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ABSTRAKT

Tato prace se zabyva hotelovou klasifikaci, jejimi pfinosy a vlivy na Groven poskytovanych
ubytovacich sluzeb. Bylo zjisténo, ze pocCet ubytovacich zatizeni se zvySuje umeérn¢ s ros-
touci poptavkou. Ze strany zdkaznikl je nejvetsi zajem o hotely vysSich klasifikacnich tiid,
a to je jeden z hlavnich divodi, pro¢ se provozovatelé snazi zlepSit kvalitu svych ubytova-

cich zafizeni a vyuZzivaji pfi tom i systém Oficidlni jednotné klasifikace.

Kli¢ova slova: ubytovaci zatizeni, hotel, hotelova klasifikace, urovein a kvalita ubytovacich

sluzeb

ABSTRACT

The aim of this thesis was to study hotel's classification and its influence on the range and
standard of accomodation services. It was found out that the number of the accomodation
establishments increased adequately with a demand. The clients take more interest in well-
classified hotels and this is one of the most important reasons why the managers struggle to

improve a quality of their hotels and take advantage of the Official classification system.

Keywords: accomodation establishment, hotel, hotel's classification, standard and quality

of accomodation services
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UvVoD

Podle nejnovéjsich udajii Eurostatu patii Ceska republika mezi deset nejnavitévovanéjsich
stati v Evropé€. To dokazuji nejen pocty turistickych pobytt stravenych v ¢eskych hotelich,
které se v poslednich letech vice nez zdvojnasobily, ale i délky pobytl, které se neustale

prodluzuji.

Jak ziskat hosta a hlavn¢ jak dokézat, aby pfisté opét piijel, je nesnadnou zaleZitosti kazdé-
ho ubytovaciho zafizeni. Pii vybéru hotelu se turisté (a nejen oni) pfedem informuji, zda
jim dany podnik muze zabezpecit dostate¢né pohodli a komfort. Naroky klientli se vSak rok
od roku méni. Dfive byl hotelovy pokoj s barevnou televizi luxusem, dnes je pokoj s moz-
nosti pfipojeni na internet samoziejmosti. Doby, kdy si hosté vybirali hotel jen podle toho,
zda vlastni bazén nebo fitcentrum, jsou jiz také davno pry¢. Pfevazna ¢ast hotelovych na-
v§tévnikl dnes uptednostituje pohodlnou postel a kvalifikovany personal. Ve svém rozho-

dovani jsou piitom do jisté miry ovlivnitelni.

Jedno z velkych tajemstvi cestovani totiz spociva ve znalosti, co lze ocekdvat od poctu
hvézdicek pripojenych k nazvu hotelu. Dvé hvézdi¢ky by mély znamenat o néco vice nez
jedna hvézdicka a v typech hoteld oznacenych tfemi, ¢tyfmi €i péti hvézdickami by mélo
byt také mnoho rozdild. Tato skutecnost ale neni vzdy pravdiva. Ne kazdé ubytovaci zafi-
zeni se totiz fidi doporucujicimi pravidly o standardizaci, protoZe ta nejsou prozatim po-
vinna.

Zavedenim jednotného systému hotelové klasifikace je proces hodnoceni hoteli zptehled-
nén. Cilem je objasnit vyznam pojmu ,,hvézdicky* pro podnikatele, spotiebitele 1 cestovni
ruch. Pokud je ubytovaci zatfizeni oznaceno klasifikacnim certifikatem a respektuje jednot-
nou klasifikaci, pozadovand troven poskytovanych sluzeb je stoprocentné zajiSténa. Pii
vstupu do ubytovaciho zafizeni si je tedy kazdy host pfedem védom, jaké sluzby a servis
zde mlzZe ocCekavat a tato certifikovana zatizeni jist¢ uptfednostni pied témi, které tuto za-

ruku kvality nemaji.
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1 CESKA HOTELOVA KLASIFIKACE

V moderni dobé& potiebuji jak hosté, tak i provozovatelé ubytovacich zafizeni jednoznacné
definovand orientacni kritéria. Hotelova klasifikace ubytovacich zatizeni se snazi orientaci
v hotelové turistice usnadnit. Systém jednotné klasifikace v Ceské republice rozdéluje uby-
tovaci zafizeni do kategorii (od 1 do 5 hvézdicek) a tiid (hotely, penziony a dalsi), coz je
mezinarodné uznavany pojem a mezi zékazniky vSeobecné¢ znamy. Hotelova klasifikace
zajiStuje ve vSech klasifika¢nich tfidach nutné minimum vybaveni a sluZeb, které ma host

pravo vyzadovat a je garantovana i kvalita bezchybného servisu. [4]

Jejim hlavnim cilem je spokojenost hosta a tedy 1 podnikatele v hotelovém oboru, protoze
spokojenost prvniho podminiuje spokojenost toho druhého. Zarovei se také snazi vytvaret
podminky pro to, aby se stala dobrym marketingovym produktem, jenZ pomiize ubytovaci
zafizeni uspéSné prodavat nejen na domacim trhu. Nase jednotna klasifikace je v porovnani
se systémy pouzivanymi v nékterych statech EU na velmi dobré Grovni a s témito staty plné
srovnatelnd. Zatazenim do Oficidlni jednotné klasifikace maji ubytovaci zatizeni zajiSt€nou

konkurenceschopnost 1 spravedlivé trzni prostiedi. [6]

Klasifikace zajiStuje nejen spokojenost hosta, ale i rovnost podminek v podnikéani na trhu,
protoze hotel, ktery investuje do vybaveni i Grovné sluzeb, by nemél byt znevyhodiiovan
vuci tomu, ktery mate svymi hvézdickami hosta. Ubytovaci zafizeni, ktera jsou certifiko-
vana dle oficialni, byt doporucené klasifikace, maji vyhodu pii jedndni se svymi obchod-
nimi partnery, cestovnimi kancelafemi a pouze takovato zatizeni jsou propagovana ze stra-
ny Ceské centraly cestovniho ruchu (agentury CzechTourism), nebot’ u nich je jista uréita

zaruka kvality poskytovanych sluzeb a vybaveni. [6]

Klasifikace je zalozena na dobrovolnosti. Statni ufady ¢i orgdny mistni spravy nemaji tedy
Zadnou pravomoc tuto klasifikaci pouZivat jako povinnou a to v jakékoli form¢. Ubytovaci
zafizeni si tak maze s pomoci klasifikaénich podkladt udélat prehled, jak se v klasifikaci
zatadi. Pfitom se kazdé zatfizeni rozhodne samo, zda se tohoto procesu zucastni ¢i nikoli.
Klasifikace se mohou ucastnit v§echny provozovny s vice nez 5 pokoji, pokud jejich pro-
vozovatelé vlastni Zivnostensky list na ubytovaci sluzby a klasifikované provozovny odpo-
vidaji viem pravnim predpisim platnym na tzemi CR. K ziskéni klasifikaéniho osvédéeni

(Certifikatu a Klasifika¢ni znaku) je nutné splnit pozadovana kritéria dané kategorie a tiidy
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dle podminek a pozadavki platné verze Oficidlni jednotné klasifikace ubytovacich zafize-

ni. [4]

1.1 Hlavni vyhody Klasifikace

Klasifikace, ktera je nabizena naSim ubytovacim zafizenim, umoziluje jejim provozovate-
lim predstavit se vefejnosti s profesiondlni a pratelskou tvari. Z vyuziti této klasifikace

vyplyva i fada vyhod jako naptiklad:

e je to dulezity krok k uspéSnému prosazeni se ¢eské nabidky ubytovacich kapacit na

mezinarodnich trzich.

e Dbude tak nahrazeno divoké zatazovani jednotlivych ubytovacich zatizeni v CR ob-

jektivnim systémem.

e bude na svobodném zikladé¢ zabrinéno v zajmu podnikdni stitnim zdsahtim

a regulacim na evropské trovni.

e hoteli¢ti budou mit podnét a motivaci ke zvySeni vykonl. Dostanou také moznost
porovnat stav vybaveni svého hotelu a turoven jim poskytovanych sluzeb

s pozadavky pro jednotlivé kategorie a odstranit slaba mista.

e hoteliéfi dostanou moznost cilené podnikat a ziskaji dillezity prostfedek jak obstat
na trhu. Pro prodejce, ktefi jsou dodavateli vybaveni do ubytovacich zatizeni (napf.
prodejci elektronickych rezervacnich systémil) nebo pro cestovni kanceléfe, se ho-
telova nabidka stava diky tomuto transparentnimu systému informaci piehledné;si

a lépe prodejnou.

