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ABSTRAKT

Bakalafska prace je zamétena na kvalitu sluzeb v cestovnim ruchu. Cilem je zjistit souCasny
stav kvality poskytovanych sluzeb v Augustinidnském domé za pomoci dotaznikového
Setfeni. Na zakladé tohoto Setfeni poté navrhnu vhodné doporuceni. Tato doporuceni zlepsi

spokojenost hostti a kvalitu poskytovanych sluzeb hotelu.

Ma prace je rozdélena na dvé Casti. Prvni Cast se zabyva teorii. V této Casti se zamétim
predevsim na kvalitu a produkt cestovniho ruchu, ktery ma specifické vlastnosti. Uvedeny

jsou zde i n€které trendy soucasnosti.

Druha cast je zaméfena na praxi. V této Casti je predstaven hotel Augustinidnsky dim a
vysledky dotaznikového Setfeni. Pro ziskani ptedstavy o okoli hotelu, které jej mize ovlivnit
je provedena analyza SWOT a PEST. Uvedena je zde i hotelova konkurence. V zavéru
uvadim doporuceni, jez pomohou hotelu udrzet si stavajici klientelu a zaujmout nové

potencionalni zékazniky.

Kli¢ova slova: Cestovni ruch, hotelnictvi, spokojenost zékaznika, kvalita sluzeb,

Luhacovice, marketingovy vyzkum

ABSTRACT

The bachelor thesis is focused on the service quality in tourism. The goal is to find out
present situation of quality provided services in Augustiniansky dim through questionnaire
survey. On the basis of this questionnaire survey [ will suggest a suitable recommendations.
These recommendations will improve guests satisfaction and quality of provided services in

the hotel.

My work is divided into two parts. The first part deals with the theory. In this part I will
mainly focus on the quality and the tourism product that have specific attributes. There are

also stated some presents trends.

The second part is focused on praxis. In this part is introduced the hotel Augustinidnsky diim

and results of questionnaire survey. Analysis of SWOT and PEST is made to get a notion of



the surroundings of hotel. There is also stated hotel‘s competitor. In conclusion I state
recommendations to help the hotel keep its existing clientele and attract new potential

customers.

Keywords: Tourism, hotel industry, customer satisfaction, service quality, Luhacovice,

marketing research
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UvVOD

Cestovni ruch je pro spoustu mést velmi dalezity a pro Luhacovice, jakoZz to nejvétsi
lazeniské mésto na Moravé také. Nachéazi se zde mnoho ubytovacich zafizeni raznych
kategorii a je proto dulezité poskytovat co nejlepsi sluzby a byt tak konkurenceschopny.
Velmi vyznamné je neustalé zlepSovani kvality poskytovanych sluzeb, ¢ehoz se tyka i téma

mé bakalatské prace.

Téma ,,Hodnoceni kvality sluzeb ve vybraném hotelu* jsem si vybrala hned z n¢kolika
divodt. Vim, jak moc je dulezité pro jakoukoli firmu udrzet si své klienty a poskytovat
sluzby tak, aby byli hosté spokojeni, coz nemusi byt vzdy snadné. Dal§im divodem je i
skute¢nost, ze jsem v hotelnictvi né¢jakou dobu pracovala a mam tedy zkuSenosti z praxe

ohledné pfani tykajici se sluzeb, které od hotelu ocekavaji.

Cilem mé bakalaiské prace je zjistit souc¢asnou situaci s kvalitou poskytovanych sluzeb v
hotelu Augustiniansky diim nachézejici se v klidné ¢asti Luhacovic. Tento hotel patii do
skupiny ctythvézdickovy Superior, coz znamena, Ze se hotel fadi ke ctyrhvézdickovym
hoteliim, avSak poskytuje sluzby na vyssi Grovni, nez se od téchto hoteli ocekava. Na
zaklad¢ zjisténych informaci potom stanovim vhodna doporuceni, ktera povedou ke zvySeni
spokojenosti zakaznikli a také lepsi kvalité poskytovanych sluzeb. Pifedpokladem mych

doporuceni bude kromé jiz zminéného, vétsi pocet klientil, ktefi se budou radi vracet.

Ma bakalaiska prace je rozdélena na dve ¢asti, a to Cast teoretickou a praktickou. V teoretické
&asti zminim typologii ubytovacich zatizeni v Ceské republice i produkt cestovniho ruchu,
jenz ma své specifické vlastnosti. Zamétim se také na nové trendy v hotelnictvi a zabyvat se
budu i kvalitou a faktory, které ji mohou ovlivnit. Neopomenu ani pojmy jako spokojeny
nebo loajalni zédkaznik. Zavér teoretické Casti pak bude patfit oblasti fizeni a hodnoceni

kvality.

V praktické ¢asti predstavim hotel Augustiniansky diim a jeho poskytované sluzby. Zabyvat
se budu rovnéz okolim hotelu, které by mohlo chod Augustinianského domu ovlivnit, véetné
konkurence v jeho blizkosti. Kromé toho stanovym, jak silné a slabé stranky hotelu, tak 1
mozné piilezitosti a hrozby, a to za pomoci SWOT analyzy. Uvedu zde také vysledky
provedené¢ho dotaznikového Setfeni a mé doporuceni pro zlepSeni kvality sluzeb a tim

spojené spokojenosti hostt.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 11

CILE A METODY ZPRACOVANI PRACE

Cilem mé bakalarské prace je zhodnotit soucasnou situaci kvality poskytovanych sluzeb
hotelu Augustiniansky diim a navrhnout vhodné doporuceni, ktera pomohou zlepsit kvalitu

sluzeb a tim 1 1épe uspokojit potieby zakazniki daného hotelu.

Prace je rozdélena na teoretickou a praktickou ¢ast. Prvni teoreticka ¢ast bude zamétena na

vysvétleni zakladnich pojmt souvisejici s kvalitou sluzeb, cestovnim ruchem a hotelnictvim.

V praktické ¢asti bude kromé charakterizovani hotelu provedena nejprve analyza prostredi
a okoli hotelu, které¢ by mohlo mit vliv na cely jeho chod. Pro analyzu vné&jSiho prostiedi
jsem zvolila metodu PEST, za jeji pomoci zjistim faktory, které mohou mit nebo jiz maji
vliv na chod hotelového provozu. PEST analyza se sklada ze ¢ty oblasti, a to z politickych

faktorii, ekonomickych faktorti, socidlnich faktort, a nakonec z technologickych faktorg.

Nebot je dobré znat své konkurenty, provedu také porovnani hotelu s vybranymi hotely v
Luhacovicich, které spadaji do kategorie 4* hoteli. Vysledkem tak bude tabulka s
pfehlednymi udaji, které umozni nahlédnout na vybavenost hotelll, jejich kapacitu i

pfibliznou cenu pobytu.

Provedu taktéz SWOT analyzu, v niz stanovim silné a slabé stranky Augustinianského domu
a jeji prilezitosti a hrozby. Vysledky SWOT analyzy mi poté pomohou se zavére¢nym

doporucenim.

Velkou ¢ast prace bude tvofit dotaznikové Setieni, diky kterému zjistim spokojenost hosti,
a tedy 1 kvalitu poskytovanych sluzeb. Dotaznik bude tvofen otevienymi 1 uzavienymi
otazkami a bude v ném 1 €ast vénovand hodnoceni jednotlivych oblasti v hotelu jako
napiiklad restaurace, zaméstnanci, atmosféra hotelu apod., kdy hosté ohodnoti danou oblast
na Ciselné Skéle od 1 do 5, pficemZ 1 znamend nejlepsi a 5 nejhorSi. Dotazniky budou
umistény v kazdém pokoji a kone¢né vysledky budou v této praci doprovazeny graficky.
Vysledky tohoto dotazniku poté poslouZzi jako podklad pro doporuceni ke zlepSeni kvality
poskytovanych sluzeb.

V zavérecné Casti prace navrhnu n¢kolik doporucent, kterd budou vychazet nejen z informaci

ziskanych béhem zpracovavani bakalatské prace, ale také z mych vlastnich zkuSenosti.
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I. TEORETICKA CAST
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1 CESTOVNI RUCH A HOTELNICTVI

Hotel je vniman jako ubytovaci zafizeni, kde jsou lidé pfechodné ubytovani, a to za
stanoveny poplatek. (Beranek a kol., 2013, str. 22) Lid¢ si pod timto pojmem mohou
ptredstavit Sirokou fadu ubytovacich zatizeni, od wellness hoteltl, riznych stfedisek a rezorta,

az po pensiony a motely.

Ovsem odborné¢ je pod oznacenim hotel povazovano ubytovaci zafizeni s minimalni
kapacitou 10 pokoji urcené pro piechodné ubytovani a poskytujici sluzby. (hotelstars,

©2013)

Podle Hana a kol. (2016, s. 14) spada historie hotelnictvi az do 12-13. stoleti, kdy se za
ubytovaci zafizeni povazovaly Spitaly a hospody, kde pfenocovali pfedev§im obchodnici na
svych cestach. Z podobnych zatizeni poté vznikaly na zacatku 14. stoleti hostince. Nicméné
hotely, které¢ zndme dnes, se zacaly objevovat az v poloviné 19. stoleti, a to pievazn¢ na

lazeniskych mistech, na horach a v blizkosti vody.

1.1 Typologie ubytovacich zarizeni

Ubytovaci zafizeni je mozné tfidit podle riznych hledisek, nejcastéji se vychazi z rozsahu a
kvality nabizenych sluzeb, vybavenosti a prostornosti dan¢ho hotelu. Existuje mnoho
oficidlnich 1 neoficidlnich systémii pro clenéni ubytovacich zafizeni. Kategorizace
ubytovacich zatizeni slouzi pro lepsi prehled budoucich hostli a také zprosttedkovatelii. Diky
kategorizaci se zvySuje piehlednost narodniho 1 mezinarodniho trhu ubytovacich sluzeb.

(Hén a kol., 2016, s. 50)

V Ceské republice plati Oficialni jednotna klasifikace ubytovacich zatizeni Ceské republiky.
Tato klasifikace je urCena pro kategorie hotel, hotel garni, pension, motel a botel. Oficidlni
jednotna klasifikace ubytovacich zafizeni CR je souasti mezinarodniho evropského
systému Hotelstars Union. Ten sjednocuje klasifika¢ni kritéria v rdmci 16 stati Evropy, mezi
které se fadi kromé Ceské republiky také Némecko, Rakousko nebo Mad’arsko. (Rasovska,

Ryglova 2017, s. 54, 55)
Kategorie ubytovacich zarizeni

Dle Oficialni jednotné klasifikace ubytovacich zatizeni CR (hotelstars, ©2015) se ubytovaci

zatizeni ¢leni do nasledujicich kategorii:
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e Hotel — zafizeni poskytujici pfechodné ubytovani a sluzby s tim spojené, s minimalné
10 pokoji. Déle se ¢leni do 5 tfid, vyjimkou je hotel garni, ktery je ¢lenén pouze do
4 trid.

e Motel — ubytovaci zatizeni podobné hotelu s rozdilem zaméfeni se predevSim na

motoristy s umisténim v blizkosti pozemni komunikace s moznosti umisténi recepce

a restaurace mimo ubytovaci ¢ast. Cleni se do 4 tiid.

e Pension —ubytovaci zafizeni s omezenym rozsahem nabizenych doplikovych sluzeb

a' s mnozstvim pokojti v rozmezi 5-20. Cleni se do 4 ti{d.

e Botel — zafizeni poskytujici pfechodné ubytovani a sluzby s tim spojené umisténé v

trvale zakotvené osobni lodi.

e Specifickd hotelova zafizeni — jedna se o lazensky/spa hotel, coz je ubytovaci
zafizeni umisténé na lazetiském misté s vlastnostmi hotelu a zajist'ujici lazenskou
péci. Déle do této skupiny spadé resort/golf resort, tedy ubytovaci zafizeni, které
splituje pozadavky pro kategorii Hotel 3*—5* a tvofi uzavieny soubor objektl s
moznosti spolecensko-kulturniho a sportovniho vyziti. Golf Resort dale musi mit

minimaln& devitijamkové hfi§té dle parametri Ceské golfové federace.
e Depandance — vedlejsi budova bez recepce spadajici pod ubytovaci zafizeni
zajiStujici stejny rozsah sluzeb.
e Ostatni ubytovaci zafizeni — do této kategorie spadaji kempy, tabofisté, chatové
osady a turistické ubytovny.
Klasifikace ubytovacich zarizeni
Ubytovaci zatizeni se rozdéluji do nasledujicich trid:
* Tourist, ** Economy , *** Standard, **** First Class, ***** Luxury.

Ubytovacim zafizenim kategorie typu hotel garni, penzion, motel, botel a depandance
mohou ziskat maximalné ¢tyii hvézdicky. Ubytovaci zatizeni spliiujici v ramei jednotlivych
tfid klasifikace vice kritérii, nez jsou povinna, mohou ziskat oznaceni ,,Superior*. (hotelstars,

©2015)

Aktualng se v Ceské republice nachazi 434 certifikovanych ubytovacich zatizeni, z toho 51

zafizeni je umisténo ve Zlinském kraji. (hsukatalog, ©2020)
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1.2 Produkt cestovniho ruchu

Produktem hotelnictvi jsou pfedevSim poskytované cCinnosti - sluzby, které uspokojuji
potieby svych zakaznikl. Ty jsou pro zdkaznika velmi dilezité a je tfeba se pokusit o co
nejlepsi splnéni ocekavani zakaznika, nebot’ na tom zéavisi jeho uspokojeni a tim i vysledna
kvalita poskytovanych sluzeb. Hotelové produkty jsou ve vSech ubytovacich zatizeni velmi
podobné nebo dokonce stejné. To ovSem plati pouze pro jejich fyzickou stranku. Co

ubytovaci zafizeni odlisuje je struktura a kvalita téchto produktii. (Han a kol., 2016, s. 67).

Strukturu nabidky ovliviuji predev§im pozadavky zdkaznikli. Ty se mohou velmi Casto
menit, a proto je tfeba neustale zlepSovat nejen produkty, ale vSe, co k hotelu patii. Hoteliér
nesmi zapominat, Ze vzhled interiéru, ale také exteriéru je pro zdkaznika velice dileZity. Je
také zapottebi nabizet nové produkty ¢i sluzby a provadét inovace. (Beranek a kol., 2013, s.

164)

Pro hotel je nejlepsi, pokud se uplné odliSuje od ostatnich hotelti a jinych ubytovacich
zatizeni. Diky tomu mé pak nezaménitelnou image a lepsi postaveni na trhu. (Beranek a kol.,
2013, s. 164). To je potom velmi vyhodné pfedevsim v ptipadé, kdy je hotel umistén v miste

s vysokou konkurenci.

