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Anotace

Predmétem bakalaiské prace je zhodnoceni spokojenosti zdkaznik s poskytovanymi
sluzbami vybranych ubytovacich zafizeni a na =zéklad¢ wvysledkti provedeného
dotaznikového Setfeni u stavajicich zédkaznikii vybranych ubytovacich zafizeni navrhnuti
optimalnich feSeni vedouci ke zkvalitnéni stavajicich nabizenych sluzeb vedouci k vétsi
spokojenosti zakaznikl. Zkoumana ubytovaci zatizeni, vybrané ¢tyrhvézdickové hotely, EA
Hotel Tammel **** a Hotel reSTART **** v Ji¢in¢, byly zadkazniky hodnoceny velmi
pozitivné, avSak z vyhodnoceni dotaznikového Setieni bylo zjisténo, Ze slabym mistem je ve
vybranych ubytovacich zafizenich zejména strava v restauraci. Na zakladé tohoto zjisténi
bylo doporuceno zaméfit se na nabizenou stravu a do nabidky zaclenit regiondlni produkty.
Déle Setfeni ukazalo rostouci zdjem seniordi, procez bylo doporuceno investovat do
pobytovych bali¢kl pro tento segment. Diilezitym doporucenim je v neposledni fadé snazit

se o lepsi spolupréci s informaénim centrem v Ji¢ing.

Klicova slova

ubytovaci zafizeni, cestovni ruch, zékaznici, hotel, dotaznikové Setieni, Ji¢in, turisticky

region, Cesky raj



Annotation

The subject of the bachelor's thesis is to evaluate customer satisfaction with the services
provided by selected accommodation facilities and based on the results of a questionnaire
survey of existing customers of selected accommodation facilities to propose optimal
solutions to improve existing services leading to greater customer satisfaction. The examined
accommodation facilities, selected four-star hotels, EA Hotel Tammel **** and Hotel
reSTART **** in Ji¢in, were evaluated very positively by customers, but from the
evaluation of the questionnaire survey it was found that the weak point in selected
accommodation facilities is mainly food in the restaurant. Based on this finding, it was
recommended to focus on the food offered and to include regional products on the menu.
Furthermore, the survey showed a growing interest of seniors. It was, therefore,
recommended to invest in packages for this segment. Last but not least, an important

recommendation is to strive for better cooperation with the information center in Ji¢in.

Keywords

accommodation facilities, tourism, customers, hotel, questionnaire survey, Ji¢in, tourist

region, Bohemian Paradise
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Uvod

Cestovni ruch je dulezitou soucasti nasich zivotl a také ekonomiky. Souvisi se stravovacimi
a ubytovacimi sluzbami, dopravou a vSeobecnym rozvojem nejen jednotlivych zemi, ale
také jejich regiont. Pro nynégjsi ucastniky cestovniho ruchu, a tedy zédkazniky ubytovacich
drive, a to nejen na ubytovani a stravu, ale také na poskytované doplitkové sluzby. Avsak
vzhledem k necekané situaci ohledné pandemie COVID-19 bylo mnoho poskytovateli
sluzeb v cestovnim ruchu siln¢ zasazeno. Dle Enta (2020), vlastnika n€kterych ubytovacich
zafizeni v Ji¢in€, je ovSem podpora statu podnikatelim v cestovnim ruchu v této situaci
nedostateéna. Konkrétné¢ Hotel Ji¢in musel po 18 letech fungovani kvuli ekonomickym
ztratam svou ¢innost ukoncit, zrovna tak i restaurace U Dé&lové koule 1866, ktera k hotelu
patfi. Nicméné je mozné, Zze se v budoucnu hotel i restaurace znovu oteviou, tedy za
podminek lepsi finanéni situace objektd. S ohledem na to, Ze zakazniky ubytovacich zafizeni
Vv Ji¢in€ jsou zejména turisté a hosté ze zahranici, krizi COVID-19 jist€ pocitily 1 ostatni

ubytovaci zafizeni ve mésté 1 jeho okoli.

Bakalaiska prace je rozd€lena do Ctyf casti. Prvni Cast je zaméfena ubytovaci sluzby
Vv cestovnim ruchu, tedy jaky byl jejich vyvoj a jaké sluzby ubytovaci zatizeni poskytuji.
Dale je zde legislativa, podminky podnikani v oblasti ubytovacich sluzeb, kvalita sluzeb
vV cestovnim ruchu, trendy v sektoru ubytovacich sluzeb a definice vybranych pojmi.
V navaznosti na cil je zde také podkapitola o sledovani spokojenosti zakaznikd. Druha ¢ast
prace popisuje ¢lenéni ubytovacich sluzeb s ptiklady ze zkoumané oblasti — mésta Ji¢ina
a jeho okoli, porovnani jednotlivych kategorii a moznosti udélovani certifikati. Ve tfeti ¢asti
je uvedena charakteristika regionu, cestovni ruch v této turistické oblasti, regionalni
produkty a také stav ubytovacich zafizeni. Ctvrtd a posledni ¢ast prace je vénovana
vyzkumné ¢asti. Zde jsou podrobné rozebrany vysledky Setfeni dvou zkoumanych hoteld,
tedy EA Hotel Tammel **** a Hotel reSSTART ****_ jejich vzajemné porovnani a navrhy

na zlepSeni.
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1 Ubytovaci sluzby v cestovnim ruchu

Cestovni ruch je fenoménem dnesni doby a v n€¢kterych zemich siln€ ovliviiuje ekonomiku.
Je svazan s dal§imi odvétvimi, jako je stravovani ¢i ubytovani. Vyznam ubytovacich sluzeb
je neopomenutelny, nebot’ je vyznamnou soucasti cestovniho ruchu. Ubytovaci sluzby
a dalsi sluzby s tim spojené jsou dnes a denn¢ vyuzivany po celém svéte, at’ uz pii pracovnich
cestach nebo dovolené. Jak uvadi Cesky statisticky titad (2020a), v roce 2018 tvofil cestovni
ruch 2,9 % HDP (hruby domaci produkt) v Ceské republice, coz bylo 153 miliard korun.
Kromé podilu na HDP je cestovni ruch vyznamny i1 v oblasti zaméstnanosti, nebot’ zde v roce
2018 bylo zaméstnano 240,6 tisice osob, z toho zaméstnanci tvofili 82 % a osoby zde
podnikajici 18 %. Na tvorbé hrubé ptfidané hodnoty v narodnim hospodaéistvi byl podil
cestovniho ruchu 2,8 % a podil CR (cestovni ruch) na celkové zaméstnanosti v narodnim

hospodafstvi Cinil 4,5 %.

1.1 Vyvoj ubytovacich sluzeb

Ubytovaci sluzby a tedy i ubytovaci zatizeni se tizce poji s cestovnim ruchem. Ackoliv dle
Kotikové (2013) lidé cestovali od pradavna, cestovni ruch se zacal rozvijet az od poloviny
19. stoleti. Pogatek vyvoje CR v Ceské republice Ize datovat k roku 1888, kdy byl zalozen
Klub ceskych turistii. Tento klub byl zaloZen zejména proto, aby byl posilen cestovni ruch
a také propagace za hranicemi. Mimo to pomohl s organizaci zdkladnich ¢innosti CR, tedy
poradani vyletl, vydavani turistickych map a k rozvoji infrastruktury pro ubytovaci zafizeni,

piedeviim chaty, nocleharny, budovani turistickych cest atp. (Vystoupil, Sauer a kol., 2011).

Piedchiidci hotell byly tzv. zajezdni hostince, coz byly prvni ubytovaci zafizeni. Vznikaly
S rozvojem cestovani za obchodem, dostavnikové dopravy a pozdéji 1 zeleznice. Na Casové
ose lze hotely zaradit na pielom 18. a 19. stoleti. Jak také dale uvadéji Ryglova, Burian
a Vajénerova (2011), vyvoj ubytovacich zafizeni je také spojovan s rozvojem cyklistiky
a také automobilové dopravy. Na pielomu 19. a 20. stoleti se zacaly objevovat prvni velké
a luxusni hotely. V tomto obdobi také zacalo dochézet k prvnimu sdruZeni hotell v hotelové
podniky. Po druhé svétova valce byl ve vystavbé hoteld vyrazny rozmach, ktery je znatelny
I v soucasnosti. V nynéjs$i dobé se na obratu nejvétsi vahou podileji mezinarodni hotelové

fetézce.
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Dle Vystoupila, Sauera a kol. (2011) vyvoj, druhy a zejména prostorové rozmisténi
ubytovacich zafizeni se pojily s dlouhodobou oblibenosti forem a druhi CR na naSem uzemi.
Od 2. poloviny 19. stoleti se ubytovaci zafizeni koncentrovaly hlavné do mésta Prahy
a ostatni velkych mést a vyznamnych lazni. Béhem povale¢ného obdobi v letech 1946-1960
zde nebyl zadny vyrazngjsi nartst ubytovaci zédkladny cestovniho ruchu, ovSem od 60. let
minulého stoleti u nas zacal rozvoj vybérové a podnikové rekreace ROH
(revolu¢ni odborové hnuti) a masovych socialnich forem, jednalo se zejména o rekreaci
u vody. V této spojitosti doslo k vystavbam kempu, chatovych osad a také tabofist. Diky
témto udalostem nastal dynamicky rust ubytovacich zatizeni se stiedni a nizsi kvalitou, a to
od poloviny 60. let az do konce 70 let, a jesté znatelnéjsi narust byl v 80. letech minulého
stoleti. Teprve vtomto obdobi se zacal dokumentovat vyvoj lizkovych kapacit
v hromadnych ubytovacich zafizeni na tizemi Ceské republiky. Po roce 1990 nastaly na
naSem uzemi zmény v oblasti ubytovaci zékladny cestovniho ruchu. Byla vystavéna nova
ubytovaci zafizeni a zvysil se pocet ¢tyrhvézdi¢kovych a pétihvézdickovych hoteld, bud’ ve
formé zcela novych zafizeni, nebo ve form¢ rekonstrukce téch postarSich. Nova vystavba
byla koncentrovana pfedev§im v oblasti Prahy, dale na Sumavé, v Jiznich Cechach nebo na

Vysocing.

1.2 Cestovni ruch v soucasnosti

Soucasnost cestovniho ruchu je ovlivnéna zejména pandemii COVID -19. Diky rostoucimu
fondu volného ¢asu a ekonomické situaci se na cestovnim ruchu mohly donedavna podilet
témeét vSechny vrstvy spole¢nosti bez potizi a podle UNWTO (2018) pattily mezi zemé
s nejvyssi Gidasti na cestovnim ruchu vzhledem k populaci Finsko, Svédsko, Lucembursko,
Nizozemi a Ceska republika. AvSak tuto situace byla narusena karanténou kvili COVID-19,
dotéeny byly nejen ubytovaci zafizeni, ale také naptiklad letecké spolecnosti ¢i cestovni
kancelafe. Po utlumeni turismu nyni nastdva situace pro znovunastartovani odvétvi
cestovniho ruchu. Ministerstvo pro mistni rozvoj CR (2020) ve spolupraci s Narodni
ekonomickou radou vlady a agenturou CzechTourism pfipravuje plan pro zachranu a restart
cestovniho ruchu na obdobi 2020-2022. Cilem by mélo byt podpofit poptavku formou
statnich poukazti na dovolenou v tuzemsku a snizeni DPH. Kromé samotného cestovani jsou
touto situaci ohrozeni také zaméstnanci v CR, nebot’ jak uvadi Gastro&Hotel (2020),
cestovni ruch zaméstnava az 240 000 lidi. Pokud by napiiklad v Ceské republice poklesly
spotieby turistt z Italie, Ciny a Jizni Koreje 0 50 %, pravdépodobné by doslo béhem tohoto

roku ke snizeni po¢tu pracovnich mist az 0 8 tisic.
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Dusledky COVID-19 mohou byt nejen pro ubytovaci zafizeni fatalni, pfikladem je Hotel
Ji¢in a restaurace U Dé¢lové koule 1866, kterd k hotelu patii. Provoz téchto zatizeni byl kvili
vypadku hostli a s tim spojenych financnich ztrat zastaven a zlistanou na dobu neurcitou
zavieny. Aby dalsi hotely sviij provoz nemusely ukoncit, doporucuje Sawier (2020) zejména
zamgéfit se na dlouhodoby horizont a nenabizet mnoho specialnich nabidek za zlevnéné ceny,
ponévadz nez se ekonomika plné nastartuje a bude mozné ceny znovu zvednout, mélo by to

dlouhodoby dopad na fungovani.

1.3 Zakladni pojmy
Tato kapitola obsahuje charakteristiku regionalniho cestovniho ruchu a definici typt

cestovniho ruchu.

1.3.1 Regionalni CR

Regionalni cestovni ruch je takovy CR, ktery se vztahuje k ur¢itému regionu. Obecné je
region uzemi, které je vymezeno na zaklad€é spolecnych znaki. Jedno z mnoha pojeti
regionalizace uvadi 1 CzechTourism, kde hlavni kritérium spocivd v organizacné-
ekonomicky vazbach, ochoté obci, mikroregionti dan¢ho regionu mezi sebou komunikovat
atd. Hranice regionil nejsou tedy pevné vymezeny, ale vyvijeji se v ¢ase. Mésto Jic¢in patii

do regionu Cesky raj (Holesinska, 2016).

1.3.2 TypyCR
Vzhledem Kk tématu této bakalafské prace se v regionalnim cestovnim ruchu lze setkat
predevsim s témito typy CR, které uvadgji Kesner, Moravec, Novotny a Skodova-Parmova
(2008):
e rekreacni — uskuteciiuje se ve vhodném prostiedi, cilem je odpocinek a zlepSeni jak
fyzické, tak 1 psychické kondice, napt.: vikendova rekreace na chatach a chalupach
v okoli Ji¢ina a v blizkosti p¥irodnich kras, které Cesky raj nabizi,
e kulturné poznavaci — poznavani historie, kultury a tradic naroda, napt.: prohlidka
sakralnich staveb jako je tfeba ji¢inska synagoga ¢i navstéva spolecenské udalosti
Ji¢in — mésto pohadky,

e poznavani ptirody — napft.: navstéva chranéné krajinné oblasti Cesky raj.
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1.4 Charakteristika sluzeb

Sluzby maji specifické vlastnosti, které komplikuji jednoznac¢nou definici a vymezeni.
Nicméné existuje spousta definic, které jsou piizptisobeny pro sviij ucel a kontext, kde jsou
zminovany. Jednoduse Ize sluzbu definovat jako ¢innost, kdy je néco délano pro n¢koho

nebo pro néco. Také je mozno sluzbu charakterizovat na zaklad¢ jejich vlastnosti.

Dle Palatkové (2011) jsou hlavnimi specifickymi vlastnostmi sluzeb zejména v turismu
naptiklad:

e nehmotnost a nehmatatelnost — nelze si sluzbu prohlédnout dopiedu ani
vyzkouset, napi.: navstéva vzdélavaci akce v Lodzii v Ji¢ing,

e neoddélitelnost — zpravidla poskytnuti sluzby a jeji spotieba se odehrava
souCasn¢, napf.: navstéva Ji¢ina kvali zucastnéni se Festivalu Ji¢in mésto
pohadky,

e riznorodost — rtizné sluzby v rizné kvalité¢ a pro rizné cilové skupiny, napt.:
ruzna kvalita a obsahova podstata mistnich kosmetickych salont,

e netrvanlivost — sluzba zanika pfi nevyuziti v dany ¢as, napt. koupenou vstupenku
na film v dany den a &as do Biografu Cesky Raj nelze skladovat a prodat ji
pozdéji,

e neexistence vlastnéni nebo docasného vlastnéni — koupi a spotiebou nedochazi

ke vzniku vlastnického vztahu, napf.: pouZiti mistni vetejné dopravy.

