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Abstrakt

Tato diplomova prace je zpracovana pro spole¢nost Hotel & Restaurant Slunce, s.r.o.,
ktera je provozovatelem ctyrhvézdickového hotelu Slunce. Zkouma a hodnoti hotelové
sluzby a oblasti, které s jejich zajisténim souvisi. Obsahuje navrhy na personalni
zajisténi provozu, technického zazemi a zlepSeni nabidky sluzeb, které vedou

ke zvysSeni obsazenosti hotelu a restaurace.

Abstract

The diploma thesis was elaborated for the company Hotel & Restaurant Slunce, s.r.o.,
which operates the fourstar hotel Slunce. It analyses and evaluates hotel services
and areas associated with their provision. It contains proposals for a staffing servise,
technical support and improve the supply of services leading to an increase of hotel

and restaurant occupancy.
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Sluzby, kvalita sluzeb, marketing hotelovych sluzeb, marketingovy mix 8 P,

spokojenost zakaznika
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Services, service quality, marketing of hotel services, marketing mix 8 P, customer
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UvVOD

nam podafi odliSit od ostatnich hotelti nabidkou svych sluzeb, miizeme ziskat zddanou
konkuren¢ni vyhodu, ktera je zakladem k dosazeni uspéchu. Proto se ve své praci budu
zabyvat predevSim hotelovymi sluzbami a navrhy na jejich zlepSeni, aby byli hosté

maximalné spokojeni a hotel splnil v§echna jejich ocekavani.

Predkladana diplomova prace je zpracovana pro firmu Hotel & Restaurant Slunce,
s.r.0. Tato spole¢nost sidli na Masarykové namésti 155 v Uherském Hradisti a vznikla
9. Cervence 2008, kdy se také stala ndjemcem této budovy. Jeji zakladni kapital Cini
200.000 K¢ a predmétem podnikani je hostinskd cinnost, ubytovaci sluzby,
specializovany maloobchod a maloobchod se smiSenym zbozim a pofadani kulturnich
produkci, zdbav a provozovani zafizeni slouzicich zabavé. Soucasnym majitelem

budovy hotelu a pasaZe Slunce je akciova spolecnost Synot Real Estate.

Divodem vybéru tématu diplomové prace jsou predevSim osobni zkuSenosti
z dlouhodobého ptisobeni v této spolecnosti na pozici recepcni. Dalsim divodem je
osobni z4jem o rozvoj tohoto krasného hotelu, ktery mé vysoky potencidl pro neustaly
rust kvalitnich sluzeb a luxusu. V diplomové praci se pokusim ziskané teoretické
znalosti konfrontovat se ziskanymi praktickymi zkuSenostmi, které by mohly mit

znacny piinos pro tuto praci.

Budova hotelu Slunce je jedinou dochovanou renesanéni stavbou ve mésté a byla
postavena V roce 1578. Nejstar§Sim zndmym majitelem z roku 1629 je zminovan Jan
Ttebicky z Olivové hory. Do poloviny 18. stoleti byl diim majetkem velehradského
klastera. Mnichové se sem uchylovali hlavné ve vale¢nych dobach. Vybudovali zde
velkou komoru pro sklad soli. Vroce 1681 zachvatii mésto niCivy pozar
a z renesancnich domii zstal tento dim jako jediny. Prvni zminka o HOTELU
U ZLATEHO SLUNCE se objevila vroce 1874, kdy dim slouzil jako hostinec.
Drzitelkou hostinské koncese byla manzelka dédice domu Viléma Schulze. Pii radikalni
rekonstrukci v roce 1929 podle plana stavitele Aloise Cvacha doslo k likvidaci
renesanc¢nich konstrukci. V té dobé byli majiteli manzelé Capovi, kteii nechali upravit

pruceli a vestavét hotelové pokoje do pidnich prostorii. Secesni upravy z roku 1904,
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které bychom dnes pokladali za hodnotné, byly touto opravou odstranény. V roce 1936
koupila hotel rodina Fojtova a prichazi nové jméno HOTEL FOJTA. Jejich ptsobeni
bylo v letech 1948 az 1991 pteruseno a dim byl v majetku statu.

V roce 2001 se stava novym majitelem Synot Real Estate a.s., ktery byl investorem
naroéné rekonstrukce, jejimz vysledkem je dne$ni objekt HOTELU A PASAZE
SLUNCE. Béhem rekonstrukce doslo k odhaleni mnoha fragmentl, dokladajicich
stavebni vyvoj objektu. Jsou zabudovany v interiéru hotelu i pasaze. Dim se stal
nemovitou kulturni pamatkou. Od roku 2003 se stala najemcem hotelové budovy
spolecnost Stiba, s.r.0. A souc¢asnym najemcem hotelu je od roku 2008 spole¢nost Hotel
& Restaurant Slunce, s.r.o., ktera se od firmy Stiba odstépila.

Hotel Slunce se nachazi pfimo v historickém centru Uherského Hradisté a dle asociace
hotelti a restauraci CR (AHR CR) spada do ubytovaci tiidy First Class, coZ znamena
ctyrhvézdickovy hotel. Disponuje se tfemi luxusnimi apartmany, osmi jednolizkovymi

pokoji a deviti dvoultizkovymi pokoji, z nichz jeden je “handicap room”.

Krom¢ ubytovacich sluzeb nabizi hotel také vynikajici kuchyni. Luxusni nekutacka
restaurace s kapacitou 60 mist nabizi speciality z mistni 1 svétové gastronomie, rybi
I vegetarianské speciality a Sirokou $kalu napoji a druht kavy. Dale je k dispozici
hotelovd kavarna, hotelova vinotéka, kde je moznost ochutnavky moravskych
| zahrani¢nich vin, sklenény renesan¢ni salonek pro soukromé slavnostni pfileZitosti,
a konferen¢ni mistnost. V teplych mésicich ma hotel v provozu i letni zahradku, ktera se
nachazi ptimo na historickém namésti. Hotel nabizi uspotfadani hostin, oslav, svateb

Vv hotelové restauraci, catering a mnoho dalSich.

K 1.1.2011 zaméstnava hotel 20 zaméstnancii. Na vrcholu organizacni struktury stoji
majitel budovy Synot Real Estate a.s. Pod nim se nachazi feditelka spole¢nosti Hotel
& Restaurant Slunce s.r.0. Ugetnictvi zajistuje externi firma Samba - datiové, ucetni
poradenstvi, zpracovani mzdové agendy. Dalsi diilezitou funkci zastava hotel manager,
ktery zodpovida za provoz ubytovaciho a stravovaciho stfediska. Dale se struktura deli
na dva hlavni useky, ubytovaci a stravovaci usek. Ubytovaci usek se sklada z ¢asti
pfijmu, kterou tvofi front office (recepce), a ¢asti lizkové neboli housekeeping (usek

hotelovych pokojtl). Radime sem také udrzbu, kterou zajistuje technicky pracovnik.
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Vedouci useku food & beverage (stravovaciho useku) zodpovida za chod odbytového
a vyrobniho stiediska, kam spadé kuchyn, restaurace, kavarna a v letnich mésicich také

zahradka. Uplnou organizacni strukturu naleznete v ptiloze €. 1.

vnitini problém povazuji zastardvani technického vybaveni hotelu. Jednd se
pfedevSim o televizory na pokojich, hotelovy program a restauracni systém, ale také
kuchyniské stroje a zatizeni. StarSi vybaveni mtiZze na hosty ptsobit negativnim dojmem.
A pokud chce hotel obstat v dneSnim vysoce konkurencnim prostfedi, mél by zacit

postupné zafizeni obnovovat.

V pribéhu tydne, kdy je kapacita hotelu naplnéna, obcas nastava problém s kapacitou
parkovacich mist. Tento problém lze Castecné fesit pomoci méstského parkoviste, které

se nachazi nedaleko hotelu.

V cestovnim ruchu hraje velmi dulezitou roli lidsky faktor. Proto je velmi dilezity
vybér pracovnikli a jejich motivace. Volba spravnych osob na urCité pozice jsou
hlavnim ptedpokladem tspéchu kazdé firmy. Proto je tfeba zajistit jejich vzdélavaci
program. Timto bych navéazala na persondlni problém hotelu a tim je nedostate¢né
zajisSténi odbornych Skoleni zaméstnanciim, s ¢imz muze souviset nizka kvalifikace

zaméstnancu.

Mezi vnéjsi problémy patii ptedevs§im nizkd ndvstévnost hotelu v pritbéhu vikendii.
Primérnd obsazenost hotelu se pohybuje kolem 50 %, coz je o 20 % méné, nez je
doporucena optimalni uroven vyuziti kapacity. Tento problém je zplisoben tim, ze hotel
navstévuje predevSim podnikatelskd klientela, kterd vyuzivd hotelovou kapacitu
pfedev§im béhem pracovnich dnil. Je tieba se zaméfit i na vykyvy navstévnosti béhem

roku. Tento pokles se odrazi i v ndavstévnosti hotelové restaurace.

Za dalsi neméné dulezity problém povazuji stale rostouci konkurenci. V Uherském
Hradisti a okoli se nachazi pomémé velké mnoZstvi dalSich hoteli. Napiiklad
Stythvézdickovy hotel U Hejtmana Sarovce, ktery disponuje Irskou hospodou, nebo
noveé postaveny hotel Mlynska. Vyhodou tohoto hotelu je schopnost nabidnout nizsi

cenu diky nizkym nakladim vystavby, ktera byla podpotena z fondii Evropské Unie.
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Snizend navstévnost hotelové restaurace je také zplisobena budovanim novych
restauraci. Piikladem je otevieni nové pasaze Menton a restaurace La Nautic nedaleko
hotelu. Hotel zac¢ina celit problémiim s odliSenim svych produktl od vysoké konkurence

na trhu.

Vsechny vySe popsané problémy bude muset pravdépodobné hotel Slunce v blizké dobé
fesit. Jednim z problému ekonomické situace hotelu je nizka obsazenost hotelu béhem
vikendu i sniZzeni navstévnosti restaurace. Ve své diplomové praci se proto zaméfim
predevSim na tuto problematiku. Spolecnost by také méla vénovat vyS§i pozornost
propagaci svych sluzeb, aby byla vefejnost vcéas informovana o novinkich
a specialitach, které nabizi. Coz by hotelu pomohlo nejen 1épe obstat v konkuren¢nim

boji, nebot’ by se dostal do povédomi vice lidi, ale také by se zvysila jeho navstévnost.
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1 DEFINOVANI PROBLEMU A CIiLE DIPLOMOVE
PRACE

Hotel Slunce se v sou¢asné dob¢ potyka se snizenim obsazenosti hotelu béhem vikendi
a snizenim navstévnosti restaurace. Tento problém je zpiisoben strukturou soucasného
segmentu, ktery se skladd predevSim z podnikatelské klientely, ktera zajistuje
obsazenost hotelu v prab¢hu tydne. Hotel je pfizpisoben nabidkou a kvalitou svych
sluzeb pravé tomuto segmentu. Z téchto divodi se zaméfim na nabidku hotelovych
sluzeb a jeji rozsifeni takovym zplsobem, aby oslavila novy trzni segment, ktery by

zajistil rast navstévnosti hotelu béhem vikendi.

Cilem diplomové prace je tedy navrhnout takova opatieni, ktera povedou K upevnéni
pozice na trhu, rdstu image, ale zejména k riistu obsazenosti hotelu béhem vikendi

a rustu navstévnosti restaurace.

K dosazeni uvedenych cilt je tieba zhodnoceni souc¢asné nabidky sluzeb a oblasti, které
s jejich poskytovanim souvisi, zjiSténi spokojenosti hosti se soucasnou nabidkou
a preference novych sluzeb a na zakladé zjisténych udaji zpracovat navrhy vedouci
k celkovému zlepSeni sluzeb, které povedou k pozadovanému ristu navstévnosti hotelu

1 hotelové restaurace.
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2 TEORETICKA VYCHODISKA

2.1 Sluzby

V této kapitole jsou charakterizovany sluzby, jejich vlastnosti, déleni sluzeb
Vv cestovnim ruchu a diraz je kladen také na marketing hotelovych sluzeb. V dalsi casti
jsou detailné¢ rozebrany prvky marketingového mixu (8 P - product, price, place,
promotion, people, partnership, packaging a programming) v oblasti hotelovych sluzeb.
Mimo jiné je zde také vénovana pozornost dilezitosti kladené na kvalitu sluzeb,

a jakym zpusobem lze udrzet zadkazniky loajalni.

2.1.1 Charakteristika sluzeb hotelu

Sluzby v hotelu (ubytovaci i gastronomické) jsou osobnimi sluzbami. Jsou poskytovany
lidmi a pro lidi. Jejich hodnoceni je velmi subjektivni, proto je dilezitd nejen samotna

sluzba, ale 1 zptsob, jakym je poskytovana.

sluzbu jako ,,jakykoliv akt nebo vykon, ktery miize jedna strana nabidnout jiné strané
a ktery je svou podstatou nehmotny a nevede ke zmeéné vlastnictvi cehokoliv. Priprava

sluzby miize, ale nemusi, byt spojena s fyzickym produktem.* (7, str. 440)

2.1.2 Vlastnosti sluzeb

Nehmotnost

Sluzby jsou nehmatatelné, zdkaznik se jich nemulzZe fyzicky dotknout, ani je nemuze
pfed ndkupem vnimat Zadnymi smysly (nemilze je pfedem vidét, ochutnat, citit,
poslechnout ¢i ocichat). Zakaznik se musi spolehnout na nazory od jinych. Kvalitu
sluzby miize posuzovat na zakladé mista, personalu, propagacnich materiald, symboli

nebo ceny.
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Neoddélitelnost

Dochazi k ptekryvani produkce a provadeéni se spotfebou. Nelze sluzbu oddélit od
prodavajiciho a také jsou spjaty s mistem, kde jsou poskytovany. Vyhodou je osobni

kontakt s kone¢nym zakaznikem.
Riiznorodost

Sluzby jsou proménlivé a neni snadné provést sluzbu tplné stejné pti kazdé prilezitosti
jeji spotfeby. Zalezi na naladé zakaznika, jeho zkuSenostech, znalostech, praci

personalu atd.

Pomijivost

Sluzby nejdou skladovat. Coz znamena, ze pokud nejsou spotifebovany, nelze je znovu
obnovit, ale zanikaji. Pfikladem mtiZe byt neobsazeny pokoj v hotelu. Dochézi ke ztraté

zisku.

Neexistence vlastnictvi

Pti zakoupeni sluzby, ziska zakaznik pouze pfistup k néjaké Cinnosti nebo zafizeni, ale
na konci celého obchodu nic nového nevlastni. Castéji dochazi k produkci upokojeni

nez n¢jaké hmotné véci. (3)

Specifické vlastnosti sluzZeb cestovniho ruchu

SluZzby cestovniho ruchu maji dalsi specifické vlastnosti, které se k jejich poskytovani

a koupi vazou, a to pfedevsim:

e zvySena mira emociondlnich a iraciondlnich faktora pii koupi sluzeb (napf.
prestiz, moda, nasledovani idolu apod.),

e diraz na ustni reklamu,

e rostouci ndroky na jedine¢nost (napft. luxus),

e image,

e zvySena potfeba kvalitnich podplrnych material (z divodu nehmatatelnosti

a nemoznosti si je vyzkousSet pied koupi),
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e narast vyuzivani informacnich technologii pii porovnavani konkurencnich
nabidek, coz vede k motivaci poskytovatele ke stale novym aktivitam podpory
prodeje (virtudlni navstévy hotelu, audiovizualni programy atd.),

e diraz na komunika¢ni dovednosti poskytovateli sluzeb (argumentace,

presvédcovani, interpersondlni komunikace, ale také jazykové znalosti aj.).

