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ABSTRAKT

Cilem bakalafska prace je analyza spokojenosti zakaznikt Lesniho hotelu ve Zling€. Lesni
hotel se zaméfuje na nejvyssi kvalitu ubytovacich, stravovacich a dopliikovych sluzeb.
Predmétem teoretické ¢asti bylo vypracovani literarni reSerSe. Odborné zdroje jSou vyuzity
z oblasti cestovniho ruchu — ubytovaci, stravovaci a doplitkové sluzby a z oblasti
marketingu, chovani zakaznika a jejich spokojenost. Metody — dotaznikové Setieni,
benchmarking a SWOT analyza jsou vypracovany podle teoretickych znalosti a nasledné
pouzity v praktické ¢asti. Pfedmétem praktické ¢asti je analyzovani soucasné spokojenosti

zakaznikll ve vybrané spole¢nosti.

Z pohledu zakaznikl se hodnoti celkovy dojem hotelu, jeho chod a poskytované sluzby
prostfednictvim dotazniku. Nasledné je pouzito dotaznikové Setieni, z kterého jsou zjistény
relevantni informace, které jsou analyzovany. Metodou benchmarking je porovnana
konkurence na dalsi ¢tyfi vybrané hotely ve Zlinském kraji. SWOT analyza byla provadéna

na zéklad€ konkurence metodou benchmarking a dotaznikového Setfent.
Vyhodnoceni doporuéi, jak mize hotel zlepsit své sluzby do budoucna.

Na zaklad¢ dotaznikového Setfeni bylo zjisténo, ze respondenti jsou spokojeni se sluzbami
na hotelu, av8ak postradaji sluzby, které nabizi konkurence jako napt. masaze, firemni

balicky apod. V praci bylo navrzeno feSeni ve form¢ zazitkovych balickl pro firmy.

Dle trovné poskytovanych sluzeb bylo vedeni hotelu také doporuceno pozadat o certifikaci

na ptrechod na troven sluzeb Superior.

Kli¢ova slova: benchmarking, dotaznikové Setieni, spokojenost zakaznika, SWOT analyza
ABSTRACT

The aim of the bachelor thesis is an analysis of customer satisfaction of the Lesni hotel in
Zlin. Lesni hotel focuses on the highest quality of accommodation, catering, and additional
services. The focus of the theoretical part was processing of literary research. Professional
sources used are from the field of tourism — accommodation, catering, and additional
services and the field of marketing customers behaviour and their satisfaction. A
questionnaire survey, SWOT analysis and benchmarking are developed based on theoretical
knowledge, and these methods are used in the practical part of the thesis. The subject of the
practical part is to analyse the current customer satisfaction with the selected company.



The overall impression, the operation and services provided by the hotel are rated from the
customers’ points of view via a questionnaire survey. Afterwards, the information from the
survey is analysed. Four other competitive hotels from the Zlin region are compared using
the benchmarking method. A SWOT analysis was executed based on the benchmarking

method and the questionnaire survey.
The evaluation suggests the ways the hotel can improve its services in the future.

Through the questionnaire survey, it was revealed that the customers are satisfied with the
services the hotel offers, but lack the services offered by competitors such as massages,
packages for companies, etc. There is a proposed solution in the form of experience packages

for companies.

Based on the level of services provided, the hotel management was also advised to apply for

certification to advance to a Superior service level.

Keywords: benchmarking, customer satisfaction, questionnaire survey, SWOT analysis
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UVOD

Lesni hotel se nachazi v krajském mésté Zlin€. Nabizi svym hostim bohatou historii,
rozséhlost sluzeb a moderni styl zafizeni. Zaméstnanci jsou velmi dobfe informovani o
provozu a také ovladaji svou profesi. Jsou tedy povazovani za dobry zdroj informaci pro tuto

bakalatrskou préci.

Toto téma se stava tim pfitazlivejsi, kdyz se jedna o informace z vlastnich zdroji z oblasti

restaurac¢niho, recepcniho a hotelového provozu.

Cilem této prace je analyzovat, jak jsou spokojeni zakaznici, navstévujici Lesni hotel

v klidné zlinské lokalité.

Soucasti prace je velmi blizky kontakt se sluzbami hotelu a manazerskou ¢innosti. Hotel

bude popsan, jak z minulosti, ze soucasnosti, tak i z budoucnosti.

V analytické ¢asti prace je feSena reakce hosti na chod hotelu, na spokojenost
s poskytovanymi sluzbami a akceptace novych navrzenych sluzeb. Aktualné je hotel na
nejvyssi arovni vybavenosti. Zdrojem vstupnich dat je reakce hostt, reakce na celkovy

dojem, jeho dostupnost ubytovacich, stravovacich a doplitkovych sluzeb.

Dulezitym aspektem této prace je analyza piedloZenych dotaznikd hostl, ktefi budou

poskytovat i podklady pro navrh sluzby, ktera v hotelu zakaznikiim chybi.

Hlavnim vysledkem prace je shoda mezi pfanim zakazniki a manaZerkou hotelu, ktera je
novou sluzbu ochotna zavést. Navrzena sluzba bude nasledné specifikovana a bude zatazena

do chodu hotelu. Zpétnou vazbou bude i to, co klienti chtéji, o co maji zajem.

Zavedeni nové sluzby by znamenalo zatraktivnéni a zvySeni konkurenceschopnosti Lesniho
hotelu v ramci lokality, ve které se nachazi. Dulezité také bude, aby byla sluzba po jejim

zavedeni udrzitelna a pro zakazniky inovativni a atraktivni.
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CILE A METODY ZPRACOVANI PRACE

Cilem bakalarské prace je zjistit spokojenost zakazniki se sluzbami Lesniho hotelu ve Zling.
Hlavni vyzkumnou metodou prace bude dotaznikové Setfeni. Toto Setfeni bude uskute¢néno
se zakazniky, ktefi hotel navstivili. Bude provadéno v prostorach Lesniho hotelu, ve
spolupraci s pracovniky a manazerkou hotelu.

Cile bude dosazeno za pomoci téchto zvolenych analytickych metod. Primarni metodou
prace je kvantitativni vyzkum metodou dotaznikového Setfeni. Sbér dat bude probihat v
mésicich leden-duben 2021 prostiednictvim online formulaie a také pfimého oslovovani
hostli prostiednictvim emailu, nebo pifimo na recepci hotelu. Zde je kritérium, aby host
navstivil hotel alespon jednou. Jelikoz vyznamnou ¢ast hosti tvofi i zahrani¢ni klienti,
dotaznik je distribuovan jak v Ceské, tak v anglické verzi.

Dale je v praci vyuzit kvalitativni vyzkum metodou benchmarkingu. Benchmarking slouzi
k porovnani ¢tyt hotelti ve zlinském kraji, které jsou sluzbami i klasifikaci podobné Lesnimu
hotelu.

V celém pribéhu zpracovani prace je dilezity intenzivni kontakt mezi manazerkou hotelu a
autorkou prace. I proto velkd ¢ast dat pochazi z poskytnutych internich zdroji hotelu.
Kontakt s hotelem je provadén osobni konzultaci s manazerkou hotelu, telefonicky i e-
mailem. Je doloZena fotodokumentace prostori Lesniho hotelu — prostory ubytovaci,
stravovaci, relaxacni a blizké okoli Lesniho hotelu — park.

Analytickou ¢ast uzavirda SWOT analyza, ktera poskytuje nahled na silné, slabé stranky
hotelu, jeho ptileZitosti a hrozby.

Ze zavért analytickych metod bude hotelu doporucen vhodny zplisob feSeni pro zvySeni

spokojenosti zakaznikli a budou formulovany tfi vyzkumné otazky.
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I. TEORETICKA CAST
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1 SLUZBY CESTOVNIHO RUCHU

Pojem sluzba lze charakterizovat jako veSkeré ¢innosti, které vynakladame na uspokojeni
potieby lidstva. Uspokojeni potieby miize byt ze strany vyrobki, zbozi — hmotna potieba,
tak i ze strany nehmotné potieby — zazitku (Koncitikova Culik et al., 2015). S tim je také
spojena sluzba cestovniho ruchu, kterou také tak miizeme vnimat. Mzeme ji vnimat, jako
spole¢ensko-ekonomicky jev, kdy se jedna o pohyb lidstva za rekreaci, poznavanim,
odpocinkem, poznavani tradic a zvykl navstivené zem¢ (Jakubikova, 2012). Cilem Tomase
Bati bylo, aby se zakaznici radi vraceli do jeho prodejen (Koncitikova Culik et al., 2015).
Proto v cestovnim ruchu je dilezité, aby lidé se také radi vraceli za rekreaci, za poznavanim
zemi, za tradicemi a zvyky. Proto mizeme chépat tyto specifika jako komplexni sluzbu

cestovniho ruchu (Jakubikova, 2012).
Pro potieby klientil jsou dilezité specifické rysy CR, ktery cely trh CR podtrhuji. MiiZeme
zde uvést napt. (Ryglova et al., 2011):

a) dlouhodobé podnikani v CR,

b) nehmotny produkt CR,

c) vysoka zavislost na pfirodnich i historickych aktivitach,

d) mistni a casové oddé€leni nabidky, poptavky a spotieby (napt. prodej letnich zajezdu

na internetu dané CA Vv zim¢,
€) vyrazna sezonnost,
f) vysoky podil lidské prace,
g) vztah nabidky a poptavky (napft. pokles cen zajezda urcitych destinaci).

Mezi sluzby CR, které jsou vytyéeny dle zikona od Ministerstva pro mistni rozvoj CR
(Zakon, ¢. 159/1999 Sb.; Jakubikova, 2012; Ryglova et al., 2011; ): a) doprava zakaznika,
b) ubytovani, které neni soucasti dopravy a neni urceno k ucelim bydleni, ) najem
automobilu, motocyklu nebo jiného motorového vozidla, d) jina sluzba z oblasti cestovniho
ruchu, kterd neni ze své podstaty soucésti nékteré ze sluzeb cestovniho ruchu uvedenych
V prvnim, druhém nebo tietim ptipadu, prodej vstupenek na kulturni nebo sportovni udélosti,

potadani vylett, prohlidek s privodcem, prodej skipasti nebo najem sportovniho vybaveni.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 14

Poskytovatelem sluzby cestovniho ruchu neni jen cestovni kancelar nebo cestovni agentura,
ale 1 kazda osoba, ktera poskytuje cestovni sluzbu a je platcem dan€. Ttidéni sluzeb CR dle

ruznych autort je mnoho, zde je uveden vycet klicovych ¢lenéni.
Sluzby CR mohou byt déale rozdéleny na sluzby dodavatelské a zprostiedkovatelské.

Mezi dodavatelské sluzby cestovniho ruchu lze zatadit (Jakubikova, 2012): a) informacni,
b) dopravni, c) ubytovaci, d) stravovaci, €) sportovné-rekreacni, f) kulturné-spolecenské, g)
lazenské, h) kongresové, venkovského cestovniho ruchu, i) pruvodcovské, j) asistenéni, K)
animacni. Kongresova turista utrati v priméru 2X vice, nez napt. rodiny s détmi nebo pary

navstévujici wellness sluzby.

Zprostiedkovatelské sluzby se déli na tii zakladni sluzby cestovniho ruchu:
a) informacni,
b) cestovnich kancelafi,
C) cestovnich agentur.

Cestovni ruch délime z pohledu na formy zakladni a specifické. Formy cestovniho ruchu
odpovidaji motivaci ucastnikli. Pro zakladni cestovni ruch specifikujeme (Cestovni ruch,

2018; Ryglova et al., 2011):
a) rekreacni,
b) kulturné poznavaci,
C) sportovné turisticky,
d) 1écebny a lazensky.

Specificky cestovni ruch rozdélujeme na: a) mladeznicky, b) seniorsky, ) kongresovy, d)
méstsky, €) venkovsky, f) rodinny, g) gastronomicky, h) chatatsky a chalupatsky, i)

karavanovy, j) nabozensky, K) incentivni, ) zabavni a atrakéni, m) a dalsi.

Cestovni ruch tfidime v rozdé€leni podle mista realizace (domaci, zahrani¢ni, aktivni a
pasivni), podle zplisobu thrady ndkladi (volny, vézany), podle délky pobytu (dlouhodoby,
kratkodoby), podle ro¢niho obdobi (sezonni, celoro¢ni, zimni, letni) a dalsi. Tu se jedné o
druhy cestovniho ruchu, které vyjadiuji prubéh cestovniho ruchu a zptisob jeho realizace

(Cestovni ruch, 2018; Beranek a kol., 2013; Ryglova et al., 2011).
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2 SLUZBY UBYTOVACICH ZARIZENI

Ubytovaci sluzba je charakterizovana jako ¢innost, ktera je zaméfena na uspokojeni potieby
bydleni. Ubytovaci zafizeni lze charakterizovat, jako pfechodné ubytovani pro hosty.
Hromadna ubytovaci zafizeni délime na hotely a obdobna zatizeni (hotel, hotel garni, motel,
botel, penzidén) a mezi jind hromadna ubytovaci zafizeni mizeme zaradit kemp, chatu a
turistickou ubytovnu. Druhym c¢lenénim jsou individudlni zafizeni (hausbot, pronajimané

pokoje v rodinném domé¢) (Ryglova et al., 2011; mmr.cz, 2011).

Ubytovaci zafizeni se miiZze Clenit podle velikosti na malé, stfedni, velké nebo mega.
Ubytovaci zafizeni mize byt podle umisténi napi. méstské nebo rekreacni. Zasadnim
prvkem je také, aby ubytovaci zafizeni bylo specifikovano podle provozu — celoro¢ni a
sezéonni. Mohou to byt stfediska, které se zaméfuji na zimni sezénu (lyZovani,
snowboarding) nebo se zamé&fenim na letni rekreaci. Poskytovatelem ubytovacich sluzeb je
osoba, kterd vykonava ekonomickou ¢innost. Je tedy osoba povinna platit dai. Poskytovatel
hostim poskytne ubytovani za uplatu (penézni uhrada) (Financni sprava, 2013-2020).
Ubytovaci zafizeni ma také za tikol sledovat zmény klienta v pozadavcich. Muze to byt jeho

lokalita, nabidka dopliikovych sluzeb, zvlastni destinace (venkov, mésto, ale i hory) (Héan et
al., 2016).

2.1 Ubytovaci sluzby

Ubytovaci sluzbu chapeme jako kratkodoby pobyt za icelem uspokojeni hosta. (Jakubikova,
2012). Ubytovaci sluzba tvoti nejdilezitéjsi ¢ast investice, kterou majitel vynaklada formou
provoznich nakladd. Nasledné jsou, ale nejvétsim zdrojem piijmi. Ubytovaci zafizeni je
spojené s vlastnim ubytovanim, s doplitkovymi sluzbami, volnym ¢asem hosta. Sluzba jako
ubytovani ma také vliv na standarty, fizeni, poskytovani, ale i riist trovni kvality ubytovani.

V CR existuje asociace hoteldl a restauraci nazyvajici se HOTREC (Han et al., 2016).

HOTREC je tedy konfederace, ktera podporuje asociaci hotelil, restauraci a kavaren.
Podporuje systém Oficialni jednotné klasifikace ubytovacich zatizeni v Ceské republice.
Doposud je tento systém zatim spiSe doporuceny, protoze je to pouze na majitelich danych
hotell, zda tento systém budou dodrzovat, fidit se jim, kontrolovat. Jednotnou klasifikaci
ubytovaciho zafizeni muzeme rozdélit ubytovaci sluzby z hlediska velikosti ubytovaci
kapacity. Jedna se o velké a malé objekty. Pod velké objekty muZzeme zatadit napiiklad

hotelové tfetézce (NH, Clarion), nasledn¢ hotely, motely, penziony, botely (Hotelstars.eu,


http://www.mmr.cz/
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2019). Nasledn¢ malé (soukromé) objekty muzeme zafadit mezi drobné poskytovatele
sluzeb. (Arabadjieva, 2016).

2.1.1 Klasifikace a kategorizace ubytovacich zarizeni

Ubytovaci zafizeni se specifikuje jako zafizeni, které poskytuje ubytovani a je s nim spojeno
spoustu dal§ich sluzeb. Dané kategorie a tiidy ubytovaciho zafizeni se nachazi i v Ceské
republice. Rozd¢luje se do sedmi kategorii.

Sedmi polozky jsou hotel, motel, penzion, botel, specificka hotelova zatizeni, dependance a
ostatni ubytovaci zafizeni. VSech téchto sedm kategorii musi spliiovat urcit¢ podminky,
napiiklad hotel musi mit nejméné deset pokoju pro zdkazniky, ubytovaci a stravovaci sluzby,
motel disponuje deseti pokoji a hlavn€, musi mit ubytovaci sluzby, musi se nachdzet
Vv blizkosti pozemni komunikaci. Penzion musi mit umistén minimalné¢ pét pokoji a
maximalné dvacet pokojil pro hosty, prostorem pro stravovani.

Zatizeni, které je situovano na vodé¢, je botel. Mezi specifickd hotelova zafizeni patii
lazensky/spa hotel, resort (je to vétsi prostor vice budov, kde se nachézi recepce a restaurace,
popiipad¢ relaxacni a spolecenskd mistnost), golf resort. Pokud se mluvi o organizacni
budové ubytovaciho zafizeni, kterd je vzdalend maximalné 500 metri od hlavni budovy, je
to dependance. Poslednim subjektem jsou ostatni ubytovaci zatizeni, spadéa do nich kempy,

chytové osady a turistické ubytovny (Ktizek a Neufus, 2014; Pottcek, 2013).

2.1.2 Typologie hotelového pokoje

Kazdy hotel a ubytovaci zafizeni si typologii hotelového pokoje muize stanovit podle
vlastniho uvéZeni. Existuje zdkladni typologie, podle které¢ se musi orientovat kazdé

YV Vv W

ubytovaci zafizeni. Orientuje se az na dvanact typa pokoji. Zde uvadime nejbéznéjsi lenéni
(Ktizek a Neufus, 2014; mmr.cz, 2010-2012):

1) Jednolizkovy pokoj, ten ma jednu postel pro jednu osobu.

2) Dvoulizkovy pokoj disponuje dvéma postelemi (dvouliizko nebo dve postele vedle

sebe). Pokoj, ktery mé dvé oddélené postele, se nazyva dvoulizkovy pokoj twin.
3) Viceluzkovy pokoj znaéi, Ze ma tii nebo vice lazek.

4) Suite ma oddélené dvé mistnosti loznici a obyvaci pokoj a junior suite je pomérné

stejné€ orientovany pouze s vEtsi plochou pokoje.