Jak uvadi Ryglova, Burian a Vajénerova (2011, s. 96) se sluzbami obecné rozumi
,,ekonomicka cinnost, jejimz vysledkem jsou nematerialni hodnoty, které se projevuji jako

uzitecné efekty pro spotrebitele sluzeb “.

Poskytované sluzby dale dé€li Beranek (2016) na dvé zakladni skupiny:
e zakladni — patfi sem sluzby ubytovaci a stravovaci (tyto sluzby se dale mohou délit
V ndvaznosti na kategorii, tfidy a velikost ubytovaciho zatizeni),

e doplitkkové — napf.: sménarna, donaska zavazadel, animac¢ni programy atd.

Dle Ceského systému kvality sluzeb (2015) je s cestovnim ruchem a sluZbami spojena
I kvalita a jeji hodnoceni. WTO uvadi, ze kvalita v cestovnim ruchu je definovana jako

“uspokojeni vsech legitimnich pozadavkii a ocekavani klienta v ramci akceptované ceny,
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zahrnujicich urcujici kvalitativni faktory jako je bezpecnost, hygiena, dosazitelnost sluzeb
cestovniho ruchu, harmonie vztahu cloveka s prirodou”

(WTO Quality Support Committee, Varadero, kvéten 2003).

S ohledem na cil této bakaldiské prace, kterym je zhodnotit vybrand ubytovaci zafizeni
pomoci dotaznikového Setfeni hosty vybranych zafizeni se prace ztotoziiuje zejména
s pohledem na kvalitu v cestovnim ruchu dle WTO. Dotaznik by mél zhodnotit spokojenost
klientd s poskytovanymi sluzbami ubytovacich zafizeni a také umoznit srovnani

ubytovacich zafizeni mezi sebou na zékladé jejich hodnoceni.

1.5 Kuvalita

Rasovska a Ryglova (2017) uvadéji dvé zdkladni slozky kvality, technickou a funkéni.
Technickou kvalitou sluzeb se rozumi takova kvalita, ktera se orientuje na objektivné
meéfitelné slozky, jako jsou kupiikladu vybavenost hotelového pokoje ¢i interiér daného
ubytovaciho zafizeni. Funkéni kvalita sluzeb je zaméfena na proces poskytovani sluzby,
tudiz vztah poskytovatele sluzby a zdkaznika, ptikladem miiZze byt atmosféra prostredi ¢i

profesionalnost zaméstnancu.

KPMG (2010) uvadéji vSeobecnou definice kvality. Uvadi, Ze je to schopnost podniku nebo

sluzby uspokojit potteby zédkaznikt i jejich ocekavani.

1.5.1 Kbvalita sluzeb v CR
Jak uvadi KPMG (2010), existuji dva druhy faktord, které ovliviuji kvalitu sluzeb
Vv cestovnim ruchu, faktory interni a externi. Internimi faktory jsou naptiklad:
e vize, strategie a politika hotelovych organizaci, které jsou zaloZena na potiebach
a ocekavani zakaznik,
e kompetence a odborna zplisobilost zaméstnanctl,
e systém a uroven fizeni rizik v podniku,

e fizeni poznatkli z monitorovani a mefeni spokojenosti zakaznik.

Jako externi faktory lze uvést legislativu a vynutitelnost prava ve spolecnosti a v oblasti

ubytovacich sluzeb, konkurence, odborova organizovanost ¢i atraktivnost regionu.
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Divody, pro¢ se snazit zvysit kvalitu sluzeb, je nékolik. Cesky systém kvality sluZeb (2015)
uvadi napftiklad tyto:

e zvySovani zisku — pokud jsou nabizené sluzby kvalitni, zakaznici reaguji
opakovanymi navstévami, delSimi pobyty a pozitivnimi recenzemi na dané
ubytovani a sluzby, coz vede ke zvySovani zisku,

e snizovani ndkladl — pokud budou sluzby nabizeny v lepsi kvalité, snizi se pocet
reklamaci a zredukuji se naklady,

e zvySend konkurenceschopnost — kvalita sluzeb je rozhodujici faktor pro zdkazniky,
rozhoduje o tom, kde zédkaznik sviij Cas stravi a jaké sluzby vyuzije,

e spokojeni pracovnici — motivace zameéstnancii podilet se na kvalit¢ a moznost
pfindSet napady vytvaii pratelskou atmosféru pracovniho prostiedi, coz vede ke

snizeni fluktuace zaméstnancu.

1.5.2  Cesky systém kvality sluZeb

Jak uvadi Cesky systém kvality sluzeb (2020), tak tento systém napomaha ke zvySovani
kvality sluzeb v cestovnim ruchu a jeho dalSich sluzbach. Tato koncepce vychazi ze zasad
fizeni kvality. Snahou tohoto systému je poznat potieby zékazniki a pracovat na
zkvalitiiovani poskytovanych sluzeb. Cesky systém kvality sluzeb byl vytvofen pomoci
licence némeckého systému Service Qualitdt Deutschland. Organizace zapojené v tomto
systému mohou bezplatné ziskat odborné a praktické znalosti z oblasti fizeni kvality a také

mnoho dalSich kompetenci, které mohou byt vyuZity pro rozvoj podnikani.

Mezi hlavni principy systému kvality sluzeb patii zejména:
e rozvoj firemni kultury,
e zaméfeni se na ocekavani a spokojenost zakaznika,
e respektovani specifickych potieb zapojenych organizaci,
e podpora efektivni komunikace mezi vedenim spolecnosti a jejimi zaméstnanci,

zakazniky ¢i dodavateli.

1.6 Legislativa
Zékladni vztahy v legislativé pro ubytovaci sluzby jsou upraveny obc¢anskym zakonikem
¢. 40/1964 Sb. V piipadé, Ze jde o provozovani tzv. pronajmu, nejedna se 0 podnikatelskou

¢innost a neni potieba mit Zivnostensky list, pokud tedy podnikatel neposkytuje dalsi sluzby.
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Plati pouze dan podle skutecné dosazeného piijmu a piipadné mistni poplatky. Jestlize se
podnikatel rozhodne poskytovat i dalsi sluzby ve vétsim rozsahu, pak postupuje podle

ustanoveni zivnostenského zakona (Ryglova, Burian, Vaj¢nerova, 2011).

Dle Fialy (2016) spadaji ubytovaci sluzby do ohlasovaci zivnosti volné a jedna se o nafizeni
vlady ¢. 278/2008 Sb. o poskytovani ubytovani v ostatnich ubytovacich zatizenich, které
jsou stanoveny zvlastnim piedpisem a bez poskytovani stravovacich sluzeb, jako je tomu
Vv chatovych osadéach, kempech atd. OvSem pokud provozovna pfipravuje a prodava stravu
a napoje, k jejichz prodeji a konzumaci dochézi ptimo Vv provozovné, jedna se dle Ryglové,
Buriana a Vajénerové (2011) o hostinskou ¢innost, coz je zivnost ohlaSovaci femeslna,
nafizeni vlady €. 278/2008 Sb. Tuto ¢innost 1ze provozovat bud’ samostatné, nebo ve spojeni
S poskytovanim ubytovani dle zvlaStniho pravniho ptedpisu ve stanovenych ubytovacich

zafizeni, kde jsou poskytovany stravovaci sluzby, napt. hotel ¢i penzion.

Kromé uvedenych nafizeni Vlady CR, které popisuji Fiala (2016) a Ryglova, Burian
a Vajénerova (2011), se s poskytovanim ubytovacich sluZzeb poji 1 dané. Jak uvadi
Buchvaldek (2016), ptijem z poskytovani ubytovacich sluzeb je piijmem dle § 7 odst.
1 pism. b) zak. ¢. 586/1992 Sb. o danich z pfijmu, tedy ne piijem dle § 9 Zakona o danich
z piijmi (pfijmy z ndjmu). Je tomu tak proto, Ze nejde €isté o najem bytu, ale o poskytovany
ubytovacich sluzeb podle Zivnostenského zdkona. Ddle jsou zde mistni poplatky, avSak
obecni ufady si mohou rozhodnout, zda je budou vybirat, jednim z poplatkl je 1 poplatek
Z ubytovaci kapacity, ktery naptiklad mésto Ji¢in zatim nevybira, ackoliv se o tom znovu.
Pokud poskytovatel ubytovacich sluZzeb ma na pokoji pro hosty rozhlasovy nebo televizni
pfijimac, je povinen platit rozhlasové a televizni poplatky a také poplatky ochrannym

svazim autorskym.

Jak uvadi Asociace hotelti a restauraci Ceské republiky (2015), dale jen AHR CR, povinnosti
pro provozovatele ubytovacich zatfizeni jsou uvedeny v zadkoné ¢. 356/1999 Sb. Provozovna,
ve které se prodava zbozi nebo v ni jsou poskytovany sluzby spotiebiteltim, musi byt trvale
a zvenku viditeln¢€ oznacena také:

e jménem a piijmenim osoby, kterd je odpovédna za Cinnost provozovny,

e prodejni/provozni dobou, kterd je vyhrazena styku se spotiebiteli, pokud to neni

stanek apod.,
e kategorii a tfidou ubytovaciho zatizeni ur¢ené¢ho pro piechodné ubytovani.
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1.6.1 Podnikani v ubytovacich sluzbach

specifikem je zde sama podstata sluzeb, které¢ jsou vazany na misto, kde se vyskytuji
atraktivity pro realizaci CR za, kterymi spotiebitel jde, dale je zde Casovost, protoze tvorba
atraktivit, jejich realizace i spotfeba jsou mistné a ¢asové propojeny. Poslednim bodem je
pomijivost, tedy ze produkty CR nelze skladovat, zkratka jsou urceny ke spotiebé v dob¢

jejich dispozice. Pti zvazovani podnikani v ubytovacich sluzbach je tieba mit na paméti:

e podnikat se neda vSude — je nezbytné sluzby nabizet na mistech, ktera vyvoléavaji
a podnécuji poptavku ucastnikti CR,

e znalost okolniho prostfedi — ubytovaci sluzby jsou propojeny s piirodnimi,
kulturnimi a spole¢enskymi vlastnostmi dané¢ho mista,

e vnéjsi vlivy — ubytovaci sluzby jsou zavislé na politickych, spole¢enskych
a hospodarskych faktorech, které na stranu poptavky piisobi a mohou ji ovliviiovat,

e sezonnost a nerovnomérnost poptavky — ubytovaci sluzby jsou silné ovlivnény
sezonou, rozvojem volného ¢asu, dovolenou atd.,

e komplexnost — ubytovaci sluzby nevystupuji samostatné, ale v komplexu, ktery
zahrnuje dopravu, stravovani atp.,

e nové zdzitky a seberealizace — kazdy Gcastnik touzi po zajimavych prozitcich, tedy

nevyhledava sluzby, ale predevs§im zazitky.

Vyse zminéna specifika jsou za béznych podminek aplikovatelna, ale s ohledem na situaci
zpusobenou covidem se pohled na problematiku podnikéani dle HouSky a kol. (2007) nyni
komplikuje, jde zejména o uvedeny faktor vnéjSich vlivii na podnikani, ktery byl pandemii
narusen. Pro podporu podnikatelii v oblasti ubytovacich sluzeb dle Hospodaiské komory CR
(2020) schvalili poslanci tvz. protikrizovy danovy bali¢ek, ktery mimo jiné pravé ptinasi
snizeni DPH na ubytovaci sluzby, coz schvaluje i AHR CR. K opétovnému otevieni
ubytovacich zafizeni, ktera poskytuji ubytovaci a stravovaci sluzby, doslo 25. kvétna 2020,
stimto datem AHR CR (2020) zvefejnila navrh podminek pro obnoveni provozu
ubytovacich zatizeni Zakladni hygienicko-bezpe¢nostni standard pro ubytovaci a stravovaci

sluzby v ubytovacich zatizenich.
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1.7 Spokojenost zakazniku

Jak uvadi Kotler, Wong, Saunders a Armstrong (2007), pro firmy, které jsou orientované na
zékazniky, je spokojenost zakaznikl nejen cil, ale také zakladni faktor iispéchu. Tyto firmy
jsou si védomy, ze spokojeni zdkaznici znamenaji pro firmu mnoho pfinost. Spokojeny

zakaznik je totiz méné citlivy na zmény cen a zustava vérny po dlouhou dobu.

Pojem spokojenost zakaznika Ize definovat vice zptisoby, jeden z nich uvadi norma CSN EN
ISO 9000:2006, ktera popisuje spokojenost jako vnimani zakaznika, jenz se tyka stupné
splnéni jeho pozadavkl. Spokojenost zakaznika tedy se poji sjeho pocity
(Fiala, Beckova a kolektiv, 2013).

1.7.1 Sledovani spokojenosti
Pro sledovani spokojenosti zakaznika lze pouzit fadu metod. Kotler, Wong, Saunders
a Armstrong (2007) zminuji naptiklad tyto metody:
e metoda ptani a stiznosti — napt.: kniha ptéani a stiznosti, kterou lze najit v nékterych
ubytovacich zatizeni, ktera slouzi ke zkvalitnovani poskytovanych sluzeb,
e prizkum spokojenosti zdkaznikli — tento prizkum probihda pomoci dotaznikti nebo
telefonickych rozhovort, ¢asto se provadéji nezavislé priizkumy casopisy,
e analyza ztracenych zakazniki — firmy by mély zjistovat tbytek zakazniki, pro¢
presli ke konkurenci atd., rostouci mira ztraty zdkazniki naznacuje neuspokojeni

svych zakazniki.

V bakalaiské praci je vyuzita metoda prizkumu spokojenosti zakaznikli za pomoci
dotaznikového Setfeni. Dotaznikové Setfeni a jeho vysledky jsou uvedeny v kapitole 4.1

Vysledky dotaznikového Setieni.

Oproti tomu uvadi Fiala, Beckova a kolektiv (2013) dva pfistupy k méfeni spokojenosti
zakaznikd. Jsou jimi:
e pfistupy, které vyuzivaji tzv. vystupni ukazatele vnimani zdkaznik.

e pfistupy, které vyuzivaji tzv. interni ukazatele vykonnosti.

Vystupnimi ukazateli se rozumi Grovné vnimani jednotlivych produktli riznymi skupinami

zakazniki. Typicky ukazatel spokojenosti zékaznikl jsou rizné indexy spokojenosti, ty se
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realizuji pomoci poméru reality a optima a vyjadiuji se v procentech, bodech atp. Interni
ukazatele se vyznacuji tim, Ze vedeni dané organizace je vyuziva k rozhodovani v ramci
managementu. Je pro né charakteristické, ze jejich vyvoj ¢i zmény ovliviuji 1 vyvoj

vystupnich ukazatelii (Fiala, Beckova a kolektiv 2013).

Nenadal, Petfikova, Hutyra a Halfarova (2004) uvadéji mezi modely méieni a zlepSovani
spokojenosti zakaznikl dotazniky, coz je zakladni nastroj a zaroven zdznamové medium pro
méieni spokojenosti. Dotazniky maji tyto elementarni funkce:
e jednotna zakladna pro dotazovani zédkaznikii,
e jsou souborem otdzek pro vSechny dotazované ve stejném potadi,
e zabranuji tomu, aby se pii dotazovani zdkaznika zapomnélo na néktery znak
spokojenosti,

e poskytuji strukturovany sbér udajii a jejich nasledné objektivni zpracovani.