e potenciondlni hosté dostanou timto dikaz o kvalité a rovni poskytovanych sluZzeb
v ¢eském hotelnictvi. Ze stavu ubytovacich zafizeni pak miiZze byt vytvofen seznam,

obsahujici jejich objektivni zatfazeni.

e vsezong, pii veletrzich a kongresech bude moZzno 1épe vyuzit kompletni regionalni

nabidku luzek. [4]
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1.2 Zakladni rozdéleni ubytovacich zatizeni v Ceské republice

Klasifikace rozdé¢luje ubytovacich zatizeni do pfislusnych kategorii a tiid dle stanovenych
pozadavkil nabizenych sluzeb a vybaveni. Kategorie specifikuje druh ubytovaciho zafizeni
jako je hotel, motel, penzion a dalsi. Zaclenéni do jednotlivych tfid s miniméalnimi poza-

davky na vybaveni a servis urcuji pfidélené hvézdicky (1 - 5 hvézdicek). [2]

1.2.1 Kategorie ubytovacich zarizeni
Klasifikace rozliSuje nasledujici kategorie podle druhu poskytované ¢innosti.

a) Hotel je ubytovaci zafizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty vybavené pro poskytova-

ni pfechodného ubytovani a sluZeb s tim spojenych (zejména stravovaci). Cleni do péti t¥id.
Hotel garni ma vybaveni jen pro omezeny rozsah stravovani (nejméné snidan¢)

a Cleni se do Ctyft ttid.

b) Motel je ubytovaci zafizeni s nejmén¢ 10 pokoji pro hosty poskytujici pfechodné

ubytovani a sluzby s tim spojené pro motoristy a ¢leni se do Ctyf tiid.

c) Pension je ubytovaci zafizeni s nejméné 5 pokoji pro hosty, s omezenym rozsahem

spolecenskych a doplitkovych sluzeb a ¢leni se do Ctyft tiid.
d) Mezi ostatni ubytovaci zarizeni patri:

kemp (tabofiste),

chatova osada,

turisticka ubytovna,

botel.

e) Depandance je vedlejs$i budova ubytovaciho zatfizeni bez vlastni recepce, organi-
zacné souvisejici s hlavnim ubytovacim zafizenim, které pro depandance zajiStuje plny

rozsah sluzeb odpovidajici prislusné kategorii a tfid¢ a neni vzdaleno vice nez 500 m. [2]
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1.2.2 Tridy ubytovacich zarizeni

Podle stanovenych pozadavki na plochu a vybaveni pokojli 1ze ubytovaci zatizeni rozdélit
do péti ttid, které se oznacuji hvézdickami. Dané pozadavky se vztahuji 1 na uroven a roz-

sah poskytovanych sluzeb spojenych s ubytovanim. [2]

Tabulka 1: Ttidy ubytovacich zafizeni

Pocet hvézdicek |Nazev tridy
* Tourist

ok Standard

ok ok Komfort
kokskok First Class
skskosksksk LU.XU.S

Hotely byvaji oznacovany od jedné do péti hvézdicek, coz neplati pro hotely typu garni,
motely, penziony a depandance. Ty mohou byt oznaceny maximalné Ctyimi

hvézdickami. [2]

1.3 Charakteristika hotel podle poc¢tu hvézdicek
Jednohvézdickové hotely

Takto jsou obvykle oznaceny nezavislé hotely a hotelové fetézce povéstné tim, Ze nabizeji
neménnou kvalitu a jednoduchy komfort. Hotel je obvykle maly az sttedné velky a ptihod-
né situovany u turistickych zajimavosti mirné cenové trovné. Pokoje jsou obvykle vybave-
ny telefonem a televizi. Nékteré hotely nabizeji omezené restauracni sluzby, ale obvykle
nejsou poskytovany sluzby hotelového poslicka a pokojovy servis. Typické narodni fetézce

této tiidy jsou Econolodge, Motel 6. [5]
Dvouhvézdickové hotely

Jedna se o spiSe mensi hotely fizené pfimo majitelem. Hotel ma casto dvé az Ctyii poschodi
a vétSinou osobnéjsi atmosféru. Casto se nachazi blizko cenové pfijatelnéjSich zajimavosti

¢i vétsich dopravnich uzli a v pohodiné vzdalenosti od vefejné hromadné dopravy. Naby-
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tek a dalsi vybaveni je pfevazné v jednoduchém stylu. Vétsina téchto hotelti nema vlastni
restauraci, ale obvykle je mozné se najist v nedaleké cenové dostupné restauraci. Po urcité
hodiné mize byt omezen vstup navstévam. Typické narodni fetézce v této tfid€ jsou Days

Inn a LaQuinta Inn. [5]
Trihvézdickové hotely

Tyto hotely obvykle nabizeji prostorné;jsi ubytovani v dobte zatizenych pokojich a vkusné
vstupni haly. Casto stoji v blizkosti vyznamnych délnic nebo obchodnich &tvrti, v pohodiné
vzdalenosti od ndkupnich center a nedaleko od zndmych turistickych zajimavosti. V hote-
lech obvykle najdete stiedné velkou restauraci, kde se béZn€ podava snidané, obéd i vecete.
Muze byt nabizena i pokojova sluzba. Hotely €asto poskytuji i sluzby parkovani automobi-
lu, fitness centrum a bazén. Mezi typické narodni fetézce této ttidy patii Holiday Inn a Hil-

ton. [5]
Ctyrhvézditkové hotely

Vétsinou to jsou velké, formalni hotely s luxusni recepci, recepénimi sluzbami a sluzbou
hotelového poslicka. Nejcastéji se nachazeji v blizkosti jinych hotela stejné trovné a ob-
vykle je najdete blizko obchodnich center, stravovacich zatizeni a dalSich velkych turistic-
kych zajimavosti. Urovei sluzeb je hodné nadprimérna a pokoje jsou dobie uspotadané
a kvalitn€ zafizené. VéEtSinou je k dispozici jedna restaurace, n€kde jich je na vybér i n€ko-
lik. Nékteré hotely serviruji kontinentalni snidani nebo pochoutky v happy hour. Pokojova
sluzba obvykle funguje po vétsinu dne. BéZné je k dispozici 1 parkovisté a sluzby parkova-
ni automobild. V téchto hotelech najdete 1 sluzby concierge (vratného), fitness centra

a jeden nebo n€kolik bazéni. Typické narodni fetézce jsou Hyatt a Marriott. [5]
Pétihvézdickové hotely

Jedna se o hotely, které nabizeji pouze nejvyssi Uroven ubytovani a sluzeb. Ubytovaci zafi-
zeni nabizeji vysoky stupen individudlniho servisu. Ackoli jsou pétihvézdickové hotely
vétSinou velka zafizeni, nékdy nabizeji malé nezavislé hotely (nespadajici do fetézce) ele-
gantni intimitu, které nelze dosdhnout ve velkych zatizenich. Hotely se mohou nachazet
ve velmi exkluzivnich lokalitdch na pfedméstich nebo v centru mésta. Vstupni haly jsou
prepychové, pokoje jsou vybaveny stylovym nabytkem a kvalitnim povle¢enim. Vybaveni
¢asto zahrnuje DVD a videopiehravac, CD piehravac, whirlpool nebo jacuzzi, placené te-

levizni programy, vyhiivané bazény a dalsi. V hotelu jsou az tfi restaurace se znamenitymi
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menu. Pokojova sluzba vétSinou funguje nepietrzité. Obvykle jsou k dispozici fitness cent-
ra, podzemni gardze a sluzba parkovani automobili. V této tfid€ jsou typické narodni fe-

tézce Ritz Carlton a Four Seasons. [5]

1.4 Oficialni jednotna klasifikace ubytovacich za¥izeni Ceské republiky

kategorie hotel, hotel garni, penzion a motel pro obdobi 2006-2009

Oficiélni jednotna klasifikace ubytovacich zatizeni vznikla z podnétu odbornych sdruzeni,
ktera zastupuji zajmy provozovatelti ubytovacich zafizeni v Ceské republice - Asociace
hotel® a restauraci CR (AHR CR), SdruZeni podnikateli v pohostinstvi, stravovacich
a ubytovacich sluzbach (UNIHOST), za podpory Ministerstva pro mistni rozvoj, Ceské
centraly cestovniho ruchu, Sdruzeni ceskych spotiebitell a Sdruzeni obrany

spottebiteld. [2]