Hotelové sluzby by méli obsahovat kromé ubytovani a stravovani, coZ je dnes samoziejmost,
dalsi dopliikové sluzby a aktivity. Pfikladem miiZe byt animaéni program pro déti, pofadani
vyleti nebo prohlidky mésta. VSechny tyto sluzby se v odborné literatufe nazyvaji

komplexni, a to proto, ze se dotykaji nejriznéjsich obort. (Han a kol., 2016, s. 68)

Veskeré poskytované sluzby musi byt piizpisobivé, nebot’ kazdy zakaznik ma jiné
pozadavky. Také cela struktura poskytovanych produktl a sluzeb musi byt vymyslena tak,
aby si kazdy zdkaznik mohl vytvofit sviij vlastni bali¢ek produktti. (Han a kol., 2016, s. 68)

1.2.1 Specifi¢nost sluZeb cestovniho ruchu

Jako uvadi ve své publikaci Rasovska, Ryglova (2017, s. 32-36) sluzby cestovniho ruchu
jsou velmi odli$ného charakteru nez hmotny produkt, pficemz se v cestovnim ruchu vyuziva
kombinace hmotného a nehmotného produktu spole¢né se sluzbou. Tyto sluzby se vyznacuji

nasledujicimi specifickymi vlastnostmi:
e Nemoznost sluzbu vlastnit — zakaznik ziskava uzitek nebo zazitek.

e Limitovany Cas, po ktery zdkaznik sluzbu vyuziva — je tfeba vétsi motivace k udrzeni

zakaznika.
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1.2.2

Na celkovém charakteru sluzby se podileji zaméstnanci, dodavatelé i hosté, jejich

chovani a také znalosti a schopnost komunikace zaméstnanct.

Snadné napodobovani sluzby — je takika nemozné se patentove chrénit, jako je tomu

u produktt.

Na produktu cestovnich sluzeb, jakozto balicku sluzeb, se obvykle podili vice na sebe

navazanych dodavatela.

Sezonnost — kolisavost poptavky, nerovnomérné vyuziti kapacit a nemoznost se

sluzbou ptredzasobit.

Propagovani del$i dobu pted vyuzitim — sluzby cestovniho ruchu je tieba propagovat
i rok pted jejim vyuzitim.
Velky vyznam referenci od ptedchozich zakaznikd.

Vyznam psychologickych faktorti — zakaznici vice vyuzivaji emotivni a iracionalni

rozhodovani.

VéEtsi diraz na image spolecnosti — zékaznici se orientuji predevsim za pomoci dojmi

a emoci vychazejicich i z image spolecnosti.

Vysoky podil fixnich néklada.

Vrstvy produktu

Produkt ¢i sluzbu si Ize predstavit jako celek sloZeny ze tii Casti, které ve své publikaci

popisuje Foret (2012, s. 101-103). Jsou jimi:

Jadro produktu — hlavni uZitek, vytvaii hodnotu produktu nebo sluzby. Jadro tvofi

to, kvlili Cemu si jej zdkaznik koupi, a proto uspokojuje zakladni potteby zékaznika.

Realny produkt — nékdy také nazyvany vlastni produkt zahrnuje vlastnosti produktu
¢i sluzby. Jsou zde zahrnuty dopliiky, kvalita, design i znacka, slouZzici k identifikaci
produktu, sluzby ¢i celého podniku. V hotelnictvi do redlného produktu spada
naptiklad vybavenost pokoje, interiér apod. VSechny vlastnosti realného produktu
zvysuji pfidanou hodnotu a zakaznici si tuto hodnotu uvédomuji vice nez hodnotu
jédra.

Rozsiteny produkt — zde jsou tzv. rozsifujici faktory, které umoziuji zdkaznikovy

vnimat vyhody oproti konkurenci. Jedna se o sluzby spojené s koupi produktu ¢i
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sluzby jako naptiklad zaruky, Gvérovani a prodejni servis, poradenstvi, platebni
podminky apod. Tyto hodnoty tvofi v silné konkurenénim prostiedi kli¢ovou roli a

zékaznici si podle nich rozhoduji.

Nasledujici obrazek piehledné popisuje vesSkeré ¢asti produktu.

RORSIRENY RODUKT
Zaruky REALNY RODUKT Prodejni
servis
Design .
JADRO Znacka
Platebni Zakladni
podminky sluzba/uzitek
X Syl Instalace
Kvalita ——————
Dopln
plfiky Baleni
Uvérovani
Poradenstvi

Obrazek 1 Vrstvy produktu (upraveno dle
malamarketingova, ©2014)

1.2.3 Zivotni cyklus produktu

Stejné jako kazdy produkt maji sluzby cestovniho ruchu svijj Zivotni cyklus. Ten se sklada

z 5 nésledujicich fazi (businessvize, ©2011):

e Faze vyvoje — zde jesté neni mozné produkt prodavat, a tudiz z daného produktu
nebo sluzby nemame zadny zisk. Tato faze zahrnuje samotny pocatek vyvoje

produktu ¢i sluzby, kdy za¢indme s marketingovymi aktivitami.

e Faze zavedeni — faze, kdy se produkt nebo sluzba uvadi na trh, buduji se prodejni
kanaly a poptavka. Ta ve fazi zavedeni obvykle neni dostate¢né vysoka, aby pokryla

veskeré néklady spojené s danym produktem ¢i sluzbou.

e Faze rlstu — faze, kdy se poptadvka zvySuje, penize z prodeje pokryji néklady a
produkty, pfipadné sluzby se stava ziskové. V této fazi se zacCind objevovat také

konkurence.

e Faze zralosti — tady je produkt ¢i sluzba nejzndméjsi a stejné tak 1 nejziskovéjsi. Na

trhu existuje velka konkurence a ziskané penize by se méli znovu investovat bud’ do



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 18

inovace, nebo Upln¢ nového produktu (pfipadné sluzby) a tim prodlouzit fzi zralosti

nebo se pfipravit na nasledujici fazi upadku.

e Faze upadku — v této fazi je trh plné nasycen danym produktem nebo sluzbou a
dochazi k poklesu poptavky. Prodej se zde chyli ke konci a je tieba urcit zpiisob

ukonceni samotného prodeje produktu nebo nabidky dané sluzby.

A

Vyvoj ;Zavedeni éRflSt Zralost Upadek

Prodej a zisk

‘Cas \'

Obrazek 2 Zivotni cyklus produktu (upraveno dle
Foret, 2012, s. 105)

1.3 Trendy

Pozadavky na hotelové sluzby neustale rostou a dokdzou se velmi rychle ménit. V dnesni
dobé¢ lid¢ hledaji netradi¢ni a ojedin€lé zazitky, a to za dostupnou cenu. Velkou roli zde hraje

také vyvoj novych technologii a v poslednich letech také robotika.

1.3.1 Automatizace hotelovych provozi

Stejné€ jako v pramyslu, tak 1 v cestovnim ruchu a hotelnictvi dochazi k potiebé vyuzivat
moderni technologie a robotizaci. V dneSnim svété maji hosté stale vEétsi naroky na
poskytované produkty a sluzby, ¢imZ se zvySuji 1 naroky na vybavenost hotelu 1 na samotné
zaméstnance. To miize byt velmi ¢asove i finann€ narocné, a proto se mizeme setkavat s
vyuzitim nejriznéjsich technologii, nebo dokonce robotu. (blog.previo, ©2019)

v

Nejrozsitengj$i je vyuzivani chytrych telefon a tabletl. Pomoci nich si mohou hosté
upravovat rezervaci, objednavat dal$i doplitkové sluzby a vSe pak mohou zaplatit skrz
platebni branu. Také je moZnost, aby si hosté pies sviij chytry telefon odemykali dvete svych
pokojl a spousta dalSich vyuZiti. Pro hosty je velmi lakaveé, pokud maji tablet zabudovany

pfimo na pokojich, ptes ktery mohou komunikovat s recepci a dohodnout si tak snadno
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masaze ¢i jiné sluzby. OvSem vyuzivani tabletd v hotelovych pokojich je nékladngjsi
varianta nez u vyuzivani chytrych telefonti a je zde také zapotiebi se dostatecné chranit proti

riziku odcizeni. (blog.previo, ©2019)

K dalsim modernim technologiim patii roboti. Napiiklad vyuzivani kiosku na hotelové
recepci usnadni praci zaméstnanctiim a hosté budou spokojeni, nebot’ nebudou muset ¢ekat
v pripadé velkého poctu hosti u recepcniho pultu. Kiosky zde umozni objednani
doplitkkovych sluzeb nebo mohou usnadnit check in/out tim, ze budou vydavat a piijimat
pristupové hotelové karty. Existuji také roboti s minibary, pfipadn¢ jinymi drobnymi vécmi,
ktefi jsou schopni se samostatné pohybovat po prostorach celého hotelu. (blog.previo,

©2019)

Naptiklad v prazském hotelu Pyramida se mizeme setkat s robotem jménem Pepper, ktery

umi ptivitat hosty, podat jim informace o hotelu nebo na ptani zatancovat. (roklen24, ©2019)

V budoucnosti se budeme moci setkavat i s technologiemi podporujici samocisténi pokoju.
Jeden takovy produkt se zacal vyuzivat v hotelu Ottilia sidlici v Kodani na jafe roku 2019.
Jedna se o nezjistitelnou vrstvu latky, diky které se za pomoci slune¢niho svitu Cisti vzduch

a rozkladaji se mikroby. (robbreport, ©2019)

1.3.2 Zaméreni na ekologii

Stale Castéji se lidé, jednotlivei 1 podniky, zabyvaji ekologickymi aspekty. V cestovnim
ruchu a hotelnictvi diky tomu vznikaji venkovské hotely, hotely zaméfené na agroturistiku

a zelené hotely. (zdroj Héan a kol., 2016, s.)

Prvni dva zminéné hotely spojuje naptiklad z4jem o zdravy Zivotni styl, poznavani tradic,
udrzitelnost krajiny, traveni volného ¢asu v pfirodé€, na ranci nebo jiné zeméedélské usedlosti.
Tyto hotely obvykle nabizeji svym hostim domaci produkty a jejich interiéry jsou zhotoveny

na motivy piirody, tradic a mistni kultury. (Han a kol., 2016, s. 304, 305)

Zelené hotely vyuZzivaji nejriznéjsi standardy omezujici dopady hotelovych ¢innosti na
ptirodu. Takové hotely jsou potom hodnoceny za pomoci hodnoticich systémi a certifikatu.

(Hén a kol., 2016, s. 305)

1.3.3 Nulovy odpad

O minimalizaci odpadu se v poslednich letech vede spousta diskuzi a zajimaji se o n¢j

jednotlivei 1 podniky skrze vSechny odvétvi. Jak uvadi Han a kol. (2017, s. 278) ve svéte
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existuje celd fada kampani pro efektivni vyuzivani odpadu. Toho se hojné vyuziva
pfedevs§im v zahranici, kdy hotely pouzivaji svou snahu o nulovy odpad jako soucast své
propagace. Ovsem u nas se hotely snazi efektivné vyuzivat odpad, ale nepouzivaji tuto
skutecnost ve svych marketingovych ¢innostech. Miizeme proto predpokladat, Ze se nechaji
inspirovat zahrani¢nimi hotely a o nulovém odpadu v médiich uslySime i ze stran hoteld a

celkové z oblasti cestovniho ruchu.

Pro vyuzivani tzv. ,,zero waste* je tieba zapojit nejen veskeré zaméestnance hotelu, ale také
hosty, nebot’ se ukazalo, ze se hosté na dovolenych chovaji méné ekologicky nez doma.
Efektivni vyuzivani odpadu ma ovSem spoustu vyhod pfedev§im v oblasti nakladi a
pracovnich procesti. Pfedpoklada se, ze postupem casu budou vSechny hotely efektivné
vyuzivat odpad a pokud ne, budou sice vycnivat oproti konkurenci, ov§em v negativnim

smyslu. (zerowasteeurope, ©2018)

1.3.4 Jedineénost

Jedna se o hotely navrzené pro urcity segment zédkaznikt, ktefi hledaji jedine¢nost. Mohou
to byt naptiklad hotely, které maji interiér navrzen podle zndmého ndvrhate. Mohou taky
mit naptiklad interiér slozeny z jedineénych kust nabytkii ¢i doplikd, které vyzaduji

specialni postup vyroby atd. nebo jsou tematicky zamétené. (Han a kol., 2016, s. 314, 315)

Hotely, které maji navrzeny interiér, 1 exteriér znamymi navrhafi se fadi k takzvanym
designovym hotelim, a prave tento vzhled hotelu tvoii pfidanou hodnotu, kterou hosté
vyhledavaji. Tim vytvateji neopakovatelny zazitek a zakaznici museji o¢ekavat vyssi cenu.
Je to také proto, Ze se hlife slucuji navrzené hotelové prostory promyslené do nejmensich
detailti a zdsady nutné k fungovani samotného hotelu a tim celkového uspokojeni hosta. (Han

akol., 2016, s. 314)

Dale existuji takzvané boutique hotely. Ty se také vyznacuji svou jedinec¢nosti, nebot hotel,
ktery je soucasti celého fetézce hotell neni stejny jako kterykoliv jiny hotel z tohoto fetézce,
coZ je u béznych hotelli velmi Casté. Boutique hotely jsou mensi hotely s 10-100 pokoji a
zakladaji si na osobnim pfistupu a rodinné atmosféfe. Maji individualni pfistup k hostiim a
hotelové pokoje jsou tematicky sladéné. Hosté zde maji prilezitost citit se jako u dobrych
znamych a také diky své cenové dostupnosti si ziskali velkou oblibu. (travelcase.tmrhotels,

©2019)
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2 KVALITA

Kvalita se obecn¢ definuje jako souhrn vlastnosti produktu nebo sluzby, které vytvareji
uzitnou hodnotu, jakoZto schopnost vyrobku ¢i sluzby uspokojit zékaznika. (csks, ©2014)
V soucasné dobé¢ je kvalita vnimana jako faktor uspéchu, nebot’ zijeme ve velmi silném
konkurenc¢nim prostfedi. Je tedy dtlezité védét, jak kvalitu vnimaji zékaznici a jakymi

prostiedky ji mizeme zlepsit. (Indrova, Houska, Petrti, 2011, s. 19)

Kvalitu sluzeb ovliviiuji vSichni, ktefi ptichdzeji do styku se zakazniky. Proto je velmi
dalezité pochopit cely proces poskytovani sluzeb a jeho vniméni zédkaznikem, diky cemuz
muze hotel predchdzet moznym negativnim zkuSenostem svych zakazniki. (Reid, Bojanic,

2010, s. 54)

Spokojenost zédkaznika je pro firmu nejzasadngjsi véc. (Rasovskd, Ryglova, 2017, s. 48)
Kvalita sluzeb je ovliviiovana mnoha faktory, at’ uz t€émi, které samotny hotel ovlivnit mtize

¢i nikoli. Faktory ovlivitujici kvalitu jsou dale popsany v kapitole 2.2.

Kvalitu mizeme hodnotit ze dvou hledisek. Z hlediska objektivniho a subjektivniho. Pii
objektivnim srovnavani porovnavame skutecny stav se zdkony, nafizenimi apod. Toto
hodnoceni mize provadét jak kontrolni organ nebo podnikatel, tak i zdkaznik. Druhym
subjektivnim hlediskem probiha hodnoceni ze strany zdkaznikii na zaklad¢ jejich
predchozich zkuSenosti ¢i predstavach o produktu nebo sluzbé. K takovému hodnoceni se
vyuziva nejcastéji internet, tedy rezervacni portaly, socidlni sit¢ apod. (Indrové, Houska,

Petrti, 2011, s. 30)

2.1 Spokojenost zakaznika

Od kvality sluzeb se odviji spokojenost zédkaznika. Uspokojeni zédkaznikovych potieb se
uskutecnuje diky takzvané kultute sluzeb, kterou tvofi vSichni zaméstnanci v daném
podniku. Kazdy z nich poskytuje zadkaznikovy nejenom urcitou sluzbu, ale také uspokojuje

jeho potteby. (Han a kol., 2016, s. 67)

Ocekavani zékaznika lze definovat jako jedinecny zplisob vyhodnoceni nové zkuSenosti na
zéklad¢ souhrnu jiz zazitych podobnych zkuSenosti, ziskanych znalosti a informaci. Pfi¢emz
poznatky rozumime veSkeré obecné informace ziskané pfedevSim prostfednictvim internetu
a socialnich siti, kde zakaznik miiZze nalézt naptiklad recenze od ptedchozich zdkazniku.

