval nabizenou sluzbu a nedoslo tak

k nedorozuméni se zakaznikem.

Za zékladni vlastnosti sluzeb lze povazovat nehmatatelnost, neoddélitelnost,

proménlivost a pomijivost. 1%

o Nehmatatelnost — sluzby nemaji tvar, chut’, barvu ani obal, i kdyz jsou
casto spojovany s hmotnymi prvky (letadlo), vlastni podstata vSak zlstava
nehmotna.

o Proménlivost — sluzby zavisi na kvalité¢ poskytovanych sluzeb, ktera se
odviji od kvality zatizeni, odbornosti pracovnich sil, velikosti interiéru atd.

o Neoddélitelnost — sluzby jsou pevné spjaty s mistem, ¢asem a osobou,
ktera je zajistuje.

o Pomijivost — sluzby nejsou trvalé, z toho diivodu je nelze skladovat ani je

neni mozno vyrobit dopiedu.

® KOTLER, J. Moderni marketing. 1. vyd. Praha : Grada Publishing, 2007, s. 710.
ISBN 978-80-247-1545-2.

10 FORET, M., FORETOVA, V. Jak rozvijet mistni cestovni ruch. 1. vyd. Praha : Grada Publishing, 2001,
s. 20. ISBN 80-247-0207-X.

1 RYGLOVA, K., BURIAN, M., VAICNEROVA, 1. Cestovni ruch. Podnikatelské principy a prilezitosti
v praxi. 1. vyd. Praha : Grada publishing, 2011, s. 97. ISBN 978-80-247-4039-3.
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3 Charakteristika sluzeb cestovniho ruchu

Sluzby jsou podstatnou a neodmyslitelnou soucasti cestovniho ruchu. Jsou velice
dialezité pro uspokojovani vSech riznorodych potieb, jenz ti¢astnici cestovniho ruchu

maji.

Sluzby cestovniho ruchu se daji definovat jako jednotlivé c¢innosti, jejichz
vysledkem je uzitecny individuélni, nebo spolecensky efekt. Pokud dochazi k ristu
zivotni trovné obyvatelstva, automaticky v tu chvili vzrista podil vydaji za sluzby a diky
tomu 1 za cestovni ruch. Klasifikace jednotlivych sluzeb cestovniho ruchu je velice
obsahla, viz schéma 1. Z tohoto diivodu je zadouci zaméfit svou pozornost pouze na ty

zékladni. 12

3.1 Klasifikace sluZeb cestovniho ruchu

Sluzby v cestovnim ruchu lze délit dle mnoha rliznych hledisek. Tim nejzéklad-
néjsim je rozdéleni na sluzby cestovniho ruchu a ostatni sluzby. Sluzby cestovniho ruchu
se dale mohou d¢lit podle ¢asového hlediska, z hlediska uspokojovani potieb, dale pak
z ekonomického hlediska a v neposledni fad¢ také podle charakteru spotieby. V casovém
hledisku se jedné o sluzby poskytované at’ uz v sezénnim, nebo mimosezénnim obdobi.
Sluzby poskytované v sezonnim obdobi se daji povazovat za univerzalnéjsi, zatimco
mimosezonni jsou vazané na urcitou ¢ast v roce. Z hlediska uspokojovani potieb jsou
sluzby rozliSovany na zakladni a dopliikkové. Zakladni sluZby jsou témi nejpodstatnéjSimi,
bez kterych by cestovni ruch v podstaté nemohl existovat. Do této kategorie spadaji
sluzby ubytovaci, stravovaci a dopravni. Druhou, jiZ zminénou skupinou, jsou doplitkové
sluzby. Tyto sluzby jsou spojeny s vyuzivanim atraktivit a charakteristickych vlastnosti,
které konkrétni rekreacni prostor nabizi. Strucné lze tedy fici, ze tyto sluzby jsou spjaty
s ur¢itym mistem, a budou se proto vzdy v urcitych piipadech lisit. Bylo by totiZ zcela
zcestné, aby byly napfiklad lazenisko—lécebné sluzby nabizeny v mistech, které s tim
vibec nesouviseji. Jako piiklad doplikovych sluzeb lze uvést sluzby obchodni,
sportovné-rekreacni, spoleCensko-kulturni, lazenisko-1écebné, sméndrenské, komunalni,

zprostiedkovatelské, horska sluzba a mnohé dalsi. ** 4

2 HLADKA, J. Technika cestovniho ruchu. 1. vyd. Praha : Grada Publishing, 1997, s. 27.
ISBN 80-716-9476-2.

13 HLADKA, J. Technika cestovniho ruchu. 1. vyd. Praha : Grada Publishing, 1997, s. 28.
ISBN 80-716-9476-2.

14 HESKOVA, M. a kol. Cestovni ruch pro vyssi odborné a vysoké skoly. 1. vyd. Praha : Fortuna, 2006,
s. 104 - 105. ISBN 80-7168-948-3.
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Co se ekonomického hlediska tyka, tak zde dochdzi k pomérné logickému ¢lenéni
na sluzby placené a neplacené. Zde je vSak nutné upustit od klasického ekonomického
chapani. Pochopitelné, Zze vSechny poskytované sluzby jsou jistym zptsobem hrazené,
avSak v tomto piipad¢ se za placené sluzby povazuji pouze ty, které jsou placeny ptimo.
Za neplacené lze tak povazovat odnos zavazadel na hotelu, informace, hotelovy trezor
a dalsi. Podle charakteru spotieby se pak sluzby déli na osobni a vécné. Pod osobnimi
sluzbami si lze predstavit takové sluzby, které maji pozitivni vliv na dusSevni stranku
Cloveka, zatimco vécné sluzby jsou spojené s urcitou fyzickou véci. Nasledné si

rozebereme jednotlivé doplitkové sluzby. 15 16

3.1.1 Informacni sluzby

Do informacnich sluzeb zatazujeme napiiklad poradenskou ¢innost, rizné druhy
katalogi (napft. katalog cestovnich kancelafi, konkrétnich mést a jejich pamatek, katalog
sluzeb ve mést¢ atd.), cestovni prirucky (bedekry), TIC (turistickd informacni centra),

ktera poskytuji turistické mapy, automapy, autoatlasy a mapy mést. /

3.1.2 Sportovné - rekreacni sluzby

Sportovné rekreacnimi sluzbami rozumime vyuzivani volného ¢asu aktivnim
odpocinkem. Rekreacni cestovni ruch je zpravidla realizovan v prostiedi, které¢ slouzi
k rekreaci a ¢loveék se zde zotavuje nejen po fyzické strance, ale také po té duSevni.
Rekreace neni pouze pasivnim odpocinkem, ale jedna se i o aktivni pobyt. Mezi aktivni
pobyt lze zaradit naptiklad rGzné sportovni aktivity, hry, rizné z4jmy, zaliby, konicky,
ale 1 naptiklad houbafeni, a podobng. Sportovné zalozené pobyty jsou zameétené
pfedevSim na udrzovani a posilovéani zdravi a také na prohlubovani moralnich vlastnosti
¢lovéka. Tyto pobyty mohou mit riznou formu podle druht sportu. Naptiklad horska
turistika, cykloturistika, vodni, ptipadné pési turistika a mnoha dalsi. Jednotlivé aktivity
1ze pak rozdélit na ty, které maji univerzalni a sezonni charakter. Aktivity univerzalniho
charakteru nejsou vazané na ptirodni pifedpoklady. Lze je vykonavat na mistech uméle

vytvofenych, napiiklad htisté, fitness centra, télocvicny a podobné. Zatimco aktivity

15 HESKOVA, M. a kol. Cestovni ruch pro vyssi odborné a vysoké skoly. 1. vyd. Praha : Fortuna, 2006,
s. 105 - 106. ISBN 80-7168-948-3.

16 ORIESKA, J. Technika slufeb cestovniho ruchu. 1. vyd. Praha : ldea Servis, 1999, s. 7 — 12.
ISBN 80-85970-27-9.

17 HESKOVA, M. a kol. Cestovni ruch pro vyssi odborné a vysoké skoly. 1. vyd. Praha : Fortuna, 2006,
s. 106 - 107. ISBN 80-7168-948-3.
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sezoénniho charakteru se daji vykondvat pouze na mistech k tomu urcenych, jenz jsou

pevné vazany na pfirodu a jeji dispozice. Jedna se napiiklad o sjezdovky, feky a dalsi. 18

3.1.3 Kulturné - spolecenské sluzby

Tyto sluzby uspokojuji jak spolecenské, tak i kulturni potteby vSech ucastnikti
cestovniho ruchu. Kulturné poznavaci cestovni ruch se proto zaméfuje z velké casti
pfedevSim na poznavani historie, kultury, narodnich tradic a zvyka. Diky tomu tak plni
dalezitou vychovné vzdélavaci funkci a ptispiva k rozsifeni rozhledu obyvatelstva. Jako
poskytovatele téchto sluzeb bychom mohli uvést naptiklad razné kulturné historické

pamatky, jako jsou hrady, zamky a dalsi. 1°

V urcitych piipadech lze tyto sluzby povazovat i za samotny cil Gcasti na
cestovnim ruchu. Existuji specializované zajezdy do galerii, ndvstév divadelnich
predstaveni, kulturnich festivalli, nabozenskych slavnosti atd. Poptavku po téchto

sluzbéch pak do jisté miry ovliviiuje délka pobytu ucastnikii cestovniho ruchu.

Na spolecenské styky a komunikaci mezi lidmi je orientovan spolecensky cestovni
ruch. Velice Casto sem byva zatazovana i tzv. klubova turistika neboli klubovy
cestovni ruch. Za ucastniky se daji oznacit cilen¢ utvotené skupiny lidi, které vyhledavaji

spole¢né zajmy a zéliby, ptipadn& podobny styl traveni svého volného &asu. 2

3.1.4 Lazenské sluzby

Sluzby spojené s lazeiistvim jsou zaméteny predev§im na zdravotni prevenci,
rehabilitaci, ale i 1é¢eni nasledkii nemoci. Tato 1é¢ba probiha pievazné v ramci pobytu
Vv lazenskych zatizenich, pfipadné v jinych stfediscich cestovniho ruchu, jeZ mohou
nabidnout pfiznivé zdravotni prostfedi. Lazenské sluzby zahrnuji celou fadu zdravotné
orientovanych aktivit, jako jsou naptiklad rekondi¢ni a zdravotné orientované pobyty, jeZ
jsou zaméteny na udrzeni, posileni ¢i obnoveni at’ uz fyzické, nebo ptipadné psychické

kondice ¢loveéka. 2

Sluzby, jenzZ jsou zde poskytovany se mohou rozdélit na zakladni a doplitkové.

Pod pojmem zékladni si lze v tomto pfipadé predstavit sluzby spojené s ubytovanim,

18 MALA, V. Cestovni ruch. 1. vyd. Praha : Vysoka %kola ekonomicki, 1999, s. 16 — 18.
ISBN 80-7079-443-7.

19 INDROVA, J. a kol. Cestovni ruch. 2. ptepracované vydani. Praha : Vysoka skola ekonomicka v Praze,
2009, s. 18 - 19. ISBN 978-80-245-1569-4.

2 MALA, V. Cestovni ruch. 1. vyd. Praha : Vysoka $kola ekonomicka, 1999, s. 17 — 18.
ISBN 80-7079-443-7.

2L MALA, V. Cestovni ruch. 1. vyd. Praha : Vysoka $kola ekonomicka, 1999, s. 19. ISBN 80-7079-443-7.
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stravovanim, piipadné sem mohou spadat i sluzby zdravotnické. Co se doplikovych
sluzeb tyka, tak ty zde hraji opravdu pouze nepodstatnou tillohu a maji za kol pobyt co
nejvice zptijemnit. Mizeme sem zatadit naptiklad rtiznou 1é¢ebnou kosmetiku, manikuru,

pediktiru a mnohé dalsi. %

3.1.5 Sluzby venkovského cestovniho ruchu

Na poznani ptirody a zivota v ni se orientuje tzv. venkovsky cestovni ruch. Toto
odvétvi je zaméreno na priblizeni fauny a flory v urcitych ptirodnich oblastech. Pod timto
si lze predstavit naptiklad navstévu piirodnich rezervaci, narodnich parkli, chranénych
krajinnych oblasti, anebo vyjimecnych piirodnich mist a atraktivit. Zcela specifickym
typem orientovanym na poznani p¥irody je tzv. ekoturistika. Ugastnici ekoturistiky jsou
vedeni k tomu, aby jejich chovani nikterak nenarusovalo hodnoty ptirodniho prostiedi,
ve kterém se vtu chvili pohybuji. Vyznacuji se tak vysokou mirou pochopeni,
odpovédnosti, ohleduplnosti a etiky vici ptirodé¢ a jeji ochrané. Ve zkratce lze tedy fici,
ze se jednd o druh turistiky, jenz zachovava ptivodni hodnoty pfirodniho prostfedi, a tim

tak prispiva k jeho ochrané a uchovani pro budouci generace. 2 24

Co se samotnych sluzeb tyka, tak opét zde nardzime na zakladni a doplitkové
rozdéleni. Stejné jako v predeslych ptipadech i zde se za zakladni sluzby povazuji sluzby
spojené s ubytovanim a stravovanim. Specifikem venkovského cestovniho ruchu je, ze
hlavnim typem ubytovaciho zafizeni by méla byt chata, chalupa, ¢i rolnicky dam.
Dtivodem je, aby si i lidé z velkych mést mohli vyzkouset, jaké to je bydlet na vesnici, na
statku ¢i obyvat chatu. Obdobné je to i se stravovanim. Navstévnici si mohou vyzkouset,
jakeé to je pfipravovat produkty vlastni vyroby v naprosto odlisSnych podminkéch, neZ na

co mohou byt zvykli. ®

Mezi dopliikové sluzby se fadi nepfeberné mnozstvi riznych aktivit. Jedna se
0 animac¢ni programy, informacni sluzby, spolecenské a zdbavni sluzby, nebo také

obchodni a komunalni sluzby. 28

2 MALA, V. Cestovni ruch. 1. vyd. Praha : Vysoka $kola ekonomicka, 1999, s. 19. ISBN 80-7079-443-7.
2 INDROVA, I. a kol. Cestovni ruch. 2. ptepracované vydani. Praha : Vysoka skola ekonomicka v Praze,
2009, s. 20. ISBN 978-80-245-1569-4.

2 RYGLOVA, K., BURIAN, M., VAICNEROVA, 1. Cestovni ruch. Podnikatelské principy a prilezitosti
v praxi. 1. vyd. Praha : Grada publishing, 2011, s. 196 - 199. ISBN 978-80-247-4039-3.

% INDROVA, J. a kol. Cestovni ruch. 2. ptepracované vydani. Praha : Vysoka skola ekonomicka v Praze,
20009, s. 20. ISBN 978-80-245-1569-4.