Dale uvadéji, ze struktura dotaznikli by méla mit minimalné tyto ¢asti:
e vstupni informace pro respondenta,
e (ast pro vyhodnoceni celkové spokojenosti zakaznika,
e (Cast, kterd hodnoti jednotlivych znaky spokojenosti,

e (ast, ktera umoznuje segmentaci odpovédi.

Mira spokojenosti je hodnocena pouzitim vhodné $kaly a formatu, v praxi se lze setkat
S témito formaty:

e check-listy,

e Likertiv format,

e verbalni format,

e numericky format.

Format check-listi je nejjednodussi varianta hodnoceni. Respondent si zde voli pouze ze
dvou moznych odpovédi, kuptikladu nize uvedeny vzor: chovani obsluhujiciho personalu:
spokojen — nespokojen.

Tabulka 1 Format check-listit

Chovani obsluhujiciho
personélu
Zdroj: Nenadal, Petfikova, Hutyra, Halfarova (2004)

Spokojen Nespokojen
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Likertiv format ma piesné definované hrani¢ni hodnoty — od absolutné pozitivniho az po
absolutné¢ negativni vnimani daného prvku. Mezi témito krajnimi poly je pak stanovena Skéla

hodnoceni.

Tabulka 2 Likertiiv format

Chovani
Obsluhl:IJICIhO Silny Slaby Ar}I souhlas, Slaby Silny
personalu ani

souhlas souhlas nesouhlas nesouhlas
bylo nesouhlas
bezvadné

Zdroj: Nenadal, Petfikova, Hutyra, Halfarova (2004)

Verbalni format se pouziva u kladenych otazek vztahujicich se ke znakiim spokojenosti.
Respondenti tedy odpovidaji ozna¢enim miry spokojenosti, Casto se lze setkat s rozsahem

odpovédi od ,,velmi spokojen* az po ,,velmi nespokojen®.

Tabulka 3 Verbalni formdat

Chovani Ani
obsluhujiciho velmi Spokojen spokojen, Nespokojen Velmi
. spokojen ani nespokojen
personalu .
nespokojen

Zdroj: Nenadal, Petiikova, Hutyra, Halfarova (2004)

Numericky format umoznuje zakaznikovi ,,0zndmkovat“ svou spokojenost pomoci

nckolikastupnové hodnotici Skaly.

Tabulka 4 Numericky format

Chovani

obsluhujiciho

personalu

Velmi Velmi
nespokojen spokojen
1 2 3 4 |5 Je |7 8 |9 10

Zdroj: Nenadal, Petiikova, Hutyra, Halfarova (2004)
Metoda dotaznikového Seteni byla vyuZita napiiklad Sevcem, Martiskovou a Stensovou
(2017) v ¢lanku Preference zakaznikt pti vybéru ubytovaciho zafizeni a jejich vztah k PR

firem. Pomoci dotazniku zjistovali dilezitost kritérii pro vybér ubytovaciho zatizeni ve

24



vztahu k véku respondentii. Byla stanovena zkoumana kritéria a respondenti vybirali ze dvou
protichtidnych odpovédi na stupnici 1-5. Vysledky jejich Setfeni naptiklad ukazaly, Ze mezi
varianta lokalizace v centru mésta, dal§im faktorem byl pokojovy servis s nejéastéji volenou
odpovédi servis na pokojich rano a vecer. Jako dalsi ptiklad 1ze uvést ¢lanek Preference
stravovani seniortl jako mozny prvek rozvoje cestovniho ruchu od Sevce (2017), kde bylo
vyuzito dotaznikové Setieni k analyze jednotlivych preferenci. Jednotlivé preference byly
popsany a na zakladé zjisténych vysledkii byly formulovany vyznamné faktory, které
ovliviiuji spokojenost se stravovacimi sluzbami a zatizenimi. Mezi zjisténé informace patiilo
kuptikladu to, ze Zeny preferuji stravovaci zatizeni bez hudby a preferuji klid, naproti tomu
muzi volili reprodukované hudebni kulisy a zapnutou televizi, ovSem jako vyznamné zjisténi

se jevilo vyhleddvani regionalnich produktl ve strave.

Vzhledem k cili této bakalaiské prace je vyuzita metoda dle Kotlera, Wong, Saunderse
a Armstronga (2007), a to prizkum spokojenosti zakaznikti pomoci dotaznikového Setfeni.
Pro potieby Setfeni byly v dotazniku pouzity jak otdzky uzaviené, tedy s moznosti vybérii
odpovédi zuvedenych variant, tak 1 otazky shodnoticimi S$kalami v rozsahu
»souhlasim/nesouhlasim/nevim (nemohu posoudit)“, tedy obménény Likertiiv format.
U jedné otazky, konkrétné u: ,,7. Ohodnot’te prosim Vasi celkovou spokojenost s hotelem*,
byla vyuZita upravena varianta numerického formatu hodnoceni, a to pomoci hvézdi¢ek
Vv rozsahu jedna az pét hvézdicek, tedy hodnoceni jako ve Skole - * velmi spokojen az po
**x*% velmi nespokojen. Celkem je dotaznik tvofen 12 otazkami, z nichZ je Sest otazek
uzavienych a Sest otdzek formulovanych pomoci hodnotici skaly. Otazky byly vytvoieny
tak, aby pokryly zékladni kritéria zkoumaného ubytovaciho zatizeni - od recepce, pokoj,
persondl, stravu aZ po odhlasovaci proces s dopliikovymi otdzkami zamé&fenymi na celkovou
spokojenost, vek, pohlavi atd. Dale byly dotazniky distribuovéany elektronickou cestou za
pomoci e-mailu, Facebooku a Twitteru. Cilem pro vyhodnoceni obou zvolenych hoteld bylo
ziskat ke kazdému 100 fadn€ vyplnénych dotaznikl, které byly zpracovany do graft

a pouzity pro vzajemné porovnadni vybranych ubytovacich zatizeni.

1.8 Ocekavani zakazniki
Dle Kitizka a Neufuse (2014) 1ze ofekavani definovat jako soubor pfedchozich podobnych
zkuSenosti, poznatkii a aktudlnich informaci, které si kazdy zédkaznik vlastnim zpisobem

vyhodnocuje v o¢ekavani dalsiho. Zkusenosti zakaznik nabude vlastnimi pozitky, kdyz dané
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sluzby Cerpa a od dalsi zkusSenosti o¢ekava, ze mu bude poskytnuta sluzba minimalné tak
kvalitni, jako ta pfedchozi. Toto ocekédvani plati pfi srovnatelnych podminkach obou sluzeb,
jedna se o podobnou cenu, produkt ¢i misto, kde je dané sluzba poskytovana. Za relevantni
poznatky se povazuji takové informace, které zakaznik zjist'uje skrze ustni doporuceni od
ostatnich zdkaznikli nebo ptes rizné socidlni sit¢ a dal$i média. Mezi aktualni informace
patii konkrétni informace o daném ubytovacim zafizeni, destinaci ¢i tfeba restauraci. Velkou
roli u téchto informaci hraji také propaga¢ni materialy ubytovacich zatizeni, jako jsou ruzné

brozury, katalogy nebo PR aktivity.

Avsak Hazdra, Jifinova, Kypus, Harazinova a Lunga (2013) uvadéji, ze zdkaznik povazuje
poskytovatele a jeho sluzby za kvalitni pouze tehdy, pfevysi-li poskytnuta sluzba jeho
oc¢ekavani. Nicméné na druhou stranu, ackoliv je jednodussi piekonat mensi ocekavani,
muze zde byt problém se ziskavanim zakazniki. Dale uvadéji, ze kvalitni sluzba stoji na
hran€¢ mezi dvéma stranami — potfebou vyvolat dostatecné vysoké ocekavani a vyvolana

ocekavani naplnit a nejlépe i1 pfekonat.

Jak Neufus a Kiizek (2014), tak i Hazdra, Jifinova, Kypus, Harazinova a Lunga (2013) se
shoduji vtom, ze ocekavani si zdkaznici tvoii na podklad¢ informaci, které Cerpaji
a pfibuznych. V soucasné dobé se zékaznici také rozhoduji na zéklad€ recenzi na riznych

socialnich strankach.

1.9 Trendy v CR a ubytovacich sluzbach

Cestovani je neodmyslitelnou souc¢asti Zivota, a aby bylo mozZné rozvijet cestovni ruch
Vv regionech, je nezbytné sledovat aktualni trendy v cestovnim ruchu. Vzhledem k tomu, ze
trh je pfesyceny, ¢ast ti¢astnikli masového cestovniho ruchu prechazi na individudlni formu
cestovani. Lidé maji z4jem cestovat ,,na vlastni pest, poznavat jiné kultury z blizka a také

poznat zivot lidi v riznych koutech svéta.

Ackoliv do nedavna platil rostouci trend globalizace, kdy lidé mohli cestovat po celém svéte
volnéji nez kdy piedtim, nyni se situace zna¢n¢ zménila. COVID-19 zménil Zivoty lidi téméf
po celém svéte, byly uzavieny hranice statl a cestovni ruch byl pozastaven. Nyni, kdyz se
situace v Ceské republice a sousedicich statech relativné stabilizovala, doslo k opétovnému

otevieni hranic, avSak jesté n¢jakou chvili potrva, nez bude ekonomika zasazenych statl
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acestovni ruch restartovany, tudiz lze také predpokladat, Ze vyznamnym trendem
v soucasné dobé bude zejména turismus v tuzemsku. Dale je zde trend starnouci populace,
na to upozornuji Costa, Panyik a Buhalis (2013). Dochazi k nezastavitelnym demografickym
zmeénam a starSi populace, kolem 65 let, ma Cas a penize na cestovani, s ¢imz souvisi

specializovany cestovni ruch pro seniory.

Na fakt, Ze starnuti populace je globalnim trendem, upozoriiuje i Sulcova (2017). A¢koliv je
senior ve vetsSing literatury osoba starsi 60 let, nemusi se bezpodmine¢né jednat o ¢loveka
v dichodu. I ptes starnouci populaci je zde tendence rostouciho z4jmu seniord o cestovni
ruch, tudiz seniorsky cestovni ruch je velmi vyhledavany. Pro ubytovaci zafizeni znamena
rostouci pocet starSich hostii naptiklad moznost investovat vice do bezbariérovosti. Déle
upozoriiuje na to, ze starsi populace vétsinou uptednostiiuje socialni kontakt pfed internetem,
tedy je tfeba spravné proskoleny persondl, ktery je schopny se star§imi klienty dobfe jednat.
Ubytovaci zatizeni by méla byt uzptisobena tém vékovym kategoriim, na které dané zatizeni
cili, pokud jde o starnouci populaci, ti ¢im dal vice vyhledavaji vétsi klid, maximalni

pohodli, vétsi kulturni vyziti ¢i vhodnou dopravni dostupnost.

Do budoucnosti turismu Ceské republiky patii lokalni mista, ktera nenavitévuji davy lidi.
Trend mezinarodnich hotelll za¢ind ustupovat na pozadi a do poptedi se dostavaji mensi
penziony nebo také statky s individualnim pfistupem jejich majiteldi. V soucasné dobé se
zaéina propagovat lokalni trh, kde na socialnich siti jsou nabizena nova mista v Ceské

republice a na Slovensku (Newsroom TTG, 2019).

Dle Novaka (2018) je velmi oblibenym a vyhledavanym trendem v ubytovani Airbnb. Mezi
vyhody toho typu ubytovani jisté patii moznost ubytovani vice osob, pozndvani mistni
kultury u mistnich obyvateli, moznost vafit si sam a levnéj$i ubytovani pii navstéveé akce,
kdy pii velkych akcich hotely své ceny zvySuji, naopak hostitelé si své ceny nechdvaji stejné.
Jak uvadi Nguyen (2019), podle starSich vladnich analyz mohlo v Praze byt komeréné
pojatych nabidek pies Airbnb az 80 %. OvSem oblibenost ubytovani typu Airbnb je znatelna
také v Ji¢iné a potazmo v celém Ceském raji. Sluzba je vyhleddvana zejména mlad§imi
cestujicimi, ktefi cestuji na ,,vlastni p&st“. Ackoliv CSU (Cesky statisticky utad) data
0 kratkodobych prondjmech pies Airbnb sbirat bude, zatim k dispozici Zadné statistiky

nejsou. Nicméné podle online aplikace Airbnb pocet hostii po celé CR predloni meziroéné
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vzrostl zhruba o 52 % (Ceska tiskova kancelat, 2019). Avsak nejen hotelovy sektor, ale

I ostatni trhy Celi konkurenci ze strany sektoru soukromého pronajmu (BMI Research, 2017).

Nekteré trendy z mezinarodniho ¢i narodniho cestovniho ruchu se promitaji i do
regionalniho — konkrétné do turistického regionu Cesky raj, ve kterém se kromé jinych
nachézi i Ji¢in. Cesky raj poskytuje vétsi turistickou nabidku s vyuZitim novych moznosti,
které nabizi projekt ,,Cesky raj — nové trendy v cestovnim ruchu®. Dle Wildové (2014) se
jedna zejména o filmovy turismus pod nazvem ,,Za filmem a pohadkou do Ceského raje”
a 0 bezbariérovou turistiku ,,Cesky raj bez bariér”. Dale je pod zastitou Sdruzeni Cesky réj
pfipravovano vydani elektronickych tipti na vylety, které budou zobrazeny v mapovém
portdlu. Hlavnim vystupem bude interaktivni turisticky prtivodce. Tento interaktivni
privodce je novy trend, kdy se odstupuje od papirové propagace ve prospéch té elektronické.
Mezi nové trendy V Jiciné se fadi zazitkové pobyty, netypické interaktivni prvky, které
vyuzivaji jedinec¢nost regionu. Kromé toho je zde snaha napojit mésto na socialni sité a tim
vytvofit ,,zivé mésto* dostupné kazdy den od rdna do vecera. Dal§im trendem je i zkracovani
doby pobytu a pozadavky na rust kvality ubytovacich a stravovacich zafizeni. Trendem,
predevsim u mladé generace, je vyuzivani mobilnich aplikaci, které jsou na cestovani

zameétené a také zaliba ve vybavenosti mésta interaktivnimi prvky (Mésto Ji¢in, 2018).

Nyni jsou ovSem uvedené trendy znatelné dotéeny pandemii COVID-19, a to nejen na
regionalni Urovni, ale také narodni a mezinarodni. S uzavirdnim hranic, pozastavenim
sektoru cestovniho ruchu a dalSimi restrikcemi doSlo k potiZim jak v ubytovacich sluzbach,
tak stravovacich i ostatnich oblastech, diky ¢emuz také dochazi ke krachu nékterych

spole¢nosti.
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2 Ubytovaci zarizeni
Ubytovaci zafizeni se ¢leni podle nejrizngjSich charakteristik. Tato zafizeni umoziuji
ucastniklim CR pfenocovani mimo sviij obvykly pobyt, kromé toho i dalsi doplitkové sluzby,

které uspokojuji potieby s pfenocovanim spojené.

AHR CR s pomoci Ministerstva pro mistni rozvoj CR a Ceské centraly cestovniho ruchu
CzechTourism vytvofila Oficidlni jednotnou klasifikaci ubytovacich zaiizeni Ceské
republiky kategorie hotel, hotel garni, penzion, motel a botel pro obdobi 2015-2020. Tato
Klasifikace se stala soucasti evropského systému Hotelstars Union, ktery v soucasné dobé
sjednocuje kritéria jak pro Ceskou republiku, tak i pro Madarsko, Rakousko, Dansko,
Lucembursko, LotySsko, Maltu atp. Zatazeni ubytovaciho zatizeni do piislusné kategorie
a tfidy je podle &eské technické normy CSN 76 1110 Sluzby cestovniho ruchu — Klasifikace
ubytovacich zafizeni — Kategorie hotel, hotel garni, penzion, motel a botel
(Asociace hoteld a restauraci Ceské republiky, 2015a).

