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ABSTRAKT

Hlavnim cilem mé bakalafské prace je analyza poskytovanych sluzeb Hotelu VSemina.
Prace je rozdélena na dve €asti, v prvni ¢asti jsem se zaméfila na teoreticky vyklad tykajici
se marketingu, marketingu sluzeb, marketingu cestovniho ruchu a marketingu hotelovych

sluzeb.
Tyto ziskané informace jsou pouzity jako teoreticky podklad pro praktickou ¢ast.

V praktické casti se v€nuji analyze hotelu pomoci SWOT analyzy, PESTE analyzy a
Porterovy analyzy péti konkurencnich sil. Pomoci dotaznikového Setfeni je zjiSténa mira
spokojenosti klienti s poskytovanymi sluzbami. Tyto vysledky slouzi jako podklad pro

nasledné navrhy a doporuceni.

Klicova slova: hotelové sluzby, marketing sluzeb, marketing cestovniho ruchu, kvalita

sluzeb, PESTE analyza, SWOT analyza

ABSTRACT

The main aim of my bachelor’s thesis is to analyse the services offered by the Hotel
Vsemina. The thesis is divided into two parts. The first part focuses on theoretical
explanation of the concepts of marketing, services marketing, tourism marketing and hotel

service marketing.
The information obtained is then used as a theoretical basis for the practical part.

The practical part deals with the hotel analysis using SWOT analysis, PESTE analysis and
Porter’s five forces analysis. Using a questionnaire survey, the degree of clients’
satisfaction with the offered services is discovered. These results serve as a basis for the

subsequent suggestions and recommendations.

Keywords: hotel services, services marketing, tourism marketing, quality of service,
PESTE analysis, SWOT analysis
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UvVOD

Zatéma této bakalafské prace jsem si zvolila analyzu poskytovanych sluzeb Hotelu

Vsemina. K vybéru tohoto tématu mé vedlo hned nékolik divodu.

Prvnim z nich je, Ze cestovni ruch a vSe kolem n¢j mé odjakZziva velmi zajimalo. Bavim m¢
cestovani a stim je spojeno i ubytovani, stravovani a jiné doplitkové sluzby. Uroveit
kvality téchto sluzeb se 1isi nejenom v zahranici, ale i v tuzemsku. Rada tuto uroven

porovnavam a vzdy se zajimam, zda se podnik snaZzi tuto kvalitu vylepsit, nebo ne.

Druhym dévodem je, Zze v Hotelu VSemina jsem pual roku pracovala jako pomocna
recepcni. Diky této praci jsem ziskala nejenom zkusenosti, ale mohla jsem si vyslechnout i
nazory hostll na ubytovani, stravu a ostatni sluzby. Jelikoz nazory nebyly jenom pozitivni,

ale 1 negativni, tak jsem se zacala zajimat, zda jsou tyto stiznosti hosti opravnéné.

Vzhledem k tomu, Ze kvalita hotelovych sluzeb se vétSinou da méfit podle spokojenosti
klientti, byva v zajmu hotelu tyto ndzory ziskavat a na zaklad¢ nich tyto sluzby vylepSovat.
Kazdy podnik se snazi uspokojit potfeby svého klienta, protoze timto zplisobem miize
doséhnout i pozadovaného zisku. Rozdil vSak je, pokud podnik tyto potieby uspokojuje
pouze za dosazenim zisku. Poskytovani sluzeb a s nimi spojend kvalita nevynasi pouze

zisk, ale taky urCitou povést a dobra povést je zakladem dobré kvality.

Teoreticka ¢ast slouzi jako podklad pro praktickou ¢ast. V praktické Casti jsem se zaméfila
na predstaveni Hotelu VSemina a podrobné rozebrani jeho sluzeb. Vénovala jsem se i
konkurenci jak z pohledu ceny, tak i z pohledu vzdalenosti. Dale jsem analyzovala vybrané
dotazniky a na zéklad¢ ziskanych ndzort jsem navrhla zptsob zlepSeni sluzeb. Tyto navrhy

a doporuceni jsem podrobila casové, nakladové a rizikové analyze.



|  TEORETICKA CAST
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1 MARKETING

Marketing se da definovat jako véda, jejiz zaklad je polozen na vztazich mezi zakaznikem
a firmou. Na jedné strané se uspokojuji potieby zakaznika v co mozné nejvyssi Grovni a na
stran¢ druhé, se tvofti zisk, ktery ma byt pfimo tmérny k trovni kvality. Marketing se tedy
snazi fidit vztahy na trhu tak, aby byla spokojenost na obou stranach. (Kotler a Armstrong,

2004, s. 29)

K efektivnimu fizeni podniku je potfeba mit stanoveny cile a védét smysl, ucel podnikani.

(Jakubikova, 2008, s. 20)

,Vize dava odpovéd na otdzku, jak bude podnik vypadat v budoucnosti‘‘ (Jakubikova,

2008, s. 20)
Podle Jakubikové (2008, s. 20) ma vize tii zakladni cile:

1. Vyjasnit obecny smér
2. Motivovat lidi k vykro¢eni spravnym smérem

3. Rychle a uéinné koordinovat usili mnoha lidi

Stejnou dtlezitost jako vize mé i poslani podniku. Ve svém vlastnim z4jmu podnik chce
svymi, vyrobky ¢i sluzbami uspokojovat zakazniky. Poslani je tedy hlavni dlivod existence

podniku. (Jakubikova, 2008, s. 22)

Podle Jakubikové (2008, s. 22) by se pfi vymezovani poslani mélo prihlizet k péti

klicovym faktortim:

Historie firmy
Soucasné preference managementu a vlastnikti
Faktory vnéjSiho prostiedi

Zdroje firmy, které umoziuji specifické vymezeni poslani

o > w0 DN

Vymezeni tcelu existence firmy pii vyuziti jejich schopnosti

Diky témto faktorim by se mély zodpoveédét otazky jako: Kdo jsou nasi zakaznici, jaké
potieby a prani firmy zakaznikim uspokojuje, jaké jsou prednosti firmy, jakd je

konkuren¢ni vyhoda atd. (Jakubikova, 2008, s. 22)

1.1 Marketing a konkurence

Konkurenéni prostfedi mize byt definovano jako situace, kde stejnou, nebo podobnou

zaleZitost, ve stejnou dobu snaZi uskuteciiovat dva a vice podnikii. V tomto prostiedi je
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Gispésnost uspokojeni poptavky zavisla na konkurenénich vyhodach. (Cichovsky, 2002. s.

11-13)
Cichovsky (2002, s. 13) dale vysvétluje pojmy:

e Konkurenceschopnost — je pozitivni vlastnost podniku. Je dulezita pro pieziti

podniku, které zavisi na vysi poptavky po naSich produktech.

o Konkurenéni sila — je vysledkem konkurenceschopnosti. Je to urcita uroven

uspokojeni poptavky v konkurenénim prostiedi.

1.1.1 Marketing konkurenceschopnosti

Marketing konkurenceschopnosti je hledani strategii a taktik, které zajisti vyssi odbyt

produktii v trznim prostiedi

Kislingerova, Novy a kol. (2005, s. 106) ve své knize uvadi zékladni pravidla pti tvorbé

konkuren¢ni strategie:

e Ujasnit si na jaky segment trhu se chceme zamé&fit

e Definovat potieby tohoto segmentu a zéklady pridané hodnoty

e Ziskat informace od konkurenti, které povedou k pfehledu o konkurencnich
vyhodach

e Na zakladé téchto informaci zjistit, ktera strategie je nejvyhodnéjsi

e Realizovat strategii tak, aby potieby zakaznikli byly uspokojeny jinym zptisobem,
nez od konkurence

e Vse by mélo byt v souladu se schopnostmi podniku
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2 MARKETING SLUZEB

Zakladni vlastnosti tohoto marketingu je, Zze firmy se snazi lidem poskytnout néco
jedinecného, za co taky dostanou nalezitou odménu v podobé zisku. Tento sektor je pro
firmy atraktivngj$i hlavné vzhledem k vlastnostem sluzeb. (Kotler a Armstrong, 2004, s.

421)

Kotler (2014, s. 44-45) ve své knize uvadi tfi typy marketingu v odvétvi sluzeb.

Firma

Zameéstnanci Zakaznici

>

Interaktivni marketing

Obr. 1: T7i typy marketingu v odvétvi (Kotler, 2014, s. 44)

e Interni — sluzby provadéné pro zaméstnance
e Externi — poskytovani sluzeb zdkaznikiim

e Interaktivni — prodej sluzeb zdkazniklim skrz zaméstnance

2.1 Pojem ,sluzba‘¢ a jeji vlastnosti

Rok od roku se podil sluZzeb na celosvétovém trhu neustale zvySuje. Je to dano predevsim
tim, Ze roste Uroven kvality Zivota a méni se zivotni styl. VétSi mzdy a vice volného ¢asu
zpusobuji, ze lidé se nesnazi zaméfovat jenom na hmotné statky, ale 1 na relaxa¢ni ¢i
zazitkové akce, které jejich zivot ve své podstaté obohati. Sviij vliv na tento rozvoj ma i

zvysujici se pohodlnost lidi, ktefi za urcity druh sluzby zaplati, i kdyz je v jejich moci si
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tuhle sluzbu poskytnout sdm. A pravé tohoto si zacaly v§imat firmy, které diky vidiné

zisku, se snazi zaplnit urcitou diru na trhu. (Kotler a Armstrong, 2004, s. 420-421)

Podle Jakubikové (2012, s. 71) se daji klasifikovat sluzby na tercidlni, které se diive
vykondvaly doma a patfi mezi n¢ sluzby napf. stravovaci a ubytovaci, kadeinické a
kosmetické, nebo taky upravy odévi aj. Sluzby, které ndm usnadiuji Zivot, fadime do
kvartalnich (doprava, obchod, komunikace aj.) a nakonec kvintarni (zdravotni péce,

vzdélavani) ndm méni a zdokonaluji Zivot.

2.1.1 Nehmotnost

vvvvvv

v malo piipadech se d4 vyzkouset. Pfed koupi se neda prohlédnout, takze divéryhodnost,
jistotu, nebo osobni piistup nam poskytovatelé mohou pouze slibit. Diky této vlastnosti je
tézké navzajem si konkurujici sluzby porovnavat, coz je urcitd vyhoda pro poskytovatele.

Jejich reklamou je tedy dobré jméno. (Vastikova, 2014, s. 16-17)

Nehmotnost sluzeb

V

Je pti¢inou, ze zakaznik:

e ObtiZzné hodnoti konkurujici si sluzby

e Obava se rizika pii ndkupu sluzby

e Klade diiraz na osobni zdroje informaci

e Jako zaklad pro hodnoceni kvality sluzby

!

Management musi reagovat:

pouziva cenu

= Omezeni slozitosti poskytovani sluzeb

= Zdiraziiovani hmotnych podnéta

= Usnadnéni tzv. Ustni reklamy (osobni
doporuceni)

»  7Zaméfeni <e na kvalitu <lnzeh

Obr. 2: Dusledky nehmotnosti sluzeb (Janeckovd,
Vastikova, 2001, s. 14)
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2.1.2 Neoddélitelnost

,»Sluzby jsou nedélitelné, jsou vytvareny a spotfebovavany soucasné a jsou piimo vazany

na poskytovatele sluzeb*‘ (Kotler a Armstrong, 2004, s. 422)

Podle Vastikové (2014, s. 17) je sluZzba bez pochyb vazana na poskytovatele sluzeb, uvadi
zde ale taky, ze v nékterych ptipadech je mozno vyloucit zédkaznika, jsou to predevsim
profesiondlni sluzby, napt. pravnické, kde klient nemusi byt pfitomen pifi projednavani
svého ptipadu. Naopak pfitomnost je pozadovéana u tzv. osobnich sluzeb, mezi které patii
1ékat, nebo kadetnik. V nckterych ptipadech lze poskytovatele nahradit strojem, napf.

prodej a znaceni jizdenek na metro.

Neoddélitelnost sluzeb

y

Je pti¢inou, Ze zédkaznik:

e Je spolu-producentem sluzby

o Casto se podili na vytvafeni sluzby spolu
S ostatnimi zdkazniky

e N¢kdy musi cestovat na misto produkce

!

Management musi reagovat:

sluzby

* Snahou o oddéleni produkce a spotieby
= Rizeni vztahti zdkaznik — producent
=  Zdokonalovani systému dodavky sluzby

Obr. 3: Diusledky neoddelitelnosti sluzeb (Janeckova,
Vastikovd, 2001, s. 15)

2.1.3 Proménlivost

Hovotime zde o rozmanitosti kvality sluzeb, kterd se méni v zavislosti na tom, kdo, kdy a
jakym zplsobem sluzbu klientovi poskytuje. Velky vliv na tuto vlastnost maji i klienti
samotni, pokud jim sluzba nevyhovuje, lze se s poskytovatelem domluvit na zmeéng.

(Kotler a Armstong, 2004, s. 422)

Riiznorodost kvality se muze lisit dokonce i v jedné firm¢, kde kadefnice miZze nabidnout

jinaci kvalitu ucesu, nebo ucitel rano latku zakim vysvétli 1épe, kdy uz na néj ptsobi
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unava. Hlavni vyhodou této vlastnosti je, Ze se sluzby daji obtizné napodobit. Ne¢kdy se
vSak s timto napodobovani setkdvame v podob& obchodnich fetézci, nebo franchisingu.

(Janec¢kova a Vastikova, 2001, s. 16-17)

Heterogenita sluzby

!

