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Abstrakt

Nazev:

Spotiebitelské preference pti vybéru ubytovacich zafizeni

Cil prace:

Zjistit pomoci dotaznikového Setreni spotrebitelské preference potencialnich zakaznikl pfi
vybéru ubytovacich zafizeni a navrhnout doporuceni pro podnikatelské subjekty v uvedené

oblasti.

Metoda:

Popisna analyza, pozorovani, dotaznikové Setfeni

Vysledky:

Vysledky naznacuji preference potencialnich tuzemskych klientd ubytovacich zafizeni a
povedou k ndvrhim doporuceni pro podnikatelské subjekty v oblasti ubytovacich sluzeb

cestovniho ruchu.

Klicova slova:

cestovni ruch, hotel, marketing, sluzby, reklama, ubytovani



Abstract:

Title:

Customers’ preference in choosing of an accommodation

Point of thesis:

To reach by the help of questionnaire investigation customer’s preferences of potential
clients while choosing of an accommodation. Propose suggestions for entrepreneurial

subjects in presented sphere of business.
Method:

Descriptive analysis, observation, questionnaire investigation

Results:

Records indicate preferences of potential domestic clients of accommodation facilities.
Records will lead to suggestions for entrepreneurial subjects in sphere of accommodating

services and travelling.

Key words:

Travelling, hotel, marketing, services, advertisement, accommodation
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1 Uvod

Cestovani patii z hlediska historického k nejstarsim lidskym cinnostem a na
urcitém stupni vyvoje zacalo predstavovat mimo jiné i dlleZitou nutnost pro dalsi
ekonomicky vyvoj a poznani. K tomu, aby bylo moZno cestovani realizovat, je tfeba
naplnit i na cestdch nékteré nezbytné lidské potreby, predevsim je moino hovofit o
potfebé spanku a odpocdinku a nasledné i potfebé stravovani A pravé z tohoto divodu

vznikly instituce, které dnes oznacujeme jako ubytovaci zafizeni.

Tato zafizeni se nabizeji po celém svété v Siroké sSkdle nabidky od zcela
jednoduchého ubytovani az po luxusni hotely s celou fadou doplnikovych sluzeb, ktera

jsou urcena pro naroc¢nou a vysoce solventni klientelu.

Kazdym rokem narGsta pocet lidi, ktefi vyuZivaji sluzeb ubytovacich zatizeni a
pozadavky této skupiny populace, plvodem predevsim z ekonomicky vyspélych zemi, se
vrelativné kratkém casovém obdobi dynamicky meéni. Znalost aktudlnich
spotrebitelskych preferenci je pro subjekty podnikajici v oblasti cestovniho ruchu
nesmirné dullezitou informaci z hlediska sestaveni vhodné a atraktivni nabidky pro

potencialniho zakaznika.



2 Cile a ukoly diplomové prace

Cilem diplomové prace je zjistit pomoci dotaznikového Setfeni spotiebitelské
preference potencialnich zadkaznik( pfi vybéru ubytovacich zafizeni a nasledné navrhnout
doporuceni pro podnikatelské subjekty podnikajici v oblasti ubytovacich sluzeb cestovniho

ruchu.

Pro naplnéni hlavniho cile diplomové prace je tfeba splnit nasledujici dil¢i ukoly:

e stanoveni teoretickych vychodisek v oblasti cestovniho ruchu a problematiky

ubytovacich zafizeni na zakladé studia literatury
e stanoveni metodologickych vychodiskek pro zpracovani vyzkumné casti
e sestaveni dotazniku a stanoveni hypotéz
e distribuce dotazniku
e zhodnoceni dat a jejich interpretace

e vytvoreni doporuceni pro subjekty podnikajici v oboru.



3 Teoreticka vychodiska

3.1 Sluzby v cestovnim ruchu

Kotler (2007) uvadi, ze pod pojmem sluzba je mozno chapat jako jakoukoliv aktivitu ci
vyhodu, kterou mulze jedna strana nabidnout druhé, je v zdsadé nehmotnd a nepfrinasi

vlastnictvi. Jeji produkce muze, ale nemusi byt spojena s fyzickym vyrobkem.

Vastikova (2008) se domniva, Ze sluzba je jakakoliv ¢innost nebo vyhoda, kterou
jedna strana muaZe nabidnout druhé strané, je v zdsadé nehmotna a jejim vysledkem neni

vlastnictvi. Produkce sluzby muze, ale nemusi byt spojena s hmotnym produktem.
Sluzby lze obecné délit na:

obchodni, komunikacéni, konstrukcni, distribucni, sluzby spojené svychovou a
vzdélavanim, s ochranou Zivotniho prostiedi, financni, zdravotni a socialni sluzby, rekreacni,

kulturni, sportovni, dopravni a sluzby spojené s cestovnim ruchem.
Charakteristika sluzeb:

e Nehmotnost
e Nedélitelnost
e Proménlivost
e Pomijivost

e Absence vlastnictvi

OrieSka (1999) uvadi, Ze sluzby cestovniho ruchu predstavuji ¢innost nehmotného
charakteru, jejichz vysledkem je bud individudlni nebo spoledensky uzZitecny efekt.
Struktura sluzeb, jimiZ se uspokojuji potreby ucastnikl cestovniho ruchu, je rdznoroda a
uspokojuje dvé skupiny potreb. Jde jednak o primarni — cilové potreby ucastnikli cestovniho
ruchu, jednak o potieby sekundarni — realizacni, které podminuji efektivni uspokojovani
cilovych potreb.

Z uvedeného je patrné, Ze sluzby ubytovacich zatizeni se jednoznacné radi do skupiny

sluzeb druhé skupiny, tedy mezi sluzby pattici do skupiny uspokojovani sekundarnich potreb.
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Poskytovani ubytovacich sluzeb je vyznamnym predpokladem zejména pobytového
cestovniho ruchu a jejich poslanim je umoznit prenocovani nebo prechodné ubytovani
Ucastnikim cestovniho ruchu mimo misto jejich trvalého bydlisté. DalSim ddleZitym udkolem
je uspokojovani dalSich potfeb s ubytovanim souvisejicich, predevsim sluzeb stravovacich

(Orieska, 1999).

3.1.1 Zakladni sluzby v oblasti ubytovani a hotelnictvi

Poskytovani ubytovacich sluzeb je vyznamnym predpokladem zejména pobytového
cestovniho ruchu a jejich poslanim je umoznit prenocovani nebo prechodné ubytovani
Ucastnikim cestovniho ruchu mimo misto jejich trvalého bydlisté. Dalsim ddlezitym uUkolem
je uspokojovani dalSich potfeb s ubytovanim souvisejicich, predevsim sluzeb stravovacich
(Orieska, 1999).

Zakladnim principem hotelnictvi a sluZzeb spojeny s ubytovanim hostl je fakt, Ze
poskytovatel se snazi pfimymi i nepfimymi dlikazy zhmotnit nehmatatelné. To znamen3, Ze
se chova tak, aby se zdkaznici v ubytovacim zafizeni citili pfijemné.

Sluzbu spojenou s ubytovanim ma zdkaznik moZnost hodnotit zejména podle
nasledujicich aspekta:

e Misto — znamend predevSim Urovné exteriéru a interiéru (vétSinou spojeno

s vzhledem venkovnich fasad budovy, Cistotou v okoli objektu. Co se tyce interiéru,

tak je to predevsim opotrebovanost vybaveni), lokalita ve které se objekt nachazi,

pfistupova potaimo pfijezdova cesta a tak dale.

e Lidé (Personal) — vstficnost, vlidnost, ochota, upravenost, Usluznost, profesionalita.
Tyto a mnohé jiné aspekty, je treba brat vpotaz v souvislosti s hodnocenim

personalu.

e Zafizeni — vizualni a zejména funkéni stranka véci. Komfort, ktery vybaveni poskytuje.

Jen tézko si lze predstavit po strance sluzeb skvéle vybaveny hotel, avSak s ndbytkem

a inventarem starym nékolik desetileti. Tato skutecnost plati samozrejmé i naopak.
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e Propagace — tj. Uroven s jakou se ubytovaci zafizeni prezentuje na verejnosti. Je dana
znamosti ubytovaciho zafizeni, jeho povésti a tradici — z toho vyplyvajici oblibenosti u
Siroké verejnosti. Tato ¢ast je mimoradné dllezitd zejména v dnesni dobé, kdy
existuji internetové servery jako napf. www.tripadvisor.com, kde si kazdy potencialni

vvvvv

vyzkouset.

e Symboly — podobné jako firmy vyrabéjici hmotné vyrobky, tak i firmy poskytujici
sluzby casto znali svoje produkty. Jelikoz by jen stéZzi bylo moiné nalepit na
ubytovani v hotelu napf. znacku BMW, tak firmy poskytujici ubytovani voli cestu.
Znaceni témeér celého inventare (propisky, blocky, sklenky, hrnky, prostéradla,
destniky) svym logem. V olich zdkaznik( tak posiluji svoji silu a jedine¢nost ve

srovnani s konkurenci.

e Cena — Specifickd vlastnost produktu v nasem pfipadé sluzeb. Musi byt stanovena na
takové wvysi, aby vhodné vyjadfovala udroven poskytované sluzby v komparaci
s konkurenci. Zejména vsak musi byt cena rovna hodnoté vnimané zakaznikem. To je

pro zakaznika pfijatelné vysoka za uroven sluzby, kterou spotfebovava.

Zvolena kombinace vySe zminénych aspektl zasadnim zplsobem ovlivni to, jestli se
zakaznik do ubytovaciho zatizeni vrati, nebo jestli pti pristi navstévé da radéji prednost

nékteré z konkurencnich variant.

3.1.2 Doplnkové sluzby v ubytovacich zarizenich
Nelze predpoklddat, Ze se majitelé a provozovatelé ubytovaciho zafizeni spokoji

s trzbami ze sektoru ubytovani a stravovani. Opak je ale pravdou. V hotelové ,branzi’

existuje celd rada dalSich potencialnich prijmQ, které nezlstavaji bez povsimnuti.

Rozsahlost a komplexnost mnozZstvi dalSich sluzeb ubytovaci zafizeni zavisi predevsim
na jeho velikosti a sile zazemi, dale pak na poctu personalu a o¢ekavanymi pozadavky hosta.
Neni v zasadé mozné srovndvat produkty a nadstandardni sluzby venkovského penzionu

s pétihvézdickovym hotelem v centru mésta.
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Zatimco v pripadé penzionu bude zakaznik mile prekvapen, kdyZz mu majitel nabidne
napriklad moznost vyuziti fitness centra, tak u hotelu nejvyssi kvality by to mélo byt takrka

samoziejmosti.
Mezi klasické nadstandardni sluzby v ubytovacich zafizenich jsou fazeny zejména:

e limousine service — k dispozici je vz s fidicem, ktery za poplatek prepravi hosta,

kam jen si bude prat

e mytiaut

o fittness a wellness centrum, solarium

e salon krasy

e hotelové kasino

e pradelna

e Uschovna zavazadel

e puljcovna aut

e moznost vypUljceni invalidniho voziku

e concierge — viz vyse. Sluzba zajistujici ty témér veskera prani a potreby host(

e kadernictvi, kvétinarstvi — sluzby dostupné zejména v zafizenich s velkou ubytovaci

kapacitou

e obchod se suvenyry — v dnesni dobé trochu na uUstupu, a to hlavné diky masovému

prodeji suvenyrd v centrech velkych mést.

e babysitting — hlidani malych déti specializovanymi pracovniky

e Dbalici sluzba — na prani hosta zabali darky

e expresni odesilani zasilek
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e bussines centrum — pocitac s pfipojenim k internetu (dnes jiz vétSinou zdarma) a

tiskarnou
e amnoho dalsich

Kazdé ubytovaci zafizeni v rdmci svém zajmu se odlisit voli co nejzajimavéjsi spektrum
sluzeb, nebo dokonce balickl sluzeb — napriklad za zvyhodnénou cenu. VySe uvedeny vycet

je tedy pouze prehledem obvykle dostupnych sluzeb v ubytovacich zatizenich.

3.2 Dalsi zptisoby vyuZiti prostor ubytovacich zarizeni

Je-li ubikace vnimana jako celek, pak se v podstaté jednd o komplex zafizeni
nabizenych zakaznikidm. Nedostatecna vytiZzenost nabizenych kapacit se mize stat pficinou
toho, Ze ubytovaci zafizeni pfichazi o znacnou ¢ast alespon potencidlniho zisku. Jednou
z mozZnosti jak také situaci predejit je poskytnout tyto prostory i jinym novym zakaznik(m.
Vytvari se tim tedy zcela novy prvek, potazmo Usek ¢innosti, ktery byva ¢asto oznacovan jako
bankety. Jedna se vlastné o naplnéni prostor externimi hosty v dobé kdy ,interni klienti,
tedy ti v ubikaci ubytovani nejevi zajem nebo jich neni dostatek k plnému naplnéni kapacit.

Jednd se predevsim o obdobi v minisezéné.
Prondjmy prostor pro externi zakazniky byvaji predevsim pro Ucely:
e Firemni kongresy
e Svatby
e Firemni vecirky

Kongresovy cestovni ruch je spolu sobchodnimi a sluzebnimi cestami fazen do
obchodniho cestovniho ruchu, jedna se o velice ekonomicky efektivni oblast a je velice
prestizni zdleZitosti. Nejoblibenéjsim obdobim pro konani kongresi na mezinarodni Grovni
byvaji mésice kvéten, Cerven, zafi, fijen a listopad. V tomto obdobi se uskutecnuje priblizné

60% aktivit takového typu realizovanych v daném roce (Drobna a Moravkova, 2004).

Pro ubytovaci zafizeni je jednoznacné vyhodny stav, kdy se v objektu realizuje
planovany kongres firmy, kterd zaroven s pozadovanou organizaci akce také rezervuje pro
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své hosty pokoje v daném ubytovacim zafizeni. Pro tento typ klientely tak vznikly specifické
ubikace oznacované jako kongresové hotely. V Ceské republice jsou klasickym pfikladem

kongresovych hotelu:

el

-R-R-0-01-0-

=R-R-R-R-R-T
EEEEgE |

Obrazek 1:Hotel Diplomat (Praha, ulice Evropska)
zdroj: Hotel Diplomat, 2010

Obrizek 2: Hotel Aqua Palace (Cestlice, ulice PraZska)
zdroj: Aquapalace hotel, 2010
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Tento druh hotelli se vyznacuje velkou kapacitou (¢asto i pres 1000 lGzek), velmi
Casto polohou v blizkosti letisté nebo dokonce pfimo na letisti, veskerym zazemim nutnym
k béhu kongresu, tiskovych konferenci a bussines eventi. Hotely jsou zaméreny v prvni fadé
na béh poradané akce jako celku, pricemz individudlni potfeby hostl ¢astecné ustupuji do

pozadi.