Systém jednotné Klasifikace dava zadatelim potiebnou volnost. Ti si nejprve vyberou de-
klarovanou tfidu a nasledné dle speciélni klasifika¢ni tabulky zjisti, zda jejich provozovna
vyhovuje danym pozadavkim. Jednotlivé pozadavky na vybaveni a servis jsou rozdéleny
na povinné a tzv. povinng volitelné. Z povinné volitelnych musi Zadatel splnit cca 70 %,
aby mohl Klasifika¢ni znak ziskat. To mu pfindsi jistou flexibilitu, kdy mize sdm zvazit,
které pozadavky jsou pro ngj finan¢né tak naro¢né, Ze je musi realizovat postupné, nebo
pfipadné jisté prvky (v rozsahu 3 — 9 bodil podle tfidy) vynechat. Klasifikace zahrnuje
1 n¢které sluzby, které jsou z pohledu dneSniho zékaznika klicové napt. sméndrna, ostraha

objektu, domaci a zahrani¢ni tisk, détsky koutek a dalsi. [3]

Klasifikace se fidi pevné stanovenym fadem a zplsobem vyhodnocovéni, jenz piihlizi
k mistnim specifickym podminkam. Vyfizeni zZadosti musi probéhnout ve 1hiit¢ do 60 dnt
po obdrzeni Zadosti. Do 6 mé&sicli po vydani rozhodnuti pak dojde k fadné kontrole, kterou
provede, ptipadné jinak zajisti profesni sdruzeni, které zadost ptijalo. Toto sdruzeni uhradi
i naklady spojené s touto kontrolou. Vysledkem klasifikace se stane pro celou CR jednotny

Klasifika¢ni znak véetné Certifikatu. [4]

Provozovatel ubytovaciho zatizeni mize Zadat o udéleni vice tiid pro jeden objekt. Udé&le-

né tfidy nemusi byt po sob¢ jdouci. V ptipad¢ uspésné certifikace zadatel viditelné oznaci
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¢asti budovy piislusnymi tfidami. Spole¢né znaky vSak musi vyhovét nejvyssi certifikova-
né tfide. [4]
Pro hotely garni a penziony neplati povinné kritérium "Restaurant". Klasifikace musi

v takovém piipad¢ vedle oznaceni hvézdicek uvadét slovné dodatek "Garni" nebo "Penzi-

on". [3]

Tabulka 2: Pocty pozadavki dle jednotlivych tfid, které nemusi byt splnény

Trida ubytovaciho zarizeni Maximalni tolerance nesplné-
nych pozadavki u povinné voli-
telnych
* Tourist 3
roH Economy 3
otk Standard 6
A%k First class 9
*Hx%% T yxury 9

1.4.1 Podminky udélovani a zaniku Certifikatu a Klasifika¢niho znaku

Udélovani a obnovovani Certifikatt a Klasifikacnich znakl provadéji pro své €leny i ostat-
ni podnikatele profesni sdruzeni AHR CR a UNIHOST. Certifikat i Klasifika¢ni znak se
vSak nestdvaji majetkem Zadatele, ale jsou Zadateli pronajaty po dobu platnosti jejich udé-
leni. Klasifika¢ni znaky (samolepky) se ud€luji na Ctyfleté obdobi poc¢inaje lednem 2006
a obsahuji pfislusné letopocty, logo agentury CzechTourism, kategorii a tfidu. Na Certifi-
katu jsou navic jména a loga vSech 3 profesnich svazl a podpisy jejich predstavitelt, logo
Ministerstva pro mistni rozvoj, obchodni jméno, nazev ubytovaciho zafizeni a misto, ve

kterém se nachazi. [2]

Zjisténi a kontrolu provadi to profesni sdruZeni, které danému ubytovacimu zatizeni Certi-
fikat a Klasifikacni znak ud¢lil. Pfipadné spory fesi ustanovena klasifikacni komise. Jsou-li

pti kontrole shledany nedostatky, komise stanovi termin napravy. Pii nesplnéni podminek
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standardli uvedenych v klasifikaci mtuze byt Certifikat a Klasifikacni znak i odejmut. Certi-

fikaty udélené pted rokem 2006 jsou neplatné. [2]

Klasifikace zanikd automaticky pfi zméné provozovatele ¢i pii zjevnych zménéach na ob-
jektu hodnoceni. S uplynutim doby, na kterou byla klasifikace ud¢lena, zanikd i opravnéni

tuto klasifikaci pouzivat. [4]

Clen AHR CR nebo UNIHOST ziska Certifikat a Klasifika¢ni znak za 1.500,- K&, pokud
ubytovaci zafizeni neni a nechce byt ¢lenem AHR CR nebo UNIHOST uhradi poplatek
ve vysi 3.000,- K¢&. [2]

1.4.2 Podpora Klasifikace

Piedstavitelé Asociace hotelti a restauraci Ceské republiky, jako reprezentant oboru hotel-
nictvi a gastronomie, a agentura CzechTourism se dohodli na dal$ich krocich, které by ved-
ly k podpofte kvality v ubytovacich sluzbach a k podpofte klasifikovanych ubytovacich zafi-
zeni. Mezi tyto kroky byla zahrnuta jak propagace vii¢i odborné vetejnosti, tak 1 propagace

se zaméfenim na turisty. [6]

Cilem propagace klasifikace vii¢i odborné vetejnosti je zajisSténi dostate¢ného mnozstvi
certifikovanych zafizeni a tim zlepSeni kvality sluzeb v ramci CR. Pii této propagaci byly

zvoleny nésledujici moZnosti:
1) Prezentace odbornikiim — provozovatelim ubytovacich zarizeni

Kampati zahajila jiz HO.RE.KA CR a NFHR CR v roce 2006 prezentacemi na viech vy-
znamnych veletrzich a workshopech. Nyni probihaji prednaSky v rdmci celorepublikovych
veletrhdl jiz pod hlavickou AHR CR a CzechTourism. Podporu klasifikace zajistuji také
predsedové jednotlivych krajskych sekei, kteti maji k dispozici letdky pro nabor a roz§ifeni

poctu klasifikovanych zatizeni. [6]
2) Propagacni materialy pro podnikatele

Formou e-mailingu, publikaci v odbornych ¢asopisech a propagacnich materiald je Sifena
osvéta mezi podnikateli s vysvétlenim vyznamu klasifikace. Cilem této aktivity je ziskat co

nejvice nove certifikovanych zatizeni. [6]
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3) Vzdélavaci material pro podnikatele a Skoly

AHR CR vytvofenim publikace, ktera vysvétluje vyznam klasifikace ubytovacich zatizeni,
jeji historicky vyvoj v souvislosti s nasim soucasnym ¢lenstvim v EU, zabezpecuje zaroven

1 informovanost odborné vefejnosti a studentul. [6]
4) Publikace a spoluprace s medialnimi partnery

AHR CR zajistuje pravidelnou podporu formou inzerce a informace o certifikovanych za-
fizenich a vyhodach certifikace v bulletinu AHR FORUM CESKEHO POHOSTINSTVI]
a v odbornych ¢asopisech, které jsou medialnimi partnery nebo spolupracuji s AHR CR

(COT business, FOOD SERVICE, SVET OBCHODU, HOTEL REVUE). [6]
5) Webova podpora

Na webovych strankach AHR CR poskytuje informace pro podnikatele o podminkach cer-
tifikace vcetné moznosti elektronického vyplnéni formulafe. Propojeni se strankou

www.hotelstars.cz. [6]

Cilem kampané se zaméfenim na turisty je zajistit jejich povédomi o certifikaci, jako
znamce kvality a podpofit tak certifikovana zatizeni. Pro tuto skupinu byly zvoleny tyto

metody:
1) Propagacni letaky pro turisty

Ve spolupraci a pod zastitou agentury CzechTourism jsou vytvorfeny informacni letaky
pro turisty s dvoujazy¢nym textem (Cesky a anglicky), jejichz distribuce probihd v rdmci
vSech zahrani¢nich zastoupeni agentury CzechTourism, informaénich center v CR a ve-
letrhil, na kterych se t¢astni CzechTourism nebo AHR CR a na dalsich vytipovanych mis-
tech. Cilem kampané je informovat turisty o oznaceni certifikovanych zatizeni jako garan-
ce kvality s odkazem na webové stranky. Tento materidl je dale Sifen prostfednictvim

webovych stranek zainteresovanych subjekti. [6]
2) Zpétna vazba

Zpétna vazba spo€iva hlavné v zajiSténi vyfizovani piipadnych pfipominek hostd — na-
vstévnikt certifikovanych zafizeni. Pfipominkami hostii se zabyva klasifikatni komise
AHR CR a zaroven reaguje na ptipadné stiznosti hostli, na rozdily mezi deklarovanym vy-

bavenim ubytovacich zafizeni a skute¢nym stavem a dalsi kontrolou. [6]
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3) Plakaty na reklamnich sloupech
Agentura CzechTourism zajist'uje umisténi plakatl na reklamnich sloupech. [6]
4) Webové stranky hotelstars.cz a dalSi propojeni