Je pti¢inou, Ze zékaznik:

e Nemusi vzdy obdrzet totoznou kvalitu
sluzby

e Obtizné si vybird mezi konkurujicimi si
produkty

e Musi se cCasto podrobit pravidlim pro
poskytovani  sluzby tak, aby byla
zachovana konzistence jeji kvality

!

Management musi reagovat:

= Stanovenim norem  kvality chovani
zameéstnancl

* Vychovou, motivaci zaméstnancii

=  Vybérem a  planovanim  procest
poskytovani sluzeb

Obr. 4: Diusledky heterogenity sluzeb (Janeckovad,
Vastikova, 2001, s. 17)

2.1.4 Pomijivost

Vétsina autord se shodne, ze zakladem je nemoznost tyto sluzby skladovat. Jakubikova
(2012, s. 72) uvadi, Ze zde zavisi velmi na poptavce, pokud je tato poptavka stald, firmy
nemaji problém. Ten vSak nastavd, kdyz poptavka kolisd, ztraci se zde prilezitosti a
zbyte¢né rostou naklady, napt. kdyz se nezaplni cely hotel, nelze tuto pfilezitost nijak

nahradit.

Kotler a Armstrong (2004, s. 422) vSak uvadi, ze pfed takovym rizikem se se da svym
zpusobem pojistit. Je to napi. uctovani poplatku, kdyz se klient nedostavi. V tomto piipadé
si klient sluzbu objednal, poskytovatel si na ného vyhradil misto a Cas, on se vSak

nedostavil a tak poskytovateli vznika usly zisk.
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Pomijivost sluzby

!

Je pti¢inou, ze zakaznik:

e Obtizn¢ reklamuje sluzbu
e Mize byt konfrontovan jak s nadbytecnou,
tak nenaplnénou kapacitou

!

Management musi reagovat:

= Stanovenim pravidel pro vyfizovani
stiznosti
= Planovanim poptavky a vyuZziti kapacit

Obr. 5: Dusledky pomijivosti sluzeb (Janeckovd,
Vastikova, 2001, s. 18)

2.1.5 Absence vlastnictvi

Ruku v ruce s nehmotnosti a zni€itelnosti jde i nemozZnost sluzbu vlastnit. Pfi koupeni
sluzby neziskava zédkaznik zadné vlastnictvi, kupuje si pouze pravo na vykon sluzby, ve

své podstaté si kupuje ¢as poskytovatele. (Vastikova, 2014, s. 20)

Nemoznost vlastnictvi sluzeb

l

Je pri¢inou, ze zakaznik:

e Vlastni pouze pravo na poskytnuti sluzby
e Sluzbu mu pfinaSeji kratké (pfimé)
distribu¢ni kanaly

!

Management musi reagovat:

= Zduraznénim vyhod nevlastnéni a moznosti
substituce sluzeb za zbozi
= Peclivym vybérem zprostiedkovatelil

Obr. 6: Dusledky nevlastneni sluzeb (Janeckovd,
Vastikova, 2001, s. 19)
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2.2 Marketingovy mix sluzeb

,,Prvky marketingového mixu museji byt vyvazené a v souladu se zdroji, které¢ ma firma

k dispozici‘‘ (Jakubikova, 2012, s. 187)

Zakladem tohoto mixu je uspokojit potieby zakaznika a zaroven piinést firmé zisk. Tento
soubor nastroji puvodné obsahoval jen 4 prvky, v angli¢tin¢ se tomu fika 4P: produkt,
cena, distribuce a marketingovd komunikace. Postupem casu se ale ukézalo, ze velky vliv

na to ma i materialni prostfedi, lidé a procesy. (Vastikova, 2014, s. 21-22)

2.2.1 Produkt

Produkt je to, co organizace nabizi klientovi, aby uspokojila jeho bud’ hmotné, nebo
nehmotné potfeby. Hmotnymi potfebami rozumime urcité materidlni véci, tedy zbozi.
Mezi nehmotné patii sluzby. V piipad¢ cestovniho ruchu si zakaznici cht€ji koupit
vétsinou néjaky zazitek, nekupuji si napi. zajezd, ale hlavné odpocinek, zazitky a ptijemné

straveni volného Casu. (Jakubikova, 2012, s. 192-193)

2.2.2 Cena

Cena je hodnota, kterou je klient ochotny vydat vyménou za urcity produkt, nebo sluzbu.
Velikost ceny je vétSinou rozhodujici, zda se prodej a soucasné ndkup uskutec¢ni nebo ne.
Pro poskytovatele hraji hlavni roli naklady, jeho hlavni prioritou je, aby podnik nebyl
ztratovy, poptipadé se snazi vytvorit zisk. Klient naopak hleda cenu nejnizsi. Pravé cena je

nastroj, ktery rozhoduje o konkurence schopnosti podniku. (Jakubikova, 2012, s. 230)

2.2.3 Distribuce

,,Ukolem distribuce je co nejvice pfiblizit vyrobené produkty, nebo sluzby zakaznikovi.
Distribuce fesi celou fadu rozporii mezi vyrobcem (producentem sluzeb) a zdkaznikem.

Jedna se zejména o rozpory v misté, Case a mnozstvi.‘‘ (Jakubikova, 2012, s. 218)

Lisi se ovSem distribuce zbozi a distribuce sluzeb. V drtivé vétSiné piipadi se zboZi
dostava k zakaznikovi, u sluzeb je tomu tak, Ze zdkaznik se vétSinou musi dostavit na
misto vykonu sluzby. Naptiklad pokud chce odjet na dovolenou, musi se dostavit na letiste,
nebo pokud bude chtit jit ke kadetnikovi. V nékterych ptipadech se vSak sluzby mohou
dostat k zakaznikovi, jedna se predevS§im o cateringové dodavky, nebo tieba taxiky.

Nekteii podnikatelé z distribuce de¢laji svou konkuren¢ni vyhodu. Dnes uz je tieba zcela
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bézné, ze kadetnice, nebo kosmeticka dojedou az k vam domtl, nebo na predem domluvené

misto. (Jakubikova, 2012, s. 219-220)

2.2.4 Marketingova komunikace

Cilem marketingové komunikace je seznamit spotiebitele s produktem, dostat se do jeho
podvédomi a budovat si znacku a tim i dobré jméno firmy. Ruku v ruce s touto komunikaci
jdou i naklady, které se ve vétsing piipadt vyplati. Timto nastrojem si firmy mohou ziskat

vérné, nebo nové zakazniky a tim se zvysi trzby. (Jakubikova, 2012, s. 245-246)

2.2.5 Lidé

V marketingovém mixu maji velkou ulohu hlavné lidé. Vastikova (2014, s. 22) ve své
knize mluvi pfedev§im o zaméstnancich, ktefi svym pfistupem mohou ovlivnit kvalitu
poskytovanych sluzeb. Pomoci ptistupu k motivaci a vzdélani se d4 zaméstnance vést ke
spravnému chovani ke klientim, které v konecném disledku mtze vést ke konkuren¢ni

vyhodné na trhu.
Zaméstnance se da rozdélit do Ctyt skupin, podle jejich vztahu k marketingovému mixu a

styku se zdkazniky.

Pi¥imy vztah Nepiimy vztah

k marketingovému mixu k marketingovému mixu

! !

Casty nebo pravidelny
styk se zakazniky —> | Kontaktni pracovnici | Obsluhujici pracovnici

Vyjimecny nebo zadny
—> | Koncep¢ni pracovnici | Podpiirni pracovnici

styk se zakazniky

Obr. 7: Role zaméstnancii a jejich vliv na zdkaznika (Jakubikova, 2012, s. 281)

Kontaktni pracovnici jsou ti, ktefi se vyznamné podileji na marketingovych ¢innostech a
maji pravidelny styk se zdkazniky. V podnicich, které jsou zaméfeny na sluzby se, vedle
dalsi ¢innosti, zamétuji zejména na prodej a poskytovani sluzeb. Obsluhujici pracovnici se
sice nepodileji pfimo na marketingu, ale jsou ve velmi Castém kontaktu se zdkazniky.
V hotelech to mohou byt napiiklad recep¢ni. Koncepcni pracovnici se podileji za zavadéni

marketingové strategie podniku, jsou to napiiklad pracovnici, ktefi vyvijeji novy produkt.
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K podplirnym pracovnikiim patii zejména ti, ktefi se staraji o dobry chod podniku, napft.

ucetni, nebo ekonomické oddéleni. (Payne, 1996, s. 170-171)

2.2.6 Materialni prostredi

Kvili nehmotnosti sluzeb si nemiize zakaznik udélat dostatecny nazor, dokud sluzbu
nespotiebuje. Materidlnim prostfedim se da dokazat kvalita sluzby. Toto prostfedi muze
mit mnoho podob, od budovy po broZzury. Reprezentativni vzhled si klient mize vylozit
jako divéryhodnost a to mize znamenat jistou konkuren¢ni vyhodu na trhu. (Vastikova,

2014, s. 23)

2.2.7 Procesy

U procest je dulezitd interakce mezi zaméstnancem a zakaznikem. Rozhodujici sloZkou je
zde potom délka tohoto procesu. V cestovnim ruchu se zde jednd zejména o délku vytizeni
rezervace a pomoci zédkaznikovi pii nejriznéjSich problémech. Zékladem je, aby zédkaznik

po skonceni tohoto procesu odchéazel spokojen. (Vastikova, 2014, s. 23)
Podle Jakubikové (2012, s. 290) rozliSujeme tii systémy procesu:

e Masové sluzby — charakteristickou vlastnosti je zde nizka osobni interakce a

vysoka standardizace sluzeb, které se daji i zautomatizovat.

e Zakazkové sluzby — zde je typicka Castecna pfizptisobivost zdkaznikovi

e Profesiondlni sluzby — tyto sluzby jsou kazdému zakaznikovi poskytované dle jeho

potieb. Obvykle jsou neopakovatelné a poskytované zasadné specialisty.
2.2.8 Rozsifeny marketingovy mix v oblasti cestovniho ruchu

2.2.8.1 Balicky sluZeb

Balickem se oznacuje soubor sluzeb, ktery si zdkaznik mize koupit za jednu, vétSinou
zvyhodnénou, cenu. Balicek miize byt sestaven bud’ provozovatelem, ktery jej dal bude
nabizet svym zdkaznikiim, nebo sestaven na pfani zdkaznika. V piipad€ hotelnictvi tento
bali¢ek vétSinou obsahuje ubytovani s urcitymi sluzbami, bud’ relaxa¢nimi, sportovnimi,

nebo zazitkovymi. (Jakubikova, 2012, s. 283)

Vhodné sestaveny balicek je vyhodny pro obé strany, které se zcastiiuji nakupniho

procesu. Ze strany prodejce tento produkt milize zvysit prodejnost, vyrovnat sezoénni
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vykyvy, nebo zefektivnit distribucni cestu. V piipadé nakupu je zde atraktivni cena.

(Kiralova, 2006, s. 114)

2.2.8.2 Tvorba programii

Tvorba programového baliCku tizce souvisi 1 s obsahovou specifikaci programu. Takto
vytvoteny program eliminuje faktor ¢asu, ve své podstaté se snazi klientim nabidnout,
V €O nejkratSim Case nejriznéjsi zazitky. Vyhodou je taky, Ze vzdjemné spojuji nezavislé
organizace pohostinstvi a cestovniho ruchu, které zékaznici radi navstévuji. (Jakubikova,

2012, s. 284)
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3 MARKETING CESTOVNIHO RUCHU

Podle Kotikové (2013, s. 15) se pojmy cestovani a cestovni ruch vyrazné 1i8i. Pod pojmem
cestovani se rozumi cesty spojené s pfechodnym pobytem, cestovni ruch je ale pojem
daleko obsahlejsi spojeny jak s ubytovanim, tak se stravovanim dopravou a jinymi vécmi,

o cestovnim ruchu mluvime v ptipad¢, kdyz se cestovani stavd masovym jevem.

Horner a Swarbrooke (2003, s. 53-54) naopak fikaji, Ze ne kazdy turista musi cestovat za
zabavou. Obecna definice cestovniho ruchu nepocita s lidmi, ktefi cestuji za praci. Nelze
piesné specifikovat, jak dlouho musi ¢lovék cestovat a kolik noci musi v dané destinaci
stravit, aby byl povazovan za turistu. Nepopiraji vSak velkou spojitost mezi cestovnim

ruchem a cestovanim.

3.1 Nové motivaéni typy cestovniho ruchu

Urcité produkty cestovniho ruchu se snazi motivovat klienty, aby pfijeli pravé do dané

destinace, ¢i daného hotelu. Mezi nejc¢astéjsi produkty patii:

3.1.1 Gastronomicky (kulinarsky) cestovni ruch

Stravovaci sluzby patii mezi zakladni sluzby cestovniho ruchu, novym trendem vsak je
cestovani za cizokrajnym jidlem, nebo kulinafskymi zazitky. Nabizi se zde otdzka, pro¢
zajem o gastronomicky cestovni ruch roste? Bezpochyby jidlo a piti mistnich obyvatel

v urcité destinaci dodava turismu urcitou autenticitu. (Kotikova, 2013, s. 37-40)

,,Kulinatrsky cestovni ruch je pokladan za soucdst kulturniho cestovniho ruchu, protoze

gastronomie 1 zptisob stravovani jsou projevem kultury‘‘(Kotikova, 2013, s. 40)

3.1.2 Zdravotni (1é¢ebny) cestovni ruch

Kotikova (2013, s. 53-55) uvadi, ze tento druh cestovniho ruchu se stava ¢im dal vice
aktualnéjSim. V dnesni hektické dobé¢ si lidé potiebuji nejen odpocinout, ale po Case se to
projevi i na jejich zdravotnim stavé. Proto vznikaji rizna 1é¢ebna zafizeni, kterd poskytuji
rizné zdravotni a relaxacni sluzby. Zdravotné orientovany cestovni ruch se déli do tii

skupin:
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Nemoc Zdravi

Zdravotni Lazensky Wellness

cestovni cestovni cestovni

ruch ruch ruch

Potieba l1ékaiského zakroku Potieba prevence
Obr. 8: Zdravotné orientovany cestovni ruch (Kotikova, 2013, s.