Dilezité je si uvédomit, ze hotel je misto, kam hosté ptichazeji, aby se citili pfijemné,
kdyz jsou mimo domov, a proto hodnoti uroven sluzeb pfisnéji nez obvykle. Na

nehmatatelnost maji vliv i1 pfedstavy hostl, uréita ocekavani ¢i pozadovany standard. (6)

2.1.3 Déleni sluzeb cestovniho ruchu

Mezi zdkladni sluiby patii ubytovani a stravovani, které jsou zaroven placenymi
sluzbami. Do dopliikovych a zéroven placenych sluZeb fadime naptiklad sménarenské
sluzby, prodej vybranych druhii zbozi, ¢asopist, hygienickych potieb, upominkovych
predmétli, kvétin, zprostfedkovani telefonnich hovord, prani a zehleni pradla,
obstaravani jizdenek nebo vstupenek apod. A mezi dopliitkové neplacené sluZby patii
podavani informaci, buzeni host, pij¢ovani tisku, uvedeni hostit do pokoje, welcome

drink, zprostiedkovani taxisluzby, pfijimani a predavani vzkazi atd. (11)

2.1.4 Klasifikace ubytovacich zarizeni

Na podpote systému oficialni jednotné klasifikace ubytovacich zaiizeni Ceské republiky
(CR) pracuje jiz nékolik let AHR CR (Asociace hotelti a restauraci Ceské republiky) se
svou evropskou zastfeSujici organizaci HOTREC (Hotels, Restaurants & Cafés in

Europe). Systém klasifikace je v Cechach zaloZzen na dobrovolné bazi jiz od roku 2004.

V roce 2010 vznikla HOTELSTARS UNION, unie, kterou zalozily hotelové asociace
7 zemi EU a daly si za cil pfedevS§im sjednotit klasifikaci hotelovych sluzeb pomoci
jednotné metodiky a vyuziti spoleéného marketingu pii propagaci certifikovanych
zatizeni. Vznikl tedy novy systém ptidélovani hvézdicek, ktery spole¢né zavedly od
roku 2010 CR, Némecko, Rakousko, Svédsko, Mad’arsko a od roku 2011 Svycarsko

a Nizozemi.
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Systém hotelovych hvézdicek poskytuje spolehlivy nadnarodni piehled informaci
dalezitych pti vyberu cilového hotelu a pomoci néhoz miizeme zjistit, co ndm dana tfida
ubytovaciho zafizeni garantuje jako spotfebiteli. Systém se opird o povinna kritéria
a dobrovolné volitelné pozadavky. Ttidy ubytovacich zafizeni se rozliSuji na Tourist

(*), Economy (**), Standard (***), First Class (****) a Luxury (*****). (16)
Co znamenaji hotelové hvézdicky:

* Sprcha na pokoji, ulozeni cennosti v recepci, kazdodenni uklid pokoje, vyména
lozniho pradla jednou tydné, restaurace oteviend minimalné 5 dni v tydnu, nabidka

snidané.

** Svétlo ke Cteni u kazdého lizka, snidané formou bufetu nebo snidanovy jidelni

listek, platby mozné kreditni i debetni kartou.

*x* Mista k sezeni v recepci, vytah, vysouSe¢ vlasi, pfistup na internet ve vefejnych
prostorach, stroj na ¢isténi obuvi, nabidka népojii v pokoji, recepce oteviena 14 hodin,

dvojjazy¢ny personal, vyména lozniho pradla minimalné dvakrat tydné.

Jkkk Bar otevien Sest dni v tydnu, Siticko v pokoji, vyména lozniho pradla denné na
pozadani, nabidka népoji 24 hodin denné, recepce oteviena 18 hodin, denni tisk

v hotelu.

*Axk Minimaln€ dva apartmany v hotelu, bar otevieny sedm dni v tydnu, vypinac

veSkerého pokojového osvétleni u postele, reproduktor v koupelné€, recepce oteviena

24 hodin denng, dveinik, sluzba Zehleni do jedné hodiny. (20)

Denik Mlada fronta DNES uvadi, ze k hotelovym hvézdickdm ptibudou pismena Q
oznacujici kvalitu. Nova certifikace by neméla stavajici hvézdicky nahradit, ale doplnit.
Hvézdicky totiz hodnoti pfedevsim vybavenost hotelli, pismena Q budou hodnotit praci
managementu. Naptiklad zda se zaméstnanci hoteli ucastni Skoleni, vyfizovani

reklamaci nebo pritbézny audit. (12)
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2.2 Marketing hotelovych sluzeb

Cestou k uspéchu kazdého hotelu je poznani potieb a pozadavkl hosti a jejich nasledné
uspokojeni. ,,Marketing znamena zjistit, co host chce nebo po cem touzi a prodat mu to
se ziskem. Znamend nabizet spravny produkt na spravném misté, ve spravném case,

spravnym zpiisobem a za hostem akceptovanou cenu. * (6, str. 17)

Velmi vystizné definuje marketing cestovniho ruchu ve své knize A. M. Morrison jako
L, plynuly proces planovani, zkoumani, naplnovani, kontroly a vyhodnocovani cinnosti
potiebnych k zajisteni jak zdakaznikovych potreb a pozadavkii, tak i cilii organizace.
K dosazni nejvetsi ucinnosti vyzaduje marketing usili kazdého jednotlivce a jeho

ucinnost se dale miize zvysit ¢i snizit cinnosti dalSich komplementarnich organizaci.’

(9, str. 17)

Pomoci marketingu jsme schopni vcas zachytit zmény na trhu, zmény v oblasti potieb
a pozadavktl zékaznikl, v podminkach prodeje, u konkurence, v cenach, a tim
i schopnost pfedchazet piekvapeni, ktera na trhu &ekaji a s predstihem se na né

piipravit.

Marketing hotelu souvisi také se schopnosti vyvolat a ovliviiovat poptavku, ziskavat
hosta, jeho divéru, vytvaret dobrou povést a uréitou image hotelu, zvétSovat podil na

trhu apod.

Velmi dileZitou roli pro marketing ubytovacich sluzeb hraje také umisténi ubytovaciho
zafizeni. Podle néhoz mizeme urcit pravdépodobny objem sluzeb 1 cilové trhy.
Ubytovaci zatizeni mohou byt umistény v centru mésta, na predmésti, na vesnicich,
Vv horach, na pobfezi mote atd. Jedine¢né umisténi v atraktivni scenérii, napt. historické
centrum mésta, mize ospravedlnovat vyssi cenu sluzeb. Umisténi ma vliv i na vysi
poptavky béhem tydne, ¢i roku. Piikladem mutize byt hotel v centru mésta a ptimoisky
hotel. V prvnim pfipadé bude pravdépodobné hotel diky obchodnim cestam vice
vytizeny V pracovnich dnech a méné o vikendech a hlavnim cilem marketingu bude
dosdhnout vyssi poptavky o vikendech. A naopak v druhém ptipad¢, kde budou hotely

pocitat s vétsi obsazenosti v letnim obdobi ve srovnani se zimnim. (3)
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2.2.1 Trh ubytovacich sluZzeb

Rizné trzni segmenty maji rizné potieby, coz urcuje typ zafizeni, které jim je tieba
poskytnout. Lidé na obchodnich cestach pottebuji jednolizkové pokoje, vybavené
psacimi stoly a moznosti pouziti pocitacii a faxii. Naopak rodiny s détmi vyhledavaji

dva pokoje s dvoulizky s polopenzi nebo plnou penzi.

Ma-li byt hotel uspésny, pottebuje ziskat skladbu zakaznikl, kterd mu umozni plnou
obsazenost Vv prubé¢hu celého tydne i roku. Konference a obchodni cesty jsou

preferovanym trhem v pracovni dny a o vikendech jsou to rodiny a zajezdy.

Charakter trhu se mize ménit i v prubéhu ro¢nich obdobi. Napftiklad horsky hotel budou
Vv 1ét¢ vyuzivat pési turisté a v zim¢ lyzafi. Trh je vSak ovlivnén 1 hospodarskou situaci

dané zemé.

Do nabidky ubytovacich sluzeb fadi provozovatelé obvykle i1 stravovaci sluzby. Trzby
Z hotelovych restauraci nebo z banketti ¢asto piedstavuji vyznamny podil na jejich

piijmech. (3)

2.2.2 Marketingova koncepce hotelu

Pokud je management hotelu schopen definovat vlastni nabidku, identifikovat
potenciondlni hosty a pfileZitosti a ohrozeni na trhu, ale také dokaze aktivizovat
potencialni hosty k vyuziti sluzeb, pak sméfuje k uspéchu. Vzhledem k ndrocnosti
potencidlnich hostli, existenci konkurence s komplementarni nabidkou na stran¢ jedné
a moznosti hotelu na strané¢ druhé, je zde vyvoldna potfeba koordinovaného postupu
hotelu na trhu cestovniho ruchu. Tomuto postupu fikame marketingova koncepce

hotelu.

Zakladnim pifedpokladem Uspé&Snosti hotelu na trhu cestovniho ruchu je zpracovani,

akceptace a nasledna aplikace redlné marketingové koncepce.

Zakladem tvorby této koncepce je stanoveni marketingového cile, ktery vychazi

Z poslani hotelu a je ur€en zaméstnancim hotelu. Dale se rozpracovavaji specifické
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marketingové cile vztahujici se k postaveni hotelu na trhu, rentabilité, financni

a socialni cile, prestizi a spoleCenskému postaveni hotelu.

K dosazeni stanovenych cili je tieba provést analyzu a objektivni vyhodnoceni
soucasné pozice hotelu, makroekonomickych faktorti, konkurence a potencidlnich

hosta.

Hosty Ize rozdélit do homogennich skupin — segmenttl, které maji podobné pozadavky
a potteby, uroven spotfeby, ocekavani vzhledem k hotelu a je mozné je oslovit pomoci

spolecnych komunikac¢nich médii.

V zajmu realizace marketingové strategie musi zpracovat management hotelu
marketingovy plan, marketingovy mix vytvofeny pro vybrany segment a urcit zptsob

kontroly plnéni strategie. (6)

Schéma procesu marketingového planovani znazornuje obrazek 1. Model obsahuje

kroky, kter¢ je tieba vykonat k dokonceni marketingového planu.

Obr. 1: Proces marketingového planovani (3, str. 231)

1. Cilz podnilu Marketingovy plan obsahiyje:
L ¢ Stanoveni cila
) i ; + Finanéni pfehled
2. Market s audit
A + Pichled o trhu
|_> +  SWOT analizu
3. SWOT analyza s+ DPiedpoklady
L' + Marketingové cile a strategie
4. Pfedpoklady + Programy (vietn# progndz a rozpoft)

A
L 5. Marketingové cile a strategie

A
|—> 6. Odhad oéekdvanich visledkd

A
Lb/ 7. Alternativni plany a skladby
I—D 8. Programy

Smyckazpétng 1'ELZb'_‘,-" \_. 0 Vvhodnoceni

21



2.2.3 Marketingovy mix hotelovych sluzeb

Velmi dalezitym souborem ndstrojti pro potieby pracovnik marketingu v oblasti sluzeb
je marketingovy mix. Lze jej povazovat za kontrolovatelné proménné, které hotel
vyuziva k dosazeni vytyCenych cili. Firma musi rozhodnout, jak rozdé¢lit celkovy
marketingovy rozpocet mezi jednotlivé néstroje. Zahrnuje produkt, cenu, distribuci,
komunikaci s hosty, lidi, spolupraci, nabidku balicku sluzeb a programovou specifikaci
sluzeb. (1)

Produkt (Product)

Poskytovana sluzba, produkt, kterou hotel nabizi. Host oc¢ekava rtizné druhy sluzeb,
které slouzi k uspokojeni jeho potteb. Hlavnim ukolem hotelu musi byt poskytovani

pfedevsim sluzeb ubytovacich, stravovacich, osobnich a doplitkovych. (1)

Cena (Price)

Hotel ma nérok na odménu za poskytnuté sluzby. Cena musi pokryt minimalné néklady
potfebné na poskytnuti, méla by vSak zahrnovat i odpovidajici zisk. Host je ochoten

vydat urcity finan¢ni obnos za sluzby, jehoz vySe zdlezi na mife jeho uspokojeni. (1)

Tvorba cen ubytovacich sluzeb zavisi na fadé Ciniteld, patii mezi n€ umisténi, zafizeni

pokoje, troveil nabizenych sluzeb, ro¢ni obdobi a den v tydnu.