5) Odd¢lena mistnost na spani (loznice), obyvaci pokoj a kuchynsky kout je apartma.


http://www.mmr.cz/
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6) Studio se pySni jednim pokojem, ale i s kuchynskym koutem.

7) Nejvyraznéjsi typ pokoje v této kategorii je duplex, ma pokoje na vice patrech, které
jsou propojené, kategorie dale nabizi pokoj pro handicapované, pokoj pro rodice

s détmi a nadstandardné vybavené pokoje tzv. superior.

2.1.3 Useky ubytovacich zafizeni

Vymezeni hotelu se specifikuje jako misto, kde se poskytuje ubytovani. Hotel se déli dle
jakostni tfidy poskytujicich sluzeb na stravovaci, spolecenské, zabavné, relaxacni,
konferenc¢ni a dalsi jiné. Ubytovaci tisek je velky souhrn vSech ¢innosti s cilem uspokojit
potieby hosta. Dulezitym aspektem, ktery pusobi na chod hotelu a dané sluzby je celkovy
dojem hotelu, hotelové pokoje a restaurace, ale 1 atmosféra, chovani zaméstnanct, ochota a

dostupnost sluzeb.

Pracovnici zabezpec€uji hostim nejlepsi kvalitu sluzeb pii pobytu na hotelu. Déli se na dvé
¢asti Front Office a Housekeeping. Nejvétsi ¢ast hotelu tvoii Front Office, ktery se déli na
recepci a halové sluzby. Je to usek, kdy dochazi k prvnimu kontaktu s hosty i posledni

komunikaci mezi hotelem a hostem (Kiizek a Neufus, 2014).

Dalsi ¢lenéni hotelt je specifikovano (Han et al., 2016):
a) podle umisténi hotelu (pfimotské hotely, horské hotely, lazenské hotely,

méstské/vesnické hotely, lesni hotely a vinatské hotely),
b) podle velikosti (miZzeme rozd¢€lit na malé, sttedni a velké),

c) podle ucelu pobytu hostli (romantické hotely, kongresové hotely, wellness hotely a

sportovni hotely),

d) podle typu hosti (pro business klienty, pro kongresové klienty, pro rodiny s détmi,

pro Zeny),
e) podle typu a vybaveni budovy (zamecké hotely, hotely na farm¢, kasino hotely),

f) podle formy fizeni a vlastnictvi (nezavislé hotely, skupinové hotely a franchisingové

hotely).

Podle Ceské hotelové klasifikace 1ze rozdélit subjekty do téid. Tidy se oznaduji Tourist,
Economy, Standard, First Class a Luxury (Hotelstars.eu, 2019).
Hotel, Lazensky/Spa hotel a Resort mizou dosahnout az péti hvézdi¢ek, coz znamena, Ze

muzou dosdhnout nejvyssiho ocenéni-Luxury. Ostatni subjekty se mohou dostat na pozici


http://www.hotelstars.cz/
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maximalné First Class a oznacuje se Ctyfmi hvézdickami. Pokud se povede néjakému
Z téchto objektl dosdahnout vice pozadavkd, které nemusi splilovat, jedna se o oznaceni
»Superior” (Beranek a kol., 2013).

Recepce, halové sluzby

»Recepce je komunikacnim srdcem hotelu” (Han et al., 2016, s. 74). Komunikace je zacatek
spojeni mezi pracovnikem a hostem. Dulezitymi funkcemi recepce z pohledu hosta jsou —
prodavani pokoje hostim, pfijeti klienta (check-in), poskytovani informaci hostiim,
informace o ubytovani, odhlaseni hostt z hotelového systému (check-out). Z pohledu hotelu
— zadavani zakladnich dajti do systému, ucetnictvi k uctim hosti.

Recepce musi po ptijezdu hosta ude€lat prvni dojem, aby se host citil bezpecn¢ a spokojené.
Nasledn¢ host miiZze ohodnotit, jak vypadé hotel, chovani zamé&stnanct. Zameéstnanci se musi
byt profesionalové. Recepcni musi mit absolvovanou stfedni Skolu, ovlddat velmi dobfie
jazyky, skvé€lou komunikativnost, znalost spolec¢enského chovani, znalost pocitacové
techniky. M¢l by zvladat oblast ekonomiky (ucetnictvi) a musi umét vystupovat a
reprezentovat dany hotel.

Potfebnou véci na obleceni je jmenovka, kterd musi byt viditelnd. Na uniformé by nemélo
byt vidét zadné doplnky, Sperky. Zasadni slozkou celkového vzhledu je chovani
zaméstnancl. M¢li by se chovat dustojné své pozici, usmivat se, udrzovat kontakt pii styku
s hostem.

Hotelova hala se specifikuje podle velikosti, uspofadani a pocet personalu. Hotelova hala
musi navozovat piijemnou atmosféru. Pocit pfijemnosti v hotelové hale miize byt klid,
piijemny luxus, barvy na oci, osvétleni, pohodu (Han et al., 2016).

Prvni fazi u recepce je pfiprava na piijezd klienta. Recep€ni nachysta pfipravu maximalné
den pred piijezdem hosta na hotel. Nasledné vyuzije poskytnuté informace od hosta, které
vyplnil pii koupi pobytu. Do systému se zaddvaji a kontroluji data, aby vSe sedélo, nez host
piijede.

Druhou fazi je registrace (check-in) hosta recepéni zada do systému informace a pokud vse
sedi, naptiklad ze host dostane vyzadany pokoj (kuracky pokoj, balkon), tak hosta ubytuje.
Tteti fazi je béhem pobytu si také host mize vyzadat recepci, pokud néco nesedi (néjaky
problém v pokoji, muZze si host vyzadat novy pokoj (napiiklad nefunguje klimatizace).
Ctvrtou fazi je informaéni sluzba, nemize chybét v hotelu a nachazeji se v oddéleni
ubytovani. Jinak nazyvéano vratnice nebo portier. Dilezité povinnosti, které oddéleni musi

splitovat jsou 24hodinovy provoz sluzeb, bezpecnostni opatieni, doprovazeni hostti do
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pokoji, preprava zavazadel a jiné. V dneSnich dnech tato sluzba je vyspélejsi, moderné;si
(on-line), vyuziva nejen informacnich zkusenosti, ale slouzi i jako sekretariat. Vyfizovani
vstupenek, sportovnich, kulturnich akeci, jizdenek 1 letenek. Ve vysledku tuto c¢innost
muzeme oznacit jako sluzbu, ktera hostovi poskytuje informace, sluzby, které si host vyzada
(check-in, check-out, vyména penéz) (Beranek a kol., 2013; Han et al., 2016).

Telefonni sluzby zlstdvaji nadale tim potfebnym prosttedkem pro hotely, a to v tiseku
recepce, ubytovani. V hotelu tato funkce slouzi pro hosty, pokud néco potiebuji vyiesit.
Zavolaji naptiklad z hotelového pokoje na recepci a zaméstnanci hotelu jsou povinni tento
problém vyfesit a neprodlené opravit (Kiizek a Neufus, 2014).

., Findlni soucdsti celého procesu od prijezdu hosta az po jeho odjezd je vytvareni podkladii
pro ,,guest history*, tzn. Databadzi nebo jinak tzv. ,, banku* hosti*“ (Ktizek a Neufus, 2011,
s. 50).

I pfi odjezdu by mél zaméstnanec dodrzovat piijemny usmév a chovani, do posledniho
kontaktu s hostem. Dodrzovat diskrétnost hosta, zaplaceni konzumace, opusténi pokoje,
zjistit spokojenost hosta (navstiveni v budoucnosti opét hotel), pod€kovani za pobyt a poptat
ptijemnou cestu zpét (Ktizek a Neufus, 2011).

Housekeeping

Housekeeping je ¢innost tklidu a pfipravy mistnosti pro zakazniky v hotelu. Pracovnici
tohoto oddé€leni jsou odpovédni za Cisté rucniky, tiklid koupelny (Housekeeping, 2020). Pro
spravny chod hotelu je podstatnym usekem. Zaklada se na uklizeném a predpfipraveném
pokoji pro hosta. Zasadnim tikolem je péce o pradelnu (provozni odd€leni), pecovani o sklad
s pradlem. Ukolem useku housekeepingu je, aby fungoval generalni uklid hotelu, pokoja,
malovani, ¢isténi koberct (Kiizek a Neufus, 2011).

Usek musi spliiovat bézny denni uklid, generalni tiklid, iklid spojeny s recepci. (Han et al.,
2016) Tuto cinnost vede a dohlizi na klidny prubéh manazer tklidu. Je zodpovédny za
zasoby na hotelu, za Cistotu vSech odd¢€leni, za objednavky (kosmetika, drogerie).

Pokud se jedna o piimy tklid pokojt, rozdéluji se do dvou tiid. Uklid vefejnych prostor
hotelu a tklid hotelového zazemi (Han et al., 2016).

Hotely vyssich tiid nabizeji kategorii pokojové neboli etdzové sluzby, coz znamena, Ze
pokojova sluzba poskytne sluzbu hostovi az do jeho pokoje. Provoz pokojové sluzby
V hotelech vysSich tiid je 24hodinovy. Mezi doplitkkové sluzby housekeepingu muize byt
doruceni tiskovin, ¢isténi obuvi, prani osobnich véci hosta a jiné (K#izek a Neufus, 2011;

Kiizek, 2014).
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2.2 Stravovaci sluzby

Stravovaci sluzby predstavuji velkou cast cestovniho ruchu. Tyto sluzby jsou poskytovany
Vv zatizenich jako jsou naptiklad restaurace, rychla obcCerstveni, v ubytovacich zatizenich, ve
Skolach a dalSich. Stravovaci sluzby nejsou urcena jen pro turisty nebo pro hosty, ktefi
navtivi hotel, ale i pro vefejnost. V zahrani¢ni i v CR je pouZivan termin pro stravovaci
sluzby termin catering. Pro Ceskou republiku ma mnoho specifickych forem. Do
specifickych forem mizeme zaradit profesionalni vyrobu daného jidla v misté¢ konzumace 1
mimo ni. Zahrnuje to velmi peclivou ptipravu, design pokrmi, dopravu a dalsi sluzby
(Jakubikova, 2012).

Velmi naroénou pozici v hotelu piedstavuji stravovaci sluzby. Dulezitou praci odvadéji
manazerské pozice hotelu, ¢iSnici a kuchafi. Musi mit velmi skvélou odbornou znalost,
zkuSenost a dovednost z oblasti gastronomie a hotelnictvi, dale manazefi musi umét fidit lidi
a motivovat je (Ki#izek a Neufus, 2011).

Stravovaci sluZzba miiZze byt propojena s dopliikovym stravovanim, se zdbavou, 1 kulturou a
hudbou.

Spoleénym stravovanim je hromadna vyroba pokrmu, spotieba jidel ve skupin¢ uzivateld.
Miizeme jej rozdélit na Gdelové a veiejné. Utelové je chapano, jako hrazeni pouze &ast
pokrmu a druhou ¢ast hradi konzument (v nemocnici, ve S§kolach). Pro vefejny (restauracni)
typ stravovani je typicky styk se spolec¢nosti a zabavou (Ryglova et al., 2011).

Tuto sloZitou praci odvadi F&B manaZer v F&B oddéleni. ManaZer musi kontrolovat a
zajiStovat praci z oblasti finan¢niho fizeni (inventury, Gcetnictvi), kontroluje obsazenost
hotelového systému, objednavky. Se §étkuchatfem vytvari denni nabidky jidel, napojt, ceny
pokrmu (Han et al., 2016).

,Stravovaci usek ma s ohledem na svoji podstatu vyjimecné postaveni mezi ostatnimi
provoznimi useky hotelu. Toto postaveni je dano skutecnosti, Ze usek ma velmi nevyhodny
pomer mezi ndaklady a potenciondlem vynosi. Naklady na vybaveni, provoz a udrzbu
odbytovych a vyrobnich prostor vysoky podil lidské prace jsou ve velkém nepomeru
k potencidlu generovani vynosii “ (Ktizek a Neufus, 2011, s. 63). V dnesni dobé se restaurace
orientuji designem a univerzalnosti.

Cely prubéh stravovani také zavisi na sestaveni vyrobniho a prodejniho programu. Je zde
nékolik typd, jak sestavit program (Kiizek a Neufus, 2011):

a) typ restaurantu,

b) zpusob obsluhy,
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C) pocet hostt,

d) velikost kuchyné,

e) druh a mnozstvi nadobi,

f) kvalita surovin,

g) odbornost zamé&stnancd,

h) pozice a nabidka konkurence.

Hlavnim spojenim stravovaciho tseku s restauraci je jidelni listek. Musi upoutat pozornost
designem, skladbou pokrmt.
Deset kli¢ovych aspekti, jak uspokojit zakaznika (Kiizek a Neufus, 2011): a) poznat hosta,
b) udélat prvni dojem, ) o¢ekavani hosta je pro personal dulezity, d) jednoduché pozadavky
hosta, €) usnadnéni je pro hosta klicové, f) vnimani hosta, g) ¢asovy limit hosta, h) vytvaret
vzpominky na zazitek z jidla, i) Spatna zkusenost, j) zafazeni zakaznika do svych dluznika.
Hotely, které poskytuji stravovaci sluzby se mohou rozdélit podle druhu na Limited service
a Full service.

1) Limited service se specializuje na napoje (naptiklad penzion), v nékterych téchto

ubytovacich stfediscich najdeme 1 snidan€ a malé svacinky.

2) Full service hotel hostim nabizi tepla jidla po cely den a napoje. Tyto pokrmy

najdeme v n&kolika rozlozenych restauraci, barech (Sef¢ik a Jefabek, 2017).

2.3 Dopliikové sluzby

Doplnkovée sluzby miizeme chéapat jako souhrn sluzeb, které se vytvareji za ucelem volného
Casu. Tyto sluzby zavisi na poptavce a nabidce na trhu, lokality hotelu, destinace hotelu a
dalsich faktorech. V této kapitole budu zpracovavat kongresové, lazenské, relaxacni,

sportovni a animacni sluzby (Han et al., 2016).

2.3.1 Kongresové sluzby

Kongresové sluzby vykonavaji ¢innost spojenou s cestovanim a pobytem a urcitym poctem
navstévnikd. Tyto sluzby jsou netradi¢ni komplexnosti sluzeb, ale maji naro¢nou organizaci
a vzdy zaméfeni na dané téma. Tyto témata musi byt pro hosty peclivé pfipraveny (rozsah
sluzeb, zabezpeceni, doprovodna program). Diilezitym prvkem je kongresova hala nebo sal,

jednaci mistnosti, spoleCenské prostory (Han et al., 2016; Jakubikova, 2012).
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Rozdé&leni pro kongresové sluzby cestovniho ruchu (Jakubikova, 2012):

a) sluzby, které souvisi s jednanim (sekretaiské sluzby, poskytovani informaci),
b) sluzby s po¢tem tGcastnikii (ubytovaci sluzby, stravovaci sluzby),

C) ostatni sluzby (recepéni, privodcovské, sménarenské).

2.3.2 Relaxa¢ni, lazeniské a sportovni sluzby

Nedilnou soucasti hotelového komplexu jsou sluzby, které zahrnuji rekreaci, sport, 1azné,
wellness i sport. Rekreace slouzi jako odpocinek i zabavu pro hotelového hosta. Diky
relaxaci se dokaze ¢lovék uvolnit. Host si zafidi sluzby podle svych pfani, postoji i
zkusenosti a dovednosti (Han et al., 2016).

Lazenské sluzby jsou sluzby, které jsou poskytovany lazenskymi zafizenimi na zakladé¢
vyskytu pfirodné 1é¢ivych zdroju v dané oblasti (napitiklad mineraly, peloidy atd.) hotelu si
kazdy host miize vybrat z mnoha druha sluzeb, které hotel nabizi, riizné vodolécby, obklady,
zabaly, inhala¢ni 1é¢bu. Masaze jsou nejcastéjsi slozkou, kterou hosté vyzaduji. Spousta
hoteld si v dnesni dobé sestavuje sluzby i na relaxa¢nich, rekondi¢nich i reduk¢nich
sluzbach.

Wellness je poskytovan za ucelem relaxace a uspokojeni potieb hosta v cestovnim ruchu.
Hotely, které jsou pfimo zaméteny na wellness (wellness hotely) poskytuji sluzby tykajici
se rehabilitace a odborna péce. Vétsina prostredki, které host vyuZije jsou naptiklad sauny,
aromaterapie, rizné bahenni a bylinné 1azné, solné jeskyné, vifivky i kosmetické procedury
(Jakubikova et al., 2019).

Za sportovni sluzbu mizeme povazovat, kdyZ vyuZijeme volny ¢as ke svému Zivotnimu
stylu. Fotbal, hokej, b&hani, basketbal, lyZovani, turistika a plno dal$i sportd jsou
povazovany za sportovni aktivity (Han et al., 2016).

2.3.3 Animacni sluzby

Predmétem animacnich sluzeb je oziveni pobytu, ktery rozveseli a zabavi hosty a
navstévniky dané¢ho ubytovaciho zafizeni. Volny cas, zabava a komunikace jsou dilezité,
aby animacni sluzby byly vytvofeny. Animator vytvaii propracované sportovni, zabavni,
vecerni programy. Animatofi musi mit skvélou tvofivost, umét cizi jazyky, byt vzdélani a

byt aktivni ve své praci (Han et al., 2016; Jakubikova, 2012).
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3 ZAKAZNIK

O zékaznikovi mluvime jako o osob¢, kterd mé zijem o urCity produkt nebo sluzbu.
Zakaznikem miize byt také spotiebitel a nakupuyjici.

Spottebitelem se rozumi osoba, ktera spotiebovava produkty. Produkty jsou konecnym
procesem u spotiebitele. Nakupujici osobou je clovek, ktery mize pouze nakoupit sluzbu,
ale nemusi ji spotiebovavat. Kazdy poskytovatel sluzby si musi nejprve zjistit, kdo je jeho
zakaznik. Zjistit zakaznikovy potieby, jeho chovéni, o¢ekavani.

Cilem tohoto porovnani je vztahové prostfedi mezi zdkaznikem a spotiebitelem. Zda je mezi
nimi stejny vztah. Rozumime tomu tak, ze zdkaznik (spotiebitel) se vyviji dobry vztah
k produktu.

Firmy (hotely, ubytovaci zafizeni) rozd¢luji zakazniky na (Jakubikova et al., 2019):

a) potencialni zakazniky (vyvolani zajmu k nakoupeni prvniho produktu, sluzby)
b) stavajici zakazniky (podnik musi zajistit rist téchto zakazniki)
C) ztracené zakazniky (negativni pfistup pro firmu do budoucna).