Zvlastnosti takovych ubytovacich zafizeni lze také nalézt ve vybavé hotelu jako

takového.
Jedna se napf. o nasledujici sluzby:
e pobocka auto-plijcovny
e autobusova preprava
e masivni zpUsob stravovani.

e fax, nebo bezplatné pripojeni k Internetu na pokojich.

3.3 Cenova politika ubytovacich zarizeni

Dle Kotlera (2007) je cena penéini ¢astka uctovana za vyrobek nebo sluzbu, pfipadné
souhrn vSech hodnot, které zakaznici vyméni za uZitek z vlastnictvi nebo uZivani vyrobku

nebo sluzby.

Zakladem podnikatelského Uspéchu v kazdé oblasti je snaha o maximalizaci zisku.
Tato myslenka se zcela jednoznacné vztahuje i na oblast cestovniho ruchu a ubytovacich
sluzeb. Stanoveni spravné cenové politiky je vSak vtéto oblasti nesmirné slozité a

problematické.

Podnikani v oblasti ubytovaci sluzeb podléha snad vice neZ cokoliv jiného vlivim
ro¢nich obdobi, je tedy dalezité spravné stanovit sezénu, ve které se subjekt nachdzi. Ty vsak
samoziejmé nejsou zdaleka stejné pro vSechny typy ubytovacich zafizeni. Je tedy zcela

logické, Ze napfiklad hlavni sezéna primorského letoviska v Evropé se bude nachazet nékdy
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v obdobi mezi kvétnem aZ fijnem, zatimco alpské stredisko se teprve pripravuje na svou
hlavni sezénu. Na druhou stranu lze ale fici, Ze vlivem pfilivu novych sportd, odlisné Zivotni
filozofie a zcela jisté i dalSich vliv(i se rozdily mezi hlavni sezénou a mimosezénou ¢astecné

smazavaji €i dochazi k jejich prekryti.

Velky podil na této skuteénosti maji urcité i samotna ubytovaci zafizeni, nebot pravé
diky nim a jejich Siroké nabidce zajimavych, jedineénych a specidlnich moznosti vyhodného
ubytovani, se stfediska plvodné mimo hlavni sezénu poloprazdna, plni prakticky celoro¢né.
A prdvé tento fakt spojuje ony dva zminfiované faktory, tedy nové sporty a mimosezonni

vyuzivani ubikaci, dohromady.

DalS$im dulezitym prikladem vySe uvedeného mohou byt i vdnesni dobé velmi
popularni tzv. teambuildingy, tedy kratkodobé pobyty zaméstnanc( urcité firmy za ucelem
stmeleni kolektivu. Firmy za tyto vylety nevahaji vynalozit velké financni prostfedky, které

opét z nejvétsi ¢asti pripadnou majiteldm napriklad horskych penziond.

Neni vSak rozhodné moiné konstatovat, Zze je neni z pohledu pronajimatele Ci
provozovatele ubytovaciho zafizeni dllezité, ve kterém obdobi — tedy sezona a mimosezona
se pravé ubikace nachazi. Tak jako u vSech ostatnich komodit i trh s ubytovanim se
v prostiedi trzni ekonomiky chova ve vzajemné interakci nabidky a poptavky. Neni vidy
snadné vypocitat jakd cena je ta nejvyssi mozna, ale stale jesté pro zakazniky pfrijatelnd a
v jakém obdobi je moZné ocekdvat zménu v chovani zdkaznikd. Do ceny se totiz promita cela

fada faktoru.

Pti vypoctu ceny je vidy tfeba vychazet z fixnich nakladd. Ty jsou samoziejmé pro to

¢i ono ubytovaci zafizeni odlisné, ale princip z(stdva stejny. Do téchto naklad( urcité patfi:

e Naklady na uklid pokoje a jeho pfiprava na dalsi prijezd

e Dané a taxy platné pro prislusny kraj (stat)

e Opotiebeni vybaveni nebo pomérna ¢ast porizovaci

e hodnoty

e Energie, spotieba vody
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e Pomérny dil provoznich nakladd celého komplexu

e (hotelu, rekreacni chaty, osady, penzionu)

Prodavat vSak pokoje za cenu rovnajici se souctu nakladli neni pochopitelné moiné, a
proto je nezbytné nutné pripocist k fixnim ndkladdm odpovidajici ¢astku, ktera bude tvofit

zisk.

A pravé zde vznika prostor pro praci s cenou. Primarné je samoziejmé tifeba cenu

nastavit tak, aby obstdla v konkurenci a zaroven byl maximalizovan zisk.

Je proto nutno zohlednit pfedevsim:

Polohu ubytovaciho zafizeni

e Odhad pozice v konkurenénim boji

e Stav a vybaveni ubikace

e Tridu (pocet hvézd Cijiné déleni) ve které se ubytovaci zafizeni nachazi
e Fakt zdali je nebo neni sezéna

e Velikost vlastniho zisku

e Provize pro zprostfedkovatele (internetové servery, cestovni kancelare)

Spravnym nastavenim vyse uvedenych faktor( by méla vzniknout cena odpovidajici

proddvané jednotce. Méla by to tudiz byt cena, se kterou lze uspét v konkurencénim boji.

3.4 Zpusoby propagace ubytovacich zarizeni

Hordkova (1992) definuje marketing jako proces planovani, organizovani a napliovani
koncepce, ocenovani, propagace a distribuce myslenek, vyrobk( a sluzeb, ktery sméruje k
uskutecnéni vzajemné vymeény, uspokojujici potreby jedincli a organizaci. Marketing pouziva
nékolik nastroji komunika¢niho mixu, mezi které je mozno zaradit:

e reklamu
e podporu prodeje
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e osobni prodej

e public relations (Vasikova, 2008)
Reklama je dle Hordkové (1992) placenou formou neosobni prezentace vyrobkda,
sluzeb nebo myslenek urcité firmy prostfednictvim komunikaéniho média.

Hordkova (1992) pojima propagaci jako stimulaci podvédomi zakaznika o znacce,
podporu ochoty vyzkouSet a opakované uzivat urcity produkt dané firmy, vymezeni ulohy

reklamy, podpory prodeje, publicity atd.

3.4.1 Zpusoby propagace vlastniho ubytovaciho zarizeni
Ubytovaci zafizeni se snaZi vyuzivat ke komunikaci s potencialnimi zdkazniky vSechny
dostupné moznosti. Je nutno rozlisit o jakého klienta se jednd, protoze objednatelem sluzeb

muze byt nékolik typl subjektd, a to:
e tuzemci a zahranicni turisté
e firmy
e cestovni kancelare a agentury

Mezi zadkladni formy propagace, které pouzivd ubytovaci zafizeni pro svou prezentaci

mohou byt:
e kontraktacni a prezentacni veletrhy
e internetové stranky cestovnich kancelafi
e vyuziti kontakt( sales managera
e vlastniinternetové stranky

e reklama v tematicky vhodnych publikacich
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3.4.2 Zpusob prezentovani hotelu stavajicim klientiim

Obecné lze ¥ici, ze cely hotel, tedy cela firma pracuje na principu vstépovani dobrého
jména a exkluzivity do mysli zakaznika — hotelového klienta. Je tedy bezpodminecné nutné,
aby klient mél moznost spatfit tuto jedinecnost doslova na kazdém kroku. To v praxi
znamend umisténi loga snad na uplné kazdou ¢ast hotelového vybaveni i inventare, tak aby
hosté prisli do styku slogem a obvykle i ndzvem hotelu pokazdé kdyz v hotelu vezmou

cokoliv do ruky a témér kamkoliv se podivaiji.

V nasledujicich fadcich je uveden alespon ¢astecny vycet toho, kde vsude lze pfijit do

styku s nazvem a logem hotelu:

e vchodové dvere, klika ve tvaru loga

e koberce, zaclony, zavésy

e vytahy

e oznaceni mistnosti

e popelniky, razitko s logem hotelu v pisku popelniku

e hlavic¢kové papiry, poznamkové blocky, mapky, obalky

e propisky

e klicenky, klice

e vizitky, jmenovky

e barové ubrousky, michatka, podtacky

e sklenicky, hrnky, podsalky, talife, pribory

e menu, jidelni a napojovy listek

e Ucltenky

e vina Cijiné napoje (potraviny) vyrabéné primo pro hotel

e povleceni posteli, prostéradla

o veskeré hygienické potfeby (mydla, Sampony, télovd mléka, sprchové gely, kartacky
na zuby i s pastou, holici potteby, Ustni voda)

e rucniky, osusky, Zupany, Zinky

Ideologie je-li vedena spravnym smérem budi dojem, Ze jakykoliv predmét v hotelu je

v podstaté ,znackovy“. Pfirovnat to lze napf. k obuvi. Pod znackou Nike si asi kazdy predstavi
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kvalitu, zdravotni nezavadnost, dlouhou vydrz, kvalitni servis v pfipadé reklamace atd. U
zminovaného vybaveni je tomu zrovna tak i kdyZ se vétSinou nejednd o zboZi mimoradné
kvality. Tuto mimoradnou kvalitu propujcuje inventari pravé dobrd povést hotelu, ale také
pocity klient samotnych. Dost Casto pravé ona samotnd pompéznost zastinuje nékteré
zasadni nedostatky, jiz si mnozi ani nevSimnou. Zvlasté pak, nejsou-li tak zkuSenymi
cestovateli. Clovék, ktery je v hotelu vysoké urovné ubytovan poprvé nebo skoro poprvé
malokdy pozna rozdil mezi skute¢nou kvalitou a kvalitou pouze na oko. | to je samoziejmé
dano onou velikosti a ,svétovosti“ hotelu samotného. Klient laik je proto vSim udiven a
prehlizi. Na druhou stranu klienti, ktefi cestuji ¢asto, obvykle vrcholni zaméstnanci firem
nebo zamoznéjsi klientela, velmi rychle poznaji s kym maji tu ¢est. Ubytovaci zafizeni shodné
kategorie (mysleno stejné poctu hvézd) nabizeji sluzby stejné kvality, a proto si ¢asto musi

tyto ,kvalitnéjsi“ hosty predchazet, nebo k nim chovat vyrazné peclivéjsi servis.

Dal$i moZnosti, jak se hotel snaZi upevnit svoji pozici na strané zakaznik(l je
vyvésovani rliznych ocenéni, kterych dosahl, ¢lenstvi v nadnarodnich retézcich, rezervacnich

systémech.

Specifikem pak jsou vyroci hotelu — tfeba od data vzniku, vyroci ¢lenstvi v té ¢i oné
organizaci atd. Tato vyroci totiz zpravidla byvaji doprovazena marketingovymi akcemi pro
jesté vétsi publicitu. At uZz je to placena reklama v novinach, ¢asopisech nebo tfeba
turistickych privodcich a seznamech restauraci. Vyroci je také ¢asto ozdobeno specidlnim
menu v restauraci a na baru k. Jsou docasné zavedeny nové michané ndpoje, nové pokrmy

nebo dokonce celd menu, obvykle jesté navic za extra cenu.

Velky vliv na jakost hotelu ma zcela jisté i uverejnéni jeho jména na nékterém
z prestiznich seznami. V ptipadé restauraci je to zcela jisté katalog Michelin
(www.michelin.com) a jeho seznam restauraci ozdobenych tzv. ,, michelinskou” hvézdickou
(hvézdickami). Jedna se privodce témi nejlepsimi restauracemi at uz pouze regionalné nebo
v globalnim meéritku. Hodnoti se kvalita pokrmu, kvalita surovin, z nichZ jsou pokrmy
pripravovany, zplsob usporadani na talifi — to znamend vizudlni stranka, chut, originalita,
Cistota restaurace, obsluha a celkovy dojem. Naroky na ziskani tohoto ocenéni jsou vsak

natolik pFisné, Ze jedinou restauraci v Ceské republice pysnici se touto hvézdickou je

restaurace Allegro prazského hotelu Four Seassons.
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Co se tyce hotelu, jako celku, tak sdruZeni sjednocujici hotely z celého svéta do
skupiny, kde mGze host ocekdvat stejné standardy sluzeb je nékolik. Asi nejzndméjsi z nich
jsou The Leading Hotels of the World a Virtuoso. Tyto spolecnosti sdruzuji ty nejlepsi hotely
na celém svété a slouzi tedy jako rezervacni systém. Klienti tedy maji zaruku, Zze pokud si
zarezervuji ubytovani pres jednu z vySe zminénych spolec¢nosti budou spokojeni. Pro hotel
jako takovy z ¢lenstvi vyplyva prisun kvalitni klientely — pro rezervacni spole¢nost zase
vyborny hotel pro jeji hosty. Je tedy zfejmé, Ze tato vzdjemnd kooperace vyrazné prospiva
obéma. Obé strany si tak navzajem délaji reklamu a propaguji se. Hotel se pysni ¢lenstvim a

rezervacni systém zase hotelem.

3.5 Vyvoj legislativy v Ceské republice

Heskova (2006) uvadi ndasledné dokumenty, které Uzce ovlivnily a ovliviiuji vyvoj

legislativniho ramce tykajiciho se problematiky ubytovacich zafizeni v Ceské republice.

v

Vroce 1919 byl zdkonem ¢&. 649/1919 Sb. zfizen Instruktorat pro podniky ku
prechovavani cizincli. Tento instruktorat byl podfizen Ministerstvu prdmyslu, obchodu a
Zivnosti. Instruktor dohlizel, aby ubytovaci zafizeni vyhovovalo provoznim podminkam.
Zivnostenské Gfady byly povinny vyslechnout instruktora jako znalce pfi posuzovani
zpUsobilosti ubytovaciho zafizeni pro vykon Zivnosti. Jeho Cinnost se vztahovala na hotely,

pensionaty (pensiony) a hostince poskytujici ubytovaci sluzby.