K dosazeni mnoha marketingovych cilii byvaji slevy, jejichz divody mohou byt rtizné,
napiiklad:

e zvyhodnit pravidelné zakazniky,

e piildkat zdkazniky v obdobi nizsi poptavky,

e ziskat zdkazniky na vétsi akce, napt. konference, Skoleni apod.
BéZné jsou 1 slevy na posledni chvili. Jakmile nadchéazi vecer, hoteliéti zna¢né snizuji
ceny, protoZe je pro né€ lepsi alespon né&jaky piijem, nez Zadny. Navic piedpokladaji, Ze

host mtize utratit dal$i penize v restauraci ¢i hotelovém baru. (3)
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Distribuce (Place)

Volba distribucni cesty zavisi na tom, jakym zptisobem bude hotel prezentovat svou
nabidku potencionalnim hostlim. Distribu¢ni cesty mohou byt pfimé a nepiimé, coz
znamena, ze si hleda zdkazniky sam nebo spolupracuje se zprostiedkovateli (cestovni

kancelate, agentury, pfepravni spolecnosti apod.). (1)

Komunikace s hosty (Promotion)

RozliSujeme zakladni techniky, jak 1ze propagovat hotel:

Podpora prodeje — zahrnuje veSkeré prostiedky pro dosazeni dobrého kontaktu mezi
hotelem a hostem, zaroven tak jako podminky, za kterych se tyto kontakty uskuteciuji.
Zahrnuje stimulacni prosttedky, jako napt. vouchery a kupony, poskytnuti sluzby navic
za urcity pocet ptfenocovani (uvitaci welcome drink, bezplatnd masaz apod.), soutcze,

virtualni navstévy hotelu, audiovizualni programy atd. (1, 6)

Reklama — slouzi kseznameni potencialnich zakaznikd s nabidkou hotelu
a k presvédceni o prednostech hotelu. Reklama mize byt vnitini (je rozsifena o ustni
reklamu) nebo vnéjsi. Pro rozSifeni reklamniho sdéleni se pouzivaji reklamni média
napf. noviny, Casopisy, televize, direct mail, internet, billboardy, karticky na klice,

menu, ubrousky apod. (1, 6)

Public relations — vyjadfuji snahu o vybudovani a udrZzovani porozuméni a duvéry ve
vzajemném vztahu mezi hotelem a vefejnosti. Hlavnim tkolem je vytvofit vyhodné
image, kterd pfispéje k ekonomické uspéSnosti hotelu. V praxi to znamena oteviené
apoctivé informovat, udrzovat osobni kontakty, usilovat o dobré firemni klima,

spolupracovat s tiskem atd. (1)

Interni reklama — jedné se o reklamu v misté realizace. Jde o propagaci uvnitt hotelu —
jidelni a népojové listky, hotelové noviny, brozury, prlivodci, plakaty, darkové

certifikaty, letaky, hotelové mapy, vizitky, hlavickovy papir apod. (1)

Vétsina ubytovacich zafizeni ma omezené prosttedky na propagaci. Proto je propagace

vétsSinou omezena na jednoduché propagacéni brozury. (3)
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Lidé (People)

V cestovnim ruchu hraje velmi dulezitou roli lidsky faktor. Na jedné strané piisobi
pracovnici, ktefi sluzbu poskytuji, a na stran¢ druhé hosté, ktefi tyto sluzby
spotfebovavaji. Proto je velmi dulezity vybér pracovnikl a jejich motivace. Je nutné
zvazovat nejenom kvalifikaci, ale také komunikacéni schopnosti, schopnosti fesit krizové
situace, odolnost viigi stresu, apod. Reditel hotelu by se o zaméstnance mél starat jako

0 hosty hotelu. (1)

Spoluprace (Partnership)

V odvétvi hotelového primyslu ma velky vyznam vzajemna spoluprace vice spolecnosti
Vv oboru (napt. hotelové fetézce), nebot’ se jednotlivym subjektim mohou vlivem
vzajemné kooperace snizit ndklady a mulze se tak urychlit finan¢ni névratnost jejich

investic. (1)

Nabidka baliku sluzeb (Packaging)

Dochazi ke kombinaci riznych vyrobkl a sluzeb, za které zaplati zakaznik souhrnnou
cenu tak, aby odpovidaly zakaznikovym pfanim a pozadavkiim. Sestavovani balikti ma
vyhody pro zdkaznika i pro provozovatele. Zakaznik mé vétsi pohodli, mize pfedem
naplanovat vydaje na cestu, ma garantovanou kvalitu, levné&j§i ndkup, piipadné
specializované package. Na druhou stranu pro provozovatele zvySuji poptavku mimo
sezénu, zvySuji pfitazlivost pro nové segmenty, mohou piedpovidat budouci prodeje,
vyuzivaji atraktivit a akci pofadanych v okoli hotelu, vyuZivaji novych trendi

V cestovnim ruchu, zvySuji své pfijmy a svou publicitu. (1)
Programova specifikace sluzeb (Programming)
Uzce souvisi s pfedchozim bodem. Poméha vytvofit zijem o uréity balik sluzeb mimo

sezonu a ma zvysit konzumaci a prodej sluzby zakaznikovi. (1)

Marketingovy mix umoznuje budovani dlouhodobé udrzitelné konkurenéni vyhody
podniku na trhu a zdroven ma umoznit maximalni uspokojeni potfeb a pozadavkl
zakaznika pfi respektovani urcitych pravidel. Plné uspokojeni je mozné jediné

naplnénim ocekavané Grovné kvality zbozi a sluzeb. (26)
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2.2.4 Swot analyza

Zakladnim ukolem stojicim pfed marketingovym managementem je analyza silnych

a slabych stranek podniku a analyza trznich ptilezitosti a hrozeb.

Strengths (silné stranky) — jsou konkurenc¢ni vyhodou existujici uvnitt firmy. Muze
mit podobu personalnich nebo manazerskych schopnosti, silné¢ image hotelu, nebo trzni

dominance.

Weaknesses (slabé stranky) — jsou konkuren¢ni nevyhodou identifikovanou uvnitt
firmy. Muze to byt nedostatecné financni  zajiSténi, zdroje  nebo

dodavatelskoodbératelské vztahy.

Opportunities (prilezitosti) — jedna se o pfiznivou situaci ve firemnim okoli
a prilezitosti mohou byt vyuzity k zajiSténi vétSich prodeji a vySsi vykonnosti.
Napt. rist firemniho potencialu, novy trzeni segment apod.

Threats (hrozby) — jsou nepfiznivych aspektem ve firemnim okoli a mohou

potencidln¢ pisobit na schopnost firmy operovat v dané trzni situaci. Mohou mit

podobu nebezpeci konkurence, zmény v pravnich piedpisech apod. (1)

2.2.5 Konkurenéni vyhoda

V sektoru ubytovacich sluzeb existuje velmi silnd konkurence. Jedna se o konkurenci

mezi odliSnymi typy ubytovani (mezi hotely a vilami) a mezi stejnymi typy ubytovani.

K ziskani konkurencnich vyhod se pouZivaji pfedevsim tyto prostfedky: cena, nabidka
zafizeni pro ur€ité typy zdkaznikil, rizna sportovni a zabavni vybaveni v ramci hotelu,

vybaveni pokoje.

Mozné strategie na ziskani konkurencni vyhody:

e racionalizace a snizovani nakladu,
e inovace produktu,

e odliSeni produktu,

e cenova politika,

e zlepSeni distribu¢nich systémd,

e UcCinngjsi techniky propagace,

25



e rozvijeni vérnosti urcité znacce,

e soustfedéni na trh,

e fuze a akvizice, strategické aliance, fransizy,

e diverzifikace do jinych oblasti plisobnosti, které podpoii hlavni ¢innost,

e nabidka etickych hodnot jako soucasti produktu. (3)

2.2.6 Kvalita sluzZeb

Silici celosvétovy tlak na zvySovani kvality (jakosti) uz neni zaméfen pouze na hmotné
vyrobky, ale stile vice sméfuje na oblast poskytovani sluzeb. Nejvyznamnéjsim
pfistupem pro fizeni a méteni kvality sluzeb je ptistup zalozeny na spotiebiteli, ktery
hodnoti kvalitu sluZby na zakladé maximalni Grovné spokojenosti spotiebitele. Uroveii
spokojenosti spotiebitele a tim kvalita sluzby, je vyjadfena rozdilem mezi ocekévanou

a skute¢né¢ dodanou (vnimanou) trovni sluzby.

Kvalita sluzby = skute¢na sluzba — ofekavana sluzba

Ptistup hodnoceni kvality sluzeb je zalozeny na subjektivnim hodnoceni spotiebitele
asiln¢ zavisi na individudlnich potiebach a ocekavanich. Jeji troven je méfena na

zaklad¢ rozmanitych faktort. (27)

Faktory ovliviiujici kvalitu sluZeb:

Spolehlivost — schopnost vykonat slibenou sluzbu spolehlivé a bezchybné.

Ochota — schopnost pomahat zakaznikiim a neprodlen¢ jim vyhovét.

Jistota — znalosti a zdvofilost zaméstnanct a jejich schopnost vzbudit davéru.

Empatie — poskytovani starostlivé, individualizované pozornosti zakazniktim.

Hmotné prvky — vzhled fyzickych budov, zafizeni, zaméstnancli, a komunikacnich

zatizeni. (7)

Systémy Fizeni kvality

VétSina systémi fizeni kvality vznikla ve vyrobnim primyslu, ale lze je uplatnit v urcité
mife 1 v odvétvi sluzeb. Ke ¢tyfem nejbéznéj$im systémiim fizeni kvality patii kontrola

kvality, zaruka kvality, totalni kontrola kvality a total quality management (TQM).
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Mezi stale popularnéjsi techniku fizeni kvality patii benchmarking, nebo-1i srovnavani.
Jedna se o méfeni vykonnosti podniku ve srovndni s vykonnosti jinych podnikd ve
stejném prumyslovém odveétvi. Pomaha organizaci identifikovat a vyhodnotit nejlepsi
postupy Vv daném sektoru a jejich aplikaci dosdhnout vétsi vykonnosti, snizovani
nakladt, zlepSeni ziskovosti a vétsi spokojenosti zdkaznikti. Tuto techniku pouzil
Department of National Heritage v Anglii pfi srovnani sedmdesati nezavislych hoteli.

Odborni konzultanti posuzovali ubytovaci zafizeni podle tficeti kritérii, napft.:

e odpovédi na telefonické dotazy,

e vyfizovani stiznosti,

e postup placeni,

e 73jisténi snidani,

e kvalita vetfejnych ploch,

e (Castost kontroly Cistoty a udrzba pokoju a koupelen,
e Skoleni,

e podnikové planovani,

e marketing, atd. (3)

Kvalita je vysledkem tymové hry a odpovidaji za ni vSichni fidici funkcionafi

V organizaci, respektive vSichni zamé&stnanci, kteti se staraji o hosty.

Vyznamnou skupinu, kterou je tfeba presvédcit o kvalité produktd, jsou 1 média. Tisténé
pruvodce, televizni programy a ¢asopisy, zaméfené na informace a rady pro zédkazniky
téchto sektord, se v poslednich letech rychle rozsitily v celé Evropé. Piikladem je
»Michelin Red Guide®, ktery hodnoti kvalitu hotelii a restauraci. Zahrnuti nebo

nezahrnuti se stava vyznamnym signalem pro potencialni zakazniky. (3)
PiekazKky Fizeni kvality
Existuje fada prekazek, které ovlivituji schopnosti manazera vytvofit efektivni systém

fizeni kvality. MliZeme sem zatadit pocasi, postoje a ocekavani samotnych zékaznik,

omezené finan¢ni zdroje, ne/ochota zdkazniki platit za kvalitu, povést hotelu apod.
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2.3 Spokojenost zakazniku

Dnesni vysoce konkurencni prostiedi vyzaduje pravidelné sledovani a méfeni
spokojenosti zdkaznikii. I normy fady ISO ptedepisuji toto méfeni jako povinnost

organizace a povazuji ho za standard.

Uspésné marketingové spolecnosti veéfi, Ze zakaznici jsou jedinym skuteCnym
sttediskem zisku. Tradicni strukturu spolecnosti proto prevratili a vytvofili moderni

zakaznicky orientovanou strukturu (viz. obr. 2).

Obr. 2: Moderni zdkaznicky orientovand struktura (7, str. 178)

ZAKAZNICT

Lidé w predni linii

Stfednimanagement

Top
management

Nabhofte jsou zdkaznici, po nich v poradi dilezitosti lidé v pfedni linii, ktefi se setkavaji
se zakazniky, staraji se o jejich spokojenost a slouzi jim. Pod nimi jsou manaZzefi stfedni
urovné, kteti podporuji lidi v pfedni linii, aby mohli dobie slouzit zdkaznikiim. A dole
je top management, ktery ma za ukol pfijimat a podporovat dobré manaZery stfedni

urovné. (7)

Jak jiZ bylo feceno, zdkaznik si vytvaii svoji vlastni pfedstavu o vyrobku ¢i pozadované
sluzbé na zaklad€ svych potieb, zkuSenosti a informaci. Po zakoupeni konkrétniho
vyrobku je dulezité, aby rozdil mezi skutecnosti a ocekavanou predstavou byl co
nejmensi, piipadné aby byl zékaznik nad ocekavani spokojen. Mira spokojenosti
zakaznika je souhrn jeho pocitli vyvolanych rozdilem mezi jeho poZadavky a vnimanou
realitou trhu. Vysokd mira spokojenosti zakaznika je jednou ze zaruk vérnosti zdkaznika

a jeho loajality. (10)
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2.3.1

Spokojeny zakaznik

V dnes$ni dob¢ se zakaznik stava kliCovym partnerem veskeré podnikatelské ¢innosti.

Podnik by mél svym zékaznikiim vénovat maximalni pozornost a péci z nasledujicich

duvodu:

spokojeny zakaznik podniku ziistane naddle vérny a udrzet si zakaznika
vyzaduje pétkrat méné usili, ¢asu a penéz, nez ziskat nového,

zakaznik je ochoten zaplatit vys§i cenu za vyrobky ¢i sluzby dodavateli, se
kterym je spokojen,

spokojeny a vérny zakaznik umozni firmé lépe prekonat nenadalé problémy
a dokéze nas v pripadé kratkodobé krize pochopit,

spokojeny zédkaznik piedd svoji dobrou zkuSenost dalSim potencionalnim
zékaznikiim, a to velice u¢innou a neplacenou formou ustniho podani v osobni
komunikaci,

spokojeny zdkaznik je ptiznivé naklonén zakoupit i dal$i produkty z nasi
nabidky,

spokojeny zadkaznik k ndm bude velmi otevieny a ochotny sd¢lit své zkuSenosti
a poznatky s uzivanim naSeho produktu, piipadn¢ i s konkurenéni nabidkou. Tim
nas muize navést ke zlepSovani a inovacim,

spokojeny zakaznik vyvold zpétn€ u naSich zaméstnancli pocit uspokojeni

a hrdosti na svou praci a firmu. (2)

2.3.2 Nespokojeny zakaznik

Bylo zjisténo, Ze stiznosti od nespokojenych zakaznik se vyskytuji velmi vzacné.

Uvadi se, Ze si stéZuji pouze 4% nespokojenych zdkaznikii. Je tedy tfeba vénovat

ptipadnym stiznostem velkou pozornost. VéEtSina ostatnich nespokojenych nds totiz

diive nebo pozdéji opusti. NejcastéjSim divodem odchodu zdkaznika ke konkurenci

vSak neni nespokojenost s nasim produktem, nybrz nespokojenost s naSim pfistupem

a pfistupem nasich zaméstnancti (68%).

Déle je tieba si uvédomit, ze nespokojeny zakaznik sdili své negativni zkuSenosti

s dalSimi lidmi (zpravidla deseti az dvaceti lidmi). (2)
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2.3.3

Zjistovani spokojenosti

Monitorovani miry spokojenosti zakaznikli by mé¢lo spliiovat néasledujici pozadavky:

zvySovani povédomi o redlnych a skrytych potfebach zakaznikii u vSech skupin
zameéstnancl vyrobce,

ma odhalovat i hlavni pfi¢iny nespokojenosti,

poskytovat informace a data pro projekty zlepSovani,

maji byt jednoduché, rychle opakovatelné a objektivni,

mayji pfinaset kvantifikovatelné vystupy s moznosti vyhodnocovani trenda. (10)

Podrobné analyzy monitorovani péce o zdkazniky mohou vyustit v zajimavé zavéry.

Chceme-li se vénovat zakaznikovi, zvySuji se tim naklady. Vedeni firem ne vzdy

investuje dostatecné prostfedky do efektivni péce o zakazniky, kterd stoji na vycviku

pracovnikli, a zejména na piidané hodnoté produktu. Zamysleme se nad vcasnosti

a spravnosti sluzeb spojenych s dodavkou produktii na trh:

dostupnost zbozi na trhu,

rychlost a spolehlivost dodavek,

schopnost dostat slovu prodejci,

platebni podminky a spravnost fakturace,
vyfizovani stiZznosti a dotaz{,

rozvoj a inovace sluzeb,

aktivity technické podpory,

funkénost navodl na pouZziti,

zaruky za vyrobek a zaruc¢ni lhity,

pruznost servisu, véetné pripravenosti nadhradnich dild,
uroven zaméstnanct komunikujicich se zakazniky,
uroven prodejnich a reprezentacnich prostor firmy,

prezentace a prodej na webovych strankéch.