Z pohledu cestovniho ruchu mizeme rozdélit zakazniky na dva typy. Prvnim typem jsou
soukromé osoby (turisti). Soukromé osoby jsou zdkaznici v okamziku, kdy nakupuji na trhu
cestovniho ruchu produkty, které je po ndkupu zprosttedkovéavaji napiiklad v domacnosti.
Druhym typem jsou osoby obchodujici na trhu cestovniho ruchu. Obchodujici osoby
nakupuji za sluzebnim ucelem. Sviij produkt si objednavaji, nakupuji a zprostiedkovava;ji
ho, prodavaji ho jako vlastni sluzbu. Mtzou ho prodavat na konferencich, veletrhach,

vystavach (Gucik a kol., 2018).

3.1 Chovani zakaznika v cestovnim ruchu

V cestovnim ruchu se zédkaznici potkavaji n¢kolikrat s nakupnim rozhodnutim, které je do
jisté miry ovlivnéno vlastnostmi sluzeb CR a specifiky trhu CR (Ryglova et al., 2011). Pti
nakupu se zdkaznik rozhoduje o koupi sluzby. S tim je spojené chovani zakaznikl a jaky ma
vliv na danou koupi produktu nebo sluzby. Tento vliv je spojen s naSimi pfanimi a
o¢ekavanim, kdy je dilezité ziskat informace o produktu, najit si na ndkup produktu/sluzby
¢as, penize i usili, abychom vybrali ten spravny produkt/sluzbu (Vysekalova a kol., 2014)

Uspokojeni potieb v cestovnim ruchu vznika ndkupem sluzby — produktu. Kolik finan¢nich

prostiedki, kdy a kde vlozi do produktu (Gucik a kol., 2018).
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Chovani zdkaznika (spotiebitelil) vychazi z uréitého vyzkumu a celou fadou védnich obori.
Je to naptiklad psychologie, socidlni psychologie, sociologie, antropologie, filozofie,
ekonomie i marketingu (Bowie et al., 2017).
Dulezité faktory, které souvisi s chovanim v cestovnim ruchem jsou (Gucik a kol., 2018): a)
kulturni — chovani zakaznikti mtizeme zafadit podle narodnosti, véku, rasy, nabozenstvi, b)
spoleCenské — zde se rozd€luje na neformdlni (rodina, pratelé) a formalni (odbory,
organizace) skupiny, ¢) osobni — chovani zakaznikd se projevuje v povolani, ekonomické
situaci, osobnosti ¢lovéka a Zivotnim stylu, d) psychologické — diky motivaci, vnimani a
védomostem se vytvareji psychologické faktory.
Na chovani zékaznikl ptsobi urcité vlivy. Zakladnim vlivem pro chovani spotiebiteld je
disponibilni pfijem.
Dalsimi vlivy, které ve vyzkumu ovlivnily chovéni spotiebitelii v cestovnim ruchu jsou
(Bowie et al., 2017):

a) sociokulturni vlivy (lidska psychika),

b) nabozenské vlivy,

€) socialni vlivy (rodina, vek, vzdélani).

3.2 Spokojenost zakaznika v cestovnim ruchu

Spokojenost je definovana jako ,,mira naplnéni ocekavani zakaznika, kterd je spojena s tim,
Jjak zakaznik vaima a hodnoti zakoupeny produkt* (Jakubikova et al., 2019 s. 261).
Spokojenost by méla v zakaznikovi vyvolat tu potebu a o¢ekavani pro vybrany produkt.
Spokojenost zakaznika mize podniku nasledné ptinést bud’ zisk, nebo ztratu.
V praxi se vyuZziva tzv. model spokojenosti zakaznika. Pokud byl zédkaznik spokojen miize
se stat pro firmu loajalnim. Mluvime tedy o pozitivnim vysledku.

a) Spokojenost zakaznika mtizeme rozd¢lit do t¥i pohledti vnimani (Jakubikova et al.,

2019): ekonomicky pohled — zakaznik provede nakup, ktery je velmi vyhodny, se

svym nakupem je spokojen,

b) psychologicky pohled — nakup urcitého produktu, ktery zakaznik nechtél,

presvéd€eni o nasledném zakoupeni (neprodejné produkty, sluzby),

c) sociologicky pohled — tento pohled zavisi na prostiedi, kde se zakaznik pohybuje,

nastane to u piilezitosti, kdy zédkaznik nemé dostatek penéz k zakoupeni produktu,
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diky lidem kolem sebe se dostane do kategorie kupujici (u mody), zakaznik si ptinesl

uspokojeni.

Mezi zékladni metody pro méfeni spokojenosti zakaznika miizeme tadit:

a) pozorovani,

b) dotaznikové Setient,
C) pfristup ochoty zaplatit,
d) spotiebitelsky test.

Kvalitni fungovéni vazby vztah a spokojenost zakaznika fesi vztahovy marketing. Vztahovy
marketing je piistup, ktery udrzuje a zlepsuje vyvolenou potiebu zakaznika. V hotelech je
dilezité pro manazery, majitele, aby navazali pfijemny vztah s hostem. Musi se velmi dobie
zaméfit na hodnotu hosta, na udrZeni hosta, na komunikace mezi hostem a majitelem hotelu.
Me¢li by se angazovat ve vztahu s hostem, nepfetrzity kontakt s hostem. Ve vztahovém
marketingu je zasadni kvalita nez kvantita (Bowie et al., 2017).

Nespokojenost zékaznika je opacnym procesem spokojenosti. Souvisi s negativnim
vykonem firmy. Bud’ zdkaznik projevi svoji nespokojenost nebo ji neprezentuje. Firma by

méla nahradit negativni proces tthradou zptsobené Skody (Jakubikova, 2019).
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4 ANALYTICKE METODY POUZITE V PRACI

V praci jsou vyuzity analytické metody, které budou vysvétleny teoretickou tvahou a
nasledné v praktické ¢asti pouzity. Tyto analytické metody, jako je benchmarking, dotaznik
a SWOT analyza.

Analytické metody se rozdéluji do tii kategorii (Jakubikova et al., 2019): a) informacni
kategorie, u které dochazi ke sbéru informaci a hodnoceni vnéjSich a vnittnich faktort a
pomoci matice konkuren¢niho profilu, b) porovnavaci kategorie, kterd umozni misto pro
SWOT analyzu, BCG matici (portfolio analyza), ¢) vyhodnocovani strategie, strategického
planovani a doporuceni zmény rozhoduje rozhodovaci kategorie.

Zasadni problém analyzy muze nastat, kdyz je nesoulad s Sifkou, hloubkou analyzy i
s kvalitou kazdé analyzy. Pro porovnani konkurence a vyhodnoceni nejlepSich feSeni
budeme pracovat s metodou benchmarking.

Pro stanoveni vhodnych podminek vyhodnoceni uspokojovani zaméstnanct, zakaznik, je
stanoveni pfilezitosti, hrozeb, ale i silnych a slabych stranek pracujeme se SWOT analyzou

a s dotaznikovym Setfenim.

4.1 Benchmarking

Benchmarking slouzi pro analyzu konkurence. Na zaklad¢ vyplyvajicich informaci o
konkurenci (strategie, ekonomika) muzeme zjistit mozné pfilezitosti ¢i hrozby. Tyto
informace jsou zéasadni pro zjisténi, jak dana konkurence funguje, a co poptipadé¢ mize
zlepsit.

Naptiklad benchmarking dokéze zlepsit, identifikovat a aplikovat ty nejlepsi aktivity pro
spravnou efektivitu mezi konkurenci (firmy). Ve firmach nasledn€ manaZeti porovnavaji své
postupy ve spolecnosti s témi nejlepSimi konkurenty (firmami) v daném oboru. Firmy poté
mohou pomoci benchmarkingu zlepsit svoje ¢innosti, schopnosti, které¢ upravi pro sebe od
jiného konkurenta, tedy nenapodobuji, ale zdokonaluji. Po srovnani konkurence se vytyci
urcitd kritéria.

Benchmarking ma proto své postupy a kroky: a) identifikuje potfeby pro porovnani, b)
vybere si ur€ité spole¢nosti pro porovnani, C) posbira data pro porovnani, d) analyzuje data
a zjisti prilezitosti pro zlepseni, €) aplikuje vybrané nejlepsi piiklady a udéla nejlepsi cile ve
své spolecnosti. Pfi posuzovani je diilezité, co si mysli zékaznici.

V soucasnosti jiz mnoho spole¢nosti implementuje benchmarking ve své praxi a nékteré také

rozlisuji interni a externi benchmarking.
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S internim benchmarkingem pracuji zejména velké spolecnosti. Problémy dané organizace
jsou feseny uvniti firmy podle danych néstroji a pfistupa.

Externi benchmarking zkouma a ziskdva poznatky od jinych subjekt. Dulezitym subjektem
je ziskat a najit nejlepsi informace a néasledné se 1épe fesi urcity problém.

Benchmarking je tedy postup, ktery zlepsuje vykonnosti u danych organizaci sledovanim,
poznavanim, pouzivani nejlepSich procesi a pozadavkd. Porovna vykonnost jedné
spolecnosti stanovené z uritych parametrii oproti spole¢nostem s nejlepSi vykonnosti
(vefejné organizace, univerzity, hotely).

Dulezité je si stanovit cile, aby organizace dokézala zacit prakticky proces ke zlepSeni

(Benchmarking, 2018; Srpova et al., 2011).

4.2 Dotaznik

Dotazovani spada do kvalitativnich i kvantitativnich dat a s tim jsou spojené nasledné
pozorovani a analyza dokumentl. Dotazovani je prab¢h, ktery se standardizuje, rozdéluje
struktury (vedeni volného rozhovoru).

Je to metoda sbéru dat, pii které sbirame data prostiednictvim nepiimého vztahu
(zprostiedkovan€). Dulezité je pro tuto metodu dotazovani se ve vice naslednych datech
(informacich) a dozvédet se o tom, jak dané situace pracuji, jak ji dokaZou zvladnout
(obtiznost). Diky témto faktorim zjistime, jaké potieby a z4jmy miZe dotaznik splnit.
Dal$im modelem muize byt dotazovani, kdy se jeden pta a druhy odpovida. V tomto ohledu
je dulezité, aby tazatel navazal skvély jazyk a komunikativnost, protoze se mize stat, ze
dotazovany pochopi otazku v jiném slova smyslu a tazatel ji mize vysvétlit jinak a dojde ke
Spatné interpretaci. Diky aspektim je zasadni dodrzovat velmi dobrou jazykovou bariéru,
komunikujici dovednosti a nasledné to mize vést ke kvalitnim vysledkiim nalezenych dat
(Sedlékova, 2014).

Do dotaznikového Setfeni spada tzv. Survey, ktery se vyskytuje pii ukonceni pobytu
V ubytovacim zatizeni (v hotelu). Pti navstévé obchodu, je vytvoien formou letackl nebo
zaslano emailem a cilem je se zaméfit na spokojenost zékaznikt, hostl v kratkych otdzkéach.
Existuje fada odlisnych variant (Sedlakova, 2014; Kvantitativni vyzkum, 2016): a) osobni
dotazovani, face-to-face dotazovani — tato metoda klade velky dlraz na tazatele, efektivnéjsi
nez pisemné dotazovani, b) osobni dotazovani provadéné za pomoci pocitace — mezi
tazatelem a respondentem jsou odpovédi zaznamenavany do pocitae (elektronicky
dotaznik), pfenos dat je rychlejsi, vyhodou pro tuto metodu je moznost poslechu videi,

nevyhoda je kvuli vysokych finan¢nich prostiedcich, které se na dotaznikové Setieni
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vynalozily, €) telefonicky dotaznik (pomoci telefonu) — rychlé kontaktovani respondentt,
telefonicky dotaznik by mél byt kratsi, nedaji se pouzit obrazky, d) internetovy dotaznik
(nejcCastejsi vyskytovany typ dotazniku, a to je na webu) — nejrychlejsi i méalo ndkladna
metoda, vyuziva se pro velmi rychlé vyzkumy, €) pisemné dotazovani — tento typ dotazovani
by mél byt krat$i, na zodpovézeni otdzek je dostatek casu, dilezitym aspektem je, aby

uzaviené otazky prevazovaly nad otevienymi.

4.3 SWOT analyza

SWOT analyza spada do komplexni metody kvalitativniho hodnoceni ve véci fungovani
firmy. Naprtiklad fesi ur€ité problémy, projekty firmy. Jak vypada jeji soucasna pozice, fesi
problémové situace a jejich navrh pro vyfeseni. Zahrnuje veskeré vnitini i vnéj$i faktory a
postupy strategické analyzy a jeji techniky.

Klasifikace i hodnoceni jednotlivych faktort, které jsou ptitazeny do Ctyt hlavnich uloh jsou
nejzasadnéj$im stanoviskem pro SWOT analyzu.

Mezi nasledujici ¢tyfi hlavni ulohy patfi: silné a slabé stranky firmy z vnitiniho pohledu a
prilezitosti a hrozby vné&jsiho prostfedi firmy. Hlavnim cilem SWOT analyzy je, aby urcita
firma dosdhla uspéchu maximalizovat strategicky pfednosti a prilezitosti, naopak
minimalizovat nedostatky a hrozby, pokud tedy firma chce védét, jak se souCasné 1 do
budoucna vyviji, vyuzije tuto analyzu pro hodnoceni pozice dané firmy (hotelu), nasledné
se stanovi, jak tato firma dobie pracuje a jaka situace je pro firmu nejvyhodnéjsi (Ktizek a
Neufus, 2014).

Mezi silné stranky firmy se miize brat skutecnosti, které ptinaSeji firmé velké plusy, jak
v chodu podniku, tak i v zakaznicich, rozumi se tim ur¢ité interni zdroje podniku
(schopnosti, dovednosti, vysoka uroven vyzkumu, kvalifikovand pracovni sila, pruzna
organizaCni struktura, dobie zajiStény servis, kvalitni dodavatel¢). Pod slabé stranky
muzeme zatfadit podnéty, které firma nevyviji dobfe (nekvalitni produkty, Spatna organizace,
nedostate¢nd  Uroven informaéniho systému, nekvalitni personal). PrileZitosti
charakterizujeme ve prospéch skutecnosti, kdy se zamétujeme na zvySeni poptavky i vice
dbat na uspokojenosti zakaznik (nové technologie, nové vyuzitelné moznosti na trhu,
vyuziti novych trendll). V opacné strané mame hrozby, které fesi trendy nebo udalosti ve
firmé, které mohou vést ke snizeni poptavky (silna konkurence).

Tato analyza se musi odvijet od skutec¢nych statistik (skute¢nych datech, které poskytne

urcity podnik) naopak nemuize brat pouze z osobnich pocit (Jakubikova et al., 2019).
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5 SHRNUTI TEORETICKE CASTI

V teoretické Casti je zaméfeni na cestovni ruch. V uvodu charakterizujeme sluzby, které,
jsou specifikovany a roz¢lenény dle metodiky cestovniho ruchu. Abychom spravné popsali
cestovni ruch, musime vysvétlit, jak pracuje, jaké sluzby s cestovnim ruchem souvisi.
Cestovni ruch je velmi vyznamnou sluzbou. Podili se na spolecenském, hlavné
ekonomickém zivote.

Nejvyraznéjsi kapitolou jsou sluzby ubytovaciho zatizeni. Pro funkcénost téchto sluzeb je
dulezité, aby splnily uspokojeni potfeby zakaznika. Ubytovaci sluzby jsou nezbytnou
soucasti cestovniho ruchu.

Ubytovaci zatizeni délime z pohledu kapacity na hromadné a individualni. Podle tohoto
parametru si poskytovatel ubytovaci sluzby urci, jak a kde bude tuto sluzbu vykonavat.
Stravovaci sluzby jsou nedilnou souc¢asti v ubytovacim zatizeni. Ve stravovacich sluzbach
se setkavame s nékolika formami stravovani, typem jidel, profesemi, ale i se zabavou a
kulturou. V hotelich se toto oddéleni nazyva Food and Beverage odd¢leni.

Mezi dalsi sluzby cestovniho ruchu fadime doplikové sluzby. Kongresové sluzby souvisi
S pracovnim pobytem hosta. Pfesto, Ze host vyuziva hotel k pracovnim pfilezitostem, mize
vyuzit relaxacni, lazeiskou nebo sportovni sluzbu. Ve vétSich hotelovych komplexech
mohou byt vyuzity i animacni sluzby. Slouzi pro pobaveni hotelového hosta. Animacni
sluZby mohou byt rozdéleny na dospélé a déti.

V této kapitole byly vymezeny: a) chovani zakaznika cestovniho ruchu, b) spokojenost
zakaznika cestovniho ruchu.

V tivodu této kapitoly bylo specifikovano — kdo je to zakaznik a jaké jsou typy zakaznikil
Z pohledu cestovniho ruchu. Dilezité je chovani zdkaznika. Mohou zde pusobit 1 ur€ité vlivy
(sociélni, ndbozenské), se kterymi se mizeme setkat pti chovani zédkaznika.

U zakaznika je dilezité, aby byl spokojeny.

Benchmarking, dotaznikové Setieni, SWOT analyza jsou popsany V teoretické ¢asti. Tato
kapitola se nazyva analytické metody. Metodam bude v bakalaiské praci vénovana velka
pozornost pii zpracovani.

Metodou benchmarking bude hodnocena konkurence. Porovnaji se tfi hotelové komplexy
podobnych parametri, jako Lesni hotel. Vysledkem bude doporuceni pro Lesni hotel, co by

mohlo zlepsit do budoucna.
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Dotaznikové Setieni se fadi mezi kvantitativni vyzkumy. Zpracovava ziskana data, ktera se
analyzuje. Pii dotaznikovém Setieni existuje né¢kolik variant (osobni dotazovani, telefonické
dotazovani a dalsi), jak Setfeni vytvofit.

SWOT analyza je kvalitativni vyzkum. Hodnoti, jaky je soucasny stav daného objektu.
Informace jsou zpracovany Vv rozdéleni na slabé, silné stranky a do pfilezitosti a hrozeb.
Informace, které jsou vypracovany v teoretické ¢asti byly cerpany z odbornych zdroja.
Odborné zdroje, které byly pouzity, jsou v seznamu pouzité literatury.