Ve spolupraci s agenturou CzechTourism byly vytvofeny webové stranky
www.hotelstars.cz, které stru€nou formou popisuji stavajici klasifikac¢ni systém, jeho vy-
znam a rozdily mezi jednotlivymi tfidami a kategoriemi. Stranky jsou urCeny turistlim, kte-
i1 vyuzivaji sluzby certifikovanych zafizeni nebo se rozhoduji o své cesté do CR. Veskeré
informace jsou logicky sefazeny od zakladnich a jednoduchych, az po detailni informace,
vcetné legislativy v n€kolika svétovych jazycich (Cesky, anglicky, némecky, francouzsky,
Spanélsky, rusky). Stranka obsahuje pravidelné aktualizovany seznam certifikovanych zafi-
zeni s propojenim na jejich domovské webové stranky. Projekt je koordinovan ve spolu-
praci s HOTREC, ktery ddle umozZni propojeni téchto stranek s ostatnimi asociacemi ¢len-
skych stati EU pod nazvem (What Hotelstars mean in Europe). Tato stranka bude dale

propojena se strankami www.czechtourism.cz a www.czechtourism.com. [6]
5) Dalsi zvyhodnéni klasifikovanych ubytovacich zafizeni
Agentura CzechTourism poskytuje certifikovanym zatfizenim zvyhodnénou sazbu pro Gcast

na workshopech, veletrzich a dal§ich propaga¢nich cestach, kde bude Ceska Republika

nabizet ucast podnikateliim z oboru. Tato vyhoda byla jiz realizovdna i v minulosti. [6]

6) Umisténi seznamu c¢leni s kontakty v propaga¢nich materidlech agentury

CzechTourism

Agentura CzechTourism umistuje aktualni seznam certifikovanych zafizeni s kontakty
pro potencionalni hosty do publikace Premiéry v Ceské republice (vyjde na CD s propoje-
nim na webové stranky certifikovanych), dale v publikaci Kudy z nudy. [6]

7) Spole¢ny e-mailing

Agentura CzechTourism a AHR CR spole¢né zajistuji e-mailing na kontakty ze své data-
baze s informaci pro navstévniky certifikovanych zatizeni, ale i vS§em ubytovacim zaftize-

nim, nabidku certifikace spolu s vyhodami, které ziskaji. [6]

8) Katalog ubytovacich zarizeni
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AHR CR vytvoiila a bude pravidelnd aktualizovat katalog certifikovanych ubytovacich
zafizeni v elektronické podobé, ktery mize byt v ptipadé potieby do budoucna realizovan
také v tisténé podobé. Vyhoda elektronického katalogu spociva prevazné v tom, ze zde
mohou byt Zivé odkazy na webové stranky certifikovanych zatizeni s moznosti ptimého
provedeni rezervace. Katalog, spolu s vySe uvedenym propagacnim letdkem a odkazem
na www.hotelstars.cz, je Sifen béhem vsech akci cestovniho ruchu zaméfenych na osloveni

jak domacich, tak zahrani¢nich turist. [6]

1.5 Klasifikace ostatnich kategorii ubytovacich zarizeni

Obdobny systém certifikace jako u hoteld byl vytvofen za pomoci Ministerstva pro mistni
rozvoj a agentury CzechTourism a je aplikovan u kempt a chatovych osad, turistickych
ubytoven a ubytovani v soukromi pod gesci Zivnostenského spoledenstva Kempy a chatové

osady, Klubu ceskych turisti, Svazu venkovské turistiky. [6]

Klasifikace ostatnich kategorii ubytovani je stanovena v dokumentu ,,Doporuceni upravuji-
ci zakladni ukazatele pro poskytovani ubytovacich sluzeb v rdmci ubytovani v soukromi,

v kempech a chatovych osadach a turistickych ubytovnach* s tim, Ze:

e Svaz podnikateli CR ve venkovské turistice a agroturistice ru¢i za ubytovani

v soukromi,
e Kempy a chatové osady CR — Zivnostenské spoletenstvo ruéi za kategorii kempy
a chatové osady,

e Klub Ceskych turistil ruci za kategorii turistické ubytovny. [2]

1.6 Profesni organizace

UNIHOST - SdruZeni podnikateli v pohostinstvi, stravovacich a ubytovacich sluz-

bach Ceské republiky

Jedna se o dobrovolnou, profesni, nepolitickou a nezavislou zdjmovou organizaci se sidlem
v Ostravé-Marianskych Horach, zalozenou v roce 1992. Sdruzuje podnikatele v oblasti

gastronomie, hotelnictvi a cestovniho ruchu a v Moravskoslezském kraji ma dlouholetou
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tradici. V souc¢asné dobé jiz ma ptisobnost na celém tizemi CR. UNIHOST je ¢lenem Hos-
podaiské komory CR, KHK Moravskoslezského kraje, Svazu obchodu a cestovniho ruchu
CR, spolupracuje s gastronomickymi $kolami a s odbornymi asociacemi, a to s Asociaci
¢isnika CR, Asociaci kuchaii a cukraitt CR a Ceskou barmanskou asociaci. Hlavnim tiko-
lem sdruzeni je hgjit a prosazovat opravnéné zajmy svych clent. Poskytuje svym ¢lentim
odborné poradenské a informacni sluzby z oblasti legislativy, hygieny, bezpecnosti prace

apod. [6]
AHR CR - Asociaci hotelii a restauraci Ceské republiky

Asociaci hoteld a restauraci Ceské republiky vznikla v novou jednotnou a silnou organiza-
ci po dobrovolném slouceni dvou dominantnich profesnich zéastupcti oboru hotelnictvi
a gastronomie a to HO.RE.KA CR - Sdruzeni podnikatelil v pohostinstvi a cestovnim ru-

chu s NFHR CR - Narodni federaci hoteli a restauraci Ceské republiky. [2]

AHR CR sdruzuje provozovatele stravovacich a ubytovacich sluzeb, piisobi na celém uze-
mi Ceské republiky, spolupracuje s ostatnimi sdruZenimi stejného oboru v ramci celé CR,

je ¢lenem Hospodatské komory CR a Svazu obchodu a cestovniho ruchu CR. [2]

Hlavnim diivodem vzniku AHR CR byla nevyhoda dosavadni roztii$ténosti v oboru, ktera
kromé& zhorSené¢ moznosti vyjednavani kvalitnich podminek pro podnikani a rozvoj gastro-
nomie, pfinasela zbytecnou duplicitu nékterych ¢innosti a s nimi spojenych nakladt. Vznik
spolecné, jednotné organizace je dilezitym meznikem pro dalSi rozvoj a reprezentaci obo-
ru, jak v ramci Ceské republiky, tak na mezindrodni tirovni a zarovei jasnou deklaraci
schopnosti podnikateltt v oboru hotelnictvi a gastronomie, domluvit se a prosazovat své

zajmy spolecné. [7]

HOTREC - Asociace zastupujici sektor hoteli, restauraci a kavaren na evropské

urovni

Asociace HOTREC zastupuje sektor hotelt, restauraci a kavaren na evropské trovni. Tento
sektor ¢itd 1,5 milionu podnikl a v samotné EU vytvaii osm milioni pracovnich pfileZitos-
ti. HOTREC zastfeSuje 38 narodnich obchodnich a zaméstnavatelskych asociaci, které za-
stupuji zajmy tohoto sektoru ve 24 riznych zemich Evropy. Nase profesni sdruzeni AHR

CR je také jejim ¢lenem. [13]
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2 MEZINARODNI HOTELOVA KLASIFIKACE