Déle pak informace ptedstavuji pfesné informace o konkrétnim hotelu, produktu ¢i sluzbé,
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které zadkaznici nejcastéji ziskévaji prostfednictvim katalogl, PR aktivit apod. (Ktizek,

Neufus, 2014, s. 153)

Ocekavani zékaznika je ovlivnéno mnoha faktory. Krom¢ pohlavi a véku mitizeme k
ovlivitujicim faktoram pfifadit naptiklad trendy, cenu produktu ¢i sluzby nebo také

marketingovou komunikaci, kam spadé reklama apod. (Rasovska, Ryglova, 2017, s. 46, 47)

Kvalitni a uspokojiva sluzba vychazi z predpokladu, ze realita a oc¢ekévani zdkaznika jsou
na stejné urovni. (Han a kol., 2016, s. 67) Nicmén¢ ocekavani zakaznika neni vzdy stejné
jako realita. Pokud zékaznik ocekdval lepsi sluzby je nespokojeny. Ovsem pokud realita
predcila zékaznikovo ocekavani, je zékaznik mile prekvapen a je zde vysoka
pravdépodobnost, ze se k nam zakaznik vrati. Pro firmy je tudiz nejlepsi, pokud firma slibi
jen to, co muze splnit a poté splni vic. Timto zplisobem si zajisti velmi spokojené¢ho
zakaznika a zajisti si tak, Ze zékaznik nebude vyhledavat konkurenci. (Rasovska, Ryglova,

2017, s. 45, 46)

Vedeni hotelu nesmi nikdy zapominat, ze jejich zakaznici jsou lidé s riznymi potiebami a
jejich néroky se stupiiuji podle toho, jaké potieby jiz byly uspokojeny. Zakaznikovi
pozadavky miizeme odvodit kuptikladu z univerzaln¢ definovanych potteb, tzv. Maslowovy

pyramidy potieb (obrazek 3). (Ktizek, Neufus, 2014, s. 154)

Potieba seberealizace

Potieba uznani a ucty

Potieba spolupatii¢nosti
(sounalezitost, laska,...)

Potieba bezpeci a jistoty

Zakladni fyziologicke
potieby (jidlo, piti,...)

Obrazek 3 Maslowova pyramida potieb (zdroj:
upraveno podle Ktizek, Neufus, 2014, s. 154)

Pro podnik je dalezité, a pfedevS§im snazsi a levnéjsi, pokud si ziskaji vérné dlouhodobé
zakazniky. Diky dlouhodobym zakaznikiim nemusi podnik vynakladat tolik finan¢nich

prosttedkli pro ziskavani stile novych klienti. Je tfeba vzit v ivahu, Ze nespokojeny
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zakaznik hovofi o své negativni zkuSenosti Castéji nez zakaznik spokojeny, a proto se podnik
musi snazit splnit klientovo ocekavani. Nesmime ale zapominat, ze pfipominky klientd ndm
fikaji, na co se mame zam¢fit a ziskat tak spokojeného klienta. Vérni zakaznici také
nepotiebuji tolik informaci o podniku, maji kladné recenze na poskytované sluzby, ¢imz
vytvari velmi dobrou reklamu a jsou ochotni si ve vétsi mife kupovat i dalsi dopliikové

produkty ¢i sluzby, a to i za ptedpokladu vyssich cen. (Reid, Bojanic, 2010, s. 60, 63)

2.1.1 Loajalni zakaznik

Loajalni neboli vérni zékaznici jsou takovy zakaznici, ktefi jiz del§i dobu nakupuji produkty
nebo sluzby u stejné organizace. Tito zdkaznici mohou mit nizsi citlivost na rlst cen a jsou
vice ochotni nakupovat i jiné produkty ¢i sluzby u dané organizace, nebot’ ji diveruji. Ovsem
mohou byt i vyjimky, a to pfedev§im v cestovnim ruchu, nebot’ i kdyz je zdkaznik plné
spokojen, muze preferovat neustdlou zménu s cilem pozndvat nové destinace apod. Ziskat
takového loajalniho zédkaznika je mozné pouze neustalim ucenim se a poznavani vSech prani
zakaznikd. Tento proces by nemél byt ukoncen fazi prodeje, ale mé¢l by na n€j navazovat
dali kontakt. Cim déle u dané spole¢nosti zdkaznik bude, tim budou vétsi i piijmy z prodeje

dané spolec¢nosti. (Rasovska, Ryglova, 2017, s. 50, 51)

Zakazniky lze roz¢lenit do urcitych skupin, naptiklad Nenadal (2016, s. 85) ¢leni zakazniky

dle jejich spokojenosti a loajality na skokany, krale, béZce a vézné.

e
@ Q . , .
S 2 Skokani Kralové
-
S
<
o = Bézei Vézhové
Z
Nizka Vysoka
Loajalita

Obrazek 4 Vztahy mezi spokojenosti a
loajalitou zakaznika (zdroj: upraveno dle
Nenadal, 2016, s. 85)

Skokani — jsou charakteristicti zejména tim, Ze neustale méni podniky, nebot’ se nechovaji

stereotypné a nabizené produkty ¢i sluzby si jsou velmi podobné.

Kralové — ti neméni podniky nebo znacky nakupovanych vyrobki ¢i sluzeb a jsou velmi
spokojeni diky dobrému programu loajality ze strany dodavatele. Kralové poskytuji zaruku

dobrych ekonomickych vysledkii organizace.
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Bézci — tito 1idé patii k typickym nespokojenym zakazniktim, které podnik ztraci. Existuje

zde vysoka konkurence a lidé k ni pfechézeji.

Vézni — stereotypni zakaznici, ktefi nechtéji ménit soucasnou znacku, sluzbu ¢i podnik 1

wrwe

vysokymi néklady spojenymi se zménou.

2.2 Faktory ovlivitujici kvalitu

Miru kvality produktl a sluzeb v cestovnim ruchu, a tedy i v hotelnictvi ovliviiuje velké
mnozstvi faktort. Zékaznici maji stale vétsi pozadavky na kvalitu a ovliviwjici faktory by
neméli byt pro vedeni hotelu prekvapenim. Vedouci pracovnici by se s témito faktory méli
sezndmit a byt schopni s nimi pracovat a ovliviiovat faktory, které to umoznuji. Ovlivitujici
faktory lze nejsnéaze rozd¢lit, jak jiz bylo naznaceno, podle toho, zda je hotel mlze ovlivnit
nebo ne, na vngj$i a vnitini. Vnitini faktory se tykaji samotného hotelu, a tudiz je hotel
schopen je do urcité miry ovliviiovat. Vnéjsich faktorii je velmi mnoho a hotel je nemtze

zadnym zpiisobem ovliviiovat. (Indrové, Houska, Petrti, 2011, s. 19, 21)

2.2.1 Faktory vnitini

Nejdulezitéjsimi faktory jsou pravé faktory vnitini, tedy faktory ovlivnitelné hotelovym
fizenim. Nize jsou vypsany hlavni faktory dle Hana a kol. (2016, s. 70, 71), kterymi by se
m¢él kazdy hotel zabyvat, pokud chce mit dobré postaveni na trhu spole¢né se spokojenymi
zakazniky, ktefi se budou radi vracet.
e Zakaznici — nejdilezitéjsi veéci je veédét, kdo jsou nasi zakaznici a jaké maji potieby.
kterymi se v hotelu setkdvaji a drzi se ji. Pro aplikaci strategie je dllezité, aby také

zamestnanci hotelu danou strategii znali a védéli, nejen co prodavaji, ale také komu.

e Piistup zaméstnanci — pro hotel je vyhodné, pokud své zaméstnance vybizi k
manazerskému jednani. Smyslem toho je, Ze zaméstnanci se zabyvaji feSenim
problémt, které maji jak hosté, tak i jejich kolegové. OvSem to mohou pouze za
pfedpokladu, Ze jim vedeni hotelu umozni alesponi Castecné realizovat samotné
feSeni. Timto zpusobem fizeni si hotel vybudovava loajalni klienty, kteti se budou

vracet.

Casto se mliizeme setkat se skute¢nosti, Ze nasi zdkaznici nejsou spokojeni, nebot’ jim

nebyl neposkytnut dostatek informaci. Velmi casto se takové piipady vyskytuji ve
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stravovacich sluzbach, kdy lidé nevédi, ze budou muset na vybrané jidlo ¢ekat déle,
nez je obvyklé nebo ze jidlo je pfili§ palivé, s ¢imz nepocitali. (Reid, Bojanic, 2010,

s. 57)

Fluktuace v hotelu — pro hotel neni pfili§ dobré, pokud se zaméstnanci pfili§ Casto
méni. Novy zaméstnanci nejsou piili§ zrucni a musi se fadn¢ zaskolit. Mén¢€ nakladné
je, kdyz si hotel svych zaméstnancti vazi stejné jako svych hosti a udrzuji si je.
Nedochazi pak k plytvani ¢asu, hledanim novych zaméstnancti a v neposledni fadé k

plytvani financemi vynalozené na zaskoleni.

Interakce zakaznika a zaméstnance — ve svété modernich technologii je dilezité
neztratit s hosty kontakt. Zdkaznici jsou velmi potéSeni osobnim pfistupem, a i

malickosti jako usmév ¢i pozdrav vytvaii atmosféru osobni sluzby.

Cekani — dilezitym aspektem je také Cas. Hosté neradi Gekaji a presto, Ze se neda

¢ekani zcela odstranit, mél by se hotel pokusit o zkraceni ¢ekaci lhity.

2.2.2 Faktory vnéjsi

Dalsimi neméné duilezitymi faktory jsou faktory, které hotelové vedeni neovlivni a tykaji se

vice hotelli, obvykle na ur¢itém uzemi a dopady téchto faktorl se dotykaji celého cestovniho

ruchu. K takovym faktorim fadime podle Indrové, Housky, Petrt (2011, s. 21-24)

nasledujici faktory:

Ekonomické vlivy — v této oblasti mohou kvalitu ovliviiovat faktory jako je hruby
domaéci produkt, hruby domaci produkt na obyvatele, vydaje na spotiebu domacnosti,

produktivita prace, mira inflace apod.

Politické a pravni vlivy — zde fadime stabilitu zemé, podminky pro moZznou investi¢ni
¢innost, troven legislativy a jeji sladéni s legislativou EU, v€etné jejich dodrzovani
apod. Za zminku stoji také skutecnost, Ze diky Evropské unii a jejimu programu
jednotného trhu v Evropé se usnadnil zplisob cestovani a pfepravy mezi jednotlivymi

zemémi.

Vliv védecko-technického pokroku — Technika jde stale dopfedu a zejména v dnesni
dobé¢ je vyuzivani modernich technologii nutnosti. Nové technologie se dostavaji do
vSech oblasti lidského zZivota a cestovni ruch neni vyjimkou. Moderni technika se v
hotelnictvi vyuziva predevS§im pro lepSi komunikaci se zdkazniky a také pro

snadng&js$i a kvalitngjsi uspokojovani potieb a prani jednotlivych zédkazniki. Je tfeba
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rovnéz zminit, ze diky pokroku a novym technologiim Ize zvysit Gspory energii i

Casu a zefektivnit produktivitu prace.

e Demografické a socidlni vlivy — je samoziejmosti, ze kazdy mé jiné potieby, ptani a
oc¢ekavani o daném produktu ¢i dané sluzbé. Je proto na misté udé€lat si segmentaci
budoucich zakaznikli a mit o daném segmentu dostatek informaci. K demografickym
a socidlnim vlivim se fadi naptiklad starnuti populace, vzdélanost obyvatelstva,

pocet dni dovolené, migrace obyvatelstva, zivotni styl apod.

2.3 Aspekty kvality

Nebot’ na kvalitu pisobi mnoho faktort, je dilezité urcit si aspekty, za pomoci kterych
muzeme kvalitu hodnotit. Tyto aspekty vychdzeji z faktorti ovliviijicich kvalitu. Hodnotit
muzeme kromé kvality ubytovacich sluzeb, také kvalitu sluzeb stravovacich nebo
spoleCenskych a zabavnich sluzeb. (Indrova, Houska, Petrti, 2011, s. 26). V odborné
literatute se miizeme setkat s nasledujicimi aspekty kvality, uvedené dle Indrové, Housky,

Petrti (2011, 5. 27, 28):

¢ Ekonomicky aspekt — vS§echny spolecnosti se snazi o ziskovost své ¢innosti. Miizeme
tedy fict, Ze ekonomicky aspekt tvoii naklady produkti a sluzeb a rovnéz jejich cena.
Cena by méla odraZet kvalitu produktu ¢i sluzby. Zakaznici se nejcastéji orientu;ji

podle zatazeni hotelu do nejrizné;sich kategorii a tiid.

e Pravni aspekt — je tfeba, aby hotel dodrzoval vSechny pravni normy, ptedpisy a stejné
tak 1 vyhlaSky a natizeni, které se ho tykaji. DodrZovanim vSech vyhlaSek se produkty
a sluzby stavaji kvalitngjsi.

e Technicky a technologicky aspekt — protoze produkt a sluzbu neovliviiuji pouze
lidské faktory, ale 1 technologie, je zapotiebi se jimi zabyvat. V hotelnictvi je
zapotiebi, aby veSker¢ technologie, s nimiz pfijde klient do kontaktu, jako jsou
televizory nebo klimatizace, fungovali. Pokud tomu tak nebude, vyrazné se tim snizi

klientova spokojenost a stejné tak kvalita sluzby.

e Psychologicky a sociologicky aspekt — k t€émto aspektiim se fadi pfedevSim image,
zavisejici prevazné od chovani zaméstnanctli, dale pak propagace hotelu a jejich
sluzeb a také celkové povédomi a informovanost o daném podniku. Hotel se musi

rovnéZ piizpisobit specifickym pozadavkim urcitych skupin zakazniki, na které je
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zaméten. Kazdy segment mize mit jiné pozadavky na dobu otevieni recepce, dobu

stravovani, sortiment nabizenych sluzeb apod.

2.4 Rizeni kvality

Kvalitu mzeme fidit nejriznéj§imi piistupy. Mezi ty nejzakladnéjsi patii dle RaSovské,
Ryglové (2017, s. 54) tizeni skrze standardy, ISO normy a dale komplexni managementem

kvality (TQM).