3.1.3 Dobrodruzny cestovni ruch

Je takovy cestovni ruch, kde je pro turisty rozhodujicim faktorem dobrodruzstvi, ¢i
vyjimecny zézitek. Jsou to cesty podnikané za pozndnim novych véci spojené s vnimanim
rizika. Takové zazitky se vétSinou dé&ji v exotickych destinacich, ale tuzemsky trh se

tomuto nedostatku dokazal piizpusobit. (Kotikova, 2013, s. 69-71)

Yr W

3.1.4 DalSi ¢lenéni cestovniho ruchu

Kotikova (2013, s. 23) se ve své knize odkazuje na Svétovou organizaci cestovniho ruchu,

ktera uvadi jesté dalsi motivy cestovniho ruchu:

e Vyuziti volného casu, rekreace a dovolena
e Navstéva piibuznych a pratel

e Obchodni a pracovni cesty

e [éceni

e Nabozenské a poutni ucely

e QOstatni

3.2 Ubytovaci sluzby

Zakladem pro podnikani v oblasti hotelnictvi je poskytovani ubytovacich sluzeb. M4 to za
nasledek pfenocovani, ¢1 prechodny pobyt ucCastnikii cestovniho ruchu, ktery pak
poskytovateli pfindsi odménu ve formé zisku. Hotely nabizi ubytovaci jednotky, coz jsou
samostatné pokoje, nebo soubor mistnosti ur¢ené k docasnému bydleni. (Orieska, 2010, s.

116-118)
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3.2.1 Rozdéleni ubytovacich zarizeni
Podle Kftizka a Neufuse (2014, s. 22) se da ubytovaci zafizeni dé¢lit nasledovné:
Podle umisténi:

e Piimotské

e Horskeé

e M¢stské

o Lazenské

e Rekreacni
Podle ptrevazujicich doplitkovych sluzeb nebo zaméteni:

e Kongresové, také konferenéni ¢i seminarni
e Wellness

o Lazenské

e Sportovni

e Relaxaéni

e Rodinné
Podle velikosti:

e Malé¢ (obvykle do 50 pokojit)

e Stiedni (obvykle 50-150 pokojt)
o Velké (obvykle 150-400 pokojt)
e Mega (obvykle nad 400 pokojit)

Zaroven autor taky uvadi, Ze rozdéleni dle velikosti mlze byt orientac¢ni v zavislosti na

kapacitach ostatnich sluzeb.

3.3 Trendy ve vyvoji cestovniho ruchu

Trendy ve vyvoji cestovniho ruchu jsou disledkem rlstu Zivotni irovné obyvatel. Velkou
roli v tom hraji socialni, ekonomické a politické procesy, které lidem umoznuji ¢im dal
Castéji cestovat po tuzemsku, nebo 1 po cizi zemi. Rozdily mezi celosvétovymi a
evropskymi trendy jsou, ale nejsou markantni. Ve své podstaté se opiraji o obecné trendy,

které se vyznacuji urcitymi specifiky. (Zelenka, 2010, s. 69-74)
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3.3.1 Celosvétové

Tlak, ktery zékaznici vyvijeji na hotely je rok od roku vétsi. Ve velké mife se tyka hlavné
soustavné zvySovani kvality. Hotely se musi snazit drzet krok s moderni technologii (napf.
platba pobytu kartou) a rychlost pii poskytovani sluzeb. Zakaznici si ¢im dal zkuSenéjsi a
diky tomu taky pozaduji vyssi standard sluzeb. Tyto sluzby se hotely snazi koncentrovat do
tzv. siti, fetézcl a resortli. Timto seskupeni hotely vsazi na to, Ze zakaznik nebude cestovat
ke konkurenci a radéji zvoli variantu, kterou mé u ruky. Hotely se taky snazi spolupracovat
se zahrani¢nimi firmami, napf. v letecké dopravé. Dusledkem této spoluprace je vyssi
mobilita navstévnikd, ti si v dnesni dobé oblibili radéji vice kratSich dovolenych béhem

roku, nez jednu del$i. Na vzestupu jsou taky poznavaci zajezdy a aktivnéjsi dovolené.

(Zelenka, 2010, s. 69-72)

3.3.2 Evropa

Evropa sice uplatituje obecné trendy v cestovnim ruchu, ma vSak i sva specifika. Zavedeni
Schengenské smlouvy a rozsifovani statlh Evropské Unie ma za nésledek nartst cestovniho
ruchu. Pro lidi je mnohem pohodIngjsi cestovat, kdyz nemusi prochazet celni kontrolou.
Vyhodou je taky zavadéni spolecné mény. Lidé taky zacinaji preferovat cestovani po
tuzemsku, zajimaji se o domaci kulturu a narodni pamatky. K vyjezdu za hranice je taky
vyuzivano ¢im dal vice vlakové dopravy, modernizace Zelezni¢ni dopravy tento trend
jedin€é podporuje. Stale vyznamnéjsi je taky cestovani mladych lidi a seniorti. Mladi se

zamétuji predevS§im na aktivné stravenou dovolenou a piipadné dobrodruzstvi, seniofi

naopak hledaji odpoc¢inek v podobé lazenskych pobytu. (Zelenka, 2010, s. 72-73)
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4 MARKETING HOTELOVYCH SLUZEB

Marketing znamena zjistit potieby a pfani hosta a potom mu to se ziskem prodat. Dllezité
je nabizet spravny produkt na spradvném misté, ve spravny Cas, spravnym zplsobem a
hlavné, za spravnou cenu, ktera bude hostem akceptovana. Tento marketing zahrnuje
prevazné komunikaci s hostem a prodej individudlnich produkt hostim. (Kiral'ova, 2006,

s. 16)

,Marketing hotelu znamend vykondvani ¢innosti souvisejicich se schopnosti vyvolat a
ovliviiovat poptavku, ziskavat zdkaznika (hosta, navstévnika), jeho davéru, vytvaret

dobrou povést a urcitou image hotelu.** (Kiral'ova, 2006, s. 19)

4.1 Hotel

Pojem hotel miize byt charakterizovan jako misto, kde se turistim za uplatu poskytne
ubytovani. Pokud je ubytovani brano jako hlavni sluzba hotelu, mezi dopliitkové sluzby se
fadi stravovani, zabava, relaxace aj. Obvykld minimalni kapacita je okolo 10 pokoju.

(KtiZzek a Neufus, 2014, s. 22)

411 Kategorizace hotelovych ubytovacich zarizeni

Beranek (2013, s. 23) zaradil ubytovaci zafizeni podle jednotlivych druhi a piitom

vychdazel z typu a zpiisobu poskytovanych sluzeb.

e Hotel — misto s recepci a ostatnimi sluzbami (ubytovani a vétSinou i stravovani)
e Hotel garni — hotel, ktery nabizi minimalné snidané

e Apartménovy hotel — ubytovani v apartmanech, hosté maji k dispozici vlastni

kuchyiiku, ve které se stravuji

e Boarding house — hotel umistény v méstském prosttedi. Ubytovani je zde

poskytovano na delsi dobu

e Motel — tento typ se nachazi vétSinou u silni¢ni komunikace a je uréen zejména pro
motoristy

e Penzion — misto, kde se nabizi ubytovani na vice nez jednu noc. Poskytuje se zde
stravovani pfedev§im pro ubytované hosty (5-20 pokojt)

e Horskd chata — ubytovaci zatizeni umisténé v horach fungujici jako nocleh pro

horolezce a horské turisty
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4.2 Ubytovaci tsek

Hlavni ¢innosti hotelu je poskytnuti ubytovani. Kvalita tohoto ubytovani se 1i8i podle ceny,
protoze cena se podili na tvorbé zisku. Pravé na ubytovani si hoteliéfi stanovuji nevyssi
procento marze, protoze samotny nocleh nezahrnuje jenom ptespani, ale 1 socialni zafizeni,
televizi, nebo internet. Kazdy host ma jiné priority, proto miize pozadovat 1 jiny servis.

(Beranek, 2013, s. 74)

Tab. 1: Charakteristika jednotlivych typu pokojii (Orieska, 2010, s. 117)

Typ ubytovaci jednotky | Charakteristika ubytovaci jednotky
Jednolizkovy pokoj Pokoj s lizkem pro jednu osobu
Dvoultizkovy pokoj Pokoj se dvéma luzky (manzelska postel)

Dvoultzkovy pokoj — twin

Pokoj se dvéma oddélenymi lizky

Vicelizkovy pokoj

Pokoj se tfemi nebo vice lazky

Rodinny pokoj

Pokoj se tfemi nebo vice lizky, z nichz alespoii dvé jsou

vhodna pro dospélé osoby

Spole¢na loznice

Viceltizkovy pokoj nabizejici lizka pro osoby, které mohou

nebo nemusi patfit k jedné skupiné

Junior suite Ubytovani se zvlastnim mistem pro sezeni v jednom pokoji
Suit Ubytovani  poskytované ve  vzijemné¢  odd€lenych
ulte
propojenych mistnostech s lizkem a sedaci soupravou
Ubytovani poskytujici odd€lenou mistnost pro spani a
Apartman
mistnost se sedaci soupravou a kuchyiskym koutem
Studio Ubytovani v jednom pokoji s kuchynskym koutem
Spojené pokoje Samostatné pokoje s 1izky propojené spojovacimi dvermi
Ubytovani ve vice podlazich s vyhrazenym propojenim
Duplex

jednotlivych podlazi

4.2.1 Podpora prodeje ubytovacich sluzeb

Soucasni hosté, kteti jsou v hotelu ubytovani, by se méli brat jako zaklad pro budouci
zaplnéni hotelu. Prece jenom tito hosté budou dale S§ifit svoje zkusSenosti. Kvalitou sluzeb

je mozné ovlivnit, zda $itené zkuSenosti budou pozitivni, nebo negativni. Ke zkvalitnéni

vvvvvv
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Splnénim téchto pozadavkl se vytvori uréita konkurenéni vyhoda. Dulezity je taky pristup
persondlu k hostim, predev§im k tém stalym, ktefi se opétovné vraci. Je potfeba jim dat
najevo, Ze si velmi cenite jejich vérnosti napt. tim Ze, feditel hotelu posle dékovny dopis,
nebo mail, kde da najevo svoji vdécnost. Dalsim neopomenutelnym segmentem jsou zeny,
protoze ty vétSinou vybiraji hotel, kde se rodinou ubytuji. Zde je dalezitd bezpecnost a

klid. (Kiral'ova, 2006, s. 111-112)

4.3 Stravovaci a dopliikovy usek

Stravovaci sluzby umoznuji uspokojovat zékladni vyzivové potieby hosta. Mezi tyto
sluzby se zahrnuje i1 spoleCenska zabava spojend s hudebni produkci, nebo kulturni
programem, nabizenim napoju a obc¢erstveni. Patii sem i sluzby jako: catering, obcerstveni

na firemnich a kulturnich akci. (Orieska, 2010, s. 137)

Tab. 2: Druhy sazeb v hotelovém stravovani (Berdnek, 2013, s. 87)

Druhy v hotelovém stravovani

Bez snidané¢ | Ubytovani neobsahuje jidlo ani napoje

Se snidani Ubytovani zahrnuje pouze snidané
Polopenze Ubytovani obsahuje snidani a dale bud’ veceii, nebo obéd
Plna penze Ubytovani zahrnuje snidani, ob&d i vecefi

All inclusive | Ubytovani obsahuje konzumaci jidla a piti a uzivani stanovenych zatizeni

Podle Beranka (2013, s. 87-88) se hotelové snidané d€li na kontinentdlni, rozSifené,
formou $védskych stolii. Anglické, business, fitness, wellness, francouzské, venkovské a

vegetarianské. NejCastéji hotely podavaji pravé kontinentalni.

Doplitkové sluzby tvoti predev§im vyuziti volného Casu klienta a postarani se o jeho
zabavu. Mezi tyto sluzby fadime tfeba animacni program, wellness a rizné kulturni a
zabavni akce. Neni podminkou, aby vSechny tyto sluzby poskytoval jenom hotel, akceptuji
se 1 aktivity mistniho obyvatelstva. Aby host téchto aktivit mohl vyuzit, musi 0 nich i
védét. K tomu pomaha informacni tabule, ktera mize byt umisténa pobliz recepce. Mezi
tento usek se ovSem da fadit 1 parkovani, Zehleni, prani a drobny prodej. (Orieska, 2010, s.

335)




UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 30

4.3.1 Podpora prodeje gastronomickych a dopliikovych sluZeb

Stravovaci tisek musi byt pfizplisoben segmentu trhu, na ktery je hotel zaméten. DileZité
taky je si uvédomit, ze hotel se nezaméiuje pouze na hotelové hosty, ale i na turisty, ktefi
se na hotel prisli obCerstvit. Podporu prodeje ptimo ovliviiuje design tohoto useku, proto je
dilezité dbat na celkovy vzhled restaurace, ktery zahrnuje pfijemné prostiedi, Cistota,
piistup personalu popft. stejnokroj zaméstnanct. Dilezité je taky provadét analyzu pokrmi,
které¢ jdou na odbyt a ty kterd se neproddvaji z nabidky odstranit. Predchédzi se tim
finanénim ztratdm. Jidelni listek je zpusob, jakym $éfkuchai komunikuje s hosty. Tento
listek musi mit reprezentativni vzhled, dbad se na Cistotu a pravopisnou spravnost.