%6 QRIESKA, J. Technika sluzeb cestovniho ruchu. 1. vyd. Praha : ldea Servis, 1999, s. 155.
ISBN 80-85970-27-9.
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Specifikem venkovského cestovniho ruchu jsou pak sluzby volného ¢asu. Timto
rozumime napiiklad pradci na venkov€é, mnohé slavnosti, oslavy, pozorovani
spektakuldrnich pfirodnich ukazl, fotografovani a nepfeberné mnozstvi dalSich

volnocasovych aktivit. 2/

Schéma 1: Rozdéleni sluzeb cestovniho ruchu

| Sluzby v cestovnim ruchu I

| Sluzby cestovniho ruchu | Ostatni sluzby I

[ Dodavatelské ] [ Zprostredkovatelské ] [Specializwané sluiby] [ Mistni sluzby ]

Informadni Informacni Informaéni Informacni
Dopravni Sluzby CK Pojistovaci Obchodni
Ubytovaci Sluzby CA Sménarenske Komunalni
Stravovaci Pasove sluzby Zdravotnicke
Sportovné-rekreaéni Celni sluzby Policejni
Kulturné-spoletenske Zachranné
Lazenske Postowni
Kongresové Telekomunikaéni

Venkovského CR
Privodcovské
Asistentni

Animaéni

Zdroj: vlastni uprava dle 2

21 ORIESKA, J. Technika slufeb cestovniho ruchu. 1. vyd. Praha : ldea Servis, 1999, s. 156 - 158.
ISBN 80-85970-27-9.

28 HESKOVA, M. a kol. Cestovni ruch pro vyssi odborné a vysoké skoly. 1. vyd. Praha : Fortuna, 2006,
s. 106. ISBN 80-7168-948-3.
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4 Charakteristika ubytovacich sluzeb cestovniho ruchu

Ubytovaci sluzby miizeme charakterizovat jako umoznéni pfechodného ubytovani
mimo misto trvalého bydlisté. Slouzi tak Gcastnikiim cestovniho ruchu k pfenocovani
nebo pfechodnému ubytovani mimo misto jejich trvalého bydlisté, véetné uspokojeni
dalSich potieb, které s pifenocovanim souviseji. Tyto sluzby tak piedstavuji zakladni
podminku pro rozvoj cestovniho ruchu, a to zejména pobytového cestovniho ruchu.
Rozvoj ubytovacich zafizeni je nerozluéné spjat s politickymi, hospodatskymi
a socialnimi zménami ve spolecnosti. Tyto zmény nadale ovliviiuji pohyb obyvatelstva

mimo misto trvalého bydli§té a piisobi na vznik riiznych druhii ubytovaciho zatizeni. 2°

Ubytovaci sluzby mizeme rozd¢lit podle kategorizace a klasifikace ubytovaciho
zatizeni. Kategorizaci rozumime druh ubytovani (hotel, motel, botel, hotel garni,
dependance, penzion a mnoha dalsi). Klasifikaci je mySleno zafazeni jednotlivych
kategorii podle vybaveni, irovn¢ a rozsahu poskytovanych sluzeb do tfid. Nejcastéji
uzivanym ¢lenénim podle tfid, je znaceni hvézdickami. Tato problematika bude podrobné

rozebirana v kapitole Klasifikace ubytovaciho zaiizeni. %

Dalsi dé€leni ubytovacich zatizeni mize byt rizné. Ubytovaci zafizeni lze Clenit
dle umisténi, pod ¢imz si Ize predstavit napiiklad méstska zatizeni, lazenska, horska
a mnoha dalsi. Déle dle zplisobu vystavby, podle velikosti (zde rozhoduje pocet pokojit),
Z hlediska doby provozu (na celoro¢ni ¢i sezénni), nebo 1 dle pfevazujici klientely jako

jsou obchodnici, rodiny s détmi, sportovci a mnozi dalgi. 3

4.1 Kategorizace ubytovaciho zarizeni

Kazdou sluzbu lze délit dle urcitych kritérii a dale takzvané kategorizovat.
Kategorizaci sluzeb se rozumi zatfazeni urcitého zatizeni poskytujiciho ubytovaci sluzby
dle typu a zpusobu jejich poskytovani. Zalezi tedy pfedev§im na urovni poskytovani

sluzeb v ubytovacim zatizeni.

Na tzemi Ceské republiky existuje Oficialni jednotna klasifikace ubytovacich

zafizeni, ktera jasné rozdéluje vSechna ubytovaci zafizeni na jednotlivé kategorie, jako

2 INDROVA, I. a kol. Cestovni ruch. 2. ptepracované vydani. Praha : Vysoka skola ekonomicka v Praze,
2009, s. 31. ISBN 978-80-245-1569-4.

% ORIESKA, J. Sluzby v cestovnim ruchu. 1. vyd. Praha : Idea servis, 2010, s. 122
ISBN 978-80-85970-68-5.

31 HLADKA, J. Technika cestovniho ruchu. 1. vyd. Praha : Grada Publishing, 1997, s. 42 — 46.
ISBN 80-716-9476-2.
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jsou hotel, penzion, botel, hotel garni a dalsi. Jednotliva ubytovaci zafizeni si nasledné
rozebereme. Tato jednotna klasifikace vznikla ze spoluprace Asociace hoteli a restauraci
CR (AHR CR), Sdruzeni podnikateltl v pohostinstvi, stravovacich a ubytovacich sluzbach
(UNIHOST), Ministerstva pro mistni rozvoj CR a Ceské centraly cestovniho ruchu

(Czech Tourism). 32

Hotel — Jedna se o ubytovaci zafizeni, které musi obsahovat nejméné 10 pokoju pro hosty.
Tyto pokoje musi byt vybavené pro poskytovani ptechodného ubytovani a urcitych
sluzeb, které jsou s timto ubytovanim spojené. Nejcastéji se jednd o sluzby spojené se

stravovanim. Hotely se pak ¢leni do 5 riiznych tfid. 3

Hotel garni — Tento typ hotelll je prakticky totozny se standartnimi hotely, avSak
podstatnym rozdilem je omezeny rozsah stravovacich sluzeb. Hotel garni se ¢leni pouze

do 4 tid. 3

Dependance — Jedna se o vedlejsi budovu ubytovaciho zafizeni, ktera neobsahuje vlastni
recepci. Organizacné souvisi s hlavnim ubytovacim zafizenim, které zajiStuje pro
dependance plny rozsah sluzeb, jenz odpovidaji pfislusné kategorii a tfidé. Dependance

neni nikdy vzdalena vice jak 500 metri od hlavni budovy. *°

Motel — Je ubytovaci zafizeni opét s nejméné 10 pokoji pro hosty, jenz poskytuji
pfechodné ubytovani. Sluzby zde poskytované jsou zamétené piedevSim na motoristy.
Navstévnikim je k dispozici parkovani pfimo u motelu. Tento druh ubytovani se ¢leni do

4 t¥id. 3

Penzion — Tento typ ubytovaciho zafizeni musi mit k dispozici nejméné 5 pokoji. Rozsah
spolecenskych a dopliikovych sluzeb je zde omezeny, nicméné ubytovaci sluzby jsou zde

srovnatelné s hotelem. Penzion se ¢leni do 4 tiid. 37

%2 KRIZEK, F., NEUFUS, J. Moderni hotelovy management. 1. vyd. Praha : Grada publishing, 2011, s. 23.
ISBN 978-80-247-3868-0.

33 HOTELSTARS. Metodika a klasifikace. Hotelstars.cz [online]. © 2016 [cit. 2016-12-01]. Dostupné z
WWW: <http://www.hotelstars.cz/metodika-klasifikace#6>.

3 HOTELSTARS. Metodika a klasifikace. Hotelstars.cz [online]. © 2016 [cit. 2016-12-01]. Dostupné z
WWW: <http://www.hotelstars.cz/metodika-klasifikace#6>.

% HOTELSTARS. Metodika a klasifikace. Hotelstars.cz [online]. © 2016 [cit. 2016-12-01]. Dostupné z
WWW: <http://www.hotelstars.cz/metodika-klasifikace#6>.

% MALA, V. Cestovni ruch. 1. vyd. Praha : Vysoka $kola ekonomicka, 1999, s. 34. ISBN 80-7079-443-7.
3 INDROVA, J. a kol. Cestovni ruch. 2. ptepracované vydani. Praha : Vysoka $kola ekonomicka v Praze,
2009, s. 37. ISBN 978-80-245-1569-4.
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Botel — Pfedstavuje ubytovaci zafizeni, které se nachazi v trvale zakotvené osobni lodi.

Jednotlivé obytné jednotky se nazyvaji kajutami a obsahuji jedno az dvé lazka. 38

Kemp — Je ubytovaci zafizeni, jez umoziuje prfechodné ubytovani at’ uz ve vlastnim
zatizeni hostli nebo v ubytovacich objektech provozovatele. Pod vlastnim zafizenim
hosttl si lze predstavit stan, nebo obytny ptives. Ubytovacimi objekty provozovatele se

rozumi chaty, sruby, bungalovy a dal3i. Kempy jsou zatazovany do jedné ze 4 tfid. *°

Chatova osada — Pro pfechodné ubytovani hostl zde slouzi vyhradné ubytovaci objekty
provozovatele, jako jsou chaty, sruby a bungalovy. Tyto osady jsou pak zafazovany do

jedné ze 3 tid. 4°

Turisticka ubytovna — Patii mezi jednodussi ubytovaci zafizeni slouzici pro prechodné
ubytovani hostli. Vyznacuje se vét§im poctem lizek v jednotlivych ubytovacich pokojich.

Diky nizkému poctu nabizenych sluzeb se zatazuje pouze do jedné ze 2 tfid. 4

Ubytovani v soukromi — Jednd se o prechodné ubytovani turistl v samostatnych
mistnostech k tomu urcenych. Tyto mistnosti se vSak nachdzeji v rodinnych domech,
bytech, chatach, srubech a chalupach. Tyto objekty vsak patii soukromim vlastnikdm.

Diky tomu nelze tento typ zatadit do jednotlivych tiid.

4.2 Klasifikace ubytovaciho zarizeni

Klasifikace ubytovaciho zafizeni oznacena pomoci hvézdicek patii mezi nejzna-
mé;jsi klasifikacni prostiedky a je dulezita pro orientaci hostli. Na ¢eském tuzemi existuje
systém, ktery se nazyvd Oficidlni jednotnd klasifikace ubytovacich zafizeni
Ceské republiky. Tento systém funguje pod zastitou Asociace hoteldl a restauraci Ceské
republiky, Konfederace narodnich asociaci hoteld, restauraci, kavaren a obdobnych
zatizeni v Evropské unii a evropském ekonomickém prostoru (HOTREC). Oficidlni
jednotna klasifikace ubytovacich zaiizeni Ceské republiky vymezuje uréité minimalni
pozadavky, které museji jednotlivé tfidy ubytovacich zafizeni splnit. VySe zminéna
klasifikace vstoupila v Ceské republice v platnost v lednu 2010. Soudasné s tim tvofi
soucast Hotelstars Union. Tato unie mé za tikol vytvofit jeden uceleny systém klasifikaci

ubytovacich zafizeni na Uzemi vSech stati Evropské unie. Cilem Hotelstars Union

3 INDROVA, I. a kol. Cestovni ruch. 2. ptepracované vydani. Praha : Vysoka skola ekonomicka v Praze,

2009, s. 37. ISBN 978-80-245-1569-4.

¥ MALA, V. Cestovni ruch. 1. vyd. Praha : Vysoka $kola ekonomicka, 1999, s. 34. ISBN 80-7079-443-7.

4 INDROVA, J. a kol. Cestovni ruch. 2. ptepracované vydani. Praha : Vysoka $kola ekonomicka v Praze,

20009, s. 38. ISBN 978-80-245-1569-4.

“MALA, V. Cestovni ruch. 1. vyd. Praha : Vysoka $kola ekonomicka, 1999, s. 35. ISBN 80-7079-443-7.
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a Oficidlni jednotné klasifikace je dat hostim k dispozici transparentni a spolehlivé

informace o jednotlivych ubytovacich zatizenich a jimi nabizenych sluzbach. #?

Tato klasifikace je zaloZena na dobrovolnosti. Ridi se tak pevné stanovenym fé-
dem a zpisobem vyhodnocovéni. Tento zptsob vyhodnocovani déle ptihlizi i k mistnim
specifickym podminkam. Existuje zde jednotny klasifikacni znak, vcetné certifikatu,

ktery je platny pro celou Ceskou republiku. 43

Jednotliva tfida nam ukazuje uroven poskytovanych sluzeb, jez se projevuji jak
ve vybaveni, tak i kvalit¢ a rozsahu nabizenych sluzeb. Jak jiz bylo pfedeslano vyse, tak
mezi nejzndmejsi oznacovani patii znaceni pomoci hvézdi¢ek. AvSak n¢kde se miizeme
setkat i s odlisnym znacenim, napiiklad v Anglii mnoha zafizeni pouzivaji korunky, klice,
piipadné i slovni oznageni. Dle souasné platné klasifikace se v Ceské republice

ubytovaci zafizeni oznacuji nasledovng: 44 4°

o TOURIST *

o ECONOMY **

o STANDARD ***

o FIRST CLASS ****
o LUXURY #****

Hotel *

Ve vSech pokojich musi dochéazet ke kazdodennimu tklidu, pokoj musi vlastnit
barevnou televizi véetné dalkového ovladani, anebo musi nabizet moznost zapujceni
televize. Dale se v pokoji musi nachazet stil a zidle, v koupelné¢ musi byt k dispozici
télové mydlo a jeden ru¢nik na osobu. DalSimi sluzbami jsou sluZby recepce, moZnost
pfijimani a odesilani faxi, vefejné pfistupny telefon a moZnost uloZeni cennosti pomoci
trezor(, které mohou byt umistény na pokoji ¢i jinde v budovée hotelu. Co se stravy tyka,

tak by hotel mél nabizet snidané a napoje. *°

4 HOTELSTARS. Hotelstars.cz [online]. © 2016 [cit. 2016-12-01]. Dostupné z WWW:
<http://www.hotelstars.cz/>.

8 KRIZEK, F., NEUFUS, J. Moderni hotelovy management. 1. vyd. Praha : Grada publishing, 2011, s. 24.
ISBN 978-80-247-3868-0.

“ INDROVA, J. a kol. Cestovni ruch. 2. pfepracované vydani. Praha : Vysoka $kola ekonomicka v Praze,
2009, s. 36. ISBN 978-80-245-1569-4.

4 KRIZEK, F., NEUFUS, J. Moderni hotelovy management. 1. vyd. Praha : Grada publishing, 2011, s. 24.
ISBN 978-80-247-3868-0.