V praktické ¢asti bude zpracovano:

a) popis vybrané organizace,

b) ptedstaveni organiza¢ni struktura hotelu,

C) analyza obsazenosti hotelu,

d) analyza konkurence prostfednictvim metody benchmarking,
e) analyza dotaznikového Setfent,

f) SWOT analyza hotelu,

g) navrh, jak by mohla vypadat nova sluzba na hotelu,

h) dalsi navrhy a doporuceni pro Lesni hotel.
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II. PRAKTICKA CAST
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6 CHARAKTERISTIKA LESNIHO HOTELU VE ZLINE

Lesni hotel se nachdzi v malebném a klidném prosttedi na okraji mésta Zlina. Hotelovy
komplex je obklopen pfirodou a lesnim hibitovem. Pfed vybudovanim v roce 1975 zde stala
lesni kavarna, jejichz zaklady spadaji do obdobi Tomase Bati. Koncem 90. let byla kavarna
uzaviena a po dlouhou dobu chatrala. Az soucasni majitelé manzelé Lebankovi ji koupili a
zrekonstruovali na dnes$ni podobu moderniho ¢tythvézdickového hotelu, ktery nese nadech

»Batovské® architektury.

Obrazek 1 Lesni hotel a terasa (vlastni zpracovani)
Lesni hibitov je spojeny s Tomasem Bat'ou a je soucasti hotelu, proto je dulezité ho zminit.
Tomas Bata se o historii hotelu velmi zaslouzil a je na hibitové pochovany. Pochovani tu
jsou napt. Tomasiv otec Antonin Bat’a, Antonin Bat'a mladsi nebo znamy hokejista Karel

Rachiinek, pro kterého byl Zlin domovem.

Hotel se pysni luxusnimi francouzskymi okny. Nabizi moderni prostory recepce, atria,
chodeb a terasy. Restaurace nabizi nejmodernéjs$i nabidky z jidelniho, napojového,
degusta¢niho i poledniho menu. V tomto hotelu se preferuje stiedoevropska kuchyné, Ktera

je na velmi vysoké urovni.

6.1 Sluzby hotelu

Lesni hotel nabizi standartni sluzby. Sluzby ubytovaci, stravovaci, recepcni, relaxacni a

doplnkové sluzby.
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6.1.1 Ubytovaci sluzby

Hotel upfednostiuje modernost a jednoduchost. Hotel disponuje Sestnacti dvoultizkovymi
pokoji, dvéma apartmany a dvéma prezidentskymi apartmany.

Standartni dvoul@izkovy pokoj se pys$ni velikosti v priméru 42 m?. Na pokoji miizete vyuzit
Wi-Fi zdarma. Soucasti pokoje je minibar, trezor, televize a telefon. Pokoj nabizi koupelnu

s vanou, sprchovy koute a bidet.

Obrazek 2 Dvouluzkovy pokoj (viastni zpracovani)
Sou¢asti apartmanu je minibar, trezor, televize i telefon a velikost apartméanu je 66 m?. Hosté
mohou vyuzit opét Wi-Fi zdarma a apartman je rozdélen na 2 pokoje. Odpocinek mizete

prozit ve vané nebo ve sprse.

Prezidentské apartma se pouze lisi velikosti, ktera se rozklada na 116 m? a lisi se

Vv ptedpokoji, ktery ma vlastni socialni zatizeni a 2 pokoje.

Obrazek 3 President apartma (vlastni zpracovani)

Soucasti ceny jsou snidan¢. V pokojich host¢é mohou vyuzit telefon pro informace nebo
jakoukoliv objednavku na pokoj z recepce.
Kazdy pokoj ma k dispozici piidé€leni piistylek (pfistylka pro dospélé a détska pristylka).

Celkovy piehled ceniku ubytovani mizete vidét v nasledujici tabulce.
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Tabulka 1 Cenik ubytovani (viastni zpracovani, Lesni hotel)

Typ pokoje Obsazenost Cena KE/EUR
Dvoultikovy pokoj 1 2 190 KE (86€)
Dvoultzkovy pokoj 2 2 690 KE (105€)
Apartma 2 3890 KE (152€)
Presidentské apartma 2 8 490 K¢ (332€)
Pristylka 1 500 K& (20€)
Détska pristylka 1 100 KE (4€)

Storno podminky musi host znat a musi byt s nimi sezndmen. Pokud si zdkaznik objedna 5
a vice pokoju a nastalo by nasledné zruSeni rezervace znamena to, ze musi 14—7 dnii uhradit

30 % z ceny, 6-3 dny 50 % z ceny a 2-1 den 100 % z ceny.

Rezervace hosté mohou provést na internetové strance hotelu lesni-hotel.cz, emailem, ktery
také naleznou na webovych strankach, ptes Booking.com, hotel.cz, telefonicky nebo osobné

na recepci.

Rezervace si recepéni hlidaji na portalu Booking.com. Pokud je omezeny pocet pokojt, musi
recepce zkoordinovat portal Booking.com i s rezervacemi pies e-mail, telefonicky i osobné
na recepci. Napf. pokud je 12 volnych pokoji v systému Savarin, na Booking.com se
zarezervuje pouze 5 az 6 pokoju a téch zbylych 6 se nechavaji v rezervé pro telefonické

objednéni.

6.1.2 Recepéni sluzby

Recepéni sluzby jsou 24 hodin denné. Recepcni je v prvnim kontaktu s hostem a poskytuje

zakaznikovi komplexni informace o pobytu.

Obrazek 4 Recepce hotelu (viastni zpracovani)
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6.1.2.1 Check in hosta

Check in hosta znamena tzv. piijeti hosta na recepci. Je to prvni kontakt s hostem a recep¢ni.
Nejvetsi praci zde odvadi recepce. Jde o to, aby host mél ty nejlepsi dojmy.

Pracovnik recepce piivitd hosty, pozada hosty o piedlozeni dokladl totoznosti a rozda
K vyplnéni registracni karty. Pokud se jednd o cizince poprosi o ptfedlozeni dokladd
totoznosti nebo vizum. Nasledné cizinec vyplni formulaf pro cizineckou policii a je zadany
do pocitace. Registrace hosta by nemeéla byt piili§ dlouha, takze se predaji nejnutnéjsi
informace k pobytu a poptipadé se nabidnou atraktivity, které by mohli hosta zajimat.
Recepce nasledné uptesni rezervaci pro sebe i pro hosta, aby nedoslo k nedorozumeéni.
Zajisti platbu od hosta (pokud chce host platit pfi odjezdu mize) a piedad hostovi kli¢ od
pokoje a sd€li mu, na jakém patie se pokoj nachazi.

Poté dle registraéni karty fadn€ doplni tidaje hosta do systému evidence host.

Od hosta je pozadovano: a) jméno, b) pfijmeni, ¢) den, mésic a rok narozeni, d) statni
obcanstvi, €) trvalé bydlisté (pokus se jedna o cizince v zahraniéi), f) Cislo cestovniho
dokladu ¢i jiného dokladu o totoznosti (pokud se jedna o cizince), g) ¢islo viza, je-li nezbytné
(jedna se o zemé, které vyzaduji potiebu viza), h) doba pobytu, i) ucel pobytu, j) SPZ
motoroveého vozidla (paklize vyuziva parkovaci sluzby).

Zvlastni duraz je kladen na ubytovani cizincli — povinnost ze zakona o pobytu cizincli na
tizemi CR vyplyva mj. povinnost hlaseni jejich mista pobytu na uzemi CR. Mezi povinnosti
ubytovatele patfi mimo jiné: oznamit policii ubytovani cizince, evidenci o hostu na pozadani
predlozit policii. Oznameni policii o ubytovanych cizincich musi byt odeslano nasledujici
pracovni den (vétSinou je automaticky odeslano hotelovym systémem).

hostovi a dalsi véci v pfisné tajnosti. Nesdé€luje tyto informace nikomu, s vyjimkou
pfislusnych organti, kterou maji v kompetenci tyto informace pozadovat.

Host miiZze check in vyuZit od 14 hodiny.

6.1.2.2 Check out hosta

Jedna se o finalni ¢ast celého procesu tzv. odjezd hosta a kdy host uvolni pokoj. Pokud
uhrazeni pobytu neucinil pii piijezdu, uhradi G€et nebo jinou utratu, kterd vznikla béhem
hostova pobytu napiiklad zbozi z minibaru, wellness sluzby, restauraci nebo dalsi
zpoplatnéné sluzby pii odjezdu hotoveé nebo kartou. Na fakturu mtze platit tehdy, pokud je
to domluvené s pani manazerkou a dopiedu (vétSinou se jednéd o velké firmy nebo o stalé

zakazniky). Nakonec odevzda kli¢ nebo hotelovou kartu.
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Pted jeho odjezdem si recepce zjisti, zda byl host po dobu svého pobytu spokojen, poptipadé,
co by hotel mohl zménit nebo vylepsit, aby byl spokojen.

Reakce recepce na komentar hosta je nutnosti. Je taky mozné, pokud je host ochoten vénovat
nam chvili a neobtézuje jej to, poprosit jej o vyplnéni kratkého dotazniku o spokojenosti
hostll nebo, aby napsal recenzi o svém pobytu (na ni je nutno reagovat okamzité, at’ uz je
kladna ¢i nikoli).

Pokud se naskytne stiznost, kterou recepce neni schopna fesit, neprodlené zajisti, aby se
problému vénovala osoba k tomu kompetentni (vétSinou fesi pani manazerka hotelu).
Recepce tak zkontroluje, zda hostovi nedosla posta ¢i nedostal néjaky vzkaz, nez host
odjede. Poté host opousti hotel. Recepce aktualizuje status pokoje a pfedava jej na starost

houskeepingu a ten jej ptipravi pro nového hosta. I zde plati piisné pravidlo o diskrétnosti.

6.1.3 Stravovaci sluzby

Stravovaci sluzby jsou dulezitou polozkou v hotelu. Kazdy host, ktery je na hotelu
ubytovany ma snidani v cen¢. Hosté si mohou snidan¢ vychutnat v tydnu od 7 hodin do 10
hodin a o vikendu od 8 hodin do 10 hodin. Snidané se podavaji v salonku ¢. I formou rautu

(vice nez 10 osob) obsluhuje ¢idnik nebo Ala carte (méné nez 10 osob) a chysta je recepéni.

Rezervace obédu, vecefi do restaurace, velkého salonku 1 malého salonku si zakaznici
mohou objednat na recepci u sleCny recepcni i na webu hotelu. Rezervace se nasledné
zapisuji do systému Kalendafe v Google Chrome na recepci i v restauraci a také v kuchyni
do knihy objednavek. Pokud si host chce dat jidlo v restauraci mize vyuzit 10 % slevu na

jidlo v restauraci.

Pro vetejnost je tu velmi pestré poledni menu, které ptipravuje Séfkuchar kuchyné kazdy
tyden. Poledni menu se prevazné sklada ze Ctyf chodl a miizete si k tomu dat polévku 1
dezert, ktery je dle aktudlni nabidky. Jidelni a napojovy listek se zaméfuje na
stredoevropskou kuchyni a hosté ho mohou ochutnat po polednim menu a o vikendu. Jidelni
listek obsahuje velky vybér predkrmi, polévek, hlavnich chodi, salatii, bezmasych pokrm1,
détskych jidel, dezertti i1 specialit Lesniho hotelu. Poledni menu je mozné spatfit na
Facebookové strance hotelu, na Gastro Zlin a na webu hotelu. Kazdou nedéli se vytvoii nové
menu $éfkuchafem a nasledné recepCni jej vystavi na internetové stranky i vytvoii nové

poledni menu do jidelni¢ka v restauraci.

Momentalné si mizete vychutnat degustacni menu o 5 chodech, které je ptipravovano

s aktualni sezonou. Speciality restaurace je naptiklad Valentynské menu také o 5 chodech.
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Restaurace je oteviena kazdy den od 11 hodin do 21 hodiny. Hotelova restaurace ma

kapacitu 70 osob a terasa 30 osob, kterou miizete vyuzit v letnich dnech.

Obrazek 5 Hotelova restaurace (vlastni zpracovani)
6.1.4 Relaxacni a dopliikové sluzby

Hotel pofada i rizné akce jako jsou konference, meetingy, seminaie, kurzy, skoleni, oslavy,
firemni vecirky. Tyto akce se domlouvaji pfedem s manazerkou a pfipravuji se ve velkém a
malém saldénku. Velky salonek ma kapacitu 60 osob a maly salonek 14 osob. Vyjimecné
hotel vyuziva i prostory restaurace s maximalni kapacitou 70 osob. Celkovy hotel pojme
100-150 osob, coz znamena zavieni hotelu a vyuziti 2 salonkd, restaurace i atria. Pfi konani
akci si mohou hosté zapujcit technické vybaveni napi. dataprojektor za 1 000 K¢/den,

prondjem salonku od 2 500 K¢.

MR IR 100 B VR
1

Obrazek 6 Velky a maly salonek (viastni zpracovani)
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Lesni hotel nabizi i konani svateb. Pfimo na hotelu mohou novomanzelé prozit sviij svatebni
den. Hotel nabizi, jak obtad, tak i svatebni hostinu pro maximalné 70 osob. Pro novomanzelé

hotel nabizi prezidentské apartma zdarma. Dale ubytovani pro svateb¢ané za nizsi cenu.

Ptijemny pobyt si hosté mohou zpesttit navstévou wellness. Pro hosty 1 vetejnost je wellness
Vv tydnu otevieno od 14 hodin do 21 hodiny, o vikendu od 10 hodin do 21 hodiny. Ubytovani
hosté na dvoultizkovych pokojich maji wellness s 50% slevou a hosté na apartmanech zcela

zdarma.

l‘fv I

Obrazek 7 Wellness hotelu (viastni zpracovani)

Rezervace a objednani na wellness je mozné osobné na recepci i telefonicky.

Na recepci si host také miiZze zakoupit darkové poukazy na wellness v hodnoté 500 K¢, 1

000 K¢, 5 000 K¢.

Hosté mohou vyuzit z wellness zony finskou saunu, solnou parni lazen, sanarium, Jacuzzi
vitivky, bar, odpoé¢ivarnu, sprchovy kout s tropickym destém a ochlazovaci bazének. Cenik

pro wellness je mozné vidét v nasledujici tabulce.

Tabulka 2 Cenik wellness (viastni zpracovani, Lesni hotel)

Osohy

Cena KE/EUR

Dospéli (neubytovani)

1 490 K¢ (58€)/2 osoby

Dospéli (ubytovani)

499 K¢ (20€)/2 osoby

Kazda dalsi osoba

300 K¢ (12€)/1 osoba

Ubytovani hosté (Apartma, President)

ZDARMA

Recenze ubytovacich sluzeb se mohou hodnotit i prohlédnout na webovych strankach

Lesniho hotelu, na Facebooku, na Instagramu i na Booking.com.
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6.2 Organizaéni struktura
Vitava Holding
d.5.

Majitel/Reditel

Hotel Manager

| |

Obrazek 8 Organizacni struktura Lesniho hotelu (vlastni zpracovdani)

Lesni hotel spada pod firmu Vltava Holding a.s. Tato akciova spole¢nost ma predstavenstvo
a dozor¢i radu. Predsedou je majitel hotelu. Clenem dozoréi rady je manzelka majitele hotelu
a dal$i osoby.

Majitelem Lesniho hotelu je pan Ladislav Lebanek. Pod jeho vedenim je manaZera hotelu a
ucetni oddé€lenti.

Uctarna se stard o cely pokladni systém hotelu, o fakturaci. Komunikaci s bankou kontroluje
a zpracovava cetni systém a ekonomickou agendu. Kontroluje pokladnu a penézni stav,
vykaz ziskil a ztrat. Zpracovava mzdy pracovnikiim.

Manazer hotelu ma kumulovanou praci. Sekci PR manager se stava tiskovym mluvéim
hotelu a predstavuje hotel hostim. V sekci Event manager neboli spravce udalosti se
zpracovavaji ruzné nabidky, pfipravuji se a realizuji se akce, spolupracuje se s externimi
dodavateli. Zpracovava se administrativa spojena s realizaci akci (pro firmy, svatby). Musi
zde fungovat uzka spoluprace s ostatnimi oddélenimi.

Pracovnici recepce musi znat ptehled o hotelu. Museji skvéle zvladat komunikaci s hosty,
jak Cesky, tak anglicky. Ovladat program Savarin, ptes ktery rezervuji rezervace pro
ubytované hosty. Vyftizovat telefonaty, emailti, Booking.com. Plnit veSkerou administrativu

recepce.
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Cisnici v restauraci musi znat servis, jak obsluhovat. Obsluha musi znat spravné
vystupovani. Je dulezité, aby ¢iSnici na svém place (restaurace) méli Cistotu, skvélou
orientaci, kde se co nachazi, udrzovali poiadek a vzhled. Znat program Savarin, zasobovani.
Kazdy ¢isnik také dé€la inventuru.

V kuchyni se nachazi hlavni kuchaf, kuchati, pomocna kuchyné a mycka. Kuchat ptipravuje
nabidku jidel a vypracovava jidelni listky. Musi se dodrzovat udrzba kuchyné kazdy den a
hlavni kuchat délé inventuru.

Sekce uklid ma pracovniky houskeepingu, pokojské. Pokojské maji na praci tklid pokoji,
uklid ubytovacich, spolecenskych prostor, ¢isténi a prani Spinavého pradla.

Spravce budovy kontroluje teplo, svétlo, vodu, plyn. D€la udrzbu pokojt, prostor (kuchyné,

wellness).

6.3 Analyza obsazenosti hotelu

U hotelového systému je zakladem softwaru Savarin modul RECEPCE. Umoznuje
rezervovat pokoje, i1 sluzby hotelu, provadét ubytovani hostl, vystavovat Ucty jak za
ubytovani a prodej sluzeb a zbozi. Soucasti recepce je i sménarna a prodejna recepce.
Zakladem u restauracniho systému je modul HRMTZ a HRKALKUL. Tento modul vede
evidenci, kalkulaci jidel, pfipravuje data pro pokladni systém, provadi odpisy prodaného
sortimentu. UmozZiluje dokonalou kontrolni ¢innost s moZnosti zjist'ovat aktudlni stavy na
skladu. Program také obsahuje receptury teplé a studené kuchyné.

Ttetim pilifem je bezpecnostni systém. Pristup je vzdy chranén vstupnim heslem (kazdy si
ho voli sam). Jednotlivym uzivatelim spravce systému nastavuje piistupova prava, které

zabrani zneuziti nebo povoli pfistup do jednotlivych ¢asti programu.

Hien 2011
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Obrazek 9 Graficke ,, stafle (Lesni hotel)
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V hotelu je tento program vyuzivan na recepci pro rezervaci pokojii a v restauraci pro
ukladani a placeni G¢th na dané stoly pro stravniky. V systému je vidét, kolik je obsazenych
pokoju a kolik hosti. Na dany pokoj se da urcit pocet osob, kolik bude dany den snidani a
kolik host bude platit za ur¢itou noc. V rezerva¢nim systému se nachazi kniha rezervaci, kde
si recepni muze najit urcitou rezervaci (podle jména, data, pokoje, ¢astky). Kniha hosti
slouzi pro databazi ubytovanych. Systém také nabizi statistiky, kdy si pracovnik recepce
muze najit jakéhokoliv ubytovaného hosta podle roku, narodnosti. Statistiky slouzi pro
vytvofeni obsazenosti ke kazdému dni, mésici, roku 1 zpétn€. Tim se nésledné zjisti, jaka je
navstévnost hotelu, jaké narodnosti hostil zde jezdi. Ke konci kazdého dne se v rezervacnim
systému déla ucetni uzavérka.