Originalita je zde taky na misté. (Kiral'ova, 2006, s. 119-122)

Pro podporu dopliikovych sluzeb je dulezité zjistit, jestli o0 né ma host zajem. Pokud se
hotel zaméiuje na rodinné dovolené, sluzby prani a Zehleni asi nebudou tak pozadovany
jako u hotelu, ktery se zamétuje na klienty, kteti cestuji kvili praci. Stanek se suvenyry a
drobnym prodejem vétSina hoteli ddvd na starosti externim firmam, které tuto sluzbu
zabezpec€uji. O sportovnich aktivitich je potfeba informovat hosta pii piijezdu, nebo

pomoci informacni tabule. (Kiralova, 2006, s. 130-132)
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Il PRAKTICKA CAST
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5 OBEC VSEMINA

Obec Vsemina se nachazi v dlouhém, uzkém tudoli po obou biezich potoka VSeminky,
zhruba 7 km severné od Vizovic. Katastralni vyméra je 1164 hektary. Zije zde okolo 1100
obyvatel. Je obklopena rozlehlymi lesy a severné sousedi s katastrem obce Trnava,
vychodné s katastrem obce Liptél, na jihu s katastrem obce Jasennd a DeSna a na zapadé

s katastrem obce Neubuz. (Obec Vsemina, © 2010)

Prvni zminka 0 existenci obce je z roku 1373, jeji tehdejsi nazev byl Swemina. Tyto udaje
nalezneme v zapise Zemskych desek olomouckého kraje. Nynéjsi ndzev obce byl poprvé
uveden v roce 1872 a pak v roce 1881 a 1924. Vseminu a okolni osady koupil toho roku
Jesek ze Stemberka a obec se tak stala soudasti lukovského panstvi, ve kterém setrvala az
zaniku patrimonialniho zafizeni v roce 1848. Nejvyraznéji se do historie obce zapsal hrabé
Kristian August Seilern, ktery zde nechal vybudovat kostel, jez je zasvécen Janu
Nepomuckému. Kostel se budoval od roku 1778 az do roku 1784, roku 1780 zapocala
stavba zékladni Skoly. Skutky hrabéte Seilerna se nalezit¢ vyuzily i pfi vytvoieni obecnich
symbolil. Z erbu byly ptevzaty prekiizené mece na cerveném poli, stejné i pouziti tinktury.
Tento symbol je doplnén symbolikou sv. Jana Nepomuckého, patrona obce. Takto
vytvoieny znak i prapor byl obci udélen az v roce 2000. (Obec VSemina, © 2010)

Obr. 9: Znak obce Viemina (Obec Vsemina, ©2010)

Obec Vsemina ma vlastni obecni Ufad s matrikou, postu, mateiskou Skolu, zadkladni Skolu
od 1-5 ttidy. Zdravotni stiedisko se nachazi v 6 km vzdalenych Slusovicich. Dale se zde
nachazeji dvé pohostinstvi, dvé smisené prodejny se zbozim, postovni stiedisko, sbérné
stiedisko kovii, knihovna a dalsi drobné provozovny. Turisté se mizou ubytovat v Hotelu
Vsemina, ktery je vzdaleny zhruba 1 km od centra obce. (Obec VSemina, © 2010)

V obci se nachdzi nejriznéjsi spolky, nejvétsi tradici zde ma vSak myslivost. Prvni zapisky

ey e
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chaty, kterd funguje nejen jako sidlo myslivct, ale pofadaji se zde i nejriznéjsi kulturni
akce. Déle zde figuruji hasi¢i, Cesky Cerveny Kiiz a v&elaii. Sport je zde zastoupen nejen
po fotbalové strance, ale i po hokejové. Fotbal zde byl zalozen v roce 1961, o rok pozdéji
zde bylo vybudovéno fotbalové htisté. Roku 2010 mistni nadsenci zalozili hokejovy klub.
V dnesni dobé¢ hraji ve Valasské Hokejové Lize, ktera ma své sidlo v Brumov - Bylnice.
(Obec Vsemina, © 2010)

5.1 Konkurence ubytovacich zarizeni v okoli VSeminy

Ubytovacich sluzeb v okoli VSeminy je spousta, jedna se pfedev§im o penziony, které se
nachazi v okolnich vesnicich. Hoteld zde neni mnoho, daji se vSak nalézt ve méstech, jako

je 12 km vzdaleny Vsetin a 20 km vzdaleny Zlin.

5.2 Konkurence hotelu VSemina dle vzdalenosti

Dle vzdalenosti se da urcit, Ze nejvetsimi konkurenty pro Hotel VSemina jsou penziony

Vranik a Kopna, Hotel Sirdkov a Kemp Desna.
Informace (viz Tab. 3) jsou Cerpany z webovych stranek jednotlivych ubytovacich
zatizeni.

Tab. 3: Cena ubytovani dle zarizeni (viastni zpracovani)

Cena ubytovani
Nazev standartniho pokoje se
snidani na osobu
Penzion Pivovar Vranik 420 — 520 K¢
Penzion Kopna 590 K¢
Hotel Sirdkov 580 K¢
Resort & Camp Desna 1 500 K¢/chatu

5.2.1 Penzion Pivovar Vranik

Penzion Pivovar Vranik se nachazi v obci Trnava. Rozlohou i poétem obyvatel je podobna
Vseming. Penzion je nové zrekonstruovan a nabizi k ubytovani 35 lazek v 8 pokojich a 3
apartmany. Samoziejmosti kazdého pokoje je socidlni zafizeni, televize a internetové
ptipojeni. V podkrovnich pokojich jsou nainstalovany klimatizace. Hostim je k dispozici
uzaviené parkoviSté. Ceny jsou vzhledem ke kvalité¢ sluZzeb pomérné nizké. Apartmany
maji standartni cenu. Mimo ubytovani Pivovar Vranik miize nabidnout moderni prostory

K poradani svateb, vecirkt a jinych oslav. Pivovar Vranik je taky znamy svym pivem, které
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se prodava prevazné v mistnim hostinci. Vaii jak klasické piva, tak i specialni. (Pivovar

Vranik, © 2015)

5.2.2 Penzion Kopna

Nové zrekonstruovany penzion je umistén ve vesnici Podkopna Lhota. Tato vesnice je od
Vseminy vzdalend zhruba 8 km. Penzion nabizi 6 prostornych pokojt o kapacité 2-3 lizka.
K dispozici je zde internetové pfipojeni, kabelova televize, bar, sauna, vifivka, venkovni
bazén a prostory pro poiadani oslav. Samoziejmosti je parkovisté. Ceny jsou vzhledem ke

kvalité sluzeb nizsi. (Penzion Kopna, © 2015)

5.2.3 Hotel Sirakov

Mezi Zlinem a Vsetinem se nachdzi Hotel Sirdkov, ktery diive byval vyhlaSenym
motorestem. Hotel nabizi k ubytovani 32 liZek v 10 pokojich a 1 apartmanu. Pokoje jsou
vybaveny socialnim zafizenim, televizi se satelitem a internetovym piipojenim. Dale hotel
nabizi vifivku, saunu, nejriznéj$Si masaze a zabaly. Stravovani je zde zastoupeno
restauraci, kterd je vyhlasena svymi specialitami z hlivy ustfiéné. Externi prostory hotelu
nabizi tenisové hfisté, misto pro grilovani a parkovisté. Ceny jsou vzhledem ke kvalité

standartni. (Hotel Sirdkov, © 2007)

5.2.4 Resort & Camp DeSna

Nejblize ke VSemin€ se nachazi Resort & Camp Desna, ktery nabizi ubytovani v chatkach.
Resort se postupné rekonstruuje. Kazda chatka nabizi vlastni socidlni zatizeni a kuchynku.
Poté se vybaveni lisi dle druhu chatky. V aredlu je restaurace, ktera si zaklada na domaci
kuchyni. K dispozici je zde internetové pripojeni a prostory pro potfadani oslav. Ceny jsou

vzhledem ke kvalit€¢ ubytovani amérné. (Resort Desna, © 2011)

5.3 Konkurence hotelu VSemina dle ceny ubytovani

Pro porovnani konkurence dle ceny ubytovani se bude vychazet zceny za standartni
dvoultizkovy pokoj vcetné¢ snidané. Ceny budou brany z internetovych stranek

ubytovacich zatizeni a nebude bran zietel na délku a obdobi pobytu.

Informace (viz Tab. 4) jsou Cerpany z webovych stranek jednotlivych ubytovacich

zafizeni.
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Tab. 4: Ceny ubytovani za dvouliizkovy pokoj (viastni

zpracovani)

. Cena dvouluiZzkového pokoje

Nazev , z

se snidani

Hotel VSemina 1 580 K¢

Hotel Sirakov 1160 K¢

Hotel Nova Radnice 1300 K¢

Hotel Magistr 1570 K¢

Penzion U Johana 1650 K¢

5.3.1 Hotel Nova Radnice

Hotel se nachazi ve Vsetiné blizko mistniho zdmku a staré radnice. Od roku 2005 prosel

znacnou rekonstrukci a od roku 2006 slouzi k ubytovani hostti. Hotel disponuje 16 pokoji a

3 apartmany. Kazdy pokoj mé své socialni zafizeni, televizi, telefon a internetové

ptipojeni. Hotel nabizi k prondjmu i restauraci o kapacité¢ 50 lidi a salének o kapacité 20

lidi, pro potfadani oslav. Zajist'uje taky cateringové sluzby. Samoziejmosti je parkovisté u

hotelu. (Hotel Nova Radnice, © 2012)

5.3.2 Hotel Magistr

Hotel magistr je umistén v centru Vsetina. Hotel disponuje kapacitou 17 pokoji a

apartmanem. Pokoje jsou standardné vybaveny socialnim zafizenim, televizi a internetem.

V cené je i parkovné pfimo u hotelu. Hotel se zamétfuje pfedevS§im na pofadani svateb,

oslav a veéirki. (Hotel Magistr, © 2006-2007)

5.3.3 Penzion U Johana

Penzion se nahazi zhruba 5 km od centra Zlina. K dispozici je 8 pokojii a apartman. Pokoje

obsahuji standartni vybaveni. Soucasti tohoto penzionu je i restaurace, kterd je vyhlasena

svymi specialitami. (U Johana, © 2008-2012)
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6 HOTEL VSEMINA

Hotel VSemina je 3* hotel, ktery se nachéazi v podhtii Hostynskych a Vizovickych vrchi.
Z hlavniho mésta regionu Zlina je hotel vzdalen asi 20 km. Je obklopen rozsahlymi lesy,
takze poskytuje vyborné rekreacni podminky. Sluzby se zaméiuji predevSim na rodiny

s détma, které tvoii rozsdhlou klientelu hotelu.

6.1 Historie

Historie hotelu saha az do roku 1982, kdy byla zapocata stavba. Ta trvala aZ do roku 1986,
kdy se dokoncovala cast, kterd nabizela az 120 lizek k ubytovani. Hotel mél slouzit
tehdejsimu JZD AK Slusovice jako ubytovani pro obchodni partnery z tuzemska, nebo
zahrani¢i. Taky mél slouzit 1 Siroké vetejnosti jako rekreacni ubytovani, od toho se odvijel
jeho tehdejsi nazev, Hotel SluSovice — aredl zdravi. Jelikoz hotel m¢l byt vizitkou sluzeb
druzstva, jeho vybaveni bylo nadstandardni, nechybél zde bazén, sauna, salonek,
restaurace (kapacita 125 lidi), snack bar a no¢ni klub. Pokoje mély barevné televizory,
radia, minibary a telefony. V roce 1986 se zacalo s budovanim ttetiho kiidla, které mélo
mit kapacitu 90 lazek. Hotel byl pro vetejnost otevien v roce 1987. V roce 1992 se hotel

piejmenoval na Hotel VSemina. (Interni zdroje firmy)

6.2 Soucasnost

V soucasné dobé hotel nabizi 46 dvoultizkovych pokoji a jeden rodinny pokoj, je zde
moznost pristylky nebo postylky. Ztoho 8 je zmodernizovano a 39 zatim ponechano
v ptivodnim stavu. VSechny pokoje maji vlastni socidlni zatizeni, televizi, telefon a balkon
s terasou. Internetové pfipojeni je mozné na recepci. Dale hotel nabizi i apartmany o
kapacité: 1+kk, 2+kk, 3+kk. Tteti kiidlo hotelu se postupné rekonstruuje, standardni
pokoje se piedélavaji na apartmany, které se nasledné prodavaji dal$im zdjemctiim.
K dispozici je 1 restaurace, ktera slouzi hotelovym hostliim 1 vefejnosti. K pofddani svateb,
oslav a vecirkli jsou zde salonky a konferencni mistnost. V dne$ni dobé je hotel
Vv rekonstrukci, vétSina standardnich pokoji se vylepSuje, nebo piedé€lava na apartmany.