4% KRIZEK, F., NEUFUS, J. Moderni hotelovy management. 1. vyd. Praha : Grada publishing, 2011, s. 25.
ISBN 978-80-247-3868-0.
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Hotel **

Mezi totozné sluzby lze zaradit, kazdodenni klid pokoje, barevnou televizi
s dalkovym ovladanim nebo moznosti jejiho zaptjceni, jeden ru¢nik na osobu a ulozeni
cennosti v trezorech. Pokoj v§ak musi mit k dispozici navic svétlo na ¢teni vedle ltzka.
Co se tyka koupelny, patii tam navic pfisada do koupele nebo sprchovy gel, jedna osuska
na osobu a policky na pradlo. Z nabidky hygienickych predméti se jedna napiiklad
o zubni kartacek, pastu ¢i holici soupravu. Stravovani musi obsahovat snidané formou
bufetu nebo odpovidajici nabidku pfedem pfipravenych snidani. Hotel musi umoznovat

platbu kreditni nebo debetni kartou. 4

Hotel ***

Ttihvézdickovy hotel musi mit pokoje vybavené totozné jako v ptechozich
ptipadech, avSak k dispozici by mél byt navic rozhlas. Déle se zde musi nachazet telefon,
nocni stolek, svétlo ke ¢teni, zrcadlo na vysku postavy, misto pro ulozeni zavazadel,
Siticko a pomicky na cisténi obuvi. V koupelné by se mélo nachézet topeni, vysousec
vlast a kosmetické ubrousky. V hotelu by mél byt zptistupnén internet. Recepce by méla
byt oteviena 14 hodin a telefonicky dostupna 24 hodin denné. Personal by mél mit
jazykové znalosti alespon dvou jazykl. V prostoru recepce by méla byt mista k sezeni
a jeden pomocnik se zavazadly. Dale by mél byt k dispozici centralni trezor nebo trezor
na pokoji, na pozadani polstaf s piikryvkou a piehledny systém vyfizovani stiznosti.

Stravovanim rozumime restauraci otevienou alespoi 5 dnii v tydnu. *8

Hotel ****

V pokoji by se mélo nachazet calounéné kieslo ¢i pohovka se stolkem, kosmetické
produkty jako je napfiklad sprchovaci ¢epice, pilnicek na nehty, bavinéné tampony, Kos-
metické zrcatko, velké odkladaci plocha v koupelné, osusky ¢i pantofle na pozadéani. Déle
by mél byt k dispozici pfistup na internet a internetovy terminal s moznosti IT podpory.
Co se tyka hotelového prostiedi, tak recepce by méla byt oteviena 18 hodin a dostupna
telefonicky 24 hodin denné. Hotel by mél obsahovat i halu s misty k sezeni, napojovym
servisem a hotelovym barem. U stravovacich sluzeb je povinen nabizet snidafiovy bufet
nebo snidanovy jidelni listek. Dale by mél byt na pokoji umistén minibar s napoji.

Vsechny tyto sluzby by mély byt nabizeny prostfednictvim Room Service. K dispozici

4T KRIZEK, F., NEUFUS, J. Moderni hotelovy management. 1. vyd. Praha : Grada publishing, 2011, s. 25.
ISBN 978-80-247-3868-0.

4 HOTELSTARS. Porovnani t¥id. Hotelstars.cz [online]. © 2016 [cit. 2016-12-01]. Dostupné z WWW:
<http://www.hotelstars.cz/porovnani-trid>.
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by méla také byt restaurace s ,,A la carte” (b&Zny jidelni a napojovy listek) nabidkou
otevienou alespon 6 dnd v tydnu. Poslednim znakem hotelu tohoto typu je zjistovani
a vyhodnocovani pfipominek hosta. Jako sluzbou navic je krejcovska sluzba s drobnymi

opravami. 4°

Hotel| *****

Pro pétihvézdi¢kové hotely jsou vyznamné sluzby zaméfené na osobni péci o své
klienty. Témito sluzbami je mysleno napiiklad Zehleni (s navraceni do 1 hodiny), sluzba
Cisténi obuvi, sluzby dvefnika, bagazisty a concierge (osoba ktera zatidi hostim vse nac
si vzpomenou). V pokoji se nachazeji produkty osobni péce v lahvi¢kach a Zupan.
Dulezitou soucdsti hotelu je internet, trezor v pokoji, recepce oteviena 24 hodin denné
s personalem, ktery musi ovladat ¢eStinu a alesponi dva svétové jazyky. K dispozici je
prostorna hala s recepci, kde jsou k dispozici mista k sezeni, napojovy servis a hotelovy
bar. Ze stravovacich sluzeb se jedna o nabidku minibaru na pokoji, véetné nabidky
pokrmi a népojii prostiednictvim Room Service (pokojovy servis). Tato sluzba by méla
byt kdispozici 24 hodin denné. Déle by méla byt dostupna restaurace
s ,,A la carte” nabidkou oteviena 7 dni v tydnu. Kvalita tdchto sluzeb je pravidelng

ovéfovana pomoci kontrol tzv. Mystery Guestl (priizkumni zakaznici). *°

Penzion *

Nabidka sluZzeb v penzionech se od hoteltt v mnohych detailech 1isi. U penzionu
oznaceném jednou hvézdiCkou by méla byt na pokoji k dispozici zidle, skiin, police €1
zasuvky na pradlo, umyvadlo s mydlem, ¢i tekutym télovym mydlem a jeden ru¢nik na
osobu. V neposledni fadé by mél byt dostupny sprchovy kout s toaletou, nicméné pokud
se toto zafizeni nenachédzi na pokoji, tak by mélo byt k dispozici na chodbach, a to
maximalné pro deset pokojii. Vymeéna lozniho prédla je obdobna jako v hotelech, avSak
stim rozdilem, ze zde je k dispozici minimalné jednou tydné. Z dalSich sluzeb lze
jmenovat naptiklad vetejny telefon pro hosty s kontaktni osobou pfitomnou v uvedenych
Casech a non stop dosazitelnou telefonicky. Samoziejmosti je moznost uloZeni cennosti.
Ze stravovacich sluzeb se jedna o snidaiiovou nabidku na pozadani a dale pak nabidku

népojti, jez by méla byt k dispozici kdekoliv v penzionu. !

9 KRIZEK, F., NEUFUS, J. Moderni hotelovy management. 1. vyd. Praha : Grada publishing, 2011, s. 26.
ISBN 978-80-247-3868-0.

5% KRIZEK, F., NEUFUS, J. Moderni hotelovy management. 1. vyd. Praha : Grada publishing, 2011, s. 25.
ISBN 978-80-247-3868-0.

51 HOTELSTARS. Porovnani tiid. Hotelstars.cz [online]. © 2016 [cit. 2016-12-01]. Dostupné z WWW:
<http://www.hotelstars.cz/porovnani-trid>.
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Penzion **

Penzion s dvéma hvézdickami by mél mit pfi vstupu usek piijmu hosti, recepci ¢i
vhodny prostor. M¢éla by se zde nachézet kontaktni osoba pifitomné v uvedenych casech
a non stop dosazitelna telefonicky. Dal§imi sluzbami rozumime sluzbu buzeni a moznost
ulozeni cennosti. Co se samotnych pokoju tyka, je to to samé jako u penzionu s jednou
hvézdickou, avSak navic by tu méla byt odkladaci plocha u umyvadla, osuska a sklenka
na pozadani. Déle by se v mistnosti mél nachazet stlil alespon s jednou moznosti sezeni
na kazdé luzko, dale lampicka ke ¢teni u kazdého lizka a barevna televize vcetné
dalkového ovladani nebo moznosti jejiho zapijceni, neni-li na pokoji. Ze stravovacich

sluzeb to je snidafiova nabidka na pozadani. >

Penzion ***

V téchto typech penziont je k dispozici rozsifena nabidka snidani. Déle by se zde
m¢él nachazet vetejny pocita¢ s internetem, trezor v budové, telefon s moznosti volat
mimo penzion a v neposledni fad¢ i psaci potfeby. V penzionu se musi nachazet usek
pfijmil hostli, recepce ¢i vhodné prostory se sedaci soupravou. Zde by se také me¢la
nachdazet kontaktni osoba, ktera bude pfitomna v uvedenych ¢asech a non stop dosazitelna
telefonicky. Kontaktni osoba by také méla zvladnout komunikaci v cizim jazyce. Na
pokoji by se mél pak dale nachazet sprchovy kout se zavésem, ¢i vanovou zastérou a WC.
Dale pak dostatecnd nabidka hygienickych potieb, jako je Sampon, sprchovy gel,
kapesni¢ky a vysousec vlast. Je dilezité, aby bylo na pokoji k dispozici misto pro ulozeni
zavazadel. Stejné tak je nutné, aby bylo na pokoji zrcadlo na vySku postavy, osvétleni
u stolu a u kazdého lizka noc¢ni stolek s lampickou. Vymeéna lozniho pradla a ru¢nika

probiha minimalné 2x tydng. >3

Penzion ****

Nejvyznamnéj$i zménou oproti pfedchozi tfidé penzionu je nabidka stravovacich
sluZzeb. Snidané zde probihaji formou bufetu a vecefe pak nabidkou jidel na ptani. Déle
je zde kdispozici pracka pro hosty, zehli¢ka spoleéné s Zehlicim prknem a sluzbou
zehleni. Vyména loZzniho pradla zde probiha denné na pozadani. DuleZitou soucasti
pozadavk je parkovisté v arealu penzionu. Stejné€ jako v pedchozich ptipadech, tak i zde

je nutné, aby se na misté nachazel usek piijmu hosti, recepce ¢i vhodny prostor

52 HOTELSTARS. Porovnani tiid. Hotelstars.cz [online]. © 2016 [cit. 2016-12-01]. Dostupné z WWW:
<http://www.hotelstars.cz/porovnani-trid>.
5 HOTELSTARS. Porovnani tiid. Hotelstars.cz [online]. © 2016 [cit. 2016-12-01]. Dostupné z WWW:
<http://www.hotelstars.cz/porovnani-trid>.
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S moznosti sezeni a kontaktni osobou, jenz musi byt k dispozici nonstop. Pokoje musi mit
vlastni sprchovy kout se zadvésem, ¢i vanovou zastérou a toaletou. Kosmetické vyrobky
jako jsou kosmetické zrcatko, vysouse¢ vlasti a Zupan na pozadani jsou samoziejmosti.
V interiéru samotného pokoje by méla byt pohovka spole¢né s Konferen¢nim stolkem

a trezorem. %

Jestlize kterékoliv ubytovaci zafizeni spliuje v ramci vysSe zminénych tfid vice,
nez jen povinna kritéria a nasledné¢ i minimalni pocet kritérii nepovinnych, mtize tak

ziskat kromé hvézdicek i specialni oznadeni ,,Superior®.

Do klasifikace mohou byt zahrnuty vSechny provozovny s vice nez 5 pokoji,
jestlize vsak jejich provozovatelé vlastni zivnostensky list na ubytovaci sluzby. Dale je
nutngé, aby klasifikované provozovny odpovidaly vS§em pravnim piedpisim platnym na
tizemi CR. Hoteliim typu garni, moteléim a penzionéim mohou byt pfidéleny maximalng

4 hvézdicky. *°

% HOTELSTARS. Porovnani tiid. Hotelstars.cz [online]. © 2016 [cit. 2016-12-01]. Dostupné z WWW:
<http://www.hotelstars.cz/porovnani-trid>.

5% KRIZEK, F., NEUFUS, J. Moderni hotelovy management. 1. vyd. Praha : Grada publishing, 2011, s. 24.
ISBN 978-80-247-3868-0.

% HOTELSTARS. Metodika a klasifikace. Hotelstars.cz [online]. © 2016 [cit. 2016-12-01]. Dostupné z
WWW: <http://www.hotelstars.cz/metodika-klasifikace#6>.
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5 Hotelové sluzby a jejich charakteristika

Tato kapitola popisuje jednotlivé sluzby, se kterymi se mtize host v ramci hotelu
kterymi jsou ubytovaci a stravovaci. Tyto sluzby jsou témi nejzakladnéjSimi a dalsi
sluzby jsou spise dopliikové. Miizeme mezi né zaradit napiiklad kongresové sluzby,
cateringové, fitness, wellness a dalsi. Diky omezenému rozsahu této prace se vSak
dopliikovymi sluzbami budeme zabyvat pouze do té miry, aby dostatecné korespondovaly
S ubytovacim zatizenim, kterym se zabyva prakticka ¢ast. Ubytovacimi sluzbami se jiz
tato ¢ast prace nebude pfili§ zabyvat, jelikoz je tato problematika zminéna v pfedchozi

kapitole. Nicmén¢ pro komplexnost se na tyto sluzby zamétime z jiného uhlu pohledu.

5.1 Ubytovaci sluzby

Jak jiz bylo predeslano vyse, tak problematika ubytovacich sluzeb zde jiz byla
detailné rozebrana. Z tohoto duvodu si nyni ubytovaci sluzby rozebereme z pohledu
samotnych hostl. Tim je mysleno, s ¢im se host setkdva od chvile svého ptijezdu, béhem
samotného pobytu, az do chvile svého odjezdu z ubytovaciho zafizeni. Samotny
ubytovaci usek se podle funkci &leni na dvé &asti, a to na front office °’ a lizkovou &ast
tzv. housekeeping. Tyto ¢asti zahrnuji pracovniky starajici se o hosty v pritbéhu jejich
pobytu. Tito pracovnici jsou nedilnou soucésti ubytovaciho zafizeni. Kvalita vSech

nabizenych sluzeb ¢asto zaleZi pravé na jejich schopnostech, zkusenostech a jednani. *8

K prvotnimu kontaktu mezi ubytovacim zafizenim a zdkaznikem vSak dochdzi
jesté mnohem dfive, jiz béhem rezervace. Samotnd rezervace muze mit mnoho forem,
jako napfiklad telefonicky, emailem, faxem, osobné&, pfipadn€ pomoci specialniho online
rezervacniho systému. Na tuto Zadost by mélo ubytovaci zatizeni co nejdfive reagovat

a v piipadé nedostatku ubytovaci kapacity zédkaznika ihned vyrozumét. >

5.1.1 Prijezd hosta
Host se ve chvili svého pfijezdu setkava v prvni fad¢ s takzvanym front office.
Pod timto pojmem si lze pfedstavit recepci nebo vhodny prostor pro piijem hosti.

V nékterych typech hotelll vSak zac¢ind samotna péce jiZ u vstupu. Jedna se o takzvaného

5 NEGI, J. M. S., Professional Hotel Management. S. Reprint. Chand Publishing, 2008, s. 17.
ISBN 81-219-1518-X.

5 KRIZEK, F., NEUFUS, J. Moderni hotelovy management. 1. vyd. Praha : Grada publishing, 2011, s. 35.
ISBN 978-80-247-3868-0.

% ORIESKA, J. Sluzby v cestovnim ruchu. 1. vyd. Praha : Idea servis, 2010, s. 129.
ISBN 978-80-85970-68-5.
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dvetnika, ktery ma za ukol otvirat dvefe do hotelu a pfivolavat nosice zavazadel, jinak
feCeno bagazistu. Nasledn¢ je host zaveden k samotné recepci. Zde se musi nachazet
pracovnik, ktery ma na starost pfivitani hosta, kontrolu rezervace, vyplnéni nutné
administrativy a podani dulezitych informaci. Po vyfizeni vSech formalit je host zapsan
do takzvané domovni knihy, ¢imz dojde k oficidlnimu piihldSeni a mohou mu byt pfedany
klice ¢i karty od pokoje. Kazdému hostu je pfi pfijezdu otevien v hotelovém Zurnalu
osobni ucet, kde jsou evidovany dalsi sluzby, jez klient béhem pobytu vyuzije a nasledné
uhradi. V riiznych typech ubytovaciho zafizeni se mohou pochopitelné tyto sluzby lisit
Vv zavislosti na typu ubytovaciho zafizeni a jeho tirovn€. Samotny pracovnik recepce je

wev

jednim z nejdtlezitéjsich zaméstnanct hotelu, jelikoz pfedevs§im na ném zavisi prvni,

a také zavéreény dojem hosta. 60 6!