Vyvoj poctu pienocovani v jednotlivych krajich za obdobi 2017-2019 v hromadnych
ubytovacich zatizenich ukazuje nize uvedeny graf. V drtivé vétsing€ krajti se ukazuje rostouci
trend v poctu pifenocovani, vyjimkou jsou kraj Vyso¢ina a Pardubicky kraj, kde doslo
K nepatrnému snizeni v roce 2018 oproti roku 2017. AvsSak jak ukazuje graf, v obou
ptipadech se jednd o kraje s nizkou navstévnosti a Ize se domnivat, Ze jde o kraje s relativné
nizkou atraktivitou pro potfeby cestovniho ruchu. Nejvyssich ¢isel dosahla Praha, coz je
pravdépodobné dano jeji atraktivitou a jejimi kulturnimi a historickymi ptedpoklady, diky
gemuz je také nejnavitévovangjsim méstem v Ceské republice. Na poslednim mist& je
Pardubicky kraj, ktery 1 pfes mnohé ptedpoklady pro rozvoj cestovniho ruchu sviij potencial
pravdépodobné zcela nevyuzivd a odrdzi se to i na vyvoji poctu prenocovéni, kdy
kde se zkoumana ubytovaci zfizeni nachazeji, ze zjisténych Cisel 1ze tento kraj povazovat za
pomérné atraktivni. Trend rostouci navstévnosti a poctu pfenocovani potvrzuji data za

obdobi 2017-2019 (Cesky statisticky titad, 2020b).
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Pocet pfenocovani v HUZ podle krajd 2017-2019

Zlinsky kraj

Ustecky kraj
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Pardubicky kraj
Olomoucky kraj
Moravskoslezsky kraj
Liberecky kraj
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Jihomoravsky kraj
Jihocesky kraj
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Obrazek 1 Pocet prenocovani v HUZ podle kraju 2017-2019

Zdroj: Cesky statisticky uad (2020b), upraveno autorem

Je v8ak otazkou, jak bude pokracovat vyvoj pfenocovani v hromadnych ubytovacich zatizeni
Vv roce 2020, nebot’ z davodu uzavieni hranic lze ofekavat vyznamny propad. | pies to, ze
postupné k otevirani hranic nékterych statd dochazi, 1ze se jen stézi domnivat, kdy se
ekonomika opét nastartuje a poskytovatelé¢ ubytovacich sluzeb budou opét bez finan¢nich

a jinych potizi zpisobenych koronavirem v béZzném provozu.

2.1  Clenéni ubytovacich za¥izeni

V literatufe lze najit rizna Clenéni ubytovacich zafizeni podle nékolika charakteristik.
S uvedenym ¢lenénim dle Ryglové, Buriana a Vajénerové (2011) se lze v literature setkat
velmi Casto, tedy s drobnymi obménami, podobné Clenéni uvadi naptiklad Jakubikova
(2012), kter¢ wuvadi kupt.: podle casového vyuziti na celoroéni a sezonni
(jednosezonni i dvousezonni), podle vystavby na pevna, Castené pevna, pienosna
a pohybliva atd. Oproti tomu uvedené déleni podle Kiizka a Neufuse (2014), jak uvadéji,
ubytovaci zafizeni jsou predev$im z marketingovych duvodi délena z hned z nékolika

perspektiv, a uvadéji tak ta déleni nejobvyklejsi.

Kuvedenym piikladim moZného ¢lenéni jsou uvedeny piiklady z Ji¢ina a jeho okoli,

potazmo Ceského raje.



Dle Ryglové, Buriana a Vajcnerové (2011) jsou ubytovaci zafizeni mozné ¢lenit napiiklad
takto:

Podle charakteru se ubytovaci zafizeni ¢leni na:
e pevna (napf. motely, hotely, kempy) — napft.: Hotel Pafiz ***, Kemp Rumcajs,
e pohybliva (napt. botely, lod¢€, lizkové vozy) — napf.: obytné pfivésy s moznosti

parkovani v Autocampu Sedmihorky,

Clenéni z hlediska vyuziti:
e celoro¢ni — napt.: EA Hotel Tammel ****,
e dvousezénni — napf.: rekreacni domek Pod Prachovskymi skalami fungujici jak
V letni, tak zimni sezone,

e jednosezonni — napt.: Autocamp Milovice fungujici v letni sezoné.

Clenéni podle zptisobu vyuziti:
e zafizeni volného CR — napft.: Pension U Vsech Certti, Hotel Jicin ***,
e zafizeni vdzaného CR — napt.: Lazn€ Bélohrad (lazeiiska 1écba, ti€astnikem hrazena

jen z ¢asti.

Oproti tomu uvadéji Kiizek a Neufus (2014) jina dal$i mozna ¢lenéni, napf.: podle umisténi
(ptfimoftské, horské, méstské atd.) ¢i dle doplitkovych sluZzeb nebo zaméfeni ubytovaciho

zafizeni (kongresové, lazenskeé, sportovni atd.).

vvvvv

*** s vice jak 20 letou tradici, tak i nov§jsi, napiiklad EA Hotel Tammel **** ktery zde
funguje od roku 2019, je moderné¢ vybaveny anabizi spoustu dopliikovych sluzeb.

Z hlediska velikosti se jedna o zatizeni mala.

2.2 Hromadna ubytovaci zarizeni
Jak uvadi AHR CR (2015a), hromadnymi ubytovacimi zatizenimi se rozumi takové stavby,
které jsou urCeny pro piechodné ubytovani. Tato zafizeni podléhaji kolaudaci a ptislusné
legislativé. Do hromadnych ubytovacich zafizeni patii:

e hotel,

e hotel garni,
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e motel,
e penzion,

e botel.

Mezi ostatni HUZ (hromadna ubytovaci zafizeni) patfi:
e kemp — mozné pouziti vlastniho ubytovaciho zafizeni, napf. stan,
e chatové osada — pronajem individudlnich objektl (chatek),

o turistickd ubytovna — jednodussi zatizeni, vétsi pocet lGzek, nizsi komfort.

Diky své poloze je Ji¢in a jeho okoli turisty vyhledavano, coz dava prostor mnohym
ubytovacim zafizenim. V centru mésta jsou zejména hotely a penziony. Nicméné v okoli je
diky blizkosti ptirodnich atraktivit mnoho kempt, jako je naptiklad oblibeny kemp na okraji

Ji¢ina — Kemp Rumcajs a n¢kolik turistickych ubytoven.

2.3 Individualni ubytovaci zarizeni

Individualnimi ubytovacimi zafizenimi neboli ubytovanim v soukromi, se rozumi takova
ubytovaci zafizeni, kterd nejsou urcena zejména k pfechodnému ubytovéani, ale byla
postavena pro trvalé bydleni ¢i individualni rekreaci. Ptikladem individualniho ubytovaciho
zafizeni mlze byt prondjem obytné mistnosti, chaty ¢i bytu (Svaz venkovské turistiky

a agroturistiky, 2017).

Oblibenymi individudlnimi ubytovacimi zafizenimi jsou apartmany, kterych je v Ji¢in¢ také
nckolik. Jsou jak v centru mésta, tak 1 v okoli a na kraji mésta, kde je vétsi klid. Prikladem

jsou Apartman Nerudova ¢i Apartman Dvorak.

2.4 Charakteristika kategorii a klasifikace ubytovacich zarizeni

Pro potteby této bakalarské prace a pro lepSi porovnani poskytovanych sluzeb a jejich
charakteristik jsou uvedeny a popsany dvé kategorie ubytovani, které se v Ji¢in€ a jeho
blizkém okoli b&Zné vyskytuji, a to hotel a penzion. Dle Asociace hotelli a restauraci Ceské

republiky (2015a) jsou tyto kategorie ubytovacich zatizeni definovany nasledovné.
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Hotel

Hotel je ubytovaci zafizeni, kde je minimalné¢ 10 pokoji pro hosty. Je vybaven pro
poskytovani pfechodného ubytovani a pro poskytnuti ostatnich sluzeb s tim souvisejicich,
zejména pro stravovani. Zatimco hotel je ¢lenén do péti tiid, hotel garni se ¢leni pouze do
Ctyt tfid a je vybaven jen pro omezené stravovani (minimalné pro snidan¢). Dale jak uvadi
Beranek (2016) je hotel takové zatizeni, kde je recepce, ktera casto funguje 24 hodin denné,
se sluzbami a dalSim pfisluSenstvim. Jako zakladni kritéria déleni hotelii uvadi kuptikladu
podle velikosti, po¢tu lizek, umisténi ¢i doby provozu. Bé€Zné poskytované sluzby jsou

stravovaci, ubytovaci a dopliikové, jako je sménarna nebo doneseni zavazadel k pokoji.

Penzion

V penzionu je minimalné 5 a maximalné 20 pokoju pro hosty, jsou zde omezené doplikové
sluzby a je ¢lenén do ctyr tifid. Co se tyce stravovani, to je omezené, nebot zde chybi
restaurace. OvSem penzion musi mit alespon jednu mistnost pro stravovani, kterd muize
slouzit i k dennimu odpoc¢inku hostti. Penziony maji ¢asto rodinnou atmosféru, tudiz je ¢asto

vyhledéavaji rodiny s détmi.

Pro porovnani jednotlivych tfid a jejich sluzeb v hotelech a penzionech je vychéazeno
z informaci uvedenych na strankach hotelstars.eu, respektive z Oficialni jednotné klasifikace
ubytovacich zatizeni Ceské republiky 2015-2020. Tento portal je navazan na kupiikladu na
CzechTourism, AHR CR & MMR CR (Ministerstvo pro mistni rozvoj Ceské republiky).
V nize uvedenych tabulkach jsou uvedeny jednotlivé tiidy pro hotely a penziony a pro jejich
porovnani zakladni sluzby, které by vdanych tfidich mély byt dostupné
(Asociace hotelt restauraci Ceské republiky, 2015b).

Tabulka 5 Porovnani jednotlivych tiid hotelii

Ttida Zakladni sluzby

sluzby recepce, kazdodenni uklid pokoje, nabidka snidané, pfijeti a odesilani

faxu,...
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**

kazdodenni uklid pokoje, na pozddani vyména rucnikt kazdy den, snidané
formou bufetu/odpovidajici snidanovy listek, nabidka zakladnich

hygienickych potteb (zubni pasta, kartacek atd.),...

*k*x

pfipojeni K internetu, recepce oteviena 14 hodin denné (na telefonu 24
hodin), personal mluvici ¢esky + jeden svétovy jazyk, donaska zavazadel,

minimalné 5 dni v tydnu oteviena restaurace,...

*kkkx

pfipojeni k internetu, alesponi 18 hodin oteviena recepce (24 hodin na
telefonu), donaska zavazadel, hotelovy bar, room service — minibar nebo
napoje 24 hodin denng, minimalné Sest dni v tydnu oteviend restaurace s a la

carte nabidkou,...

*kkkk

nabidka kosmetickych/hygienickych produktl na pokoji, pfipojeni
k internetu na pokojich, donaska zavazadel, oteviena recepce 24 hodin,
persondl ovlada cesky jazyk a dva svétové jazyky, sedm dni v tydnu

oteviena restaurace s a la carte nabidkou,...

Zdroj: Asociace hoteli a restauraci Ceské republiky (2015b), upraveno autorem

Tabulka 6 Porovnani jednotlivych tiid penzionii

Trida

Zékladni sluzby

na pozadani snidanovad nabidka, kontaktni osoba piitomna pouze ve
stanoveném case (24 hodin dostupna telefonicky), vyména loZniho pradla

a ruc¢nikt alespon jedenkrat tydné€, nabidka napoju,...

**

na pozadani snidafiova nabidka, recepce ¢i jiny prostor pro pfijimani hostd,
znalost ciziho jazyka, dostupnost internetu, ruéniky a lozni pradlo ménéno
alespon dvakrat tydné, kontaktni osoba jen v uvedeny ¢as (24 hodin dostupna

na telefonu),...

**k%k

rozsifend nabidka snidani, znalost ciziho jazyka persondlem, dostupny
internet, nabidka hygienickych potfeb, misto pro pfijeti hostll (recepce/jiny

prostor),...
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snidané ve form¢ bufetu, jidlo vecer na pfani, kontaktni osoba neustale

falaiakad pfitomna, na pozadani vyména lozniho pradla denné, Wi-Fi,

parkovisté¢ penzionu,...

Zdroj: Asociace hotel a restauraci Ceské republiky (2015b), upraveno autorem

Klasifika¢ni tfidy, tedy hvézdicky, naznacuji zakaznikovi, jaky rozsah sluzeb poskytuje
zvolené ubytovaci zafizeni. Témto hvézdickdm by meéla odpovidat kvalita i cena
poskytovanych sluzeb. Pozadavky na jednotlivé tfidy se mohou v urcitych chvilich lisit
nejen mezi zemémi, ale také mezi mésty ¢i oblastmi, kde se ubytovaci zafizeni nachazi.
Ackoliv je provozovatel povinen svou provozovnu oznacit, Zivnostensky zdkon netika podle
jakého pravidla. Provozovatel tedy povinnost oznaceni splni tim, ze si ji hvézdi¢kami oznaci
sam podle své uvahy, avSak ve vlastnim zajmu by mélo znaceni odpovidat mezinarodnim

zvyklostem (Ktizek, Neufus, 2014).

Asociace hoteltl a restauraci Ceské republiky (2015a) uvadi nasledujici rozdéleni tfid:
e *Tourist,
e ** Economy,
e *** Standard,
o ****FEirst Class,

o < KFEXF uxury.

Jak ale uvadi Ceska tiskova kancelat (2016), tak nejvice za posledni roky pfibylo
Stythvézdickovych hoteltl. Turisté v Ceské republice jsou &im dal vice naroéni jak na
ubytovani, tak na poskytované sluzby, proto casto hledaji znacky kvality
(hvézdicky, certifikaty). V poslednich letech také hraje ¢im dal vétsi roli pii vybéru
ubytovaciho zafizeni jeho hodnoceni lidmi na internetu. Vzhledem k dobrovolnosti zapojeni
se do klasifikace a pridéleni hvézdi¢ek, muze Casto ubytovaci zafizeni byt oznaceno, aniz by
splitovalo potfebnou kvalitu. Svaz obchodu a cestovniho ruchu CR (2019) dodava, Ze v roce
2018 bydlelo v hotelech vice nez tii ¢tvrté vSech navstévnikd hromadnych ubytovacich
zatizenich, to znamena 77,4 %, tedy 14,835 miliont hostd. Z toho téméf tietina celkové
navstévnosti byla pravé ubytovana ve vyse zminénych Etyrhveézdickovych hotelech, tedy

31,7 % (6,732 milionii hosti).
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3 Charakteristika regionu

Historické mésto Ji¢in se nachazi v krajiné Ji¢inské pahorkatiny a také v turistickém regionu
Cesky raj. Vzhledem ke své poloze je v blizkosti ptirodnich i historickych pamatek, ¢imz
pritahuje turisty nejen tuzemské, ale také zahrani¢ni. Diky tomu je zde prostor i pro
poskytovatele ubytovacich sluzeb, stravovacich a mnoha dal$ich. V Ji¢ing, i v jeho okoli, se

nachdzi mnoho moznosti pro ubytovani, od hotelli az po kempy a turistické ubytovny.