(Interni zdroje firmy)
Kromé sluzeb ubytovacich a stravovacich poskytuje hotel i1 nésledujici sluzby:

e Kryty bazén, finska sauna a vifivka

e Masaze, kosmetika a pedikura
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e Bowling

e Kulec¢nik, trampolina, stolni tenis, stolni fotbal

e P{jcovna horskych kol

e Adrenalinové aktivity (lanové centrum, zorbing)

o Détsky koutek

e Prodej drobného zbozi

e Parkovani u hotelu

e Podavani informaci o vlakovych a autobusovych spojich, zajisténi taxi

e Poskytnuti turistickych privodcii a map zdarma

V blizkosti hotelu se nachazi i ran¢, ktery poskytuje jizdu na koni. (Interni zdroje firmy)

6.3 Rox company s.r.o.

Hotel VSemina je provozovnou firmy Rox company s.r.o., jejiz hlavnim pfedmétem
¢innosti jsou ubytovaci a hostinské sluzby. Firma ma hotel pronajaty od spole¢nosti K-
TRAVEL a.s. Spole¢nost byla zalozena v roce 2003 jednim spole¢nikem a do dne$ni doby
se jeji majitel nezménil. V soucasné dobé mé spolecnost 23 zaméstnancii. (Interni zdroje

firmy)

6.3.1 Struktura firmy

Struktura firmy je zalozena na jediném spolecnikovi firmy, ktery je zaroven feditelem
Hotelu VSemina. DohliZi na préaci hlavni ucetni, manazera, provozniho restaurace, vedouci
recepce, vedouci udrzby a vedouci pokojskych. Tito zaméstnanci dale dohlizi na praci

fadovych zaméstnanci. (Interni zdroje firmy)

Rox

company
S.1.0.
[

Hlavni v Provozni |l Vedouci il Vedouci Vedouci
v . Manazer o o
ucetni restauracejjl recepce udrzby | pokojskych
I I_ I_ I_
I— Asistent ll Marketing Kuchafi RecepcnilldUdribari g Pokojské
AnimétoFi Cidnici

Obr. 10: Organizacni struktura firmy Rox company s.r.o. (viastni zpracovani podle

internich zdrojii firmy)
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6.3.2 Hospodareni firmy

Vysledek hospodateni pfed zdanénim, jeZ je v grafu uvadén v tisicich K¢, ma kolisavy
charakter (Obr. 11). Narust mezi lety 2010 a 2011 je diky vys$im trzbam za prodej vlastni
vyrobkll a sluzeb, této nardst byl o vice nez 2 miliony korun. V dalsim roce byl
zaznamenan pokles témeét totozny a to taky kvili trzbdm za vlastni vyrobky a sluzby.
Zajimavosti je, ze ve vSech uvedenych letech finan¢ni vysledek hospodafeni vyrazné
snizuje ten celkovy a to v priméru o 70 %. Za pozornost stoji hlavné ostatni finan¢ni
naklady, které jsou ve vSech letech téméf totozné. Firma by se méla zaméfit na tyto

naklady, zjistit jejich strukturu a snazit se je snizit.

Vysledek hospodareni pred
zdanénim
50
47

40 - 3
30 38 35
20 = EBIT
10
0

2010 2011 2012 2013

Graf 1: Vysledek hospodareni pred zdanénim V tis. K¢
(vlastni  zpracovani s vyuzZitim dat z Ministerstva
spravedinosti, © 2012-2014)

6.4 Hotelové pokoje

Standartni pokoje jsou vybaveny jednoduse o uceln¢ (viz kapitola 6.2). Je zde dvoultizko,
ke kterému lze pfichystat pfistylku, popiipadé postylku. DalSimi vybavenimi pokoje jsou
stolni lampi¢ky, GloZzné prostory a konferenéni stolek s kiesly. Na balonech je k dispozici
stiil se zidlemi a susak. Ve zmodernizovanych pokojich, je vybaveni totozné, ptistylky zde

mozné nejsou, kvili mensim rozmérim pokoje.

V prizemi se nachazi vSechny zmodernizované pokoje, Ctyfi standardni a tfi apartmany.
Apartmany jsou vybaveny sedaci soupravou, televizi, konferenénim stolkem, psacim
stolem, kuchyiikou s veskerym vybavenim a jidelnim koutem. Misto sprchovych koutt
jsou zde k dispozici vany. Ve druhém patie je 16 standardnich pokoju a tfi apartmany, taky

jsou zde 4 pokoje pro zaméstnance. Ve tietim patie se nachazi 11 standartnich pokoju a 4
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apartmany. V poslednim patie je 8 standartnich pokojii, z nichz jeden je tzv. rodinny,

protoZze je rozdé€len do dvou pokojli, Ctyfi apartmany a pokoj pro recepcni.

K hotelu taky patii zadni kiidlo, které se rekonstruuje na apartmany, popt. na byty. Tyto
apartmany hotel dale prodava zajemcum, ktefi je mohou déle pronajimat. Hotel nabizi
stravovani a celkovy uklid téchto apartmanii. V pfizemi, tietim a Ctvrtém patie je téchto
apartmant dohromady 15 a dalsi jsou v rekonstrukci. Ve druhém patie se nachéazi 9
standardnich pokojl, které jsou urCeny napt. pro Skoly v pfirodé, nebo sportovni

soustiedént.
Ceny pokoji se odviji od obsazenosti, délky pobytu a typu pokoje (Interni zdroje firmy):

e Standardni pokoj:

- Dvoulizkovy za osobu: 790 K¢
e Pokoj lux:

- DvoultiZzkovy za osobu: 890 K¢
e Apartman:

- 1kk:1400K¢

- 2kk:1900 K¢

- 3kk: 2800 K¢
e Ostatni:

- Single piiplatek: 300 K¢/noc

- Dité do 5 let: Zdarma

- Dité do 15 let: 50% sleva

- Zvite: 100-150 K¢/noc

- Snidané: 120 K¢/osobu

- Vecete: 150 K¢&/osobu

6.4.1 Stravovaci a dopliikové sluzby

Soucésti hotelu je restaurace, ktera slouzi hotelovym hostlim, ale i turistim. Nabizi Sirokou
nabidku ¢eské kuchyné. Hotelovym hostiim je poskytovano celodenni stravovani. Snidané
je bud’ kontinentélni, formou rautu, nebo si mohou vybrat ze snidafiového menu. Veceie se
poskytuji formou menu, nebo vybérem z jidelniho listku. (Activitypark Hotel VSemina, ©
2015)
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6.4.2 Firemni ve€irky a catering

Firmy, které se rozhodnou uspofadat vecirek, nebo teambuilding v Hotelu VSemina si
mohou vybrat z konferen¢niho salu, ktery ma kapacitu 230 osob, tiech salonki, kde kazdy
z nich ma kapacitu 50 osob a mensi salonek, ktery pojme az 20 osob. Do vSech téchto
prostor muze byt na pozadani nainstalovana technika, napt. dataprojektor, PC, velkoplosné
promitaci platno, ozvuceni, CD/DVD pichrava¢ nebo televize. (Activitypark Hotel
Vsemina, © 2015)

Hotel dale nabizi kompletni cateringovy servis, napi. snidan¢ formou rautii, slavnostni
menu dle prani, coffee breaky, speciality ¢eské a moravské kuchyné, tradi¢ni valaSské
pokrmy, grilované speciality, michané drinky a degustace vin. (Activitypark Hotel
Vsemina, © 2015)
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7 ANALYZA SOUCASNE UROVNE POSKYTOVANYCH SLUZEB

7.1 SWOT analyza

SWOT analyza slouzi k porovnani silnych a slabych stranek, k zjiSténi hrozeb a piilezitosti

podniku.

7.1.1 Silné stranky

Silné stranky ptedstavuji konkuren¢ni vyhodu na trhu, v ¢em je praveé tato firma lepsi nez

firmy druhé.

Nejsilngjsi strankou celé firmy je bezesporu marketingové oddéleni, které se stard o
komunikaci Hotelu VSemina. Webové stranky jsou velmi propracované a piehledné,
navstévnika ldkaji na nejriznéjsi aktivity, které lze na hotelu délat. Jsou doplnény o
spoustu fotek z akci, které hotel porada. Nechybi zde ani prezentace hotelu jako celku a
restaurace. Prednosti stranek jsou taky nejriznéjsi tipy na vylety, které hosta naldkaji
K jejich navstiveni. Nejvétsi pozitivum je pichlednost stranek, bez jakéhokoliv hledani si

¢lovék muze zarezervovat pobyt, nebo tfeba jen se zeptat na miru obsazeni hotelu.

Pokud se jedna o webové stranky, je pravdou, ze celkova komunikace na internetu je velmi
dobfe podchycena. Po zadani slovniho spojeni, které se tykd ubytovani pro rodiny,
ubytovani na Valassku aj. nam vyjede cely seznam nabidek a mezi prvnimi vysledky
vyhleddvani je 1 Hotel VSemina. A navic, hotel spolupracuje s riznymi cestovnimi

kancelafemi a slevovymi portaly, které jeho pobyty taky prodavaji.

Dalsi silnou strankou a taky divodem proc¢ lidé tento hotel hosté navstévuji, je ten, Ze ma
vybornou polohu. LeZi zhruba jeden kilometr od centra vesnice, je obklopen rozsahlymi
lesy, které jsou vybornym mistem pro houbateni, nebo prochazky. Hned vedle hotelu je
ptehrada pro rybareni, ke koupani slouzi mensi nadrz hned vedle ptehrady. Ze zkuSenosti

vim, ze 1idé zde jezdi za ptirodou a ¢erstvym vzduchem.

Hotel je zaméfen pfevazné na rodiny s détmi, myslenkou je, aby rodi¢e si mohli
odpocinout a déti se seznamily s novymi kamarady a vyplnily sviij volny ¢as. Pro tyto
pfipady hotel najimé animatory, ktefi se staraji o zdbavu déti. Animacni program byva
kazdy den jiny a funguje od rdna do vecera. VétSina aktivit je pro déti zdarma. Navic okolo

hotelu jsou dvé détské htisté a trampolina. Uvniti hotelu je détsky koutek.
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A v neposledni fade¢ je silnou strankou hotelu personal, ktery je profesionalni a ochotny.

K lidem se chova vstficné a vzdy se snazi vyhovét jejim pozadavkim.

7.1.2 Slabé stranky

Slabé stranky pifedstavuji nevyhodu hotelu, ktera by mohla ohrozit jeji konkurence

schopnost. Podnik by se mél zaméftit na odstranéni téchto nedostatkd.

Velkym nedostatkem hotelu je jeho zastaralost, pravdou je, Ze hotel pomalu prochéazi
rekonstrukci, kterd ale zahrnuje pouze pokoje. Spolecenské prostory by taky potiebovaly
zmodernizovat a to konkrétn¢ sport-bar ve druhém patie. Nejvétsim nedostatkem hotelu
jsou WC v ptizemi, které slouzi turistim i hotelovym hostim. Tyto prostory potiebuji

nutnou rekonstrukei, protoze nepiedstavuji dobrou vizitku hotelu.

Dalsim nedostatkem hotelu jsou zastaralé pokoje typu standard. ProleZené a staré matrace
by se mély vymeénit, ve vSech pokojich jsou taky péfové pefiny, na které mohou byt nékteti
lid¢ alergicti.

Pomér kvality a ceny jidla je taky slabou strankou hotelu. Castou stiznosti hostll je, Ze
dostavaji jidlo, které neni pfili§ chutné a porce jsou malé a to vSe za vysokou cenu (vecete
za 150 K¢/osobu). Je pravdou, Ze vecete jsou o tiech chodech, avsak polévky byvaji ¢asto

piesolené a dezertem vétSinou byva ovoce, nebo maly kousek kolace.

Vlivem vSech téchto nedostatkii se na riznych diskuznich foérech objevuji negativni

recenze, které zhorSuji povést hotelu a potenciondlni zdkazniky odrazuji od pobytu.

7.1.3 Prilezitosti

Prilezitosti charakterizuji vnéj$i faktory a okolnosti, které podnik miize vyuzit ve svij

prospéch.

Ptilezitosti pro hotel jsou urcité nejriznéjSi slavnosti, které se poradaji v okoli.

Utinkujicim miize hotel nabidnout ubytovani a stravu za piijatelnou cenu.

V okoli se taky porddani hudebni festivaly a hotel by jejich hostim taky mohl nabidnout
ubytovani. Tyto festivaly se vétSinou potfadaji v nedalekych Vizovicich, takze by hotel
mohl ve spolupraci s autobusovou, nebo taxikarskou spolec¢nosti hosty transportovat na
festival a zase zpét do hotelu. Urcité by stoupla atraktivita ubytovani, pokud by byla

moznost dopravy.
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Vyuzit by se taky dalo pfirody kolem hotelu. Zvysit rozesilani nabidek Skolam, které by
zde mohly usporadat vyuku v piirodé. Tato klientela se zde uz vyskytuje, hotel by vsak

mohl aktivné oslovovat ostatni skoly a instituce.

Vzhledem k potiebné rekonstrukci hotelu by se mohlo vyuzit evropskych dotaci, kterych

vyuziva nespocet hotel.

Oslabeni koruny vii¢i euru by sem mohlo pfivést zahrani¢ni klienty, a to pirevazné ze
Slovenské republiky, kterym se ubytovani vyplati.

7.1.4 Hrozby

Hrozby piedstavuji riziko, které by mohlo pfertist az v problém, ktery by ohrozovat

zivotnost podniku.

S rostouci urovni Zivota by se zde mohly objevit ndroky z fad zaméstnancli na zvySeni

mezd.

Celosvétove taky roste uroven kvality poskytovanych sluzeb, s timto trendem by vyssi

kvalita §la ruku v ruce i s vysokymi naklady.

Tab. 5: SWOT analyza Hotelu Viemina (vlastni zpracovani)

Silné stranky Slabé stranky
- Marketingové oddéleni - Zastaraly interiér
- Webové stranky - WC v prvnim patie
- Reklama na internetu - Negativni recenze na internetu
- Zaméfeni na rodiny s détmi - Jidlo
- Lokalita

PrileZitosti Hrozby

- Slavnosti - Pozadavky na rist mezd
- Festivaly zamé&stnancu
- Skoly v piirods - Pozadavky na zvySeni kvality
- Oslabeni koruny vici euru
- Dotace




UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 44

7.2 PESTE analyza

PESTE analyza je soucésti strategického managementu a ptedstavuje analyzu vnéjSiho
prostiedi podniku. Sklada se zfaktorG politickych, ekonomickych, socidlnich,

technologickych a ekologickych.