5.1.2 Pobyt hosta

V pribéhu pobytu je dulezité, aby byl host co nejvice spokojen s nabizenymi
sluZbami. Proto je nutné naslouchat jeho stiznostem, pfipominkam a ptanim, které mize
vyjadfit bud’to na recepci nebo v boxu ¢i knize stiznosti. Na pracovnicich ubytovaciho
zafizeni pak je t€émto pfanim a stiznostem vyhovét do takové miry, aby byly dostate¢né
uspokojeny ob¢ dvé strany. Mezi dalsi sluzby spojené s ubytovanim lze zaradit uklid
pokoje, vyménu lozniho pradla, ruéniki a dalsi. Tyto sluzby zajiStuje oddéleni
takzvaného housekeepingu. Pracovnici maji za tkol udrzovat pokoje vzdy v naprosté
Cistoté. Navstévnik by mél mit pii piijezdu pocit, Ze pted nim v pokoji nikdo nebyl. Je
zcela pochopitelné, ze ¢im vysSi bude uroven téchto sluzeb, tim spokojencjsi bude
samotny zakaznik. Hostlim je dale k dispozici nespocet dalSich sluzeb, avSak veskeré tyto

sluzby se lisi s typem a urovni ubytovacich zafizeni. %% 5

5.1.3 Odjezd hosta
Béhem odjezdu hosta opét prichdzeji na fadu pracovnici recepce. Stejné jako pii
ptijezdu, tak i béhem odjezdu komunikuji s hostem a vyfizuji nutnou administrativu.

Nasledné dojde k vraceni kli¢u ¢i karet od pokoje. Zaroven od hosti zjist'uji uritou

zpétnou vazbu spojenou s pobytem. Tato Cast je pro samotné ubytovaci zatizeni velice

60 QRIESKA, J. Sluzby v cestovnim ruchu. 1. vyd. Praha : ldea servis, 2010, s. 129.
ISBN 978-80-85970-68-5.

61 KRIZEK, F., NEUFUS, J. Moderni hotelovy management. 1. vyd. Praha : Grada publishing, 2011, s. 40.
ISBN 978-80-247-3868-0.

62 HLADKA, J. Technika cestovniho ruchu. 1. vyd. Praha : Grada Publishing, 1997, s. 48.
ISBN 80-716-9476-2.

88 ORIESKA, J. Technika sluzeb cestovniho ruchu. 1. vyd. Praha : ldea servis, 1999, s. 50 - 51.
ISBN 80-85970-27-9.
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dilezita, jelikoz poméaha odhalovat nedostatky a zvySovat kvalitu nabizenych sluzeb. Tato
zpétnd vazba miize mit pouze osobni povahu, nebo mize byt realizovan pomoci kratkého
dotazniku. Jesté pied samotnym odjezdem hostit dojde ke kontrole pokoje a ptipadnému
uhrazeni doplitkovych sluzeb, jez byly cerpany béhem pobytu. Hotelovy ziizenec se pak

miZe postarat o odneseni zavazadel, pfipadné lze zajistit odvoz pro hosta. 54

5.2 Stravovaci sluzby

Dalsi nezbytné nutnou slozkou zakladnich hotelovych sluzeb jsou sluzby spojené
se stravovanim. Tyto sluzby uspokojuji zékladni potifebu kazdého clovéka, potiebu
vyzivy. Stravovacich sluzeb vyuziva tucastnik cestovniho ruchu, jak v prabéhu
premistovani, tak i béhem samotného pobytu v ubytovacim zafizeni. Pro zahrani¢ni
turisty vSak stravovani predstavuje nejen nasyceni, nicméné i moznost seznameni
s uréitymi specifickymi prvky kultury daného naroda. Poznani takovych zvyklosti ¢i

gastronomickych produkti miize byt i samo motivem navstévy daného mista. %

Formy stravovani miizeme rozdélit na individuédlni a spolecenské. Pod prvnim
pojmem si lze pfedstavit zplsob stravovani, kdy si navstévnici zafizuji stravu na vlastni
naklady a pomoci vlastnich zdrojl. Pod spoleenskou formou stravovani si lze predstavit
hromadnou formu pfipravy pokrmi. Samotna nabidka jidel je variabilni a mize se tak
obménovat v riznych ¢asovych intervalech, v zavislosti na sezoné, slozeni klientely,
modnich trendech, pfipadné i na moznostech samotného ubytovaciho zatfizeni. Kazda
z téchto forem stravovani s sebou pochopitelné nese rtizna pozitiva ¢i negativa. Je pouze

na samotnych navitévnicich, kterou formu budou preferovat. &

Vyjma vySe zminénych dvou druhti stravovani dale existuji dal§i moznosti stra-
vovani béhem ubytovani. Jednou z moznosti je myslena polopenze, pro kterou jsou
typické pouze snidan¢ a vecete. Dale pak plna penze, ktera je charakterizovana snidani,
obédem a vecefi. Za samotny vrchol bylo do neddvna povazovano stravovani
All inclusive s kterym se mizeme setkat spiSe v zahranici a je typické velkym vybérem

pokrmti a nékterych napoji. V All inclusive jsou dale zahrnuty i rtizné odpoledni

8 ORIESKA, J. Technika sluzeb cestovniho ruchu. 1. vyd. Praha : ldea servis, 1999, s. 51.
ISBN 80-85970-27-9.

65 HLADKA, J. Technika cestovniho ruchu. 1. vyd. Praha : Grada Publishing, 1997, s. 48.
ISBN 80-716-9476-2.

86 QRIESKA, J. Sluzby v cestovnim ruchu. 1. vyd. Praha : ldea servis, 2010, s. 137.
ISBN 978-80-85970-68-5.

87 INDROVA, J. a kol. Cestovni ruch. 2. ptepracované vydani. Praha : Vysoka $kola ekonomicka v Praze,
20009, s. 41. ISBN 978-80-245-1569-4.
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takzvané coffee breaky (odpoledni nabidka zdkuskl a népoji) a dalsi rtizné dopliikové
moznosti stravovani. V téch nejluxusnéjsich hotelech se lze pak setkat i s Ultra
All inclusive, které zajistuje absolutné neomezenou konzumaci vSech jidel 1 népoju.
V neposledni fadé se mize jednat o ubytovani zcela bez stravy, ¢i ubytovani pouze se

snidani. 8 °

Dle INDROVE: 7° Vyber rozsahu stravovacich sluzeb ma souvislost se zvolenou
formou cestovniho ruchu, motivem ucasti, délkou pobytu, potirebami ucastnika a jeho

«

financnimi moznostmi. ¢

Je zfejmé, Ze se sluzbami jako je all inclusive se nemizeme setkat naptiklad

Cv v

v penzionu. Tedy u ubytovaciho zafizeni, které se fadi do nizsi kategorie.

5.3 Kongresové sluzby

Cestovni ruch spojeny s kongresovymi sluzbami v soucasné dobé patii mezi
dynamicky se rozvijejici ¢asti cestovniho ruchu. Dle ORIESKY ™ je pfedmétem
samotného kongresového cestovniho ruchu ,organizovani kongresu, konferenci,
sympozii, seminari, vystav a veletrhii. Zaroven zahrnuje incentivni cestovni ruch

a sluzebni cesty.” Casto mohou byt soucasti kongresovych setkdni i mnohé doprovodné

programy spojené s vyuzitim volného ¢asu a pozndnim daného mista.

Pro oznaceni trhu, jenz se zaméfuje na kongresovy a incentivni cestovni ruch se
pouziva mezinarodné uznavana zkratka MICE, jeZ je slozena z pocatecnich pismen
anglickych slovicek Meeting, Incentive, Congress/Convention, Exhibition. Pro akce
MICE je charakteristickd vysokd uroveil a komplexnost sluzeb. Déle pak odborny

charakter, vysoké organizaéni naroky, kvalitni technické zabezpeceni a mnohé dalsi. "

88 INDROVA, J. a kol. Cestovni ruch. 2. ptepracované vydani. Praha : Vysoka $kola ekonomicka v Praze,
2009, s. 45. ISBN 978-80-245-1569-4.

8 RYGLOVA, K., BURIAN, M., VAICNEROVA, 1. Cestovni ruch. Podnikatelské principy a prilezitosti
v praxi. 1. vyd. Praha : Grada publishing, 2011, s. 58. ISBN 978-80-247-4039-3.

O INDROVA, J. a kol. Cestovni ruch. 2. ptepracované vydani. Praha : Vysoka skola ekonomicka v Praze,
2009, s. 45. ISBN 978-80-245-1569-4.

L ORIESKA, J. Kongresovy cestovni ruch. Univerzita Mateja Bela v Banskej Bystrici, 2001, s. 4.
ISBN 80-8055-516-8.

2 ORIESKA, J. Sluzby v cestovnim ruchu. 1. vyd. Praha : Idea servis, 2010, s. 311.
ISBN 978-80-85970-68-5.
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Poskytovani kongresovych sluzeb s sebou nese mnohé pozitiva:

o ekonomické piinosy pro potadajici organizaci a pro dany region,

o hové pracovni prilezitosti,

o zvySeni prestize dané oblasti,

o podnét pro nabidku dalSich sluzeb spojenych s poznanim mistni kultury, zvykt
vcetné kuchyné v ramci dopliikovych programi a

o sluzby probihajici v pribéhu celého roku pomahaji pieklenout sezonnost.
Clenéni kongresovych akei
Kongresové akce miizeme rozlisovat podle fady kritérii, a to podle: "

o poctu ucastnikt akce,

o délky trvani akce,

o druhu akce,

o tematického zaméfeni akce,

o struktury Ucastniki akce,

o Vyznamu akce a jejich zavéri,
o Moznosti GCasti na akci a

o zZpusobu organizace akce.

K nejpouzivanéj$im kritériim pro ¢lenéni kongresovych akci patii rozdéleni podle
poctu tcastnika a druhu samotné akce. Nazory riiznych autori se vS§ak mnohdy lisi a proto
popis jednotlivych akci neni vzdy totozny. Nicméné vétSina autord se shoduje na

nasledujicim rozdéleni: > 7

o kongresy,
o konference,
o sympozia,

o Seminafe.

3 INDROVA, J. a kol. Cestovni ruch. 2. ptepracované vydani. Praha : Vysoka skola ekonomicka v Praze,
2009, s. 98 - 99. ISBN 978-80-245-1569-4.
™ ORIESKA, J. Kongresovy cestovni ruch, Univerzita Mateja Bela v Banskej Bystrici, 2001, s. 27.
ISBN 80-8055-516-8.
> DROBNA, D., MORAVKOVA, E. Cestovni ruch. 2. upravené vydani. Praha : Fortuna, 2010, s. 125.
ISBN 978-80-7373-079-6.
6 ORIESKA, J. Sluzby v cestovnim ruchu. 1. vyd. Praha : Idea servis, 2010, s. 313.
ISBN 978-80-85970-68-5.
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K tomu, aby mohly byt poskytovany kvalitni kongresové sluzby, je nezbytné
nutné, aby samotné ubytovaci zafizeni disponovalo kvalitni materialn¢ — technickou
zékladnou. Je proto nutné mit dostatecné¢ a dobfe technicky vybavené konferen¢ni
prostory, odpovidajici ubytovaci a stravovaci zdzemi a to i v¢éetné¢ moznosti vyuzivani
dalsich doplnkovych sluzeb. Tyto podminky vétSinou spliuji predevsim hotely zatazené
do tiidy 3. — 5. Rada regioni, S rozvinutou infrastrukturou a vhodnymi piirodnimi, ¢
kulturné€ — historickymi dispozicemi se muze pfimo zamérovat na budovani specialnich

kongresovych center. /’

Kongres — Akce zvlastniho, Casto mezindrodniho vyznamu, zaméfend na vyménu
vysledkii lidského poznani z riiznych védnich a spoledenskych oblasti. Uastniky jsou
zejména vyznamné osobnosti. Pocet ucastnikii piesahuje 300 o0sob. Pripravy

jsou dlouhodobé a obvykle je ustaven programovy a organiza¢ni vybor. '@

Konference — Charakterizovana jako vé&tsi schiize, ktera je svolana pro projednani
urcitych otazek, s maximalni Gi€asti 300 osob. Jedna se respektive o akci s Sirokou ucasti
teoretickych, fidicich a praktickych pracovnikl, kterd je zaméfena na vyjadieni

stanovisek k riiznym aspektim odborné problematiky.

Sympozium — Je definovano jako védecka konference specialniho oboru, jez je spojena
s védeckou diskuzi o dané problematice s domaci, pfipadné zahrani¢ni Gcasti. Pocet

Gidastnikii obvykle neptesahuje 300 osob. &

Semina¥ — Jedna se o formu kolektivniho odborného studia, jejiz podstatou je spojeni
prednasky, ptipadné série prednasek, s diskuzi a dotazy samotnych posluchaci. Jde o uzsi
intenzivni pracovni jednani s ucasti do 50 osob zaméfené na podrobnéj$i seznameni

s aktualnimi tikoly a problémy. 8

T INDROVA, J. a kol. Cestovni ruch. 2. ptepracované vydani. Praha : Vysoka $kola ekonomicka v Praze,
20009, s. 99 - 100. ISBN 978-80-245-1569-4.

8 QRIESKA, I. Sluzby v cestovnim ruchu. 1. vyd. Praha : ldea servis, 2010, s. 313.
ISBN 978-80-85970-68-5.

 QRIESKA, I Sluzby v cestovnim ruchu. 1. vyd. Praha : ldea servis, 2010, s. 313.
ISBN 978-80-85970-68-5.

8 QRIESKA, J. Sluzby v cestovnim ruchu. 1. vyd. Praha : ldea servis, 2010, s. 313.
ISBN 978-80-85970-68-5.

81 DROBNA, D., MORAVKOVA, E. Cestovni ruch. 2. upravené vydani. Praha : Fortuna, 2010, s. 125.
ISBN 978-80-7373-079-6.
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5.4 Ostatni (volny cas)

V cestovnim ruchu se pak dale setkavame s ostatnimi sluzbami, jako jsou
napiiklad sluzby pasovych a celnich organti, vizovou agendou, sluzby tykajicich se
zdravotnich opatfeni, sluzby mistni infrastruktury a mnohé dalsi. V nckterych

ubytovacich zafizenich se mizeme také setkat se sluzbami sménarenskymi. &

Predmétem sménarenskych sluzeb je predevSim ndkup a prodej cizich mén za
domaci ménu, ale také vymeéna cizich mén navzajem. Mimo hotovych penéz, jez jsou
oznacovany jako valuty, se manipuluje také s bezhotovostnimi hodnotami, které se
oznacuji jako devizy. Mezi né€ lze zaradit piedevSim cestovni Seky, vyjimecné také
bankovni a soukromé Seky. Cestovni Seky jsou vSak v poslednich letech stale vice

nahrazovany platebnimi kartami. &

5.4.1 Volny ¢as

SWARBROOKE a HORNER 8 ve své publikaci uvadéji nasledujici definici
volného casu: ,,Podle Collina je volny cas ,, casem, kdy miizete délat, co chcete. Tentyz
autor definuje odveétvi sluzeb pro vyuziti volného casu jako ,,firmy poskytujici zbozi
a sluzby vyuzivané lidmi behem jejich volného casu (dovolené, kina, divadla, zabavni

parky atd.)