Snaha po vytvofeni mezinarodné platné hotelové klasifikace se stala predmétem velkych
diskusi jak na Grovni ndrodnich hotelovych asociaci, tak 1 v rdmci [H&RA (Mezinarodni
asociace hotell a restauraci). Vysledkem jednani bylo odmitavé stanovisko IH&RA a HO-
TRECu s odivodnénim, Ze navrh Mezinarodni organizace pro standardizace (ISO) by m¢l
pro hotely svymi naklady na zajiSténi splnéni podminek jednotné mezinarodni klasifikace
vazné finan¢ni dasledky. Ob¢ organizace doporucuji, aby klasifikace hotelovych zatfizeni

byla v pravomoci piisluSnych organt jednotlivych stati. [6]

V souvislosti s uvedenymi fakty se vyskytly navrhy na zavedeni jednotné evropské klasifi-
kace. Také tyto navrhy vSak byly vrcholnymi piedstaviteli HOTRECu zamitnuty. Pro zkva-
litnéni stravovacich a ubytovacich sluzeb v jednotlivych zemich EU maji tedy vedle klasi-
fikace v ramci rtiznych hotelovych fetézcii nejveétsi vyznam ndrodni hotelové klasifikace.
Odbornici odhaduji, ze zhruba polovina vSech klasifikaci je uskuteciovana na zakladé dob-
rovolnosti. Finanéni prostfedky na zpracovani a udrzovani klasifikace jsou z nejriiznéjsich

zdroji, vladou pocinaje az po poplatky hotelti konce. [6]

Vétsina zemi EU zavedla vlastni ndrodni klasifikaci hoteltl, ale existuji zemé, kde zadna
oficialni klasifikace hotelii neexistuje (Svédsko, Dansko, Finsko). Pro lepsi orientaci i¢ast-
nikl cestovniho ruchu vydavaji touroperatofi, ptipadné automobilové kluby ¢i jiné organi-
zace, pravodce po ubytovacich zatizenich. Prevazna Cast statlh EU zatazuje ubytovaci zafi-
zeni do péti tiid (zatim neni v rdmci EU vymezena jednotna terminologie, a proto pro
oznaceni urovné poskytovanych sluzeb se ¢asto setkavame s pojmem kategorie) a oznacuje
je hvézdickami. Nekteré staty vSak zatazuji ubytovaci zafizeni od * do ****** (napf. Fran-
cie a Recko). Ve Velké Britanii se pak miizeme setkat vedle oznadovani pomoci hvézdidek

1 s korunkami, pfipadné klici, které oznacuji zatizeni k pronajmu. [10]

Narodni hotelové asociace maji v jednotlivych zemich EU rozdilnou pravomoc, snahou
vSech je vSak piisobit na stalé zkvalitiiovani stravovacich a ubytovacich sluzeb. Zatfazovani
nebo nasledné schvalovani zatazeni ubytovacich zafizeni je véci prislusnych organid statu
nebo organl s pfenesenou piisobnosti statu (napf. v Rakousku Komora zivnostenského

hospodaistvi). [10]
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3 CESTOVNI RUCH

Cestovni ruch je prafezovym odvétvim, které zahrnuje nejriiznéjsi sluzby, a je napojeno
na mnoho dalSich hospodatskych ¢innosti. Ma dopad na takova odvétvi jako je doprava,
stavebnictvi, kultura, obchod, zdravotnictvi, lazenstvi, hotelnictvi a na mnoha dalsi odvét-
vi, kterd vytvari produkty souvisejici s poskytovanim sluzeb tykajicich se volného casu.
Proto je nutné zabyvat se i problematikou zkvalitnéni poskytovanych sluzeb. A to zejména
z pohledu standardil upravujicich poskytovani sluzeb v oblasti turistického ubytovani, jako
nedilné soucasti prumyslu cestovniho ruchu v névaznosti na nutnost jeho konkurence-
schopnosti v ramci mezinarodniho cestovniho ruchu. Ptijezdovy cestovni ruch ma nemaly

podil na HDP Ceské republiky. V poslednich 2 letech dosahuje pfiblizné 4 %. [6]

Tabulka 3: Devizové piijmy z cestovniho ruchu CR 2000 — 2006 (v mil. K&)

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006
Piijmy | 115071,0 | 118133,0 | 96 289,2 | 100310,1 | 107129,8 | 110948,0 | 113125,0
Vydaje |49370,0 |52802,0 | 51549,2 | 54419,2 | 58362,8 | 57777,6 | 60015,4
Saldo 65701,0 | 65331,0 | 44 739,9 | 45890,9 | 48767,0 | 53 170,4 | 53 109,6

Zdroj: AHR FORUM, duben 2007

3.1 Specifika podnikani v ubytovacich sluzbach

Ubytovaci sluzby jsou z pohledu normalizace (vytvareni mezinadrodné srovnatelnych no-
rem) nejvice diskutovanou problematikou ze vSech ostatnich sluzeb cestovniho ruchu. A to

zejména proto, Ze zajmy spotiebitelll a provozovatell jsou zde nejvice v rozporu. Nejdile-

vazany na:

e misto, kde se vyskytuji atraktivity pro realizaci cestovniho ruchu, za kterymi jde

spotiebitel,

e Casovost, nebot’ jejich tvorba, realizace 1 spotfeba je mistné a ¢asoveé propojena
b 9 9
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e pomijivost, ktera souvisi s tim, Ze produkty cestovniho ruchu nelze ,,vyrdbét na
sklad®, pokud nejsou spotiebovany v dob¢, kdy jsou k dispozici, je jejich ptinos pro

podnikatele 1 zakaznika ztracen. [6]
Z dalSich dilezitych charakteristik je nutné pfedevsim uvést, Ze:

e ubytovaci sluzby maji charakter osobnich sluzeb, nebot’ jsou nabizeny pro bezpro-
sttedni uspokojovani potfeb ucastnikli cestovniho ruchu a jsou nabizeny vétSinou

pifimym prodejem,

e nabizené sluzby jsou vyslednici nékolika obort, které se podileji na jejich zabezpe-

¢eni a fungovani. [6]

3.2 Vyvoj cestovniho ruchu v Ceské republice
Pocet zahrani¢nich turisttl v Ceské republice az do roku 1999, kdy se v CR ubytovalo

5,6 mil. zahrani¢nich turistl v ubytovacich zafizenich, rostl. Poté nasledovalo obdobi po-
klesu a stagnace zplisobené negativnimi geopolitickymi udalostmi a pfirodnimi katastrofa-
mi, jakymi byly teroristické titoky v New Yorku (2001), povodné v CR (2002), epidemie
nemoci SARS a vale¢ny konflikt v Iraku (2003). Rok 2004 znamenal pozitivni obrat pro
mezinarodni cestovni ruch, ktery se také projevil v pfijezdovém cestovnim ruchu, kdy se
dle Setfeni navstévnosti v hromadnych ubytovacich zafizenich v CR ubytovalo 6,1 mil.
turisti. V roce 2005 pficestovalo 6,3 mil. turistli a béhem roku 2006 se v hromadnych uby-

tovacich zatizenich ubytovalo 6,4 mil. zahrani¢nich hostt. [6]

Tabulka 4: Poget zahrani¢nich turistdl v hromadnych ubytovacich zafizenich v CR

2000 — 2006
2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006
4772794 | 5405239 4742773 | 5075756 | 6061225 | 6336128 | 6435474

Zdroj: AHR FORUM, duben 2007




UTB ve Zliné, Fakulta technologicka 23

3.2.1 Struktura nabidky cestovniho ruchu

Z hlediska struktury nabidky cestovniho ruchu ptipada cca 45 % lizkové kapacity na uby-
tovaci zafizeni ve stiediscich méstského a kulturné — poznavaciho cestovniho ruchu, kolem
15 % na ubytovaci zatizeni ve stiediscich letni rekreace u vody, 19 - 20 % v horskych stie-
discich, na lazenska strediska cca 8 — 9 % luzkovych kapacit a na ostatni stiediska cestov-
niho ruchu, vétSinou ve venkovském prosttedi, cca 10 % kapacit ubytovacich zatizeni

v CR. [6]

Rocni ¢Cisté vyuziti lizkové kapacity v hotelech a penzionech (statisticky sledovanych)
v roce 2006 dosahlo v priméru 35,8 %. Nadprimérné bylo zejména v Praze (51,8 %),
v Karlovarském (45,3 %) a Zlinském kraji (32,9 %); nejméné vyuZzita byla lizkova kapaci-
ta v kraji Jiho¢eském (25,4 %), Vyso¢ina (24,9 %) a Usteckém kraji (21,8 %). Toto nizké
vyuziti lizkovych kapacit je jednou ze slabych rozvojovych stranek a svédci také o malé
nabidce atraktivnich produktl a programt cestovniho ruchu. Lze se rovnéz domnivat, Ze je
kou obsazenosti zabezpecit jakoukoli rentabilnost hotelovych provozi. Objektivné je vSak
tteba rovnéz pripustit, Ze svou roli sehravaji také disledky kratké sezony pro mnohé zati-

zeni (zejména v oblastech bez zimniho cestovniho ruchu a rekreace). [6]