3.1 Cestovni ruch v Ji¢iné

Jak uvadi Seps (2018), rok 2018 byl pro mésto Ji¢in velmi Gsp&sny. Mezi neopomenutelny
uspéch patii navstévnost Méstského informacniho centra, kdy v roce 2018 bylo navstiveno
26 835 osobami, coz je historicky druhy nejlepsi vysledek. Méstské informacni centrum
v Ji¢ing je jedno z nejnavitévovangjsich v Ceské republice a bezesporu nejnavitévovangjsim
informaénim centrem v Ceském raji. Az 93 % navitdvnikd bylo tvofeno navtévniky
tuzemskymi a zbylych 7 % ptipada na Polsko, Némecko a Nizozemi. Narust turistii byl
zaznamenan i u turistii z Izraele, ktefi si v Ceské republice ceni hlavné bezpeénosti a velkého

mnozstvi Zidovskych pamatek.

Mésto Jicin ma totiz mimotadné ptiznivé podminky pro trvalé a dlouhodobé vyuziti svého
postaveni v cestovnim ruchu. Toto tvrzeni vychdzi znékolika davodl, zejména
kvuli pfiznivé geografické poloze ¢i kvili tomu, ze je Jiéin vniman jak v tuzemsku, tak
I okolnich zemich jako ,,Mé&sto Rumcajsovo™ atd. Dle Stillerové (2015) je v Ji¢iné tim
nejdulezitéjSim predpokladem pro rozvoj CR dodrZovani principii partnerstvi v cestovnim
ruchu. V tomto piipadé¢ jde o partnerstvi na trovni turistické destinace a na mistni irovni.
V obecné roviné se zde setkavaji tfi hlavni partnefi, jsou jimi: vefejna, podnikatelska
a neziskova sféra. Pro vefejnou sféru je klicovym partnerem mésto Ji¢in a jim zfizené
organizace, Kulturni zafizeni mésta Ji¢ina a Sportovni zafizeni mésta Ji¢ina. DalSim
partnerem je Kralovéhradecky kraj, ktery ziizuje Regiondlni muzeum a galerie. Kromé
téchto partnert maji vliv na rozvoj cestovniho ruchu v Ji¢in€ i zahrani¢ni partnerskd mésta
— Martin na Slovensku, Erbach v Némecku a Swidnica v Polsku. Na pozici podnikatelské
sféry v nezemédélské oblasti Krajska hospodarska komora Kralovéhradeckého kraje, které

ma v Ji¢in€ své jednatelstvi.
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V z4jmu rozvoje CR mésta Jic¢ina je potfeba motivovat navstévnika k vicedennimu pobytu
jak ve meste, tak v jeho blizkém okoli. Je tieba také pracovat na zkvalitiovani ubytovacich
zafizeni a jimi poskytovanych sluzeb pro klienty, nebot’ je Ji¢in jako historické mésto
Vv blizkosti pamatek a pfirodnich kras hojné navstévovano, pficemz ucastnici CR také
vyuzivaji ubytovacich sluzeb. Pro odlehéeni zatizeného centra je navstévniky nutno ldkat na
mén¢ navstévovana mista, kde se nachéazeji krajinné i architektonické pamatky. Aby bylo
podpoteno vyuziti historickych a jinych lokalit mésta, je v zdjmu mésta rozvijet jedinecnost
mésta a jeho okoli, zachovavat dosavadni jedine¢nost pamatek a prirody v Ji¢iné a jeho okoli
a podporovat vyuziti kulturnich a historickych  objekti a jejich  prostor
(Mgstsky urad Jicin, 2018).

3.2 Regionalni produkty

Podle Sdruzeni Cesky raj (2019) je v Ceském raji mnoho regionalnich vyrobct a jejich
produktii. Jsou zde produkty od tradi¢ni gastronomie, sklafstvi, prodej riznych vyrobki az
po mistni pivovary. S regiondlnimi produkty je mozné se setkat naptiklad v Penzionu Holin,
ktery lezi u Ji¢ina. Tento penzion nabizi regionalni snidané s produkty mistnich farem, které
podporuji udrzitelnost regionu a nezatézuji Zzivotni prostiedi ndklady na ptepravu
a zbytecnymi obaly. Pofddd se zde mnoho exkurzi, které jsou zaméteny na ukazky
zpracovani ¢eského granatu a vyroby granatovych $perk v Turnové, exkurze do Pivovaru

Nova Paka ¢i ukdzka Mydlarny v R4ji na Malé Skéle.

Vyznamnou regiondlni tradici a produktem cestovniho ruchu v Ji¢iné je Festival Ji¢in —
mésto pohadky. Tento festival se kona pravidelné kazdy druhy tyden v zafi a do mésta
ptijizdi nespocet tuzemskych, ale i zahrani¢nich turisti. Dle Méstského Gfadu Ji¢in (2018)
druhou vyznamnou udalosti v kulturnim zivoté Ji¢ina jsou Valdstejnské slavnosti. Tyto

oblibené kulturni akce lakaji nejen mistni navstévniky, ale 1 ty zahrani¢ni.

3.3 Stav ubytovacich zarizeni v Ji¢iné
V roce 2016 ziskalo mésto Ji¢in titul Historické mésto roku. Nejen diky pfirodnim krasam,
ale 1 kvili historickym pamatkédm je Ji¢in oblibenym mistem pro vylety a rtizné exkurze

a s tim se poji 1 potieba dostatecné kapacity pro ubytovani.

V prvni tabulce jsou uvedeny hotely pfimo v Ji€¢in€ s kapacitou, ptislusnou ttidou a ptiklady

dopliikovych sluzeb. Uvedené orientacni ceny jsou za jednu noc.
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Tabulka 7 Hotely v Jic¢ine

restaurace,...

Nézev hotelu Kapacita Dopliikové sluzby Orientacni ceny
o 1.490 K& 1/1 pokoj
16 pokojii ﬁfﬁfﬁﬁfﬁfgﬁma 1.990 K& 1/2 pokoj
Hotel Ji¢in *** | 40 + 7 besbarierovs ofstun de, | 2-390 K& 1/3 pokoj
pristylek Y pristup 2.850 K& 1/4 apartmén

Déti do 2 let zdarma

11 pokojii pro

Minibar a Wi-Fi na

1.300-2.000 K¢ 1/1 pokoj
1.500-2.000 K¢ 1/2 pokoj

povoleni, TV, satelit,...

Hotel Ukrdle | 5 4 osoby pokoji, telefon, SAT, TV, | 5354 5500 Ké 1/3 pokoj
29 laizek Z‘;ﬁfjﬁ;"kﬁ)‘?covna a 2.800-3.100 K& pokoj
T Déti do 3 let zdarma
1.370 K¢ 1/1 pokoj
_ 13 pokojii Nekuiacké prostiedi, 1.870 K¢ 1/2 pokoj
Hotel Rieger 97+ 4 sauna, parkovisté, 2.270 K¢ 1/3 pokoj
faleal v s zdarma Wi-Fi, pujcovna | 2.650 K¢ 1/4 apartman
pfistylky Kol,... Pristylka 300 K&
Déti do 2 let zdarma
1.050-1.900 K¢ 1/1 pokoj
1.450-1.900 K¢ 1/2 pokoj
19 pokoju Wi-Fi, minibar, trezor, 1.700-1.900 K¢ 1/2
Grand Hotel oy o . , .
Praha **** 43 lu;ek vysouse¢ vlast, telefonni | apartmén
12 pristylek spojeni s recepci,... 2.700-3.200 K¢ 1/4
apartman
MozZnost pristylek
Squash, golfovy 900 K¢ 1/1 pokoj
Hotel Patiz 33 pokoju simulator, bowling, 1.390 K¢ 1/2 pokoj
falea Az 76 lazek pivnice, psi zdarma, 1.690 K¢ 1/3 pokoj
kavarna se zahradkou,... | Déti do 3 let zdarma
. L 950 K¢ 1/1 pokoj
| 42 Tozek Parkoviste, prani pradla, | %) ey b P
Hotel Bohemia o zehleni, moznost Wi-Fi, :
ok 13 pokojit Jomaci mazlicei 1.520 1/3 pokoj
2 apartmany pristylka 405 K¢

1.520 K¢ apartman
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T 1.880 K¢ 1/1 pokoj

Hote dpokcji | mistnosts konfereneni | 2430 KE 12 poko)
reSTART pOXe] : ’ ) 2.980 K& 1/3 pokoj
. 100 luzek sal, sauna, plavecky < 1/4 pokoi
bazén, tenisové kurty. 3.980 K¢ 1/4 pokoj

’ 771 4.500 K¢ apartman

Klimatizace, 1.890 K¢ 1/1 pokoj

EA Hotel 45 pokojii elektronicky trezor, 2.200 K¢ 1/2 pokoj
Tammel **** | 92 luzek minibar, Wi-Fi zdarma, 2.090 K¢ 1/3 pokoj
sauna, vifivka,... 2.990 K¢ 1/4 pokoj

Zdroj: Méstské informaéni centrum Jic¢in (2018), upraveno autorem

Kromé t&chto hoteli se nabizeji i dalsi moznosti, a to v blizkém okoli Ji¢ina. V Zeleznici
u Ji¢ina je mozné se ubytovat v Hotelu Prostfedni Mlyn ***, v Patezské Lhoté v Hotelu Pod

Sikmou v&zi ** nebo je zde Hotel Filip *** na misté Brada — Rybni&ek.

vvvvv

a 59 luzek. Vsechny hotely disponuji vybavenim, jako je Wi-Fi, TV ¢i telefon na pokoji.
Primérna cena za dvoultizkovy pokoj je 1.824 K¢. Z hlediska ceny se jako nejméné
konkurenceschopny jevi hotel Hotel Bohemia ***. Ac¢koliv ma nizsi ceny za pokoje, nachazi
se zhruba 500 m od centra mésta a neni del$i dobu rekonstruovany a modernizovany. Na
druhou stranu z pohledu kvality sluzeb si velmi dobfe stoji EA Hotel Tammel ****_ ktery

ac nabizi pokoje za vySsi ceny, je noveé postaveny, moderni a nabizi Siroké spektrum sluzeb.
V této tabulce jsou apartmany, které se nachazeji v Ji¢in€. Nachdzi se jich zde mnoho, proto
jsou uvadény jen nékteré, a to s informacemi o kapacité, orientacnich cenach a dopliikovych

sluzbach.

Tabulka 8 Apartmdny v Jicine

Nazev apartmanu Kapacita Doplitkové sluzby Orientacni ceny
1.250 K¢ 1-2
2 pokoje vybavena kuchyn, 0s./noc
Apartméan Nerudova | 4 lizka koupelna s vanou, 1.500 K¢ 3 os./noc
+ 1 ptistylka WC, TV, Wi-Fi,... | 2.000 K¢ 4 os./noc
2.400 K¢ 5 os./noc
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Apartman Dvotak

4 luzka
1/4 apartman

TV, Wi-Fi,
parkovani, plné
vybavena kuchyn,
koupelna

S vanou,...

1.000 K¢/noc za
cely apartméan bez
ohledu na pocet
0sob

Apartman Soudna
22

8 + 1 pfistylka
1/2,2/3

vlastni vchod,
spole¢na kuchyn,
zahrada, krb, TV,...

350 K¢ os./noc

300 K¢ os./noc pfti
pobytu na vice noci
Déti 200 K¢ do 10
let

TV, radio, plné 1.250 K¢ 1-2
Apartman Tylova . vybavena kuchyn, 0s./noc
516 1/4 apartmén koupelna se 1.500 K¢ 3 os./noc
sprchou,... 1.750 K¢ 4 os./noc
oy TV, radio, plné 1.250 K¢ 1-2
, 6 luzek , .
Apartman .. vybavena kuchyn, 0s./noc
. , 2 X 1/2 loznice -
Komenského nam. 4+ pristylk koupelna 1.500 K¢ 3 os./noc
PrIStyTRy S vanou,... 2.000 K¢ 4 os./noc

Zdroj: Méstské informacni centrum Ji¢in (2018), upraveno autorem

Apartmany jsou zde s rozmanitymi kapacitami, nicméné z hlediska doplitkovych sluzeb jsou

si vS§echny podobné. Primérna cena za osobu na noc je 1.020 K¢&.

Penzioni a privatl je zde taky nékolik, proto je uvedeno jen nékolik z nich, opét s kapacitou,

doplitkovymi sluzbami a orientaénimi cenami.

Tabulka 9 Penziony v Jiciné

Nézev penzionu Kapacita Dopliikové sluzby Orienta¢ni ceny
4 pokoie zahrada, stolni tenis,
Penzion Iveta ) 6p11°12 ejk TV, trampolina, 350-360 K¢ os./noc
+ 1 pristvlka nekufacké déti do 15 let sleva
pristy prostiedi,...

Penzion Lucie

4 dvoulazkové
pokoje
MoZnost pfistylek

Wi-Fi, satelit, TV,
moznost snidani,
parkovani,...

700 K¢ os.

1.000 K¢ 2 os./noc
1.400 K¢ 3 os./noc
dit€ do 6 lez zdarma
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venkovni bazén,

koruny

+ 3 ptistylky

dohods,...

. 3 pokoje vybavena kuchynka 400 K¢ os./noc
Penzion Barborka oy NN ' | dité do 6 let — 50 %
8 lizek grilovani pod cen
pergolou, Wi-Fi,... y
780-1.300 K¢ 1/1
pokoj
. y 7 pokoju TV, SAT, Wi-Fi, 1.300 K¢ 1/2 pokoj
5523'0“ UVSech 18 1zek parkovists, letni | 2.200-2.500 K&
Moznost pfistylky terasa,... apartman
pristylka 450 K¢
déti do 6 lez zdarma
Penzion U Ceské 2 pookaje TV, [,)a’rkovalrli, . 800-959 Kc pokoj
4 lazka domaci mazli¢ci po | Ubytovani pouze

V hlavni sezonné

Zdroj: Méstské informaéni centrum Ji¢in (2018), upraveno autorem

Primérny pocet pokojui u vysSe zminénych penziont je 18 a prumérny pocet lazek ¢ini 12.

Bézna vybava u téchto penzionl je u vSech podobna — disponuji TV, Wi-Fi ¢i moznosti

parkovéni. Jako nejméné konkurenceschopny se jevi Penzion U Ceské koruny, ktery funguje

jen v hlavni turistické sezonn¢, avSak na druhou stranu se nachazi v centru mésta — na rohu

nameésti.

Mezi dal$i ubytovaci moznosti v Ji¢in€ patii i ubytovny, jako jsou naptiklad Ubytovani

Vladimir Novotny, Ubytovna Sport ¢i Ubytovna TJ Ji¢in. Nachéazi se zde i jeden velmi

.....

do zafi (Méstské informacni centrum Jicin 2018).
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4  Dotaznikové Setieni
Predmétem vyzkumu jsou vybrana ubytovaci zatizeni v Ji¢in€ a jejich zhodnoceni za pomoci

provedeni dotaznikového Setfeni, pro které byli osloveni stavajici zakaznici.

Pro tuto bakalafskou praci byla zvolena metoda dotaznikového Setfeni. Dotaznik obsahuje
12 otazek, které jsou zaméfeny na ucel pobytu, recepci, pokoj, personal, hotelovou stravu
a nabidku, odhlaSovaci proces, celkovou spokojenost, kde se o hotelu dozvédéli, zda by hotel
doporucili znamym, o¢ekavani, jejich vék a pohlavi. Cilovou skupinu dotaznikového Setfeni
tvorili zékaznici, kteti ve vybranych ubytovacich zafizenich realizovali alespon jednu
navstévu bez ohledu na veék ¢i pohlavi. Podobné dotaznikové Setfeni také provedl naptiklad
Adam (2013), ktery zkoumal spokojenost hostil s ubytovacimi sluzbami ve vybranych
ubytovacich zatizenich v Pelhfimové ¢i Dolezalova (2012), ktera provedla prizkum, na

zaklad¢ kterého zhodnotila ubytovaci sluzby na Znojemsku.