Zminéna definice je vSak velice vSeobecnd, a diky tomu do ni lze zahrnout
nescetné mnozstvi riznych ¢innosti a organizaci, které nemusi mit na prvni pohled mnoho
spolecného. Samotny volny €as Ize vénovat cyklistice, brusleni, hrani spolecenskych her,

turistice a mnohym dal§im ¢innostem. °

Volny ¢as si pochopitelné mliZe organizovat kazdy navstévnik zcela podle svého
uvazeni. Jednotlivd ubytovaci zatfizeni se vSak vzdy snaZi pfinaset co nejvétSi nabidku
jednotlivych ¢innosti, které mohou jejich navstévnici ve svém volném Case vyuzivat.
Nektera ubytovaci zafizeni maji pfedem pfipravené programy. Na organizaci téchto
programu se podili takzvany manazer volného cCasu, ktery je odbornikem v oblasti

cestovniho ruchu. Je Zadouci, aby mél koordinacni, jazykové a manazerské schopnosti.

8 HORNER, S., SWARBROOKE, J. Cestovni ruch, ubytovani a stravovdni, vyuziti volného ¢asu. Praha :
Grada, 2003, s. 356. ISBN 80-247-0202-9.

8 ORIESKA, J. Sluzby v cestovnim ruchu. 1. vyd. Praha : ldea servis, 2010, s. 356.
ISBN 978-80-85970-68-5.

8 HORNER, S., SWARBROOKE, J. Cestovni ruch, ubytovani a stravovdni, vyuziti volného ¢asu. Praha :
Grada, 2003, s. 356. ISBN 80-247-0202-9.

8 HORNER, S., SWARBROOKE, J. Cestovni ruch, ubytovani a stravovani, vyuZiti volného ¢asu. Praha :
Grada, 2003, s. 54. ISBN 80-247-0202-9.
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Specifickym pracovnikem, ktery se stara o vyplii volného ¢asu navstévniki, je animator.

Tento ¢lovék ma na starost zabavu navstévnikii mnohdy s jejich samotnou tcasti.

Jako priklad Ize uvést rozlicné spoleCenské vecery s kulturnim ptedstavenim,

kterého se Gi¢astni samotni hosté. &
Cinnosti volného ¢asu, animace v cestovnim ruchu; &

o pohybové a sportovni ¢innosti,

o Spolecenské a zabavni Cinnosti,

o tvorfivé ¢innosti,

o Vzdélavaci, poznavaci a objevovaci ¢innosti,
o dobrodruzné ¢innosti,

o Mmeditativni ¢innosti a

o Cinnosti pro déti a mladez.

Rizna ubytovaci zatizeni maji pochopitelné zcela odlisné moznosti k zabezpeceni
sluzeb volného Casu. Mezi zakladni rozd€leni materidlniho zabezpeceni patii rozdéleni
na prostory v exteriéru a interiéru. Exteriérem rozumime sjezdovky, kluzisté, minigolf,
koupalisté a dalsi venkovni prostory, zatimco do interiéru spadaji kryté bazény, zimni
stadiony, sportovni haly a dal$i kryté prostory. K jednotlivym aktivitam mohou byt

ziizeny i pljéovny potiebné vystroje. 88

8 ORIESKA, J. Technika sluzeb cestovniho ruchu. 1. vyd. Praha : ldea servis, 1999, s. 172.
ISBN 80-85970-27-9.

8 HESKOVA, M. Cestovai ruch. 2. upravené vydani. Praha : Fortuna, 2011, s. 120.
ISBN 978-80-7373-107-6.

8 ORIESKA, J. Technika sluzeb cestovniho ruchu. 1. vyd. Praha : Idea servis, 1999, s. 174.
ISBN 80-85970-27-9.
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6 Charakteristika ubytovaciho zarizeni

Ubytovaci zafizeni Zotavovna Piedni Labskd se nachazi v KrkonoSském
narodnim parku, a to konkrétné mezi Spindlerovym Mlynem a Vrchlabim. Toto rekreacni
zafizeni V minulosti slouzilo pro zaméstnance VéEzenské sluzby a Ministerstva

spravedInosti, a i nadale je statni ptispévkovou organizaci.

V soucasné dob¢ jsou sluzby zotavovny velice rozsahlé a ptistupné i pro Sirokou
vefejnost. Jsou zde nabizeny sluzby ubytovaci, relaxacni, dale pak sluzby stravovaci

a konferen¢ni pro poradani ptilezitostnych akci (Skoleni, prezentace).

Ubytovani
Zotavovna Pfedni Labska svym vybavenim odpovida tiithvézdickovému hotelu.
Nabizi ubytovani ve dvou az ¢tyflizkovych pokojich. Celkova kapacita je 116 lizek ve

45 pokojich. Pro hosty je zde vyhrazeno parkovisté, viz ptiloha I, obrazek 10.

Zotavovna je rozdélena na dvé budovy, a to budovu “A* a “B*. V budové “A*,
ktera je hlavni budovou, se nachéazi dvoultizkové pokoje s moznosti dvou pfistylek
(ptiloha 1, obrazek 1). Dale se zde nachazeji pokoje rodinné (pfiloha I, obrazek 2
a 3) a apartma. Pokoje v hlavni budov€ maji terasu nebo balkon. V budové “B, ktera je
vzdalena od hlavni budovy asi 20 metrti, se nachazi pokoje 2 - 4 lazkové s piistylkami
(ptiloha I, obrazek 6). Kazdy pokoj obsahuje vlastni socialni zatizeni, chladici box, nebo
lednici. VSechny pokoje jsou nekufacké a vyhodou je, Ze v nabidce nechybi ani
protialergické pokoje. Velkym pozitivem je moznost pobytu s domacimi mazlicky, pro

W

které je vyhrazeny prostor jak na budové “A* tak i na budoveé “B*.

Stravovani

Co se tyka stravovacich sluzeb, tak zotavovna nabizi moznost plné penze,
polopenze, nebo pouze snidané. K vyde;ji jidel slouzi jidelna s kapacitou 120 osob, kterou
si 1ze prohlédnout Vv pfiloze I, obrazek 7, jez mize byt vyuzita kK pofadani riznych oslav
¢1 firemnich vecirkd. Hosté si mohou vybrat snidani z nabidky deseti druhu jidel. Pro
obéd a vecefi zde existuje moznost vybéru ze ti az Ctyt druhti jidel. Béhem této doby je
zde moznost minutkového jidelniho listku, ktery zahrnuje: zeleninové salaty, oblozené

misy, grilovand masa a pohary.

Navstévnici, ktefi maji plnou penzi a z rozlicnych divoda nestihaji obéd, si ho

mohou zvolit ve formé bali¢ku.
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Dale je k dispozici denni snack bar (ptiloha I, obrazek 8) a zahradni altan bar. Zde
je Ssiroky vybér nealkoholickych i alkoholickych népoji véetné tocené¢ho piva,
zmrzlinovych pohari a dezertl. Vyjimecéné poifada zotavovna u bazénu odpoledne

s michanymi koktejly a gril party v zahradnim altanu.

Skolici mistnost

Jak jiz bylo zminéno, zotavovna poskytuje akce sluzebniho a pracovniho
charakteru, pro které je potieba specifické zazemi. Konferen¢ni mistnost ma kapacitu az
pro 90 osob (viz piiloha I, obrazek 9). Mohou se zde potadat Skoleni, konference, firemni
vecirky, rizné oslavy ¢i svatby. Technické vybaveni, které¢ konferen¢ni mistnost nabizi,
zahrnuje ozvuceni, fe€nicky pult, dataprojektor, wi-fi pfipojeni, TV, DVD
a flip-chart (pfenosnad prezentatni papirova tabule). Dale, dle dohody, coffee break

a obCerstveni.

Relax, sport a zabava

V ramci relaxaénich pobytt jsou zde nabizeny rozsahlé wellness sluzby, jako jsou
naptiklad whirlpool (pfiloha I, obrazek 11), sauna (viz ptiloha I, obrazek 13), solarium
(ptiloha I, obrazek 14), relaxa¢ni mistnost a masaze. Co se sportovniho vyziti a zabavy
tyka, tak zotavovna poskytuje venkovni vyhtivany bazén a jedno détské brouzdalisté
(viz ptiloha I, obrazek 17). Dale je zde k dispozici stolni tenis, posilovna (pfiloha I,
obrazek 12), venkovni hfi§té¢ s umélym povrchem (pftiloha I, obrazek 15), minigolf
(ptiloha I, obrazek 16), détské htisté, détsky koutek (ptiloha I, obrazek 18) a v neposledni

fad¢ také pfirodni ohnisté.
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/ Marketingovy vyzkum

K realizaci marketingového vyzkumu bylo vyuzito dotaznikového Setfeni, které
probihalo v mésicich cervenci a srpnu roku 2016 piimo v prostorach zkoumaného
ubytovaciho zatizeni. Pocet respondentt, kteii byli ochotni se ucastnit, dosahl Cisla 126.
Diky tomu byl ziskan dostate¢ny pocet odpovédi, coz poslouzilo jako adekvatni zaklad

pro vyhodnoceni tirovn¢ poskytovanych sluzeb.

Cilem tohoto marketingového vyzkumu bylo analyzovat spokojenost klienti
s poskytovanymi sluzbami, jejich kvalitou a zjistit pfipadné nedostatky. Na zaklad¢ vyse
zminéného vyzkumu byl vypracovan navrh na zlepSeni, zefektivnéni jednotlivych sluzeb
a zvyseni konkurenceschopnosti. Realizace piedstavenych navrhii by mohla do budoucna

pfinést zvyseni kvality a konkurenceschopnosti vybraného ubytovaciho zatizeni.

7.1  Vyhodnoceni vysledki
Vyhodnoceni jednotlivych otdzek dotaznikového Setieni je ve vétSin€ ptipadi
znazornéno kolacovymi grafy. Zbylé tfi otazky, konkrétné otazky 20, 22, 25, které¢ byly

vzhledem k hodnoceni slozitéjsi, jsou znazornény tabulkami.

Naésledujici odstavcee se pak konkrétnéji vénuji jednotlivym ¢astem dotaznika, kde

je blize specifikovan jejich vyznam.
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Otazka 1: Odkud jste?

Majoritni podil tvofi navstévnici ze Stiedoceského kraje, celou jednu Ctvrtinu.
Tento fakt neni az tak piekvapivy, jelikoZ Stiedocesky kraj spole¢né s Prahou ma vysoky
pocet obyvatel, odlisné ekonomické moznosti a ptiznivou vzdéalenost od zkoumaného
ubytovaciho zafizeni. Druhou nejvétsi skupinou, rovnych 15 %, ptedstavuji turisté
z JihoCeského kraje a tieti vEétsi skupinu tvoii Kraj Vysocina s 11 %. Tyto hodnoty jsou
zajimavé, avSak mohou byt zkresleny statistickou odchylkou, jelikoZ rozloZeni

navstévnikil z riznych krajl je viceméné rovnomérné.

Graf 1: Demografické rozloZeni respondentii °

1% = JihoCesky kraj

= Slovensko
= Ustecky kraj
Pardubicky kraj

‘ = Stfedodesky kraj
= Moravskoslezsky kraj
= Kralovehradecky kraj
3% = Jihomoravsky kraj

= Plzensky kraj
= Kraj Vysoc€ina
= Zlinsky kraj

8 Vlastni vyzkum.
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Otazka 2: Byla navStéva v zotavovné Vasi prvni navstévou?

Pro vétSinu respondentti (70 %) byla navstéva zotavovny jejich prvni, nicméné
zbylych 30 % jiz zotavovnu nékdy v minulosti navstivilo. Diky témto vysledkiim mohou
byt zbylé odpovédi mnohem relevantnéjsi, jelikoz lidé, kteti zde byli poprvé, maji

objektivnéj$i ndzor nez navstévnici, kteti zotavovnu navstévuji opakovane.

Graf 2: Navstévnost zotavovny %

= ano

"ne

Otazka 3: Jak jste se dozvédél/a o Zotavovné Predni Labska?

Vice nez polovina respondentd, rovnych 64 %, se o Zotavovné Piedni Labska
dozvédéla na doporuceni pribuznych, pratel nebo znamych. Druhou nejvétsi skupinou
(29 %) jsou navstévnici, jez se 0 zotavovné dozved€li pomoci internetu. Posledni dvé
skupiny tvofi respondenti, ktefi se dozvédéli o zotavovné ndhodné po piijezdu do
Krkonos, nebo z propagaénich materiald. Nikdo z dotazovanych se v$ak o zotavovné

nedozvédel od cestovni kancelare, piipadné z informacniho centra.
Graf 3: Informovanost o Zotavovné Pitedni Labska

50 = internet

= doporuceni ptibuznych, ptatel,
znamych

= cestovni kancelar

nahodné po pfijezdu do
Krkonos

= v informac¢nim centru

% Vlastni vyzkum.
%1 Vlastni vyzkum.
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Otazka 4: Za jakym tcelem jste k nam prijel/a?

Vétsina respondentll pfijela v ramci poznavaciho pobytu, pod ¢imz si lze
predstavit navstévu pamatek, turistiku, kulturu a mnohé dalsi. 32 % navstévniki piijelo
za odpocinkem, ktery zahrnoval wellness sluzby, rGizné sporty a jiné. Zotavovna Pfedni
Labské nabizi i kongresové sluzby, které béhem zkoumaného obdobi vyuzilo pouze 6 %

dotazovanych.

Graf 4: Diivod navstévy %

= poznavaci pobyt (pamatky,
turistika, kultura)

= relaxacni pobyt (wellness,
sport)

= pracovni pobyt (konference,
Skoleni)

Otazka 5: Na kolik dni jste k nam prijel/a?

Nejvice navstévnikl piijelo na cely tyden, a to celych 43 %. 19 % respondentt
uvedlo, ze délka jejich pobytu ¢inila 5 dni. Velice obdobné vysledky uvedli lidé, ktefi
piijeli na 4, nebo 6 dni. Na 3 dny, respektive na prodlouzeny vikend, pfijelo 9 %

dotazovanych. Nejmensi podil tvoii 5 % ucastniki s délkou pobytu 8 dni.

Graf 5: Délka pobytu %3

= 4 dny
=5 dni
13% 6 dni
= 7 dni
= 8 dni

%2 Vlastni vyzkum.
9 Vlastni vyzkum.
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Otazka 6: Proc jste si vybral/a nasi Zotavovnu Piedni Labska?

Nejcastgjsim duvodem (37 %) pro vybér Zotavovny Piedni Labska, byla touha
zkusit néco nového. Druhym nejéastéjSim divodem (34 %) vybéru zotavovny bylo na
doporuceni. Téméf 30 % si zotavovnu vybralo diky ¢asté navstéve a spokojenosti. Tento
udaj koresponduje s otazkou 2 a ukazuje, ze lidé, ktefi se vraceji, jsou S navstévou velice

spokojeni.