Dobréa povést postavena na lepSich sluzbach mutze byt zisadnim znakem, ktery

pozitivné odlisi vasi organizaci od téch ostatnich. (24)
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Zakladnim néstrojem v postupech méfeni spokojenosti zdkaznikii je dotaznik. Vyznam
dotaznik®i je ¢asto podcefiovan a to uz pii jejich piipravé. Spatné navrzeny dotaznik
muze vesSkeré usili pokazit. Odezva zdkazniki je miziva, odpovédi nepiesné,
vyhodnocovani udaji obtizné a smysl méteni spokojenosti zakaznikl je zpochybnén.
Proto je tvorb¢ a naslednému prezkoumani dotaznikii tfeba vénovat znacnou pozornost.

(19)

Prvni dojem vznika na recepci

Prvni dojem hosta vznikd na recepci, mize vzbudit u hosta pocit spokojenosti nebo
naopak nelibosti. Proto mad usmév a vstficnost hotelovych recepcnich daleko vétsi

vyznam, nez si myslime. Jaké dovednosti by mél mit dobry recepcni?

o Usmév a profesionalita

Hotelového recepéniho nemiize delat kazdy. Kvalitni recepéni musi mit k této praci
urcité predpoklady a musi umét mnoho véci. M¢l by byt komunikativni, spoleCensky
a extrovertni. Recepéni si musi umét poradit s riiznymi situacemi — od standardnich az
po nepiijemné. Musi byt i perfektnim organizatorem a umeét zvladat stresové situace.
V praxi to znamend, ze dokdze soubézné¢ ubytovat skupinu hosti, odhlasit dalsi tfi
a zaroven je k dispozici ubytovanym hostim. Nemize ztratit sebekontrolu a byt na
hosty nepfijemny, naopak se musi umét ovladat a jesté k tomu usmivat. Recepcni by
méli byt také trochu herci a psychologové a snazit se navazat s kazdym hostem
profesionalné pratelsky vztah. Dilezité je umét zcela oddélit své problémy a starosti od
prace a byt hostim plné k dispozici. Recepcni by nikdy nemél fict, Ze néco nejde, ale
musi umét s hostem komunikovat tak, aby odchézel spokojen, i kdyZ pfani hosta neni

splnéno.

e Vzhled

Recepcni by o sebe méli dbat a usmivat se. Celkovy dojem dotvaii i obleceni a dopliiky.
V soucasné dob¢ je Zadouci naptiklad urcitd uniforma pracovnikii, ktera by méla byt
sladéna s interiérem. I na designu recepce zalezi. Pracovni plocha musi byt vhodné
uspofadana, aby nemusel recepéni odbihat od hosta. Recepéni pult nesmi byt piili§

Siroky, aby na sebe host a recepcni dosahli naptiklad pti vysvétlovani mapy. (13)
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2.3.4 Jak si udrzet loajalni zakazniky

Jak je dulezité vybudovat si loajalni vztah se zdkazniky, tak stejné dulezité je zejména
v oblasti sluzeb, vybudovat si vérny a pevny vztah se zaméstnanci, ktefi se dostavaji do
tésné¢ho kontaktu se zdkazniky. Mezi zaméstnaneckou a zakaznickou loajalitou existuje
pfimé korelace a bez loajalnich zaméstnanct lze jen tézko budovat loajalitu ze strany
zakaznikd. Na vstficném chovani zaméstnancii k zédkaznikiim hodné zélezi a mnohdy na
tom stoji budouci postoj firmy na trhu. Vedeni musi zajistit G¢inny tréninkovy program
a podporovat a odménovat dobré vykony. Je dulezité pravidelné¢ auditovat spokojenost

zaméstnancl se zaméstnanim. Z nest'astnych zaméstnancti se mohou stat ,.teroristé™.

Jednim z hlavnich a nejdilezitéjSich prvkl je udrzovani neustalé komunikace se
zakaznikem, jak tvrdi spousta odbornikl,, Ze nedostate¢na komunikace se zakazniky

vede ve zna¢né mife ke ztraté zakaznika. (4,7)

Velmi dilezitym krokem, jak si ziskat a udrzet loajalni zakazniky je nahradit lhostejnost
zasadami. Jedna se o uctivost, respekt, zdvotilost a vlidnost, které musi byt nedilnou
soucasti firemni kultury. Musime se naucit nejhodnotnéjs$i pravidlo dneSnich
zdkaznickych sluzeb: "se svymi zdkazniky jednejte stejne, jako jednate se svymi

zaméstnanci . (4, str. 15)

Jak ujistime zdkaznika, Ze nAm na ném zaleZzi?

e Zavazky budeme plnit v€as a v nejlepsi kvalité.

e Problém zékaznika budeme co nejrychle;ji fesit.

e Kontaktujeme zdkaznika, kdyZ mu to slibime.

e K zdkazniklim budeme upiimni.

e Se zakazniky pokud moZno co nejvice komunikujeme.

e Dokazeme co nejlépe chapat pozadavky zakaznikd.

e Na zakazniky netla¢ime a nechdvame jim dostatek ¢asu na premysleni

a rozhodovani. (4)

32



Vytvareni pevnych svazki se zakazniky
e Poskytovani finan¢nich vyhod

Vérnostni programy slouzi k poskytovani odmén zdkaznikiim, ktefi nakupuji Casto
a Vv podstatnych mnozstvich. Vérnostni marketing vychazi ze skute¢nosti, ze 20 %
zakazniki spolecnosti miize vytvaret az 80 % jejich obchodl. Jednd se o zpiisob
vytvareni dlouhodobé vérnosti téchto zdkaznikii. Pokud zavedeme vérnostni program

drive nez konkurence, sklidime nejvice vyhod.

e Poskytovani spolecenskych vyhod

Zameéstnanci spolecnosti upeviiuji vzajemné vazby se zakazniky tim, ze individualizuji
a personalizuji pfislusné vztahy. Mlizeme fict, Ze méni své zdkazniky v klienty, ktefi
maji konkrétni jméno, individudlni zdkladnu a konkrétniho odbornika, ktery je ma

dlouhodobé na starosti.

e Poskytovani strukturalnich vazeb

— Vytvéreni dlouhodobych kontakti (piedplatné, smlouva o dodéavce).
— Ucttovani niz§i ceny zakaznikiim, kteid nakupuji ve velkém mnoZstvi.
— Zmeéna vyrobku v dlouhodobou sluzbu (misto prodeje automobilti nabidnout ,,mile

spolehlivé dopravy*). (7)
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3 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU

Hotel Slunce je maly ctythvézdickovy hotel, ktery se nachazi ve Zlinském kraji
v kralovském mésté Uherské Hradists, které se nazyva srdcem Slovacka. Nikde v Ceské
republice se nenajde v jednom regionu tak rozmanité spektrum krajinné scenerie,
folkloru, historickych i technickych pamatek jako pravé ve Zlinském kraji. Mezi
nejvyznamngjsi turistické oblasti patii Vala§ské muzeum v pfirod¢ v Roznové pod
Radhos$tém — jedna z nejstarsich pamatek lidové architektury v Evropé. Dale vas uchvati

vvvvv

pamatkou UNESCO, a nejvyznamnéjsi moravské 1azné Luhacovice.

Okres Uherské Hradiste¢ tvoifi jizni ¢ast Zlinského kraje a patfi k hospodarsky
a dopravné vyznamnym uzlim. Uherskohradist'sko je krajem vyhlasené pohostinnosti,
zivych lidovych tradic a také vyznamnych kulturné-historickych pamatek.
K dominantam okresu bezesporu patii komplex cirkevnich staveb na Velehrad¢, hrad
Buchlov, zamek v Buchlovicich, Bojkovicich a Uherském Ostrohu. Zajimavé jsou
I sbirky Slovackého muzea v Uherském Hradisti nebo Muzea Jana Amose Komenského
v Uherském Brod¢. Jedinecny je pamatnik Velké Moravy ve Starém MeEsté,
archeoskanzen Modra u Velehradu znéazoriiujici Velkomoravské opevnéné sidliste
sttedniho Pomoravi z 9. Stoleti a v Kunovicich pak mizeme navstivit Slovacké letecké

muzeum.

K udélostem, dokumentujicim narodopisnou bohatost tohoto regionu, patfi napiiklad
FaSank ve Strani, Jizda krald ve VI¢nové nebo Kopanicaiské slavnosti ve Starém
Hrozenkové. KaZzdorocné se v Uherském Hradisti kond Letni filmova Skola - setkéani
talentovanych filmovych tvirc a Slovacké slavnosti vina a otevienych pamatek.
Rozvoj znamena turisticky ruch a to zejména v souvislosti s rekonstrukci Batova
kanalu, ktery spojuje okresy na toku feky Moravy. Jeho soucasti jsou i udrZzované

cyklostezky, jez navstévniklim umoziuji poznat malebné okoli Batova kanalu. (25)

Tato rozmanita nabidka zajimavosti a mnohé dalsi, se mohou stat ptileZitosti k navstéve

Uherskohradist’ska a zaroven hotelu Slunce.
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3.1 Charakteristika spoleCnosti

Provozovatelem hotelu je spole¢nost Hotel & Restaurant Slunce, s.r.o0. se sidlem na
Masarykové namésti 155 v Uherském Hradisti, ktera byla zapsand do obchodniho
rejstiiku 9. Cervence 2008.
Predmét podnikani:

e hostinska ¢innost,

e ubytovaci sluzby,

e specializovany maloobchod a maloobchod se smiSenym zbozim

e poradani kulturnich produkei, zabav a provozovani zatizeni slouzicich zébavé,

e smeénarenska ¢innost.
Vlastnikem hotelu je firma Synot Real Estate, a.s. Spole¢nost vznikla za Géelem

zefektivnéni ve vyuzivani majetku spolecnosti holdingu SYNOT a poskytuje Siroké

vetejnosti nemovitosti k pronajmu za uc¢elem podnikani, ubytovani, bydleni a rekreaci.

Snahou spolecnosti je pofizené objekty zrekonstruovat, uvést je do podoby odpovidajici
jejich poslani a ucelu a nasledné je komeréné pronajmout. Napiiklad obchodni pasaz
a hotel Slunce, Spolecensky dim Roznov pod Radhostém, Hotel Synot ve Starém
Mésté, Polyfunkéni domy v Ceské Lipé a Kunovicich, rekreacni Valagské chalupy ve

Velkych Karlovicich, Hotel a restaurace U hejtmana Sarovce a dal3i.

Zaroven zajiStuje spravu a udrZzbu vlastniho nemovitého majetku, jeho opravy
a rekonstrukce. Synot vyznamné dba na celospoleCensky aspekt podnikani a projevuje

aktivni pfistup k rekonstrukcim historicky cennych ¢i jinak vyznamnych objektt. (23)

3.2 Personalni zabezpeceni

3.2.1 Struktura a poet zaméstnancu

Hotel Slunce zaméstnava primérné 22 zaméstnanci. Tento pocet se V letnich mésicich
navySuje o pracovni silu, kterd se stard o letni zahradku. Jednd se pftiblizné

0 7 brigadnikti. Uchaze¢i o zaméstnani na pozici kuchare, ¢iSnika a barmana musi byt
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vyuceni ve svém oboru. Recepcni musi mit minimalné¢ stiedoSkolské vzdélani
zakonceno maturitou. A pro pokojské a vypomoc v kuchyni neni stanoveno nutné

dosazené vzdélani.

V tabulce 1 je znazornén soucasny stav zaméstnanci k 1.1.2011 a primérny stav
zamé&stnancl béhem let 2005 — 2010. Z tabulky mizeme posoudit, Ze doslo k mirnému

poklesu poctu zaméstnanct, coz bylo zptisobeno predevsim finan¢ni krizi v roce 2009.

Tab. 1: Pocet zaméstnancii (zpracovano dle firemnich udajii)

Pracovni pozice Pocet zaméstnanci | Primérny pocet
v roce 2011 v letech 2005-2010
Reditelka 1 1
ManaZerka 1 1
Recepéni 5 5
Cisnik/servirka 2 3
Kuchar 5 5
Pokojska 2 3
Udrzbar 1 1
Brigadnik 3 3
Celkem: 20 22

V hotelu Slunce pracuje vice Zen nez muzi. V procentualnim vyjadfeni se jedna o 63 %
zen a 37 % muzl. Vekovy primér Zen je 37,6 let a u muzi 26,6 let. Pomérné nizky veék
celého pracovniho tymu, piedev§im muzi, je dan tim, Ze provozovatel hotelu poskytuje
piilezitost pracovat hlavné mladym lidem, kteti se chtéji ucéit novym trendim a jsou

Casove flexibilni.

Hotel Slunce miZeme Caste¢né vnimat jako rodinny hotel, protoze na péti pozicich
nalezneme ¢leny rodiny pani feditelky. Tento zplisob zaméstndvani mé své prednosti
a meze. Napiiklad v obdobi recese vykazuji rodinni ptislusnici vétsi nasazeni, dokazou
se dobrovoln¢ uskromnit a pracuji s velkou snahou o piekonani krize. K dalSim
vyhoddm patii velkd flexibilita v oblasti Setfeni nakladi a miZeme pocitat s vyssi

loajalitou, coZ podporuje vétsi stabilitu firmy.
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Rodinné vazby ovliviwyji rozhodovani v podniku anaopak vztahy pracovni se Casto
promitaji v rodinném zivoté. Je nutné stanovit hranice, kam az mohou rodinné
a pracovni vztahy zajit, nebot’ muze dojit nejen k zaniku podniku, ale ik rozpadu
rodiny. Rizikem muze byt i prosazovani ¢lovéka na urcitou pozici, ke které nejen ze
nema vztah, ale zaroven pozbyva potfebné kompetence. Rodinni ptislusnici mohou mit

I nizsi respekt ke svému nadiizenému, nerespektuji pikazy a neplni své tikoly vcas.

Z hlediska zabezpeceni provozu hotelu a zachovani kvality nabizenych sluzeb je pocet
zaméstnancl v roce 2011 nedostaCujici. Jednd se predevSim o pozici CiSnik/servirka,
jejichz praci dopliiuji nevyuceni zaméstnanci V tomto oboru a hostim se tak nedostava

ocekavana profesionalni obsluha.

3.2.2 Pracovni funkce
Manazerka

Jelikoz se jedna o mensi hotel, manazerka odpovidéa za provoz ubytovaciho, vyrobniho
I odbytového stfediska. Hlavnim tkolem je zajistit kazdodenni plynuly chod provozu

hotelu s ¢imz souvisi rozdéleni pracovniki do smén.

V oblasti ubytovaciho useku zajiStuje maximalni spokojenost hosti poskytovanim
sluzeb co nejvyssi urovné a dosazeni co nejlepsich ekonomickych vysledkd, za ucelné
vyuzivani ubytovaci kapacity, sjednava ceny s cestovnimi kancelafemi a poskytovateli

rezerva¢nich systémd.

V casti Food & Beverage zpracovava navrhy na prabéh akci (napi. svatby, oslavy,
firemni vedirky, rauty atd.) véetné kalkulace a nabidky pokrmu. Dopliiuje a eviduje
zbozi v restauraci a kuchyni, zajistuje objednavku surovin a zboZzi a zaroven vybira

vhodného dodavatele a sjednava s nimi podminky.