Nafizeni vlady €. 194/1939 Sb., o tfidéni podnikt hostinskych Zivnosti s opravnénim
k ubytovani cizincl, pak poprvé na nasem uUzemi vymezilo kategorii (druhy) ubytovacich
zarizeni do Ctyr tfid (A, B, C, D). Ubytovaci zafizeni A, B, C byly oznacovany jako hotel,
zafizeni kategorie D jako ubytovaci hostinec. Bylo zavedeno povinné oznaceni ubytovacich
zafizeni informacnimi znackami se stanovenym jednotnym provedenim. O zatazeni
ubytovaciho zafizeni do jednotlivych skupin (tfid) rozhodoval pfislusny zivnostensky urad po

vyjadreni prislusného Zivnostenského spolecenstva, jehoz byl Zadatel ¢clenem.

Dalsim predpisem, ktery se dotyka problematiky ubytovacich zafizeni byl zakon ¢.
54/1920 Sbh., o omezovani prodeje a pronajmu hotelli a penzionati. Prodej nebo pronajem

uvedenych ubytovacich zafizeni nebo jejich ¢asti k jinym ucellim nez ubytovani byl vazan na
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povoleni Ministerstva primyslu, obchodu a femesel. Uvedené ministerstvo mohlo u
ubytovaciho zafizeni, na jejichz provozovani mélo zdjem, dat poznamenat zakaz prodeje

nebo pronajmu v pozemkovych knihach.

Vladni nafizeni ¢. 23/1939 Sbh., o opatienich v oboru hostinskych a vycepnickych
Zivnosti zejména na podporu cestovniho a sportovniho ruchu, se pak zaméfilo na zakladni
naleZitosti provozu téchto zafizeni jako hygienu, jakost pokrmu, obcerstveni, Uroven
obsluhy. Uroveri vybaveni provoznim zafizenim. PFisluiny okresni Gfad mohl nafidit
Zivnostnikovi, aby proved| stavebni Upravy, Upravy vnitiniho zafizeni nebo urcit i zpUsob

poskytovani sluZeb v téchto zafizenich tak, aby odpovidaly shora uvedenym pozadavk(im.

v

Novela zdkona ¢. 445/1991 Sb., o Zivnostenském podnikani, zavedla vroce 1999
novou povinnost pro podnikatele v oblasti ubytovani a stravovani: ,Provozovna urcena pro
prodej zbozi nebo poskytovani sluzeb spotfebiteldm musi byt trvale a zvendi viditelné
oznacena jménem podnikatele, jeho identifikaénim Cislem, prodejni nebo provozni dobou a
kategorii a tfidou ubytovaciho zafizeni poskytujiciho prechodné ubytovani.” Kazdy
podnikatel v oblasti ubytovani a stravovani je tedy povinen oznacit provozovnu kategorii,

tfidou a dalSimi vySe uvedenymi udaji. Tato novela nabyla uc¢innosti k 1. bfeznu 2000.

Vedle Zivnostenského zdkona je jedinym obecnym pravnim predpisem upravujicim
povinnosti provozovatel(i ubytovacich zafizeni Vyhlaska Ministerstva pro mistni rozvoj CR &.
137/1998 Sb., o obecnych technickych poZadavcich na vystavbu s ucinnosti od 1. 7. 1998.
Vyhlaska stanovi zdkladni poZzadavky na uzemné-technické reSeni staveb a na ucelové a
stavebné-technické feseni staveb, které nalezi do pusobnosti obecnych stavebnich uradl a
organl obci. Podle této vyhlasky se postupuje pfi zpracovani a pofizovani uzemné-planovaci
dokumentace a Uzemné-planovacich podkladd, pfi navrhovani, umistovani a odstrariovani

staveb a pfi vykonu statniho stavebniho dohledu.

Vyhlaska vymezuje stavbu ubytovaciho zafizeni jako stavbu nebo jeji ¢ast, kde je
verejnosti poskytovano prechodné ubytovani a sluzby s tim spojené. Ubytovacim zafizenim
neni bytovy a rodinny diim a stavba pro individudlni rekreaci. Ubytovaci zafizeni zafazuje
vyhlaska podle druh( do kategorii a podle pozadavku na plochy a vybaveni do tfid, které se

oznacuji obvykle hvézdickami. Vyhlaska vymezuje nasledujici kategorie ubytovacich zatizeni:
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Hotel je ubytovaci zafizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty. Vybavené pro poskytovani
prechodného ubytovani a sluzby s tim spojené (zejména stravovaci), hotely se ¢leni do péti
trid, hotel garni ma vybaveni jen pro omezeny rozsah stravovani (nejméné snidané) a ¢leni

se do Ctyr trid.

Motel je ubytovaci zafizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty, poskytujici prechodné

ubytovani a sluzby s tim spojené pro motoristy a ¢leni se do Ctyfr tfid.

Penzion je ubytovaci zafizeni s nejméné 5 pokoji pro hosty, s omezenym rozsahem
spoleCenskych a doplnkovych sluzeb, avsak s ubytovacimi sluzbami srovnatelnymi s hotelem

a Cleni se do ¢tyr trid.

Do posledni skupiny patfi ostatni ubytovaci zafizeni — turistické ubytovny, kempy a
skupiny chat (bungalov(l), popfipadé kulturni nebo pamatkové objekty vyuZivané pro

prechodné ubytovani.

Vedle pravnich predpisd, které jsou vymezeny v legislativé Ceské republiky, upravuji

¢innost subjektl cestovniho ruchu nékteré dalsi dokumenty.

Vroce 2003 zpracovaly Sdruzeni podnikatelll v pohostinstvi a cestovnim ruchu
HO.RE.KA CR a Narodni federace hoteltl a restauraci NFHR CR za podpory Ministerstva pro
mistni rozvoj CR a Ceské centraly cestovniho ruchu Czech Tourism Oficidlni jednotnou
klasifikaci ubytovacich zafizeni Ceské republiky pro kategorie hotel a, hotel garni, pension a
motel. Jednotna klasifikace je platnd od roku 2004 a je zaloZzena na bazi dobrovolnosti.
Nejednd se o obecné zavazny pravni predpis, jeho cilem je usnadnit pro spotrebitele i
zprostredkovatele orientaci v nabidce ubytovacich sluzeb poskytovanych ubytovacimi

zarizenimi. Pro ostatni kategorie ubytovacich zatizeni se pouziva od roku 2000

Doporuceni upravujici zakladni ukazatele pro poskytovani ubytovacich sluzeb
vramci ubytovani vsoukromi, vkempech a chatovych osadach a v turistickych
ubytovnach. Za ubytovani v soukromi odpovida Svaz podnikatelt CR ve venkovské turistice a
agroturistice, za kategorii kempy a chatové osady Zivnostenské spolecenstvi Kempy a
chatové osady CR a za kategorii turistické ubytovny Klub €eskych turistd. Tyto dva zakladni
dokumenty rozdéluji kategorie ubytovacich zafizeni na hromadnd ubytovaci zafizeni a na

individudlni ubytovani.
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Vroce 2003 vytvorila technickd komise Evropského vyboru pro normalizaci CEN
evropskou normu EN 13809:2003 Tourism Services — Travel agencies and tour operators —
Terminology. Ceské republika pfijala tuto normu v roce 2004 jako Ceskou technickou normu
CSN EN 13809 Sluiby cestovniho ruchu — Cestovni agentury a cestovni kancelafe

(touroperatofi) — Terminologie. Vyse uvedenou normu pfijalo dalsSich 21 ¢lenskych zemi.

Norma obsahuje definice termin( obvykle uZivanych v cestovnim ruchu, které se
vztahuji zejména k Cinnosti cestovnich kanceldfi a cestovnich agentur. Je zde vymezena
obecna terminologie v cestovnim ruchu — obecné pojmy, pojmy tykajici se poskytovatell
sluzeb cestovniho ruchu, cestovnich kanceldfi, cestovnich agentur, terminy vymezujici
cestovni smlouvu, ceny za sluzby cestovniho ruchu a dokumentaci o sluzbach cestovniho

ruchu.

Cilem normy je usnadnit vztahy mezi uZivateli sluzeb cestovniho ruchu a
poskytovateli, resp. nabidkou téchto sluZzeb. Pomahda spotiebitelim ve vybéru sluzby
cestovniho ruchu, umozZnuje napliovat ocekavani spotrebiteld v této oblasti a pfispiva ke
zvySeni jejich informovanosti a spokojenosti. Zlépe informovanych spotiebitelll maji

prospéch i poskytovatelé sluzeb cestovniho ruchu.

Dalsim dokumentem, ktery vytvofila vroce 2003 technickd komise Evropského
vyboru pro normalizaci CEN a ktery se dotyka cestovniho ruchu, je evropska norma EN ISO
18513:2003 Hotels and other types of tourism accommodation — Terminology. Ceska
republika pfijala tuto normu vroce 2004 jako Ceskou technickou normu CSN EN 18513
Hotely a ostatni ubytovaci zafizeni. Tuto normu pfijalo, vedle Ceské republiky, viech 21

ostatnich ¢lenskych statd CEN.

Norma vymezuje terminy uZivané v cestovnim ruchu ve vztahu krlznym typim
ubytovani a souvisejicim sluzbam — zakladni pojmy, typy ubytovani, typy hotelovych pokoju a
jejich vybaveni, ceny za ubytovani, stravovani, ostatni sluzby a vybaveni ubytovacich zafizeni

pro hosty (kultura a volny ¢as apod.)

Norma ma pfispivat k vétsi transparentnosti na evropském hotelovém trhu a ke
zvyseni informovanosti spotfebitelll, nebot zde neexistuje jednotna mezinarodni klasifikace

ubytovacich zafizeni.
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3.6 Klasifikace hotelli podle poctu hvézd

Vzhledem ktomu, Ze kaidy hotel nabizi jiné spektrum sluzeb, je bezpodminecné
nutné ohodnotit tyto nabizené sluzby néjakym souhrnnym oznacenim, které by je typizovalo

a zakaznik by tedy mél snazsi orientaci pti vybéru pro néj vhodného hotelu.

Problémem vsak je jak takovou stupnici sestavit. Jiz |éta funguje systém hvézd, ktery
podle predem stanoveného klice — tedy souboru sluzeb, které hotel pro ziskani daného
poc¢tu hvézd musi nabizet. Takovy systém ovSem skryva celou fadu nedokonalosti. Tou
nejzasadnéjsi je, Ze vzhledem k malému rozpéti (pouze 1-5 hvézd) se zakaznik ¢asto setkdva

s odliSnymi sluzbami i pfi stejném ohodnoceni hotelu.

Dalsim a zfejmé jesté zavaznéjsim problémem je fakt, Ze si leckteré hotely upravuji
Skalu tak, jak se jim zlibi. Znama jsou timto fenoménem napfiklad arabska letoviska, kde se
dokonce zdkaznik muzZe setkat i s hotely kategorie 7*. Nasledujici tabulka prehledné
dokumentuje clenéni ubytovacich zafizeni podle hvézd a jejich charakteristiku. Je treba
podotknout, 7e se jedna o variantu, od které Ceskd republika v souvislosti se zapojenim se do

nového programu klasifikace ubytovacich zafizeni upousti.
Pocet hvézdicek Kategorie Charakteristika

Tekouci studend voda na pokoji, na kazdych

10 IGZek na patie koupelna a WC, ruénik a mydlo pro

) kazdého hosta, moznost Uschovy cennosti v prostoru

* Tourist . i i . L
recepce, spoleCenska mistnost (napr. pro podavani

snidani), zrcadlo nad umyvadlem, Satnik, postel, kos

na odpadky

Predlozka pred sprchou nebo vanou, kryty
odpadkovy ko¥ v koupeln&, noéni lampicka, stdl,

** Standard . L, L.
moznost sezeni, napojové sklo pro kazdého hosta,

otvirdk, prodej ndpojll v prostoru recepce

Stolek na kufr, uzamykatelna
skiifika/zasuvka, vétsina pokoji mé& WC a sprchu
nebo vanu, ruénik a osuska pro kazdého hosta, velké

*okx Komfort i . o i )
zrcadlo, poharek, vétsina pokoju ma televizor a
rozhlas, 2 spoleCenské mistnosti, rozsifena snidanova

nabidka

26



*okxok First Class

Hxokxok Luxury

Tabulka 1: Pavodni klasifikace hotelt podle hvézd
Zdroj: Etravel.cz, 2010

Celopostavové  zrcadlo, rezervni deka,
uzamykatelna skfin nebo trezor, vSechny pokoje maji
WC a sprchu nebo vanu, televizor, telefon a minibar,
stdle obsazena recepce, ‘trezor na recepci,
bezhotovostni platba, sménarna, prani a zehleni pro
hosty do 24 hodin, snidafiovy bufet, donaska snidané
3 hodiny obéd,

spolecenska mistnost a prijimaci hala

do pokojd, 4 hodiny vecefe,

Kadefnicky stolek, minibar, v nékterych
pokojich oddé&lené WC a koupelna, u dvoullzkovych
pokojli 2 umyvadla, Zupan, fén, prani a zehleni do 12
hodin,

restaurace, hotelovy bar

kompletni jidelni servis i na patrech, 2

Standardni stupnice povaZuje za nejluxusnéjsi hotely ty s péti hvézdickami, na svété

ale existuji i Sestihvézdickové a nékolik sedmihvézdickovych. Jako priklad je moZzno uvést

superluxusni dubajsky hotel Burj Al Arab, ktery je zaroven nejvyssim hotelem svéta.

Pocet hvézdicek znamena predevsim urcité pomocné voditko, jak si vybrany hotel v

konkurenci ostatnich stoji. ProtozZe ale v mnoha statech neexistuje zZadny systém kontroly, je

tfeba maximalniho provéreni zvoleného ubytovaciho zafizeni.

Typy pokoju:

e Podle druhu lGzka:

0 KING — v pokoji se bude nachazet jedna velka

0 TWIN —v pokoji naleznete dvé oddélené postele.

e Podle kategorie a velikosti pokoje:
O Standart

Executive

Junior Suite

Suite

O O o o

pokoje znadi jinak.