Graf 6: Vybér zotavovny %

= Casta navstéva a spokojenost
= chci zkusit néco nového

= na doporuceni

Otazka 7: Jak byste ohodnotil/a zatizeni pokoje a jeho vybaveni?

V prvni fad¢ je dulezité uvést, ze zadny z respondentl nehodnotil zafizeni pokoje
nikterak negativné. Diky tomu podil hodnoceni mezi dobré a velmi dobré je téméf
totozny, kolem 50 %. Z téchto Gdaju vyplyva, Ze navstévnici jsou spokojeni se zafizenim

a vybavenim pokojt.

Graf 7: Spokojenost s vybavenim pokoje %
= velmi dobré
= dobré
= §patné
velmi $patné

% Vlastni vyzkum.
% Vlastni vyzkum.
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Otazka 8: Jak jste spokojen/a s kvalitou pokojového servisu?

Téméi dveé tfetiny dotazanych byly skvalitou pokojového servisu spise
spokojeny. Zatimco 33 % respondentii si na kvalitu pokojového servisu nestézovalo.
Avsak zbyld 4 % byla mirn€ nespokojena. Tato nespokojenost pramenila pfedevS§im

Z nedostatecné Cistoty pokoji a nizké frekvence pokojového servisu.

96

Graf 8: Kvalita pokojového servisu

= velmi spokojen/a
= spiSe spokojen/a
= spiSe nespokojen/a

velmi nespokojen/a

Otazka 9: VyuZil/a jste moZnost stravovani?
VSsichni navstévnici, kteti se zacastnili dotaznikového Setfeni, uvedli, Zze vyuzili
moznosti stravovacich sluzeb, které zotavovna poskytuje. V nasledujici otazce 10 je

podrobnéji rozebrano, které konkrétni stravovaci formy byly vyuzity a v jaké mife.

Otazka 10: Pokud jste moZnost stravovani vyuzila/a, o jakou formu se jednalo?
Vice nez polovina respondentll vyuzila moznost stravovani formou plné penze,
coz zahrnuje snidani, obéd, veceti. Zbylych 45 % vyuzilo mozZnost polopenze (snidané,
vecefe). Lidé, kteti volili polopenzi, tak ve vétSin€ piipadu pfijeli pravdépodobné za
poznavanim, diky ¢emuz nemuseli byt Casové omezeni dobou obéda. AvSak ndvstévnici,
kteti vyuzili formu stravovani v podobé plné penze, nemuseli byt ve vysledku ochuzeni

0 obéd, jelikoz zotavovna nabizi moznost pfipravy obéda ve formé balicki na cestu.

% Vlastni vyzkum.
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Graf 9: Forma stravovani

= plna penze

= polopenze

Otazka 11: Jak jste spokojen/a se stravovacimi sluzbami a jejich doplitkovym
prodejem?

Z vysledkl lze vycist, ze lidé jsou v drtivé vétSin€ piipadi velmi spokojeni, ¢i
spiSe spokojeni s nabizenymi stravovacimi sluzbami a jejich dopliikkovym prodejem.
Pouhé 1 % dotazanych uvedlo, Ze jsou s nabidkou téchto sluzeb spise nespokojeni. Tato
velice nizka nespokojenost je dle vysledkt z otazky 22 spojena s nabidkou alkoholickych

napoju. Jedna se zde vSak o nepatrné mnozstvi dotdzanych se specifickymi pozadavky.

Graf 10: Spokojenost se stravovacimi sluzbami %

= velmi spokojen/a
= spiSe spokojen/a
= spiSe nespokojen/a

velmi nespokojen/a

% Vlastni vyzkum.
% Vlastni vyzkum.



Otazka 12: JestliZe jste na sluZebni cesté, ohodnot’te spokojenost s kongresovymi
sluZzbami (vybaveni, $kolici mistnosti, technické zazemi, ochota personalu, Cistota
prostiedi, kapacita prostor atd.)

Po dobu vyzkumu byly kongresové sluzby vyuzity pouze nékolika jedinci. Z toho
jich bylo 57 % velmi spokojeno s nabidkou a kvalitou vySe zminénych sluzeb.

Zbyvajicich 43 % pak s témito sluzbami bylo spise spokojeno.

Graf 11: Spokojenost s kongresovymi sluzbami *°

= velmi spokojen/a

= spiSe spokojen/a

= spiSe nespokojen/a
velmi nespokojen/a

Otazka 13: Jak byste ohodnotil/a pFistup personalu?

91 % vsech dotdzanych hodnoti persondl bez vyhrad a bylo s nim velice
spokojeno. Avsak nasly se i vyjimecné situace, piicemz 7 % respondentii narazilo na
situaci, kdy se personal vzdy nechoval zcela dle oc¢ekavani. Ojedinéle se navstévnici
setkali s ptipady (2 %), kdy byl personal neochotny ¢i neptijemny. Tyto vytky sméfovaly
pouze na stranu recepce a je tak velice pravdépodobné, Ze se jednalo pouze o jednu

konkrétni sménu.

Graf 12: PFistup personalu 1%

= personal byl velice ochotny,
hodnotim bez vyhrad

= persondl se vzdy nechoval zcela
dle o¢ekavani

= personal byl neochotny ¢i
nepiijemny

% Vlastni vyzkum.
100 Vlastni vyzkum.




Otazka 14: Byl Vam poskytnut dostatek informaci o moZnostech turistického c¢i
sportovniho vyziti?

55 % dotazanych uvedlo, ze jim byl poskytnut dostatek téchto informaci. Nasli se
1 taci, ktefi informace nepottebovali (39 %). Tento tdaj opét viceméné koresponduje
s poctem lidi, ktefi se sem opakované vraceji a informace diky tomu tolik nepotiebuji.
Posledni skupinu tvoii lidé, kteti si mysli, ze dostatek informaci jim nebyl poskytnut.
Pokud budeme vychazet zptedchozi otdzky, tak lze ptedpokladat, Ze nedostatek

informaci byl poskytnut pravé diky problematické sméné na recepci.

Graf 13: Poskytovani dostatku informaci 1%

= ano, byl mi poskytnut dostatek
informaci

= nepotfeboval/a jsem informace

= ne, nebyl mi poskytnut dostatek
informaci

Otazka 15: Je podle Vas dostatecné zajiSténo kulturni a sportovni vyziti?

Vice nez polovina respondentli odpovédéla, ze je kulturni a sportovni vyziti
zajisténo v plné mite. DalSich 43 % respondentli v§ak uvedlo, Ze vySe zminované vyZiti
neni dle jejich nazoru zcela adekvatné zajisténo. Pouhych 5 % dotazovanych si mysli, ze

kulturni a sportovni vyziti neni dostatecné zajisténo.

Graf 14: Zajisténi kulturniho a sportovniho vyziti 102

= ur€ité ano

= spiSe ano

= spiSe ne
urcité ne

101 Vlastni vyzkum.
102 Vlastni vyzkum.




Otazka 16: Jak jste spokojen/a s vybavenim zotavovny (jidelna, spole¢né prostory
atd.)?

Témét vSichni dotazovani byli s vybavenim zotavovny spiSe spokojeni (53 %),
ptipadné velmi spokojeni (45 %). V ojedinélych piipadech respondenti uvedli, ze

s vybavenim zotavovny byli spiSe nespokojeni. Tyto ptipady tvoii zbyla 2 %.

Graf 15: Spokojenost s vybavenim zotavovny'%

= velmi spokojen/a
= spiSe spokojen/a
= spise nespokojen/a

velmi nespokojen/a

Otazka 17: Vyhovuji Vam nabizené sluzby?

Naprosta vétsina respondentu (98 %) uvedla, ze veskeré sluzby, které zotavovna
nabizi, jsou zcela vyhovujici. Pouha 2 % ze vzorku dotazanych uvedla, Ze poskytované
sluzby nevyhovovaly. V nasledujici otazce 18 je dale uvedeno, které dalsi sluzby by

navstévnici uvitali, a které by jim mohly piinést vétsi uzitek.
Otazka 18: Ocenil/a byste nékteré sluzby navic? Pokud ano, uved’te prosim které.

Z celkového poctu dotazanych uvedlo 66 % navstévnikil, Ze by neocenili zadné
sluZzby navic a zbyvajicich 34 % uvedlo, Ze by nekteré sluzby navic uvitali. Tyto sluzby,
byly rozdéleny do péti kategorii a nésledujici graf se zabyva jejich ptiblizenim. Témet
polovina respondentii by uvitala vice sluzeb spojenych s travenim volné¢ho casu.
Jednotlivi navstévnici uvedli tyto konkrétni ptiklady: wi-fi, sportovni sluzby, doplnéni
hracek a zlepSeni osvétleni détského koutku nebo venkovni obii Sachy. 28 % dotazanych
by ocenilo vice sluzeb spojenych s relaxaci a to konkrétné: wellness otevien po celou

dobu, bazén (lepsi ohtev, kryty, celorocni provoz, rekonstrukce), masaze a joga.

103 Vlastni vyzkum.
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Dalsi kategorii (14 %) tvoti sluzby stravovaci, kde by si ndvstévnici ptali tyto
sluzby navic: snidan¢ formou $védskych stoll, obsluha na baru, no¢ni bar, grilovani,
opékani buitli. Pfedposledni kategorii jsou sluzby zotavovny, jez tvoii 9 % odpovédi.
Spadaji tam: spolecenské vecery, vylety a akce potadané zotavovnou. Poslednim pfanim,

které tvofi 2 %, je moznost platit konzumaci az na konci pobytu.

Graf 16: Sluzby navic 104

= sluzby Zotavovny

A = sluzby stravovaci
47%
= relaxacni sluzby
’ sluzby volného Casu

= moznosti platit konzumaci na
konci pobytu

Otazka 19: Odpovida cena kvalité sluzeb?

Vsichni z dotazanych uvedli, Ze cena za pobyt, ktery absolvovali, odpovida kvalité
sluzeb. Tento fakt je pro zotavovnu velkym pozitivem. AvSak jeden z dotazanych
v zavéretné Casti dotazniku uvedl, ze ackoliv zaskrtl, Ze cena odpovida kvalité, tak
1 pfesto by mohla byt cena niz§i. Pomér cena/kvalita je tudiZ na velice vyhodné urovni,

ktera uspokojuje jak zakazniky, tak provozovatele zotavovny.

104 Vlastni vyzkum.



Otazka 20: Serad’te nasledujici aspekty zotavovny podle toho, jak jsou pro Vas
diilezité pii pobytu (jedine¢né poradi, co aspekt to jina hodnota; Ohodnot’te body
stupnici od 1 do 5 (jako ve Skole — tzn. 1 = nejlepSi znamka, 5 = nejhorsi znamka).
K vyhodnoceni této otazky bylo pouzito odliSnych zplsobli vypoctu nez
v ostatnich otazkach. V prvé tadé bylo potieba vyhodnotit, které aspekty byly pro
navstévniky nejdilezitéjsi, a které pro zmeénu méné podstatné. Ze vSech 126 odpovédi byl
u kazdého z aspektli vypocitan vazeny aritmeticky pramér, diky kterému bylo mozno
dospét k praim&mému potadi dileZitosti jednotlivych aspektd. Cim niz$i hodnota vysla,
aspektil, jez znazornuje, které aspekty jsou dilezité (zvyraznéné zeleng), a které pro
zménu méné (zvyraznéné Cerven€). Poté bylo nutno zpracovat samotné hodnoceni
jednotlivych aspektd. Stejné jako v pfedchozim ptipadé i zde bylo dospéno K primérné
znamce. Cim niZ§i primérna znamka byla, tim 1épe byl aspekt hodnocen. Opét bylo nutno
vytvofit pofadi hodnoceni jednotlivych aspektil, jez nam ukdzalo, které aspekty byly

hodnoceny Iépe (zelené zvyraznény), a které hiife (zvyraznény Cervené).

Porovnanim sloupcii poradi dulezitosti a poradi znamek bylo dospéno
k vysledkim uvedenym nize. V tomto porovnani se vychazi z rozdilu hodnot potadi
diilezitosti a potadi znamek. Cim vétii je rozdil hodnot, tim je nutno se na tento aspekt
blize zaméfit. Pokud je hodnota ve sloupci potradi dilezitosti vyrazné nizsi nez v potradi
znamek, jedna se o problém a vyrazny nedostatek. JestliZze je vSak hodnota ve sloupci
pofadi zndmek niz8i nez v poradi dulezitosti, tak to znamend, Ze samotny aspekt je
hodnocen pozitivné, avSak pro navstévniky neni pfili§ podstatny. Samotna tabulka, jez

jednotlivi respondenti vyplnovali, je k nahlédnuti v ptiloze II.

vvvvvv

hodnoceni. Tento fakt je dale popisovan v zavéru prace. Naopak stravovaci sluzby, které
byly oznacené jako druhé nejdulezitéjsi, ziskaly nejlepsi hodnoceni ze vSech. DalSim
zajimavym vysledkem je hodnota porovnani znamky a dilezitosti u zafizeni pokoje.
Obdobna situace nastala v ptipadé moznosti kulturniho vyziti v okoli zotavovny, cemuz
je vénovana cast zavéru. Naopak v pfipadech moznosti sportovniho vyziti uvnitt a vné
zotavovny, stejn¢ tak u aspektu klidného prostfedi a okoli zotavovny, bylo dospéno

k vysledkiim, jez ukazuji mensi dulezitost, zatimco obdrzely lepsi vyslednou znamku.
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Dopliikové sluzby byly jedny z téch nejméné podstatnych a zarovenl obdrzely
horsi primérnou znamku, stejné tak jako parkovaci moznosti. Na poslednim misté se
umistily sluzby spojené s moznosti zabavy pro déti, které byly hodnoceny jako nejméné
dalezité¢ a zaroven obdrzely nejhorsi hodnoceni. Vysledkiim u kongresovych sluzeb
nemuze byt prikladan velkym vyznam, jelikoz ve vice jak 90 % ptipadu ztstalo toto pole
nevyplnéno a to ze zcela logickych diivodi nevyuziti téchto sluzeb béznymi navstévniky.
Avsak z dostupnych odpovédi bylo mozno vy¢ist velice pozitivni hodnoceni téchto

sluzeb.

Tabulka 1: Poradi a hodnoceni jednotlivych aspekti 1%

Aspekt Prumérna Poradi Poradi | Prumérna
pexty dulezitost | dilezitosti | znamek znamka
Ptistup personalu 4.4 3 3 1,45238
Zatizeni pokoje 4,4 4 6 1,72222
Cistota pokoje 3,1 1 7 1,76984
Stravovaci sluzby 43 2 1 1,35714
Doplitkkové sluzby 8,0 9 10 1,99206

Moznost kulturniho vyziti v okoli

59 5 8 1,84921
zotavovny
Moznczst sportovniho vyziti 6.3 6 4 1,56349
V a vné zotavovny
Okoli zotavovny 6,6 8 2 1,40476
Parkovaci moznosti 8,2 10 9 1,85714
Kongresové sluzby 11,5 12 12 1,37500
Klidné prostiedi 6,5 7 5 1,57143
Moznost zabavy pro déti 8,9 11 11 2,00000

105 Vlastni vyzkum.

Specifické zabarveni jednotlivych bun€k v tabulce ma diilezity vyznam. Zelené hodnoty znaci vysokou
dulezitost a dobré hodnoceni. Naopak ¢ervené hodnoty ukazuji nizkou diilezitost a Spatné hodnoceni. Zbylé
barvy v tabulce jsou brany jako neutralni.
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Otazka 21: Co byste zlepSil/a na zotavovné? (MiiZete zvolit vice moZnosti).