7.2.1 Politické faktory

Z hlediska Ceské republiky se miize jednat napf. o legislativni zmény, které zahrnuji
vyhlasky a jiné normy. Neddvno mezi takovou legislativni zménu patiilo povinné uvadéni
alergenti u vSech jidel, do budoucna se oekava zavedeni registracnich pokladen. Mezi tyto
faktory se da zahrnout i pfijeti eura, diky této zméné by se Ceska republika stala pro
zahrani¢ni hosty dostupnéjsi. Ze zahrani¢niho hlediska se jedna o terorismus, ktery se ¢im
dal vice nabird na sile. Lidé kvili této hrozbé mohou zacit mit strach cestovat, coz by se

podepsalo nejen na piijmech hoteld, ale i riznych kulturnich mist.

7.2.2 Ekonomické faktory

Ekonomicky faktor, ktery neddvno ovlivnil celou Ceskou republiku, jsou ménové
intervence. Ceska narodni banka oslabila korunu, coz mélo za nasledek to, Ze pro ob¢any
se stalo zahrani¢i méné dostupné. Pro zahrani¢ni hosty se naopak Ceska republika stala
cenov¢ atraktivnéjsi. Dalsim faktorem jsou taky urokové sazby, pfi jejich zvySeni se miize
stat uvér pro firmu méné dostupny a tak budou nuceni modernizaci, nebo opravu hotela

oddalit. Taky rist cen energii a cen mize ohrozit ¢innost hotela.

7.2.3 Socialni faktory

Socialni faktor, ktery miiZze ovlivnit ¢innost podnikani je zpiisob Zivota lidi. Naroky host
se neustale stupniuji, rostou mzdy i ceny, takze lidé pozaduji vySsi troven sluzeb. Vice nez
diiv se dba na zdravi. Vzhledem k ubytovani by lidé mohli pozadovat lepsi matrace, u
stravovani by tfeba chtéli védét slozeni, nebo plivod potravin. Lidé taky ¢im dal vic voli

spiSe aktivnéjsi dovolenou a hotel by se m¢l tomuto trendu pfizplsobit.

7.2.4 Technologické faktory

Rok od roku vychdzeji na trhu nové vychytavky, co bylo moderni pied 5 lety je v dnesni
dobé pasé. S technikou je dobré dodrzovat krok, ovSem tato snaha vyzaduje i vyssi

naklady. Vyvoj techniky hotel asi nejvic miiZze pocitit v kuchyni, na trhu se neustale
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objevuji n¢jaké nové pristroje, které by mohly kuchaii usnadnit praci. Jsou taky pfiistroje,
které by dokazaly usetfit penize podniku tim, Ze by zlepsily zpisob skladovani potravin.
Dalsi technologii, ktera by mohla ovlivnit podnikani je napf. rizna promitaci a zvukova
zafizeni, ktera se vyuzivaji pii kongresech, schiizkach a jednani. V ptipadé absence by

potencialni zakaznik mohl piejit ke konkurenci.

7.2.5 Ekologické faktory

Diiraz na ekologii je posledni dobou stale silngj$i, proto by mohly byt pozadavky napt. na

vvvvvv

zahrnovala lepsi izolaci, nebo tfeba na tfidéni odpadu.

7.3 Porterova analyza S konkurencnich sil

Analyzovéani konkurenéniho prostfedi podniku, to je Porterova analyza 5 konkuren¢nich
sil, ktera zahrnuje novou i stavajici konkurenci, vliv dodavatelti a odbérateli a hrozbu

substituta.

7.3.1 Stavajici konkurence

Podrobngjsi rozebrani stavajici konkurence podle polohy a ceny bylo rozebrano v kapitole
5.2 a 5.3. V této Casti bych se rada zaméfila na porovnani poskytovanych sluzeb z pohledu
hosta. Je pouzita bodova $kala od 1-10, kde 10 znamend maximum. Vybrany byly
ubytovaci zatfizeni: Hotel Sirdkov, Penzion Kopnd, Hotel Magistr, Penzion Pivovar Vranik

a Penzion U Johana.

Tab. 6: Porovnani konkurence z hlediska poskytnutych sluzeb (vlastni zpracovani)

VSemina | Sirakov | Kopna | Magistr | Vranik | U Johana
Poloha 9 7 8 5 7 8
Stravovani 3) 6 7 7 8 10
Wellness 7 6 8 3 1 3
Vybaveni 4 6 8 8 6 8
Cena 4 6 8 4 7 3
Sluzby pro déti 10 4 4 2 4 1
Recenze 5 8 9 9 8 9
Celkem 44 43 52 38 41 42
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Z tabulky €. 6 vyplyva, Ze nejvétsim konkurentem pro Hotel VSemina je Penzion Kopna.
Tento penzion, i kdyZ nema tak kvalitni sluzby pro déti, vitézi diky nizké cené a
modernimu vybaveni. Dal§imi vyznamnymi konkurenty jsou Sirdkov, U Johana a Vranik.
Zde taky chybi zamétfeni na déti, bezpochyby nabizeji ale lep$i cenu a vybaveni. Pii
pohledu na stravovani se da zjistit, ze Hotel VSemina zaostava. Data k recenzim byly

ziskany z portalti Booking.com (Booking, © 1996-2015) a Invia.cz (Invia, © 2000-2015).

7.3.2 Nova konkurence

Vzhledem ke kategorii hoteli je vznik nové konkurence nepravdépodobny, vstupni
naklady jsou velké a chce to dlouhodobou finan¢ni stabilitu, nez se podnik pieméni na
vydélecny. Nova konkurence by mohla pfedstavovat vznik rodinnych penzionu, které jsou
Vv dnesni dob¢ na vzestupu. Vzhledem k lokalité je tento druh podnikéni vyhodny, turisté se
zde radi vraceji. V dnesni dob¢ lidé ¢im dal vic voli aktivnéj$i dovolenou, kterd zahrnuje
turistiku, nebo névstévu kulturnich mist. Z tohoto divodu jiz ptili§ nevyzaduji wellness a

sport pobliz hotelu, je tedy pravdépodobné, ze penziony budou zZadanéjsi, nez kdy diiv.

7.3.3 VIliv odbérateli

Velké konkurence a hlavné vzestup informaci v podob¢ internetu znamena, ze zakaznik ma
vice moznosti, v piipadé nespokojenosti, piejit ke konkurenci. V dnesni dobé si zakaznici
mohou diktovat podminky, protoze poptavka se vzhledem k nabidce vyrazn€¢ neméni.
Naopak nabidka téchto sluzeb stoupa, ke vstupu na trh je potieba hlavné financi, zakon
(rizné povoleni) nijak tento vstup neomezuje. Zakladni kritérium pro zakaznika je hlavné

cena, druhotadé¢ jsou sluzby, stravovani a vybaveni.

Jelikoz se Hotel VSemina zamétuje na rodiny s détma tak tato klientela pozaduje zejména
zazemi pro déti. Vzhledem k této poptavce se hotel snazi nabizet zvyhodnéné pobyty pro
rodiny s détma, ruzné zabavni atrakce a animacni programy. Hotel musi byt piipraven
nejen timto smérem, musi taky piizpasobit détem ubytovani a stravovani. Jelikoz hotel
navs§tévuji 1 rodiny s miminky, velkym duraz se zde klade na dostateény pocet postylek.
Stravovani by se taky mélo pfizpisobit détem, tedy omezit kofenéni a soleni jidel, nabizet

vyzivoveé vhodné jidlo. V tomto sméru se hotel stale zdokonaluje.
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7.3.4 Vliv dodavatelu

Ohledné stravovani by se dalo fict, Ze hotel ma pomérné velkou vyjednavaci silu, protoze
V dob¢ sezony (jarni, letni a zimni prazdniny) musi obcerstvit zhruba 200 lidi denné, pokud
nepocitime externi hosty. Vzhledem k velkému odebirani jsou nabizeny mnozstevni slevy,
které jsou pro hotel vyhodné. Z pohledu dodavatele je tento prodej taktéz vyhodny. Hotel

klade diraz predevsim na cenu, kvalita je zde ovSem taky dilezita.

Stravovaci Usek neni jediny, kde jsou vyuzivany sluzby dodavatelli. Musi se zajistit taky

potieby pro pokojské, jako jsou rizné Cistici prostiedky a praci prasky.

Dodavatel¢ se taky staraji o kancelaiské potieby, tiskarny, pocitatové programy a

bezpecnost hotelu.

7.3.5 Hrozba substitutu

Za substituty lze povazovat firmy, které nabizeji podobné sluzby jako hotel. Vzhledem
k ubytovani by se mohlo jednat o riizné penziony a mensi hotely. Ze stravovaciho hlediska
se jedna o okolni restaurace a hostince. Drobny prodej, mezi ktery patii prodej potravin,
drogerie a upominkovych predmétii, zde miizou ohrozovat mensi obchtidky v okoli, nebo 1
mimo ngj.

Jedinou specidlni sluzbou, kterou hotel nabizi, jsou animacni programy pro déti. Touto
sluzbou je hotel unikatni, a taky znamené velkou konkuren¢ni vyhodu. VSechny ostatni
sluzby jsou jednoduse nahraditelné. Pomoci komunikace a kvality musi dat podnik
zdkaznikiim najevo, Ze si vybrali spravné. Tento fakt jist€¢ podniti i opétovné vraceni se

klienta.

7.4 Analyza spokojenosti zakazniki se sluzbami — dotazniky

Pomoci dotaznikového Setfeni se da ziskat zpétna vazba klienta na sluzby hotelu. Hotel
Vsemina maé vlastni dotazniky, pomoci kterych kazdy tyden vyhodnocuje néazory
ubytovanych. Na zdklad€ téchto dotaznikl se ud€la prohlaSeni, které obdrzi kazdy usek

podniku (recepce, restaurace, udrzba a pokojske).

Pro posouzeni kvality poskytovanych sluzeb jsem vypracovala dotaznik, ktery byl umistén
na recepci po dobu 4 mésicii (leden — duben) a na zdkladé odevzdanych odpovédi jsem
vypracovala zpétnou vazbu nejen pro svou bakalarskou préci, ale i pro hotel. I kdyZ hotel

své dotazniky dava hostim pii ubytovani, nebylo mozné¢ 1 mé dotazniky nabizet touto
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formou, proto byly volné polozeny na recepci. Proto zpétna vazba nebyla piilis velka, ale

pro vyhodnoceni byla dostacujici. Dotaznik je k nahlédnuti v ptiloze.

Dotaznik se skladd ze 14 uzavienych otdzek, kde u 4 znich je vyznacen prostor pro
ptipadné pfipominky hosta a je zaméfen predevsim na sluzby hotelu. Dohromady bylo
vybrano 66 dotaznikl, nezahrnovala jsem zde dotazniky, kde nebyly odpovédi na vSechny

otazky.

Nize vyhodnocuji kazdou otazku zvlast, toto vyhodnoceni je doprovazeno tabulkou,
grafem a naslednym komentaiem.

7.4.1 Vyhodnoceni dotazniki dle jednotlivych otiazek

Otazka €. 1: Za jakym ucelem jste prijel/a do Hotelu V§emina?

Tab. 7: Diivod navstevy (viastni zpracovani)

Odpovéd’ Pocet Podil
Rodinny pobyt 33 50%
Wellness 18 27%
Poukaz 6 9%
Sport 2 3%
Turistika 4 6%
Jiny 3 5%

Dlivod navstévy

B Rodinny pobyt
B Wellness

B Poukaz

B Sport

M Turistika

u Jiny

Graf 2: Duvod navstevy (vlastni zpracovani)

Odpovédi jsou v souladu se zaméfenim hotelu. 50 % klientely tvotfi rodinné pobyty, vice

jak Ctvrtina jsou wellness pobyty (tento podil je vyssi, protoze lidé jezdili na cenové
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zvyhodnény wellness pobyt, ktery v tuto dobu hotel nabizi). Tti dotazniky vykazovaly jiny

ucel pobytu (pracovni cesta).

Otazka €. 2: Jak jste se dozvédél/a o tomto hotelu?

Tab. 8: Zdroj informaci o hotelu (viastni zpracovani)

Odpovéd’ Pocet Podil
Internet 24 37%
Znami 27 41%
Casopis (noviny) 1 1%
Facebook 12 19%
Zpravy 1 1%
Jinak 1 1%
Zdroj informaci o hotelu
1% 1%
M Internet
B Znami
1% m Casopis
B Facebook
B Zpravy
M Jinak

Graf 3: Zdroj informaci o hotelu (viastni zpracovani)

Ptekvapenim je, ze spousta zdkazniki pfijelo na popud svych znamych. Je ziejmé, Ze hotel
ma dobrou povést a lidem se zde libi. V rozporu s mymi dotazniky jsou vsak internetové
recenze, které jsou spise negativni. Dalsi odpovédi, kterou dotazovani nejcastéji volili, byla
ta, Ze se o hotelu dozveédéli diky internetu. Potvrzuje se zde, ze marketingové oddéleni je

silnou strankou hotelu.
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Otazka ¢. 3: Jste zde poprvé?