Tyto pfistupy zahrnuji veskeré ¢innosti od formulace technickych pozadavk, ptes kontroly,
véetné vztahu zaméstnancl se zdkazniky i organizace se zaméstnanci. Zabyva se také
zivotnim prostifedim a potfebami spolecenskych skupin. Je dilezité spravné nastavit vSechny

wrwe

systému nez chybami samotnych zaméstnanct. (Hén a kol., 2016, s. 238)

2.4.1 Standardy

Standard je predstava, jak by méli urcité véci ¢i postupy vypadat. Standardem se stanovuji
na dany produkt nebo na danou sluzbu veskeré pozadavky. Cilem standardil je zajistit

jednotnost a stalost produktu ¢i sluzby, a to v ur¢ité kvalité. (Han a kol., 2016, s. 242)

Standardy obsahuji metody a postupy spravné vyrobni praxe v daném oboru, pro ktery
vymezuji specidlni pozadavky. Jejich uplatiovani a dodrZzovéni je hlidano nezavislymi

audity. (Rasovskad, Ryglova 2017, s. 54)

Pro obor hotelnictvi existuji standardy mezinarodni a narodni, které se zaméfuji na ochranu
spotiebitele a urCuji naptiklad co vSe ma nabidka zahrnovat a jaké jsou na ni naroky. Déle
jsou pro hotely regiondlni standardy, mistni standardy a standardy hotelovych siti. Obecné
se standardy kvality vydavaji v normach a vyhlaskach. Obvykle to jsou kategorizace, diky
kterym se ubytovaci zafizeni déli do skupin podle danych kritérii. V Ceské republice se touto
kategorizaci zabyva Oficialni jednotna klasifikace ubytovacich zatizeni Ceské republiky, jez

je blize vysvétlena v kapitole 1. 1. (Han a kol., 2016, s. 242)

2.4.2 ISO normy

ISO normy jsou ustanoveny velmi obecné, a proto se daji vyuzit pro vSechny obory.
Stanovené normy uvadéji pozadavky pro urCité oblasti. Dané pozadavky se prabézné
kontroluji specializovanou agenturou, ktera audituje ¢innosti podniku a pii splnéni vSech

pozadavkll vyda hotelu patfi¢ny certifikat. (Rasovskd, Ryglova 2017, s. 55)
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ISO normy maji platnost panevropské urovné a spadaji pod nevladni organizaci International
Organisation for Standardization. Zastupcem pro Ceskou republiku je ISO Utad pro
technickou normalizaci, metrologii a statni zkuSebnictvi. Normy pro kvalitu urcéuji ISO
normy fady 9000. Tyto normy se zamétuji pouze na spokojenost klienta. Pro ISO normy je
dualezitd odpovédnost a angazovanost vedeni, fizeni zdrojl, realizace produktu ¢i sluzby a
zlepsovani. Zékladni zdsady ISO norem tykajicich se kvality zahrnuji 8 hlavnich oblasti

(Hén a kol., 2016, s. 246, 247):
e Vedeni,
e zaméfeni na zakaznika,
e zapojeni zamé&stnancd,
e procesni pfistupy,
e systémové orientovany piistup fizeni,
e neustalé zlepSovani,
e uziti pfistupu zakladajiciho se na faktech pti rozhodovani,

e vzijemné vyhodné dodavatelské vztahy.

2.4.3 Komplexni management kvality

Komplexni management kvality (TQM) piedstavuje komplexni pfistup ke kvalité. Vznikl v
50. letech v Japonku, odkud se pfesunul do Ameriky. Diky tomu vznikl v Evropé poc¢atkem
90. let evropsky model TQM zvany Model excelence EFQM. Ten se zabyva stejné jako
model TQM pozadavky na ¢innost podniku a predpoklady k danym ¢innostem. K ¢innostem,
kterymi se evropsky model zabyva navic fadime i vysledky prace podniku. Model TQM fesi
problematiku vnitfniho fizeni podniku a jejich procest. Sleduje 1 chovani podniku viic¢i v§em
zainteresovanym strandm a spolecenskou odpovédnost podniku. (Han a kol., 2016, s. 252,

253)
Model excelence EFQM tvofti 8 zékladnich koncepci (csq, ©2010):

e Dosahovani vyvazenych vysledki — zaméfeni na vyvoj vysledkli podniku,

naplnovani vize, poslani a strategie.

e Vytvafeni hodnoty pro zdkazniky — zaméfeni na pifesné stanovené hodnoty

organizace a aktivni podileni se zakaznikl na procesech navrhli produktl a sluzeb.
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Vedeni na zaklad¢ vize, inspirace a integrity — zamétfeni na schopnost vedoucich

pracovnikil se ptizpisobovat a rychle reagovat s cilem trvalého tispéchu organizace.

Rizeni na zakladé procesti — zaméfeni na navrzeni procesu takovy zpiisobem, ktery

zajisti napliovani strategie s fizenim dodavatelského fetézce.

Dosahovani tspécht diky pracovnikim — zaméfeni na tvorbu rovnovahy mezi

potiebami organizace a osobnimi o¢ekavani pracovnikd.

Podporovani kreativity a inovaci — zaméfeni na zapojeni vSech zainteresovanych

stran a tim ziskani novych navrhii na inovace.

Budovéni partnerstvi — zaméfeni na vzajemny a trvaly pfinos pro podnik a jeho

partnery.

Pfijimani odpovédnosti za trvale udrzitelnou budoucnost — zaméfeni na pievzeti

odpovédnosti za vedeni organizace a fizeni vlivu na Sirokou spolecnost.

Pomoci modelu excelence EFQM se podnik hodnoti za pomoci 9 hlavnich kritérii. Prvnich

5 kritérii je zaméfeno na predpoklad dobrych vysledkli podniku a tvoii je procesy spolecné

se sluzbami a produkty, vedeni, strategie a planovani, pracovnici, partnerstvi a zdroje. V

dalsich 4 kritérii hodnotime dosazené vysledky a cile. Mezi tyto ukazatele fadime

spokojenost zékaznikll, spokojenost pracovnikli, odpovédnost vici spolecnosti a klicové

vysledky. (Héan a kol., 2016, s. 254-256)

2.4.4 Kontrola

Soucasti fizeni kvality je samoziejmé 1 kontrola. Jeji podstatou je porovnavani reality a

zaméru, tedy planu a nasledovného kritického zhodnoceni vysledku srovnani. Kontrola plni

dv¢ hlavni funkce, a to (Indrova, Houska, Petrt, 2011, s. 28):

Poznavaci funkci — diky kontrole ziskavame vSechny potfebné informace, pfedevsim
o prub¢hu €innosti v podniku a vedouci pracovnik si tak snaze vygeneruje rozdily

mezi redlnym stavem a stavem planovanym.

Ovlivilovaci funkci — tato funkce umozinuje vedoucimu pracovniku prosttednictvim
ziskanych informaci z kontroly snizovat vygenerované rozdily mezi skute¢nosti a

planem. Jsou to veskeré ¢innosti vedouci k Zddoucimu stavu kvality.

Kontrola se zaméfuje na ochranu spotiebitele, kdy se kontroluji naptiklad technologické

postupy, dodrzovani hygienickych predpist, uctovani dle népojovych ¢i stravovacich listkil
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apod. Déle se kontrola zamétuje na ochranu majetku. Zde spada naptiklad inventarizace,
kontrola kvality a tplnosti evidenci nebo dodrzovani protipozarnich predpist. (Indrova,

Houska, Petrii, 2011, s. 29)

Kontrolu je mozné rozd¢lit z mnoha hledisek. Nejcastéji se mtizeme setkat s rozdélenim dle

vztahu k podniku cestovniho ruchu, kdy se déli na (Indrova, Houska, Petri, 2011, s. 29,30):

e Vnitini kontrolu — jiz z ndzvu je patrné, Ze tuto kontrolu provadi zaméstnanci daného

podniku, nejcastéji se jedna o majitele nebo vedouciho provozovny.

e Vng¢jsi kontrolu — tuto kontrolu provadéji rizné organy, které se zamétuji predevsim
na dodrzovani zakonl a predpist. K organim kontroly se fadi naptiklad Ceska
obchodni inspekce, Ceska zemédélska a potravinarska inspekce, Zivnostenské urady

a také finan¢ni Urady, Ceska narodni banka nebo Utad prace.

2.5 Hodnoceni kvality a spokojenosti v cestovnim ruchu

Kvalitu mizeme hodnotit ze dvou hledisek, z hlediska objektivniho, kdy srovnavdme
skutecny stav s platnymi zdkony, vyhlaskami natfizenimi apod. Objektivni hodnoceni mize
provadeét kontrolni organ, podnikatel i zdkaznici. Druhé hledisko je hledisko subjektivni, kdy
hodnoceni probihd obvykle ze strany zdkaznikli, a to na zdklad¢ jejich ptedchozich
zkuSenosti, znalosti a pfedstavach o daném produktu ¢i sluzbé. K subjektivnimu hodnoceni
zakaznici nejcastéji vyuzivaji internet, napiiklad rezervaéni systémy nebo socidlni sité.
(Indrova, Houska, Petrti, 2011, s. 30)

Pro hodnoceni spokojenosti zakazniktli na zdkladé dané kvality produktt ¢i sluzeb lze pouzit
nezmérné mnozstvi nastroju. Existuji metody poskytujici zékladni obraz jako tfeba systém
stiznosti, mystery shopping nebo dotaznikové Setfeni. OvSem vyuZivaji se i metody
spokojenosti, a tim 1 kvality. Tyto propracované modely analyzuji nesoulad mezi redlnym a

zakaznikovym vniméanim kvality. (RaSovska, Ryglova 2017, s. 62)
Nize jsou uvedeny nékteré osvédcené metody pro hodnoceni spokojenosti zadkaznika, jenz
2.5.1 SERVQUAL a Gap analyza

Tato metoda vychéazi z rozdilu mezi ocekdvanim a vnimanim realné urovné ziskané¢ho

produktu ¢i sluzby. Kvalitu posuzuje diky SERVQUAL hned z nékolika hledisek. Tyto
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hlediska tvofi hledisko spolehlivosti, zaméfujici se na dostupnost produktii/sluzeb a jejich
vCasné a piesné poskytovani. Pak hledisko odpovédného piistupu zaméstnanct, hledisko
jistoty a divéryhodnosti pro zakazniky, hledisko empatie, tedy hledisko dostatecné péce a
pozornosti vénované zakaznikovy a hledisko hmatatelnosti, pod niz spada vliv prostfedi na

zakaznika a hmatatelnost sluzby. (RaSovska, Ryglova 2017, s. 62, 63)

Ze ziskanych odpovédi z proveden¢ho dotaznikového Setfeni se nasledné vypoctete tzv.
SERVQUAL skore, diky nimzZ zjistime rozpory, tedy grapy. Na jejich zdklad¢ se miize
vedeni podniku rozhodnout, ¢emu bude v budoucnosti vénovat vétsi pozornost. (Rasovska,

Ryglova 2017, s. 88)

V pripadg, zZe je rozdil pozitivni, hovofime o tzv. pozitivnim gapu a zadkaznik je spokojen,
nebot’ jeho ocekdvani byla naplnéna. V opaném piipadé€ jde o tzv. negativni gap, kdy je
zakaznik nespokojen a mize mit pocit, ze za dané penize neobdrzel dostate¢nou sluzbu ¢i

produkt. (Rasovska, Ryglova 2017, s. 63)

2.5.2 Index spokojenosti zakaznika (ECSI)

Jedna se o Evropsky model spokojenosti zakaznika, ktery se sklada z tzv. hypotetickych
proménnych. Tyto proménné tvoii image podniku, o¢ekavani zdkaznika a jim vnimana
kvalita a hodnota poskytovanych sluzeb, spokojenost a loajalita zdkaznika a také jeho
stiznosti. VSechny tyto proménné jsou nésledné determinovany za pomoci méfitelnych
proménnych, které se urcuji dle odvétvi a méfené sluzby. Pocet proménnych je zde volitelny.

(RaSovska, Ryglova 2017, s. 82, 83)

2.5.3 Metoda IPA

Metoda IPA se zaméfuje na spokojenost zakaznikid s jednotlivymi faktory, které ovliviiuji
vyslednou kvalitu. Tato metoda se vyuziva pouze za ptedpokladu, ze podnik dokaze ptitadit
k danym faktorim jejich vliv na kvalitu. Vysledky se nasledné prezentuji do grafu
rozdéleného na Ctyti kvadranty dle jejich vyznamu a vykonu. (Rasovska, Ryglova 2017, s.

85, 86)
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3 CHARAKTERISTIKA HOTELU

Augustiniansky dim je prvotfidni hotel s rodinnou atmosférou a patii ke Spicce mezi
wellness hotely jak Zlinského kraje, tak i celé Ceské republiky. Hotel se mize pochlubit
fadou ocenéni a certifikaci 4****superior. V tomto jedine¢ném hotelu se podatilo skloubit
novorenesanéni exteriér, moderni interiér a novogotickou kapli, ktera k hotelu ptiléha.

(augustian, ©2013)

3.1 Historie

Stavba Augustiniansky domu probéhla v dob¢ nejvétsiho rozmachu Luhacovic. Zapocala v
roce 1902 a trvala 2 roky, tedy do roku 1904. (augustian, ©2013) Po jeho dostavéni vznikl
spor, zda bude diim patfit pod Luhacovicky katastr, nebot’ byl postaven na rozhrani katastru
Luhacovic a zaroven Pozlovic. Nakonec bylo v roce 1911 rozhodnuto, Ze bude ptidélen pod

katastr Luhacovic. (luhacovice, ©2014)

Augustiniansky dim je tradicni lazenisky diim, jehoz architektura vychazi z historizujiciho
vlivu anglickych venkovskych staveb za pouziti lomového kamene. Ten je vyuzity na fasade
Augustinianského domu, a to do urovné kordonové fimsy. Architektem této stavby byl
Vladimir Fischer, ktery projekt zpracoval pro augustinidnsky klaSter sv. Tomase na Starém
Brné. Ten pak dim vyuzival pro ubytovani katolickych rodin a knéze. (augustian, ©2013)
Soucasti Augustinianského domu je 1 ptiléhajici kaple sv. Panny Marie. Ta byla postavena
spolecné s Augustinidnskym domem v roce 1904, a to v novogotickém stylu. (augustian,

©2013)

Augustiniansky diim nebo také Augustiansky diim, jak je Casto ptrezdivén se také spojuje se
svatym TomaSem — patronem Augustianl, jemuz byl Augustinidnsky dim zasvécen.
Symboly ST, jako zkratku pro svatého Tomase, mizeme dodnes vidét na nékolika mistech

fasddy domu nebo na logu hotelu. (augustian, ©2013)

V Augustinianském domé byl na zacatku 20. stoleti n€kolikrat ubytovan vyznamny host.
Timto hostem byl slavny skladatel Leos Janacek. Poprvé zde byl v roce 1912 a poté hotel

navstivil jeste 11krat. Pravé zde vznikla i svétoznama Glagolska mse. (augustian, ©2013)

Béhem 2. poloviny 20. stoleti se interiér domu hned nékolikrat radikalné modernizoval,
avsak posledni rekonstrukce zamyslena v dobovém stylu se nedokoncila a diim chatral

pfiblizné 20 let. Poté se dostal pod spole¢nost TEKOO REALITY, s.r.o. a zacal se ménit v
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uspesny wellness hotel. Dnes je Augustiniansky dim jedni¢kou ve svém oboru. (luhacovice,

©2014)

3.2 Poskytujici sluzby

Augustinidnsky dim poskytuje svych hosti kromé& ubytovacich sluzeb celou fadu
doplnujicich sluzeb. Tyto sluzby jsou prevazné relaxacniho charakteru. Svym hostlim tak
poskytuje misto k odpocinku a meditacim. Veskeré informace k této kapitole jsou vzaty z

webovych stranek Augustinianského domu (augustian, ©2013).