Nejvétsi skupina dotazanych (46 %) uvedla, ze by nebylo potiecba zadného
zlepSeni. Nicméné celych 19 % respondentti mélo rizné napady, jez spadaji do uvedenych
kategorii, avSak byly vypsdny pod mozZnosti odpovédi ,jind“. Jednd se
napiiklad o: vybaveni pokoje (matrace, vyména koberctl); détsky koutek (vétsi, lepsi
hracky, osvétleni); vymeéna persondlu na recepci; wi-fi (rychlost, siln€jsi signal); bazén
(vyssi teplota, lepsi ohtev, kryty); rychlejsi obsluha na baru, piti k veceti, prodlouzit vydej
vecefe, volba prilohy, vybér ze tii jidel a parkovani. DalSich 14 % dotazanych by si ptélo
zlepsit ubytovaci sluzby. Piedposledni ¢ast respondentti a to 13 % by ocenila zlepseni
Vv oblasti sluzeb volného ¢asu. Posledni kategorii ¢itajici 8 % odpovédi tvoii stravovaci

sluzby.

Graf 17: ZlepSeni sluzeb zotavovny 106

= ubytovaci sluzby
13% = stravovaci sluzby

= kongresové sluzby

sluzby volného Casu
= 7adné z vybranych
= jina

Otazka 22: K ¢emu mate nejvétsi vyhrady?

Vzhledem ke specifické povaze ziskanych odpovédi by vyhodnoceni této otazky
ve formé grafu bylo velice nepiehledné, a tudiz bylo pfistoupeno k vyhodnoceni formou
piehledné tabulky. Jelikoz néktefi respondenti uvedli vice nez jednu odpovéd, tak
celkovy pocet odpovedi je vyssi nez pocet dotazovanych. VétSina respondentd (47 %)
uvedla, ze byli se v§im spokojeni, a tak hodnoti vSe bez vyhrad. Nej¢astéjsim problémem
bylo nedostate¢né pokryti a rychlost wi-fi pfipojeni. K této problematice mélo vyhrady

rovnych 13 % navstévniki. Toto téma je blize rozebrano v zavéru prace.

Dalsi vyhrady (8 %) sméfovaly k neukaznénym détem, které narusovaly klidné

prostiedi zotavovny. Tento problém neni vSak na strané¢ zotavovny, avSak na

106 \/lastni vyzkum.



zodpovédnosti rodicu. I presto, jak pozitivné byly hodnoceny stravovaci sluzby, tak se
nasli i taci (6 %), ktefi k nim méli urc¢ité vyhrady, jako naptiklad: vysoka cena za snidang,
nedostateCna nabidka stravovacich sluzeb ve veCernich hodinach, servirované
snidang, zruSeni spolecného opékani buitl, vybér a kvalita nabizenych vin a tocené¢ho
piva. Dalsich 6 % z dotazanych uvedlo, ze by ocenilo 1épe vyhtivany, pfipadné kryty
bazén. Obdobny pocet respondentt (5 %) mél vyhrady ke vzdalenému a nezastfeSenému
parkovisti. Stejné mnozstvi dotazanych si zaroven stézovalo na vybaveni pokoje,
konkrétné na hlu¢nou a malou chladnicku, nekvalitni matrace, ¢istotu pii nastupu, vrzajici

schody ¢i absenci uklidovych prostiedkd.

Vytky sméfovaly 1 na stranu recepce a to konkrétné také v5 % odpovédi.
Nejcastéji se jednalo o problémy s chovanim recepcnich, jejich neochotou a pocitem, ze
je navstévnici neustale obtézuji svymi dotazy, na které zaméstnanci neznaji odpovédi.
Posledni vyhrady pak navstévnici méli k vybaveni détského koutku, zruseni akci od

Zotavovny, cené ubytovani a nedostatecnému vnitinimu prostoru pro kuraky.

Tabulka 2: Vyhrady 1’

, Pocet
Vyhrady odpovédi Procenta
Bez vyhrad 62 47
Wi-fi 17 13
K volnému nekontrolovanému béhani déti po zotavovné a
nezajem rodicu, kde jsou a co délaji (neukaznéné, bez dozoru, 10 8
hlucné)
Strava (vysokd cena za snidané€, malo stravovani vecer, 9 5
servirované snidané, opékani buitd, vybér a kvalita vin, pivo)
Bazén (studeny, kryty) 8 6
Parkovisté (neni kryté, je vzdalené) 7 5
Vybaveni pokoje (hlu¢néd a mala chladnicka, matrace, Cistota 7 5
pfi nastupu, vrzajici schody, absence uklidovych prostredkit)
Recepce (chovani recepéni, neochota, neustale je obtézujeme, 5 5
nemaji dostatek informaci)
Vybaveni détského koutku 3 2
Akce zotavovny 2 1
Cena by mohla byt nizsi i dle odpovédi ze cena odpovida 1 1
Malo prostoru pro kutaky 1 1

197 Vlastni vyzkum.
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Otazka 23: Navstivite nékdy v budoucnu nasi Zotavovnu Predni Labska?

Vétsina dotazanych (47 %) uvedla, Ze zotavovnu nékdy v budoucnu navstivi.
Tento udaj je velice pozitivni, jelikoz se zotavovnu chysta opakované navstivit vétsi
mnozstvi lidi, neZ ktefi sem jiZ nyni jezdi opakované. 45 % respondenti si vS§ak neni jisto
svou opakovanou navstévou. Zbylych 8 % navstévnikd zotavovnu v budoucnu urdité

nenavstivi.

Graf 18: Rozhodnost navstévy zotavovny 108
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Otazka 24: Doporucdil/a byste Zotavovnu Predni Labska svym pratelum ¢i
obchodnim partnerim?

Piestoze si n€ktefi lidé nejsou jisti svou opakovanou navstévou (viz otazka 23),
tak by 80 % vsech navstévnikl zotavovnu zcela jisté doporuéilo. Avsak 16 % respondentil
uvedlo, Ze si neni jisto doporu¢enim zotavovny. Zbyla 4 % dotazanych by Zotavovnu

Predni Labska zcela jist€¢ nedoporucila.

Graf 19: Doporuéeni zotavovny 10
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108 Vlastni vyzkum.
109 Vlastni vyzkum.



Otazka 25: Co se Vam u nas nejvice libilo?

Stejné jako v pripadé otazky 22, tak i zde, diky velkému mnozstvi rozdilnych
odpovédi, bylo vhodné pristoupit k vyhodnoceni pomoci tabulky. Jak 1ze vidét z tabulky,
tak nejveEtsi Casti respondentil, a to rovaym 27 % se libilo zkratka vSe. DalSich 14 %
z dotazanych uvedlo, ze bylo nejvice spokojeno se stravou a s ni spojenymi sluzbami.
Velké casti navstévnikt (12 %) se libila ptfiroda a okoli zotavovny. Obdobny pocet
dotdzanych (10 %) uvedl, Ze zde byl klid a hezké prostiedi. Stejny pocet odpovédi
smétoval k wellness sluzbam. DalSim 7 % néavstévnikiim vyhovovala samotnd destinace
zotavovny. Moznosti sportovniho a kulturniho vyziti, stejné tak jako pfistup personalu

hodnotilo pozitivné shodné 6 % dotazanych.

V mnohych ptipadech byl uvddén mily a ochotny persondl v jidelné. Pouha 4 %
navstévniki uvedla, Ze se jim ze vSeho nejvice libilo jejich ubytovani. Pro nékteré
zucastnéné byla vyhodou moznost vzit s sebou psa. Piedposledni kategorii odpoveédi
(3 %), tvofi moznosti zabavy a vyziti pro déti. Pouze jeden z respondentt uvedl, ze byl

nejvice ze vSeho spokojen s kongresovymi prostory.

Tabulka 3: Co se Vam u nas nejvice libilo.!°

Co se Vam u nas nejvice libilo? o dl;(:)é:ét di Procenta
Vse 39 27
Kvalita stravy 20 14
Ptiroda a okoli 18 12
Klidné a hezké prostiedi 15 10
Wellness sluzby (vitivka, bazén) 15 10
Destinace 10 7
Sportovni a kulturni vyziti 9 6
Pristup personalu 9 6
Ubytovani 6 4
Zabava pro déti (détské hry) 5 3
Kongresové prostory 1 1

110 Vlastni vyzkum.
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Otazka 26: Pohlavi:
Co se pohlavi tyka tak pomér mezi muzi a Zenami je téméf vyrovnany. Ze vzorku
dotazovanych bylo ochotno odpovédét 52 % Zen. Tento rozdil neni nikterak velky

V porovnanim s poctem muZzu, jez bylo ochotno odpovédét celkem 48 %.

Otazka 27: VEék:

Nejvétsi skupinu (34 %) tvoii navstévnici ve véku 41-50 let. Dalsi pocetnou
skupinou jsou lidé ve veéku 50 a vice let, tato skupina ¢itd rovnych 29 %. Velice
prekvapivé je mnozstvi mladych lidi ve véku 18-30 let tvotici 19 % respondentil. Posledni

cast (18 %) tvori navstévnici ve véku 31-40 let.

= 18-30
= 31-40
= 41-50

= 50 avice

Graf 20: Vék 111

1 Vlastni vyzkum.



Zavér

Zotavovna Ptredni Labska se t&si veliké popularité, a jak je z vysledkt prizkumu
patrné, tak i dobrému hodnoceni. Navstévnici byli adekvatné spokojeni s vybavenim
pokoje a ve vétSin¢ pripada i1 s kvalitou pokojového servisu. Nespornou vyhodou je

moznost vyuziti ubytovani v protialergickych pokojich.

Z nejlépe hodnocenych sluzeb zotavovny se ukazaly sluzby stravovaci. Téchto
sluzeb vyuzili vSichni z dotazanych, a jak lze vycist z tabulky 1, tak tyto sluzby byly
V navaznosti na stravovani byl velice obdobné hodnocen i doplitkovy prodej téchto

sluzeb.

Ve vétsing pripadu si velice pozitivni ohlas ziskal i pfistup samotného personalu
zotavovny. Mezi dal$i kladné hodnocené sluzby pattilo sportovni vyziti, pro které je zde
dobré a kvalitni zdzemi. Obecné neni piili§ Casté, aby bylo navstévnikim poskytnuto
ubytovani vcetné jejich domécich mazli€¢k. Nicméné Zotavovna Piedni Labska tuto

moznost nabizi a samotni navstévnici tuto moznost ocenuji.

Za velice pozitivni lze oznacit mnozstvi navstévnikl, kteti by doporucili
Zotavovnu svym ptatelim, zndmym ¢i kolegiim. V neposledni fad¢€ je nutno vyzvednout

mnozstvi navstévniku, kteti Zotavovnu Piedni Labska navstévuji opakovang.

Kritika Zotavovny Predni Labska
I pres veskera pozitiva lze najit oblasti, které by bylo vhodné zlepsit a zvysit tim

tak kvalitu poskytovanych sluzeb a nasledné i konkurenceschopnost subjektu.

Jako nejzdsadngjSim problémem se ukdzala Ccistota pokoje, kterd je pro
navstévniky tim nejdilezitéjSim aspektem pobytu. Z tabulky 1 lze vycist, Ze si Cistota
pokojli neodnesla ptilis vysoké hodnoceni, coz by se mohlo ukazat jako zasadni problém.

N¢kolik respondenti si st€Zovalo na pfili§ nekvalitni matrace.

I ptestoze byly stravovaci sluzby hodnoceny velice pozitivné, tak i zde se nasly
drobné vytky. Jednalo se napiiklad o nemoZnost snidani formou bufetu, nedostatecné
mnozstvi stravovacich sluzeb ve ve€ernich hodinach, no¢ni bar a rychlejsi obsluha na

baru.
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I ptes kladné hodnoceni pfistupu persondlu se zde nasla odchylka. Vytky pak
sméfovaly na stranu zaméstnancti recepce. Respondenti uvedli, Ze jim na recepci nebyl

poskytnut dostatek informaci, zaméstnanci byli neochotni apod.

Zanedostatecné byly oznaceny také moznosti kulturniho vyziti v okoli zotavovny.
Témét polovina respondentll by také uvitala vice sluzeb spojenych s travenim volného
¢asu. Mnoho z nich pak uvadé€lo zlepSeni pokryti a rychlosti wi-fi sit¢ a to opakované
Vv riznych ¢astech dotazniku. Kritika se snesla i na vybaveni a stav détského koutku. S tim
mohou souviset i vyhrady zminované v otazce 22 tykajici se pobihani neukaznénych déti

po prostorach zotavovny.

Nasly se vsak i ptipady, kdy bylo zotavovné vytykano Spatné feSené parkovani,
které si odneslo pomérné Spatné hodnoceni. Pfipominky smétfovaly piedevsim ke

vzdélenosti nékterych parkovacich mist.

Navrh Zotavovny Predni Labska

Z vyzkumu bylo patrné, ze pro vétSinu navstévnikl byla navstéva zotavovny
jejich prvni. Zaroven se vSak vétSina z nich dozvédé€la o zotavovné pouze diky doporuceni
od zndmych, ptatel, ¢i kolegl. V této oblasti by tak bylo vhodné zvysit propagaci pomoci
ostatnich médii, zejména pak prostiednictvim internetu, socidlnich siti, ¢i propagacnich

materialad.

Z vyzkumu je patrné, ze vybaveni pokoje patii k velice dulezitym aspektiim a bylo
by vhodné se blize zaméfit na tuto oblast. Konkrétné se jednalo o nekvalitni a prolezelé
matrace, které by bylo vhodné vyménit. VySe zminénd problematika zahrnuje 1 Cistotu
pokojl, kterou lze brat jako nejvétsi nedostatek. Eliminace tohoto problému mize byt

realizovana CastéjSim a peclivéjsim tklidem, ptipadné pomoci externi uklidové firmy.

Vytky sméfované ke stravovacim sluzbam a jejich doplitkovému prodeji nebyly
ptili§ vazné. Je proto na rozhodnuti vedeni zotavovny, zdali tyto pfipominky bude brat

Vv potaz.

Vyse zminované problémy pfistupu personalu na recepci souvisely
pravdépodobné pouze s jednou ,,defektivni sménou. Nicméné recepce tvoii frontalni
utvar samotného ubytovaciho zafizeni, a proto by bylo vhodné sjednat napravu naptiklad

V podobé¢ absolvovani kurzu komunikace.
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Vzhledem ke geografickému umisténi zotavovny, mezi dvé veétsi meésta
(Spindlertiv Mlyn, Vrchlabi), je kulturni vyziti v blizkém okoli zotavovny nedostate¢né.
Z tohoto diivodu je ocekavano, Ze lidé budou za kulturou spise dojizdét do vétSich mést.
Nicméné néktefi navs§tévnici tuto moznost nemaji, a tak poptavaji kulturu v okoli
zotavovny. Tento nedostatek je mozno vyfesit pomoci zlepSeni dostupnosti za kulturou
do vzdalen¢jsich mést, ptipadné v 1ét¢ potadat hrané venkovni divadlo a obdobné kulturni
akce. Tim se rozumi tematické prochazky ptirodou s privodcem, ktery by béhem cesty

vypravél smysleny piibéh zakladajici se na okolni pfirodé a vybranych mistech.