3.2.2 Pocet hromadnych ubytovacich zarizeni

Pocet hromadnych ubytovacich zatizeni v roce 2001 doséhl poctu 7 703, v roce 2006 €inil
7 616 zafizeni s celkovou kapacitou 441 968 stalych lazek. Druhova skladba uvedenych
hromadnych ubytovacich zafizeni v roce 2006 byla nasledujici: na hotely a jim podobna
zatizeni ptipadalo 57 % (z toho na c¢tythvézdickové a pétihveézdickové hotely jen 7 %),
na ostatni hromadna ubytovaci zatfizeni 43 % (v tom 16 % na kempy, 29 % na chatové osa-

dy a turistické ubytovny, 56 % na ostatni nespecifikovana hromadna zatizeni). [6]

3.3 Cestovni ruch v Ceské republice v roce 2007

Rok 2007 byl pro cestovni ruch relativné ptiznivy. Pocty piijezdli hosti celkem vzrostly
proti roku 2006 o 1,9 %. Poéty piijezdil nerezidentii (nerezident je osoba, kterd nema v CR

staly byt a ani se zde nezdrzuje alespon 183 dnil v kalendainim roce) byly vyssi o 3,8 %,
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u rezidentii (rezident je osoba, ktera ma v CR staly byt a obvykle na uzemi CR pobyva ale-
spont 183 dnli v kalendainim roce, a to jak souvisle, tak i v nékolika obdobich) ale klesly
0 0,1 %. Narist byl zaznamenan v hotelech a pensionech, k poklesu pak doslo v ostatnich
hromadnych ubytovacich zafizenich, zejména v chatovych osadach a turistickych ubytov-
nach a v kempech. Nejvyssi narst zaznamenaly ¢tyrhvézdickové hotely (piijezdy vzrostly
o 11,6 %). Vyrazny pokles byl zaznamenan v chatovych osadéch a turistickych ubytovnach
(0 13,3 %) a v kempech (o 8,5 %). Cisté vyuziti pokoji v hotelech a pensionech bylo
43,1 %. Nejvyssi vyuziti 62,0 % mély pétihvézdickoveé a ctyfhvézdickové hotely (56,5 %).
Ostatni hotely a pensiony vykdzaly ¢isté vyuziti pokoji 37,4 %. [6]

Ze vSech hostll ubytovanych v roce 2007 v hromadnych ubytovacich zafizenich bylo

51,5 % zahrani¢nich turisti. Nejvice hosti (4,5 milionu) navstivilo Prahu, z toho témét

90 % byli zahrani¢ni hosté. Dal§imi nejvice navStivenymi oblastmi byly kraje Jihomorav-
sky (1,2 milionu osob) a Jiho€esky (981 tisic osob). Zahrani¢ni turisté, po jiz uvedené Pra-
ze, nejcasteji smetovali do Karlovarského kraje (472 tisic, témét 70 % vSech hostll) a dale
do Jihomoravského kraje (432 tisic, necelych 40 % vSech hostti). Nejméné navstiveny byly
kraje Ustecky (377 tisic) a Pardubicky (390 tisic). Nejvice piijelo do CR Némct, Brit,
Itali, Ameri¢anti a Rusi. Pfitom nejdel$i primérna doba pobytu ve dnech byla zaznamena-

na u Rust (6,3 dne). Primérna doba pobytu vSech hostli byla 4,2 dne a cizinct 4,1 dne. [6]

Tabulka 5: Pocet hostl v hromadnych ubytovacich zatizenich

Pocet hostl v hromadnych ubytovacich zafizenich
2700 4

2400 4
2100 4
1800 4

1500

Tisice osob

1200 4
500 4
G004
300 4

n.o4 105 00S  mos waos 108 108 mos NOs 107 10T WoT nOT
Etvrtleti

O nerezidenti M rezidenti

Zdroj: www.BusinessInfo.cz - Cestovni ruch 4. ¢tvrtleti 2007
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Porovndme-li meziro¢ni nérlst v obsazenosti hoteld (0,6 %) a vezmeme-li v tivahu otazku
primérnych cen, které vice ¢i mén¢ stagnuji, dostdvame ne zcela presny, ale celkem vy-
stizny obrazek o vyvoji naseho hotelnictvi. Ubytovacich kapacit totiz ptibyva rychleji nez
potenciondlnich hostl. Jen v roce 2007 pouze v hlavnim meésté ptibylo dalsich 1900 poko-
jb, a to ve vyssich tfidach. Takze celkové podet pienocovani v CR narista, ale vzhledem
k naristu kapacit klesa v n€kterych ptipadech obsazenost hotelti. Ty se tuto skute¢nost sna-
zi kompenzovat tim, Ze piistupuji na ¢asto neuvétitelné nizké ceny nékterych klient. Tim
roztaceji koloto¢ postupného predhénéni se v tom, kdo je ochoten piijmout obchod za nizsi
cenu. Tato cenové politika je ale z dlouhodobého hlediska neudrZitelnd. Hlavnim problé-
mem dneSnich hoteliéri tedy nebude ani tak naplnéni kapacity, jako spiSe ziskani kvalit-

nich klienti, ktefi jsou ochotni za dobré sluzby platit odpovidajici cenu. [14]

3.4 ZvySeni urovné poskytovanych sluzeb

Kvalita poskytovanych sluzeb v cestovnim ruchu vytvari vhodné prostiedi pro jeho dalsi
rozvoj. Investovani do kvality je dulezité a zasluzné, 1 kdyz tato snaha neni automaticky
odménéna ristem v poctech navstévniki. Ale logicky ty oblasti a spolecnosti, které inves-
tuji do zlepSovani kvality, jsou téZ zainteresovany na piinosech z této ¢innosti. Naplnéni
tohoto cile viak vyzaduje komunikaci s potencionalnimi navstévniky. Rada trznich trendii
vyvolava nutnost tvorby kvalitativnich faktora, které jsou stale diilezitéjSimi pti ovliviiova-

ni volby turisti. [6]

3.4.1 Faktory ovliviiujici kvalitu sluZeb v cestovnim ruchu:
Rozsifovani a zkvalitiiovani sluzeb

Problematika zkvalitiiovani sluzeb cestovniho ruchu se stava prioritou. Je to proto, ze stale
jesté existuje rozdilnost v kvalité nabizenych sluzeb cestovniho ruchu, vcetné sluzeb uby-
tovacich a stravovacich, mezi jednotlivymi regiony. Proto je dilezitou podminkou konku-
renceschopnosti nabidky ceského cestovniho ruchu. Jedna se nejen o zavadéni systémi
fizeni jakosti podle norem ISO 9000 (management jakosti), ISO 14 000 (environmentalni
management), ISO 22 000 (management bezpe€nosti potravin), ale i zavaddéni jednotné
narodni kategorizace a certifikace v oblasti kvality poskytovanych sluzeb v zatizenich ces-

tovniho ruchu, véetné ubytovacich zatizeni. [6]
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Vytvaieni vysoce kvalitnich a bezpe¢nych produkti