3.2.1 Ubytovaci sluzby

Hotel nabizi ubytovani ve stylovych a moderné zatizenych pokojich. Pokoje jsou rozd€leny

do 5 kategorii. Hotel disponuje celkem 25 pokoji s kapacitou 52 lazek a 10 pfistylek.

Vsechny hotelové pokoje maji koupelnu se sprchou nebo vanou a toaletou, dale jsou
vybaveny Satni skiini, psacim stolem a koSem. Na pokojich nechybi ani minibar, trezor,
televize, klimatizace a tablet. Pro hosty je zde také fén, pantofle, Zupany, ru¢niky a rovnéz

toaletni potfeby jako jsou napiiklad Sampony, sprchové gely ¢i sprchovaci cepice apod.
Classic
Pokoje Classic jsou dvoultizkové pokoje umisténé v 1. az 3. patte hotelu a nabizi vyhled bud’

do hotelové zahrady, nebo na Prazskou ctvrt. Hotel disponuje 9 pokoji Classic, pfi¢emz 4 z

nich nabizeji prosklenou koupelnu.
Superior

Tyto pokoje nabizeji krom¢ manzelské postele nebo 2 odd€lenych jednoliazek 1 ptistylku a
jsou vybaveny pohodlnymi designovymi kiesli. Celkem 10 pokojti Superior je umisténo ve
2. a 3. patfe hotelu a je moZné si vybrat pokoj s vyhledem jak na Prazskou ctvrt,, tak i na

hotelovou zahradu. Dva z pokoji Superior také disponuji vanou.
Junior Suite

Pokoje Junior Suite jsou prostorné pokoje s vyhledem na Prazkou ¢tvrt’ a moznosti piistylky.
Pokoje se nachézeji v 1. a 2. a hotel disponuje celkem 4 pokoji Junior Suite. Dva z pokoju
Junior Suite mé oddé€lenou obyvaci ¢ast s pohovkou a dalsi dva pokoje jsou rozdéleny na

dvé€ samostatné mistnosti oddélené dvefmi. Dva z pokojl nabizi 1 maly balkonek.

Apartma Augustian
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Apartma Augustian je jedine¢nym podkrovnim pokojem s vyhledem do hotelové zahrady a
diky stropnim okntim i na oblohu. Elegantni styl pokoje utvafi mimo jiné prosklend koupelna
s vanou pro dvé osoby. Pokoj disponuje obyvaci ¢asti s pohovkou a konferencnim stolkem.
Druhé cast pokoje je vybavena manzelskou posteli a je mozné zde piidat i pristylku. Jako
pozornost je zde pfi ptijezdu prichystan koS s ovocem.

Apartméa LeoSe Janacka

Toto komfortni apartma umisténé ve 2. patie je pojmenovano po slavném skladateli, jenz se
v hotelu nékolikrat ubytoval. Apartma disponuje obyvaci ¢asti s pohovkou a taktéz terasou

s vyhledem na Prazskou ¢tvrt. Kromé manzelské postele 1ze do apartma umistit 1 pfistylku.

Stejné jako u Apartma Augustian je na pokoji prichystan pii ptijezdu ko$ s ovocem.

3.2.2 Wellness sluzby

Augustiniansky dim nabizi svym hostim celou fadu wellness procedur od klasickych
masazi az po Augustinianskeé ritudly. Pii vstupu na 2 hodiny je zde pro hosty pfipraven zupan
s pantoflemi, ru¢nikovym servisem a drobnym obcerstvenim. Hosté mohou rovnéz vyuzit k

odpocinku meditaéni jurtu nebo v Ceské republice jedine¢nou Zahradu 6 smysl.
Masaze a ritualy

Augustinidnsky dim nabizi kromé tradi¢nich maséazi jako je reflexni masaz, orientalni masaz
nohou nebo masaz lavovymi kameny ftadu terapeutickych masazi s wellness guru a
procedury zaméfené na dané ro¢ni obdobi, jako naptiklad Jarni Matcha ritudl. Vyjimkou

neni ani nabidka specialnich maséazi a rituald. Mezi tyto speciality patii:

e Masaz 6 smysla

e Augustiniansky celotélovy ritual

e Augustinidnsk4 maséz

e Masaz zad sv. Tomase
Hotel nabizi 1 kosmeticka oSetieni, a to kosmetické oSetfeni pleti a celotélovou kosmetickou
péci.
Dalsimi wellness sluzbami jsou Augustinidnské ritualy. Ty se méni podle jednotlivych
mésict. Hosté mohou od fijna do bfezna vyuzivat saunové ritualy jako je védomi detox nebo

relaxacni ritudl. V letnich mésicich jsou pak mozné venkovni procedury, mezi které patii 1

dechové cviceni v jurté.
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Ostatni wellness sluzby

Kromé sirokého vybéru masazi a ritudlii hotelové wellness centrum nabizi relaxacni bazén s
protiproudem a masaznimi tryskami nebo whirpool. Hotel disponuje vyhtivanymi
odpocinkovymi lavicemi, masaznimi sprchami, relaxacni mistnosti s lehkym obcerstvenim
i venkovni odpocinkovou terasou. Hosté mohou vyuzivat i nésledujicich saun a lazni

doplnénymi ochlazovacim bazénkem s ledovou vodou:
e Prostornd finska sauna
e Vonava bylinkova sauna
e Solna parni lazen
e Mentolova parni lazen
Meditaéni jurta

Jurta, v pfeneseném slova smyslu chram ticha, je mistem k rozjimani a nalezeni rovnovahy
mezi vnitinim a vnéj$im svétem. Meditacni jurta zvand Péce o dusi se nachazi v hotelové
zahrad¢ a doplituje Zahradu 6 smysla. Navstévnici od 12 let zde maji moZznost pii védomém
dychani nalézt svou dusevni rovnovahu nebo jen vnimat praskani dieva v krbu ¢i zpév ptaki
a Suméni stromt, které do jurty pronikaji z venéi. Jak uvedl generalni feditel hotelu,
meditacni jurta doplituje filozofii hotelu a navazuje na duchovni poslani Augustinianského

domu, ktera ma vice nez 100letou historii.
Zahrada 6 smysli

Tato zahrada nabizi hostim jedinecny zpisob relaxace zaméiené na lidské smysly. Zahrada
ma 6 zastavek a kazda se orientuje na jiny lidsky smysl. Je zde jedla zahradka s riznymi
ovocnymi plody a bylinkami. Déle se zde nachazi altan urceny k muzikoterapii a lucerny,
které jsou zdsobarnou piijemnych viini jako napiiklad levandule a skotice. Hosté tady najdou
stezku bosou nohou a mohou si zde piecist vzkaz psany Braillovym pismem. Posledni

zastavky jsou zaméfeny na zrak a intuici.

3.2.3 Restaurace

Restaurace Symfonie nabizi hostim skvélé jidlo v pfijemném prostiedi. Podavaji se zde jak
regiondlni, tak 1 mezindrodni jidla. Restaurace ma i1 zastfeSenou terasu s vyhledem do
zahrady a Jurkovicovy aleje. Ve vecernich hodinadch je zde pii podavani vecerniho

3chodového menu slavnostni atmosféra, nebot’ hotel prosi hosty o dodrZzovani Smart casual



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 37

dress codu. Tedy, muzi nosi kosili s dlouhymi kalhoty a Zeny obvykle Saty nebo sukni po

kolena.

Restaurace nabizi pestré menu, které obménuje s kazdym ro¢nim obdobim. OvSem nabidka
vecerniho 3chodového menu se méni kazdy den. Dané menu se také vaze k danému ro¢nimu
obdobi, a tudiz si host¢ mohou napiiklad na podzim vychutnat zvéfinové paté, dynové

kapucino nebo hruskovy tarte tatin.

Restaurace nabizi i moznost ptipravit piknikovy koS na zahradu nebo pfipravit pokrmy pro

jedinecné prilezitosti jako napiiklad kitiny ¢i narozeninové oslavy.

Hotel rovnéz kazdorocné€ potada fadu gastro zazitkl jako napiiklad specidlni Valentynské
menu nebo Grill & Music na letni terase s zivou hudbou. Za zminku stoji i 4chodové menu
italské stylu a Grand Restaurant Festival snoubici 3chodové menu s viny, ktery se konal v

unoru tohoto roku.

3.2.4 Firemni akce

Pro firemni akce je v hotelu ur¢ena konferen¢ni mistnost s kapacitou az 50 osob. Nachézi se
zde veskeré technické vybaveni jako data projektor, ozvuceni, platno a flipchart.
Augustinianskd diim umoziuje domluvit si meeting u kulatého stolu pro maximalné 5 osob.
Firmy mohou vyuzit i zvyhodnénou cenu ubytovani béhem pracovnich dnti pfi minimalnim
poctu 10 osob. Je mozné zde uskutecnit outdoorové aktivity jak v hotelové zahrad¢, tak 1 v
sousednim sportovnim arealu Luhapark. Hotel poskytuje vhodné misto pro pracovni obéd €1

vecefi. Firmy si v hotelu mohou sjednat vecerni rauty a coffeebreaky.

Augustinidnsky diim nabizi 1 firemni wellness v meditacni jurté. Tato akce je urCena
prevazné pro vedouci pracovniky, management a profese zatizené stresem nebo ty kteti jsou
v pfimém kontaktu se zdkazniky. Veskeré Cinnosti napomahaji ke zvladani stresovych
situaci, k lepSimu soustfedéni na vlastni psychiku a mnohé dal$i metody vedouci k

mentalnimu zdravi.

3.2.5 Ostatni sluzby

Augustiniansky dim svym hostiim dale nabizi Sirokou nabidku dalSich sluzeb. K nim patii
napiiklad provoz recepce 24 hodin, moznost smény penéz nebo koupeni suvenyri. Hotel
nabizi 1 denni tisk, uschovani zavazadel a kol, které je mozné i ptij¢it. Hosté mohou vyuzit

pradelny s obsluhou, moznost ¢isténi bot nebo obsluhy na pokoj. Je mozné si zde pronajmout
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auto a vyuzivat faxu ¢i kopirky. Hotel dale nabizi zajisténi listkli a vstupenek a je mozné

zajistit hlidani déti.
3.3 Kilientela hotelu

Augustiniansky dim své sluzby cili na zeny a muze vSech vékovych kategorii, ktefi si chtéji
na své dovolené odpocinout a relaxovat. Vzhledem k tomu, ze Augustiniansky diim spada
do kategorie ****S a tedy 1 jeho sluzby patii do vyssi cenové kategorie, jeho hosté jsou z
velké Casti osobami s vyS§imi piijmy. Do Augustinianského domu jezdi lidé pievazné z

Ceské republiky, ale neobvyklé neni ani ubytovani zahrani¢nich hosttL.
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4 ANALYZA VNITRNIHO A VNEJSIHO PROSTREDI HOTELU

Je dilezité udé€lat si predstavu o okoli a prostiedi hotelu. Tyto informace poté pomohou
hotelu pfi rozhodovani a v této bakalaiské praci poslouzi jako podklady pro doporuceni,

které zlepsi kvalitu poskytovanych sluzeb a tim 1 spokojenost hosta.

4.1 Analyza vnéjSiho okoli

Pro analyzu vnégjSiho prostfedi jsem si zvolila PEST analyzu, kterd poskytne piehled o
faktorech, které mohou chod hotelu ovlivnit. Poté jsem se zamé&fila na konkuren¢ni prostiedi

hotelu a vypracovala tabulku s nejvétsimi konkurencnimi hotely v Luhacovicich.

4.1.1 PEST analyza

Analyza PEST nabizi nadhled na vné&jsi okoli hotelu, které jej mize vice ¢i méné ovlivnit
ackoli samotny hotel tyto faktory ovlivnit nemtize. Existuje mnoho variant této analyzy a
PEST patii k tém nejznaméj$im.

P — politické faktory

Pro spravny provoz hotelu je nutné dodrzovat vSechny podminky stanovené zakonem.
Podnikani v oblasti cestovniho ruchu a hotelnictvi upravuje velké mnozstvi zakond od
zivnostenského zakona, zakona o ochran¢ spotiebitele az po zdkon o ochrané zivotniho
prostfedi nebo zakony tykajici se poskytovani wellneess sluzeb. Nékteré zdkony nemusi
provoz hotelu pfili§ ovlivnit, jiné mohou naptiklad vyrazné zvysit naklady na provoz, coz se
poté promitne i do cen poskytovanych sluzeb. K takovym zakonim muizeme pftiradit
naptiklad zékon o dani z pfidané hodnoty, nebot’ kazdou zménu sazeb hosté pociti dle zmény
cen. K dal§im faktorim patii taktéZ politicka nestabilita nebo rozhodnuti mésta Luhacovice
o novych investicich. Za zminku stoji i obecné nafizeni na ochranu osobnich udaji, tedy
GDPR, jez se dotykd mnohych oblasti véetné hotelnictvi. Hotely 1 dal$i ubytovaci zatizeni

museli diky tomuto nafizeni pozménit praci s daty tykajici se hotelovych klientt.
E — ekonomické faktory

K ekonomickym faktoriim, které mohou mit dopad na provoz hotelu patii naptiklad mira
nezameéstnanosti, kterd se v tomto roce pohybuje nad hranici 3 %. DalSim faktorem je
stanovend minimalni mzda, ktera je pro rok 2020 stanovena ¢astkou 14 600 K¢. Dale sem
patii 1 mira inflace dosahujici v roce 2019 2,8 %. Rist cen mize mit velky vliv na chod

hotelu, ¢im vice se vstupni faktory zdrazuji, tim vét$i cenu musi hotel nastavit na své sluzby,
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coz mohou zakaznici vnimat negativné. Vyznamné jsou taktéz ménové kurzy, nebot” hotel
navstévuje 1 klientela z jinych zemi. Dal§i zmény mohou nastat pfi zméné urokové miry,

ktera muaze hotel také ovlivnit.
S — socialni faktory

Mezi socialni faktory miizeme pftiradit vék obyvatelstva, jejich vzdé€lani a také trendy, které
se neustale méni. Mizeme predpokladat, ze mladi lidé cestuji Castéji. Také u vzdélanéjsich
osob se da predpokladat potieba cestovat, at’ uz soukromé nebo za ucelem obchodnich
schtizek ¢i Skoleni. Trendy pak mohou urcit, jaké sluzby budou lidé vyhledavat, piipadné
jak dlouho budou v hotelu ubytovani. V soucasnosti je popularni jezdit na vikendové pobyty.
K socialnim faktoriim muize ptifadit i preference obyvatel v souvislosti s destinaci, tedy zda
davaji prednost dovolené v Ceské republice &i v zahrani¢i. Do této skupiny spada také

zdravotni stav, zivotni styl a zivotni Grovent dané¢ho ¢lovéka.
T — technologické faktory

Také technické faktory ovliviiuji chod hotelu. Technologie jdou neustale dopiedu a jejich
vyvoj se zrychluje. Popularni zacinaji byt témata jako automatizace a robotizace. Je
nezbytné, aby hotel drzel krok s ostatnimi a neustale provadél zlepSeni. Nové technologie
mohou nejen usnadnit a urychlit praci, ale také snizit naklady a prispét k lepSimu uspokojeni
zékaznikovych pfani. S technologiemi se setkavame od vstupu do hotelu, recepce az po
hotelovy pokoj, restauraci 1 wellness. S technologiemi souvisi i jejich opotiebeni a je dillezité
vSe pravidelné kontrolovat a po urc¢itém case technologické pfistroje nahradit novymi, u
nichz miZeme piedpokladat, Ze budou naptiklad moderné;si, méné nakladngjsi nebo budou

moci poskytovat skrze né dalsi sluzby.