V ramci dotaznikového Setfeni byly stanoveny vyzkumné otazky, které mély byt potvrzeny
¢1 vyvraceny, témito vyzkumnymi otazkami byly:
1. Doporucilo by alespont 75 % respondentti za kazdy hotel toto ubytovani svym zndmym?

2. Bylo v kazdém hotelu ubytovano alespon 25 % respondenti z dvodu turistiky?

Pied hlavnim dotaznikovym Setfenim byl proveden predvyzkum. Piedvyzkum byl pouzit
k ovéfeni srozumitelnosti a jednoznacnosti otazek. Béhem piedvyzkumu bylo rozeslano
10 dotaznikl. Zpét se vratilo plné vyplnénych vSech 10 s tim, Ze vSem otazkam bylo bez
potizi rozuméno. Vlastni vyzkumné Setfeni poté probéhlo u zdkazniki, které do konce
bfezna 2020 v ubytovacich zafizenich realizovali alesponl jednu navstévu. Zakladni soubor
tvoftili hosté hoteld, kteti absolvovali minimalné jednu navstévu. Do vybérového souboru
bylo pomoci kvétniho vybéru vybrano 100 dotaznikli pro kazdy hotel. Kvotni vybér byl
zvolen za ucelem zvyseni reprezentativnosti z pohledu pohlavi. Zakladni soubor pro EA
Hotel Tammel **** tvotilo 51 % Zen a 49 % muzi z ¢ehoz poté vybérovy soubor tvotilo 48
% zen a 52 % muzu. Zakladnim souborem pro Hotel reSTART **** bylo 57 % zen a 43 %
muzi, ve vybérovém souboru poté bylo 55 % Zen a45 % muzi. Dotazniky byly
vyhodnoceny online pomoci nastroji webové stranky Survio, kde byly dotazniky také

vytvofeny a sbirany. Pro rozbor dotaznikli byla pouZzita popisna statistika.
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Dotaznik byl zpracovan na webové strance Survio, kde byl z ¢asti vyuzit vzor dotaznikti
tykajici se spokojenosti s ubytovacimi zafizenimi a z ¢asti doplnén otazkami, kde se host
0 hotelu dozvédél ¢i otazky na v€k a pohlavi. Vzhledem Kk nec¢ekané situaci pandemie
COVID-19 byla pro distribuci dotaznikii zvolena elektronickd cesta, dotazniky byly tedy
rozeslany pies socidlni sit¢ Twitter a Facebook a také pies e-mail. Pro Gcely této bakalaiské
prace byly vybrany dva hotely nachazejici se v Ji¢in¢, konkrétné¢ EA Hotel Tammel ****
a Hotel reSTART **** oba jsou ¢tythvézdi¢kové a moderné vybavené. Vzhledem k tomu,
ze hotely mezi sebou nespolupracuji, budou vysledky dotaznikového Setfeni pro potieby
kazdého hotelu k dispozici odd€lené, ovSem pro ucely bakalarské prace jsou vysledky
vyhodnoceny dohromady, aby bylo mozné je porovnat. NiZe jsou oba hotely stru¢né
popsany:

e EA Hotel Tammel **** - v Ji¢in¢ funguje od ¢ervna roku 2019 a nabizi 45 moderné
vybavenych pokojt ve dvou propojenych budovach, tedy 44 dvoultzkovych pokojli
a 1 ¢tyilizkovy. Tento Cctythvézdickovy hotel je bezbariérovy a nachazi se
Vv bezprostedni blizkosti centra Ji¢ina. Hotel také nabizi konferencni saly, wellness
centrum s fitness prostorem, kryté garaze, venkovni parkovisté, ma vlastni restauraci
a mnoho dalsiho.

e Hotel reSTART **** - byl ptivodné vystavén jako Hotel Start, avSak téméf po tficeti
letech ptestal fungovat, nicméné novi majitelé hotel béhem let 2010-2018
zrekonstruovali a nyni je hotel zndm pod nazvem Hotel reSTART. Hotel je po
rekonstrukci zmodernizovany, nabizi 44 pokoju, tedy 8 jednolizkovych pokoji,
26 dvoultizkovych, 6 rodinnych, 4 apartmany a 1 bezbariérovy pokoj. Pfimo v arealu
hotelu je restaurace, détska herna a hlidané parkovisté. Stoji také v bezprostfedni
vzdélenosti plaveckého a sportovniho aredlu a v dochazkové vzdalenosti od centra

mésta Jicina.

Pro kazdy hotel a jednotlivé otazky byly vypracovany grafy se zjisténymi udaji. Udaje jsou

mezi sebou porovnany a peclivé popsany.

4.1 Vysledky dotaznikového Setieni
Otazka &. 1 — Ugel pobytu
V této otazce respondenti volili, zjakého divodu zde byli ubytovani. Volit mohli

Z moznosti: turistika, sluzebni cesta, kulturni akce, jiné.
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J¢el pobytu - EA Hotel J&el pobytu - Hotel reSTART

8% 11%

= turistika = sluZzebni cesta = kulturni akce = jiné = turistika = sluZebni cesta = kulturni akce = jiné
Obrazek 2 Ucel pobytu Obrizek 3 Ucel pobytu
- EA Hotel Tammel **** - Hotel reSTART ****
Zdroj: vlastni (2020) Zdroj: vlastni (2020)

Vzhledem K poloze obou hoteltl a tedy jejich lokalizaci v historickém mésté a v Ceském raji
neni nijak piekvapivé, ze divodem pobytu byla turistika zvolena tolikrat. Potencialu vétsiho
poctu ubytovani z divodi turistiky ovSem nejvice vyuziva Hotel reSTART ****. Na rozdil
od EA Hotel Tammel **** nabizi kromé& pobytovych balickli zamétenych na odpocinek
balicky se zaméfenim na aktivity v ptirodé ¢i pajceni kolobézek. Dle téchto zjisténi Ize EA
Hotel Tammel **** doporucit zaméfit se svymi balicky i na hosty, které pobyt chtéji stravit

aktivnéji.

Otazka €. 2 - Recepce

Recepce byl hodnocena podle téchto hledisek — pii ptichodu jsem byl ptatelsky pozdraven,
jednéni bylo rychlé¢ a efektivni, byly mi poskytnuty potfebné informace s moznostmi

odpovédi souhlasim/nesouhlasim/nevim.
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Recepce - EA Hotel Tammel Recepce - Hotel reSTART

%k %k %k k %k %k %k k
100 100
i I I I i I I I
0 — — — 0 R —_— —
1. 2. 3. 1. 2. 3.
B Souhlasim  ® Nesouhlasim Nevim B Souhlasim ® Nesouhlasim Nevim

Obrdzek 4 Recepce - EA Hotel Tammel **** Obrdzek 5 Recepce - Hotel reSTART ****
Zdroj: vlastni (2020) Zdroj: vlastni (2020)

Tabulka 10 Recepce

Souhlasim Nesouhlasim Nevim
Tvrzeni HEO':el Hotel H%?;I Hotel HEof(\aI Hotel
reSTART reSTART reSTART
Tammel - Tammel - Tammel -
*k*k*k *kk*k **kkk
1. Pi1
prichodu jsem 92 81 3 9 5 17
byl ptatelsky
pozdraven.
2. Jednani
bylo rychlé 85 82 5 6 10 12
a efektivni.
3. Byly mi
poskytnuty 81 64 5 5 14 31
potiebné
informace.

Zdroj: vlastni (2020)

V obou ptipadech byla recepce hodnocena velmi dobte. Lze se domnivat, Ze za tak dobrym
hodnocenim pravdépodobné stoji kromé proSkolené¢ho personalu i fakt, Ze oba hotely jsou
ctyrhvézdickové, tudiz Ize predpokladat, ze jsou svymi sluzbami na tirovni. Respondenti za

oba hotely s vyse uvedenymi tvrzenimi v tabulce v drtivé vétSin€ souhlasili.

Otéazka ¢. 3 — Ohodnot’te prosim Vas pokoj

Tato otdzka byla zamétena na pokoj, jeho vybaveni, €istotu a uklid. Déle také na koupelnu
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a jeji vybaveni vzhledem ke kategorii hotelu.

Pokoj - EA Hotel Tammel

%k %k *k k

100 100
i I I I I i I I I I
0 — —_ | — 0 — - | I
1. 2. 3. 4. 1. 2. 3. 4.

H Souhlasim  ® Nesouhlasim

Nevim

Obrdazek 6 Pokoj - EA Hotel Tammel ****

Zdroj: vlastni (2020)

Tabulka 11 Pokoj

Pokoj - Hotel reSTART

% %k %k %k

B Souhlasim ® Nesouhlasim

Nevim

Obrdzek 7 Pokoj - Hotel reSTART ****

Zdroj: vlastni (2020)

Souhlasim Nesouhlasim Nevim
Tvrzeni HEOf(\eI Hotel HEO?;I Hotel HEoft\el Hotel
reSTART reSTART reSTART
Tammel wxwx | TAMMEI x| TAMMel -
o = = *kk*k o = >

1. Mij pokoj byl
vhodné vybaven 83 84 4 1 13 15
vzhledem ke
kategorii hotelu.
2. My pokoj byl 90 88 2 2 8 10
¢isty a pohodlny.
3. Milj pokoj byl 66 65 9 9 25 26
denn¢ uklizen.
4. Koupelna byla
¢ista a vhodné
vybavena vzhledem 89 87 2 ! 9 12
ke kategorii hotelu.

Zdroj: vlastni (2020)

| v ptipad¢ hodnoceni pokoje jsou oba hotely hodnoceny velmi dobie. Lze se domnivat,

ze s tvrzenimi ohledné vhodného vybaveni pokojl a Cistoty vétSina dotdzanych souhlasila

z diivodu, Ze oba hotely nabizeji moderni a nové vybavené pokoje. Ohledn¢ tvrzeni denniho

uklidu maze byt hodnoceni ovlivnéno délkou pobytu, avSak i pfes to S timto tvrzenim za oba

hotely vice nez polovina dotdzanych souhlasila, pouze shodné¢ za kazdy hotel devét
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nesouhlasilo, to 1ze tedy vysvétlit i tim, Ze mohli zistat pouze pies noc a denni uklid

nezaznamenali, s ¢imz muze také souviset i odpovéd’ nevim.

Otazka €. 4 — Ohodnot’te prosim personal

Hodnocenym personalem zde byli recepéni a jejich informovanost, obsluha restaurace,

ochota pokojové sluzby a dostupnost managementu v ptipad¢ feseni potizi.

Personal - EA Hotel Tammel

100
O —
1.

%k 3k %k k

2.

B Souhlasim

H Nesouhlasim

3. 4.

Nevim/nemohu posoudit

Obrdzek 8 Persondl - EA Hotel Tammel ****

Zdroj: vlastni (2020)

Tabulka 12 Persondl

Personal -

100

50

Hotel reSTART

%k %k %k 3k

1. 2. 3. 4.

B Souhlasim

H Nesouhlasim

Nevim/nemohu posoudit

Obradzek 9 Persondl - Hotel reSTART ****

Zdroj: vlastni (2020)

Souhlasim Nesouhlasim Nev1m/nen.10hu
posoudit
Tvrzeni HEoﬁ\eI Hotel HEO'?;I Hotel HEof;I Hotel
reSTART reSTART reSTART
Tammel ke Tammel I Tammel -
*kkk *kkk *kkk
1. Recepéni
byli
informovani 89 81 0 4 11 15
a plné
zodpoveédéeli
moje otazky.
2. Obsluha
v restauraci 80 79 2 6 18 15
byla zdvofila a
vstricna.
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3. Pokojova
sluzba byla 64 64 4 10 32 26
ochotna.

4.
Management
byl dostupny 74 64 3 1 23 35
a ochotny fesit
problémy.

Zdroj: vlastni (2020)

Jak za EA Hotel Tammel **** tak za Hotel reSTART **** byli recep¢ni, obsluha
Vv restauraci, pokojova sluzba a management hodnoceni velmi podobné. Se vSemi tvrzenimi
uvedenymi vyse V tabulkach souhlasila vétSina dotazanych. Z téchto vysledki 1ze usuzovat,
ze jsou ve vSech zminénych oblastech zaméstnani kvalitni a profesionélni lidé. Co se tyce
nesouhlasu, tato odpoveéd navazuje i na celkovou spokojenost, kde byla vytka na pomalejsi
obsluhu ¢i maly vybér. Da se predpokladat, ze odpovéd nevim/nemohu posoudit byla
zvolena zejména z diivodu nenavstiveni restaurace béhem pobytu. I v pfipadé¢ pokojové
sluzby za odpovédi nevim/nemohu posoudit bylo zejména nevyuZiti této sluzby. Stejné tak
I v pfipadé posledniho tvrzeni o managementu, jeho dostupnosti a ochoté fesit problémy
stalo nejspise predevSim to, ze zadné problémy nevznikly, tudiz nedoslo ke kontaktu

a nebylo mozné toto tvrzeni posoudit.

Otazka ¢&. 5 — Prosim ohodnot’te hotelovou stravu a nabidku

Strava a nabidka byla hodnocena z hlediska kvality a rozmanitosti. Dale byla také hodnocena

restaurace a jeji kapacita.
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Strava a nabidka - EA Hotel

100
80

Tamme| ****

M Souhlasim

B Nesouhlasim

Obrazek 10 Strava - EA Hotel Tammel ****

60

40

20
0 . - —
1. 2. 3

Nevim/nemohu posoudit

Zdroj: vlastni (2020)

Tabulka 13 Hotelova strava a nabidka

100
80
60
40
20

Strava a nabidka - Hotel
reSTART ****

1. 2. 3.

B Souhlasim

B Nesouhlasim

Nevim/nemohu posoudit

Obrazek 11 Strava - Hotel reSTART ****

Zdroj: vlastni (2020)

Souhlasim Nesouhlasim Nexscr:;/onlféﬁohu
Tvrzeni EA Hotel Hotel EA Hotel Hotel EA Hotel Hotel
Tammel | reSTART | Tammel | reSTART | Tammel | reSTART
*kk*k **k*k*k **k*k*k *kkk *kkk *kkk
1. Kvalita
jidla byla 87 85 1 5 12 10
dobra.
2. Nabidka
Jidel i napoji 79 81 8 5 13 14
byla
rozmanita.
3. Kapacita
restaurace 72 63 2 7 26 30
byla
dostacujici.

Zdroj: vlastni (2020)

Vzhledem k tomu, Ze oba hotely maji svou restauraci a stravovani nabizeji, byla do

dotazniku zafazena i otdzka ohledné stravy a jeji nabidky. V oblasti stravovani, a tedy

restauraci obou zkoumanych ubytovacich zafizeni, byly oba hotely ohodnoceny

nadprimérmeé. V pripad¢ volené odpovédi nevim/nemohu posoudit je mozné piedpokladat

zejmeéna to, Ze respondenti restauraci nenavstivili, tudiZ nemohli dana tvrzeni posoudit.
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S nesouhlasem ohledné stravy nejpravdépodobnéji opét souvisi celkové hodnoceni, kde byly

pfipominky ohledné kvality stravy ¢i vétSiho vybéru.

Otazka €. 6 — Ohodnot’te prosim odhlasovaci proces

Odhlasovaci proces byl respondenty hodnocen z pohledu, zda obdrzeli kompletni a piesné

vyuctovani a zda bylo odhlasovani rychlé a efektivni.