Programy se tedy rozdéluji na hotelovy a restauracni systém.

Diky poskytnutym statistikdm analyzujeme charakteristiku zdkaznik, obsazenost hotelu a

rezervace prosttednictvim Booking.com.

6.3.1 Charakteristika zakazniku

Z informacniho systému Savarin vyplyva, Ze hotel navitévuji prevazné Cesi, a to z 60 %
Vv pruméru za jednotlivé roky. Do hotelu zavitaji hosté ze vSech sousednich stati, z velké
Casti jsou to Slovaci, ti zavitaji z 8 % v priméru za jednotlivé roky. Némci uvitaji v priméru
9 % za jednotlivé roky.

Z okolich statii celé Evropy jsou zde nejvice zastoupeny zemé, jako napt. Francie, Velka
Britanie a Nizozemsko. Z ostatnich stati Evropy jsou to napi. Svédsko, Rusko a Italie.

Navstiveni hotelu vyuzili i hosté ze stati Japonsko nebo Spojené staty.

6.3.2 Obsazenost hotelu

Obsazenost Lesniho hotelu bude porovnana ve ¢tyfech letech, rokti 2013, 2014, 2015, 2016,
2017, 2018, 2019 a 2020. Tyto roky jsou nejlépe zobrazeny na obsazenosti hosti v hotelu a
bude porovnano, v jakém meésici a obdobi bylo vice ¢i méné hostt. Data 0 obsazenosti jsou
také dostupné v informacnim systému Savarin, avSak bylo nutné upravit data do finalni
podoby, jelikoz systém generuje pouze piehled v Excel tabulkach o jednotlivych hostech.

Celkovou maximalni obsazenost podle 1UZek za mésice a roky je k nédhledu v piiloze P III.
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Tabulka 3 Primérna obsazenost za mésice (2013-2020) (viastni zpracovdni)

Casové obdobi| Priimérny poéet | Maximalni poiet | Primér v procentech
a obsazenost | hostil za mésice ltZek za mésic za mésice
Leden 275 1184 23,20% 100%
Unor 319 1103 28,94% 100%
Brezen 390 1111 35,10% 100%
Duben 344 1002 34,32% 100%
Kvéten 349 1055 33,07% 100%
Cerven 308 1165 26,42% 100%
Cervenec 346 1193 29,03% 100%
Srpen 390 1192 32,67% 100%
Zafi 339 1163 29,17% 100%
Rijen 348 1124 30,97% 100%
Listopad 350 1020 34,29% 100%
Prosinec 232 1110 20,87% 100%
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Obrazek 10 Graf priimérné obsazenosti za mésice (2013-2020) (viastni zpracovani)
Graf nam zndzornuje pramérnou obsazenost v procentech za mésice od roku 2013 do roku

2020.

Nejvyssi obsazenost lze zaznamenat v mésici bfeznu, kdy se pohybuje okolo 35 %.
Diivodem by mohly byt seminéie, které jsou v tomto mésici velmi Casté a sjizdi se na né i
zahrani¢ni klientela. Dale pak také zacinajici letni pocasi, které laka lidi k cestovani a
pracovnim pobytim. Nasleduji mésice duben, kvéten, srpen, fijen a listopad, kdy je
obsazenost vzdy vyssi nezli 30 %, proto je fadime mezi siln€j$i mésice. Zbytek mésict se
pohybuji pod 30 %. Jako pozitivum bychom mohli brat, Ze hotelova obsazenost za mésice
nikdy neklesla pod 20 %, a to i pies to, ze rok 2020 byl znacné poznamenan situaci COVID-
19. Je nutno poznamenat, Ze prosinec, kdy je nejnizsi obsazenost se pohybuje okolo 20 %,

coZ znamena, ze je o 15 % nizsi nez v mésici, kdy byla obsazenost nejvyssi.
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Tabulka 4 Primérna obsazenost za rok (2013-2020) (viastni zpracovani)

Roky Pramérny po&et | Maximalni pocet| Primér v procentech
hosti za rok laZek za rok za rok
2013 627 1169 53,64% 100%
2014 297 1147 25,88% 100%
2015 277 1138 24,36% 100%
2016 340 1162 29,24% 100%
2017 344 1181 29,16% 100%
2018 290 1169 24,79% 100%
2019 351 1189 29,50% 100%
2020 134 793 16,86% 100%
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Obrazek 11 Graf priimérné obsazenosti za rok (2013-2020) (viastni zpracovdini)
V tomto grafu porovnavame ubytovani za jednotlivé roky. Z grafu je patrné, Ze nejveétsi
obsazenost byla v roce 2013 a to pfiblizné¢ 54 %, coz ¢ini vice jak polovinu mozné
obsazenosti. Oproti tomuto silnému roku byla, kromé roku 2020, obsazenost témét o 23 %
nizsi. Pficemz by tedy mohlo dojit k otazce, pro¢ tomu tak bylo. Za to v roce 2020 je diivod
poklesu obsazenosti jasny. Vlivem pandemie COVID-19 byla obsazenost v tomto roce témét
0 15 % niZ§i, nez byla béZna obsazenost minulych let. Spatnym zjisténim je, Ze hotel po

dobu vice jak 5 let nedosahl stejnych ¢i1 vysSich vysledki od roku 2013.

6.3.3 Rezervace Booking.com

Dulezitymi rezervacemi na hotelu je nejen rezervace telefonicka nebo ptes e-mail. Druhym
systémem pro rezervace je Booking.com.

Booking.com kontroluje stav obsazenosti hostt, dostupnost volnych pokoji. Za kolik si host
muze zakoupit pobyt, ktery si recepcni nasledné musi ovéfit a zapsat do rezervacniho
systému Savarin. Na Booking.com se mize hybat se stavem pokoju, aby nedochézelo
k tomu, Ze napf. na Booking.com bude poiad volné prezidentské apartma, které uz je

obsazen¢ a recepcni ho zapomene zablokovat.
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Recepcni také miize na konci dne zablokovat vSechny pokoje, aby hosté uz mohli pouze

vyuzit bud’ rezervaci pies telefon nebo e-mailem.

Rezervace portalu Booking.com
400
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50

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Obrazek 12 Graf rezervaci na portdlu Booking.com (2013-2020) (viastni zpracovani)

Pro informaci zde jsou uvedeny roky 2013-2020 a kolik rezervaci probéhlo za dany rok.

S nejvétsim pocétem rezervaci byl rok 2013, kdy hosté vyuzili portal Booking.com a bylo
objednéno 356 rezervaci, coz je 30 % z celkového poc¢tu. Rok 2014 mél 342 objednavek, a
to je 15 % z celkového poctu pies Booking.com. V roce 2015 si ptes booking hosté
objednalo 344 rezervaci, coz je 15 % z celkového poctu rezervaci. Rok 2016, coz bylo 315
objednavek, z celkového poctu je to 12 %. 14 % z celkového poctu mél rok 2014, coz je 351
rezervaci. V roce 2018 bylo zaznamenano 205 rezervaci pies portal Booking.com, a to je 10
% z celkového poctu. S nejmensim poctem je rok 2019, kdy to bylo pouze 189 rezervaci,
coz je 7 % z celkovych rezervaci. Rok 2020 mél 216 rezervaci, a to je 18 % z celkovych
rezervaci na hotelu. Z analyzy je patrné, Ze postupem roku rezervace na Booking.com
klesaly, ale na Lesnim hotelu je Booking.com nejvice vyuzivanym zpiisobem pro rezervace.
Kromé Savarinu si lidé mohou udélat i rezervaci pies email, telefonicky ¢i ptipadné osobné.
Pro tyto pfipady se nechavaji na Booking.com otevieno pouze ¢ast pokoju, resp. z 16 pokojt
se nechava 10 pokoji, coz ma vliv na klesajici tendenci v roce 2018, 2019. Je to z toho

dtvodu, ze by mohlo dojit k rezervovani vice pokoji, nez hotel nabizi.
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7 ANALYZA KONKURENCE METODOU
BENCHMARKING

Pro analyzu konkurence podle metody benchmarking byly pro srovnani vybrany 3 hotelova
zafizeni ve mésté Zlin.

Tyto konkurence byly vybrany na zéklad¢ jejich nabidky sluzeb, polohy a dostupnosti.

K hodnoceni kritérii byl pouzivan portal Booking.com, webové stranky hotelovych zatizeni.

Hodnocenymi kritérii jsou:

a) pocet lazek/pokoju,

b) cena ubytovani,

c) lokalita,

d) hodnoceni na internetu (Booking.com),
e) vybaveni a design interiéru,

f) nabidka sluzeb,

g) prostory a vybaveni pro konference,

h) wellness sluzby,

I) vyuZzivani socialnich siti.

Vahy byly zvoleny podle nejvice poptavanych potieb hostii. Prostory a vybaveni pro
konference maji 0,2 z toho diivodu, Ze je patrné, ze nejvice hostll jsou podnikatelé nebo
firmy. Cena ubytovani je taktéZ 0,2, nebot’ na ni zavisi, zda se host na hotelu ubytuje ¢i ne.

Na stejné trovni z 0,12 se nachazi lokalita a nabidka sluzeb, protoZe hosté povazuji za stejné
dilezité prostfedi a sluzby, které hotel nabizi. Niz§i hodnotu 0,1 zaujima hodnoceni na
internetu a wellness sluzby, které zkvalitiuji prestiz a moznosti hotelu. Vybaveni a design
interiér neni tak diilezité pro hosty, tudiz je jeho hodnota vyrazn€ nizsi a to 0,06. Vice jak
pro zakazniky je pro hotel dilezity pocet lZek, ktery zaroven s vyuZivanim socialnich siti
ma hodnotu 0,05.

Kde kazdému kritérium byla pfifazena vaha. Nasledné ke kazdému kritériu byly pfifazeny
body 1-5 (l-nejniz§i (nejhors$i) stupenn ohodnoceni, S5-nejvyssi (nejlepsi) stupen
ohodnoceni).

Pro hodnoceni konkurence byly zpocatku zvoleny vybrany tii cilové skupiny, které jsou
klicové pro Lesni hotel, a to kongresovi turisti, pary a manZzelé a rodiny s détmi.

Na zéklad¢ poskytnutych internich materidlti Lesniho hotelu bylo zjisténo, ze nejveEtsi

potencial pro chod a vykonnost hotelu maji firemni klienti.
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Konkurenci, kterymi jsou Interhotel Moskva, Tomasov a Atrium se nachazeji ve mésté Zlin.
Hotely se nachazi ve stejné klasifikaci, jako Lesni hotel, a to ¢tythvézda. Interhotel Moskva
nabizi jednolizkové pokoje, dvoultizkové pokoje twin a double i apartma. Dale poskytuje
stravovaci sluzby, velké prostory pro konference. Pro hosty je tu moznost vyuziti wellness
sluzeb a sportu.

Hotel Tomasov m4 moderné zatizenych 13 dvoulizkovych pokojt, 3 rodinné pokoje a
luxusni apartma. V nabidce stravovacich sluzeb ma napt. poledni menu a snidan¢. Poskytuje
wellness sluzby a potada svatby, oslavy a firemni akce.

Hotel Atrium disponuje 22 standartnimi pokoji a 6 apartmany, kterymi jsou prezidentské,
svatebni, apartma pro rodiny s détmi a jiné. Pro stravovani poskytuje restauraci a kavarnu.
Doplitkovymi sluzbami, které hotel poskytuje jsou svatby a oslavy, meetingy (velké prostory
pro konference), catering a sauny.

Jelikoz i literarni reSerSe prokazala, Ze firemni klienti utrati az 2x vice jako bézny turista, tak

je zamérem udrzovani trendu navstévnosti prave firemni klientely.

Tabulka 5 Benchmarking konkurence (viastni zpracovani)

@
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= 5 8 E ‘£
Kritéria - - -
Pocet lazek/pokojh 0,05 4 4 3 4
Cena ubytovani 0,2 3 3 3 3
Lokalita 0,12 4 5 3 5
Hodnoceni na internetu (Booking.com)| 0,1 4 5 3 4
Vybaveni a design interiér{l 0,06 5 3 4 2
Nabidka sluzeb 0,12 5 5 3 5
Prostory a vybaveni pro konference 0,2 4 5 1 4
Wellness sluzby 0,1 4 2 4 2
VyuZivani socialnich siti 0,05 4 3 4 3
Celkem 1 3,93 | 431 | 2,86 | 3,9

Vysledkem analyzy je, Ze nejvétsim konkurentem pro firemni klientelu je Interhotel Moskva.
Ziskal nejvétsi pocet bodu (4,13). Lesni hotel je druhym nejlepsim hodnocenym. Téméf
stejny pocet bodii ziskal hotel Atrium, kdy tyto dva hotely jsou si velmi blizci svymi
sluzbami, co nabizi. Byl pouze o 0,03 nizsi.

Diky modernosti Lesniho hotelu je vybaveni a design interiéru na kvalitni Grovni, pouze

hotel Atrium by mohl nové zrekonstruovat nékteré useky hotelu (recepce, hala).
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Pod kritériem nabidka sluzeb se zvazovala nabidka ubytovacich sluzeb, stravovacich
(restaurace, snidan¢), relaxacnich (wellness) a dopliikové sluzby (konference, meetingy).
Pro cilovou skupinu firemni klienti je méné hodnocenym hotelem TomaSov, ktery
neposkytuje kongresové sluzby. Z toho ditvodu nelze porovnévat s ostatnimi hotely.

Z toho pohledu by Lesni hotel mohl snizit cenu ubytovani, ale jelikoz cena je primérné
stejna s ostatnimi hotelu neni to uplné¢ podminkou. Wellness sluzby na hotelu jsou velmi
kvalitné poskytované a mizeme je srovnat S poskytnutymi wellness sluzbami s hotelem
TomaSov. Pouze by hotel mohl do budoucna rozsifit wellness sluzby napi. venkovni
wellness, masaze. Dale by mohl zlepsit vice vyuzivani socialnich siti, vice propagace napf.

na Instagramu, Facebooku.
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8 ANALYZA SPOKOJENOSTI SE SLUZBAMI LESNIHO
HOTELU VE ZLINE

V této kapitole bude popsan cil a metody vyzkumu. Budou feseny tii vyzkumné otazky. Dale
bude charakterizovano sbér dat dotaznikového Setfeni. K zavéru budou analyzovany

vysledky a vyhodnoceni dotaznikového Setieni.

8.1 Cil a metody vyzkumu

Cilem této bakalaiské prace je vyhodnotit, jak jsou respondenti spokojeni se sluzbami na
hotelu. Vysledkem bude navrzeni nové sluzby, ktery by méla pomoct zvysit spokojenost
respondentt, jelikoz cilem hotelu je mit spokojené navstévniky, ktefi se radi vraceji.

Pro zjistovani bylo vyuzito dotaznikové Setieni, které spada do kvantitativniho vyzkumu.
Nasledné budou ze Setfeni analyzovany vysledky. Dotaznikové Setfeni zpracovava analyzu
spokojenosti se sluzbami.

Za ucelem zjisténi spokojeni respondentli se sluzbami hotelu, byly formulovany tyto tfi
vyzkumné otazky:

VOL1: S kterymi sluzbami jsou respondenti nejméné spokojeni?

VVO2: Které¢ doplitkové sluzby respondenti nejvice vyuzivaji?

VO3: Co respondentiim chybi v rdmci hotelovych produktli/sluzeb a uvitali by?

8.2 Sbér dat

Pomoci dotaznikového Setieni se zjiStuje spokojenost respondentl se sluzbami na Lesnim
hotelu ve Zling. Osloveni byli nejenom firemni klienti, ale také ostatni cilové skupiny a
navstévnici hotelu.

Dotaznik je rozdélen na 15 sekci podle toho, co respondent navstivil. Prvni sekci je, zda
respondent navstivil hotel. Druhd sekce je o hotelu (poloha, dostupnost, ucel, hodnoceni
sluzeb).

Dalsi sekce se rozdé€luji na sluzby, které host navstivil: a) ubytovaci, b) stravovaci, C)
relaxacni (wellness), d) doplnkové (svatby, akce, konference), e) ubytovaci + stravovaci, f)
ubytovaci + stravovaci + relaxac¢ni, g) ubytovaci + dopliikové, h) ubytovaci + stravovaci +
relaxacni + doplitkové.

Do posledni sekce jsou zatazeny ¢tyfi osobni otazky.

Na dotaznik odpovédélo 74 respondenti. Dotaznik byl vytvotfen pomoci MS Forms v Ceské

1 anglické verzi.
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Dotaznik byl vystaven na Facebookovém profilu autorky bakalaiské prace. By odesilan
hostiim na email. Poskytovan byl v obdobi od ledna do dubna 2021.

Celkova podoba ¢eského i anglického dotazniku je uvedena v Piiloze I.

8.3 Vysledky dotaznikového Setifeni a analyza spokojenosti zakazniki

Dotaznik vyplnilo 74 respondenti, a to v prvni sekci vypovida o tom, ze 50 (67,6 %)
respondentt navstivilo hotel a 24 (32,4 %) respondentti nenavstivilo, ale napf. mohli slySet
0 hotelu. Pro potieby této prace budou dale analyzovani pouze respondenti, kteti hotel

navstivili a jejich odpovédi jsou relevantni za Gicelem zjisténi jejich spokojenosti.

Jaké je Vase pohlavi?

74 odpovédi

® Zena
® Muz

Obrdzek 13 Graf pohlavi (viastni zpracovani)
Dotaznik byl vyplnén 60,8 % (45) Zenami a 39,2 % (29) muzi. Z toho miize byt patrné, ze

zeny mohou byt vice komunikativni a ochotnéj$i, radi se zapojuji do riiznych aktivit.

Do jaké vékoveé kategorie patfite?

74 odpovédi

@ 15-24
@ 25-34

35-44
® 45-54
@ 55-64

B
4

Obrazek 14 Graf vékové kategorie (vilastni zpracovani)

Nejveétsi procentualni pomér ma vék 15-24 (31,1 %). Mizeme brat v potaz, ze byl dotaznik
vyplnén studenty nebo nizsi vékovou kategorii. Druhou nejvétsi kategorii je 35-44 (27 %).
Dale 17,6 % nalezi dvéma v€kovym kategoriim 25-34 a 45-54. Poslednimi nejméné

zastoupenymi jsou 55-64 (5,4 %) a 65+ (1,4 %).