Velice zardzejicim faktem je, ze vétSina respondentii si pod zlepSenim sluzeb
traveni volného Casu ptedstavuje zkvalitnéni sluzeb wi-fi pfipojeni. V tomto ptipad¢ je
na misté instalovat nové routery zprostiedkovavajici wi-fi sit, pfipadné s providerem
(poskytovatel internetového piipojeni) vyjednat novou smlouvu o poskytovani
rychlejsiho internetu. V dnesni moderni dobé je potieba dikladné zvazit investici do

zkvalitnéni téchto sluzeb.

Mnozi rodi¢e nebyli spokojeni s vybavenim détského koutku, proto by bylo
vhodné zvazit doplnéni hracek a ptipadné i jeho rekonstrukci. Dale by bylo vhodné
zménit oteviraci dobu a zplsob rezervaci wellness sluzeb. Obcasné ptipominky se
vztahovaly k venkovnim bazénim, kde by bylo vhodné provést kontrolu a ptipadné
zlepsit jejich vyhfivani. Minoritni ¢ast z dotazanych by navic ocenila potadani riiznych
spoleCenskych vecerl a vyletl piimo od zotavovny. Tyto akce byly diive poradany, avSak

kvtli nizkému z4jmu byly tyto akce pferuseny.

Takeé by bylo vhodné provést vystavbu zastteseni alespon 10 parkovacich mist, za
jejichz vyuziti by byl vSak poZadovan priplatek. S kritikou souvisejici s pobihanim
neukdznénych déti miize samotné vedeni zotavovny udélat pomérmné malo a hlavni
zodpovédnost tak pfipadéa na stranu rodicl. Bylo by zde vSak na mist¢ alespon diraznéji

upozornit rodice na piisnéjsi dohled nad svymi ratolestmi.

Vlastni navrh

Existuje zde velky potencidl pro budouci rozvoj. Lze stavét na stabilni zakladné
pravidelnych navstévnika. Je vSak potieba neustale rozvijet, nadale zlepSovat a rozsifovat
kvalitu sluzeb, a tim pfilakat i navstévniky nové, ale neodradit ty stavajici. Z vyzkumu
bylo patrné (viz otazka 3), Ze se vétSina navstévnikli o zotavovné dozvédéla pouze od

svych pratel ¢i kolegl. Nelze na tato doporuceni stale spoléhat a do budoucna by bylo
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vhodné zvysit propagaci pomoci socialnich siti, katalogti cestovnich kancelari, anebo
regionalnich radii. Jako velice silny nastroj propagace by mohla poslouzit nabidka
pobytovych bali¢ki na slevovych portalech typu Slevomat a jiné. V neposledni fadé by
bylo vhodné se zaméfit 1 na propagaci vyuzivani prostorti zotavovny k potfadani svateb a
riznych oslav. Diky kongresovym prostorim, které ma zotavovna k dispozici, by bylo
vhodné naldkat vice firem pro vyuziti téchto sluzeb na potfddani rtiznych skoleni,
teambuildingt a dalSich obdobnych akci. Tato ¢innost by zabezpecila propagaci

zotavovny jako takové.

Co se ubytovacich sluzeb tykd, tak v kratkodobém horizontu by bylo nutné
provést vyménu matraci v nékterych pokojich. Ve stifednédobém az dlouhodobém
horizontu by bylo vhodné provést alespoii ¢astecnou renovaci prostor zotavovny. Tim
by byly eliminovany stiznosti na vrzajici schody a zotavovna by diky tomu dostala
moderni nddech. K témto zménam je vSak nutno pfistupovat s citem, aby zistal zachovan
jedine¢ny charakter zotavovny a nebyli tim odrazeni pravidelni navstévnici. Béhem této

renovace by mohlo dojit i k zastfeSeni alespon ¢asti parkovacich mist.

Provedeny marketingovy vyzkum pomohl odhalit urcité nedostatky, o kterych by
se vedeni zotavovny nemuselo dozvédét. Proto by bylo uzitené, aby byl tento nastoleny
trend udrZzovan a navstévnikiim bylo stale vice naslouchano. Toto lze realizovat naptiklad
pomoci schranky na pfipominky, ¢i knihou stiznosti, ktera by vedeni zotavovny poskytla

dostate¢nou zpétnou vazbu.
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Obrazek 1: Pokoj budova A 2
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112 7otavovna Predni Labska [online]. Spindleriv Mlyn, 2016 [cit. 2017-02-07]. Dostupné z WWW:
<http://www.prednilabska.cz/ubytovani-spindleruv-mlyn-krkonose.htmi>
113 7Zotavovna Ptedni Labska [online]. Spindleriiv Mlyn, 2016 [cit. 2017-02-07]. Dostupné z WWW:
<http://www.prednilabska.cz/ubytovani-spindleruv-mlyn-krkonose.htmi>
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Obrazek 3: Rodinny pokoj budova A

114 7Zotavovna Predni Labska [online]. Spindleriv Mlyn, 2016 [cit. 2017-02-07]. Dostupné z WWW:
<http://www.prednilabska.cz/ubytovani-spindleruv-mlyn-krkonose.htmi>
115 7otavovna Ptedni Labska [online]. Spindleriiv Mlyn, 2016 [cit. 2017-02-07]. Dostupné z WWW:
<http://www.prednilabska.cz/ubytovani-spindleruv-mlyn-krkonose.htmi>
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Obrazek 5: Dvoultizkovy pokoj budova B 116

7

116 7Zotavovna Predni Labska [online]. Spindleriv Mlyn, 2016 [cit. 2017-02-07]. Dostupné z WWW:
<http://www.prednilabska.cz/ubytovani-spindleruv-mlyn-krkonose.htmi>
117 7Zotavovna Ptedni Labska [online]. Spindleriiv Mlyn, 2016 [cit. 2017-02-07]. Dostupné z WWW:
<http://www.prednilabska.cz/ubytovani-spindleruv-mlyn-krkonose.htmi>
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Obrazek 7: Jidelna pro 120 osob 18

Obrazek 8: Denni snack bar 1°

i

118 7Zotavovna Predni Labska [online]. Spindleriv Mlyn, 2016 [cit. 2017-02-07]. Dostupné z WWW:
<http://www.prednilabska.cz/restaurace-bar.html>
119 7otavovna Predni Labska [online]. Spindleriv Mlyn, 2016 [cit. 2017-02-07]. Dostupné z WWW:
<http://www.prednilabska.cz/restaurace-bar.html>
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t 120

Obrazek 9: Skolici mistnos

120 7otavovna Predni Labska [online]. Spindleriv Mlyn, 2016 [cit. 2017-02-07]. Dostupné z WWW:
<http://www.prednilabska.cz/sluzby-a-zabava.html>
121 7otavovna Predni Labska [online]. Spindleriv Mlyn, 2016 [cit. 2017-02-07]. Dostupné z WWW:
<http://www.prednilabska.cz/sluzby-a-zabava.html>
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Obrazek 11: Masazni vana — whirlpool 122
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Obrazek 12: Posilovna 12
|l

122 7otavovna Predni Labska [online]. Spindleriv Mlyn, 2016 [cit. 2017-02-07]. Dostupné z WWW:
<http://www.prednilabska.cz/sluzby-a-zabava.html>
123 7otavovna Pfedni Labska [online]. Spindleriiv Mlyn, 2016 [cit. 2017-02-07]. Dostupné z WWW:
<http://www.prednilabska.cz/sluzby-a-zabava.html>
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Obrazek 13: Sauna 1%

124 7otavovna Predni Labska [online]. Spindleriv Mlyn, 2016 [cit. 2017-02-07]. Dostupné z WWW:
<http://www.prednilabska.cz/sluzby-a-zabava.html>
125 7otavovna Pfedni Labska [online]. Spindleriiv Mlyn, 2016 [cit. 2017-02-07]. Dostupné z WWW:
<http://www.prednilabska.cz/sluzby-a-zabava.html>
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6

Obrazek 15: Venkovni hfi§té s umélym povrchem *2
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Obréazek 16: Minigolfové hiisté a détské prolézacky 127
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126 7otavovna Predni Labska [online]. Spindleriv Mlyn, 2016 [cit. 2017-02-07]. Dostupné z WWW:
<http://www.prednilabska.cz/sluzby-a-zabava.html>
127 7otavovna Predni Labska [online]. Spindleraiv Mlyn, 2016 [cit. 2017-02-07]. Dostupné z WWW:
<http://www.prednilabska.cz/sluzby-a-zabava.html>
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Obrazek 17: Venkovni vyhfivané bazény 2

Obrazek 18: Détsky koutek 12°

128 7Zotavovna Pfedni Labska [online]. Spindleriiv Mlyn, 2016 [cit. 2017-02-07]. Dostupné z WWW:
<http://www.prednilabska.cz/sluzby-a-zabava.html>
129 7otavovna Predni Labska [online]. Spindleriv Mlyn, 2016 [cit. 2017-02-07]. Dostupné z WWW:
<http://www.prednilabska.cz/sluzby-a-zabava.html>
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Priloha Il. Dotaznik

Dobry den,

jsem studentkou Vysoké skoly, oboru Management a Marketing se specializaci na
Cestovni ruch. Chtéla bych Vas poprosit o vyplnéni kratkého dotazniku, ktery slouzi k
analyze nabidky sluzeb ubytovaciho zatizeni v Zotavovné¢ Predni Labska. Tento dotaznik
slouzi ke zpracovani praktické casti bakalatské prace a je anonymni. Dotaznik nezabere

vice nez 10 minut. Dékuji za Vas Cas a ochotu za vyplnéni.

1. Odkud jste? Kraj a mésto.

2. Byla navstéva v zotavovné Vasi prvni navstévou?
a) ano
b) ne

3. Jak jste se dozvédél/a o Zotavovné Piredni Labska?
a) internet

b) doporuceni ptibuznych, pratel, znamych

¢) cestovni kancelar

d) ndhodné po piijezdu do Krkono$

e) v informac¢nim centru

f) z propagacnich materiala (privodce)

4. Za jakym ucelem jste k nam prijel/a?
a) poznavaci pobyt (pamatky, turistika, kultura)
b) relaxacni pobyt (wellness, sport)

¢) pracovni pobyt (konference, Skoleni)

5. Na kolik dni jste k nam prijel/a?
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6. Proc jste si vybral/a nasi Zotavovnu Predni Labska?
a) Castd navstéva a spokojenost
b) chci zkusit néco nového

¢) na doporuceni

7. Jak byste ohodnotil/a zaFizeni pokoje a jeho vybaveni?
a) velmi dobré

b) dobré

c) Spatné

d) velmi Spatné

8. Jak jste spokojen/a s kvalitou pokojového servisu?
a) velmi spokojen/a

b) spise spokojen/a

¢) spise nespokojen/a

d) velmi nespokojen/a

9. Vyuzil/a jste moZnost stravovani?
a) ano
b) ne

10. Pokud jste moZnost stravovani vyuzil/a, o jakou formu se jednalo?
a) plna penze

b) polopenze

11. Jak jste spokojen/a se stravovacimi sluzbami a jejich doplitkovym prodejem?
a) velmi spokojen/a

b) spise spokojen/a

¢) spise nespokojen/a

d) velmi nespokojen/a
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12. JestliZe jste na sluZebni cesté, ohodnot’te spokojenost s kongresovymi sluzbami
(vybaveni Skolici mistnosti, technické zazemi, ochota personalu, Cistota prostiedi,
kapacita prostor atd.)

a) velmi spokojen/a

b) spise spokojen/a

¢) spise nespokojen/a

d) velmi nespokojen/a

13. Jak byste ohodnotil/a pristup personalu?
a) persondl byl velice ochotny, hodnotim bez vyhrad
b) personal se vzdy nechoval zcela dle o¢ekavani

¢) personal byl neochotny ¢i neptijemny

14. Byl Vam poskytnut dostatek informaci o moZnostech turistického a sportovniho
vyuziti?

a) ano, byl mi poskytnut dostatek informaci

b) nepotieboval/a jsem informace

¢) ne, nebyl mi poskytnut dostatek informaci

15. Je podle Vas dostatecné zajisténo kulturni a sportovni vyuziti?
a) urcité ano

b) spiSe ano

c) spise ne

d) urcité ne

16. Jak jste spokojen/a s vybavenim zotavovny (jidelna, spole¢né prostory atd.)?
a) velmi spokojen/a

b) spise spokojen/a

¢) spise nespokojen/a

d) velmi nespokojen/a

17. Vyhovuji Vam nabizené sluzby?
a) ano
b) ne
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18. Ocenil/a byste nékteré sluzby navic? Pokud ano, uved’te prosim které.

19. Odpovida cena kvalité sluzeb?
a) ano, cena odpovida

b) ne, cena je vysoka

20. Serrad’te nasledujici obecné aspekty zotavovny podle toho, jak jsou pro Vas
diilezité pri pobytu (jedine¢né poradi, co aspekt, to jina hodnota; Ohodnot’te body
1- 12, kdy 1 = nejdilezitéj$i a 12 = nejméné diilezité). Tyto aspekty ohodnot’te na

stupnici od 1 do 5 (jako ve Skole — tzn. 1 = nejlepsi znamka, 5 = nejhorsi znamka)

Aspekty Poradi | Znamka

Ptistup personalu

Zatizeni pokoje

Cistota pokoje

Stravovaci sluzby

Doplitkové sluzby

Moznost kulturniho vyziti v okoli zotavovny

MozZnost sportovniho vyZiti v a vné zotavovny

Okoli zotavovny

Parkovaci moznosti

Kongresové sluzby

Klidné prostiedi

Moznosti zabavy pro déti

21. Co byste zlepsil/a na zotavovné? (miZete zvolit vice moZnosti)

a) ubytovaci sluzby (vybaveni pokoje — novy nabytek, minibar, klimatizace, Cistota)

b) stravovaci sluzby (vétsi vybér, rychlejsi obsluha, hez¢i zazemi, vyssi kvalita pokrmi)
¢) kongresové sluzby (vybaveni Skolici mistnosti, technické zazemi, ochota personalu,
Cistota prostiedi, kapacita, prostor atd.)

d) sluzby volného casu (kvalita sluzeb, upravenost prostiedi, wellness, posilovna,
minigolf, ohnisté, détsky koutek, bazén atd.)

e) zadné z vybranych



22. K ¢emu mate nejvétsi vyhrady?

DoplIiite. ..o

23. Navstivite nékdy v budoucnu znovu nasi Zotavovnu Predni Labska?
a) ano
b) ne

¢) nevim

24. Doporucil/a byste Zotavovnu Predni Labska svym pratelim ¢i obchodnim
partneram?

a) ano

b) ne

¢) nevim

25. Co se Vam u nas nejvice libilo?

DOPINte: .ottt e

26. Pohlavi:
a) muz

b) Zena

27. Vék:

a) 18 -30
b) 3140
c) 41 -50
d) 50 a vice
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