Odhlasovaci proces - EA

Odhlasovaci proces - Hotel

Hotel Tammel **** reSTART ****
100 100
80 80
60 60
40 40
20 20
0 — 0 —
1. 2. 1. 2.
M Souhlasim ™ Nesouhlasim Nevim M Souhlasim ® Nesouhlasim Nevim
Obrazek 12 Odhlaseni Obrazek 13 Odhlaseni
- EA Hotel Tammel **** - Hotel reSTART ****
Zdroj: vlastni (2020) Zdroj: vlastni (2020)
Tabulka 14 Odhlasovaci proces
Souhlasim Nesouhlasim Nevim
Tvrzeni EA Hotel Hotel EA Hotel Hotel EA Hotel Hotel
Tammel | reSTART | Tammel | reSTART | Tammel | reSTART
*k*k*k *k*k*k *k*k*k **kkk **kkk *kkk
1. Obdrzel jsem
kompletni 97 95 1 0 2 5
a presné
vyuctovani.
2. Odhlasovani
bylo rychlé 93 88 2 2 5 10
a efektivni.

Zdroj: vlastni (2020)
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S ohledem na trend digitalizace a automatizace bylo mozné predpokladat, Ze odhlasovaci
proces bude rychly a v poradku. Neni tedy ptekvapivé, Ze tvrzeni ohledné¢ kompletniho
a presného vyuctovani a rychlého a efektivniho odhlaseni bylo odsouhlaseno témét v 100 %.
EA Hotel Tammel **** mél jednoho respondenta, ktery nesouhlasil s tvrzenim kompletniho
a presného vyuctovani, av§ak vzhledem k tomu, Ze to byla pouze jedna osoba, nelze z toho
usuzovat, ze Slo o n¢jaké zadvazné pochybeni, respektive 1ze se domnivat, ze Slo pouze
0 vyjimku z duvodu nedorozuméni ¢i omyl. Za nesouhlasem s rychlym a efektivnim
odhlasovanim mohlo stat kuptikladu zdrzeni z diivodu obsluhy vice hostti, coz proces mohlo

zpomalit.

Otazka ¢. 7 — Ohodnotte prosim Vasi celkovou spokojenost s hotelem
Celkova spokojenost s hotelem byla respondenty hodnocena na Skale od jedné hvézdicky az
do péti hvézdic¢ek. Hodnoceni zde bylo jako ve Skole: * velmi spokojen - ***** velmi

nespokojen.

Celkova spokojenost - EA Celkova spokojenost - Hotel

Hotel Tammel **** reSTART ****

60 50

=0 40

40
30

30

50 20

i * 1

0 = 0 —
* * % * % % * %k k% %k k kK * * % * % K * %k %k % * %k %k kK
Obrazek 14 Spokojenost Obrazek 15 Spokojenost

- EA Hotel Tammel **** - Hotel reSTART ****

Zdroj: vlastni (2020) Zdroj: vlastni (2020)

Tabulka 15 Celkova spokojenost

Responzi Podil
Hodnoceni | EA Hotel Hotel EA Hotel Hotel
Tammel reSTART Tammel reSTART
*kk*k *kk*k *kk*k *kkk
1/5 15 18 15 % 18 %
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2/5 52 45 52 % 45 %
3/5 27 23 271 % 23 %
4/5 6 13 6 % 13%
5/5 0 1 0% 1%

Zdroj: vlastni (2020)

Celkova spokojenost s hotelem a jeho sluzbami byla v obou hotelech hodnocena jako na
stupnici ve skole, tedy jedna hvézdicka znamenala ,,velmi spokojen® (vyborn¢) a pét
hvézdicek ,,velmi nespokojen (nedostatecné). Jak EA Hotel Tammel **** tak i Hotel

reSTART **** byly nejCasteji hodnoceny dvéma hvézdickami, tedy ,,chvalitebné®.

Vysledky hodnoceni celkové spokojenosti nejsou nijak zarazejici. Spokojenost s hotely
vyplyva i z ptedeslych otazek a jejich primarné kladné hodnocenych ¢asti. AvSak je tieba

podotknout, ze v tomto ptipadé je na tom EA Hotel Tammel **** o trochu 1épe.

Otazka ¢. 8 — Kde jste se o hotelu dozvédél?

Pro tuto otazku byly vytvofeny tii mozné odpovédi: na internetu, na doporuceni od

znamych/ptatel nebo jinde s vlastni odpoveédi.

Kde jste se o hotelu Kde jste se o hotelu
dozvédél? - EA Hotel dozvédél? - Hotel reSTART
Tammel %k %k 3k k % 3k %k k
2% 0%

= internet = doporuceni znamych ¢i pratel = jiné = internet = doporuceni znamych &i pratel = jiné
Obrazek 17 Kde jste se o hotelu dozvédel? Obrazek 16 Kde jste se o hotelu dozvédél?
- EA Hotel Tammel **** - Hotel reSTART ****
Zdroj: vlastni (2020) Zdroj: vlastni (2020)

Hosté EA Hotel Tammel **** se nejcastéji ubytovali na radu svych znamych a pratel,
druhou nejcastéjsi odpoveédi byl internet. Odpoveéd’ ,,jiné* zvolili jen dva dotazani a v obou
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pfipadech uvedli, ze se o hotelu dozvédéli v Méstském informacnim centru v Ji¢ing.
| v ptipadé Hotelu reSTART **** byla nejcastejsi odpovéd’ doporuceni zndmych ¢i pratel,
druhou nejcastéjsi odpoveédi byl internet a nikdo nezvolil odpovéd’,,jiné*. Na zaklad¢ tohoto
zjisténi je mozné doporucit snazit se o lepSi spolupraci zejména s informacnim centrem

Vv Ji¢ing.

Otazka ¢. 9 — Doporucil byste hotel svym znamym?

Pro otdzku, zda by dotazovani hotel doporucili svym znamym, zde byly pouze dvé
odpovédi, bud’ ano, nebo ne.

Doporucil byste hotel svym Doporucil byste hotel
znamym? - EA Hotel svym znamym? - Hotel
Tammel **** reSTART **#**
5% 9%

\ \

®ano ®ne ® ano = ne
Obrazek 19 Doporucil byste hotel Obrazek 18 Doporucil byste hotel
svym znamym? — EA Hotel Tammel **** svym znamym? - Hotel reSTART ****
Zdroj: vlastni (2020) Zdroj: vlastni (2020)

Na otazku, zda by respondenti hotel doporucili svym znamym, odpovédéli v obou piipadech
velmi podobné. V 95 % odpovédeli dotazani za EA Hotel Tammel ****, ze ano. Pouze 5 %
odpovédélo, ze ne. Hosté Hotelu reSTART **** by hotel doporucili v 91 %, jen 9 %
dotazanych by ho nedoporucilo. Lze se domnivat, Ze v obou pifipadech mohlo byt divodem
pro nedoporuceni hotelu zndmym vySe zminénd nespokojenost se stravou ¢i v piipadé

Hotelu reSTART **** jeho vétsi vzdalenost od centra.
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Otazka ¢. 10 — Bylo Vase o¢ekavani naplnéno?
Mozné odpoveédi na otazku, zda bylo respondentovo ocekavani naplnéno, byly pouze dve,
ano-ne. Avsak v pfipad¢ zaporné odpovédi bylo pozadovano uvést davod, v ¢em bylo

respondentovo o¢ekavani od skute¢nosti odlisné.

Bylo Vase ocekavani Bylo Vase ocekavani
naplnéno? - EA Hotel naplnéno? - Hotel reSTART
Tammel %k sk sk k %k sk sk k
3% 8%

‘ \

® ano ®ne ®ano ®mne

Obrazek 20 Bylo Vase ocekavani naplnéno? Obrazek 20 Bylo Vase ocekavani naplnéno?
- EA Hotel Tammel **** - Hotel reSTART ****

Zdroj: vlastni (2020) Zdroj: vlastni (2020)

Celych 97 % respondentti za EA Hotel Tammel **** uvedlo, Ze jejich ocekavani bylo
naplnéno, pouhd 3 % dotazanych odpovédélo, Ze ne. Mezi uvedenymi divody, v ¢em se
jejich ocekavani lisilo od skutecnosti, bylo: ocekdvani chutngjsi stravy a lepsi vybaveni
pokoje, pomalejsi obsluha v restauraci a neochotna obsluha restaurace. Respondenti za Hotel
reSTART **** yvedli, Ze jejich ocekavani bylo naplnéno v 92 %, ve zbylych 8 % uvedli, ze
ne. Dlvody, vcem se jejich ocekavani liSilo od skutecnosti, byly: ocekavani Iépe
vybaveného pokoje, pomalejsi obsluha v restauraci, lepsi pokoj a jeho vybaveni, lepsi servis,
dlouhé ¢ekani na pokoj, nedostacujici vybér jidel a dvakrat bylo uvedeno, ze bylo o¢ekavano

lepsi jidlo a vetsi vybeér.
Otazka ¢. 11 — Vek

Vékové kategorie byly rozdéleny do Sesti skupin: do 21 let, 21-30 let, 31-40 let, 41-50 let,
51-60 let a nad 60 let.
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Vék - EA Hotel Tammel] **** Vék - Hotel reSTART ****

an A

0,
22 % 16 %

mdo2l =21-30 =31-40 mdo2l =21-30 =31-40
41-50 = 51-50 = nad 60 41-50 = 51-60 = nad 60
Obrazek 21 Vek - EA Hotel Tammel **** Obrazek 22 Vek - Hotel reSTART ****
Zdroj: vlastni (2020) Zdroj: vlastni (2020)

V obou hodnocenych hotelech byla nejobsazenéjsi vékova skupina respondent 31-40 let.
Tito respondenti zde byly ubytovani nejcastéji z diivodl turistiky. Kategorie senior(,
respektive vékova skupina 60 let a vyse, je obsazena malym procentem dotazovanych,
nicmén¢ se to tak pouze jevi, nebot’ dotaznik potvrzuje, Ze v pro oba hotely je to rostouci

¢islo, coz znaci prilezitost vice se zaméfit na tento segment.

Otazka ¢. 12 — Pohlavi

Posledni otdzka byla zaméfena na pohlavi dotazovaného s dvéma moznostmi odpovédi

zZena-muz.

Pohlavi - EA Hotel Tammel Pohlavi - Hotel reSTART ****

% %k %k 3k

® 7ena = muZ = 7ena ® muz

Obrazek 23 Pohlavi - EA Hotel Tammel **** Obrazek 24 Pohlavi - Hotel reSTART ****
Zdroj: vlastni (2020) Zdroj: vlastni (2020)

55



Z hlediska pohlavi je dotaznikové Setieni pro oba hotely pomérné¢ vyrovnané. Jsou zde pro
oba hotely shodné i nejcastéj$i divody ubytovani, a to sluzebni cesta ¢i turistika.
Respondentky za EA Hotel Tammel **** si toto ubytovaci zatizeni zvolili podle internetu,
muzi dali naopak na rady svych ptatel a zndmych. V ptipadé¢ Hotelu reSTART **** si zeny
1 muzi hotel nejcastéji vybirali dle doporuceni znamych ¢i pratel. Oba hotely ale naptiklad
na booking.com reaguji na veskeré recenze hosti oba hotely velmi aktivné. Piekvapivé
dotaznikové Setieni ukazalo téméef mizivou Ucast na vybéru hotelti informacni centrum
v Ji¢in€. Pouze jeden muz a jedna Zena si EA Hotel Tammel **** vybrali na jejich
doporuceni, na Hotel reSTART **** nedostal doporuc¢eni od informaéniho centra zadny
respondent. S ohledem na vysokou navstévnost se doporuceni od informacniho centra zdala
jako vyznamny zdroj pro doporuceni, ale prizkum ukazal pravy opak. Pro toto zjisténi by

bylo vhodné doporugit pro oba 1épe s informa¢nim centrem spolupracovat.

4.2 Vyhodnoceni vyzkumnych otazek

1. Doporucilo by alespon 75 % respondentii za kazdy hotel toto ubytovani svym znamym?

Z provedeného dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze prvni vyzkumna otdzka se potvrdila.
EA Hotel Tammel **** by svym znamym toto ubytovani doporucilo 95 % dotazanych,
Hotel reSTART **** by znamym doporucilo 91 % respondentt. Mezi dliivody, pro¢ zbyla
procenta dotazanych hotely nedoporucila, byly pravdépodobné v obou ptipadech zejména
vytky ke stravé. U Hotelu reSTART **** mohla byt diivodem také vzdalenost od centra,

nebot’ lezi téméf na okraji mésta.

2. Bylo v kazdém hotelu ubytovano alespon 25 % respondentii z diivodii turistiky?

Druha vyzkumna otazka se taktéz potvrdila, nebot’ divodem, pro¢ se hosté v EA Hotel
Tammel **** ubytovaly, byla turistika druhy nejcastéj$i divod, tvotila 32 % odpovédi.
V ptipadé Hotelu reSTART **** byla turistika nejcastéjsim divodem ubytovani — 42 %.
Ackoliv je pro EA Hotel Tammel **** typizovanym zakaznikem muz ve véku 51-60 let
a pro Hotel reSTART **** zena ve v€ku 31-40 let, v obou pfipadech je turistika kli¢ovym
diitvodem pobytu v téchto zatizenich. Mésto Ji¢in je znamé zejména pro sviij historicky titul
a nespocet pamatek, tudiz dotazniky potvrzeny piedpoklad, Ze alesponn "4 dotazanych si

hotely vybrala pro turistiku, byl pravdépodobny.
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4.3 Zhodnoceni vysledki dotaznikového Seti‘eni a navrhy na zlepSeni

Typizovanym zakaznikem EA Hotel Tammel **** jsou muzi ve véku 51-60, kteti jsou zde
ubytovani z divodu sluzebni cesty nebo turistiky, ov§em z dotaznikového Setfeni vyplynulo
jako klicové slabé misto strava a restaurace. Toto slabé misto by se dalo vyfesit upravou
nabizenych jidel a zapojenim regionalnich produkti do nabidky. Problémem tohoto fesSeni
muze byt ndkladovost v ndvaznosti na pandemii COVID-19, kdy doslo k pieruseni provozu
a vypadku pifijmi. Na druhou stranu o vyznamu regionalnich produktii hovoii ve svém
vyzkumu Svec (2017), ktery je zminén v kapitole 1.7.1 Sledovéani spokojenosti, konkrétni
regionalni produkty typické pro oblast Ji¢inska jsou uvedeny v kapitole 3.2 Regionalni
produkty. Kromé trendu, kdy jak muZi i Zeny dle Sevce (2017) vyhledavaji regionalni
produkty ve stravé, toto feSeni miize podpofit mistni vyrobce téchto produktii a vice je uvést

do podvédomi dalSich a novych host.

Typickym zdkaznikem Hotelu reSTART **** jsou Zeny ve v€ku 31-40 let, které se zde
ubytovavaji zejména kvili turistice. Z dotaznikového Setfeni vyplynuly vytky na stravu
a restauraci zrovna tak, jako v pro EA Hotel Tammel ****. Zde by bylo mozné doporudit
zapojit do stravy vice regionalnich produkti z divoda stejnych jako vySe uvedenych,
nicméng i tento hotel byl dotéeny pozastavenim provozu kviili covidu, ov§em oba zkoumané

hotely nyni opét funguji.

Oba hotely byly dle provedené¢ho dotaznikového Setfeni zhodnoceny nadprimérné, zrovna
tak tomu bylo i na riznych portalech nabizejicich ubytovani, jako je naptiklad booking.com,
ovSem nové dotaznikové Setfeni ukazuji nepopiratelny rist trendu seniorského cestovniho
ruchu v Ji¢ing, kdy hosté ve véku 60 let a vySe neustale piibyvaji, cehoz by oba hotely mohly
vyuzit a na tento segment se vice zaméfit, at’ uz za vyuziti vhodnych pobytovych balicku ¢i

lépe cilit na tuto vékovou skupinu formou reklam.