Recepéni

Vybér spravné osoby na pozici recepéni je zdkladem k tspéchu hotelu. Recepéni totiz
reprezentuje hotel pfi vytizovani rezervaci, zodpovidani dotazt ¢i prani hosti a ve velké

mife ovliviwyje i Spokojenost hosta. Proto musi mit nalezité znalosti a schopnosti. Musi
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byt komunikativni, vsticnd, usmévava a ochotnd pomoci. Musi byt odolna proti stresu

a méla by si umét praci dobte zorganizovat.

Recepcni by méla mit nalezité vzdélani v oblasti cestovniho ruchu, musi disponovat
dvéma svétovymi jazyky a méla by mit i ekonomické mysleni. Do naplné prace patii
prace s pocitac¢em a hotelovym programem HORES, administrativni prace, telefonaty,
zajisStuje smeénarenské sluzby, kontrolu dochazky zaméstnanci, ptebirani a kontrolu
trzeb, prebirani zbozi, rezervace ubytovani, pfijezdy a odjezdy hostii, dba o Cistotu
hotelové haly a snazi se o maximalni vyuziti hotelové kapacity. Pfejima hmotnou

odpovédnost za predméty svétené k vyuctovani.

V ptipad¢ nizké obsazenosti hotelu béhem vikendt, pfipravuje recepcni v ramci tspor
snidan¢ a zajiStuje jejich obsluhu. Obcas také pomaha ciSnikovi s obsluhou hostli na
kavarn€ nebo v restauraci. Toto usporné opatieni sice uSetii vydaje na dal§i pracovni
silu v dobé, kdy recepcni neni casové piili§ vytizend, mize vSak mit i negativni dopady

a to predevsim na kvalitu nabizenych sluzeb.

Cisnik/servirka

Podobn¢ jako recep¢ni i ¢iSnik/servirka poskytuje sluzbu hostim a vytvaii jejich
celkovy dojem z navstévy restaurace. Musi byt zdvofily/d, usmévavy/a a musi mit

profesni znalosti i dovednosti. Nutnosti je predevsim znalost alespon jednoho svétového

jazyka.

Zodpovidd za vzornou piipravu pracovisté a dodrZzuje predepsané bezpecnostni
a hygienické predpisy. Piijimad objednavky od hostli, poméha jim pii vybéru pokrmi
anapoji a umi jim doporucit a informovat je o nabidce. Pfi servirovani dba na

dodrZovani pravidel obsluhy a musi dodrZovat predepsané standardy kvality a obleceni.
Kuchar

Kuchat provadi prace pii pfipravé a oSetfovani zakladnich druhii surovin uréenych
k vyrobé jidel a cukraiskych vyrobki podle stanoveného vyrobniho programu

a objednavky hosti. Zodpovida za dodrzovani receptur, kalkulaci a technologickych

postuptl pfi vyrobé jidel a musi striktné dodrZzovat hygienické a bezpecnostni normy,
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aby nedoslo ke kontaminaci pokrmi. Musi byt schopen pracovat ve vsSech ¢astech

kuchyné od studené a teplé kuchyné, pres bourdrnu masa az po ptipravu sladkych jidel.

Pokojska

Hlavni naplni prace pokojské je uklid hotelovych pokoji a ostatnich prostor hotelu.
Zajistuje vymeénu lozniho pradla, ruénikli a osusek, vyprazdnéni koSe, utirani prachu,
vysavani, vétrani a dopliuje a eviduje konzumaci népoji z minibard. Denné disti
koupelnu a toaletu, aby byla zajiSténa naprostd hygiena a Cistota, dopliiuje mydla
a Sampony, hygienické sacky, toaletni papir, kosmetické Cistici ubrousky, hotelové

prospekty a kontroluje funk¢énost veskerého vybaveni pokoje.
Udrzba¥
Zajistuje drobné opravy a zékladni estetické Upravy v arealu hotelu. Pecuje a kontroluje

bezpecnost provozu, spravné pouzivani, udrzovani a modernizaci technického zatizeni,

ostatnich prostiedki v oblasti energetiky, dopravy a pozarni ochrany.

Brigadnici a uéni

Brigadnici jsou pfijiméni na pozici obsluhy, pfipravy ndpojii a umyvani nddobi na letni
zahradku. Do této skupiny patii i pani na umyvéani nadobi do kuchyné. Hotel pravidelné

navstévuji ucni ze stfedni hotelové Skoly Jitika z Podébrad, kteti zde vykonévaji

povinnou Skolni praxi. Zaucuji se na pozici recepCni, ¢iSnika a kuchare.

3.2.3 Finan¢ni hodnoceni zaméstnancu

Hodnoceni zaméstnanci a jejich vykont je jedna z nejcitlivéjSich oblasti fizeni lidskych
zdroji. Chceme-li dosdhnout maximalnich vykoni svych zaméstnancli, musime je
neustdle motivovat a mit vytvofen kvalitni systém hodnoceni zaméstnancti. Hodnoceni

pracovnikl musi byt spravedlivé a musi v ném byt pfitomna i pochvala a ocenéni. (8)

Zaméstnanci hotelu Slunce jsou hodnoceni na zdkladé cCasové mzdy, tedy podle
odpracovanych hodin. Hruba mzda recep¢nich, ¢iSniki, pokojskych a kuchait €ini ptiblizné
15.000 K¢&. K casové mzdé jsou poskytovany piiplatky, které jsou stanovené pomoci

analytického hodnoceni pracovniho vysledku a chovani pfi praci.
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Kromé mzdy a pfiplatkli jsou zaméstnanctim poskytovany také zaméstnanecké vyhody.
Organizace je poskytuje pracovnikiim pouze za to, ze pro ni pracuji. Nebyvaji obvykle
vazany na vykon pracovnika. Hotel Slunce zajistuje vSem svym zaméstnancim
moznost stravovani za symbolickou cenu 27 K¢ za jednu stravenku. Zaméstnanec ma
pravo na dvé¢ stravenky, pokud jeho sména piesahuje 11 hodin. Dilezitou a vyznamnou
soucasti benefitl je také poskytovani napoji na pracovisti zdarma. Zameéstnanci tuto
vyhodu uvitaji pfedevsim v letnich mésicich. Za velmi zajimavou zaméstnaneckou
vyhodu povazuji poukazy na ubytovani v uréitém hotelu v Ceské republice, ktery miize
zameéstnanec obdrzet za splnéni specifického ukolu nebo za mimotadnou snahu. Vedeni

hotelu ma také k dispozici sluzebni telefony.

Dale se musi vSichni zaméstnanci zc€astnit Skoleni o bezpecnosti prace (BOZP), které
se kona jednou za rok. Ostatni Skoleni ani kurzy, které by vedly ke zvySovani

kvalifikace nebo k rozvoji znalosti ¢i dovednosti, nejsou poradany.

Zhodnoceni personalniho zabezpeceni

Hotel Slunce se od roku 2011 potyké s nedostatecnym poctem zaméstnancii. Déale by
melo vedeni zvazit zavedeni vice benefitli, aby své zaméstnance vice motivovalo
k lepsim vykonim, a zavedeni profesionalnich S$koleni, ktera by vedla Kk ristu

kvalifikace.

3.3 Technické zazemi hotelu

Hotel disponuje se tfemi luxusnimi apartmany, osmi jednolizkovymi pokoji a deviti
dvoultizkovymi pokoji, z nichZ jeden je “handicap room”, ktery poskytuje bezbariérovy
pfistup pro hosty s invalidnim vozikem. Pro hosty nekuréky jsou z uvedenych pokojl

vyhrazeny tfi jednoltizkové a tfi dvoullizkové pokoje.

Soucasti hotelu je stylova restaurace, kavarna, renesancni salonek, konferencni

mistnost, vinotéka, letni zahradka a parkoviste.

Pokoje

Hotelovy pokoj musi byt vybaven tak, aby se vném host citil dobfe. Vybaveni
jednotlivych pokojti odpovida kategorii hotelu first class. Kazdy pokoj je vybaven
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televizi Philips star§iho typu se satelitnim signalem, telefonem (direkt line - piima
volba), internetem, minibarem, vysouseCem vlasi, trezorem a klimatizaci (vétSina
pokojt). K docileni piijemné atmosféry pfispiva nejen vhodné rozmistény kvalitni
nabytek z masivniho dieva, ale také kvétiny, obrazy, zaclony, zavésy a koberce.
Soucasti kazdého pokoje je koupelna se sprchovym koutem nebo vanou véetné mydla,
Samponu, sprchového gelu, kosmetickych Cisticich ubrouskl a ostatnich hygienickych
potieb. Malba stén a silikonovani koupelen probiha dle potieby, zpravidla v horizontu

jednoho az dvou let.

Vybaveni pokojl je staré piiblizné 8 let a je stidle v dobrém stavu. Pfipadné poruchy
a drobné opravy vybaveni do hodnoty 5.000 K¢ jsou hrazeny najemcem. Opravy nebo
vymeéna vybaveni pfesahujici tuto castku hradi po odsouhlaseni nutnosti vymény
pronajimatel. Nejvétsi pozornost bych kladla na vyménu vSech televizi, nebot’ technické
a moralni zastaravani televizort je v praxi 7 — 10 let a televize starého typu uz pro

nékteré hosty nemusi spliovat standard ¢tyrhvézdi¢kového hotelu.

Hotelova hala a recepce

Jiz pti vstupu do hotelové haly se mizeme piesvédCit o zajimavém feSeni moderniho
designu, ktery se snoubi s historii této budovy. Klimatizovand hala je vybavena
pohodlnymi kiesly a dfevénymi stolky bez prostieni a je vyzdobena kvétinami
a modernimi dopliiky. Uprostfed haly mohou hosté nahlédnout na plvodni zéklady
domu a fragmenty, které se odkryly pii rekonstrukci a jsou zabudovany do interiéru.
A ve sténach jsou zachované kamenné sloupy a oblouky v renesan¢nim stylu, coz

dotvaii historicky raz budovy. Soucasti haly je vytah a hotelovy vozik na zavazadla.

V levé Casti haly se nachazi recepce. Recepéni pult je z tmavého dieva, je dostateéné
prostorny a po jeho stranach jsou vkusné vyzdobeny sklenéné vitriny. Recepce je
vybavena pocitacem, kopirkou spolu se skenerem a tiskarnou, faxem, telefonem,
syst¢tmem pro nabijeni hotelovych kli¢i, bezpecnostnim a kamerovym systémem.
Recepéni pouzivaji specidlni hotelovy program HORES, ktery komplexné fesi
problematiku ubytovaciho useku. Program je sice funk¢ni, avSak je stile pouzivan ve
staré verzi DOS, cozZ pisobi velmi zastarale. Vedeni hotelu by mélo zvazit prechod na

novou verzi WIN.
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Stylova restaurace

Hotelova nekufacka restaurace disponuje kapacitou az 60 mist. Nachazi se v ptizemi
hotelu a mé bezbariérovy piistup. Prostiedi historického restaurantu je velmi piijemné
a pusobi luxusné. Stény jsou oblozeny tmavym dievem a jsou doplnény historickymi
fotografiemi Uherského Hradisté. Ostatni ndbytek a cely interiér je vkusné sladén
s dfevénym oblozenim. Restaurace je vzdy origindln¢ vyzdobena vdzami, lampami,
svickami a riznymi doplinky a nesmi zde chybét ani Cerstvé kvétiny. Stoly jsou
prostieny bilymi ubrusy a je na nich zalozena sada ptiboru i sklenice, coz také vypovida
0 vysokém komfortu. Podobné¢ jako v hotelové hale jsou wuprostted restaurace
zabudovany piivodni zdklady domu a fragmenty. Soucasti restaurace je bar, kde se
nachdzi vycep piva, kdvovar, vyrobnik ledu, mycka, barovy mixér a chladici zafizeni.

Vesker¢ zatizeni je v dobrém stavu a prozatim nepotiebuje nezbytné nutnou vymenu.

Pro obsluhu a evidenci zbozi pouzivaji zaméstnanci restauracni zatizeni RESTIS. Tento
systém je také zastaraly a mél by se co nejdiive obnovit za novéjsi typ. Chybi zde velmi
dilezité funkce, které komplexné fesi skladovou evidenci se zaméfenim na restauracni
provoz, vedeni skladi v ndkupnich a prodejnich cendch nebo automatickd vazba

S recepCnim systémem.

Kuchyné

Vyrobni stfedisko ¢lenime na riizné useky podle jednotlivych vyrobnich fazi. Cleni se
na Useky pfipravny, teplé kuchynég, studené kuchyné, cukrarny, pfirucni sklady a
umyvarny. Jednotlivé prostory na sebe navazuji tak, aby zabezpecovaly plynulost

vyrobniho procesu a umoznovaly efektivni organizaci vyroby.

V kuchyni jsou soustiedéna veskera tepelna zatizeni (konvektomaty, indukéni sporaky,
smazici panve, pecici trouby, palacinkovac, grily, ponorné smazice atd.). Jsou zde
umistény pracovni desky a stoly tak, aby v pracovnim postupu piimo navazovaly na
instalované stroje. Dale jsou zde umyvadla, vylevky, difezy, mobilni pracovni stoly,
stroje a nastroje na zpracovani surovin, termoporty na udrZeni pokrmu v teple,

toustovac a sendvicovag, stroje na myti nadobi a chladici a mrazici zatizeni.
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Dtlezitou soucésti a povinnosti provozovatelll potravinarskych podnikt a stravovacich
sluzeb je zavedeni systému kritickych bodi HACCP (Hazard Analyse nad Critical
Control Points). V podstaté jde o systém preventivnich opatieni, ktera slouzi k zajisténi
zdravotni nezavadnosti potravin a pokrmt béhem vSech <¢innosti souvisejicich
S vyrobou, zpracovanim, ptfepravou manipulaci, skladovanim a prodejem potravin
konkrétnimu spottebiteli. Jedna se o systém kritickych bodu, tyto body jsou postupy
nebo operace Vv procesu vyroby, technologické tuseky, distribuce, prodej potravin
a pokrmii, ve kterych je nejvétsi riziko poruseni zdravotni nezavadnosti vyrobku.

Celkovy postup pii zavadéni HACCP je uveden v pfiloze ¢. 3. (18)

Také vybaveni kuchyné bylo pofizeno pii rekonstrukci hotelu v letech 2002 — 2003.
Celkové¢ je vybaveni funkéni, avSak vzhledem ke kazdodennimu vyuzivani zaCina
zastaravat. Vzhledem k neustalym poruchdm ptivodniho indukéniho vafice byl v roce
2009 potizen novy. Naklady na pofizeni byly hrazeny ndjemcem, avsak jeho pouzivani
je pro hotel velmi vyhodné z hlediska tspory Casu i nakladia. V roce 2010 bylo
spolecnosti pofizeno dalsi pomérné drahé zafizeni tzv. rezén na nahfivani talifa.

Nahftivani taliti je vSak trendem v gastromii, proto bylo jeho pofizeni nezbytné.

Potizeni dalSich novych stroju a zafizeni do kuchyné by ptfedstavovalo pro hotel velmi

vysoké naklady. Proto by bylo dobré projednat podminky s pronajimatelem.