Presidental Suite (nejlepsi pokoj v hotelu), plati, Ze kazdy hotel tento typ

e Podle poctu osob v pokoji: Single, Double, Triple,.....
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3.6.1 Oficialni jednotna Kklasifikace ubytovacich zarizeni 2010-12

,Spoleéné ke hvézdam!" je heslo, které startuje novou etapu spoluprdce mezi
asociacemi, reprezentujicimi obor hotelnictvi a gastronomie v Evropé. Zaroven je to nova
forma komunikace se zakaznikem, ktera mu jasnym transparentnim zpUsobem usnadnuje
orientaci pfi vybéru hotelu nebo penzionu ve Ctyfech evropskych statech. Pro provozovatele
hotelll a restauraci v Ceské republice je pak unikatni prileZitost zafadit se mezi vice nez 17
000 klasifikovanych zafizeni v Némecku a Rakousku a zatim nespecifikovaného poctu hotell
v Madarsku. Ceskd republika, Némecko, Madarsko a Rakousko se dohodly na spole¢né
klasifikaci pod hlavickou ,Hotelstars Union," platné od roku 2010. Soucasné probihaji jednani
o pristoupeni dalsich stattl, mezi které bude pravdépodobné patfit od roku 2011 Svycarsko a

Svédsko.

Asociace hoteld a restauraci Ceské republiky, ktera je od roku 1993 ¢lenem evropské
konfederace asociaci, zastfeSujicich hotely a restaurace - HOTREC, si vidy uvédomovala
vyznam aktivni Ucasti a ¢lenstvi v této organizaci. Nemalé financni prostredky, které do této
spoluprace kazdoroc¢né vklada, se vraci nasim ¢lendm prostrednictvim informaci, spoluprace

a moznosti ovlivnit dalSi rozvoj naseho oboru v evropském métitku.

Diky této spolupraci a aktivitam, které byly v minulych letech vyvijeny pfi budovani
systému klasifikace ubytovacich zatizeni, byla Ceska republika oslovena, zda chce vstoupit do
zvazovaného spole¢ného projektu klasifikace, ktery by tento systém sjednocoval v ramci ¢tyr
vySe uvedenych evropskych zemi. Po spole¢nych jedndnich, ktera vyvrcholila setkdanim
reprezentantd némeckych asociaci IHA a DEHOGA a rakouské WKO s ¢leny Rady AHR CR a
Klasifikacni komise dne 29. ¢ervence 2009, bylo jednohlasné rozhodnuto, Ze této historické

vyzvy musi CR vyuZit.

Zakladem spolecné klasifikace byla vybrana upravend némecka klasifikace, ktera jiz
fadu let funguje a v souCasné dobé jen v Némecku reprezentuje kvalitni sluzby vice nez 8000
ubytovacich zafizeni. V Rakousku je podle této klasifikace certifikovana témér polovina
veskeré ubytovaci kapacity a Madarsko systém prebird od roku 2010 také. Po porovnani
systému s klasifikaci v CR bylo rozhodnuto jej pIné aplikovat. Doufejme, 7e systém, ktery
funguje vtéchto zemich, bude stejné dobfe vyuzitelny i u nas a certifikovana ubytovaci

zafizeni, kterd odpovidala nasi plvodni klasifikaci, nebudou mit zasadni problémy se podle
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nového systému klasifikovat. To ostatné potvrdili také mnozi podnikatelé, ktefi si podle

nového systému vyzkouseli sv(j hotel ohodnotit.

Jak systém funguje a vcéem se lisi? V podstaté hlavnimi rozdily oproti puvodni
klasifikaci je velka flexibilita systému. Kazdé zafizeni se nejprve klasifikuje podle kontrolnich
listd. Ty se skladaji z povinnych a nepovinnych bod( pro kaZzdou tfidu tak, jak bylo zvykem.
Flexibilita spociva v tom, Ze nepovinnych bodl je pomérné velké mnozZstvi a kazdy hotel se
tedy muze rozhodnout, které prvky jsou pro jeho klientelu nejdllezitéjsi. Ti, ktefi splfuji vice
nez jen povinna kritéria a minimalni pocet nepovinnych kritérii, pak mohou ziskat v kazdé
limitovala a branila nékterym mensim ubytovacim zafizenim se do systému zaradit,
k systému ,,OK," ktery za jasnych podminek umoziuje jeho vyuziti Siroké skale ubytovacich

zatizeni, pti zachovani transparentnosti sluzby a ochrany spotrebitele.

Systém dava jednoznacnou odpovéd na aktivity nékterych regionu, které se
sohledem na svou ,specificnost" snazily o vytvareni mistnich klasifikacnich systémd,
z pohledu zakaznika i provozovatele bezvyznamnych a ,,neviditelnych." Zaroven otevira zcela
nové moznosti pro propagaci a zviditelnéni s vSech certifikovanych zafizeni a marketingovou
spolupraci zGéastnénych zemi, které jsou pro ptijezdovy cestovni ruch CR velmi dleZité.
TakZe synergie vzajemné podpory ve velmi kratkém case prinese své ovoce, kdy budou
zvlasté obcané téchto zemi prednostné vyhledavat hotely zafazené do nového klasifikacniho
systému. Jak prokazaly studie v Némecku a Rakousku, ,hotelové hvézdicky" jsou druhym

nejdUlezitéjSim faktorem pfi rozhodovani zakaznika.

V ndvaznosti na tyto aktivity uvede AHR CR jako tvirce a garant ¢eské technické
normy CNI 761110, tuto normu pIné do souladu s novym systémem, &imz se jeji vyznam opét

utvrdi.

Systém klasifikace bude certifikovanym zafizenim nabizet také nemalou
marketingovou podporu. Ta se soustiedi hlavné na online podporu a propagaci v ramci vSech
domdcich i mezindrodnich veletrh(, kde vystavuje agentura CzechTourism. Z online podpory
je dllezité jmenovat hlavné oficidlni stranky www.hotelstars.cz , které nabizi navstévnikim
v Sesti svétovych jazycich nejen ptrehledné informace o sluzbach vybavenosti klasifikovanych

zarizeni, ale také jejich seznam a primé propojeni na jejich webové stranky, tedy moznost
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pfimé rezervace. Ddle pracujeme na tom, aby certifikovana ubytovaci zafizeni byla viditelné
oznacena a odlisena od ostatnich na vétsiné vyznamnych rezervacnich portal(, jako oficialné
certifikovand. V soucasné dobé jsou podporovany a rozliSeny na webovych portdlech
www.expedia.com, www.czecot.com, www.hotelquide.cz, www.firmy.cz, www.dohotelu.cz,
www.dopenzionu.cz a od ledna www.hrs.com. Pfipravuje se rozsifeni spoluprace i s dalSimi

internetovymi portaly jak na ndrodni, tak i mezinarodni urovni (hotelstars.cz, 2010)

3.7 Organizacni struktura ubytovacich zarizeni

Ubytovaci zafizeni, predevsim vétsi ubikace jsou samostatnym Zivym organismem,
ktera si klade za cil uspokojovani potreb zakaznik(i, coZ neni bez dokonalé organizace a
dobrého nacasovani v zasadé mozné. Zakladni hierarchické vztahy lze roz¢lenit ndsledujicim

zplUsobem:

e Vedeni hotelu (TOP management) —tak jako v kazdé firmé. Reprezentovano vétsinou
feditelem (General manager). V nékterych ptipadech se jednd o Resident managera
(Ptipad, kdy jeden feditel ma na starost nékolik hotel(. On sdm viem vladne, ale
presto ma v kazdém z nich svého Resident managera)

e Obchodni oddéleni (Sales department) — stara se o ,,naplnéni” hotelu hosty a jesté
[épe témi spravnymi hosty. Spolu s vedenim utvari cenovou politiku a stara se o
celkovou ekonomii hotelu.

e Stravovaci oddéleni (F&B department) — z pravidla fizeno F&B managerem, ktery ma
pod sebou vedouci jednotlivych stfedisek (kuchyné, bar, restaurace, snidarfiova
kavarna,...).

e Ubytovaci oddéleni (Reception) — pfijezd/odjezd hosta, komunikace s hostem béhem
pobytu. Vyfizovani veskerych jeho poZzadavku, popfipadé dalsi sluzby (concierge,
sménarna, telefon,...)

e Housekeeping — kombinace uklidovych sil spolu s pokojskymi zajistujicimi péci o
hostlv pokoj, ale také napt. o vyprani pradla i vycisténi bot.

e Technicky Usek — zajistuje chod hotelu po technické strance, provadi drobné opravy.
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Vzhledem k rozmanitosti poskytovanych sluzeb ubytovaciho zafizeni je znaceni stejné
jako oblékani odlisnych druhl uniforem naprostou nezbytnosti. Potfeba odliSovat jednotlivé
zaméstnance prameni z jejich odlisné specifikace, hosté v takovém pripadé snadno rozeznaji,
na koho se maji obratit, pozaduji-li tu konkrétni sluzbu. Dalsi divod, ktery vede k
uniformovani zaméstnancl je, aby host vnimal urdity pocit radu, profesionality, tradice a

odpovédnosti.

Hierarchie mezi zaméstnanci byva ve sféfe ubytovacich zafizeni vétSinou dvojiho

druhu.
e Na Urovni oddéleni

e Na urovni managementu celého hotelu

Na urovni oddéleni zaméstnanci podléhaji svému nadfizenému, ktery je vede v jejich
praci, rozdéluje a zaddva ukoly. Nadfizeny se samoziejmé zodpovida vedeni a je za praci
podtizenych pIlné odpovédny. Jako ptiklad vedoucich osob oddéleni lze uvést napftiklad:

séfkuchar, vedouci recepce, vrchni ¢isnik v restauraci (baru), housekeeping supervisor.

Na urovni managementu celého hotelu jednotlivi vedouci oddéleni stejné tak, jako
vSichni zaméstnanci ddle podléhaji hotelovému managementu. Tyto funkce jsou nejcastéji
oznacovany jako resident manager — ¢lovék, ktery fidi cely hotel a je odpovédny za veskery

personal, spokojenost hostli a ekonomické vysledky.

General manager — funkce nadfazena predchozi, ¢asto vyuzivana napfiklad tehdy,
jestlize je general manager vedouci nékolika hotelll najednou. V takovém pripadé ma

v kazdém jednotlivém hotelu svého resident managera, kterému zaddva ukoly.

3.8 Odborna terminologie v oblasti ubytovacich zarizeni

Check in — ubytovani hosta v hotelu. Odbaveni recepci. V lepsich hotelech byva

zpravidla doplnén o tzv. Rooming, coz znamena doprovod hosta na pokoj.
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Check out — opak check in. Host pred finalnim opusténim odevzda na recepci klice,

zaplati ucet, popripadé vyrizuje dalsi nalezitosti.

Concierge — osoba, ktera by méla byt hostovi vidy k dispozici. Je to jakysi sluzebnik.
Zatizuje pro hosta napfiklad rezervace v restauracich, vstupenky do divadel, ovéruje platnost

letenek, obstarava téz také napt. prlivodcovské sluzby.

Mini Bar — mald lednicka s napoji umisténa na kazdém pokoji. Host ma tak kdykoli
moznost dat si jak alko, tak i nealko ndpoj. Standardné byva mini bar doplnén jesté o néjakou

sladkost ¢i slany snack.

Amenity - Cesky nejspiSe amenita, je v pohostinstvi a cestovnim ruchu pfirodni nebo
lidmi vytvorena vlastnost prostredi, kterd v lidech zanecha pfijemny zazitek a tim Cini dané

misto pritazliveéjsim.

Turndown servis — priprava pokoje pred spanim. Zahrnuje: rozestlani postele,

zatazeni zavés Ci priloZeni pantofld k posteli.

3.9 Problematika nadnarodnich hotelovych skupin

Letecka spolecnost Pan American Airlines v padesatych letech v ramci zkvalitnéni
svych sluzeb nabizenych pfi mezinarodnich letech zajistila i kvalitni ubytovani vytvofrila
hotelovou spolecnost Intercontinental Hotels Corporation. Nasledovaly ostatni letecké
spoleénosti a to bud' cestou stejnou jako Pan American Airlines nebo tak, Ze umoznovaly
pridruzenym hotelim vyuZivat spole¢né rezervacni systémy. Déle je zde jesté moznost tzv.
sité preferovanych hotel(, za které zdkaznik letecké spolec¢nosti — pokud vyuzije jejich

sluzeb ziska tzv. mile, které predstavuji body do systému odmén dané letecké spolecnosti.
Vyhody hotelovych skupin:

e Financ¢ni vyhody — aniz by bylo tfeba vysokych nakladd je mozné se zapojit do
hotelové skupiny, kratSi doba umisténi se na trhu a povédomi verejnosti.
e Marketingové vyhody — spole¢nd reklama a podpora prodeje rezervacniho systému,

vlastni marketingovy prtzkum trhu, spolecna databdze zakaznik(.

32



e Vseobecna dlivéra — jak bankovniho sektoru co se poskytovani uvér( tyce, tak i
dlvéra cestujicich, pro néz je fetézec zarukou kvality.

e Vyhody v oblasti nakupu — lepsi ceny vyrobk(, centralni testovani novych vyrobka.

e Manazerské vyhody — vlastni vzdélavaci zafizeni personalu (Skoleni, jazykové kurzy,
psychologie, komunikace,...)

e Technické vyhody — spoleénd udrzba, projekty na udribu hotelu, ekologické predpisy

Problémy hotelovych skupin:

e V oblasti komunikace — dllezZité je vybrat spravny komunikacni prostredek, kvalitni
systém predavani informaci, rychlost, spolehlivost a moznost zpétné odezvy.

e Voblasti kontroly — jde predevsim o kvalitu poskytovanych sluzeb a o pInéni
standard(. Nezbytné jsou pravidelné kontroly tzv. ,mystery guesti”.
V oblasti nakladl - dodatecné ndklady na dodrZzovani podminek hotelové skupiny,

naklady na komunikaci nebo kontrolu. Hotelové retézce vznikaji a provozuji své hotely rizné.

3.10 Typologie nadnarodnich retézcu

Jak jiz bylo vySe popsdno, hotely maji tendenci tvofit fetézce. To je moiné hned

nékolika zplsoby.
Integrovany retézec:

Je sloZzeny z hotel(, které jsou pfimo v jeho vlastnictvi. Rizné hotelové spole¢nosti
pouzivaji rlzné typy vedeni (vlastnictvi). Predevsim velké spolecnosti jsou znamy
kombinovanim vlastnictvi jednotlivych objektl. Nékteré hotely vlastni spolecnost sama,
nékteré na zakladé franchisové smlouvy a do jinych dosazuje své vedeni a podepisuje

s nimi smlouvy o fizeni.