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 50

Oznacéte prosim Vas pramérny mésiéni prijem (Eisté orientacni).

74 odpovédi

@ 10000 K& a mené
@ 10001 - 25 000 K&
25001 - 40 000 K&
@ 40001 - 50 000 K&
@ 50 001 K& a vice

Y
4

Obrazek 15 Graf priumeérného mésicniho prijmu (vilastni zpracovani)

Tento graf slouzil pouze pro Cisté orientacni poznatky. Z grafu plyne, Ze nejvétsi pomér ma
plat od 250001 az do 40000 K¢ (31,1 %). Tento plat odpovida respondentiim, kteti do hotelu
mohli ptijeli napft. za schtizkou, konferenci nebo §koleni s firmou. 10 0000 K¢ a méné uvedlo
25,7 % respondentti. 24,3 % respondentil uvedlo, Ze jejich ptijem se pohybuje v rozmezi od
10 001 do 25 000 K¢. Ptijmy, které byly od 40 001 do 50 000 K¢ uvedlo pouze 12,2 %.

Nejmensim pomérem bylo rozmezi od 50 001 K¢ a vice (6,8 %).

Z jakého kraje pochazite? Z jakého kraje pochazite?

74 odpovedi 74 odpovédi

@ Praha, Stfedotesky kraj @ Kraj Vysocina
@ Jihocesky kraj @ Jihomoravsky kraj
® Pizensky kraj @ Olomoucky kraj
@ Karlovarsky kraj @ Moravskoslezsky kraj
@ Ustecky kraj @ Zlinsky kraj
@ Liberecky kraj
14%% 40 @ Krélovehradecky kraj 14.9% !
/ ® Pardubicky kraj y /
R "V

Obrdazek 16 Graf kraju (vlastni zpracovadni)

A 22

Tento graf ukazuje, zda respondenti pochézeji z odlisnych krajii Ceské republiky. Nejvatsi
zastoupeni je z Olomouckého kraje (23 %) a ze Zlinského (21,6 %). Nejmensi zastoupeni je

z Kralovehradeckého kraje (1,4 %) a z Jihoceského kraje (1,4 %).

Jak Vam vyhovuje poloha a dostupnost hotelu?
50 odpovedi

@® Vyborna

@ Dobra
Dostaéujici

@ Nedostacujici

Obrdzek 17 Graf polohy a dostupnosti hotelu (viastni zpracovaini)
V tomto grafu mizeme vidét, ze druha sekce (hotel) zaznamenala, ze respondentim ptijde

poloha a dostupnost hotelu dobra, a to presnéji 56 % z celkového poctu. Pro vybornou
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polohu a dostupnost bylo vyplnéno 38 %. Nasledn¢ pouhych 6 % volilo polohu a dostupnost
jako dostacujici. Vyplyva to o tom, ze respondenti jsou spokojeni, kde hotel lezi a snadné

pristupny.

Za jakym Ucelem jste navstivil/a hotel?

m Prace Rekreace

Obrazek 18 Graf navsteva hotelu (vlastni zpracovani)

Z tohoto grafu vyplyva, Ze 52 % respondentt hotel navstivili za G¢elem prace. Za ucelem
rekreace také hodné respondenti jezdi do hotelu a to piesné 48 %.

Pfi dalsi otazce respondenti navrhovali novou sluzbu, bali¢ek nebo ¢innost, kterou by uvitali
na hotelu. Z 50 odpovédi respondenti zminovali napf. balicek pro firmy, pro dva,
Klimatizaci, hotelové taxi, degustaci, bar, animacni program, détsky koutek, posilovna,
pokojova sluzbu,

Z této otazky vyplyva, ze by respondenti z velké ¢asti mohli byt spokojeni s vyhodnymi
balicky pro firmy nebo uvitali rozsiteni wellness, pokojovou sluzbu nebo klimatizaci na

pokojich.

Jak jste spokojen/a se sluzbami Lesniho hotelu, které jste vyuzili?
50 odpovédi

o1
0?2

94

4

Obrazek 19 Graf spokojenosti se sluzbou (vlastni zpracovani)

Z toho grafu jde vidét, ze respondenti si velmi tento hotel chvali a podle 62 % respondentti
by hotel mohl pfejit na 1 5 hvézdickovy hotel. Pro 22 % je hotel na spravné trovni, a to 4
hvézdickovy hotel. 3 hvézdickovy (4 %), 2 hvézdickovy (6 %), 1 hvézdickovy (6 %) jsou

nejméng pravdépodobné, Ze by se stalo na prechod na nizsi Groven.
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Jak byste ohodnotil/a nasleduijici kritéria v ostatnich sluzbach?

N .2 3 B4 EES

0 —
WiFi pfipojeni Parkovani

Obrazek 20 Graf kritéria v ostatnich sluzbdach (viastni zpracovani)
Z toho grafu vyplyva, ze respondenti jsou z velké casti spokojeni s wifi pfipojenim a

parkovanim u hotelu, protoze tyto dvé sluzby jsou zdarma v ramci pobytu.

Za jakym primarnim ucelem jste navstivil/a Lesni hotel?
50 odpovedi

@ Ubytovaci sluzby

@ Stravovaci sluzby
8% Relaxaéni sluzby (wellness)
o
@ Dopliikové sluzby (svatby, akce,
oslavy, konference, meetingy)

@ Ubytovaci + stravovaci sluzby

@ Ubytovaci + stravovaci +
relaxacni sluzby

@ Ubytovaci + dopliikové sluZby

@ Ubytovaci + stravovaci +
relaxaéni + dopliikové sluzby

Obrazek 21 Graf sluzeb Lesniho hotelu (viastni zpracovani)
U posledniho typu otazky v sekci ,,hotel* se rozd€lilo vSechny typy sluzeb podle toho, co
respondenti nejcastéji navstévuji.
Z grafu je patrné, Ze nejvétsi polozkou jsou doplitkové sluzby (20 %). Ty respondenti
navstévuji a vyuzivaji nejcastéji i diky tomu, Ze hotel je pfevazné pro konference, meetingy
1 firemni akce.
Dalsimi sluzby, které ¢asto lidé vyuzivaji jsou vSechny typy sluzeb dohromady (14 %) a
samostatné ubytovaci sluzby (14 %). Nasledné stravovaci sluzby (12 %), ubytovaci +
stravovaci + relaxacni sluzby (12 %), ubytovaci + doplikové sluzby (10 %), relaxac¢ni sluzby
(10 %) a posledni ubytovaci + stravovaci sluzby (8 %).
Nasledujici sekce se budou zaobirat jednotlivymi kritérii, které spadaji do samostatnych
sekci a budou analyzovany a vyhodnoceny.
Pii analyze bylo zjisténo, ze respondenti zhodnotili sluzby podobné az stejné. To bylo

zpusobeno tim, ze respondent vyuzil ubytovaci sluzby nebo vyuzil ubytovaci sluzby se
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stravovacimi. Stejné tak respondenti podobné hodnotili sluzby i1 doplinkové, relaxacni i
stravovaci sluzby.

Z vysledku v ubytovacich sluzbach vyplyva, Ze vybavenost pokoje by mohly byt pro
respondenty nejvice vyhovujici. Cena ubytovani respondentim piisla draz$i, proto bylo
analyzovano jako méné vyhovujici. Cistotu a uklid respondenti hodnotili skvéle — nejvice
vyhovujici.

Pestrost minibaru je méné vyhovujici, protoze napt. hostim chyb¢l v minibaru ur¢ity druh
obcerstveni. MoZznost pfistylky je dulezita. Proto respondenti ohodnotili velmi vyhovujici.
Z toho vyplyva, ze hotel poskytuje vice nez jednu pfistylku navic.

Recepéni sluzby jsou na velmi dobré Grovni. Respondenti si velmi chvali a jsou spokojeni s
chodem recepce, s komunikaci se zaméstnanci recepce, celkové sluzby recepce, dostupnost
recepce (24 hodin). Vice by mohli zlepsit jazykové dovednosti a ochotu fesit problémy, které

nastanou. Z analyzy recep¢nich sluzeb je ziejmé, ze hotel ma kvalifikovany personal.

| kdyz je hotel étyrhvézdickovy, na jaké drovni byste
ohodnotil/a ubytovaci sluzby hotelu?

wwwww

Obrdzek 22 Graf urovné hotelu (vlastni zpracovaini)
Z celkového poctu dotazovanych, zaradilo hotel do spravné kategorie bylo vice respondentti
(72 %), diky nabizenym sluzbam a chodu hotelu. Jen pouze 28 % respondentii by si hotel
dokézalo ptedstavit, jako 5 hvézdi¢kovy.
Pievazné vétsina respondentt jSou S vybavenosti pokoji velmi spokojeni, ale uvitali by napf.
zdarma minibar, Zupan, drogérii.
Respondenti, ktefi navstivili ubytovaci sluzby hodnotili i snidané. Jsou velmi spokojeni
s podavanim snidani formou rautu, A la carte s obsluhou, s kvalitou piipravovaného jidla i
s jeho dopliovanim. Pouze by hotel mohl vylepsit nabidku vegetarianskych pokrmi.
P#i hodnoceni stravovacich sluzeb (hotelova restaurace) byli respondenti nejvice spokojeni

s pestrosti jidelnicku, s obsluhou, s Cistotou prostiedi a kvalitou jidla. Respondenti byli méné



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 54

spokojeni se sezonnosti nabidkou jidel a s cenou pokrmti, protoze oproti jinym restauracim
je vyssi.

Relaxaéni sluzby jsou velmi vyhlasené. Pouze respondenti by chtéli snizit cenu. Naopak
s kvalitou a nabidkou sluzeb, s ¢istotou a atmosférou jsou velmi spokojeni.

Pti kladeni otazky, jakou sluzbu by uvitali ve wellness, respondenti navrhovali napf.

roz$ifeni relaxacnich sluzeb, bazén, venkovni wellness (vifivka), masaze.

Které z téchto doplfikovych sluzeb jste u nas
vyuZil/a?

m Konference

Akce

= Svatby

Obrazek 23 Graf dopliikovych sluzeb (vlastni zpracovani)
Z grafu je ziejmé, Ze vice 86 % respondentl vyplnilo, Ze vyuzili na hotelu konference a

meetingy. Méné vyuzitymi doplitkovymi sluzbami jsou akce (9 %) a svatby (5 %).

Z hodnoceni konferenci a meetingii bylo vyhodnoceno, ze cenik sluzeb by mohli byt
levné;jsi, velikost prostor pro firemni Skoleni odpovid4. Cena nabizenych sluzeb pfevazné
odpovida. Nabidka sluzeb pro respondenty z hlediska konferenci, meetingi je skvéla a jsou
se sluzbami spokojeni. Obsluha je velmi podstatna pii firemnich $koleni. Je dulezité, aby
obsluha méla ptfipravené pokrmy. Toto kritérium respondenti hodnoti velmi vyhovujici.
Nabidka a vybér jidel je hodnocena pozitivné. Ptipravenost techniky hodnoti respondenti
jako velmi vyhovujici. Technika musi byt pro skoleni a konani riznych konferenci perfektné

pfipravena a pokud nastanou komplikace, musi byt vzdy operativné feseny.

V doplikovych sluzbach — svatby bylo hodnoceno: a) moznost vlastniho alkoholu, cukrovi,
b) catering hotelu, ¢) cena vs. kvalita zprostfedkovanych sluzeb, d) obsluha, ) sluzby hotelu
(parkovani, obfad na terase, na pfani nevésty a Zenicha).

Hodnoceni svateb nebylo dilezitou soucasti dotazniku, proto malo respondenti vyplnilo toto
kritérium. Respondenti jsou spokojeni z celkovymi poskytnutymi sluzbami v ramci konani
svateb.

Pti analyze akci na hotelu bylo nejlépe hodnocenymi poskytnutymi sluzbami catering hotelu,

s obsluhou i s moznosti vlastnich alkoholickych napoji ¢i cukrovi.
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Celkova forma grafi ubytovacich, recepénich sluzeb, snidani, relaxacnich sluzeb,

konferenci, akci a svateb je uvedena v Priloze II.

Vyuzili jste z nékterych doplnkovych sluzeb?
50 odpovéd?

Degustagni menu

Darkovy poukaz na wellness
Valentynské menu

NewvyuZili

Sleva v restauraci

Obrazek 24 Graf doplikovych sluzeb (viastni zpracovani)
Pfi analyzovani dal$ich dopliikovych sluzeb na hotelu, spise respondenti moc nevyuzivaji.
Pokud ano, tak respondenti nejvice vyuzivaji darkové poukazy na wellness nebo degustaéni

menu.

Vyuzili jste na hotelu stravovacich sluzeb?

50 odpovédi

® Ano
® Ne

_ )

Obrazek 25 Graf navstévnosti stravovacich sluzeb (vlastni zpracovdni)

Z toho grafu plyne, Ze 94 % respondenti navstivili hotel pro stravovaci ucely.

Pokud jste zadali ANO v predchozi otazce, co jste vyuZili?
47 odpovedi

Poledni menu

Vybér jidel z jidelnina listku

Degustatni menu

Obrazek 26 Graf vyuziti stravovacich sluzeb (vlastni zpracovaini)
Z velké Casti respondenti vyuZzivaji nabidku z jidelniho listku (pfevazné vecete), ale 1 poledni
menu (obédy).
Kvili pandemické situaci (COVID-19) dotaznik v anglické form&€ nemohl byt vyplnén

respondenty.
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Dotaznik v angli¢ting je uveden v Ptiloze 1.

8.4 Vyhodnoceni analytické ¢asti

V analytické ¢asti posudku, ktera se zabyvala analyzou spokojenosti zakaznikt se sluzbami
v Lesnim hotelu ve Zling, bylo vyhodnoceno, jak jsou zakaznici spokojeni a nespokojeni.
Silnymi strankami, které respondenti v dotazniku o sluzbach Lesniho hotelu hodnotili velmi
spokojen¢ jsou:

a) ubytovaci sluzby — s pokoji, s dopliikovymi sluzbami ubytovacich zatizeni,
b) recepcni sluzby — celkovy chod recepce, sluzby recepce,

C) stravovaci sluzby — nabidka a kvalita podavanych jidel, Cistota restaurace, podavani

snidan€ a jejich sluzby, obsluha,

d) relaxacni sluzby — kvalita nabizenych sluzeb, atmosféra a Cistota v prostorach pro

hosty,

e) doplinkové sluzby — kvalita nabizenych sluzeb u konferenci a meetingti, pfipravenost

techniky, catering hotelu u svateb i akci.

Slabymi strankami Lesniho hotelu z dotaznikového $etfeni jsou:

a) ubytovaci sluzby — cena, pestrost minibaru,
b) recepéni sluzby — jazykové dovednosti,

c) stravovaci sluzby — sezonni nabidka jidel, cena pokrmu, pestrost vegetarianskych

pokrmil
d) relaxacni sluzby — cena nabizenych sluzeb,
e) doplnkové sluzby — cenik dopliikkovych sluzeb.

Hodnoceni sluzeb vymezilo, Ze hotel by se mél zaméfit na relaxaéni a doplikové sluzby.
V relaxacnich sluzbach by mél vylepSit nabidku sluzeb napi. venkovni wellness.
V doplikovych sluzbach by se mél vice zaméfit na akce napt. vice pofadani akci.
Vyhodnoceni dotaznikové Setfeni piineslo mnoho pozitiva a navrzeni nové sluzby, kterou
by hotel mohl do budoucna zatadit do chodu doplitkovych sluzeb.

Nova sluzba se zaméfuje na hosty, ktefi ptijeli za i€elem prace, schiizky, firemniho Skoleni
a bude navrZena v této bakalaiské praci.

Za ucelem zjisténi spokojeni zdkaznikli se sluzbami hotelu, byly tyto tii vyzkumné otazky

analyzovany:
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VO1: S kterymi sluzbami jsou respondenti nejméné spokojeni? Respondenti hodnotili
prevazné vse podobné. Kdy tedy nejméné jsou spokojeni s ubytovacimi sluzbami, kdy by
uvitali niz8i cenu za ubytovani. Déle by uvitali vétsi pestrost minibaru, a aby byl zdarma.
Tyto dv¢ prani respondentd nejsou v souladu s naklady hotelu, nebot’ pii zvyseni pestrosti
minibaru dochazi ke zvySeni nakladt. V tomto ptipadé by nemohlo dojit ke snizeni ceny za
ubytovani, protoze by to nepokrylo naklady s tim vzniklé.

Pro hotel by splnéni téchto pozadavki bylo nerentabilni. SniZzeni ceny by mohlo mit za
nasledek snizeni poskytovanych sluzeb, snizeni trzeb a jisté by nebylo mozné k snizené cené
jesté pridat polozky minibaru zdarma.

VO2: Které doplnkové sluzby respondenti nejvice vyuzivaji? Na hotelu hosté nejvice
vyuzivaji kongresové sluzby. Jsou to pfevazné firemni klienti. Kdy hotel nabizi kongresovy
salonek na firemni Skoleni i vecirky na prondjem. Dale také maly salonek pro mensi
konference i meetingy. Atrium hotelu se da vyuzit pro schiizky s klienty. Pro konference,
meetingy hotel poskytuje vybaveni (dataprojektor, platno, flip chart).

VO3: Co respondentim chybi v rdmci hotelovych produktli/sluzeb a uvitali by? V ramci
chodu hotelu by zakaznici uvitali napf. hotelové taxi, détsky koutek a posilovnu.
V ubytovacich sluzbach by zakaznici uvitali na pokojich mit v cené tyto produkty: Zupan,
vice drogérie. Pii rozsifeni wellness sluZzeb by radi uvitali masaze, jak v podobé¢ rtiznych

typtl masazi a procedur, tak i manikury, pedikury.
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9 SWOT ANALYZA

Provozovani hotelu ma své vyhody, ale také prostor pro zlepseni nebo vytvoieni néceho
nového, jak pro hosty, tak i pro samotny hotel. Kde se vymezi silng, slabé stranky, ptilezitosti
a hrozby. Silné stranky hotelu piinasi plusy, jak pro hosty, tak i pro samotny hotel.