Hotelova kavarna

Klimatizovana kavarna s kapacitou 32 mist a Sirokou nabidkou kavovych specialit se
nachazi v pfijemném prostiedi atria Pasdze Slunce. Za velkou nevyhodu kavarny
povazuji zdkaz kouteni, ktery se zavedl od 1.1.2011 a znamena pro hotel velkou ztratu

zakaznik.

Renesanc¢ni salonek

Sklenény renesancni salonek situovany v 1. patfe hotelu nabizi posezeni pro 10 osob
a poskytuje hostim soukromi pro slavnostni pfilezitosti. Salonek je vzdy velmi vkusné
vyzdoben Cerstvymi kvétinami a tabule je prostifena dle piani zakaznika nebo tematicky
dle ro¢niho obdobi. Na zidlich jsou bilé potahy, které dotvaii slavnostni atmosféru.

V této casti budovy se nachazi nejvyznamnéjsi fragment renesancni vnitini arkadové
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chodby s ktizovou klenbou a kamennymi sloupy a pozdné renesancni pulkruhovy

portal.

Konferenéni salonek

Pro uskutecnéni semindii a menSich konferenci nabizi hotel konferencni salonek
s kapacitou 30 mist. Salonek disponuje klimatizaci, socialnim zatizenim a coffee break
barem. Hosté maji moznost zaptjceni dataprojektoru, platna a flipchartu. Hotel také

zajistuje obcerstveni dle pozadavki klienta.

Vinotéka

V soucasné dobé pronajima Hotel & Restaurant Slunce s.r.o. hotelovou vinotéku
soukromym vinaiim. K vinotéce patii i vinny sklipek, v jehoz archivu zraji ty nejlepsi
ro¢niky vin pfednich moravskych zna¢ek. Sklipek je umistén v pavodnich sklepnich
prostorach domu a jeho stény jsou cihlové. Neni vybaven posezenim, protoze zde neni
dostate¢ny prostor. Vyuziva se spiSe pro fizené degustace, pfi nichZ si hosté vybiraji

vina ke svym pokrmam.

Letni zahradka

Za ptiznivého pocasi hotel Slunce nabizi piijemné posezeni na letni zahradce
S panoramatickym pohledem na namésti s kostelem. Zde je moznost vychutnat si
grilované speciality, alkoholické 1 nealkoholické michané napoje, n€kolik druhli kav
a mnoho dalsich dobrot. Na letni zahradce je celkem 90 mist a technické vybaveni baru

pro ptipravu napoju je téméf shodné jako v restauraci.

Parkovisté

Hotel Slunce nabizi svym hostiim parkovani s bezpecnostnim zafizenim a kamerovym
syst¢émem. Celkem je k dispozici 12 parkovacich mist, kterd jsou vSak Casto obsazena
cizimi lidmi, ktefi zaménuji hotelové parkovisté s vefejnym parkovistém. Tento
problém castecné fesi parkovaci sloupky, které lze dalkové ovladat a pomoci niz je
mozno zabranit vjezdu cizim vozidlim do vyhrazeného prostoru. Tyto sloupky jsou
vSak ¢asto mimo provoz. Divodem miiZze byt nabourani vozidlem, coz se bohuzel stava

pomérné Casto nebo selhani systému pii velmi nizkych teplotach v zimnich mésicich.
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Parkovisté si hotel pronajima od mésta a hostliim je uctovan poplatek 150 K¢ za cely
den. Tato cena je mnohem vyhodné&jsi nez v piipadé parkovani na placeném parkovisti,
které¢ se nachazi hned vedle hotelového. Stava se vSak dalSi moznosti parkovani

Vv ptipadé¢, ze je kapacita hotelového parkovisté pIn¢ obsazena.

Zhodnoceni technického zazemi

Technické vybaveni hotelu bylo pofizeno pii rekonstrukci v roce 2002 — 2003 a je
celkové v dobrém stavu. Piesto za¢inaji néktera zatizeni zastaravat a hotel by mél zvazit
jejich obnoveni. Jedna se naptiklad o nové televizory na pokojich a hotelovy
I restauracni program. Hotel by m¢él stacit tempu rozvoje, aby byl konkurenceschopny

a neztratil svou téZce vybudovanou dobrou image.

3.4 Sluzby

V prostorach této krasné renesancni stavby naleznete sluzby, které reprezentuji
soucasny moderni ubytovaci komfort. Hotel Slunce se fadi mezi nejluxusnéjsi zatizeni

v Uherském Hradisti. Kompletni cenik hotelu Slunce naleznete v pitiloze ¢. 2.

3.4.1 Ubytovani
Nabidka placenych sluZeb:

e ubytovani v jednoltizkovych pokojich, dvoulizkovych pokojich a apartmanech,
e zprostfedkovani telefonnich hovort,

e prani a Zehleni,

e sekretafské sluzby — fax, kopirovani,

e smeénarenské sluzby,

e prodej tabakovych vyrobki, hygienickych potieb,

e prodej darkovych poukazi,

e zajiSténi dopravy, privodce,

e parkovani na zabezpeceném parkovisti apod.

Mezi dopliikové neplacené sluzby patri:

e internetova pripojka, bezdratové pripojeni (Wi-Fi),
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e buzeni hostl,

e room servis,

e uvitani hostdl welcome drinkem,

e donasSka zavazadel pii piijezdu hosta,

e pro VIP hosty piiprava balickl s obCerstvenim do prace,

e Vpiipad¢, ze ma host béhem pobytu narozeniny, obdrzi od hotelu jako darek
narozeninovy dort,

e pujcovani denniho tisku,

e podavani informaci o hotelovych sluzbach, kulturnich udalostech a pamatkach,

e zprostiedkovani taxisluzby,

e zprostiedkovani ubytovani v jiném zatizent,

e piijiméni a pfedadvani vzkazu,

e zajiStovani a provadéni pochiizek pro hosta i mimo hotel (obstaravani
vstupenek, letenek, jizdenek apod.),

e zajiStovani programu,

e bezbariérovy piistup.

3.4.2 Gastronomie
Hotel nabizi svym hostl také stravovaci sluzby. Mohou navstivit restauraci, sklenény

salonek, kavarnu, letni zahradku nebo mohou vyuzit etazovy servis.

Kuchyné hotelu ptipravuje speciality z mistni 1 svétové gastronomie, které jisté potesi

I ty nejveétsi gurmany. V nabidce naleznete také rybi a vegetarianské speciality.

Prosttedi historického restaurantu je také idedlnim mistem k pofadani oslav, svatebnich
hostin nebo setkavani obchodnich partnertl pti banketnich pfilezitostech, které mohou
byt obohaceny o jedine¢ny zazitek pii fizené degustaci vin ve sklepnich prostorach

hotelové vinotéky s Sirokym vybérem moravskych 1 zahrani¢nich vin.

3.4.3 Catering, cateringové sluzby

Hotel zajistuje kompletni gastronomicky servis vcetné doprovodnych sluzeb

aprogramu. Nabizi dlouholet¢ zkusenosti z realizovanych akci, odbornost
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a profesionalni pfistup vSech zaméstnanct. Piikladem potfadanych akci jsou svatby,
firemni akce, party, rauty, recepce, bankety, garden party, oslavy narozenin, vyroci,

ochutnavky, kosty, posezeni ve vinném sklipku atd.

Zhodnoceni nabidky sluzeb

Sluzby, které hotel poskytuje, jsou na velmi vysoké urovni a vedeni hotelu dba
pfedev§im na vysokou kvalitu svych sluzeb. V hotelu vSak schazi doprovodné sluzby
typu wellness, plavecky bazén, sauny, masaze, sportovni vyziti, nav§téva atraktivit, coz
je pravdépodobné divod nizké obsazenosti hotelu béhem vikendi, kdy se méni
podnikatelska klientela na rodiny s détmi a dvojice. Tomuto problému by méla byt
vénovana vys$i pozornost a bylo by dobré zvazit moznosti rozsitfeni nabidky o tento typ

doprovodnych sluZzeb.

3.5 Obsazenost hotelu

Optimalni vyuziti ubytovaci kapacity je zdkladnim predpokladem efektivniho fungovani
kazdého ubytovaciho zafizeni. V hotelovém primyslu nelze predpokladat dlouhodobé
vyuziti kapacity na 100 %. Pokud by hotel dlouhodobé dosahoval maximalni urovné
obsazenosti, m¢lo by to velky vliv na rist reprodukénich nakladi, nebot’ pii vyuziti
kapacity nad 85 % dochdzi ke zna¢nému opotiebeni vnitiniho vybaveni. Zaroven vede

ke sniZeni kvality nabizenych sluzeb a hygieny. (1)

, Nelze ani stanovit ,,maximalni* procento vyuziti lizkové kapacity. V odbornych
kruzich se hovori nikoli o maximdlnim, ale o idedalnim (optimdlnim) vyuziti luzkové
kapacity, které by mélo zarucit ekonomickou efektivnost hotelu véetné jeho stalé obnovy.
Zahranicni hotelové spolecnosti uvddi jako optimalni vyuziti luzkové kapacity 70-

75 %.“ (5, str. 64-65)

3.5.1 Analyza vyvoje obsazenosti

Nasledujici graf ukazuje vyvoj poctu navstévnikt hotelu v letech 2006 — 2010. Z grafu
je patrné, ze hotel navstivilo nejvice hostli v roce 2006. V letech 2007 a 2008 zacala
navstévnost mirné klesat a vroce 2009 doslo k propadu téméf o 30 % z duvodu

pusobeni financni krize. Naopak v roce 2010 se pocet navstévniki opét zvysil a dosahl
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témer stejnych hodnot jako vroce 2008. Z grafu déile mlzeme vycist, ze hotel

navstévuje piiblizn€ 60 % cizinct a 40% tuzemskych hostu.

Graf 1: Vyvoj obsazenosti v letech 2006-2010 (zpracovdno dle hotelové databdze)
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Primérna délka pobytu hosti v hotelu ¢ini 1,7 dne a je jiz n€kolik let vyrovnana. Pouze
Vv roce 2009 se nepatrné zvysila na 1,8 dne. Dle udajii ¢eského statistického utadu (dale
CSU) je priméméa délka pobytu ve &tyrhvézdickovych hotelich v Ceské republice
2,7 dnti, tedy o jeden cely den déle. Coz muze byt zpiisobeno naptiklad absenci svétové
znamé pamatky UNESCO nebo jiné znamé atraktivity v bezprostfedni blizkosti hotelu,

jejichz navstévu by hosté mohli spojit se svym pobytem.

V grafu 2 je srovnana obsazenost hotelovych pokoji béhem let 2006 az 2010 s kiivkou
optimalniho vyuziti kapacity, coz je 70 %.

Graf 2: Srovnani obsazenosti S ki'ivkou optimalniho vyuziti (zpracovano dle
hotelové databdze)
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Graf zachycuje, ze primérnd ro¢ni obsazenost béhem poslednich péti let nedosahla
optimalniho vyuziti kapacity. K optimalni hranici se kiivka obsazenosti nejvice

ptiblizovala v letech 2006 a 2007, kdy dosahovala hodnot 57 %.

Z dalsiho grafu mlizeme analyzovat vyvoj obsazenosti hotelu v jednotlivych mésicich

Cv v

prosinec a leden. V Cervenci se obsazenost hotelu zvySuje diky velmi oblibenému
filmovému festivalu Letni filmova Skola, kdy v hotelu bydli fada znamych rezisért.

oy ee

pamatek. Mezi fadu navstévovanych pamatek patii i hotel Slunce.

Graf 3: Vyvoj obsazenosti v roce 2010 (zpracovano dle hotelové databadze)
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Dulezitym ukazatelem obsazenosti je také vyvoj navstévnosti hotelu v prubéhu tydne.
Nejvyssi navstévnost je zpravidla v utery a ve stfedu, kdy je kapacita hotelu €asto plné
vytizena, a nékdy az nedostacujici. Na druhou stranu béhem vikendii neni hotelova
kapacita vyuzita v priméru ani z 20 %. Tento trend je zptisoben piedev§im strukturou

hotelovych hostil a nabidkou hotelovych sluzZeb.

Uvedené kolisani obsazenosti v jednotlivych mésicich i béhem tydne jsou pro hotel
ustdlenym jevem jiz nékolik let. Vzhledem k moznosti predikovat tyto opakujici se
vykyvy, by se mél hotel snazit t€émto rozdiliim predejit a zavést opatteni, ktera by

kolisani alesponi zmirnila.
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3.5.2 Analyza ziakazniku

V roce 2010 navstivilo hotel Slunce celkem 2503 hostti, z toho 1034 tuzemskych a 1469
zahraniCnich. Nejvétsi ¢ast hotelové klientely tvofi podnikatelé¢, manaZetfi a obchodni
partnefi pfedev§im zahrani¢nich firem. Ucelem jejich cesty byva nejastéji sluzebni

cesta, Skoleni nebo konference.

Graf 4: Obsazenost dle jednotlivych statit (zpracovano dle hotelové databdze)
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Na grafu muzeme vidét obsazenost hotelu dle jednotlivych stati. Hotel Slunce
navstivilo 41 % tuzemskych hostli a 59 % zahrani¢nich hostl. Mezi Siroké portfolio
zahrani¢nich navs§tévnikil patfi nejcastéji klienti z Némecka se 14 %. Na druhém misté
jsou hosté z Rakouska s 8 % a na tfetim misté z Velké Britanie s 6 %. Mezi dalsi
dalezité zemé patii Slovensko, Rusko, Francie, USA a Nizozemsko. Ostatni zem¢,
s podilem 16 %, zahrnuji napf. Belgii, Polsko, Spanélsko, Izrael, Japonsko, Mexiko,

Australii a Oceanii a mnoho dalSich zemi.

Hlavnim dGvodem velkého poc¢tu zahrani¢nich hosti je skuteCnost, Ze
Uherskohradist'sko je pfitazlivé pro zahrani¢ni investory, coz dokladé pfitomnost fady

podnikt se zahrani¢ni kapitadlovou casti ¢i dcetfinych zavodi zahrani¢nich firem.

3.5.3 Vyvoj trzeb

Graf 5 ukazuje podobny vyvoj trzeb za ubytovani s obsazenosti hotelu béhem let 2006 —

2010. Béhem téchto let doslo pouze k mirnému zdrazeni ubytovacich sluzeb a n¢kolika
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zménam v sazbé¢ DPH pro ubytovaci a stravovaci sluzby, proto se vyvoj trzeb mirné lisi

od ktivky obsazenosti.

Graf 5: Vyvoj trzeb v letech 2006 — 2010 (zpracovdno dle hotelové databdze)
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Nejvyssich trzeb doséahl hotel za ubytovani 1 stravovani v roce 2006. V roce 2007 se
vyvoj trzeb lisil, kdy trzby za ubytovani zafaly zvolna klesat a naopak trzby ze
stravovani stoupaly. Rok 2008 uz mél klesajici tendenci pro oba sektory a v roce 2009
doslo k vice jak 25 % propadu V ubytovani a ptiblizné 30 % propadu ve stravovani.
Propad za ubytovani byl mirné tlumen zdrazenim sluzeb. V roce 2010 zacaly trzby opét
stoupat. I pfesto, Ze byl pocet hostli v letech 2008 a 2010 téméf vyrovnany, trzby v roce
2010 nedosahly stejnych hodnot jako v roce 2008. Tento rozdil byl zptisoben tim, ze
hotel poskytuje vyznamnym firmam partnerské slevy na ubytovani i stravovani.
V ptipadg, ze tito zakaznici navstévuji hotel pravidelng, dojde k celkovému snizeni ceny

za poskytované sluzby a zaroven ke sniZeni celkovych trzeb.