Vyhody vlastnictvi spocivaji v SirSim vyuzZiti, disponibilnim majetku, absolutni
kontrole nad hotelem. Naopak nevyhodami pak mlze byt: vysoké naklady na vystavbu

hoteld, potfeba vyssich investic a naklad(i na provoz.
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Franchisovy systém:

Je zaloZzen na prodeji prava pouzivat obchodni jméno, design nebo znacku,
specialni techniky, know-how a dobrou povést. Vznika na zakladé uzavieni franchisové

smlouvy mezi dvéma nezavislymi smluvnimi stranami.

Pidvod tohoto systému je v USA, konkrétné vautomobilovém primyslu.
V poslednich letech zaziva velky rozmach hlavné v gastronomii a hotelnictvi. Za priklady
lze jmenovat fetézce rychlého stravovani McDonald, Burger King, KFC, atd. V oblasti

hotelnictvi je prikopnikem jednoznacné firma Holiday Inn.
Vyhody franchiesového partnerstvi pro ptijemce/hotel:

e znama znacka, identita na trhu, know-how,

e jednotny obraz v ocich zakaznik(

e pomoc partnera pfi startu — analyza mista, finan¢ni pomoc,...
e pomoc pfi vyuce a dalSim vzdélavani

e stdla vymeéna informaci, a zkuSenosti s partnerem

e podnikdni s mensim rizikem

Vyhody franchiesového partnerstvi pro poskytovatele:

e poskytovatel neni zatiZzen velkou investici.

e poskytovatel neni vlastnikem aktiv obchodni provozovny a odpovédnost za jejich
bezpecnost lezi na pfijemci franchiesy.

e poskytovatel ziskava Sirsi distribu¢ni moznosti a zajisti si tak moznost prodeje svych
sluZzeb podle vlastnich predstav.

e riziko podnikani je rozdéleno na vSechny ptijemce franchiesy, takze problém jedné
jednotky nepolozi cely systém.

Nevyhody franchiesingu:

e vybér vhodného pfijemce franchiesy

e neustdlé ovéfovani poskytovanych sluzeb a pInéni dohodnutych standard(
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o nebezpedi potencialni konkurence v ptipadé osamostatnéni prijemce

Smlouva o fizeni:

B&iné vyuZivany systém jak vzahraniéi, tak v CR. Pdvod opét pochazi z USA,
konkrétné z 60. let. K mohutnému rozsifeni pak dochdazelo pfi expanzi americkych majitell

a provozovatell hoteld do zahranici.

Smlouva o fizeni v oblasti hotelnictvi je obvykle pisemnd dohoda mezi dvéma
stranami, a to za ucelem poskytovani profesiondlnich planovacich, organizacnich a
operativnich vykonl pro produkci a prodej sluzeb a Ukonl souvisejicich s ¢innosti a

chodem hotelu.

Vlastnik nemovitosti povéruje provozovatele, aby vykondaval urcitou dobu za Uhradu
svoje sluzby a prevzal plnou zodpovédnost za vedeni provozu vSech zafizeni. Provozovatel
uhradi jménem vlastnika vSechny nutné vydaje z prostfedk(, které plynou z provozu,
ponechd si svoji odménu a zbyvajici prebytek hotovosti preda vlastnikovi. Vlastnik dava
k dispozici celé zafizeni, véetné provozniho kapitdlu a nese plnou pravni a finanéni
odpovédnost, ma také pravo na kontrolu, schvalovani rocnich plani podle néavrhu
provozovatele a na pravidelné jedndni smluvnich stran. Operativni zodpovédnost zUstava
provozovateli a zahrnuje v mnoha pfipadech také poskytnuti obchodniho jména. Pracovnici
hotelu jsou zaméstnanci majitele, s vyjimkou definovanych funkci, které jsou obsazeny pfimo
zaméstnanci provozovatele — predevsim vrcholny management u vétSich hoteld.

Provozovatel md pravo zaméstnance pfijimat, hodnotit i propoustét.

Vyhody smlouvy o fizeni:

e dava vlastnikovi k dispozici profesionalni management a jeho zkuSenosti
e vlastnik nese pravni i finan¢ni odpovédnost pfi fizeni hotelu, tedy i kontrolu nad
svymi finan¢nimi prostfedky a hospodareni s nimi.

e vlastnikovi je v mnoha pfipadech poskytnuto obchodni jméno
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Dobrovolny hotelovy fetézec:

Vznikd v okamziku, kdy se nékolik nezavislych hotell sdruzi s umyslem podnikat
spolecné akce, jaké si samostatné nemohou dovolit — napft.: vytvofit spolecny rezervaéni
systém, reklamu, propagacni akci, ¢i vydavat prlvodce. Tyto hotely jsou také sdruzeny na
zakladé stanovené kvality a zaméreni produktu a byvaji nazyvany jako tzv. independents —

volné sdruzené hotely.
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4 Metodologie

Hendl| (2008) uvadi, Ze se metodologie zabyva posuzovanim a navrhovanim strategii a

metod vyzkumu. Predmétem této discipliny jsou nastroje védy.

4.1 Popisna analyza

Popisna analyza dava odraz specifickych podrobnosti vztah(, jevl nebo situaci.
Predpovidat je mozno v pfipadé, pokud Ize na zdkladé zndmych informaci urcit, co se stane
v nasledujicim okamZiku Hlavni cile vyzkumu mohou pfispét k feseni problémi spojenych

s predikci. Jeji téZisté spociva v pokusu predpovidat néjaky fenomén (Hendl, 2008).

Pfibova (1996) rozlisuje zakladni typy dat na primarni a sekundarni, jejich zakladni

rozdilnost spociva v ucelu, pro ktery jsou shromazdovana.

Primarni data byvaji vétSinou shromazdovana specialné pro dany projekt, vlastnicka
prava k nim ma zadavatel vyzkumu. Sekunddrni data jsou jiz zpravidla dobé zpracovani
projektu k dispozici, coZ je jejich vyhodou stejné jako jejich nizsi cena. Tyto skutecnosti
vedou fesitele k tomu, Ze vétSinou pouziva jako primarni sekundarni data a teprve v
pfipadé, Ze jejich zdroje nevyhovuji jeho poZadavkim, nejsou dostupné nebo viibec

neexistuji, orientuje se na ziskani dalSich informaci (Pfibovd, 1999).

Popisna analyza bude v této praci pouZita k interpretaci informaci a vyjadreni vysledka.
Potfebné zdroje budou ziskdvany z odborné literatury a Internetu, v neposledni radé také

z vyhodnoceni dotaznikového Setreni.

4.2 Pozorovani

Pozorovani bez prfimého kontaktu mezi pozorovatelem a pozorovanym a také bez

aktivniho zasahovani pozorovatele do pozorovanych skutecnosti (Kozel, 2006).

Pozorovani byva pouZivano v pfipadé, Ze je potfebné ziskat informace evidencniho

typu a je soucdasti kazdodenniho Zivota, protoze kazdy jedinec pozoruje uddalosti ve svém
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okoli, uklada si udaje o nich do své paméti a na jejich zdkladé pak vytvari zavéry (Pribova,

1999).
Kozel (2006) ¢leni dale pozorovani na:

pozorovani v pfirozenych podminkdch, které predstavuje ziskavani informaci
v pfirozeném prostifedi vyskytu pozorovaného jevu a pozorovani vuméle vyvolanych

podminkach, které urcité prostredi navozuji
e zjevné a skryté
e strukturované a nestrukturované

Tato metoda bude v prdci pouZita v praktické aplikaci poznatk(i autora, ktery ma

dlouholetou praxi v oblasti hotelovych sluzeb.

4.3 Dotaznikové setreni

Dotaznikové Setfeni je jednou z ¢asto pouzivanych metod marketingového prizkumu.
Kozel (2006) uvadi, Ze dotaznikové Setfeni ma své vyhody a nevyhody. Jako vyhody je mozno
uvést relativné nizké naklady a nizkou naro€nost na organizaci. Respondent ma také ¢asovy

prostor k odpovédim. Za velkou nevyhodu je mozno oznacit relativné nizkou navratnost.
Pti sestavovani dotazniku je nutné postupovat v jednotlivych krok( (Pribova, 1999) :
e vytvoreni seznamu informaci, které ma dotazovani prinést
e urceni zplsobu, kterym bude dotazovani vedeno
e specifikace a vybér cilové skupiny
e konstrukce otazek

e konstrukce dotazniku
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5 Vyzkumna cast

5.1 Struktura dotazniku

Dotaznik byl konstruovan tak, aby bylo mozno ziskat co nejvice konkrétnich informaci
vyuzitelnych pro zhodnoceni spotrebitelskych preferenci zdkaznik(i ubytovacich zafizeni a
zaroven nebylo jeho vyplfiovani ¢asové narocné a nezabralo respondentim mnoho ¢asu. To

bylo diivodem, proc byly zvoleny predevsim zaskrtavaci otazky.

5.2 Stanoveni hypotéz

Béhem procesu vytvareni dotazniku dochazelo pfi zpracovavani otdzek také
k formulaci hypotéz, tedy predpokladld odpovédi respondentl. Tvorba hypotéz byla

dalezitym krokem, protoZe byla zarovern inspiraci pro tvorbu nékterych otazek.
Otazka cislo 1:

Zasadni otdzka pro dalsi rozhodovani a pro dalsi ¢ast dotazniku jako takového. Podle
ocekavani vétsina dotazanych pravdépodobné vycestuje 1x az 2x do roka. Jedna se nejen o

Cesky, ale zaroven i o svétovy primér.
Otazka cislo 2:

Zde je predpoklad nej¢astéjSich odpovédi v rozsahu a. — b. Roli hraje zejména tradice,
ale také stale pretrvavajici jevy, jako naptiklad: Celozavodni dovolena, ndvaznost na
dovolenou nékterou z dalSich aktivit — zejména déti, kdy soustredéni, détské tdbory atd.

byvaji ¢asto opét typizovanych délek nejcastéji tyden nebo dva.
Otazka cislo 3:

U této otazky se predpoklada podstatny rozdil v zavislosti na véku. Mladsi turisté
v dnesni dobé témér jednoznacné vyhledavaji zajezdy pres internet, a tak jinou variantu
mohou predstavovat pouze osoby, které bud’ s internetem neumi pracovat (predpoklada se
pravé vysoky vék) nebo ho z néjakych jinych dlivodd odmitaji vyuZzit.
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Otazka cislo 4:

Pfedpokladem je kompromis mezi cenou a kvalitou. Kazdy ma vsak tuto pomysinou
hranici nastavenu jinak v zavislosti na svych finan¢nich moznostech — bude tim padem velice
zajimavé jaka bude nejcastéjsi odpovéd. Nemalou vliv na tuto otazku bude mit urcité i faze
hospodarského cyklu, tedy to, jestli se ekonomika nachazi v ristu — potazmo expanzi nebo

naopak ve fazi recese.
Otazka cislo 5:

Tato otazka volné navazuje na Cislo 4. Zvolenim hotelu nizsi kategorie v predchozim
bodé totiz zcela jasné omezuje a v nékterych pripadech dokonce vylu¢uje nékteré moznosti
v otazce Cislo 5. D4 se tedy oCekavat, Zze méné narocni klienti co se hotelu tyce, nebudou ani

narocni na jeho vybaveni a sluzby, které poskytuje.
Otazka cislo 6:

Opét souvisi s fazi ekonomického cyklu, ale navic jesté se ocekava souvislost s dobou
a hlavné periodou zdjezdu. Castéjsi cestovatelé budou toti s nejvétsi pravdépodobnosti

vynakladat mensi jednorazové castky.
Otazka cislo 7:

Nutnost rozdélit si klienty do nékolika skupin se vtomto pfipadé jednoznacné nabizi.
Je totiz veliky rozdil v Uéelu a smyslu cesty. Jinak fe¢eno ocekdvaji se diametralné odlisné
odpovédi od klient(, jejichz cilem cesty je rekreace a naopak od téch, ktefi cestuji pracovné
nebo z néjakého jiného dlvodu. Cestujici, ktery do kolonky dlivod cesty zaskrtne bussiness
totiz daleko radsi uvita napfriklad osloveni jménem pfi nékolikaté navstéve, VIP treatmenty
(bonusy servirované na pokoj pro stalé hosty, i jinak vyznamné klienty), zvlastni zachazeni
nez ¢lovék, ktery jako cil své cesty vidi poznani nééeho nového, byt tfeba v zemi (mésté), kde
neni poprvé. Jak jiz bylo pfipomenuto odpovédi budou s nejvétsi pravdépodobnosti souviset

s otazkou Cislo 13.

Otazka cislo 8:
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MozZnost zndma zejména s rozmachem internetu a masivnim vzestupem referenci od
kohokoli na cokoli. Uzkd souvislost bude zcela jisté s otdzkou ¢&islo 3., a tedy svékem
respondentl. Zatimco mladsi Cast oslovenych si pravdépodobné informace zjisti, at uz
jakkoli, tak starsi ¢ast populace bude pravdépodobné spoléhat na rady asistentl cestovnich

kancelari.
Otazka cislo 9:

Ocekavani je spiSe ANO, a to proto, Ze ubytovani jako takové je podstatnou soucasti

kazdé zahrani¢ni cesty.
Otazka cislo 10:

Nejcastéjsi variantou bude zifejmé Cistota nasledovdna cenou a polohou. Tuzemsti
cestovatelé nejsou jesté stale zvykli vyzadovat vysokou uroven sluzeb, a proto se s vysokym

poc¢tem odpovédi u této varianty nepocita.
Otazka cislo 11:

Vysledek u této otazky bude zcela jisté pfimo zdviset na ptijmech respondentl. Na

druhou stranu, ale také na cili cesty a na moznostech, které hotel nabizi.
Otazka cislo 12:

Ocekavany jsou v podstaté pouze dvé varianty. All inclusive a cestovani bez stravy. To
je dano nejenom zvyky Ceské populace, ale také lokalitami, do kterych vétsSina dotazanych

cestuje. Ostatni varianty jsou dnes jiz mirnym prezitkem a jsou také na Ustupu.
Otazka cislo 13:

S ohledem na polohu Ceské republiky, tedy absenci mote jasné vybizi v domnénce, ze
nejcastéji volenou variantou budou zajezdy k mofi. Jedinym konkurentem by snad mohla byt
poznavaci turistika. Sluzebni cesty jsou v CR zatim pouze na vzestupu, a tudiZ nijak velky

pocet hlast nelze o¢ekavat. To samé lze fici o ozdravnych pobytech.