Tab. 9: Prvni navstéva (viastni zpracovani)

Odpovéd’ Pocet Podil
Ano 40 61%
Ne - podruhé 18 28%
Ne - potieti 6 9%
Ne - poctvrté 1 1%
Ne - posedmé 1 1%
Prvni navstéva
1%1%
9%
B Ano
m Ne - podruhé
Ne - potreti
B Ne - poctvrté
 Ne - posedmé

Graf 4: Pocet navstev (vlastni zpracovani)

Diky grafu je vidét, ze hotel v tomto obdobi navstivilo mnoho hostt poprvé (61 %). Pokud

lidé hotel navstivili vic krat, tak pievlada odpovéd, ze podruhé (28 %). Prekvapivé se zde

objevily i odpovédi, jako poctvrté, nebo dokonce posedmé. I pies to, ze hotel navstévuje

neustale nova klientela, jsou tu 1 hosté, ktefi se zde radi vraceji.

Otazka ¢. 4: Jak hodnotite recepci (rezervace, komunikace, privétivost recepcéni)? — 1

je nejlepsi.

Tab. 10: Hodnoceni recepce (Vlastni zpracovani)

Hodnoceni Pocet Podil
1 33 50%
2 24 36%
3 9 14%
4 0 0%
5 0 0%
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Hodnoceni recepce
0%0%

m 1 -vyborny

M 2 - chvalitebny
m 3 - dobry

M 4 - dostatecny

B 5 - nedostatecny

Graf 5: Hodnoceni recepce (vlastni zpracovani)

Dle dotazniktl je ziejmé, ze recepce je silnou strankou hotelu. Polovina odpovédi hodnoti

recepci jako vybornou. Nejvice se hosté ceni vstiicnosti a ochoty recepcnich.
Otazka &. 5: Cistota pokoje — 1 je nejlepsi.

Tab. 11: Cistota pokoje (vlastni zpracovaini)

Hodnoceni Pocet Podil
1 30 46%
2 24 36%
3 12 18%
4 0 0%
5 0 0%

Cistota pokoje
0%0%

H 1-vyborny

M 2 - chvalitebny
M 3 - dobry

M 4 - dostatecny

M 5 - nedostatecny

Graf 6: Cistota pokoje (vlastni zpracovani)
Je ziejmé, ze hosté s Cistotou pokoje byli pfevazne spokojeni. Pokud se objevily néjaké

prohiesky, tak nejcastéji se jednalo o nevyneseny kos.
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Otazka ¢. 6: Vybavenost pokoje — 1 je nejlepSi.

Tab. 12: Vybavenost pokoje (vlastni zpracovani)

Hodnoceni Pocet Podil
1 6 9%
2 24 37%
3 18 27%
4 18 27%
5 0 0%
Vybavenost pokoje
0%
M 1-vyborny

M 2 - chvalitebny
3 - dobry
M 4 - dostatecny

M 5 - nedostatecny

Graf 7: Vybavenost pokoje (vlastni zpracovani)

Podle respondentli je vybavenost pokoje asi nejslabsi stranka hotelu. Nejvétsi slabinou je,

7ze ne vSechny pokoje maji internetové pripojeni. Toto pfipojeni maji pouze ty pokoje,

které jsou nejblize k recepci. Césti dotazovanym chybi i néjaka mal4 ledni¢ka na pokoji. A

lidé nejvice uvadi, ze jim vadi zastaralost pokoje.

Otazka ¢. 7: Jak hodnotite animacni programy (pristup k détem, rozmanitost

programu, atd.) — 1 je nejlepsi.

Tab. 13: Uroven animacnich programii (vlastni zpracovani)

Hodnoceni Pocet Podil
1 30 46%
2 19 28%
3 11 17%
4 0 0%
5 0 0%
Nevyuzil/a jsem 6 9%
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Uroven animaénich programi

0%0%

m 1-vyborny

M 2 - chvalitebny
m 3 - dobry

M 4 - dostatecCny

B 5 - nedostatecny

 NevyuZil/a jsem

Graf 8: Uroven animacnich programii (vlastni zpracovani)

Hosté si velmi ocefiuji sluZzeb animatorti, a to taky potvrzuji vysledky dotaznikd. Horsi
znamku, nez 3 nedostali. Rodiny s détmi zejména oceiiuji, Ze se animatofi o dit¢ postaraji a
oni si zatim mohou uzit odpocinek. Hodné¢ rodi¢u si ceni i toho, Ze hotel tyto sluzby

poskytuje téméi zadarmo.
Otazka ¢. 8: Pomér ceny a kvality pokoje:

Tab. 14: Pomer ceny a kvality pokoje (viastni zpracovani)

Odpovéd’ Pocet Podil
Nizka kvalita — vysokd cena 24 36%
Vysoka kvalita — nizka cena 3 5%
Cena odpovidajici kvalité 39 59%

Pomeér ceny a kvality pokoje

m Nizka kvalita - vysoka cena
B Vysoka kvalita - nizkd cena

 Cena odpovidajici kvalité

Graf 9: Pomer ceny a kvality pokoje (vlastni zpracovani)
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Vice jak polovina dotazovanych hodnoti, Ze ceny jsou umérné kvalité. Takové hodnoceni
je pro hotel jist¢ uspokojivé. Znepokojivé ovSem je, ze vice jak Ctvrtina lidi si mysli, Ze
cena ubytovani je vzhledem ke kvalité pokoje vysoka. Pokud se jedna o pokoje standardni,

tak se da s takovym tvrzenim souhlasit.
Otazka ¢. 9: Jak hodnotite relax centrum (bazén, vifivka, masaze) z pohledu kvality a
Cistoty — 1 je nejlepsSi.

Tab. 15: Uroveii relax centra (viastni zpracovani)

Hodnoceni Pocet Podil

24 36%
2 41%
9%
9%
0%
5%

OB WIN|F-

WO

Nevyuzil/a jsem

Uroveri relax centra
0%

m 1-vyborny

M 2 - chvalitebny
m 3 -dobry

M 4 - dostatecny

B 5 - nedostatecny

B NevyufZil/a jsem

Graf 10: Uroveii relax centra (viastni zpracovani)

Dle dosaZzenych vysledk se da zjistit, Ze Groven relax centra je chvalitebna. Hosté ocefiuji
pravidelny tklid v prostorach kolem bazénu a vifivky, s masazemi jsou nadmiru spokojeni.
Hlavnim problémem, ktery uvadéji, ze je bazén, zejména pro déti, studeny. Teplota bazénu
se dle nazorti pohybuje okolo 23 — 25°C, hotel ptitom slibuje, Ze jeho teplota je okolo
27°C.
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Otazka ¢. 10: Jak hodnotite obsluhu (ochota, profesionalita, atd.) v restauraci?

V pripadé negativniho hodnoceni uved’te pripominky — 1 je nejlepSi.

Tab. 16: Uroveri obsluhy v restauraci (viastni zpracovdni)

Hodnoceni Pocet Podil
1 39 59%
2 21 31%
3 3 5%
4 3 5%
5 0 0%

Uroven obsluhy v restauraci
0%

H 1- vyborny

H 2 - chvalitebny
3 - dobry

M 4 - dostatecny

B 5 - nedostatecny

Graf 11: Uroveri obsluhy v restauraci (vlastni zpracovani)

Vice jak polovina respondentd uvadi, Ze obsluha v restauraci je vyborna. Ocenuji
predevsim ochotu, profesionalitu, komunikativnost a ismév obsluhy. V par dotaznicich se

dokonce objevilo, Ze od lofiského roku se troveni obsluhujicich na 100 % zlepsila.
Otazka €. 11: Pomér ceny a kvality jidla:

Tab. 17: Pomer ceny a kvality jidla (vlastni zpracovani)

Odpovéd’ Pocet Podil
Nizka kvalita — vysoka cena 21 32%
Vysoka kvalita — nizka cena 9 14%
Cena odpovidajici kvalité 36 54%
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Pomeér ceny a kvality jidla

B Nizka kvalita - vysoka cena

M Vysoka kvalita - nizka cena

1 Cena odpovidajici kvalité

Graf 12: Pomér ceny a kvality jidla (vlastni zpracovani)

Vice jak polovina dotazovanych opovédé€la, Ze cena je imérna kvalité. OvSem vice jak

¢tvrtina si mysli, Ze ceny jsou pfilis§ vysoké. S jistotou se vSak da fict, Ze se uroven

podavaného jidla vzhledem k pfedeslému roku zlepsila. Jelikoz koncem roku 2014 se

zménil jidelni listek.

Otazka ¢. 12: Celkovy dojem z pobytu — 1 je nejlepsi.

Tab. 18: Celkovy dojem z pobytu (viastni zpracovani)

Hodnoceni Pocet Podil

1 21 32%

2 36 54%

3 9 14%

4 0 0%

5 0 0%

Celkovy dojem z pobytu
0%

m 1-vyborny
M 2 - chvalitebny
3 -dobry
M 4 - dostateCny
M 5 - nedostatecny

Graf 13: Celkovy dojem z pobytu (viastni zpracovaini)
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Vice jak 80% lidi hodnoti celkovy pobyt jako nadprimérny. Nejvice oceiuji zdbavu pro

déti, ptirodu a pfistup personalu.

Otazka ¢. 13: Doporucil/a byste hotel svym znamym?

Tab. 19: Doporuceni znamym (vlastni zpracovani)

Odpovéd’ Pocet Podil
Urcit€ ano 21 32%
Spis ano 27 41%
Spis ne 15 22%
Ur¢ité ne 3 5%
Doporuceni znamym
m Urcité ano
M SpiS ano
Spis ne
M Urcité ne

Graf 14: Doporuceni znamym (vlastni zpracovdni)

Necela tfi Ctvrtina dotazovanych by doporucila hotel svym znamym. Jelikoz nejvice
dotazovanych sem taky dojelo na doporuceni svych zndmych, tak se da konstatovat, ze

hotel ma vice mén¢ dobrou povést.
Otazka ¢. 14: Vas vék:

Tab. 20: Vek dotazovanych (vlastni zpracovani)

Odpovéd’ Pocet Podil
Méné nez 25 9 14%
26 - 45 let 33 50%
46 — 59 let 18 27%
Vice jak 59 let 6 9%
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Vék dotazovanych

H Méné nei 25
W 26 - 45 let

M 46 - 59 let

M Vice jak 59 let

Graf 15: Vék dotazovanych (vlastni zpracovani)

7.4.2 Nejcastéjsi pripominky a postiehy
Restaurace:

e Nevhodné jidlo pro déti (mastné a t€zke)
e Piesolené polévky

e PriliS soli a umélych dochucovadel

e Mialo zeleniny u snidani

e Spatna troveit WC u restaurace
Relax centrum:

e Studend voda v bazénu
e Chybi lehatka u bazénu, uzamykatelné skiinky na zabezpeceni véci a ptebalovaci
pult

e Velka spokojenost s masazemi
Pokoje:

¢ Internet na pokojich (WiFi)

e Zdijsou piili$ tenké

e Chybi zidle na balkoné

e Vice osusek
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8 NAVRHY A DOPORUCENI

Tato Cast se bude zabyvat navrhy a doporucenim, které by vedly ke zkvalitnéni sluzeb
Hotelu VSemina. Z kratkodobého hlediska nejsou vSechny navrhy proveditelné,
kvili finanénim divodim, avsak do budoucna mohou poslouzit jako inspirace ke zlepSeni

uarovne hotelu.

8.1 Hotelové pokoje

Hotelové pokoje jsou zafizeny ucelné. Vzhledem Ktomu, ze c¢ast pokoju jiz byla
zrekonstruovana a apartmany jsou nové, zaméii se tato cast predevs§im na hotelové pokoje

standardniho typu.

e Pofizeni kvalitnéjSich, poptipad€ zdravotnich matraci, které by hostim zptijemnily
spanek

e Dokoupeni vice postylek pro miminka

e Vzhledem k zastaralému vybaveni pokoje by se hodil novy nabytek, ktery zahrnuje
postel, pristylku, televizi a skiing.

e Poftizeni novych zidli a stolecku na balkén

e Internetové pokryti po celém hotelu. V tomto piipadé¢ bych doporucovala umistit

WiFi routery na kazdé patro.

Do budoucna bych doporucovala rekonstrukci socidlnich zatfizeni, které maji vliv na

celkovy dojem ubytovaného hosta.

8.2 Hotelové prostredi

Tato Cast se zamé&fi jak na exteriér, tak 1 na interiér hotelu.

8.2.1 Vnéjsi ¢ast hotelu

Externi prostfedi hotelu je plné€ zatizeno pro déti, nechybi zde htisté pro déti, volejbalové

htisté, lezecka sténa (v rekonstrukcei, otevieni v cervnu 2015) a trampolina.

Vzhledem ke Spatné udrzbé, je trampolina opotiebovana. Doporucila bych jeji opravu,

nebo zakoupeni nové.

V blizkosti hotelu se nachazi prehrada. Zde bych navrhovala ptijcovnu lod€k, nebo ¢lunt,

které by si klient mohl za poplatek pujcit.
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Vzhledem k tomu, Ze u volejbalového hiisté¢ se nachazi stanek s oblerstvenim, bylo by

vhodné dokoupit balony, které by si zde hosté mohli za uplatu pijcit.

8.2.2 VnitFni ¢ast hotelu

Nejhorsi vizitkou hotelu jsou WC u restaurace. Tyto prostory potiebuji akutni

rekonstrukci.

Vzhledem k dotaznikiim bych se zaméfila i na relax centrum. Navrhuji dokoupeni lehatek
a ptebalovaciho pultu. Skiinky k uloZeni osobnich véci tady sice jsou, ale ani jedna nema

vlastni kli¢. Doporucovala bych potizeni novych zamki.