Ubytovaci sluzby jsou v soucasné dob¢ zatfazeny zakonem o dani z pfidané hodnoty do
snizené sazby dan¢ z pfidané¢ hodnoty, stravovaci sluzby do zakladni sazby dang.
V absolutni hodnot€ se snizend sazba dan€ v posledni dobé zvySovala z plivodnich 5 %
pfes zménu sazby na 9% az k stavajici 10% sazbé dané€ z pfidané hodnoty. S jejim
dvojnasobnym zvySenim za posledni tii roky se musel sektor hotelnictvi z divodu

obecné finan¢ni krize slozité vyporadavat.

Proto je velkou hrozbou pro dalsi vyvoj trzeb v sektoru hotelnictvi zdmér vlady zrusit

sniZzenou sazbu DPH pro vétSinu sluzeb a komodit, coz by vedlo k dal§imu prohloubeni
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krize v cestovnim ruchu. ZruSeni snizené¢ dané¢ povede k dalSimu snizeni
konkurenceschopnosti ubytovacich zatizeni v porovnani s ostatnimi zemémi EU. Jesté
vice alarmujici je skutecnost, ze celkovy nartist ndkladi domécnosti a firem povede
k dalSimu Setfeni spotiebiteld a sniZeni jejich zajmu o zbytné statky, mezi které patii

prave sluzby hoteld a restauraci.

Zhodnoceni analyzy obsazenosti

Po krizi v roce 2009 doslo k oziveni trhu a navstévnost hotelu ma od roku 2010 opét
rostouci trend. VéEtsi pozornost bych vénovala primémé délce pobytu hosta, kterd je
pouze 1,7 dne. Hlavnim problémem je pomérné vysoké kolisani obsazenosti hotelu
predevSim béhem tydne, coz jisté ovlivituje i prubéh kiivky obsazenosti, kterd béhem
péti let nedosdhla optimélni hodnoty. Pfi¢inou nizké obsazenosti béhem vikendd miize
byt nedostacujici nabidka doprovodnych sluzeb nebo absence atraktivni nabidky
vikendovych balickl sluzeb. Vyhodné balicky by mély byt zaméteny na rodiny s détmi,
dvojice, ale také jednotlivce. Tim by se hlavni podnikatelska klientela doplnila o rodiny
s détmi a turisty a prodlouzila by se také primérna délka pobytu. Obsazenost hotelu

muze byt ohroZena planovanym zamérem vlady zrusit snizenou sazbu DPH pro sluzby.

3.6 SWOT analyza

V nésledujici ¢asti jsou shrnuty silné a slabé stranky hotelu, hrozby a pftileZitosti, které

vyplyvaji z provedené analyzy.

Silné stranky (strenghts)

e vyhlaSené jméno hotelu,

e vysoka kvalita nabizenych sluzeb,

e strategickd poloha hotelu pfimo v centru mésta,

e zrekonstruovand atraktivni historicka budova se zabudovanymi fragmenty,
e maximalni vytizeni ubytovaci kapacity béhem pracovnich dn1,

e individudlni ptistup k hostlim,

e kvalitni a mlady personal,

e Dbezbariérovy pfistup,

e vlastni konferen¢ni mistnost,
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e zabezpecené vlastni parkoviste,
e luxusni restaurace s rozmanitou nabidkou pokrmd,

e vynikajici dopravni spojeni (vlak, autobus) cca 200 m.

Slabé stranky (weaknesses)

e Zastaravani technického vybaveni,

e nedostatecny pocet zaméstnanct,

¢ nizkd nabidka doprovodnych sluzeb,

e absence vlastniho wellness centra,

e sniZena navstévnost hotelu béhem vikendd,

e snizena navstévnost restaurace,

e absence vyhodnych balickt sluzeb,

e nizkd primérna délka pobytu hostu,

e vysoké provozni ndklady (vzhledem k pronajmu),

e absence Skoleni zaméstnancu.

Piilezitosti (opportunities)

e osloveni nového trzniho segmentu (rodiny s détmi, dvojice),
e odliSeni se od konkurence nabidkou bali¢kt sluzeb,

e zavedeni spoluprace s ostatnimi dodavateli sluzeb,

e vyuziti atraktivit v okoli Uherského Hradiste,

e modernéjsi technické vybaveni.

Hrozby (threats)

e kapitalova narocnost nového vybavent,
e rust konkurence,

e wellness a relax se stava trendem,

e odchod zaméstnancu ke konkurenci,

e zruSeni sniZzené sazby DPH pro sluzby,

e Setfeni domdacnosti a s tim spojena zména priorit vyuZiti volného ¢asu.
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4 PRUZKUM SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKU

V ramci zpracovani diplomové prace jsem jako nejvhodnéjsi prostiedek pro analyzu
spokojenosti zakazniki hotelu Slunce, provedla vlastni marketingovy vyzkum.
V nasledujici ¢asti prace je popsana metodika prizkumu, tvorba dotazniku a vysledky

vlastniho Setfeni.

4.1 Metodika prizkumu

Ke sbéru primérnich udajii jsem zvolila metodu dotazovani, tedy zadavani cilovych
otazek respondentim. Tato metoda umoznuje ziskat mnoho informaci 0 respondentovi

najednou.

Vyzkum vychazi predevsim z vysledki analyzy soucasného stavu, jehoz ucelem je
zjisténi, jak uvedené nedostatky vnimaji hosté. Pfed zapocetim samotného dotazovéni,
bylo nutné absolvovat piipravnou fazi celého vyzkumu. V rdmci pfipravné faze bylo
nutné nejprve stanovit problém, ktery budu fesit a také cil, kterého chci prostrednictvim
vyzkumu dosahnout. Jako problém jsem si stanovila nizkou navstévnost hotelu béhem
vikendi. Cilem prizkumu bylo zjistit, jak jsou hosté spokojeni se soucasnymi sluzbami,

které hotel nabizi, ale také jaké dalsi sluzby by v hotelu uvitali.

Po zhodnoceni vyhod a nevyhod riznych zptsobt dotazovani jsem zvolila pisemné
dotazovani, nebot’ se predpoklada, Zze jsou zakaznici ptistupnéjsi této formé vyzkumu
nez interview. Vzhledem Kk tomu, Ze je 60 % klientely tvoiena zahrani¢nimi hosty, byl
dotaznik vyhotoven ve tfech svétovych jazycich — v ¢estin€, angli¢tiné a némciné.
| kdyZ je osobni pfedavani dotaznikti vhodnéjsi, byly dotazniky umistény jak na recepci,
tak na hotelové pokoje, aby se alesponi Castetné eliminovalo riziko nedostatku ¢asu pii

odjezdu hostil. Pro zvySeni navratnosti jsem poskytla na kazdy pokoj psaci potieby.

Spravnost a srozumitelnost otazek jsem ovéfila na 5 hostech, kteti vyplnili dotaznik
pfed samotnym zahdjenim vyzkumu. Hosté dotaznik vyplnili bez jakychkoliv problémi

a spravné pochopili jejich vyznam.
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Pro zpracovani a analyzu ziskanych udaji jsem pouzila program Microsoft Office
Excel. Pro lepsi prezentaci vysledkli jsem ziskand data zpracovala do pichlednych
grafi. U otazek zjiStujicich spokojenost hostli se sluzbami jsem zjiStovala cetnost
jednotlivych variant odpovédi (vybérovy priimér, modus a medidn), a variabilitu
(rozptyl a smérodatnou odchylku), ktera vypovida o proménlivosti, s jakou kolisaji

kolem stiedu.

4.2 Tvorba dotazniku

V tvodu dotazniku je privodni dopis, ktery jasné a strucné vysvétluje tcel priazkumu
a podékovani hostim za spolupraci. Déle je dotaznik rozdélen dle nabizenych sluzeb
v konkrétnim useku hotelu. Jedna se o usek recepce, hotelového pokoje, lobby baru
a restaurace. Cilem tohoto rozdéleni bylo ziskat jednozna¢né informace o konkrétni
sluzbé. Dalsim divodem c¢lenéni je skutecnost, ze kazdy host nemusi béhem pobytu
vyuzit vS§echny sluzby. Tyto otazky jsou zaméfeny na samotné zkoumani spokojenosti
zakaznikl s nabidkou sluzeb, procesem jejich poskytovani, prostfedim hotelu a cenou
za sluzby. Domnivam se, ze se jedna o faktory, které v podstaté rozhoduji o setrvani
hosta v hotelu. Dalsi cast otazek méla za tkol zjistit, které sluzby hostim v hotelu
schézi a jaky typ doplitkovych sluzeb by uvitali. Zavérecna ¢ast dotazniku je vénovana

identifika¢nim otazkam, které se orientuji na informace o respondentovi.

Dotaznik je sestaven pfedevs§im z uzavienych otazek, u kterych ma respondent nabidku
moznych odpovédi, ze kterych si jednu vybere. Znacnéa Céast otdzek je zaméfena na
nazory a postoje hostd, proto je vétsSina odpoveédi vyjadiena tzv. Skdlovdanim. V tomto
pfipad¢ zaznamenava host svilij postoj na zaklad€ hodnotici skaly. Tato stupnice nabizi
Ctyfi moznosti spokojenosti — ano (velmi spokojen, znamka 1), spise ano (spise
spokojen, znamka 2), spiSe ne (spiSe nespokojen, znamka 3) a ne (nespokojen, znamka
4). Vysledna hodnota piedstavuje primérnou znamku hodnoceni spokojenosti hostu.
Odpovéd’ nevim zde nebyla zafazena, protoZe nemd zadnou vypovidaci schopnost
amiize vést ke zkresleni vysledkli. Na konci kazdé ¢ésti jsou otdzky oteviené, které
davaji respondentovi prostor vyjadiit individualni ptani. Kompletni dotaznik je k

nahlédnuti v ptiloze ¢. 4.
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4.3 Vysledky prizkumu spokojenosti hosta

Na hotelové pokoje a recepci bylo rozmisténo celkem 150 dotazniki a nazpét se mi
vratilo 78 vyplnénych dotaznikii. Navratnost dotaznikii byla 52 %, coz je vhledem

k soucasné klientele hotelu pomérn¢ dobry vysledek.

4.3.1 Spokojenost hostii s jednotlivymi sluzbami

V této Casti se budu zabyvat rozborem otazek tykajicich se spokojenosti hostli se

sluzbami poskytovanymi na recepci, na hotelovém pokoji, na lobby baru a v restauraci.

U tohoto typu otdzek udava osa X pramérnou hodnostu odpovédi spokojenosti hostti
ana ose Y jsou uvedeny jednotlivé sluzby. Primérna hodnota ze S$kaly moznosti
dosahuje &isla 2,5. Cisla od této hodnoty nahoru vypovidaji, Ze je host spise nespokojen
nebo nespokojen. V grafu 6 vsak této hodnoty nedosahuje zadna polozka. Muzeme tedy
usoudit, ze byli hosté velmi spokojeni se vS§emi sluzbami poskytovanymi na recepci.
Vysokou uroven sluzeb potvrzuje také vyslednd hodnota modusu, ktery je u vSech
sluZzeb roven 1, coZ vyjadfuje nejcastéjsi variantu odpovédi ANO. Minimalni hodnoty
smérodatné odchylky a rozptylu ndm fikaji, ze se nazory dotdzanych hostl pftilis
nelisily. Jednotlivé tabulky a statistické vyhodnoceni jednotlivych otazek jsou

k nahlédnuti v piiloze ¢. 5.

Graf 6: Spokojenost hostii se sluzbami na recepci (vlastni zdroj)
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Otazky, které souvisely s charakteristikou recep¢nich, byly vyhodnoceny v jednu

vyslednou hodnotu, nebot’ vybérovy prameér byl u v§ech moznosti téméf stejny.

Nasledujici graf hodnoti spokojenost hostt se sluzbami na hotelovém pokoji. Hosté byli
S témito sluzbami velmi spokojeni nebo spiSe spokojeni, nebot’ ani v tomto piipadé
nedosahuje zadna sluzba primérné hodnoty 2,5. Pfitom velmi spokojeni byli S Cistotou

pokoje a spiSe spokojeni byli S vybavenim a S pfipojenim k internetu.

Graf 7: Spokojenost hostii se sluzbami na pokoji (vlastni zdroj)
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Nejvice se liSily nazory hostu s pfipojenim K internetu, kde dosahla smérodatna
odchylka hodnoty 0,84. Tato hodnota vSak znamena jen maly rozdil nazora a ukazuje na

vysokou uroven poskytovanych sluzeb.

Dalsi otazka byla oteviena a hosté méli uvést, zda existuje néjaké zatizeni, které by
Vv pokoji uvitali. Nej¢astéjsi odpovedi byly vetsi nebo nové televize a dale rychlovarna

konvice.

V grafu 8 jsou uvedeny hodnoty spokojenosti hostli se sluzbami na lobby baru, tedy

sluzby spojené s podavanim snidani.
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Graf 8: Spokojenost hostit se sluzbami na lobby baru (vlastni zdroj)
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Median dosahl hodnoty 1 u spokojenosti sobsluhou a s ¢asem, kdy jsou snidané
servirovany, coZ znamend, ze nejcastéj$i odpovedi bylo ANO. Vybér pokrmili dosahuje
hodnoty vybérového priméru 1,97 a hodnoty modusu 2, coz znamena, ze byli hosté

spiSe spokojeni a nejcastéj$i odpoveédi bylo spise ANO.

Nasledovala oteviena otazka, jaké dal$i pokrmy by hosté na snidanich uvitali. Nejvice
se opakovaly pozadavky na vice druht cerstvého ovoce, vétsi vybér uzenin a syri.

Mén¢ Castou odpovedi bylo vychlazené méslo a jogurty nebo ovesné a jahlové kase.

Posledni usek, kde jsou sluzby poskytovany, je restaurace. Nasledujici otazky se tykaji
tohoto useku. Z grafu 9 mlZeme vycist, Ze jsou poskytované sluzby na vynikajici
Girovni. Zadna sluzba nedosahla hodnoty ani 1,5, coZz znamend, ze byli hosté¢ velmi

spokojeni s obsluhou, s prostfedim restaurace i nabidkou pokrmt.

Graf 9: Spokojenost hostit se sluzbami v restauraci (vlastni zdroj)
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Tyto vysledky opé€t potvrzuji vypocitané statistické hodnoty. V tomto pfipadé se modus

rovna hodnoté 1 u vSech sluzeb a maximalni odchylka dosahuje hodnoty 0,4.

Dalsi otazka, ktera se tykala useku restaurace, méla za kol zjistit, zda by hosté uvitali
béhem svého pobytu moznost polopenze. Vysledek mizeme vycist z grafu 10. Celkem

65 % hostl, ktefi vyplnili dotaznik, by tuto moznost uvitalo. A zbylych 35 % hostti dava

prednost vybéru z jidelniho listku.