Otazka cislo 14:
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Jedna z mdla otdzek, kde predpovédét vysledek je prakticky nemoziné. Nelze urcit,

kdo bude dotaznik vyplfiovat — doslo by zkresleni vysledk.
Otazka cislo 15:

Prijmovou skupinu by méli tvofit lidé s pfijmem nékde okolo priimérného mési¢niho

prijmu v Ceské republice.

5.3 VysledKky a interpretace ziskanych dat

Dotaznik byl prezentovan elektronicky na internetovém serveru www.vyplnto.cz.
Dalsi ¢ast byla rozdana mezi ndhodné vybrané kolemjdouci v oblasti okoli stanice metra
Andél.

Osobné bylo rozdano 100 dotaznikd a navratnost je zde 100%. V elektronické podobé
se za sledované obdobi podafilo ziskat 248 kopii dotazniku. Celkem je tedy k dispozici vzorek
o velikosti 348 kopii dotazniku. Z celkového poctu je 199 muzi, tedy 57,18 % a 149 Zen, tedy
42,82 %.

Otazka cCislo 1:
Zadani: Jak ¢asto (kolikrat) jezdite na ,,dovolenou“?

Moznosti odpovédi:
a) 1xrocné
b) 2x rocné
c) 3xrocné
d) jind moznost

Vysledky Setfeni:

Vysledkova tabulka k otazce cislo 1
zdroj: vlastni zpracovani

Varianty odpovédi | Absolutné | Relativné (% z celku) | Zeny | Muzi
Odpovéd a 72 20.69 32 40
Odpovéd b 211 60.63 88 123
Odpovéd ¢ 46 13.22 21 25
Odpovéd' d 19 5.46 8 11
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Grafické vyjadreni:

Graf vysledki otdzky cislo 1

d; 19

Graf 1 (zdroj: vlastni zpracovani)

Graf vysledkd otdzky cislo 1 Graf vysledki otazky cislo 1
(zeny) (muzi)
d; 8 d; 11

c; 25

Graf 2 (zdroj: vlastni zpracovani) Graf 3 (zdroj: vlastni zpracovani)

Analyza vysledkd otazky Cislo 1 vice méné potvrdila ocekavani, a to, Ze vétsina
dotazanych cestuje na dovolenou 2x rocné (pfedpokladem je jedna dovolend v letnich
mésicich a jedna v zimnim obdobi). Co se rozloZeni mezi muZe a Zeny tyCe, byly odpovédi
v podstaté vyrovnané a i to potvrzuje predpoklad. Cestovani na dovolenou je totiz velice

Casto spojovano s charakterem rodinnych zajezd(, kdy muz i Zena jedou spolecné.

Otazka cislo 2:
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Zadani: Jak dlouho vétsinou travite na dovolené pti jedné navstévé?

Moznosti odpovédi:
a) méné nez 5 dni
b) tyden
c) 10-12dni
d) dvatydny
e) jina alternativa

Vysledky Setreni:

Vysledkova tabulka k otazce ¢islo 2
(zdroj: vlastni zpracovani)

Varianty odpovédi | Absolutné | Relativné (% z celku) | Zeny | Muzi
Odpovéd a 55 15.8 16 39
Odpovéd b 85 24.43 39 46
Odpovéd c 115 33.05 48 67
Odpovéd d 78 22.41 37 |4
Odpovéd e 15 4.31 9 6

Grafické vyjadreni:

Graf vysledkl otazky cislo 2

e; 15

Graf 4 (zdroj: vlastni zpracovani)
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Graf vysledkd otdzky cislo 2 Graf vysledki otdzky cislo 2
(zeny) (mugii)

e9 a; 16 e; 6

Graf 5 (zdroj: vlastni zpracovani) Graf 6 (zdroj: vlastni zpracovani)

| u této dotaznikové otdzky se potvrdila ofekavani, a to, Ze nejc¢astéjSim intervalem
pro dovolenou jsou varianty b, ¢ a d. To, Ze nejvice obvyklou odpovédi je 10 — 12 dni lze
pfisuzovat hned nékolika faktorim. Zaprvé, nabidka cestovnich kanceldfi, kde nejvétsi
nabidka zdjezdU je v nabidce pravé vtomto cCasovém rozmezi. Zadruhé, je to idealni
kompromis mezi tydnem a 14 dny.

Za povsimnuti jesté zcela jisté stoji odpovédi e Zen, kde i pres nizsi pocet respondentl
je 215 odpovédi pravé 9 od Zen. Vysvétlenim je obliba takzvanych prodlouzenych vikend,

vétsSinou tematicky zamérenych.

Otazka cislo 3:
Zadani: Jakym zplsobem vybirate dovolenou?

Moznosti odpovédi:
a) cestovni kancelar
b) Internet (ne stranky béznych CK)
c) pldnuji sam (a)
d) vracim se stale na stejné misto
e) nechdm si doporucit od zndmych, pfibuznych, atd.
f) jiny zpQsob ...ceeeeeiee e,

Vysledky Setfeni:

Vysledkova tabulka k otazce cislo 3
(zdroj: vlastni zpracovani)

Varianty odpovédi | Absolutné | Relativné (% z celku) | Zeny | Muzi
Odpovéd a 63 18.10 35 28
Odpovéd' b 112 32.18 41 72
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Odpovéd c 115 33.05 39 76
Odpovéd' d 25 7.18 18 7
Odpovéd e 20 5.75 12 8
Odpovéd f 13 3.74 4 9
Grafické vyjadreni:
Graf vysledki otdzky cislo 3
e;20 13
d; 25
Graf 7 (zdroj: vlastni zpracovani)
Graf vysledkl otdzky cislo 3 Graf vysledkl otdzky cislo 3
(zeny) (muizi)
e:12 f;4 e8 f;9

d;7

d; 18

Graf 8 (zdroj: vlastni zpracovani) Graf 9 (zdroj: vlastni zpracovani)

Pfedpoklad vysledk(l pred zadanim této otazky ocekaval nejvice odpovédi a, b.
Divodem této domnénky byla hlavné tradice zakorfenénd v ceské spolecnosti. Vybér
dovolené zde po celd Iéta probihal téméf vyhradné za pomoci cestovnich kancelafi a nebyl
dlvod si myslet, Ze by se na tomto faktu mélo néco ménit. O to zajimavéjsi byl vysledek
Setfeni, ktery prinesl vysoky pocet odpovédi c, tedy vybér a zaranZovani dovolené
svépomoci. S nejvétsi pravdépodobnosti za timto jevem stoji touha po néem novém

v oblasti cestovani, snaha o dobrodruzstvi, snaha vyhnout se zabéhlym modelim a vyrazit
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trochu jinym smérem. DalSi zajimavosti u této otazky je mnoZstvi odpovédi d a e u Zen. Ty
jsou podle prizkumu daleko vice ovlivnitelné nazory znamych a také se daleko vice vraci na

misto, na kterém uz minimalné jedenkrat dovolenou travily.

Otazka cislo 4:

Zadani: Jak dulezitou roli pro Vas hraji pti vybéru hotelu finance?

MozZnosti odpovédi:
a) velmidllezité
b) spiSe dulezité
c) dulezité
d) volim spise kvalitnéjsi hotel i za cenu vyssi ceny
e) vidy ten nejlepsi hotel, penize nehraji roli

Vysledky Setieni:

Vysledkova tabulka k otazce Cislo 4
(zdroj: vlastni zpracovani)

Varianty odpovédi | Absolutné | Relativné (% z celku) | Zeny | Muii
Odpovéd a 65 18.68 28 37
Odpovéd' b 135 38.79 79 56
Odpovéd c 94 27.01 29 65
Odpovéd' d 45 12.93 12 33
Odpovéd e 9 2.59 1 8

Grafické vyjadreni:

Graf vysledk( otazky cislo 4

e9

Graf 10 (zdroj: vlastni zpracovani)
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Graf vyslek( otdzky ¢islo 4 Graf vysledki otdzky cislo 4
(zeny) (muzi)

d;12 €1 e; 8

Graf 11 (zdroj: vlastni zpracovani) Graf 12 (zdroj: vlastni zpracovani)

Choulostiva otazka na téma financi v podstaté potvrdila oéekavani. Jen stézi se dalo
predpokladat, Ze by dominovaly odpovédi e, tudiz Ze penize nehraji roli. Naproti tomu tak
vyrazné zastoupeni odpovédi a, b ocekdvano rozhodné nebylo. Odpovédi na tuto otazku by
se ziejmé vyrazné lisily v zavislosti na vzorku populace, |épe feceno rozdilna socialni uroven
by pfindsela diametralné vyssi mnoZstvi odpovédi e.

Razné odpovédi typu d a e lze sledovat predevsim v muzské casti populace. Spojit

tento fakt mizZzeme s vyssi primérnou mzdou muzl oproti Zenam.

Otazka cislo 5:

Zadani: Jaké jsou Vase pozadavky na vybaveni hotelu? (mUzZete vybrat
vice moznosti)

Moznosti odpovédi:
a) restaurace pfimo v hotelu
b) pokoje s koupelnou
c) pradelna
d) snidané v cené
e) recepce 24 hodin
f) gardi
g) bazén
h) spa
i) pomoc se zavazadly (porter)
j) internetové pfipojeniv cené
K) JIN@.ueeeeeeeeeee e

48



Vysledky Setfeni:

Vysledkova tabulka k otazce cislo 5
(zdroj: vlastni zpracovani)

Varianty odpovédi | Absolutné | Relativné (% z celku) | Zeny | Muzi
Odpovéd a 282 81.03 105 | 177
Odpovéd' b 340 97.70 147 | 193
Odpovéd c 34 9.77 18 16
Odpovéd d 297 85.34 112 | 185
Odpovéd e 145 41.67 65 80
Odpovéd f 134 38.51 38 96
Odpovéd g 186 53.45 73 113
Odpovéd h 80 22.99 40 40
Odpovéd' i 46 13.22 12 34
Odpovéd 249 71.55 63 | 186
Odpovéd k 280 80.46 135 | 145

Grafické vyjadreni:

Graf vysledki otazky cislo 5

i;46
h; 80
c; 34
g; 186
f; 134
Graf 13 (zdroj: vlastni zpracovani)
Graf vysledkl otdzky cislo 5 Graf vysledkl otdzky cislo 5
(zeny) (muzi)
a; 105 k; 145 a;177

j; 63
i;12
i;34 B
h; 40 18 h: 40 16
g 73 g;113
f;38 e; 80
Graf 14 (zdroj: vlastni zpracovani) Graf 15 (zdroj: vlastni zpracovani)

Jak je jasné patrno zvysledk(i, Uvodni domnénka, Ze naprosta vétSina turistl od

hotelu poZaduje koupelnu na pokoji se potvrdila. Tento fakt se dd snejvétsi
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pravdépodobnosti pfikladat rostoucimu Zivotnimu standartu a tim padem také vySSim
narokdm na vybaveni a sluzby vibec. Ddle pak Ize z vysledkl Setfeni vycist, Ze znacna Cast
dotazanych si potrpi na stravovani v misté ubytovani, a to jak snidané, tak i obédy popfipadé
veCere. To mlze byt malym prekvapenim vzhledem k oné zmifované touze turistd po
dobrodruzstvi. Pfedpokladem bylo, Ze zabéhly model snidané — obéd — vecere je jiz trochu ze
hry.

Z ostatnich moznosti dale nic nevy¢niva tak, jako potreba internetového pfipojeni,
které se projevi jesté vyraznéji, podivame-li se na hodnoceni muzu. Je tedy vidét, Ze témér
kazdy muz pozaduje v misté ubytovani internetové pfipojeni zdarma. Za pozornost jesté stoji
vy$si mnoizstvi hlasi pro nutnost pradelny ze strany Zen, kdy tento vysledek vzhledem

k pohlavi je opét vcelku ocekdavany.

Otazka cislo 6:

Zadani: Kolik penéz jste ochoten (a) vynalozZit za ubytovani za tyden?

MozZnosti odpovédi:
a) 3000 - 5000 K¢
b) 6000 — 10000 K¢
c) 11000 - 15000 K¢
d) 16000 a vice

Vysledky Setfeni:

Vysledkova tabulka k otazce cislo 6
(zdroj: vlastni zpracovani)

Varianty odpovédi | Absolutné | Relativné (% z celku) | Zeny | Muzi
Odpovéd a 175 50.29 94 81
Odpovéd' b 56 16.09 32 24
Odpovéd ¢ 44 10.92 15 29
Odpovéd' d 73 17.24 8 65

50



Grafické vyjadreni:

Graf vysledkl otazky cislo 6

Graf 16 (zdroj: vlastni zpracovani)

Graf vysledk( otdzky cislo 6 Graf vysledki otdzky cislo 6
(zeny) (muzi)
c1s %8

Graf 17 (zdroj: vlastni zpracovani) Graf 18 (zdroj: vlastni zpracovani)

Co se rozpoctu tyce, jsou vysledky velkym prekvapenim. Z vysledk( lze vycist, ze
vétSina dotazanych se ,vejde” do mozZnosti a, tedy 3000 — 5000 za jeden tyden dovolené.
Naproti tomu vcelku velkd ¢ast dotazanych, zejména muzli odpovédéla moznosti d, z ¢ehoz
je patrné, jak jiz bylo opét zminéno rostouci Zivotni Uroven. Vysledkem by tedy za téchto
okolnosti mohlo byt tvrzeni, Ze z dostupného vzorku populace je vysoké procento takovych,
kteti vynakladaji za ubytovani nemalé castky, coZ je jednoznacné jevem pozitivnim. Vysoké
procento odpovédi a, u Zen zase napovida, Ze se mohlo do jisté miry jednat o Zeny
samotzivitelky k ¢emuZ bohuZel dotaznik z hlediska absence otazky na toto téma nemohl

jednoznacéné prihlédnout.
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Otazka cislo 7:

Zadani: Vracite se vicekrat do jednoho hotelu?