9.1.1 SWOT analyza hotelu

Tabulka 6 SWOT analyza hotelu (vlastni zpracovaini)

Silné stranky Slabé stranky
e Firemni klienti e Vzdalenost od centra Zlina
e Interiér, exteriér e (Cena ubytovani
e Kvalifikace zaméstnanci e Savarin
e Kbvalitni a pestrd nabidka pokrmi e Socialni sité
e Konferen¢ni prostory a vybavenost e Uniformy
e Privatni wellness e Rozsifeni wellness sluzeb

e Nova sluzba

Prilezitosti Hrozby
e Mistni pofadané akce méstem e Vyskyt nového konkuren¢niho
vy , , . 1o zafizeni
e Navstéva vyznamnych zékazniki
zvySujici prestiZ hotelu e Stavajici konkurence
e ZvySuyjici trend enviromentélni e COVID-19
udrzitelnosti

e Nespokojenost zdkaznika
e NatiCeni zajimavého zahrani¢niho e Technické a Zivelné hrozby
filmu
e Ztrata hvézdicky

1) Silné stranky

Z hlediska cestovniho ruchu moznost navstiveni kulturnich i historickych pamatek ve méste

Zlin. Modernost budovy vede ke skvélému stavu soucasné budovy.
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Hotel pfevazné ubytovava firemni klientelu, pro hotel pozitivu. Tato klientela utrati 2x vice
nez obvykly host.

Hotel se pySni velkym prostorem uvniti hotelu, jako je atrium, kde se miize posedét u kavy
nebo s klientem na schiizce. Exteriér hotelu nabizi posezeni na venkovni terase. Na hotelu
je zaméstnan persondl, ktery je profesionalni, nékolik let Spicka ve svém oboru, mluvici
cizimi jazyky. Recep¢ni sluzby na kvalitni urovni, kdy recepce je 24 hodin pfistupna.
Pokoje jsou moderné a pln€ vybaveny dneSnim pozadavkiim na ctyrhvézdickovy hotel.
Restaurace je krasnd, Cistota prostiedi. Ceny V restauraci jsou pramérné vici kvalité.
Hotelova restaurace se také pySni poradani riznych akci, jako jsou napt. Svatomartinské
hody, valentynské menu a rizné degustace. Menu je ¢asto obménovano za nové a netradi¢ni
pokrmy.

Host si muze vybrat i zkompletni nabidky doplitkovych sluzeb, jako jsou svatby,
konference, meetingy, akce i oslavy. Hotel zajisti veskeré¢ sluzby s timto souvisejici.
Ptevazuji kongresové sluzby, kdy se na hotelu potadaji firemni Skoleni, vecirky, schiizky
s klienty.

Hotel nabizi i privatni wellness, kde hosté maji soukromi. Na strankach hotelu si kazdy
zakaznik mize objednat 1 darkovy poukaz na wellness v urcitych cenovych hodnotach. Aby
kazdy host mél piehled, co miize na hotelu vyuzit, slouzi k tomu webové stranky hotelu,
které jsou piehledné.

2) Slabé stranky

Nevyhodou hotelu je vzdalenost od déni centra Zlina. MiZe to byt nevyhoda, jak pro hosty,
tak 1 pro zaméstnance. Dopravit se na hotel je moZzné pouze autem nebo hromadnou
dopravou mésta Zlina.

Slabymi strankami miiZze byt i vysoké ceny ubytovani. Porovnani s konkurenci patii hotel
mezi nejdrazsi.

Savarin je vhodny pro zjistovani informaci, nicméné neulehéuje praci pfi zpracovani dat
napt. nedokaze zpracovat graf v procentech a jiné.

Diky dnesni situaci je také vyhodou mit hlavni déni na socidlnich siti. Hotel tuto moZnost
velmi malo vyuziva. Tyto stranky by se mély zlepSovat. Facebook, Instagram vylepsit a vice
s zit a komunikovat s klienty.

Cisnici by mély mit jednotnou uniformu, je to profesionalni. Organiza¢né nedofesend je

platba kartou, kdy ¢iSnik musi pro terminél na recepci a naopak.
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Modernost hotelu laka vice hostt, které maji tyto hotely radi. Pro zatraktivnéni hotelu mzou

prostory v atrium, byt vyuzity pro vybudovani kavarny nebo baru. Nové zazemi pro vice

Pro vice navstévnosti hotelu miize byt rozsifen prostor pro wellness sluzby napt. venkovni

wellness, masaze. Hotel by mél zatadit do chodu novou sluzbu, ktera prilaka vice klientely.
3) Prilezitosti

vvvvvvvv

poptéavaji ubytovani napf. i pal roku dopiedu.

Politicka navstéva, ktera dokdze zvednout prestiz hotelu. Nabizeny pro tento ucel jsou
prezidentské apartmany. Nejvétsi ptilezitosti je hlavné opakovana navstéva a spokojenost
takového klienta, ktera muze vést k doporuéeni dal§im vyznamnym klientiim, kam se tadi i
napiiklad hudebni skupiny, slavni sportovci, herci a dalsi.

Dutlezitym aspektem je trend udrzitelnosti zivotniho prostiedi. Hotel tfidi odpad, konkrétné
plasty, papir a nebezpecny odpad. V pokojich ma sprchy s nastavenim na rozpraSovani, které
Setii vodu. Vyuziva také uspornych zativek a témét vSude jsou nastavend cidla a svétla na
pokojich jsou podminéna hotelovou kartou, aby host neplytval, kdyz zapomene zhasnout.
Hotel se snazi, aby kuchyné byla, co nejvice bezezbytkova a také nechava ekologicky
odvazet olej. Host tedy diky narGstajici tendenci udrZitelnosti ZP muze vyzadovat
ekologictéjsi sluzby a produkty.

Vyraznym zviditelnéni a velkou Sanci je i proptjceni prostord hotelu k nataceni. V dnesni
dobé¢ 1idé hojné sleduji televizi, filmy a také nejriiznéjsi videa na internetu, proto by takové
zviditelnéni jisté podalo kyzeny efekt. Zvedlo by popularitu a troven hotelu, a zcela jisté by

zvysilo 1 navstévnost.

4) Hrozby

Konkurenci miize byt napt. novy hotel, kdy laké zdkazniky, aby se podivali na néco nového.
Na rozdil od konkuren¢niho boje, kdy spolu ,,soupefi dva hotely o zdkazniky.

V konkurencnich bojich se ob¢as pouzivaji i ne uplné profesionalni taktiky. NejCasteji se
jedna o pomluvu druhého hotelu, pfipadné také piebirani hostli ¢i personalu. V dalSich
pfipadech tfeba i o posilani inspekci ke konkurenci. Hotel tak ptfichdzi o svou prestiz,

zakazniky, penize a personal.
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V dnesni dobé¢ to je samoziejmé COVID-19, kdy se zavieli wellness, postupné i restaurace
apozdéjiicely hotel. Vede to ke snizovani zaméstnanct, klientely, rostou néklady na tadrzbu
a klesaji trzby. Na zakladé usneseni vlady byly pfijaté tyto pozadavky s u€innosti ode dne
22. fijna 2020 od 06:00 hod. zakazuje (Zakon ¢. 110/1998 Sb.; Zakon, ¢. 240/2000 Sb.): 1.
maloobchodni prodej a prodej a poskytovani sluzeb v provozovnach, s vyjimkou téchto
prodejen, 2. pfitomnost vefejnosti v provozovnach stravovacich sluzeb (napf. restaurace,
hospody a bary), provozovnach v ubytovacich zafizenich za podminky, Ze poskytuji
stravovani pouze ubytovanym osobam, a to pouze v ¢ase mezi 06:00 hod. a 20:00 hod., 3.
poskytovani ubytovacich sluzeb, s vyjimkou poskytovani ubytovacich sluzeb: osobam za
ucelem vykonu povolani, podnikatelské nebo jiné obdobné ¢innosti, osobam, kterym byla
nafizena pracovni povinnost podle krizového zakona, cizincim do doby opusténi Gizemi
Ceské republiky a cizincim s pracovnim povolenim na uzemi Ceské republiky, osobam,
kterym byla nafizena izolace nebo karanténa, osobam, jejichz ubytovani bylo sjednano
statem, Izemnim samospravnym celkem nebo jimi ziizenymi nebo zalozenymi subjekty za
ucelem uvolnéni kapacit poskytovatelll zdravotnich sluZzeb nebo poskytovateli socidlnich
sluZzeb nebo pro zajiSténi ubytovani osob bez domova, osobam za ucelem dokonceni
ubytovani zahajené¢ho pied Ui€innosti tohoto usneseni vlady.

V piipadé wellness, které bylo také zakazano. Situace COVID-19 znemoznila cestovani
zahrani¢nim hostiim, tim padem hotel pfiSel o pfiblizn¢ 70 % zakaznikd.

Nejvétsi hrozbou je samoziejmé nespokojenost zakaznika. Ten je pro hotel Spatnou
reklamou. V piipad€, Ze napiSe recenzi nebo stiznost se tim prakticky ukazuje, ze nékde
nastala chyba. A to pro hotel miize byt hrozbou.

Zivelné a technické pohromy. Jako kazdého i hotely ohrozuji Zivelni pohromy. U Lesniho
hotelu to mlZe byt napt. pad stromu na budovu, ktery by zptsobil uzavieni hotelu, rozséhlé
opravy, usly zisk a samoziejmé nespokojenost nékterych zakazniki u nichz doslo ke zruseni
rezervace. Obdobné by tomu bylo u technické pohromy, kdy by napf. u vytopeni byly
dasledky podobné. Nespokojenost zakaznik by mohla ohrozit povést hotelu.

Ztrata hvézdicky. Asociace hotelll a restauraci kontroluje zafizeni a udé€luje jim klasifikaci.
Pro kazdy hotel je pfijemné zjisténi, Ze mu byla pfidélena hvézda. Hovofi to o pili a snaze
zaméstnancl a vedeni hotelu. JednoduSe to kazdého potési. Nepiijemnym se vSak stava
ztrata hvézdy. Spatné zpravy se §ifi jako lavina, a tak by tato skute¢nost dlouho neziistala

tajemstvim. Opét by nasledky byly poznatelné na obsazenosti, zisku a povésti hotelu.
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10 SHRNUTI PRAKTICKE CASTI

Lesni hotel se zamétuje na ubytovani, gastronomii i relax. Poskytuje ubytovaci, stravovaci,
relaxacni a doplikové sluzby. Z ubytovacich sluzeb nabizi 16 dvoulizkovych pokoji, 2
apartmany a 2 prezidentské apartmany. Hosté mohou navstivit hotelovou restauraci, ktera
nabizi obédy (poledni menu) a vecefe (nabidka jidelniho listku). Snidan¢ se podavaji ve
velkém salénku formou A la carte, rautu. Z relaxacnich sluzeb mohou hosté vyuzit solné
parni lazn¢, finskou saunu, sandrium, vifivku i odpoc¢ivarnu. Doplitkové sluzby nabizi pro

firmy konference i meetingy. Dale akce, oslavy i svatby.

Pro celkovy pobyt hosta slouzi recepéni sluzby. Podminky pobytu hosta s recepci jsou: a)
check in, b) poskytnuti informaci o pobytu, C) ubytovani (pfidéleni pokoje), d) poskytnuti
sluzeb, e) check out.

Pro rozdéleni danych tseku v hotelu byla vytvofena organiza¢ni struktura. Organizacni
struktura ukazuje, Ze Lesni hotel spadé pod akciovou spolecnost Vitava holding a.s. O Lesni
hotel se stara majitel/feditel hotelu s pomoci Gétarny. Useky hotelu mé na starost manaZerka

hotelu. Useky hotelu jsou recepce, restaurace, kuchyné, uklid a sprava hotelu.

Rezervacni systém Savarin vyuZiva, jak recepce, tak i restaurace. Recepce systém vyuziva
K ubytovani hosta, pro statistiky (navstévnost, obsazenost), pro rezervace hostd
(Booking.com, e-mailem). Restaurace systém vyuziva na rezervaci stolti hostim a pro

nacenéni pokrmi a napoju.

Pti rozhovoru s manazerkou hotelu byla vytvofena SWOT analyza na Lesni hotel a na

hotelovou restauraci. Na hotel byly zpracovany silné, slabé stranky a pfilezitosti a hrozby.

Hotel ma klidné prostfedi a je moderni. Disponuje vysokou urovni kvality ubytovani.
Naopak pro hotel je nevyhodou vzdalenost od centra mésta. Slabou strankou hotelu jsou
socialni sité. Hotel ma moZnost pofadat vice akci. Je zde prostor pro sportovni vyuZiti
(navstiveni sportovcu — fotbal, hokej). Ve wellness je prostor pro vybudovani venkovniho
wellness nebo napt. bazénu. Hotel by mél zapracovat na socidlnich siti, vylepsit design,

pfidavani ptispévkl. KdeZzto hrozbami je vysoka konkurence hostelt.

Hotelova restaurace ma krasny vzhled a €isté prostfedi. Jsou pfipravovana kvalitni jidla a
obsluha je vzdy upravena a pfipravena na dotazy od hostd. Slabymi strankami v restauraci
je terminal, kdy ¢i¥nici musi spolupracovat s recepci. Cignikiim chybi uniformy. P¥ileZitosti

muze byt zakoupeni nového terminalu. PohodIngjsi, jak pro recepci, tak 1 pro obsluhu.
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Séfkuchat mize vylepsit nabidku pokrmtl i napoji. Pro restauraci jsou hrozbou drahé

pokrmy, to znamena mén¢ hostu.

U metody benchmarking byly vytyCeny 4 rizné hotely ve zlinském kraji. Hotely jsou
Moskva, Tomasov, Baltaci v Napajedlech, Atrium a Ambra v Luhadovicich. S témito hotely
byl porovnan Lesni hotel. Stanoveny byly 3 cilové skupiny: a) osoba, pracovni cesta, b)

osoby, pary i manzelé, ¢) rodiny s détmi.

U kazdi cilové skupiny byly vytyceny razné druhy sluzeb, co kazda cilova skupina potiebuje.
Nakonec bylo analyzovano, jak Lesni hotel spliiuje tyto pozadavky a vytycen z kazdé cilové

skupiny nejlépe vyhovujici hotel.

Cilem této prace bylo analyzovani spokojenosti zakaznikti se sluzbami pro Lesni hotel. Byl
vytvofen dotaznik, ktery se ptal zdkaznikid na spokojenost se sluzbami na hotelu. Dotaznik
byl vyplnén 74 respondenty (analyzovano 50 respondentll). Dotaznik byl rozloZen na 15
sekci. Jednalo se o navstévnost hotelu, poloha a dostupnost, hodnoceni sluzeb. Dale dotaznik
obsahoval otazky tykajici se ubytovani, stravovani, wellness a doplnkovych sluzeb

(konference, akce a svatby).
Vysledky dotaznikového Setfeni ukéazaly, Ze hosté jsou spokojeni v kazdé oblasti sluzeb.

V ubytovacich sluzbach jsou spokojeni s vybavenosti pokoje. Naopak by hotel mohl snizit
cenu ubytovani. Respondenti byly spokojeni s chodem recepcnich sluzeb. Stravovaci sluzby
ukazali, Ze hosté velmi dobfe hodnotili nabidku nabizenych jidel a jejich kvalitu, obsluhu a
Cistotu restaurace. Spokojenost s relaxa¢nimi sluzbami respondenti hodnotili spokojeng.
Réadi by uvitali napt. venkovni wellness, bazén, masaze. V doplitkovych sluzbach se nejvice
vyuzivaji konference a meetingy. Spokojenost byla s nabizenou technikou, prostory a
nabidkou jidel a napoji pii firemnich Skolenich. Respondenti jsou velmi spokojeni
s nabidkou sluZzeb u akci i u svateb. Po analyze dotaznikového Setfeni je navrZzena nova

doplitkova sluzba pro Lesni hotel.

Z analyzy vyzkumnych otazek vyplyva, ze by respondenti radi uvitali zménu v sekci
ubytovacich sluzeb—sniZeni ceny, zdarma minibar. Dale nejvice pouZzivanymi sluZbami
jsou dopliikové, kdy hosté vyuzivaji prostory a vybaveni pro konference, meetingy. novou
poskytujici sluzbou by mohl byt napt. détsky koutek, posilovna. Mezi produkty by hosté radi

uvitali zupan nebo ve wellness nové procedury, masaze.
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11 NAVRHY A DOPORUCENI

Navrhovana doporuceni budou specifikovana v kazdém typu sluzeb. Jelikoz z analytické
¢asti vyplynulo, Ze zdkaznici se priklani, aby hotel nabizel vice firemnich sluzeb za
zvyhodnénou cenu, primarni navrh pro Lesni hotel bude zaméfen na zavedeni nové sluzby
vV podobé zazitkového balicku pro firmy. Dals$i doporuceni jsou uvedeny v zavéru této

kapitoly.

11.1 Nova sluzba

Diky tomu, Ze hotel je zamétfeny hlavné na kongresové sluzby a svatby, proto je motivaci
této prace zhotovit novou sluzbu, kterd se bude specializovat na kongresové sluzby (firemni
klientelu), a to ,,zazitkovy balicek pro firmy*.

Nova sluzba bude pro firmy, které budou ubytovany na hotelu vice jak jeden den. Po
konzultaci s manazerkou bylo zjisténo, Ze si hotel do budoucna néco podobného chysta
pfipravit.

Vyhoda balicku spociva v tom, ze oproti béZznym hotelovym cendm, jsou tyto ceny snizeny
az 0 20 %. Pro firmy se to tak stava lakavou nabidkou.

Kazda firma si denni program muze zatidit podle sebe. ZazZitkovy bali¢ek by mohlo vypadat

takto.

Tabulka 7 Zazitkovy balicek pro firmy (viastni zpracovani)

Balicek Ceny pro 1 osobu/10 osob

Jednolizkovy pokoj 1 752 K¢&
Piijezd — ubytovani (v cené x10 =17 520 K¢
parkovéni, WIFI a snidan¢€) | Dvoultizkovy pokoj 2 152 K¢
x5=10 760 K¢

Coffee break u Skoleni (kava,
¢aj, 2 chlebicky, 2 jable¢né | 119 K¢/osoba x 10 =1190 K&
Zaviny)

Obéd (2 chody) 300 K&/osoba x 10 = 3000 K&

Coffee break u Skoleni (kava,
¢aj, 2 chlebicky, 2 jable¢né | 119 K¢/osoba x 10 =1190 K&
Zaviny)

Vecere (1 chod) 250 K¢&/osoba x 10 = 2500 K¢
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Tabulka 8 Zdzitkovy balicek pro firmy (viastni zpracovani)

Rizeni degustace vin, destilati
Jelinek — 140 K¢/osoba x 10 =
1400 K¢

Wellness — 1 hodina zdarma
(kazda dalsi zapocata hodina —
hosté si doplaci sami 350 K¢)

Program:

Exkurze po Bat’ové kanale

(pro vice dni) ZDARMA

Exkurze R. Jelinek

. 200 K¢/osoba x 10 = 2000 K¢
(Vizovice)

Prostory 1000 K¢/3 hodiny
Technické vybaveni 500 K¢

Ceny prostor a techniky

Kone¢na kalkulace pro 30 300 K&
10 osob

Hotel podle poc¢tu ubytovanych zkalkuluje bali¢ek na pocet osob. Nejméné mozny pocet
osob pro balicek je 10. U ubytovani je diilezité, zda hosté budou spolu na pokojich (levnéjsi)
nebo kazdy sam na jednolizkovém pokoji (drazsi). VétSina klientll se neznaji, proto voli
jednoltizkové pokoje.