Graf 10: Moznost polopenze (viastni zdroj)

Uvitali byste moznost polopenze?
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4.3.2 Pomér ceny a kvality sluZeb

Cilem této analyzy bylo zjistit, zda je cena za poskytované sluzby ve vztahu k jejich
kvalit¢ odpovidajici. Z analyzy vyplyva, ze 79 % dotdzanych povazuje cenu za
ubytovani odpovidajici a 21 % za vysokou. Cena za stravovani je také odpovidajici pro
vétsSinu hostdl s podilem 82 % a vysoka pouze pro 18 %. Moznost nizké ceny nevybral

zadny host u ani jednoho ptipadu. Vysledky jsou uvedeny v grafu 11.

Graf 11: Pomér ceny a kvality sluzeb (viastni zdroj)
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4.3.3 Dopliikové sluzby

Velmi duleZitou &ast tvofily otazky zaméfeny na doplitkové sluzby. Udelem
nasledujicich otazek bylo zjistit, jaké dalsi sluzby by hosté v hotelu uvitali. Jednotlivé

sluzby a jejich preference znazornuje graf 12.

Graf 12: Moznost vyuziti novych doplnkovych sluzeb (viastni zdroj)
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Graf ukazuje, Ze nejvice hostll by uvitalo moznost vyuzit wellness centrum, plavecky
bazén, whirpool a sluzby podobného typu. Tuto moznost by vyuzilo témét 3/4
dotazanych. Druhou nejzadanéjsi sluzbou byly masaze, které zvolilo 60 % hosti.
U dalsich mozZnosti pievazovaly sice zaporné odpovédi, avSak pokud by tyto sluzby
vyuzila alespoil maléd ¢ast hostli, vyplatilo by se je zahrnout do nabidky. Vice jak 30 %
hostii by uvitalo sluzby spojené s navstévou pamatek v okoli a plavbou po Batovée
kanalu, 1/3 hostid by si rado zahralo kule¢nik a pfiblizné 15 % hosti si vybralo

bowling, let balonem a jizdu na koni.

Nize uvedeny graf zobrazuje vysledky odpovédi na otazku, zda by hosté uvitali moznost
vyuzit vyhodné balicky sluzeb. Nejzadanéjsi byly balicky pro jednotlivce s podilem
53 %, dale pro dvojice se 47 % a nakonec pro rodinu s détmi s 38 %. Tyto odpoveédi

jsou vSak zna¢né€ ovlivnény strukturou soucasné klientely.
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Graf 13: Moznost vyuziti vvhodnych balickii sluzeb (viastni zdroj)
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4.3.4 Identifika¢ni otazky

Posledni ¢ast dotazniku byla vénovana identifika¢nim otdzkam, které zjisStovaly tdaje
0 jednotlivych hostech. Tyto tdaje pomohou podniku Si uvédomit, kdo jsou jeho
zékaznici. Otazky se tykaly pohlavi a véku hostli, diivodu navstévy hotelu, a zda se do

hotelu jesté n€kdy vrati.

V grafu 14 je zndzornéna klientela se zaméfenim na pohlavi. Hotel jednoznacné
navstévuji prevadzné muzi, ktefi tvoii 2/3 klientely. Celkem navstivilo hotel o 38 %

muzu vice nez zen.

Graf 14: Pohlavi hosti (viastni zdroj)
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Vékoveé rozlozeni hostil uvadi nasledujici graf. Nejvice zastoupenou skupinou jsou lidé
ve veéku 26 — 45 let. Druhou velmi vyznamnou skupinu tvoii respondenti ve véku 46 —
60 let. Na tyto cilové skupiny by se mél hotel zamétit. Nejmensi zastoupeni maji starsi

lidé nad 60 let a mladi lidé do 25 let.

Graf 15: Vék hostii (viastni zdroj)
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Ugelem dalsi otazky bylo zjistit, pro¢ si hosté vybrali pravé hotel Slunce. Nabidku
moznych odpovédi uvadi graf 16. Hlavnimi divody vybéru hotelu byla pro 1/3 hosti
spokojenost z minulé navstévy a dalsi 1/3 doporuceni piatel. Dalo by se fict, Ze to
svéd¢i o dobrém jménu hotelu. Pro 15 % hostll byla vyznamna kvalita sluZzeb a pro
13 % dostupnost hotelu. Zbylych 8 % dotazanych uvedlo jiné divody vybéru, napft.

polohu, prestiz, lidi, image apod.

Graf 16: Diivod vybéru hotelu Slunce (viastni zdroj)
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Posledni otdzka byla zaméfena na loajalitu hosti. Na otazku, zda hosté vyuziji znovu
sluzeb hotelu Slunce, odpovédélo 92 % zékaznikli ano a pouhych 8 % ne. D4 se tedy
usoudit, ze jsou hosté celkové spokojeni se sluzbami hotelu Slunce a budou se do hotelu

i Vv budoucnosti radi vracet.

Graf 17: Navstivi hosté znovu hotel Slunce? (viastni zdroj)

Vyuzijete znovu sluzeb hotelu Slunce?
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4.4 Zavér vlastniho prizkumu

Cilem vlastniho priazkumu bylo zhodnotit spokojenost hostl s poskytovanymi sluzbami
hotelu Slunce a zjistit, jaké sluzby hostim v hotelu chybi. V této asti se proto pokusim

zhodnotit vysledky, které vyplynuly z dotaznikového Setieni.

Prvni ¢ast dotazniku byla zaméfena na spokojenost se sluzbami. Vysledky vyzkumu
potvrzuji, Ze hotel Slunce poskytuje sluzby na vysoké urovni. Na zadném tuseku hotelu
nedosahla zadna sluzba primérného hodnoceni 2,5, kterd znamena nespokojenost hostd.
Vzhledem ktomu, ze se jedna o vyhlaseny c¢tythvézdickovy hotel a soucasné
konkurenéni prostiedi je velmi vysoké, zaméfim se jiZ na sluzby, které ziskaly
hodnoceni od 1,5. Tato hodnota sice znamena, Ze byli hosté spokojeni, ale naSim cilem

je, aby byli naprosto spokojeni.

Se sluzbami v oblasti recepce byli hosté velmi spokojeni, nebot’” maximalni vybérovy

primér dosahuje hodnoty 1,3. V této oblasti tedy neni potfeba zaddné zmeény.

U sluzeb na hotelovém pokoji dosahla hodnoty 1,5 a vice spokojenost s vybavenim

pokoje a s pripojenim kinternetu. S hodnocenim vybaveni pokoje jisté souvisi
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I odpovédi na otevienou otazku, jaké zafizeni by hosté na pokoji uvitali, kde byly
nejcastéji zminény nové nebo veétsi televize. Tento nedostatek souhlasi také

s vysledkem analyzy technického zazemi v kapitole 3.3.

Tak jako u piedchozich oblasti, také sluzby na lobby baru dosahly velmi dobrého
hodnoceni. Nad hodnotu 1,5 se dostalo pouze hodnoceni spokojenosti S vybérem
pokrmit na snidanich, ani zde vSak nedosahlo hodnot znacicich nespokojenost.
K dosazeni uplné spokojenosti hostiim chybi pravdépodobné pokrmy, které uvedli
v dalsi oteviené otazce. Mezi tyto pokrmy patii napiiklad vice Cerstvého ovoce a vétsi

vybér uzenin a syrt ve studenych misach.

Posledni oblasti, kde byla zjistovana spokojenost hostt, byla restaurace. Tato oblast
ziskala velmi vysoké hodnoceni, kde nejvyssi vybérovy primér dosahl hodnoty 1,21,
coz znamend, Ze byli hosté se vSemi sluzbami velmi spokojeni. Z vyzkumu bylo dale
zjisténo, ze by 65 % hosti uvitalo moZnost polopenze. Jedna se o vyznamny pocet

hostti, proto by bylo dobré tuto moznost zatadit do nabidky.

Pii zjiStovani vnimani ceny za sluzby hosté zhodnotili cenu za primérnou. Cena za

sluzby tedy podle hostt koresponduje s jejich vysokou kvalitou.

DalsSim cilem prizkumu bylo zjistit, které¢ dal$i sluzby by hosté v hotelu uvitali.
Nejvyssi pozornost by mélo vedeni soustfedit na sluzby, které vybralo vice jak 50 %
hostti. Jedna se o pobyt v aquaparku, vcetné¢ wellness a whirpool, a masdZe. Mensi
vyznam maji sluzby, které zvolilo pfiblizn€ 40 % hostl, mezi které patii ndvstéva
pamdtek v okoli a plavba po Bat'ové kandlu. Tyto sluzby by vSak mohly vést
k prodlouZzeni primérné délky pobytu a to je pro hotel jednozna¢éné Zadouci. Dalsi
sluzby vybralo 30 % hostli a méné. I ptesto by je mé&l hotel zahrnout do nabidky a zacit
spolupracovat s ostatnimi dodavateli sluzeb. Patii sem mozZnost jizdy na koni, let

balonem, bowling a kule¢nik.

Vhodnym nastrojem pro ziskani nové klientely je zavedeni vyhodnych balickii sluZeb,
které obsahuji komplexni nabidku sluzeb za vyhodnou cenu. Soucasti vyzkumu bylo
proto ovéfit, jestli by hosté tuto moznost uvitali. Vysledky dotazniku potvrzuji, Ze
nejvice hostll by vyuzilo vyhodné balicky pro jednotlivce, méné pro dvojice a nejméné
pro rodiny s détmi. Zde je vSak nutno upozornit, ze jsou odpoveédi velmi ovlivnény

soucasnou strukturou klientely, kam patii predevS§im manazefi a feditel¢ firem, ktefi
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navitévuji hotel z ditvodu obchodnich jednani. Cast této klientely by se viak mohla
vratit do hotelu ve svém volném case s rodinami nebo svymi partnery. Ale pti dobré

propagaci je zde také potencidl k ziskani zcela nové klientely stfedni tiidy.

Posledni ¢ast dotazniku identifikovala soucasnou klientelu hostli. Nejcastéji navstévuji
hotel muzi, nejvyznamnégjsi vékovou skupinou jsou hosté ve véku od 26 do 45 let
avybrali si hotel z divodu doporuceni pratel nebo spokojenosti z minulé navstévy.
A zavérecna otdzka vypovida o vysoké loajalité hostl, nebot’ 92 % odpovédelo, Ze opét
vyuzije sluzeb hotelu Slunce. Celkovy souhrn sluzeb, na které je tieba se zaméfit, uvadi

nasledujici tabulka.

Tab. 2: Souhrn sluzeb, na které je treba se zamérit (vlastni zdroj)

Oblast Jednotlivé sluzby

Hotelovy pokoj: e vybaveni pokoje

e pfipojeni k internetu

Lobby bar: e vybér pokrmi na snidanich

Restauraci: e moznost polopenze

Zavedeni dopliikovych sluZeb: e pobyt v aquaparku

® moznost masaze

e navstéva pamatek v okoli
e plavba po Batové kanalu
e jizda na koni

e let balonem

e bowling

e kule¢nik

e vyhodné balicky sluzeb
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5 NAVRHY NA ZLEPSENI SLUZEB HOTELU SLUNCE

V nésledujici kapitole se pokusim doporucit navrhy na zlepsSeni sluzeb hotelu Slunce na
zaklad¢é provedené analyzy soucasného stavu a vysledkl vlastniho vyzkumu. Vlastni
navrhy by mély vést ke zvySeni navstévnosti hotelu predevSim béhem vikenda

a zvyseni navstévnosti restaurace.

5.1 Navrhy na personalni zabezpeceni provozu

V analyze personalniho zabezpeceni, konkrétn¢ struktury a poctu zaméstnancti, bylo
zjisténo, ze hotel Slunce zaméstnava v roce 2011 o dva zaméstnance mén¢ ve srovnani
s prumérnym stavem v letech 2005 — 2010. Nedostate¢ny pocet zaméstnanct se odrazi
pfedevS$im na pozici CiSnik/servirka a pokud chce hotel zachovat kvalitu svych
nabizenych sluzeb, doporucuji pfijeti dal§iho vyuceného zaméstnance na tuto pozici
i s pfihlédnutim ke skute¢nosti, ze se blizi obdobi, kdy byva navstévnost hotelu
nejvyssi. Toto feSeni pfinese dva pozitivni efekty. Na jednu stranu se dostane hostim
o¢ekavana profesionalni obsluha a na druhou stranu pracovnici, ktefi tuto mezeru obcas

dopliuji, mohou bez pteruSeni pokracovat ve své praci. Pro hotel bude znamenat pfijeti

dalsiho pracovnika vy$$i mzdové ndklady.

Velkd pozornost by méla byt vénovana pii vybéru osob na pozici recepni, kterd
reprezentuje hotel pfi prvnim kontaktu se zakazniky a svym jednanim ovliviuji obraz
spolecnosti a fadu dalSich dulezitych faktori. Aby hotel zajistil profesionalni jednani
recepCnich a efektivni komunikaci na vysoké urovni, mély by recep¢ni absolvovat kurz

profesionalnich recepcnich. Cena takového kurzu se pohybuje od 3.000 K¢.

Jednou z moznosti motivace zaméstnanct je poskytovani benefit, které vedou k vyssi
loajalité pracovnikll a zaroveil vy$Sim pracovnim vykonlim. Spole¢nost by méla zvazit
zavedeni vice benefitit, které se mohou stat i dilezitym konkurenénim prvkem.
Navrhuji zavedeni pfispévkd na zivotni pojisténi nebo penzijni piipojisténi. Jedna se
0 daniové uznatelny néklad v jakékoliv vySi, coz je jeho hlavni vyhodou. Navic
podporuje firemni image, nebot’ se snazi pomoci zajistit dodatecny piijem svych

zameéstnancu v duchodu.
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5.2 Navrhy na zlepseni technickéno zazemi hotelu

investici povazuji zakoupeni novych televizoru na pokoje, které by odpovidaly Grovni
ctythvézdickového hotelu. Toto strategické rozhodnuti je nutno nejdiive projednat
s pronajimatelem budovy, ktery musi jakékoliv zmény vybaveni schvalit a naskytuje se
zde také moznost, ze by vyménu televizoru i uhradil. Pfi vybéru novych TV musime
piihlédnout k faktu, ze v okoli Uherského Hradist¢ dojde v Cervnu 2012 k vypnuti
analogového vysilani. Bylo by proto vhodné zakoupit takovy typ televizoru, ktery
umoziuje piijem digitdlniho signalu. Uvedené pozadavky i dostupnou cenu spliuje

televize typu LCD TV LG 32LD320 v cené 8.699 K¢.

Zastaravani technického vybaveni se dale tykad hotelového a restauracniho programu.
Pro recepci bych doporuéila zménit hotelovy program verze Hores DOS na verzi Hores
WIN, nebot’ pti ndkupu zcela nového programu by se cena za novy software dostala do
vysokych ¢astek. OvSem pfii pfechodu na novéjsi verzi nabizi spole¢nosti poskytujici
tento program pouze maly instala¢ni poplatek 3.000 K¢&. Tento program je velmi
vhodny pro mensi ubytovaci zafizeni a disponuje silnymi statistickymi a analytickymi
funkcemi. Dalsi ne