Moznosti odpovédi:
a) ano
b) ne
c) spiSe ne
d) obcas ano

Vysledky Setfeni:

Vysledkova tabulka k otazce ¢islo 7

(zdroj: vlastni zpracovani)

Varianty odpovédi | Absolutné | Relativné (% z celku) | Zeny | Muzi
Odpovéd a 76 21.84 23 53
Odpovéd' b 48 13.79 21 27
Odpovéd ¢ 85 24.43 34 51
Odpovéd' d 139 39.94 71 68

Grafické vyjadreni:

Graf vysledkdi otazky cislo 7

Graf 19 (zdroj: vlastni zpracovani)
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Graf vysledku otdzky ¢islo 7 Graf vysledki otdzky cislo 7
(zZeny) (mugii)

Graf 20 (zdroj: vlastni zpracovani) Graf 21 (zdroj: vlastni zpracovani)

Nabizené vysledky u této otdzky jsou naprosto shodné s tim, co bylo predpokladano.
Valnd vétSina dotazanych totiz voli kazdy rok (kaZzdou dovolenou) jinou destinaci a tim
padem i jinou ubikaci. Otazka, ale nabidla i ukazku toho, kdy cestovatelé, ktefi se vraci na
stejné misto — do stejné zemé, mésta Ci resortu vybiraji velice Casto stejné hotely.
Ukazkovym prikladem této skupiny lidi mohou byt letni obyvatelé italského Bibione z 1.
poloviny 90. let nebo z let poslednich masa ceskych turistl kaZzdorocné okupujicich plaze
Chorvatska. V téchto pripadech dovolené takzvané ,na rucniku” neni sebemensi ddvod
ménit jiZ zaZité, a proto vétsina téchto ,,dovolenkari“ volila moznost a popripadé d. Oproti
tomu, jak jiZz bylo zminéno ona turisticky rozmanita — v Cechach (zatim) mengina vyznavajici
spiSe pozndvaci turistiku logicky volila moZnosti b a c. Z pohledu muzl a Zen je snad jedinou
zajimavosti vyrazny pocet odpovédi Zen: obcas ano, tedy d. Logickym vysvétlenim se zda

touha po odpocinku, horkém slunci, rozpalenych plazich a hnédavém opaleni.

Otazka cislo 8:

Zadani: Zjistujete si reference o hotelu pred zaplacenim?

Moznosti odpovédi:
a) ne
b) ano, zinternetu
¢) ano, z doslechu
d) ano, ze stranek CK
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Vysledky Setfeni:

Vysledkova tabulka k otazce Cislo 8
(zdroj: vlastni zpracovani)

Varianty odpovédi | Absolutné | Relativné (% z celku) | Zeny | Muzi
Odpovéd ' a 76 21.84 28 48
Odpovéd' b 151 43.39 61 90
Odpovéd ¢ 25 7.18 15 10
Odpovéd' d 96 27.59 45 51

Grafické vyjadreni:

Graf vysledk( otazky Cislo 8

a;76

d; 96

c; 25

b; 151

Graf 22 (zdroj: vlastni zpracovani)

Graf vysledku otazky cislo 8 Graf vysledku otazky Cislo 8
(Zeny) (muzi)

c; 10

b; 90

Graf 23 (zdroj: vlastni zpracovani) Graf 24 (zdroj: vlastni zpracovani)

To, co dfive v oblasti cestovani nebylo mozné, se dnes diky Internetu stalo naprosto
béznou zdlezZitosti. Pfedevsim diky serveru www.tripadvisor.com, ale i nékterym jinym se
dostavdme do zcela nové dimenze v oblasti ovéfovani kvality nabizeného ubytovani.

Neni tedy divu, Ze valna vétSina dotdzanych a jisté i vétsina populace pred cestou do
zahranici ovéruje, jakou kvalitu nabizi hotel, kam se chysta. Diky mnoha nazorim a
komentardm skutecnych rekreantl daného hotelu je mozno lépe se rozhodnout, kam jet a

kam naopak ne.
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Jak vyplyva z vysledkd dotazniku, témér vsSichni dotazani uvedli, Ze své destinace
provéruji a dbaji na nazory ostatnich cestovatelll. Vétsina dokonce uvedl|a, Ze dava prednost
pravé zmifnovanému Internetu, ktery nabizi hodnoceni nejkomplexnéjsi. Zhruba tretina
dotdzanych uvedla, Ze destinace kontroluje v ramci rad cestovnich kancelati, coz nemusi byt
Uplné stastné reseni s ohledem na potfebu cestovnich kanceldfi prodavat i méné popularni

destinace, potazmo hotely.

Otazka cislo 9:

Zadani: Je pro Vas hotel pfi vybéru dovolené hlavni prioritou? Podfizujete vybéru ostatni?

Mozinosti odpovédi:
a) Ano
b) Ne

Vysledky Setfeni:

Vysledkova tabulka k otazce cislo 9
(zdroj: vlastni zpracovani)

Varianty odpovédi | Absolutné | Relativné (% z celku) | Zeny | Muii
Odpovéd a 67 19.25 20 47
Odpovéd' b 281 80.75 128 | 152

Grafické vyjadreni:

Graf vysledkul otazky Cislo 9

a; 67

b; 281

Graf 25 (zdroj: vlastni zpracovani)
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Graf vysledku otazky Cislo 9 Graf vysledku otazky Cislo 9
(zeny) (muii)

a; 20
a; 47

b; 152
b; 128

Graf 26 (zdroj: vlastni zpracovani) Graf 27 (zdroj: vlastni zpracovani)

Jak lze vycist z vysledkd a potazmo i z grafl naprostd vétsina dotazanych odpovidala

podle plvodniho predpokladu, a to NE.

Davod( pro odpovéd ANO lze najit nékolik.

1) Hosté maji excelentni zkusenosti s nékterym konkrétnim hotelem a nejsou ochotni
riskovat pokaZenou dovolenou napfiklad vybérem jiné destinace — tim padem i
hotelu

2) Hotel jim znéjakého konkrétniho dlvodu vyhovuje napriklad: polohou,
bezbariérovym pristupem, moznosti vzit s sebou svého domaciho mazlicka nebo
treba stravou.

3) Daji na perfektni doporuceni svych zndmych, pfibuznych atd.

Obecné vsak plati, Ze hotel jako takovy rozhodné neni prioritou a jeho volba pfichazi na fadu

az v momenté, kdy destinace a termin dovolené jsou jiz zndmy.

Otazka cislo 10:

Zadani: Co je pro Vas pfi hodnoceni hotelu nejdulezité;jsi?

Moznosti odpovédi:
a) Cdistota
b) cena
c) servis
d) poloha
e) jiné....oovunennnn.
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Vysledky Setfeni:

Vysledkova tabulka k otazce ¢islo 10
(zdroj: vlastni zpracovani)

Varianty odpovédi | Absolutné | Relativné (% z celku) | Zeny | Muzi
Odpovéd a 132 37.93 71 61
Odpovéd b 87 25 33 54
Odpovéd c 45 12.93 22 23
Odpovéd' d 65 18.68 23 42
Odpovéd e 19 5.46 0 19

Grafické vyjadreni:

c; 45

Graf vysledkl otazky Cislo 10

b; 87

Graf 28 (zdroj: vlastni zpracovani)

Graf vysledku otazky cislo
10 (zeny)

d; 23 e;0

c;22

b; 33

Graf vysledku otazky cislo
10 (muzi)

e; 19

d; 42

c;23

b; 54

Graf 29 (zdroj: vlastni zpracovani)

Graf 30 (zdroj: vlastni zpracovani)
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Otdzka zamérena na pozadavky klientd hoteld méla jasné ocekdvani, a to, Ze
dominantni odpovédi bude varianta a cozZ se také potvrdilo. Tazani respondenti vSak predcili
oCekavani, kdyzZ pro vySe zminénou variantu hlasovalo bezmala 40% vSech. Ddvodem mohou
byt budto opét Spatné zkusSenosti nebo napfiklad strach z nemoci a parazitl zejména
v exotictéjsich destinacich.

Prekvapenim zlstavd pomérné opomijena varianta ¢ SERVIS. V zahranici velice
dlleZitad soucast ubytovani je u Cechll zfejmé stéle je$té povazovana za nadstandard a jako
néco co byva spojovano jen s kategoriemi ubytovani téch nejvyssich tfid. Pritom pravé
v zahranici je na servis dbano (predevsim diky pozadavkdm hostll) témér stejnou mérou jako
na Cistotu. Servis byl, co se odpovédi ty¢e nejen cenou, ale dokonce i polohou, coZ je doslova

zarazejici.

Otazka cislo 11:

Zadani: Jste ochoten (a) si pfiplatit za nadstandardni sluzby v hotelu?

Mozinosti odpovédi:
a) ano
b) ne
c) za nékteré ano, spiSe vsak ne
d) vétsSinou ano, zaleZi na cené

Vysledky Setfeni:

Vysledkova tabulka k otazce cislo 11
(zdroj: vlastni zpracovani)

Varianty odpovédi | Absolutné | Relativné (% z celku) | Zeny | Muii
Odpovéd a 67 19.25 20 47
Odpovéd' b 30 8.62 18 12
Odpovéd ¢ 77 22.13 32 45
Odpovéd'd 174 50 77 95
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Grafické vyjadreni:

d; 174

Graf vysledkt otazky cislo 11

a; 67

b; 30

c;,77

Graf 31 (zdroj: vlastni zpracovani)

Graf vysledku otazky cislo
11 (zeny)

a; 20

d; 77

d; 95

Graf vysledku otazky cislo
11 (muzi)

b; 12

Graf 32 (zdroj: vlastni zpracovani)

Rovnych 50% respondent( zvolilo odpovéd d, tedy, Ze je ochotno pfiplatit za
nadstandardni sluzby, ale pouze za predpokladu pfijatelné ceny. Z tohoto faktu logicky
vyplyvd, Ze cenova politika hotell je klicem k dobrému fungovani ubytovaciho zafizeni. Je
vidét, Ze klienti skute¢né jsou ochotni utracet. Pouze 30 respondentll odpovédélo, Ze nejsou
ochotni utrdcet zadné penize navic. Tito lidé mohou byt spojeni naptiklad s tou ¢asti obyvatel
hotelll, kterd ma pobyt predplacen od firmy a tudiz veskeré dalsi vydaje by si museli hradit
sami. Druhym nejvyssim Cislem v poctu odpovédi bylo zaznamendno u varianty ¢, ktera
predstavovala ochotu zakaznik( platit jen za néco nebo také jen ve vyjimecnych pripadech.

Tento trend by se dal pfirovnat napfiklad v Uhradé uctu za vecefi v hotelové restauraci, ktera

viak nebyva kazdodennim zvykem.

Z pohledu rozdéleni hlasti mezi muzZe a Zeny neni tfeba dalSich komentafrd, nebot je

v podstaté rovhomérné.
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Otazka cislo 12:

Zadani: Jaky typ stravovani nejcastéji vyuzivate?

Moznosti odpovédi:
a) bez stravy
b) snidané
c) polopenze
d) plnd penze
e) allinclusive

Vysledky Setfeni:

Vysledkova tabulka k otazce cislo 12

(zdroj: vlastni zpracovani)

Varianty odpovédi | Absolutné | Relativné (% z celku) | Zeny | Muizi
Odpovéd a 130 37.36 66 64
Odpovéd' b 55 15.8 17 38
Odpovéd c 15 4.31 7 8
Odpovéd' d 27 7.76 12 15
Odpovéd e 121 34.77 47 74

Grafické vyjadreni:

Graf vysledku otazky cislo 12

b; 55

Graf 34 (zdroj: vlastni zpracovani)
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Graf vysledku otazky cislo Graf vysledku otazky cislo
12 (Zeny) 12 (muii)

e;74 a; 64
a; 66 ’

.7 d: 15
< b; 17 c;8

b; 38

Graf 35 (zdroj: vlastni zpracovani) Graf 36 (zdroj: vlastni zpracovani)

Vysledky prokazaly, Ze oblibené formy stravovani zlet minulych, tedy vSemoiné
formy polopenzi, plnych penzi nebo jinych alternativ tohoto typu jsou jiz zfrejmé minulosti.
Jednoznacné totiz dominovaly zejména all inclusive a zdjezdy bez stravy. Tyto vysledky
samoziejmé stoji na pevnych logickych zakladech. Lze totiZ predpokladat, Ze ty respondenti,
ktefi volili odpovéd' ,bez stravy” jsou konzumenti dovolenych takzvanym autokarem, a to
zejména do destinaci jako Chorvatsko, Italie popfipadé nékteré z balkdnskych zemi. Je jiz
tradici, Ze pravé do téchto lokalit si turisté vozi stravu s sebou a tomu také pfizplsobuji
ubytovani ve formé apartmana s kuchyni.

Opaénym pdlem, tedy all inclusive je zase vysadou leteckych — typicky
,dovolenkaiskych” zajezdd s cilem: Egypt, Turecko, Spanélsko, Recko a jiné. Zde tedy forma
stravovani all inclusive prebird drive standardni polopenze a plné penze. Jinymi slovy se
bézna forma stravovani, kterou v dnesni dobé all inclusive bezesporu je jen posunula o
stupen vyse a nahradila tak ony zmifilované polo a pIné penze.

Tento trend si je moZno dat do souvislosti s rostouci Zivotni trovni Cechil a tedy
mozZnosti uZivat si svou dovolenou tak, jak si pfeji bez nutnosti omezovani se kvili nizkému

rozpoctu.

Otazka cislo 13:
Zadani: Co byva nejcastéjsSim cilem Vasich cest?

MozZnosti odpovédi:
a) poznavaci turistika
b) zajezdy k mofri
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c) sluzebni cesta
d) ozdravny pobyt
Vysledky Setfeni:

Vysledkova tabulka k otazce cislo 13

(zdroj: vlastni zpracovani)

Varianty odpovédi | Absolutné | Relativné (% z celku) | Zeny | Muzi
Odpovéd a 89 25.57 39 50
Odpovéd' b 167 47.99 89 78
Odpovéd ¢ 57 16.38 5 52
Odpovéd' d 35 10.06 16 19

Grafické vyjadreni:

d; 35

b; 167

Graf vysledkt otazky cislo 13

a; 89

Graf 37 (zdroj: vlastni zpracovani)

13 (Zeny)

d; 16
c;5

b; 89

Graf vysledkt otazky cislo

a; 39

c; 52

13 (muii)

d; 19

Graf vysledkt otazky cislo

b; 78

Graf 38 (zdroj: vlastni zpracovani)

Pfedpoklad, ze ,zajezdy k mofi“ budou jednoznacné dominovat této otadzce se
bezesporu potvrdil. Jedna se o absolutné nejvyhleddvanéjsi variantu traveni dovolené u nas
a dd se predpokladat, Ze nejinak tomu bude i v zemich, které svym obcanim podobnou
formu rekreace nenabizeji. Naopak v pfimorskych zemich je situace opacnd — to znamena, Ze

dominuji dovolené poznavaciho charakteru, at uz jsou to pamatky nebo jen seznameni se

Graf 39 (zdroj: vlastni zpracovani)
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s jinou kulturou a zvyky. Toto chovani ma jisté své praplvody v samotné touze clovéka po
rozmanitosti a zméné byt alespor docasné ze zabéhlych stereotypd.