Kvalita a bezpecnost produkti cestovniho ruchu a sluzeb je v jednotlivych zemich riizna,
v disledku rtiznych norem pouzivanych v téchto zemich. Protoze spotiebitelé jsou stale
mobilnéjsi a jako turisté nebo cestovatelé cestuji z jednoho konce zemékoule na druhy, tyto
rozdily zacaly plsobit cetné problémy. Zvlasté spotiebitelé, kteti pochazeji ze zemi, kde
plati ptisnéjsi kvalitativni a bezpe¢nostni normy, ¢asto nejsou spokojeni s produkty cestov-
niho ruchu a sluzbami, kterych se jim dostava pfi jejich cestach do zahranici. Jestlize nabi-
zené produkty a sluzby nespliuji jejich pozadavky, spottebitelé se ¢asto rozhoduji pro ji-
nou turistickou destinaci. Takovy vyvoj je pro celou oblast cestovniho ruchu nezadouci.
Dobfi dodavatelé produktl cestovniho ruchu a sluzeb jsou neptiznivé ovliviiovani nizkou
kvalitou produktii nabizenych jejich kolegy. Pokud existuji minimalni normy produkti
cestovniho ruchu a sluzeb, je spottebiteli jasné, co mlize ocekdvat. Dodavatel téchto pro-
duktli a sluzeb potom vi, jaké kvalitativni a bezpecnostni pozadavky musi spliiovat. Stan-
dardizace piinasi vSeobecné zlepsSeni produktl cestovniho ruchu a sluzeb. Obava, Ze stan-
dardizace povede k uniformité v oblasti cestovniho ruchu, je neopodstatnénd, protoze tento
typ norem neovlivituje charakter produktu cestovniho ruchu, nebo jej ovliviiuje jen velmi

okrajové. [6]
Transparentnéjsi nabidka na trhu

Standardizace Cini nabidku na trhu transparentnéjsi. To je dilezité pro spotiebitele, nebot’
je mu déna pftileZitost srovnavat kvalitu riznych produkti. Teprve potom bude schopen
provést odiivodnénou volbu. AvSak pro spottebitele je dulezity jiny aspekt. VEtsi transpa-

rentnost vede k vétsi konkurenci mezi dodavateli produktd a sluzeb, coz déale ovlivni po-

S 24

ZlepSeni prijatelnosti produktu

Cestovni ruch v zdsad¢ obsahuje tii hlavni oblasti, tj. dopravu, ubytovani a turistické zafi-
zeni €1 atraktivity. Spotfebitelé si kupuji podstatnou ¢ast produktl cestovniho ruchu, aniz
by méli moznost si je nejprve provétit. Kromée toho kupni cena je placena pied dodanim
produktu. Tato situace je zvlast¢ obvykla v oblasti dopravy a ubytovani. Kdykoli si zdkaz-
nik kupuje produkt nebo sluzbu, téméf vzdy musi vychédzet z toho, co mu nabizi dodavatel

produktl a sluzeb ve své brozuie nebo prospektu ¢i prostfednictvim elektronickych médii.
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néjsi produkt. To znamena, Ze obé& strany standardizaci produktt a sluzeb ziskaji. [6]
ZlepsSeni komunikace mezi spotiebitelem a dodavatelem produkti a sluzeb

Podstatnym problémem je, Ze v oblasti cestovniho ruchu ¢asto existuje zna¢na vzdalenost
mezi zédkaznikem a dodavatelem produktu, o ktery ma zdkaznik zajem, a to doslova
1 v pfeneseném slova smyslu. V praxi se ukazuje, Ze tato vzdalenost ¢asto zptisobuje nedo-
rozumeéni a v disledku toho rozdilné nazory mezi dodavatelem produktii a sluzeb a spotie-
bitelem. Tyto rozdilné nazory témét vzdy vyplyvaji z pocitu zklamani na stran¢ zékaznika,
ktery se domniva, Ze nedostava to, co si objednal. Dodavatel produktii a sluzeb je na druhé
stran¢ presvédcen, ze Zadany produkt skutecné dodava. Tomuto rozdilnému pojeti 1ze pie-
dejit, pokud informace o produktech nedovoluji jejich nespravnou interpretaci. Toho Ize
dosdhnout pouzitim kvalitativnich norem. Z uvedenych divodi je tfeba znovu zdiiraznit,
ze standardizace muze byt jak pro spotiebitele, tak 1 pro dodavatele produkta a sluzeb pro-
speésna. Oba budou vychazet ze stejnych norem a definic, ¢imz se vyhnou rozdiliim v nazo-

rech. [6]
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ZAVER

World Tourism Organization (WTO), jako zastfeSujici mezinarodni organizace cestovniho
ruchu uvedla, ze kvalita v cestovnim ruchu predstavuje “uspokojeni vSech legitimnich po-
zadavkl a ocekavani klienta v rdmci akceptované ceny, zahrnujicich urcujici kvalitativni
faktory jako je bezpecnost, hygiena, dosazitelnost sluzeb cestovniho ruchu, harmonie

s lidskym a pfirodnim prostiedim”. Cestovni ruch je uzce spjat s ubytovacim sektorem, a je

tedy velmi dulezité nabidnout spotfebitelim kvalitni hotelové provozovny a sluzby.

Za uplynulych 18 let je moZno vyvoj cestovniho ruchu i kapacit ubytovacich zatizeni hod-
notit pfiznive. V roce 1985 bylo v nasi republice pouze 2000 ubytovacich zafizeni, dnes je
toto Cislo cca 4-nasobné. K tomuto obrovskému narastu je nutné ptiznat i fakt, Ze ne vzdy
byla nabizena 1 dostacujici kvalita. Pouze se zajiSténim stoprocentnich sluzeb je mozné
dosdhnout pevného postaveni na hotelovém trhu. Ne kazdéa provozovna je ale schopna ob-
stat v konkurenci s hotely pod zastitou mezindrodnich hotelovych fetézct. Ti disponuji
dostatkem financnich prostfedkidi a investuji nejen do kvality nabizenych sluZeb, ale

1 do vzdélani a kvalifikace svého personalu.

Jak jiz bylo zminéno, hosté si za kvalitu radi pfiplati. Statistiky jasn€¢ ukazuji, Ze rozsah
a uroven hotelil se zvySuje. Je zfejmé, Ze rozsifenim svych sluzeb mize provozovatel oslo-
vit 1 §ir§i okruh potencialnich klientti. Tim jisté nejen ziska nové zakazniky, ale i pfijjemné
piekvapi stalou klientelu. A spokojeny zakaznik je pro hoteliéry tou nejlepsi odménou.
Tuto skutecnost dokazuje i navstévnost Ctyt a péti hvézdiCkovych hoteld, které jsou zaru-

kou vysokého standartu sluzeb.

K rozvoji kvalitniho hotelnictvi v Ceské republice jisté pfisp&je zapojeni dalsich hoteld
do jiz fungujiciho jednotného klasifikacniho systému. Oficidlni jednotnd klasifikace ubyto-
vacich zafizeni je velmi ucelnd jak pro provozovatele, tak i1 klienty. Na jedné strané¢ umoz-
fluje hostim ziskat piehledny systém o nabizenych hotelovych sluzbach jesté pied jejich
navstévou a na druhé strané zarucuje provozovateliim stejna pravidla a konkurenceschop-
nost. Pfi absenci jakékoliv klasifikace mize host jen velmi obtizné reklamovat nedostatec-
né sluzby a provozovatel miiZze jen velmi obtizn€ prokézat, Ze tyto sluZzby neni povinen

poskytnout.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

AHR CR Asociace hoteltl a restauraci Ceské republiky

UNIHOST Sdruzeni podnikateld v pohostinstvi, stravovacich a ubyt. sluzbach

HOTREC Asociace zastupujici sektor hotelll, restauraci a kavaren na evropské
urovni

HO.RE.KA CR SdruZeni podnikatelii v pohostinstvi a cestovnim ruchu Ceské republiky

NFHR CR Nérodni federaci hoteli a restauraci Ceské republiky

[H&RA Mezinarodni asociace hotell a restauraci

ISO Mezinarodni organizace pro standardizace

WTO World Tourism Organization (Svétova organizace cestovniho ruchu)
SARS Severe Acute Respiratory Syndrome (Syndrom akutniho respira¢niho

selhani)
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PRILOHA II: ZJEDNODUSENE SROVNANI TRIiD UBYTOVACICH

ZARIZENI
Tourist | Economy | Standard FIHSt Luxury
Pozadavek class
* *% *kk E 2 xhdkk
Lazko min. 80 x 190 cm (dvojlizko min. 160 x 190 X X
cm)
Lazko min. 90 x 190 cm (dvojlizko min. 180 x 190 X
cm)
Lizko min. 100 x 200 cm (dvojlizko min. 200 x 200 X X
cm)
Internetova piipojka (bezdratové nebo pevné piipoje- X X X
ni)
Minibar s cenikem zbozi X X
Vana s teplou a studenou vodou s ru¢ni sprchou X X
Sprchovy kout s teplou a studenou vodou pro muze a < <
zeny/ na max. 10 pokoju
Sprchovy kout s teplou a studenou vodou s kombino- X < X
vanou ruéni i pevnou sprchou
Sprchovy kout nebo vana s rucni sprchou s teplou a < <
studenou vodou
Recepce s provozem 16 hodin denné X
Recepce s provozem 24 hodin denné X X
Doba podavani snidani minimalné 3 hodiny X X X
Mistnost pro stravovani, ktera zaroven mize slouzit k X X
pobytu hostt
Restaurace s dennim provozem a nabidkou snidani,
obédi a vecefi (mimo hotel garni, pension a depan- X X X
dance)
Denni a vecerni uprava pokoje X X
Prani a zehleni pradla pro hosta do 24 hodin X
Prani a Zzehleni pradla pro hosta do 12 hodin X
Samoobsluzny zavazadlovy vozik X X
Sluzba dvetnika (mozno kombinovat se sluzbou hote- X

lového zfizence)