PEST se dotyké nejzakladnéjSimi oblastmi, které mohou hotel ovlivnit, ovSem tyto oblasti
lze roz€lenit do vice detailnéjSich oblasti jako naptiklad oddélit legislativni faktory od
politickych nebo zékladnim oblastem ptidat jesté oblast enviromentalnich faktort. (Tyll,

2014,s. 12, 13)

4.1.2 Konkuren¢ni prostredi

Ackoli se v blizkosti Augustinianského domu nenachdzi jiny **** hotel superior nebo *****
hotel je zde velké mnozstvi **** hotelli. Za zminku stoji naptiklad lazensky hotel Vila
Valaska nebo wellness hotel Pohoda. Oba zminéné hotely se nachazeji v blizkosti

Augustinianského domu. V Luhacovicich patii k velmi zndmym hotelim také Spa &
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Wellness hotel Alexandria a Jurkovi¢lv dim nachdzejici se v tésné blizkosti lazeniského

nameésti s kolonadou.

Pro potieby analyzy konkurence jsem urcila nékolik kritérii a porovnala je mezi nékolika
hotely. Vysledky jsou uvedeny v tabulce nize. Poté jsem vytvotila druhou tabulku, ve které
jsem uvedla né€kolik kritérii, mezi které jsem rozdélila hodnoty 1 az 5. Hodnota 1 zde
predstavuje nejlepsi hodnoceni a hodnota 5 nejhorsi. Po seéteni jednotlivych kategorii pak
vzniklo poradi urcujici nejvetsi konkurenty Augustinidanského domu. VSechny srovnavané
hotely jsou zaméfeny pievazné na wellness sluzby a nabizi Sirokou nabidku pobyth.

Informace uvedené v této kapitole jsou vzaty z webovych stranek jednotlivych hoteld, Lazni

Luhacovic a webovych stranek mésta Luhacovice.

Tabulka 1 Srovnani hotela (vlastni zpracovani, 2020)

Wellness Spa & Wellness
Augustiniansky Wellness | Jurkovic¢iv hotel
. hotel o .
dum Pohoda hotel dum Rezidence
Alexandria Ambra
KlaSiﬁkace ****S skkskk skkskk skkskok kkskk
Pocet pokojt 25 92 56 50 54
Pocet luzek 50 183 106 &0 114
. Klidng gast | <0dna&ast | o im | Lazefiské | Klidna cst
Lokalita N meésta, u N e N
meésta N meésta nameésti meésta
prehrady
Restaurace
jako soucast Ano Ano Ano Ano Ano
hotelu
Bﬁzbarlerovy Ano Ano Ano Ano Ano
pristup
. Ano, s Ano, Ano, s Ano, s
Bazén . .. ) Ano .
protiproudem s chrli¢i | protiproudem protiproudem
Prumérna
cena 4-5 8500 K¢ 6500 K& | 9200 K& 9300 K& 6000 K&
denniho
pobytu

K dal§im konkurentiim patii z kategorie 4* hoteld hotel Vega sidlici v klidné ¢asti za méstem
v blizkosti pfehrady stejn€ jako hotel Vyhlidka. V blizkosti Augustinianského domu se
taktéZ nahazi lazensky hotel Vila Valaska. Z hotelll sidlicich v centru mésta konkuruje

Augustinidnskému domu hotel Palace.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 42

Vsechny hotely disponuji parkovistém, at’ uz vlastnim nebo pronajatym. Maji bezbariérovy
pfistup a ve vSech hotelovych prostorach se nachazeji bazény. Taktéz nabizeji wellness nebo
lazeniské sluzby. V danych hotelech neni problém ubytovat se i s détmi, ovSem pfistup do
wellness je pro déti omezen. VétSina hotelovych wellness méa vékovou hranici 12 let, a 1 po
splnéni této vékové kategorie je nutné, aby zde byla dospé€la osoba jako doprovod. Nékteré
hotely maji jesté k jiz vyjmenovanym podminkam vymezen ¢as, kdy do wellness mohou
déti. Z porovnavanych hotelll je pro ubytovani s détmi nejvhodnéjsi Wellness hotel
Rezidence Ambra, ktera je drzitelem zlatého certifikatu baby friendly. Velmi vhodny a
détem prizpisobeny je 1 Wellness hotel Pohoda, kterd ma stejné jako Wellness hotel
Rezidence Ambra piimo u hotelu détské hiisté. Augustiniansky diim je na pfitomnost déti
rovnéz piipraven a nabizi napiiklad moznost hlidani déti, zaptijceni DVD s pohddkami a
v hotelové zahrad¢ se nachdzi malé détské hiisté. Méné€ vhodné jsou pak hotely Jurkoviciv

dim a Spa & Wellness hotel Alexandria.
Nasledujici tabulka obsahuje srovnani vybranych hoteli za pomoci bodového hodnoceni.

Tabulka 2 Bodové srovnani hotelt (vlastni zpracovani, 2020)

Wellness Spa & Wellness
Augustiniansky Wellness | Jurkoviciiv hotel
. hotel o .
dum Pohoda hotel dum Rezidence
Alexandria Ambra
Cena 3 2 4 5 1
Reklama 2 5 1 3 4
Kapacita 5 1 2 4 3
Lgkallta— 1 4 5 5 3
pristupnost
Lokalita-klid 3 2 5 4 1
Nabidka
wellness 3 4 1 5 2
sluzeb
Parkovani 1 2 4 5 3
Techmclfe 1 3 5 5 4
vybaveni
Celkové
bodové 19 23 21 36 21
ohodnoceni
Poradi 1 3 2 4 2
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Z vyse uvedené tabulky vypliva, Ze nejvétsi konkurenci pro Augustiniansky dim, jehoz
hodnoceni vyslo nejlépe, predstavuje Spa & Wellness hotel Alexandria a Wellness hotel
Rezidence Ambra. Tyto hotely jsou velmi rozdilné, avSak oba nabizi opravdu velké mnozstvi
wellness sluzeb. Zatimco Spa & Wellness hotel Alexandria je velmi dobie technicky
vybaven a ma skvélou reklamu, Wellness hotel Rezidence Ambra je zase velmi ldkava
z finanéniho hlediska, obzvlasté pro rodice, ktefi si chtéji na dovolené s détmi odpocinout.
Nachézi se na velmi klidném misté a na rozdil od Spa & Wellness hotelu Alexandria ma
pifimo u hotelu parkovisté. Pokud tyto hotely investovali vétsi Castky do zlepSeni svého
vybaveni a reklamy, mohli by pro Augustiniansky dim piedstavovat opravdovou hrozbu, je

proto tfeba aby Augustinidnsky diim nepftestal s inovacemi a nadale zlepSoval své sluzby.

4.2 Analyza vnitiniho prostredi

Analyzu vnitiniho prostfedi jsem stanovila na zakladé SWOT analyzy, kterd poskytuje nejen
informace o silnych a slabych strankach hotelu, ale také o prilezitostech pro hotel a

samoziejme 1 moznych hrozbach.
Silné stranky

Poloha — hotel se nachézi v klidné ¢asti Luhacovic, pfi¢emz je velmi blizko lazenské ¢asti
meésta s kolonadou. Zaroven se v blizkosti hotelu nachazi cyklostezka vedouci k prehradé,

kde si lidé mohou zasportovat nebo si zde udélat ptijemnou prochazku podél vodni plochy.

Dostupnost vetejnou i osobni dopravou — do hotelu je mozné se dostat jak vlastnim
dopravnim prostfedkem, tak i hromadnou dopravou. Autobusové zastavka je takika pted

hotelem a autobusové spoje tu navazuji na vlakovou dopravu.

Jedinec¢nost/osobitost — hotel je zaméfen pfedev§im na relaxaci a svym hostim pravé k
relaxaci nabizi ojedinélé zplsoby, jak si odpocinout nebo jen utéct pied ruchem
kazdodenniho Zivota. Jmenovat mizeme napiiklad prochazku zahradou 6 smysli nebo

odpocinek v meditacni jurte.

Zameéteni na nové trendy — lidé v dnesni uspéchané dobé¢ hledaji misto k odpocinku, kde se

odreaguji od vSednich dni, a pravé to Augustiniansky diim nabizi.

Siroky vybér wellness aktivit — A¢koli se miize zdat hotel na prvni pohled maly, ma dostatek
prostoru pro nabizeni Siroké Skaly wellness ¢innosti. V hotelu se nachdzi bazén s
protiproudem, whirlpool, nékolik druhi saun, masazni sprchy, vyhiivané odpocinkové

lavice a spousta dal$iho. Augustiniansky diim také nabizi Siroky vybér z masazi a ritudld.
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Slabé stranky
Omezena kapacita parkoviste.

Sportovni zatizeni mimo hotel — lidé, ktefi radi sportuji a chtéji tak ¢init i v dobé dovolené

maji omezenou moznost sportovat ptimo v hotelu.

Prilezitosti

Vyuzivani novych technologii — nové technologie se dostavaji i do oblasti cestovniho ruchu
a hotelnictvi a umoziuji 1épe, a predevsim rychleji uspokojit potieby zakaznik.

Trendy — lidé uz nyni vyhledéavaji mista k odpocinku a Ize ptedpokladat, ze bude jesté vice
lidi vyhledavajici dovolenou, na které si odpocinou.

Nabidka novych a ojedin€lych sluzeb zamétenych na relaxaci.

Hrozby

Konkurence — v misté, kde se hotel nachdzi, sidli velké mnozstvi jinych hotelll riiznych
kategorii a také penziony, kterych pifibyva. Tyto ubytovaci zafizeni se snazi své sluzby
zlepsovat a nabizet nové sluzby, ¢imz se stavaji vétsi hrozbou pro ostatni konkurenty.
Zvysujici se pozadavky zdkaznik — doba jde doptfedu a zékaznici si tak zadaji stale lepsi
kvalitu poskytovanych sluzeb i vétsi nabidku, jak zndmych, tak i na trh nové vstupujicich

sluzeb.

Vznik nec¢ekané situace v Ceské republice nebo ve svéte a s tim souvisejici natizeni vlady —

jednat se mize naptiklad jako v tomto roce o Sifeni nové nemoci.
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5 DOTAZNIKOVE SETRENI

Dotaznikového Setfeni probihalo v Augustinianském domé a respondenty Setieni byli
ubytovani hosté z Ceské republiky. Dotazovani se G¢astnilo celkem 62 hostil, nebot’ dané
Setfeni bylo pfedtasné ukonéeno vlivem ne¢ekanych udalosti v Ceské republice, tedy $ifeni
viru COVID-19. Dotazovani probihalo v dobé od 20. inora do 15. bfezna 2020. Z celkového
poctu respondentl se na dotazovani podilelo 53 % Zen a 47 % muZzl. Dotaznik je ptilozen

jako pftiloha 1.

Tabulka 3 Pohlavi respondentil (vlastni zpracovani, 2020)

Pohlavi Cetnost Cetnost v %
Muz 29 47 %
Zena 33 53 %

Prvni cast dotazniku tvofili otazky tykajici se respondentt, jako naptiklad do jaké vékové

kategorie spadaji nebo kolikrat jiz Augustiniansky dim navstivili.

Dotazovani hosté byli pfevazné ve véku mezi 30 a 50 lety, jejichZ pocet dosahl 25 osob. Poté
nasledovala kategorie véku do 30 let s poc¢tem respondenti 19 a posledni kategorie s po¢tem

18 osob se tykala respondentti nad 55 let.

Vékova Kategorie respondentu

nad 55 let do 30 let
29% 31% mdo 30 let
m 3055 let
mnad 55 let
30-55 let
40%

Obrézek 5 Vékova kategorie respondenttl (vlastni zpracovéni, 2020)

Z dalsi otazky dotaznikového Setfeni vyplyvd, Ze vice jak polovina hostil navstivila
Augustiniansky dim jiz ponckolikaté. Takika polovina dotazovanych navstivila hotel
podruhé, 8 dotazovanych se v hotelu ubytovalo potieti a 2 hosté zde byli jiz ¢tyfikrat. Svou

prvni navstévu zde uvedlo 23 respondentt.
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Predchozi navstéva hotelu

4. navstéva

o 3%
3. navstéva
13%

1. navstéva

‘ 37%

2. navstéva
47%

B 1. navstéva
B 2. navstéva
® 3. navstéva

H 4. navstéva

Obrazek 6 Predchozi navstéva hotelu (vlastni zpracovani, 2020)

Odpovédi tykajici se délky pobytu byli velmi rozmanité. Piesto zde prevladali 2 odpovédi,

a to vikend a 1 tyden. Vikendového pobytu vyuZilo 20 respondenti a tydenni pobyt si v

hotelu rezervovalo 19 hostli. Celkem 7 hostii zde stravilo celé 2 tydny. Ostatni dotazovani

stravili v Augustinianském domé méné jak 5 dni, pfi¢emz 4 z nich zde stravilo pouze 1 noc.

Délka pobytu respondenti

3 dny ! ((1)en
7% 07
vikend
4 dny 32%
13%
2 tydny
11%

1 tyden
31%

m vikend
m | tyden
& 2 tydny
4 dny
® 3 dny

1 den

Obrazek 7 Délka pobytu respondentt (vlastni zpracovani, 2020

Dalsi c¢ast tvotfilo n€kolik oblasti, jez se hodnotili na bodové stupnice 1-5. Hodnoceni 1

pfedstavuje nejlepSi hodnoceni a 5 nejhorS$i hodnoceni. Oblasti se tykaji naptiklad

zaméstnancl, celkového vzhledu hotelu, jeho atmosféry, sluzeb restaurace nebo vnimani

pomeéru ceny a kvality.

Zamgéstnance hotelu respondenti ohodnotili prevazné dvojkou a 35 % z nich pak jednickou.

Ostatni dotazovani tvotici 13 % zvolilo trojku.
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Rychlost a ochotu recepce ohodnotilo 47 % dotazovanych dvojkou, dalsich 39 % jedni¢kou
a zbylych 15 % se rozhodlo pro hodnotu tfi.

Oblast tykajic se informacnich materiald byla hodnocena z takika 50 % dvojkou. 26 %
respondentt volilo trojku a 6 % ¢Etytku. Pouhych 21 % pak hodnotilo oblast na jednicku.

Dalsi oblasti byla doprava do hotelu. Tato oblast patii k 1épe hodnocenym a 40 %
respondentll ji oznacilo jednickou. Dvojku déle zvolilo 44 % dotazovanych, trojku 13 % a

zbylé 3 % hodnotilo ¢tverkou.

Atmosféra hotelu dopadla v hodnoceni nejlépe, takika 60 % ji ohodnotilo jednickou, 39 %

dvojkou a pouhé 3 % respondentt zvolilo trojku.

Celkovy vzhled hotelu také dopadl velmi dobfe. Nadpolovi¢ni vétSina se rozhodla pro
hodnoceni jednickou, 44 % dvojkou a stejné jako u celkové atmosféry hotelu se pro

hodnoceni trojkou rozhodlo jen 3 % respondentt.

Pomér mezi realitou a ocekavanim hosté hodnotili velmi kladné. VEtsi ¢ast respondenti ji

ohodnotilo jednickou. Pro dvojku se rozhodlo 39 % a zbylych 8 % zvolilo trojku.