I ptes to, ze potvrzend vyzkumna otazka ,,/. Doporucilo by alespon 75 % respondentii za
kazdy hotel toto ubytovani svym znamym? *“ ukazala, ze oba hotely by doporucilo vice jak
90 % dotazanych, je nezbytné mit na paméti, Ze nynéjsi situace po pandemii COVID-19
vyzaduje i pfes tuto spokojenost nepolevit v cileni na zdkazniky, ba dokonce cilit vice nez
pted karanténou. Proto Ize provozovatelim zminénych ubytovacich zatizeni doporucit, aby

vice spolupracovali s cestovnimi kancelafemi ¢i agenturami, poskytovateli reklam na
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internetu a zejména s informaénim centrem, aby zaujali vice potencialnich zakaznikd.
Informacni centrum se zde jevi jako vyznamny prvek mozného zdroje potencialnich
zakaznikd, nebot’ dosahuje vysoké navstévnosti turisty a dle potvrzené vyzkumné otazky
,»2. Bylo v kazdém hotelu ubytovino alespon 25 % respondentii z divodui turistiky? “ a dle
typizovanych zakazniki obou hotelt je pravé turistika primarnim divodem pobytu, tudiz
lepsi spoluprace s informa¢nim centrem by byla zadouci. Mnoho turistd si ubytovani zfizuje
piredem, tudiz by bylo vhodné zapocit spolupraci jiz na webovych strankach informac¢niho
centra formou napf.: reklamnich bannerti. OvSem jini ndvstévnici si ubytovani hledaji az na
misté. V tomto ptipadé by bylo vhodné vyuzit propagacni materialy ve formé napt.: letackt
¢i vizitek, a to jak pfimo v informac¢nim centru, tak i ve venkovnich stojanech. Vzhledem
k tomu, Ze oba hotely se nachazeji v Ceském raji, je zde stale nevyuzity potencial. Ackoliv
Vv celkovém hodnoceni dopadl 1épe EA Hotel Tammel **** jeho specialni nabidky
(pobytové bali¢ky) nejsou tak rozmanité, nebot’ nabizi pouze balicky spojené s wellness. Lze
tedy doporucit, aby byl pfidan i bali¢ek se zaméfenim na aktivity v pfirod¢, jako je tomu
u nabizenych balicki od Hotelu reSTART ****. V pobytovych bali¢cich Hotelu reSTART
**** je mozné vybirat jak z balickli zaméfenych na relaxaci, se zaptjcenim elektrokol
a kolobézek, tak i balickli zaméfenych na rodinné pobyty s dopliky, jako jsou détské
kolobézky ¢i aktivita hledani pokladii ,,Rumcajsova stezka“ a tak dale. OvSem pobytové

balicky pro seniory 1ze doporucit obéma hoteliim.

Ve spojitosti s uvedenymi priklady v kapitole 1.7.1 Sledovani spokojenosti je mozné uvést
dal§i doporuceni. Svec (2017) kromé uz vyse zminénych regionalnich produkti uvadi
pfedpovéd’ nepopirateln€é rostouciho vyznamu segmentu seniorli, coZ souvisi s vyse
uvedenym doporucenim pro oba hotely zaméfit se na seniorsky cestovni ruch a pobytoveé
balicky pro tuto skupinu. Krom toho se o seniorském cestovnim ruchu zminuje kapitola 1.9
Trendy, kde 1ze pfevzit pro EA Hotel Tammel **** 1 Hotel reSTART **** doporuceni pro
veétsi investici do bezbariérovosti pokoji. Nebot” Hotel reSTART **** nabizi pouze jeden
bezbariérovy pokoj.  Druhy piiklad dotaznikového Setfeni Sevcem, Martiskovou
a Stensovou (2017) se tykal preferenci zakaznikii p¥i vybirani ubytovaciho zafizeni a jejich
vztahu k PR firem. Z jejich vyzkumu napftiklad jasné vyplyva fakt, ze mezi nejdilezitéjsi
faktor patfi lokalizace ubytovaciho zatizeni v centru mésta, coZ naznacuji i vysledky Setteni

pro tuto bakalarskou praci, kde byl pozitivnéji hodnocen EA Hotel Tammel ****, ktery je

znateln€ blize centra oproti Hotelu reSTART ****,
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Z hlediska nakladu a jejich Gspory je nezbytné zvazit investovani do segmentu seniort
a pobytovych balickl pro né€ v ndvaznosti na pandemii COVID-19. Na jednu stranu to miize
piinést nové zakazniky z této oblasti, a tedy vétsi financni zisk 1 z pohledu rostouciho trendu
tuzemského cestovniho ruchu. Avsak na druhou stranu zde stoji pandemie COVID-19, ktera
pfinesla nemalé ztraty kvili pozastaveni ¢innosti, tudiz Gspora financi misto investovani do
nového segmentu a pobytovych balicki se v sou¢asné situaci jevi jako vhodnéjsi. Z hlediska
¢asové naro¢nosti implementace do praxe se jako nejvice vhodné jevi nové pobytoveé balicky
¢1 zarazeni regionalnich produktii do nabidky. Z hlediska nékladovosti je nutné zvazovat,
zda je vhodné nyni investovat do reklam. Po porovnani je mozné uvést Facebook a Twitter.
Z hlediska ceny za placenou reklamu vychazi Iépe Facebook, kde dle Bauera (2020) je
reklama za cca 25 K¢&/den, a alespoii pro Ceskou republiku je vice vyuzivany nez naptiklad
Twitter, kde se cena dle Lamberta (2015) pohybuje kolem cca 37 K¢/klik na web. Cena za
klasickou reklamu v rozhlase se napt-: dle Ceského rozhlasu (2019) na stanici Cesky rozhlas
pohybuje kolem 420 K¢&/30 sekund na den v Kralovéhradeckém kraji, ovSem reklamy
Vv rozhlase se jako efektivni nejevi. Jako nejvice nakladova se jevi televizni reklama, jak
uvadi Ceska televize (2020), orientadné za t¥icetisekundovy reklamni spot na kanalu se cena
pohybuje kolem 25.000-175.000 K&, na TV Nova s.r.o0. (2019) se cena muze za takovy spot
vys$plhat vice nez na 500.000 K¢&.
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Zavér

V bakalatrské praci byla zhodnocena vybrand ubytovaci zafizeni v Ji¢iné s cilem zjistit
pomoci dotaznikového Setfeni spokojenost klientli s poskytnutym ubytovanim a jeho
sluzbami a na zaklad¢ tohoto zjiSténi porovnat vybrané hotely mezi sebou a navrhnout feseni

¢1 moznosti vylepseni zjisténych nedostatk.

Ve vyzkumné ¢asti bylo vyhodnoceno dotaznikové Setfeni pro oba vybrané hotely. Hotely
byly zdmérné€ zvoleny tak, aby byly ve stejné kategorii. Ackoliv je EA Hotel Tammel ****
v provozu zhruba rok a Hotel reSTART **** mnohem déle (ovSem prosel rekonstrukci),
oba hotely mély velmi dobré ohlasy i pied provedenim dotaznikového Setfeni. S rozdilnosti
Vv jejich poloze, kdy jeden stoji t¢éméf v centru a druhy spiSe na okraji mésta, jsou oba hotely
vyhledavany zejména pro sluzebni cesty a turistiku a lidmi v riznych vékovych kategorii.
Nejméné zastoupenou veékovou kategorii jsou respondenti ve véku do 21 let, avSak zde je

mozné se domnivat, ze zde dominuje spiSe trend v ubytovani typu Airbnb.

Nov¢ ovSem dotazniky ukazuji vytky ke stravé obou ubytovacich zatizeni. Déle Setfeni nove
ukdzalo, ze i kdyz nepopiratelnou roli pfi vybéru ma hodnoceni jinych zékaznikti na
internetu, nelze upfit velkou roli doporuceni znamych, ktera maji pomérné zdsadni vliv na
vybér zatizeni. Vcelku piekvapivé se jevi zjiSténi, Ze dle dotaznikli pouze dva respondenti
dostali doporuceni na hotel v Mé&stském informacnim centru v Ji¢iné, které podle statistik
navstévnosti je velmi vytizené, tudiz by bylo vhodné zaméfit se také na lepsi spolupraci
s informa¢nim centrem. Novym zji§ténim je i rostouci z4jem seniort, ktery postupné nartista.

Ti preferuji ubytovani ve vybranych hotelech zejména z diivodu turistiky.

Mezi hlavni doporuceni patii:
e zamgéfeni se na segment seniort formou cilenych reklam ¢i pobytovych balicki,
e lepsi spolupréce s cestovnimi kancelafemi ¢i informa¢nim centrem v Jicing,

e zafazeni regionalnich produktli do stravy.

Na zaklad¢ vysledkti dotaznikového Setfeni byly potvrzeny obé¢ vyzkumné otdzky. Prvni
vyzkumna otdzka ,,Doporucilo by alespon 75 % respondentii za kazdy hotel toto ubytovani
svym znamym? " byla potvrzena 95 % dotazanych za EA Hotel Tammel **** a 91 %

respondentt za Hotel reSTART ****_Diivodem, pro¢ zbyla procenta respondentii vybrana
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ubytovaci zatfizeni nedoporucila, byla zejména strava, respektive jeji rozmanitost a kvalita.
Timto zjisténim je mozné podpoftit doporuceni ohledné zatazeni regiondlnich produktti do
stravy, coZ je také podpofeno vyzkumem provedenym Sevcem (2017) zminénym v Kapitole
1.7.1 Sledovani spokojenosti. Druha otazka ,,Bylo v kazdém hotelu ubytovano alespon 25 %
respondentii z ditvodui turistiky? ““ byla potvrzena 32 % respondenty za EA Hotel Tammel
*AEE 2 42 % respondentli za Hotel reSTART ****, Typizovany zdkaznik obou hoteld se
V téchto zafizenich ubytovava pravé z diivodu turistiky, coz navazuje na dalsi doporuceni
snazit se o lepSi spolupraci zejména s informacnim centrem. Jicinské informacni centrum
bylo nejnavitévovangjsim informa¢nim centrem Ceského raje pravé turisty, oviem jak
dotaznikové Setfeni ukazalo, doporuceni na hotely v informa¢nim centru dostaly pouha dvé

procenta.

V navaznosti na zminény piiklad podobného dotaznikového Setfeni provedeny Adamem
(2013), ktery zkoumal spokojenost hosti s ubytovacimi sluzbami ve vybranych ubytovacich
zafizenich v Pelhfimové, 1ze shledat podobnost v doporucenich na zadkladé¢ vyhodnoceni
dotaznikii. Jednd se zejména o doporuceni lepSi propagace ubytovacich zafizeni
a spoluprace s jinymi subjekty, které mohou hotely doporucit. Snahu o lepsi spolupraci
s cestovnimi kancelafemi ¢i poskytovateli reklam na internetu ve své praci doporucuje
i Dolezalova (2012). Mimo to klade diraz zaméfeni se na urlity segment zakaznikl
a vytvoreni vhodného pobytového balicku, coZ je jedno z hlavnich doporuceni i1 této

bakalatske prace, konkrétné se zde jedna o segment seniord.

Ackoliv by bylo pfinosné, kdyby se jeden hotel mohl pfiucit od druhého, mezi sebou hotely
nespolupracuji, ztoho divodu jsou vysledky dotaznikového Setfeni pro kazdy hotel
k dispozici oddélené. S ohledem na pandemii COVID-19 nelze nyni predpokladat, ze dojde
K vyuziti zjisténych informaci a na jejich zakladé navrhnuti doporuceni, nebot’ se nyni
finan¢ni prostredky soustfed’'uji na jiné oblasti. Hotely se momentaln¢ zamétuji na znovu
otevieny chod svych provozoven, ovSem zjiSténé informace z dotaznikového Setfeni

a uvedena doporuceni bude mozné vyuzit za opét stabilni situace v blizkém budoucnu.
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Priloha A: Dotaznik

Spokojenost s ubytovanim a poskytnutymi sluzbami v EA Hotel Tammel ****/Hotel

reSTART ****

Vazeni respondenti, vazené respondentky,

vénujte prosim nékolik minut svého ¢asu na vyplnéni nasledujiciho dotazniku, ktery mi
poslouzi jako podklad pro mou bakalaiskou praci "Zhodnoceni vybranych ubytovacich
zatizeni v Ji¢in€". Dotaznik je zamé&fen na zhodnoceni spokojenosti s ubytovacim zafizenim

a jeho poskytnutymi sluzbami. Dotaznik je anonymni a zabere Vam jen par minut. Predem

dékuji za Vs Cas.

Bohdana Balsankova, studentka Ekonomické fakulty Technické univerzity v Liberci

1. Uéel pobytu

Vyberte jednu odpoved’
a) turistika

b) sluzebni cesta

¢) kulturni akce

d) jiné

2. Recepce

Vyberte jednu odpoved’ v kazdém tadku

Souhlasim

Nesouhlasim

Nevim

Pti pfichodu jsem byl pratelsky
pozdraven.

Jednani bylo rychl¢ a efektivni.

Byly mi poskytnuty pottebné
informace.

3. Ohodnot’te prosim Vas pokoj:

Vyberte jednu odpoveéd’ v kazdém tadku

Souhlasim

Nesouhlasim

Nevim
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Miyj pokoj byl vhodné vybaven
vzhledem ke kategorii hotelu.

Muj pokoj byl Cisty a pohodlny.

Muj pokoj byl denné uklizen.

Koupelna byla ¢ista a vhodné
vybavena vzhledem ke kategorii
hotelu.

4. Ohodnot’te prosim personal:

Vyberte jednu odpoveéd’ v kazdém tadku

Souhlasim

Nesouhlasim

Nevim/nemohu
posoudit

Recepcni byli informovani a plné
zodpovedéli moje otazky.

Obsluha v restauraci byla
zdvorila a vstficna.

Pokojova sluzba byla ochotna.

Management byl dostupny
a ochotny fesit problémy.

5. Prosim ohodnot’te hotelovou stravu a nabidku:

Vyberte jednu odpoved’ v kazdém tadku

Souhlasim

Nesouhlasim

Nevim/nemohu
posoudit

Kvalita jidla byla dobra.

Nabidka jidel i napoji byla
rozmanita.

Kapacita restaurace byla
dostacujici.

6. Ohodnot’te prosim odhlasovaci proces:

Vyberte jednu odpoveéd’ v kazdém tadku

Souhlasim

Nesouhlasim

Nevim

Obdrzel jsem kompletni a pfesné
vyuctovani.
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Odhlasovani bylo rychlé a efektivni.

7. Ohodnot'te prosim Vasi celkovou spokojenost s hotelem:

Ohodnot’te jako ve Skole, * velmi spokojen - ***** yelmi nespokojen

I* ‘** I*** I****

I*****

8. Kde jste se o hotelu dozveédél?
Vyberte jednu odpoved’

a) internet

b) doporuceni znamych ¢i pratel

C) jiné, prosim, vypiste kde

9. Doporucil byste hotel svym znamym?
Vyberte jednu odpoved’
a) ano

b) ne

10. Bylo Vase oc¢ekéavani naplnéno?
Vyberte jednu odpoved’
a) ano

b) ne, uved’te prosim, v ¢em se Vase oCekavani lisilo od skute¢nosti

11. Vek

Vyberte jednu odpoveéd’
a)do 21

b) 21-30

c) 31-40

d) 41-50

e) 51-60

f) nad 60
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12. Pohlavi
Vyberte jednu odpovéd’
a) Zena

b) muz
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