Rekonstrukei potiebuji 1 prostory u baru, jelikoz dievéné oblozeni a tramy napadl

dfevokazny hmyz.

8.3 Stravovaci a dopliikové sluzby

Stravovaci a doplikova uroven hotelu se dle respondenti pohybuje okolo priméru. Proto

navrhuji tyto doporuceni:

e Kbvalitné¢jsi piiprava pokrmi, vynechat dochucovadla a méné¢ solit

e Rozsifit nabidku zbozi na recepci (denni tisk, upominkové predméty s logem
Hotelu VSemina napf. turistické znamky)

e Vytvofit moznost pfipsani konzumace v restauraci na hotelovy tcet

e Zprovoznit bar ve druhém patte, nachdzi se zde taky bowling, takze by pro hosty
bylo lepsi, kdyby se mohli obcerstvit u baru. Do ted” si obcerstveni nosi

Z restaurace.

8.4 Zvyseni jazykové vybavenosti personalu

Dalo by se fict, ze persondl je, dle dotaznikii, velmi silnou strdnkou hotelu. Vzhledem
K tomu, ze hotel nékdy navstivi i zahrani¢ni klientela, pfevazné Némci, doporucila bych
zaméstnance motivovat a podporovat ve vzdélani cizich jazykt. Tato skuteCnost by se jisté

podepsala na urovni hotelu.
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9 CASOVA, NAKLADOVA A RIZIKOVA ANALYZA

Realizace mnou zvolenych navrhi vyzaduji ¢as, penize a jsou urcitym rizikem pro hotel.

9.1 Hotelové pokoje
Zvyseni kvality ubytovani by mohlo zahrnovat:

e Nové matrace
- Cas: dodani zboZi se lisi podle dodavatelil, zhruba se jedna o 1-3 tydny
- Néklady: Tabulka 19 ukazuje rozpis jednoltizkovych matraci. V ptipadé této

objednavky je mozné obdrzet mnozstevni slevu.

Tab. 21: Ndklady na matrace (viastni zpracovaini)

Cena Pocet ks Cena celkem
4 000 K¢ 78 (39 dvojliizek) 312 000 K¢

- Riziko: Je moznost, ze hosté tuto zménu nebudou vnimat, kvalitni matrace
mohou brat jako samoziejmost.
e Postylky
- Cas: dodani zhruba 1 tyden
- Néklady: Tabulka 20 ukazuje cenovy rozpis postylek

Tab. 22: Ndklady na postylky (vlastni zpracovani)

Cena Pocet ks Cena celkem
1200 K¢& 6 7 200 K¢

- Riziko: V tomto ptipadé by mél hotel zvazit, kolik piesné postylek
potiebuje, aby se vSechny upotiebily.
e Postel, ptistylka, televize a skiiné
- Cas: v piipadé vyhotoveni na miru (zejména skiing), by se jednalo o dobu
1-3 mé&sice. Zbylé véci by bylo mozno potidit okolo 3 tydnd.
- Naklady: Tabulka 21 ukazuje cenovy rozpis jednotlivych zatizeni

Tab. 23: Ndklady na kompletni zarizeni pokoje (vlastni zpracovani)

Zarizeni Cena Pocet ks Cena celkem
Postel 4200 K¢ 39 163 800 K¢

Piistylka 5300 K¢ 30 159 000 K¢

Televize 3 000 K¢ 39 117 000 K¢
Skiing 2 000 K¢ 39 78 000 K¢
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- Riziko: Musel by se omezit provoz hotelu.

e Zidle a stole¢ky na balkon
- Cas: Dodaci lhiita 2-4 tydny
- Naklady: Tabulka 22 ukazuje naklady na vybaveni balkonu

Tab. 24: Ndklady na vybaveni balkénu (vlastni zpracovani)

Zarizeni Cena Pocet ks Cena celkem
Stoledek 420 K¢ 39 16 380 K¢
Zidle 240 K& 78 18 720 K¢&

- Riziko: Host by nemusel takovou investici ocenit
e Internetové ptipojeni na pokojich
- Cas: dodaci a instaladni doba by se pohybovala okolo 1 mésice
- Naklady: Cena jednoho WiFi routeru pohybuje okolo 1 000 K¢. K dosazeni
plného internetového pokryti bych doporucovala 2 routery na patro, tzn. 7
celkem, tedy néklady v hodnoté 7 000 K¢ (v ptizemi postaci jeden, protoze
na recepci se nachazi druhy)

- Riziko: Je mozné, ze se naklady na provoz internetového piipojeni zvysi.

9.2 Hotelové prostiedi

Ohledné wvn¢jsi stranky hotela by realizace mych navrhGi trvala maximalné mésic.
Trampolinu bych doporucovala spise opravit, nez koupit novou, opravu by mohl vykonat
udrzbai. Koupé lodek, nebo Clunii by stala okolo 5 000 K¢ a zde by byla dodaci lhita
nejdelsi. Koup¢ balonu na hiisté by se mohla realizovat ihned, ndklady na takovy mic by
byla do 500 K¢&. Riziko takovych investic je, ze lidé by takové zkvalitnéni nemuseli

dostate¢né ocenit.

Vnitini stranka hotelu zahrnuje ptredevsim rekonstrukci WC v pfizemi. Takova
rekonstrukce by mohla naruSovat chod a klid hotelu. Nemluvé o tom, Ze je finan¢né 1
casoveé narocnd. Nic vSak neméni na tom, Ze je nezbytna. Lehatka u bazénu a piebalovaci
pult by hosté jisté ocenili. Naklady na takové lehatko jsou zhruba 1 000 K¢&, v ptipadé¢ pultu
to jsou 2 000 K¢. Riziko je, ze takové vybaveni by se jisté brzy znicilo a bylo by potieba
takové naklady opakovat. Instalace zamku na skiinky by se pohybovala v fadech stovek
korun, rizikem by vsak bylo, ze lidé by si tyto kli¢ky odnaseli domt a zamky se by se tak
staly opét nefunkénimi. Rekonstrukce baru, by narusovala chod hotelu stejné jako

rekonstrukce WC. Ohledné nakladl a Casu by se dalo fict, Ze tyto navrhy jsou totozné.
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9.3 Stravovaci a dopliikové sluzby

Z hlediska ¢asu a nakladi by odstranéni dochucovadel a sniZeni soli neptedstavovalo
Zadny problém. Rizikem by vSak mohlo byt to, ze lidem by nedochucend, avSak zdrava

jidla mohly méné chutnat.

Rozsiteni nabidky na recepci o denni tisk by casové nebylo pfiliS narocné, sjednani
pravidelné dodavky novin by trvalo necely tyden. Nakladoveé by tato volba taky nebyla
prilis naro¢nd. Rizikem ovSem je, ze zdkaznik tuto volbu pfili§ neoceni, a nizky prodej

tisku by znamenal zvySeni dodavaci ceny od dodavatele.

Pfipsani konzumace v restauraci na hotelovy ucet neni mozna, kvili nepropojitelnosti
programti mezi restauraci a recepci. Pokud by ovSem hotel takovou sluzbu chtél nabizet,
musel by se s dodavatelem téchto programii domluvit na feSeni. Toto jednani by mohlo
trvat zhruba tyden a nasledna instalace dalsi tyden. Ohledné nakladt by se jednalo jenom o
poplatek dodavateli. Rizikem ovSem je, ze kdyby se na takovém 1uCtu objevily

nesrovnalosti, tak host by mohl mit pocit, Ze je poskozen.

Znovuotevieni baru by ocenili jist€¢ hosté, kteti chodi hrat bowling, kule¢nik, nebo stolni
fotbal, jelikoZ se nachazi piimo u baru. Casové by toto otevieni trvalo zhruba tyden az dva,
nez by se bar kompletné vybavil ob¢erstvenim. Chtélo by to pfedevsim pocatecni naklady
na takové vybaveni a taky mzdu pro ptipadny personal, ktery by zde pracoval. Rizikem

vsak je, Ze hosté by tuto sluzbu dostatecné neocenili a takovy provoz by byl ztratovy.

9.4 ZvySeni jazykové vybavenosti personalu

Vymezeny ¢as na takové vylepSeni by trval v fddech n¢kolika mésicii. Pokud se jedna o
naklady, prispévek by mohl byt okolo 2 000 K¢ na zaméstnance ve form¢ poukazu. Popf.
by se v prostorach hotelu mohlo konat $koleni. Naklady za takové lekce by se pohybovaly
okolo 10 000 K¢. Rizikem je, Ze takova vyuka neni jistotou, ze zaméstnanec si vyucovany
jazyk pln€ osvoji. V hor§im piipadé by zavedeni takového poZadavku mohlo znamenat

odchod zaméstnance.
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ZAVER
V zavéru mé bakalaiské prace bych chtéla fict, ze cilem mé prace bylo zjistit spokojenost
zakaznikil se sluzbami Hotelu VSemina a navrhnout ptipadné vylepseni stavajicich sluzeb.

Spokojenost hosti  jsem zjisStovala pomoci marketingového vyzkumu formou

dotaznikového Setieni.

Na zéklad¢ analyzy jsem zjistila, Ze hotel ma velkou oporu v marketingové odd¢leni, které
se stara o komunikaci se zdkazniky. DalSim kladnym faktorem je personal, ktery je
profesionalni, ochotny a snazi se klientiim vyjit vstiic. Spousta hostii taky ocenuje sluzby

animatort, kteti chystaji zdbavné programy pro déti.

Podle odpovédi v dotazniku je nejslabsi strankou hotelu zastaralost. Jedna se ptevazné o
pokoje, které by potiebovaly rekonstrukci. Dalsi slabou strankou je jidlo, které podle hostt

neni vhodné pro déti. Této stravé dominuji pfesolené polévky a spoustu dochucovadel.

Jak uz jsem uvedla, hotel ma 1 své vlastni dotazniky, které jsou hostim ptfedavany pii
ubytovani. Podle mého nazoru by mél hotel témto odpovédim vénovat vétsi pozornost a
zejména se snazit odstranit negativa. Pokud jde o stravu, tyto negativa by se daly odstranit
okamzit¢.

Z vlastni zkuSenosti mohu dodat, Zze srdcem hotelu je jeho personal, ktery vytvaii

ptijemnou atmosféru nejen mezi hosty, ale i mezi sebou.

V neposledni fad¢ bych chtéla dodat, ze hotel se stale zdokonaluje, snazi se ptizpisobovat

klienttim a drzet krok s dnesni dobou.

Vé&fim, Ze navrzena doporuceni budou pro vedeni Hotelu VSemina piinosna a bude

zvazovat jejich realizaci.
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SEZNAM PRILOH

Pl Dotaznik spokojenosti hostl



PRILOHA PI: DOTAZNIK SPOKOJENOSTI HOSTU

Dobry den,

jsem studentka tretiho rocniku Fakulty managementu a ekonomiky Univerzity Tomase Bati
ve Zliné a v soucasné dob¢ zpracovavam bakaléafskou praci na téma ,,Analyza kvality
poskytovanych sluzeb Hotelu VSemina“. Timto dotaznikem bych Vés chtéla pozadat o
pomoc s touto praci. Vyplnénim soucasné prispéjete k vytvoteni zpétné vazby pro hotel,
kterému by mohla ma prace poslouzit ke zlepSeni kvality sluzeb, které poskytuje.

1. Za jakym ucelem jste prijel/a do Hotelu V§emina?
"1 Rodinny pobyt [ Wellness [ Dostal/a jste poukaz [1Sport [] Turistika

1Jiny — jaky

2. Jak jste se dozvédél/a o tomto hotelu?
[J Internet  [) Znami [ Casopis (noviny) [ Facebook [ Zpravy [ Jinak -

jak

3. Jste zde poprvé?
“1Ano "1 Ne — kolikata je to vase navstéva? 1 2 3 4 vice

4. Jak hodnotite recepci (rezervace, komunikace, privétivost recep¢ni)? - 1
je nejlepsi.
1 2 3 4 5

5. Cistota pokoje — 1 je nejlepsi.
1 2 3 4 5

6. Vybavenost pokoje — 1 je nejlepsi.
1 2 3 4 5}
Co VAM v pokoji ChybI? ..o

7. Jak hodnotite anima¢ni programy (pristup k détem, rozmanitost
programu, atd.) — 1 je nejlepsi.
1 2 3 4 5

Prostor pro Vase pripominky:......cccooiiiiiiiiiic s

| OBRATTE |



1. Pomér ceny a kvality pokoje:

nizka kvalita — vysoka cena; vysoka kvalita — nizkd cena; cena odpovidajici

kvalité

2. Jak hodnotite relax centrum (bazén, virivka, masaze) z pohledu kvality
a Cistoty - 1 je nejlepsi

1 2 3 4 5

Prostor pro Vase pripominky:.......ccoiiiiiiiiiiie i

3. Jak hodnotite obsluhu (ochota, profesionalita, atd.) v restauraci?
V pripadé negativniho hodnoceni uved’te pripominky — 1 je nejlepsi.

1 2 3 4 5

Prostor pro Vase pripominKy:........ccooveriiriiieninie e
4. Pomér ceny a kvality jidla:

vysoka kvalita — nizka cena; nizka kvalita — vysoka cena; cena odpovidajici

kvalité

5. Celkovy dojem z pobytu — 1 je nejlepsi.
1 2 3 4 5

6. Doporucil/a byste hotel svym znAmym?

[ urcite ano “Jano ] spiSe ne [ urcité ne

7. Vas vék:

"1 mén¢ nez 25let 126-45let [146- 59let Clvice jak 59let

Dékuji Vam za ¢as straveny vyplnénim mého dotazniku.

Piijemny pobyt Vam pieje Jana®©