Naésledujici tabulka shrnuje vS§echny hodnocené oblasti s jejich aritmetickym primérem a

medidnem.
Tabulka 4 Hodnoceni jednotlivych oblasti (vlastni zpracovani, 2020)
Oblast Aritmeticky primér| Median
Zam¢éstnanci (ochota, zdvoftilost...) 1,77 2
Rychlost a ochota recepce 1,76 2
Dostatek informac¢nich materialt 2,18 2
Dopraveni se do hotelu 1,79 2
Atmosféra hotelu 1,45 1
Celkovy vzhled 1,50 1
Pomeér realita x o¢ekavani 1,55 1
Pomeér cena x kvalita 1,81 2

Z uvedenych dat vypliva potradi od nejlépe hodnocené oblasti az po oblasti, kterym by se
mélo veénovat vice pozornosti. Nasledujici potfadi je ureno na zékladé wvysledk

aritmetického priméru.

1. Atmosféra hotelu
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2. Celkovy vzhled

3. Pomér realita x ocekavani

4. Rychlost a ochota recepce

5. Zaméstnanci (ochota, zdvoftilost...)
6. Dopraveni se do hotelu

7. Pomér cena x kvalita

8. Dostatek informac¢nich materiali

Nejlépe dopadli dle hodnot medianti 3 oblasti, a to atmosféra hotelu, jeho celkovy vzhled a

pomgér reality a ocekavani.

Z vysledkl je zfejmé, ze hosté jsou spokojeni, nebot’ moznosti ohodnoceni 5 nevyuzili a

hodnoceni 4 se objevilo jen velmi ziidka. TaktéZ hodnoceni 3 se vyuzivalo pomérné malo.

Posledni ¢ast dotazniku je zaméfena na dopliujici otazky tykajici se predevsim kvality

poskytujicich sluzeb a jejich piipadné zlepSeni.

Odpovédi na otdzku zaméfené na zajem o specialni procedury, konkrétné o maséaze, které
hotel nabizi, byli pomérné vyvazené, presto prevlada skutecnost, Ze respondenty nejevice
zaujala masaz 6 smysll, konkrétné ji zaznacilo 20 respondentd. Zajem je také o masaz 6
smysla, ktera zaujala 17 respondentd. DalSich 13 respondentii zaujala Augustinianska masaz

a poslednich 12 respondentti zvolilo Augustiniansky celotélovy ritual.

Nabidka specialnich procedur

Augustinianska
masaz B Augustinidnska
0 .
Masaz 6 smysli 21% masaz
32% Augustiniansky

celotélovy ritual

L, ®m Masi> zad sv.
) Augustiniansky asaz zad sv
s ey Tomase
celotélovy ritual
Masaz zad sv. 19% W Masaz 6 smysli
Tomase
28%

Obrazek 8 Volba nabizenych specialnich procedur (vlastni zpracovéni, 2020)
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Dalsi dvé otazky se tykali spokojenosti s pokojem a také v jakém typu pokoje byl respondent

ubytovan.

Se svym pokojem bylo spokojeno celkem 58 respondentt, tedy 94 %, zbytek respondentii

mélo ptfipominky k nedostatku tlozného prostoru a nedostatku mista vedle posteli.

Z vysledkil vyplyva, ze 21 respondentd se ubytovalo v pokoji typu Superior. V daném typu
pokoje se ubytovalo nejvice respondentti, oblibeny byl i pokoj typu Classic, kde pobyvalo
20 respondentli. Zlatym stfedem zde tvoti pokoj Junior Suite, ten si zvolilo 11 respondentt.
K méné vyuzivanym typtim pokoju patii nejluxusnéjsi pokoje, a to apartman Augustian a

apartmdn LeoSe Jandcka. V téchto apartmanech se dohromady ubytovalo celkem 10

respondenttl.
Typ pokoji
Apartma LeoSe Janacka
Apartma Augustian 6% Classic
10%
Classic = Superior

Junior Suite 32% ® Junior Suite
18% .
B Apartma Augustian
B Apartma LeoSe Janacka
Superior
34%

Obrézek 9 Typ pokoju (vlastni zpracovani, 2020)

Dalsi otazka byla zaméfena na spokojenost s restauraci, a to jak po strance nabizeného
sortimentu a celkové atmosféte, tak 1 ochoté zaméstnanctli a rychlosti dodani objednanych
napoju a jidel apod. Respondenti, zde méli moznost se k celkové atmosféie vyjadrit a nékolik

z nich tuto moZznost vyuzilo.

Se sluzbami restaurace bylo celkem spokojeno 97 % respondenti, tedy 60 dotazovanych. 2
respondenti méli vyhrady k nabizenému sortimentu, pfesnéji k malému vybéru a déle k cené
napoju. Pfi dotaznikovém Setieni se také naSla odpovéd’, ze nékteti hosté nedodrzovali ve
vecernich hodindch Smart casual dress code a je znamo, Ze hotel své hosty o dodrzovani

tohoto dress codu zZada. Timto nedodrzovanim pak slavnostni atmosféra pada.
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Pti otdzce, zda hostlim chybéla néjaka sluzba, vétsina uvedla jako odpovéd ne. Zbylych 6
% respondentti uvedlo, ze by uvitali vétsi nabidku kosmetickych sluzeb. Jeden z respondentti

konkrétné uvedl peeling. Jako dalsi schazejici sluzbu respondenti uvedli kneipptv chodnik.

Na dalsi otazku, ke které se respondenti méli moznost vyjadrit, a to, zda byli s nécim
nespokojeni nebo by chtéli néco zlepsit odpoveédélo 54 respondentli, ze byli se vSim
spokojeni a neméli zadné navrhy na zlepSeni. Zbytek respondentti mélo navrhy na zlepSeni
v podobé check outu do 12 hodin a poskytovani vice materiali o okoli hotelu. Pfedevsim,
jak mohou v Luhacovicich a jeho okoli travit volny ¢as a také materialy o konanych akcich
v Luhacovicich. Dalsi respondenti by si prali vice odpoc¢inkovych lehatek v relaxacni
mistnosti a libil by se jim i venkovni bazén. Jedna odpoveéd’ se déle tykala i restaurace. V ni
se uvadélo, ze hosté dlouho ¢ekali na sviij Gcet. Posledni ndvrh se tykal domacich mazlickd,

nebot’ uvedli, Ze by si s sebou na dovolenou radi vzali i psa.

Byli jste s né¢im nespokojeni nebo byste chtéli néco
zlepsit?
Ano
13%

® Ano
H Ne

Ne
87%

Obrazek 10 Nespokojenost respondentli a moznosti zlepsSeni
(vlastni zpracovani, 2020)

Dalsi otazka se tykala dalSiho pobytu, kdy respondenti vybirali ze 6 moznych druhti pobyt.
Nejvice se respondentim libil pobyt dokonald relaxace, kterou by si vybralo 18
dotazovanych. DalSich 11 dotazovanych by si zvolilo tematicky vikend a 10 cestu za zdravi.
Zajem byl také o wellness pobyt, jenz si vybralo 9 respondentii. Dal§i mozZnost, relax se
snidani, zvolilo 7 respondenti a stejny pocet se objevil i u podlesni moznosti, a to u zimni

romantiky.
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Cesta za DalSi pobyt repondenti
zdravim Dokonalé
16%

relaxace ® Dokonal4 relaxace

29%
Tematicky B Wellness pobyt
vikend ® Relax se snidani
18% Wellness pobyt Zimni romantika
Zimni romantika 15% ® Tematicky vikend
1% Relax se snidani m Cesta za zdravim
11%

Obrazek 11 Volba dalsiho typu pobytu respondentti (vlastni zpracovani, 2020)

Byla zde také otazka, co se dotazovanym v hotelu libilo nejvice. Zde byli odpovédi velmi
rtiznorodé. Takika polovina respondentil uvadéla wellness, maséaze a bazén. Casté byli také
odpovédi typu atmosféra hotelu, klidné prostiedi hotelu a jeho autenti¢nost. Dale se mezi
odpovéd’'mi objevovala ochota a vstficnost, jak osob na recepci, tak i celého persondlu.
Ostatnim respondenttim se libila zahrada 6 smyslu i celkové prostiedi zahrady, restaurace a
stejn¢ tak vzhled a vybaveni pokoje. Ze ziskanych odpovédi bylo patrné, ze hostim
ubytovanym v podkrovnim apartméanu Augustian se zalibili stropni okna nabizejici vyhled
na oblohu. Nasledujici tabulka shrnuje v§echny odpovédi roztiidéné podle oblasti, kterych
se tykaji.

Tabulka 5 Oblasti, které se respondentiim nejvice libili (vlastni zpracovani, 2020)

Odpovéd’ Cetnost
Atmosféra, prostiedi a jedinecnost hotelu 18
Ochota a vstficnost personalu 7
Wellness 24
Zahrada 5
Pokoj 5
Restaurace 3

Zaveérem byli respondenti dotazovani, zda by Augustinidnska dim doporucili svym
pfibuznym a ptatelim. Pfi této otazce se vSichni dotazovani shodli na odpovédi ano, tedy

vSichni by hotel ostatnim lidem doporucili.

Shrnuti
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Z provedeného dotaznikového Setieni vyplyva, Ze Augustiniansky dim navstévuji zejména
osoby ve vékovém rozmezi 30-50 let. Je zfejmé, ze hostlim se v Augustinidnském domé 1ibi
a radi se vraceji, nebot’ vétsi cast hosti zde nebyla poprvé. NejcCastéji hosté vyuzivaji

vikendového nebo tydenniho pobytu.

Respondentiim se na hotelu 1ibi pfedevsim jeho atmosféra a celkovy vzhled. Naopak prostor

ke zlepSeni se nachazi u poskytovanych informac¢nich materidli a rovnéZz u nastaveni cen.

Z posledni ¢asti dotazniku vypliva, ze hosté projevuji zdjem predevSim o masaz 6 smysli a
masaz zad sv. Tomase. Co se tyCe pokoji, nejvyuzivangjsim typem byl ve sledovaném
obdobi typ Superior a Classic, coz jsou zaroven nejpocetnéjsi typy pokoji v

Augustinidnském domeg.

Restaurace Symfonie je také velmi oblibena, avSak je zde prostor ke zlepSenim, které by
hosté uvitali. V dotaznikovém Setteni uvedli, ze by se jim libil vétsi vyber jak jidel a napoju,
které by mohli byt i za nizsi cenu. Pfipominky byli také na dodrzovani dress codu, coz ovSem

hotel ptili§ neovlivni.

Mezi chybéjici sluzby hosté uvedli prevazné kosmetické sluzby a potom kneippiiv chodnik.
K navrhiim na zlepSeni se respondenti jeSté vyjadtili v nasledujici otdzce. Pti ni dotazovani
uvedli, ze by uvitali check out do 12 hodin a také vice letackii s informacemi o prave
konanych akcich v Luhacovicich a rovnéz 1 v okoli. Objevili se 1 odpovédi k vétSimu poctu

odpocinkovych lehatek a venkovnimu bazénu.
V zavéru se respondenti vyjadfovali k dal§imu pobytu a velky z4jem projevili u pobytu
Dokonald relaxace. VSichni dotazovani se pak shodli na tom, Ze by Augustinidnsky dim

doporucili 1 ostatnim, z ¢ehoz lze vyvodit jejich spokojenost.
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6 DOPORUCENI

V této Casti mé prace uvedu ne¢kolik doporuceni pro Augustiniansky dim, ktera povedou ke
zvyseni spokojenosti hotelovych klient. Tato doporuceni plynou zejména z provedené¢ho
dotaznikového Setfeni v hotelu. Inspiraci Cerpam vcetné jiného i z vlastnich zkuSenosti, nejen
jako hotelovy host v riznych ubytovacich zatizeni rozlicnych kategorii, ale také jako

pokojské v hotelu.

6.1 Pokoje

Pokoje byli pti dotazovani hodnoceny pfiznive, avsak jsou zde véci, které by se jesté dali
vylepsit. Hosté projevili zajem o vice ulozného prostoru, ktery by se vytesil pfikoupenim
sktini nebo komod. V ptipad¢, ze by se jiz dalsi nabytek nevesel do pokoje je mozné stavajici
nabytek nahradit novym a vice prostornéj$Sim kusem nabytku. Nakoupit nabytek do vSech

pokoji soucasné by bylo pfili§ ndkladné, proto navrhuji postupnou obménu.

Dale by hosté uvitali vice prostoru u posteli, coz je u prevazné vétSiny pokoju v soucasnosti
nerealizovatelné, proto zde mohu pouze doporucit, aby hotel pfi budouci vétsi zméné

vzhledu pokojii myslel praveé na prostory kolem posteli.

Ve snaze zptijemnit hostim pobyt bych doporucila pofidit do pokoji kvétiny, které hosty
ptijemné potési. I pres vEétsi naro¢nost bych volila Zivé a méné narocné kvétiny, nebot’ umélé
by mohli plsobit pon€kud nepfirozené. Velmi dobie také plisobi fezané kvétiny, coz je
potizeni sukulentti, které skvéle vypadaji, obzvlasté pokud jsou zasazeny do sklenénych
nadob. Ani jejich pofizovaci cena neni nijak zv1ast’ zavratna, 1 sukulent miZe vyjit na par
stovek korun. Ve ovSem zaleZi na typu sukulentu a na druhu naddoby, ve které je zasazen.

Zajimavou zménou by mohlo byt zapojeni hostii a tim celého hotelu do tfidéni odpadu za
pomoci rozmisténi koSt na tfidény odpad. Piece jen je Zivotni prostfedi a samotné t¥idéni
odpadu v dnesni dobé€ stale velmi popularni téma a problematikou tfidéni se zabyvaji nejen

lidé jako jednotlivci, ale také firmy.

6.2 Restaurace

Pro restauraci Symfonie bych doporucila roz§ifit nabizeny sortiment, nebot’ se Vv

dotaznikovém Setfeni tento navrh nékolikrat objevil. Vhodné by bylo rozsifit, jak nabizené
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chody jidel a dezertli, tak i napoji. Jsem si jistd, Ze ndklady vynalozené na rozsifenou

nabidku sortimentu restaurace by se vykompenzovalo vét§Sim mnozstvim objednavek.

Protoze se v dotaznikovém Setieni objevil i navrh pro sniZzeni cen, bylo by vhodné do nabidky

zahrnout i sortiment v niz§i cenové kategorii.

Nesmi se zapominat ani na cCas, kdy hosté ¢ekaji na obsluhu. Z tohoto diivodu bych
navrhovala v dobé, kdy se v restauraci nachazi nejvice hostl, pfibrat ke stalym
zamestnancim restaurace i brigddnika. Tim by se snizil ¢as na ¢ekani, jak objednanych jidel

a napoju, tak i étu. Cim kratsi dany ¢as bude, tim budou hosté spokojeng;si.

6.3 Wellness

Sluzby wellness hosté hodnotili velmi kladné, pfesto je tu prostor, jak ke spokojenost hostti
jesté vice prispét. Pro wellness bych doporucila zvysit pocet odpocinkovych lehatek v
relaxacni ¢asti, nebot’ dle provedeného dotaznikového Setteni se v jich této Casti nachazi

nedostatek. Pofizeni lehatek neni pfilis finanéné nakladné a prostor se jisté zde také najde.