Prekvapivé malo hlasi nasbirala varianta d ,ozdravny pobyt“. To ddvd minimalné
prostor pro Uvahu, ¢im je tento propad oproti ocekavani zplsoben. Nabizi se dvé varianty.
Zaprvé je moznost, Ze o takové typy zdjezd( neni v tuzemsku zajem a zadruhé, coz se zda
mnohem pravdépodobnéjsi, Ze neni na trhu dostatecny pocet kvalitnich nabidek. Paklize by
platila druhd varianta, nabizel by se prostor tuto mezeru vyplnit.

Ma-li se brat v potaz pomér odpovédi podle pohlavi, nejde si nevSimnout faktu, Ze
drtivd vétsSina odpovédi ¢, nalezi muzlim. Zaroven je vsak nutno konstatovat, Ze tento
vysledek neni nic, co bychom nebyli schopni predikovat. Jsou to totiz témér vyhradné mutzi,

ktefi cestuji na sluzebni cesty.

Otazka cislo 14:

Zadani: Jaky je Vas vék?

MozZnosti odpovédi:

a) 18-25
b) 26-35
c) 36-45
d) 46-65
e) vice

Vysledky Setfeni:

Vysledkova tabulka k otazce cislo 14
(zdroj: vlastni zpracovani)

Varianty odpovédi | Absolutné | Relativné (% z celku) | Zeny | Muzi
Odpovéd a 54 15.52 20 34
Odpovéd' b 121 34.77 55 66
Odpovéd c 113 32.47 48 65
Odpovéd' d 45 12.93 21 24
Odpovéd e 15 4.31 5 10
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Grafické vyjadreni:

d; 45

c; 113

e; 15

Graf vysledkl otazky Cislo 14

a; 54

b;121

Graf 40 (zdroj: vlastni zpracovani)

Graf vysledku otazky cislo
14 (zeny)

e;5 .
d;21 a; 20

c; 48

b; 55

c; 65

Graf vysledku otazky cislo
14 (muzi)

e; 10
d; 24

a; 34

b; 66

Graf 41 (zdroj: vlastni zpracovani)

Je jasné, Zze u kaidého dotazniku je otdzka véku, je-li relevantni otdzkou velice
zasadni. Je-li pozadavek, aby bylo Setfeni, co nejvérohodnéjsi nemélo by byt, ba dokonce

nesmi byt vysledkim otazky véku nijak napomdahano. To je mysleno predevsim zamérné

Graf 42 (zdroj: vlastni zpracovani)

distribuci dotazniku jen vybrané skupiné respondenttd a podobné.

Vzhledem k témto okolnostem bylo v zasadé nemoziné predem urcit, jaka vékova
hranice bude tou nejc¢astéjsi volenou. Na druhou stranu se dalo alespon predpokladat, ze
vzhledem k umisténi vétSinové c¢asti dotazniku na internetovy server www.vyplnto.cz budou

respondenti i zddvodu mladsi casti populace, kterd internet navstévuje nanejvys ve

stfednim véku, tedy jak ukazuji otazky b a c.

Tim padem muZe byt celé Setfeni brano jako fez obyvatelstvem stfedniho véku. To

plati i v pfipadé rozdéleni na muze a Zeny. Opét je patrné homogenni rozdéleni odpovédi a

nijak zvlastni vykyvy.
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otazka cislo 15:

Zadani: Jaky je Vas Cisty mésicni pfijem na osobu?

Moznosti odpovédi:
a) do 15000 K¢

b) 16 000 K& — 25 000 K¢
c) 26000 K¢ - 35 000 K¢
d) 36000 K& —50 000 K¢

e) vice
f) nechci uvadét

Vysledky Setieni:

Vysledkova tabulka k otazce cislo 15

(zdroj: vlastni zpracovani)

Varianty odpovédi | Absolutné | Relativné (% z celku) | Zeny | Muizi
Odpovéd a 55 15.8 35 20
Odpovéd b 85 24.43 11 44
Odpovéd ¢ 110 31.61 41 69
Odpovéd' d 50 14.37 15 35
Odpovéd e 25 7.18 8 17
Odpovéd f 23 6.61 9 14

Grafické vyjadreni:

Graf vysledkl otazky Cislo 15

c; 110

b; 85

Graf 43 (zdroj: vlastni zpracovani)
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Graf vysledku otazky cislo Graf vysledku otazky cislo
15 (Zzeny) 15 (muzi)

f; 9 f; 14 a; 20

e;8 a; 35 e; 17

d; 15
b; 44
d; 35

c;41 b; 41

c; 69

Graf 44 (zdroj: vlastni zpracovani) Graf 45 (zdroj: vlastni zpracovani)

Jak jiz bylo receno v otazce Cislo 14, vék respondentl se pohyboval nejéastéji v rozmezi
26 — 45 let. Tomu odpovida i nejcastéji uvadény Cisty pfijem na osobu tedy 16000 — 35000

K&. Dosazeny pramér je tedy vy$si nez dlouhodoby priimér v Ceské republice.
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6 Doporuceni
Vysledky dotaznikového Setfeni mohou slouzit jako podklad pro néktera doporuceni,
ktera mohou byt podnétna pro subjekty podnikajici v oblasti ubytovacich sluzeb cestovniho

ruchu.

Jasnym a zfetelnym faktem je skutecnost, Ze Ceska klientela prozatim dava prednost
klasickym typdm dovolenych, a to predevsim pobytovym zajezdim u more. To je ziejmé
dano pFedevsim silnou vazbou na néco, co v Cechach neni b&7né dostupné, a je tedy pro
obcany Ceské republiky ponékud exotické. Zde je moino zaznamenat posun poptavky
smérem ke kvalitnéjsim typldm ubytovani a rostouci naroky zdkaznikd na kvalitu a Uroven
zejména stravovacich sluzeb. Jako omezujici faktor se zde ovSem jevi na druhé strané
omezend ochota investovat financni prostfedky, protoZze na cenu je z hlediska preferenci
spotrebitel( kladen velky diraz. Je ziejmé jen otazkou ¢asu, kdy se situace v Ceské republice
pfiblizi stavu charakteristickému pro zemé vyspélé zemé, kde je soucasnym trendem spiSe

poznavaci nebo zazitkova turistika.
Cestovnim kanceldfim organizujicim zajezdy do zahranici Ize doporucit:

e u pobytovych zdjezdl predevsim volbu kvalitnich ubytovacich zafizeni, pfedevsim
rozsireni nabidky hotelovych kapacit vysSi Urovné sSirokou mozZnosti stravovacich

sluZeb. Preference zakaznikd sméruje ke stravovani typu all inclusive.

e U poznavacich zdjezd( zvySeni nabidky zdjezd( bez nocnich prejezdd, které klienty

v mnoha pripadech vysiluji a nejsou nékterymi zakazniky povazovany za Unosné.

Pro tuzemské ubytovatele je mozno vyjadfit jednoznacny nazor, Ze spotrebitel
projevuje zajem o alternativni Zivotni styl, roste poptavka po pobytech spojenych
s dovolenou na venkové, agroturistiku a ekoturistiku. Je tedy tfeba doplnit nabidku o
moznosti takového vyziti tak, aby se klient ubytovaciho zafizeni citil spokojen a mél tendence
se vracet. Zde je mozno hovofrit pfedevsim o zjisténi pohybovych a zazitkovych aktivit. Je
treba pro klienty nabizet nové a neotielé produkty, které svym charakterem vytvori

atraktivni rdmec pro pobyt v ubytovacim zafizeni.
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Z hlediska propagace je tfeba klast predevsim na Uroven a aktualizaci internetovych
prezentaci jednotlivych ubytovani a dobrou optimalizaci webovych stranek pro internetové
vyhleddvace. Velké hotely maji tuto oblast své reklamy velice dobfe zpracovanu, rezervy vsak
jsou predevsim u mensich ubytovacich kapacit regionalniho charakteru. DalSim feSenim
zlepSenim viditelnosti na Internetu muZe byt také zverejiiovani nabidek na rhznych

tematicky zamérenych portdlech.

V neposledni fadé ma cesky trh také rezervy v oblasti prezentace ubytovani na

tematicky vhodnych veletrhach a v Ucasti na regionalné zamérenych reklamnich akcich.

Vsechny vySe uvedené skutecnosti mohou byt podnéty pro subjekty podnikajici
v oblasti cestovniho ruchu, protoZe volba ubytovani patfi z hlediska volby traveni dovolené

pro potencialniho zakaznika jednu z nejdulezitéjsich slozek jeho rozhodovani.
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7 Zavér

Cilem této diplomové prace bylo zjistit za pomoci provedeni dotaznikového Setieni,
jakym zpUsobem vybiraji tuzemsti cestovatelé dovolenou a jaké jsou jejich hlavni priority pfi
vybéru ubytovacich zafizeni. Na zakladé zjisténi byla vypracovéna nasledna doporuceni pro

podnikatelské subjekty, které jsou aktivni v dané oblasti.

Vysledky dotaznikového Setfeni v celku odpovidaji vypracovanym hypotézam a
vytvareji tak platformu pro zjisténi moznych novych cest i skrytych rezerv a moZnosti pro

podnikani v oblasti ubytovacich sluzeb cestovniho ruchu.

Je moiné konstatovat, Ze cile kladené v pocatku zpracovavani diplomové prace byly

naplnény.

Zavérem je vSaktaké nutno podotknout, Ze problematika ubytovacich sluzeb
v cestovnim zdstava v Ceské republice pomérné Sirokou a specifickou oblasti a k jejimu

komplexnimu uchopeni je treba tymG odbornikd a specialistd jak z oblasti teorie, tak i praxe.
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Dotaznik k diplomové praci

Dostava se Vam do rukou dotaznik tykajici se odliSnosti spottebitelskych preferenci
pfi vybéru ubytovacich zafizeni, a jehoz vysledky budou slouzit pro analyzu ocekavanych
skutec¢nosti. Doufam tedy, Ze pfi jeho vypliovani poskytnete ty nejupfimnéjsi a

nejpravdivéjsi informace, aby vysledek vyzkumu co nejvice odpovidal realité.
Dékuji Petr Jerabek
Jste  muZ / Zena ? ( hodici se zakrouzkujte)

1. Jak casto (kolikrat) jezdite na ,,dovolenou*?
a) 1xrocné
b) 2xrocné
c) 3xrocné
d) jind moznost ...........

2. Jak dlouho vétsSinou travite na dovolené pfri jedné navstéveé?
a) méné nez5 dni
b) tyden
c¢) 10-12dni
d) dva tydny
e) jind alternativa

3. Jakym zplisobem vybirate dovolenou?
a) cestovni kancelar
b) Internet (ne stranky béznych CK)
c) planujisam (a)
d) vracim se stale na stejné misto
e) necham si doporucit od znamych, pribuznych, atd.
f) JiNY ZpUSOD weeeveeeeieieeeeeee e,

4. Jak dulezitou roli pro Vas hraji pti vybéru hotelu finance?
a) velmidullezité
b) spise dllezité
c) dllezité
d) volim spiSe kvalitnéjsi hotel i za cenu vyssi ceny
e) vidy ten nejlepsi hotel, penize nehraji roli
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5. Jaké jsou Vase pozadavky na vybaveni hotelu? (mtiZete vybrat vice

moznosti)
a) restaurace pfimo v hotelu
b) pokoje s koupelnou
c) pradelna
d) snidané v cené
e) recepce 24 hodin
f) gardz
g) bazén
h) spa
i) pomoc se zavazadly (porter)
j) internetové pripojeniv cené
K) JiNé oo

6. Kolik penéz jste ochoten (a) vynalozit za ubytovani za tyden?
a) 3000 - 5000 K¢
b) 6000 — 10000 K¢&
c) 11000 - 15000 K¢
d) 16000 a vice

7. Vracite se vicekrat do jednoho hotelu?
a) ano
b) ne
c) spise ne
d) obcasano

8. Zjistujete si reference o hotelu pred zaplacenim?
a) ne
b) ano, z internetu
¢) ano, z doslechu
d) ano, ze stranek CK

9. Je pro Vas hotel pri vybéru dovolené hlavni prioritou? Podfizujete
vybéru ostatni?

a) ano
b) ne

10.Co je pro Vas pti hodnoceni hotelu nejdulezitéjsi?
a) Cistota
b) cena
c) servis
d) poloha
e) jiné ..oovvvevennnnn.
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11. Jste ochoten (a) si priplatit za nadstandardni sluzby v hotelu?
a) ano
b) ne
c) za nékteré ano, spise vSak ne
d) vétsSinou ano, zaleZi na cené

12. Jaky typ stravovani nejCastéji vyuzivate?
f) bezstravy
g) snidané
h) polopenze
i) plna penze
j) allinclusive

13. Co byva nejcastéjsim cilem Vasich cest?
e) poznavaci turistika
f) zdjezdy k mofi
g) sluZebni cesta
h) ozdravny pobyt

14. Jaky je Vas vék?
f) 18-25
g) 26-35
h) 36-45
i) 46-65
j) vice

15. Jaky je Vas Cisty mésicni pfrijem na osobu?
g) do 15000 K¢
h) 16 000 K& — 25 000 K¢&
i) 26000 K&— 35000 K¢
j) 36000 K&— 50000 K¢&
k) vice
[) nechciuvadét
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Priloha ¢islo 2:

Obrazek 1: Uniforma Bellboy

Obrazek 2: Uniforma ¢iSnik
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Obriazek 3: Uniforma recepcni

Obrazek 4: Uniforma CiSnik restaurace
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Obrazek 5: Uniforma pokojska

Obrazek 6: Uniforma kuchaf
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