PRILOHA III:

HOTELOVA KLASIFIKACE V ZEMICH
REPREZENTOVANE ORGANIZACI HOTREC

Je v dané - Kritéria
N zemi Klasi- Pokud ano, Je dobrovolna ¢i Kdo V).’pl'aSO\’lal KdO.Udel:l J? Kdo . objektivni
Zemé sy . R Klasifika¢ni Klasifika¢ni financuje
fikace na jaké urovni? povinna? systém? certifikaty? systém? a/nebo
oficialni? ystem? ty: ystem? subjektivni?
Narodni Narodpvl vefejny
urad Lo
Objektivni
Belgic ANO Povinna Narod}'{l vefejny Vefejny tfad ‘l}.odrrlocem
ufad ‘jména-
a reprezentanti reputace”
(BENELUX) ‘Commissariat au
Tourisme’
Narodni — ale
pouze ¢lenové
Dansko ANO sdruzeni Povinna HORESTA HORESTA HORESTA Objektivni
HORESTA(néro
dni asociace)
Estonsko ANO Narodni Dobrovolna Nade vereny Nade vereny Vefejny ufad
ufad ufad
Finsko NE
. v, . . ... | Nulové naklady
Francie ANO Narodni Dobrovolna NarOdTlvl vereny Narovdr.n a ,H}IStm pro hotely vyjma Objektivni
ufad vefejny ufad
znaku
Kombinace
N , Turisticka objektivnich a
Lo, .1 | Turisticka centra- . . A
Turisticka centrala _ centrala z regis- | subjektivnich
s konzultaci s la pres jmenova- traénich poplat- kritérii
Irsko ANO Narodni Dobrovolna P né prostiedniky . . .
Federaci irskych . . ki placené ale ve skutec-
. (Tourism Quality . .
hotelt . hotely a penzio- nosti
Services sz
ny s vétsi vahou
na subjektivni




Mistni, ale e, e Cox
Italie ANO pracuje se na Povinna Mlstnrlvverejny Mlstnrlvverej w Vetejné fondy Ve;tsn;our
. L. . urad urad objektivni
narodni Grovni
Narodni vefejny
Madarsko ANO Narodni Povinna ufad a profesni Narodni ufad Vefejné fondy Objektivni
asociace
MTA; vSechny
MTA ptes Pro- ubytovaci a
, . ., Maltska turisticka duct Planning stravovaci T
Malta ANO Narodni Povinnd centrala (MTA) | and Development zafizeni plati Objektivni
Directorate licenéni poplat-
ky
Neémecko ANO Nérodni Dobrovolna Profesni organiza- | Profesni organi- Klasifikované Objektivni
ce zace hotely
Narodni vefejny
ufad
Profesni asociace
a unie kontrolo- | Profesni asocia- S
12 . Objektivni,
. . van¢ vladou. ce s uniemi, AT
Nizozemi ANO Narodni Povinna Organizace organizace ale prlis Sirokd,
(BENELUX) rganiza ganzac takze vznika
o | spotiebiteld zde spotiebiteld se diskuze
Belgie, Nizozemi |  praji také svou také udastni
a Lucemburska. V roli.
Nizozemi s pro-
fesnimi organiza-
cemi a spotiebiteli
Béhem
podzimu
2001 prav-
Norsko de?odobn'e
predstavi
systém
podobny
danskému
. . . . Kvantitativni
Portugal- ANO Narodni Povinna DGVT~N,a r,ovdm DGVT~N,a r,(idm Vetejny ufad kritéria, takze
sko vefejny ufad vefejny ufad S,
velmi objektivni




Profesni organiza-

Profesni organi-

Profesni organi-

Rakousko ANO Narodni Dobrovolna ce Jace zace (APHA) Objektivni
. p o, . . .., | Verejné fondy a
Recko ANO Narodni Povinna Narod}'{l veregny Narod}'x} veregny ptispévky od Objektivni
ufad ufad e
hoteliéra
Spanélsko | ANO Mistni Povinni Mistni vefeny |- Mistni vefejny |y opoon0 ad Objektivni
ufad ufad
Svédsko NE
Povinna, ale
pouze pro Cleny Objektivni
& Svycarské hote- Profesni organiza- | Nérodni a mistni ro hvézdicko-
Svycarsko ANO Narodni lové asociace & . SHA p
. , ce komise SHA vou
(SHA)(ti pokry- R .
. M klasifikaci
vaji 75% pteno-
covani)
Ang-
. lie:objektivni
Narodni (urcité Dobrovolna Narodni a mistni Poplatky od
Velka rozdily v Anglii, | (vlada ma vSak Narodni vefejny vefejné Gfady . Vp ¢
P ANO N . i s z(castnénych
Britanie Skotsku a moznost z ni urad (Turistické hotelt
Walesu) udélat povinnou) centraly) Skot-

sko/Wales:subje
ktivni




PRILOHA IV: KAPACITA HROMADNYCH UBYTOVACICH
ZARIZENI PODLE KATEGORIE UBYTOVACIHO

ZARIZENI 'V CR
Rok Pocet zafizeni
celkem hotely a | hotely | hotely | ostatni | pensiony | kempy | chatové Ostatni
podobna | *¥*** okdok hotely osady a jinde
ubyt. turistické neuvedena
zafizeni ubytovny
2000 7 469 3960 11 141 1716 2092 471 1093 1945
2001 7703 4112 13 158 1732 2209 480 1112 1999
2002 7 869 4335 18 199 1674 2 444 481 1 086 1967
2003 7926 4377 21 219 1 639 2498 475 1 069 2 005
2004 7 640 4311 28 241 1601 2 441 476 984 1 869
2005 7 605 4278 34 252 1596 2 396 499 968 1 860
2006 7616 4314 35 274 1631 2374 512 946 1 844




PRILOHA V: NAVSTEVNOST V HROMADNYCH UBYTOVACICH
ZARIZENICH PODLE KATEGORIE UBYTOVACIHO
ZARIZENI

Rok | Pocet zaFizeni v CR (v tis.)
celkem | hotely a hotely | hotely | ostatni | pensiony | kempy | chatové Ostatni

podobna wkkkk okdok hotely osady a jinde
ubytovaci turistické | neuvedena
zarizeni ubytovny

2000 | 10863 | 7494 447 1369 4215 1461 1197 565 1 606

2001 | 11283 | 6600 467 1347 4785 1554 1 046 596 1485

2002 | 10415 | 6253 424 1216 4612 1498 687 468 1507

2003 | 11346 | 6362 499 1289 4572 1584 1115 635 1 647

2004 | 12219 | 7236 636 1 861 4738 1455 1302 601 1623

2005 | 12361 | 9074 638 2294 4723 1417 1153 550 1583

2006 | 12724 | 9375 702 2415 4797 1459 1137 550 1 660

2007 | 12960 | 9893 765 2 695 4980 1451 1 040 477 1551




PRILOHA VI : VYVOJ KAPACIT HROMADNYCH UBYTOVACICH

ZARIZENI

UKAZATEL 1985 1990 1995 2000 2001 2002 2003 2004

Ubytovaci zafizeni 2000 2531 3030 7 469 7703 7 869 7926 7 640
Z toho: hotely apod. 800 983 3960 4112 4335 4337 4311

Pocet pokojii (v tis.) 50,5 75,0 88,7 169,6 169,3 170,6 170,7 164,6
Z toho: v hotelech 27,2 47,5 95,3 95,4 96,6 98,0 98,7

Pocet liZek (v tis.) 135,0 193,2 237,3 437,4 440,3 445.,6 446,0 4332
Z toho: v hotelech 65,1 114,0 217,6 218,6 2233 226,7 229,6
Pocet hosti (v tis.) 6 547 8423 6913 10 864 11283 10 415 11 346 12 220
Z toho: cizinci 1 994 3381 4773 5405 4743 5076 6061

Pocet pirenocovani 20262 | 24480 | 24233 44 200 39122 37 110 39 343 40 781
(v tis.)