Jako ptiklad zde mohu uvést lehatko z umélého ratanu Wave mocca. Toto lehatko je mozné
zakoupit na www.teak-shop.cz (teak-shop, ©2008-2019). NiZe jsem uvedla naklady, které
by hotel musel vynalozit, kdyby se rozhodl nakoupit pravé tyto lehatka.

Tabulka 6 Potfizovaci cena lehatek (vlastni zpracovani, 2020)

Pocet kusa
Cena
1 2 3 4
Lehatko 5990 k¢ 11 980 k¢ 17 970 k¢ 23960 k¢
Doprava — skrze e-shop 666 k¢ 1162 k¢ 1525 k& 1888 k¢
Celkem 6 656 K¢ 13 142 K¢ 19 495 K¢ 25 848 K¢

Z vysledki dotazovani vyplyva i zajem o poskytovani kosmetickych sluzeb, a predevsim o
peeling. Je tfeba zvazit, zda tyto sluzby zacit poskytovat a v jak velké mite, nebot’ by bylo
zapotiebi dalSiho zamé&stnance, ktery by tyto sluzby klientim poskytoval. Navrhuji proto
oslovit hotelové klienty a timto zptisobem zjistit, jak velky by byl o tyto sluzby zdjem a v

ptipadé kladnych odpovédi je zacit poskytovat.

Zajem se taktéz objevil u vybudovani kneippova chodniku, coz je stfidava chlize v teplé a
studené vod¢, kterd prospiva zdravi. To ovSem vyZzaduje dostatecné mnozstvi vnitiniho
prostoru a také penéz, nebot’ dané zlepSeni nepatii k nejlevnéjsim. Ovsem kneipptiv chodnik

1ze zbudovat 1 venku, a to s vyuZitim pouze studené¢ vody. Rozhodné¢ je to zajimavy navrh,
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ktery se v mnoha hotelich nenachdzi. Do budoucna bych doporucila se touto moznosti
zabyvat. Je to skvéli zplisob, jak do hotelu naldkat dals$i hosty a zaroven udrzet stavajici

klientelu hotelu.

Z vysledkii dotazovani se objevilo i1 ptani venkovniho bazénu. Tato moznost je ponékud
nakladna a je tieba vSe dlikladné promyslet, ovSem jsem si jista, Ze by vodni plocha k plavani
byla skvéla investice do budoucna a hosté by byli nadseni. Zvolit vSak klasicky venkovni
bazén by nemuselo byt tou pravou volbou, nebot’ by na hotelové zahradé vyénival. Reseni
vidim ve vybudovani koupaciho jezirka nebo kamenného bazénu, piipadné jinych
modernich forem bazénu, kterd maji ptirodni vzhled. Tyto moznosti pii sprdvném navrzeni
krasné zapadnou do prostor zahrady a stanou se jeji neodmyslitelnou souc¢asti. Vyhodou je i

skute¢nost, ze takovy zahradni prvek nema mnoho hoteld.

Dalsi vyhodou koupaciho jezirka je také to, Ze neni tieba zvlastnich chemickych prosttedkli
jako je tomu u klasického bazénu a lidé si je v posledni dobé velmi oblibili. Nevyhodou
ovsem je, ze takové jezirko potiebuje vice prostoru nez klasicky bazén nebo zahradni jezirko
a je tieba dbat na potieby rostlin, které¢ se v jezirku museji vyskytovat. (jezirkanaklic, ©

2014)

Kamenny bazén je pak vlastné propojeni prvki klasického bazénu a jezirka. Vyhodou oproti
koupaciho jezirka je to, Ze se nemusi majitel tolik ohlizet na rostliny, které se v jezirku

nachazeji. Timto se da docilit naptiklad teplotou vody 30 °C. (jezirkanaklic, © 2014)

Ceny koupacich jezirek nebo kamennych bazéni je velmi individualni a zavisi na mnoha
faktorech, jako napfiklad na jeho velikosti a tvaru, co bude tvofit bieh, zvoleny material,
ktery bude pfi stavbeé pouzit atd. (jezirkanaklic, © 2014) Pro piedstavu si zde mizeme uvést
ceny koupacich jezirek, které se na strankach zahradnijezirka.net (zahradnijezirka.net,
©2020) nabizi. Cena koupaciho jezirka vychéazi okolo 200 000 K¢ k ¢emuZz musime jeste
pfipocitat cenu prace a ptidavnych materiali okolo jezirka apod. Zapominat nesmime ani na
skutecnost, ze k vystavbé bude pravdépodobné potieba i1 stavebni povoleni. VSe je ovSem
individudlni a je tfeba udé€lat si predstavu, jak by mélo jezirko nebo bazén vypadat a najit

firmu, se kterou by se tento navrh probral.

6.4 Informacni materialy

Z dotaznikového Setfeni vypliva, Ze hosté by uvitali vétsi mnozstvi informa¢nich materialt.

Dostatek informac¢nich materidlti byl také v dotazniku uveden jako jedna z oblasti k
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bodovému ohodnoceni, pfi kterém byl ohodnocen nejhlife z danych oblasti, proto je zde

spousta prostoru pro zlepsSeni.

Jak jiz bylo uvedeno v piedchozi kapitole, dotazovani hosté by uvitali vice materidlt tykajici
se Luhacovic a jeho okoli. Dle mého nazoru by byli vhodné brozury rtznych témat.
Ptikladem by mohla byt brozura se zajimavymi misty v Luhacovicich a potom brozura
informujici o okoli Luhacovic, at’ uz jde o kulturni pamatky nebo pamatky ptirodni, kde se
mohou hosté jen projit a nacerpat, tak novou energii pfimo v ptirod€. Zajimavou moznosti
by také bylo podat hostiim informace o pravé konanych akcich jinou formou, nez jakou
predstavuji klasické brozury. Augustiniansky dim se vyznacuje svou jedineCnosti, a prave
ta by se mohla vyuzit k vytvofeni ,,Augustinianskych novin®, které by spojovali jedine¢nost
hotelu a jeho historii. Jejich obsah by pak mohl informovat o konanych akcich Luhacovic i

samotné¢ho Augustinianského domu.

Nebylo by od véci zvazit i moznost informace poskytovat prostfednictvim tabletu. Vyhodou
u této moznosti by bylo snadné a rychlé obménovani informaci, kterych by zde mohlo byt
vice a také vice obrazku, které hosty zaujmou na prvni pohled. Tato varianta je taktéz

pfijatelnd z hlediska nakladd, nebot’ hotel jiz do svych pokoju tablety poftidil.

Z hlediska informac¢nich materidli navrhuji do kazdého pokoje dat piehled se vSemi
otviracimi dobami, tedy otviraci dobou restaurace Symfonie, lobby baru, wellness,
meditacni jurty apod. Nejlepsi by bylo vSechny otviraci doby ptehledné sepsat na papir, ktery
by se nechal zalaminovat. Dané zlepSeni neni ndkladové nijak zv1ast’ naro€né, a presto miize

hostiim velmi zpfijemnit pobyt.

6.5 Technologie

V soucasnosti se s technikou setkdvame na kazdém kroku a nové technologie ndm dokazou
v nékterych ptipadech velmi usnadnit praci. Z tohoto diivodu bych navrhovala zajistit, aby
host¢é mohli prostfednictvim tablet, které se nachdzeji na pokojich si rezervovat
poskytované sluzby hotelu. Tato moznost je sice pon¢kud nékladnd, ale jsem presvédcena,
Ze by hosté tuto moznost uvitali. Také by to byla jistad forma reklamy, nebot’ hosté by si
urcité prohlédli vSechny nabizené sluzby vcetné jejich cen a volnych casii k rezervovani.
Tim by se docililo jak spokojenosti hotelovych hosti, tak i vétSitho mnozZstvi rezervovanych

masazi a jinych poskytovanych sluzeb, které se museji rezervovat.
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6.6 Ostatni

Respondenti uvedli, ze by uvitali pozd¢jsi check out, tedy misto obvyklych 10 hodin by si
jej prali posunou na 12 hodin. Ze svych zkuSenosti vim, Ze by posunuti check outu na 12
hodin bylo pomérné¢ slozité z hlediska tklidu, nebot’ je tfeba pokoje pfipravit na piijezd
novych hostli od 14 hodin, ktefi obvykle ptijizdi ve stejny den. I tak si myslim, Ze by se dal
najit zpisob, jak vyjit hostim vstfic. Jednou moznosti by bylo check out posunout o kratsi
Cas, napiiklad o 30 az 60 minut. Jako dal$i moznost se nabizi posunout check out pouze pies

pracovni dny, kdy obvykle neodjizdi velké mnozstvi hosti v jeden den.

S check outem ptichazi také otazka, zda neposunout i check in, a to na dfivejsi ¢as. Jsem si
jista, ze by tato moznost hosty potésila, ovSem je tfeba dat si pozor, aby zde byla dostate¢né
velkéd Casova mezera od check outu, nebot’ spolu izce souvisi. Existuje spousta moznosti,
jak check in s check outem nastavit a je jen na vedeni hotelu, jakou moznost zvoli. Jako
nejleps$i moznost se mi jevi posunuti check outu na 10:30 a zaroven posunuti check inu na

wewvr

ze by platil pouze ptes vSedni dny, kdy neni odjezd hostl tak znacny.
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ZAVER

Cilem mé bakalarské prace bylo piedevs§im zjistit uroven kvality poskytovanych sluzeb v
Augustinianském domé a navrhnou vhodna doporuceni k navySeni kvality hotelovych
sluzeb. Cim lepsi je vnimana kvalita sluZeb z pohledu hosttl, tim vice jsou spokojeni a je tak
velka pravdépodobnost, Ze se vrati. Obecné lze fici, ze loajalni zékaznik je pro vétSinu firem
mnohem lepsi, a pfedevsim méné nakladné€jsi nez zédkaznik nespokojeny, kdy firma musi

hledat a zaujmout nové potencionalni zakazniky.

V ramci mého dotaznikového Setieni se ukazalo, Ze hosté jsou s Augustinianskym domem
spokojeni a hodnoti jej velmi dobfe, ovSem i tak je zde prostor, jak svym zakaznikiim pobyt
v Luhacovicich jesté vice zptijemnit.

V prvni ¢asti své prace zamétené na teorii jsem se zabyvala produktem cestovniho ruchu a
také trendy v hotelnictvi, jako naptiklad automatizaci v hotelnictvi nebo uzplsobeni
hotelového provozu, tak aby produkoval co nejméné odpadu. Poté jsem se vénovala oblasti
kvality. Zabyvala jsem se faktory ovliviiujici kvalitu a taktéZ aspekty kvality. Vymezila jsem
zde téz pojmy jako napiiklad loajalni zdkaznik. Soucasti dané oblasti je také fizeni kvality
za pomoci standardii nebo ISO norem. V zavéru teoretické ¢asti jsem se vénovala kontrole

kvality a hodnoceni kvality a spokojenosti v sektoru cestovniho ruchu a hotelnictvi.

Ve druhé ¢asti, tentokrat zaméfené na praxi jsem piedstavila samotny hotel véetné jeho
historie a poskytovanych sluzeb. Ptiblizila jsem okoli a prostfedi hotelu, které miiZze mit na
jeho chod vliv za pomoci analyz PEST a SWOT. Pot¢ jsem se zabyvala samotnou kvalitou
poskytovanych sluzeb. Danou Uroven kvality sluzeb jsem zjiStovala za pomoci dotazniku

spokojenosti ubytovanych hosti, jejiz vysledky jsem taktéz ve své praci uvedla.

Zavér poté patfil mym doporucenim. Dand doporueni se tykaji predevSim oblasti
poskytovani wellness sluzeb, ale jsou zde uvedeny i doporuceni tykajici se restaurace,
pokojli nebo tfeba vybaveni hotelu. Néktera doporuceni jsou mozné realizovat v nejblizsi
dobé a neptedstavuji velkou investici jako naptiklad nové informacni materidly tykajici se
kulturniho vyziti v okoli nebo pfikoupeni odpocinkovych lehatek. Jind doporuceni jsou spise
do budoucna a je tfeba aby tyto zlepSeni vedeni hotelu promyslelo, nebot’ na sebe vazou
vetsi mnozstvi penéz. K takovym doporucenim patii naptiklad vybudovani koupaciho
jezirka, pfipadné¢ kamenného bazénu nebo také kneippova chodniku. Tato doporuceni by
ptilakali do hotelu nové hosty a stavajici vérné hosty, kteti se vraceji by dle provedeného

dotaznikového Setfeni potésili.
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Piiloha P I: Dotaznik



PRILOHA P I: DOTAZNIK

Vazeni hosté,
jsem studentkou Univerzity TomaSe Bati ve Zlin€ a timto bych Vas chtéla pozadat o
vyplnéni kratkého dotazniku ohledné Vasi spokojenosti s poskytovanymi sluzbami tohoto
hotelu. Dotaznik je zcela anonymni a poslouzi jako podklad k mé bakalaiské praci.
Za Vasi ochotu a ¢as pii vyplhovani Vam dekuji.

Lucie LekeSova
Pohlavi: a) Zena b) Muz
Vék: a) do 30 let b) 30-55 let c¢) nad 55 let
Kolikrat jste jiz Augustiniansky dium navstivili?

Délka VasSeho pobytu:

Ohodnot’te prosim Vasi spokojenost s nasledujicimi oblastmi krouzkem (1 -nejlepsi, 5
- nejhorsi):

Zameéstnanci (zdvorilost, ochota, ...) 12345
Rychlost a ochota poskytovanych sluzeb recepce 12345
Dostatek informacnich materialt (prospekty apod.) 1 2345
Dopraveni se do hotelu 1 2345
Celkova atmosféra hotelu 12345
Celkovy vzhled hotelu 1 2345
Realita splnila ocekéavani 12345
Pomér cena x kvalita 1 2345

Ktera z nasledujicich domacich procedur Vas v hotelu nejvice zaujala?
[J Augustinianska masaz L] Augustiniansky celotélovy ritual

[] Masaz zad sv. Tomase L] Masaz 6 smysla

Byli jste spokojeni s VaSim pokojem (vybavenost, vzhled, Cistota,...)? Uved’te, ve
kterém pokoji jste byli ubytovani.

a) Ano
b) Ne (uved'te divod)

Pokoj: [ Classic L] Superior L] Junior Suite
O Apartma Augustian [1 Apartma LeoSe Janacka



Byli jste spokojeni se sluzbami restaurace (kvalita a vybér jidel/napoji, rychlost a
ochota zaméstnancu, ...)?

a) Ano, bez vyhrad
b) Ne (uved'te ditvod)

¢) Nevyuzil/a jsem sluzeb restaurace

Chybéla Vam pri pobytu néktera sluzba? Pokud ano, uved’te ktera.
a) Ano b) Ne

0 44

Byli jste s né¢im nespokojeni nebo byste chtéli néco zlepsit? Pokud ano, uved’te co.
a) Ano b) Ne

Pokud byste opét vyuzili sluzby hotelu, jaky pobyt byste si vybrali?
[ Relax se snidani ~ [J Wellness pobyt L1 Dokonala relaxace

[] Cesta za zdravim [ Tematicky vikend [] Zimni romantika

Doporucili byste Augustiniansky diim svym pfibuznym a pratelim?
a) Ano b) Ne (uved’te ditvod)

Jesté jednou dékuji za Vasi spolupréci.