Ceny pronajmu prostor nasledné zalezi, kolik hodin budou chtit.

Pokud by se zajezd rozhodl akci zruSit, musi splnit tyto storno podminky akce a zalohu.
Zmény v nabidce jsou mozné 48 hodin pied akci.

Zéloha na akci je splatna nejpozdéji 5 dnii pied zacatkem akce ve formé bankovniho ptevodu
na ucet spolecnosti, nebo v hotovosti ve vysi 70 % z celkové Castky.

Ceny jsou uvedeny véetné DPH.

Ve sluzbach, které balicek obsahuje jsou zapocitany i ndklady na jeho provedeni.

Nicméné je samoziejmosti, Ze hotel nebude potradat tuto sluzbu pouze pro jednu osobu.

11.1.1 Ptinosy pro Lesni hotel

Cestovni ruch md mnoho vyznami. Jedna se o rekreacni pobyty, pobyty rodin s détmi,
pobyty seniorti a mnohé dal$i. AvSak u Lesniho hotelu byl nejvétsi zdjem o pracovni cesty a
seminafe. Z tohoto divodu byla vybrana jako nova sluzba Bali¢ek pro firmy. Pfinos jsme

vidéli na obou stranach.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 66

Ze strany hosta (v tomto ptipad¢ hostll) spatfujeme nesporné vyhody ve spojeni prace,
zazitkl a rekreace. U nés se nefesi jen prace. Dale pak hostovi se nabizi utulné salonky
k provedeni seminafe, pfijemnou atmosféru v restauraci, kde hosta bude ""obskakovat”” mily
a pratelsky ¢iSnik, aby se pro jednou mohl pii své praci citit vyjimecné. Doufame, ze v o¢ich
hosta nasledné vzroste a on bude nasich sluzeb vyuzivat i pro soukromé ucely, nebo dokonce
nas hotel doporuci ¢i napiSe néjakou pfijemnou recenzi, kterd opét hotel dostane dal.

Tieba az na Groven Superioru, ktery by mél pro hotel 1 zdkazniky velky vyznam. Toto
oznaceni by ukazovalo na komfort hotelu, a také na préci naSich stavajicich zaméstnanci,
ktefi se snazi o co nejvetsi spokojenost zakaznikd. Superior by urcité oteviel dvere i pro veétsi
zahrani¢ni klientelu, a také by dal hotelu pfilezitost odvazat se naptiklad v gastronomické
oblasti, ve spolupraci s dalS$imi firmami napiiklad v rdmci zdbavy ¢i sportu. Hosté by tak
m¢eli opét dal$i moznosti sluzeb, které by u nas mohli vyuzit. Toto oznaceni také hotelu miize
dodat na prestiznosti, coz by mohlo znamenat ubytovani vyznamné osobnosti (umélci,
politici), o které ndm bude cti se postarat.

Dale pak nové sluzba ,,Balicek pro firmy* miize byt pfinosna pro obsazenost hotelu. Pokud
budeme opravdu, dobii mohlo by to znamenat, Ze bude neustale plno, a to je pro hotel
velkym pfinosem.

Vzdyt co jiného zlepsi ndladu nez piijemné prostiedi, relax ve vifivce a kapka kvalitniho

vina s vykladem na zavér?

11.2 Dalsi navrhy a doporuceni

Ostatni zlepSeni, které Lesnimu hotelu mlizou pomoci ve zkvalitnéni jejich sluzeb, jsou
popséna nize.
e Darecky - V ubytovacich sluzbach by bylo vhodné pro hosty ud¢€lat darecky ve formé

pamlski na pokojich.

e Vyhodné menu - Hotelova restaurace by mohla mit o vikendech vyhodné menu
Vv podani hlavniho chodu, polévky a dezertu za jednotnou cenu. Nebo voucher na

specificke jidlo pro 3 osoby za zvyhodnénou cenu.

e Permanentky na wellness - Wellness by mohl poskytovat permanentky na wellness

sluzby. Kazdy desaty vstup by byl zdarma pro dvé osoby.
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e Svatky - Lesni hotel by nemé¢l ptehlizet svatky (Halloween, Valentyn, Vanoce, Den
matek a dalsi). Kazdy svatek je zaroven komercni zaleZzitosti. Zaroven skvélou
udalosti, jak potésit hosta. Na svatek Den matek mizeme zdkaznice potésit riizi a
dezertem zdarma, kdo jiny nezZ maminky si to zaslouzi? Halloween by mohl byt ve

form¢ désivého menu. Piipadné i vyzdoba restaurace nebo velmi odvazného ¢isnika.

e Propagace - Hotelu se doporucuje vylepsit socidlni sité v podani Instagramu,
Facebooku (vice propagace, fotek). Vice spoluprace s riznymi firmami, jenz by

Vv soutézi mohla zprosttedkovat vyhru na hotelu a reklamou se zvyrazni.

e Udrzitelnost - V této moderni dob¢ se vyzaduji i moderni postupy, proto by se hotel
mél zaméfit na vice environmentalni principy udrzitelnosti. Hotel uz casteéné
k tomuto zamé&feni piispél napf. vhodnymi kohoutky a rozpraSovacimi sprchami,
které zamezuji nadmérné spotfebé vody. V budoucich planech hotelu je zavedeni
filtrované vody. Déle by mohl hotel pofidit lepsi energetické spotiebice, které slouzi
k aspofe energie. K eko hotelu by urc€ité ptispélo pteSskoleni zaméstnancil, aby
nedochazelo z jejich strany k plytvani. Hosté by také uvitali o vétsi informovanost
zivotniho prosttedi v okoli hotelu. Do budoucna by jisté bylo velkou vyhodou, kdyby
kuchyné& odebirala pouze ekologické potraviny. Jako pozitivni hosté shledali tfidéni

odpadi a vhodné zneskodnovani nebezpecného odpadu.

e Recenze - Je dillezité znat nazory hostil. Je tedy podstatné ¢ist a rychle odpovidat na
recenze, a to i ty, které nejsou prave lichotivé (dulezité také je znat divod hostova
nazoru at’ uz je kladny ¢i nikoli, nebot’ nasledujicim krokem je to napravit nebo
udrzet tak, aby host byl spokojen). Nechat hosty vyplnit kratky dotaznik napt. na
ubytovani. Opravdu krati¢ky napft. o 5 otdzkéch, aby hosté neméli pocit, ze jsou ptili§

zdrzeni. Je dobr¢ také se ptat, co by se jim do budoucna libilo.

¢ Kilasifikace hotelu - Poslednim navrhem je pfechod na vyssi aroven 4 hvézdickového
hotelu, a to na Superior. Diky vypocitani boda a piidé€leni sluzeb, hotel mtize pozadat
o certifikaci Superior. Samoziejmé je dulezité, zda komise piidéli vSechny urcité

body.
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ZAVER
Bakalaiska prace se zabyvala analyzu spokojenosti zdkazniki se sluzbami v Lesnim hotelu

ve Zlin¢. Do prace byly zatazeny odborné zdroje a poskytnuté informace z hotelu.

Teoreticka Cast je zaméfena na cestovniho ruch a sluzby hotelovych zatizeni. V prvni
kapitole jsou definované sluzby obecné. Dalsi kapitoly se zaobiraly sluzbami ubytovacich
zatizeni. Vymezily se ubytovaci, recepCni, stravovaci i dopliikové sluzby. Tteti kapitolou
byl popsan marketing ve sluzbach cestovniho ruchu. Pfedposledni kapitolou byl zadkaznik,
definované bylo chovani a spokojenost zdkaznika. Zavére¢nd kapitola se zaobirala

dotaznikem, SWOT analyzou a benchmarkingem.

Prakticka ¢ast charakterizuje Lesni hotel a jeho poskytované sluzby. Detailné rozebrana byla

organizacni struktura, rezervacni systém Savarin, ze kterého vysla obsazenost hotelu.

Cilem této prace bylo analyzovat spokojenost hostd, ktefi vyuzili sluzeb na hotelu. Na
zaklad¢ informaci byl zpracovan dotaznik pro hosty. Poté bylo analyzovano dotaznikové

Setfeni, ze kterého vyslo, zda jsou hosté spokojeni se sluzbami.
Dal$imi metodami v préci jsou:

a) benchmarking

b) SWOT analyza.

Benchmarking byl zafazen do kapitoly s konkurenci. Kdy bylo vybrano tfi hotely, které byly
porovnany S Lesnim hotelem. Doporuc¢enim nasledné bylo, co hotel mize zlepsit do

budoucna pro zvyseni vykonnosti hotelu.

SWOT analyza byla rozpracovana na celkovy hotel, kdy byly vymezeny silné a slabé
stranky, kterymi hotel disponuje, ale i co by mohl zlepsit. Nasledné i prilezitosti a hrozby

hotelu. Pro hotel to miZe byt moznost zviditelnéni, ale dat si 1 pozor na mozné hrozby.

Pro doporuceni od autorky byla navrzena nové sluzba pro hotel, kterd by mohla byt zatazena

do budoucna do chodu hotelu.

Sluzba, ktera byla navrhnuta se nazyva ,,Zazitkovy balicek pro firmy*. Na tuto sluzbu byly

vypracovany sluzby a ceny. Dotaznik v anglické form¢ nebyl vyplnén kviili pandemii. Hosté

vvvvv

Zavérem prace byly stanoveny i dalsi navrhy a doporuceni pro Lesni hotel.
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Diplomové prace by mohla obsahovat i vice navrhti na novou sluzbu, a to u kazdého odvétvi
hotelového provozu. Tim je mysSleno v odvétvi restauracnim, wellnessem, recepcnim,
manazerském a dalSich. Tyto nové sluzby by se mohli dale pouzit v praxi napiiklad
dotaznikovym Setfenim, kdy by zakaznici vyjadrili, ktera sluzba je jim nejblizsi. Dale by se

z vysledku o nejpozadovanéjsi sluzbé mohl vy¢islit zisk a ndklady hotelu.

Mohla by se také zaméfit na to, jak se hotel od doby bakalaiské prace vyvinul, jaké zmény
zde probéhly a jak velky byl tbytek ¢i pFirastek hosti po situaci COVID-19, resp. jak se
zmeénila obsazenost, dokonce jak tato situace ovlivnila personal v oboru hotelnictvi a jak si

s timto nedostatkem personalu Lesni hotel poradil.

Strukturu a nabidku sortimentu. Odkud pochazi a zda by mohl hotel Iépe ¢i hufe volit
dodavatele. Zda je to v souladu s eko provozem hotelu. Vybér vin a hodnoceni zakaznikd.
Cenové rozpéti menu a napojl s jejich marzi. Srovnani s jinymi hotely.

Néklady a vynosy hotelu a nasledné také rozlicnych pracovist (kromé tedy jiz zminované

nové sluzby). Navrhy na zlepSeni ekonomického stavu hotelu nebo navrh na finan¢ni plan.

Nasledné takeé jestli se hotel podili na néjakych dobro€innych ¢innostech ¢i jinak vyznamné
pfispivd do svého okoli. Nebo také jaké jsou jeho vztahy s vefejnosti. Vytvofeni

marketingového mixu.

Skvélou prilezitosti je naptiklad prodej obrazi, ktery by se dal bliZze specifikovat naptiklad

autor, zpisob malby, cena, pfinos pro hotel, zajem hosti a mnoh¢ dalsi.
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oblasti cestovniho ruchu a o zméné zakona ¢. 40/1964 Sb., obCansky zdkonik, ve znéni
pozdéjsich predpist, a zakona ¢. 455/1991 Sb., o zivnostenském podnikani (zivnostensky
zakon), ve znéni pozdé&jsich piedpistl. In: Ministerstvo pro mistni rozvoj CR [online]. [cit.
2020-03-11]. Dostupné z: https://www.mmr.cz/cs/caste-dotazy/cestovni-ruch/jake-existuji-
sluzby-cestovniho-ruchu

Zakon ¢&. 110/1998 Sb., o bezpecnosti Ceské republiky, ve smyslu § 5 pism. a) aze) a § 6
zakona €. 240/2000 Sb., o krizovém fizeni a 0 zméné nékterych zdkon (krizovy zédkon), ve
znéni pozd¢jsich predpist, ustanoveni § 5 odst. 1 pism. e) a § 6 odst. 1 pism. b) krizového
zakona. In: Asociace hotelii a restauraci CR [online]. [cit. 2020-21-05]. Dostupné z:
https://www.ahrcr.cz/Upload/mo/21102020-usneseni-vlady-omezeni-obchodu-a-sluzeb-
1079-2-1.pdf
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SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK

a.s.  Akciova spole¢nost

BCG Boston Consulting Group
CA  Cestovni agentura

CR  Cestovni ruch

CR  Ceska republika

DPH Dan z ptidané hodnoty
F&B Food and Beverage

MS  Microsoft

PR  Public relations

ZP  Zivotni prostiedi
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PRILOHA PI: DOTAZNIK V CESTINE

Dobry den,

Jmenuji se AlZzbéta Hanakova a studuiji 3. roénik Fakulty ekonomiky a managementu na
Univerzité Tomase Bati ve Zliné. V soucasné dobé zpracovavéam bakaldfskou praci na téma
Analyza spokojenosti zakazniki se sluzbami Lesniho hotelu ve Zliné. Timto bych Vas chtéla
poprosit o vypInéni dotazniku, ktery pomize nejenom k vypracovani mé prace, ale pfedevsim
managementu hotelu k tomu, aby zlepsili a zefektivnili sluzby pro vefejnost.

Vyplnéni dotazniku V&m zabere maximalné 10 minut.

Jedna se o anonymni dotaznik!

Dékuji VAm za Vas Cas a ochotu.
Alzbéta Handkovd

*Povinné pole

Navstivili jste Lesni hotel ve Zliné? *

O Ano
O Ne

Jak Vam vyhovuje poloha a dostupnost hotelu? *

O vyboma
() Dobra
() Dostatujici

(O Nedostacujici

Za jakym Ucelem jste navstivilfa hotel? *

O Rekreace
O Prace
Q) Jine

Jakou doplnkovou sluzbu (sluzba, balicky, ¢innost) byste uvital/a v Lesnim hotelu,
ktera se Vam libila v jiném hotelu? *

Vase odpovéd



Jak jste spokojen/a se sluzbami Lesniho hotelu, ktere jste wyuzili? =

O
02
O s
SK!
(s

Jak byste chodnotil/a nasledujici kritéria v ostatnich sluzbach? *

WiFi pfipajeni O O O O
Parkovani O O O O

Za jakym primarnim Gcelem jste navétivilla Lesni hotel? *

O Ubytovaci sluzby

() stravovaci sluzby

O Relaxacni sluzby (wellness)

O Dopliikove sluzby (svatby, akce, oslavy, konference, meetingy)
O Ubytovaci + stravovaci sluzby

O Ubytovaci + stravovaci + relaxacni sluzby

O Ubytovaci + doplnkove sluzby

O Ubytovaci + stravovaci + relaxaéni + doplikové sluzoy

Jak byste chodnotilla nasledujici kritéria v ubytovacich sluzbach? *

Vybaveni
pokoje

Cena
ubytovani

Cistota, iklid

Pestrost
minibaru

Moznost
pristylky

O O O O O
O O O O O
© O O © O
© O O © O

o O O Oo O



| kdyz je hotel étyrhvézdickovy. na jaké urovni byste ochodnotil/a ubytovaci sluzby
hotelu? *

O ®

O =
O whk
O whkw
O ok

Co byste uvitalla popfipadé, co Vam chybélo na pokejich? *

Vase odpovéd

Presim chodnotte kritéria u snidani ve velkem salonku. *

1 2 3 4 5
Raut O O O O O
Alacarte O O O O O
Obsluha O O O O O
Kvalita
;zl;;ravwaného O O O O O
Doplfcvani jidel O O O O O
Pestrost
vegeta riénskjch O O O O O
pokrmi

Jak byste ohodnotilia nasledujici kritéria, co se tyée hotelove restaurace? *

Sezonni
nabidka jidel

Pestrost
jidelnicku

Obsluha

Spokojenost se
sluZbou

Cistota
prostiedi

Kvalita jidla

O 0 O O 0 O O
O 0 O O 0 O O
O 0 O O 0 O O

Rychlost
vydavani jidel
Cenavs. cena v

jinjch
restauraci

O
O
O

Cenavs.
kvalita jidla

©c O O O O O O O O
©c O O O O O O O O

O
O
O



Jak byste chodnotilla nasledujici kritéria v relaxaénich sluzbach (wellness)? *

Cena

Kvalita sluzeb

Nabidka
sluzeb

Cistota

O 0 O O O
O 0 O O O
O 0 O O O
c o O O O
o o O O O

Atmosféra

Jaka sluzba Vam chybi v nasi wellness nabidce, kterou byste uvitalia? *

Vage odpovéd

Které z téchto doplikovych sluzeb jste u nas vyuzilla? *

O Konference, meetingy

O Svatby

O Akce (oslavy, plesy, smuteéni hostiny, atd.)

Jak byste chodnotilla nasledujici kritéria v doplikovych sluzbach - konference? *

Cenik
{pronajmy
prostor, atd.)

Velikost prostor

Cena vs. kvalita
sluzeb

Nabidka sluzeb

Obsluha

Nabidka a
wybér jidla

Pfipravenost
techniky

o O 0O 0O O o O
c O 0o 0o o o O
c O 0o 0o o o O
c 0O 0 0o o o O
c O 0 0 o ¢ O



Jak byste chodnotilia nasledujici kritéria v doplikovych sluzbach - svatby? *

Moznost vlastnihe
alkehelu, cukrovi

Catering hotelu

Cena vs. kvalita
zprostiedkovanych
sluzeb

©c © O O
© O O O
O O© O O
©c O O O
O O O O

Obsluha

Sluzby hotelu
(parkovani, obfad
na terase, na prani
nevésty a Zenicha)

O
O
O
O
O

Jak byste ohodnatilla nasledujici kritéria v doplikowych sluzbach - akee (oslavy,
plesy, hostiny, atd.) *

Moznost

vlastniho O O O O O

alkoholu,
cukrovi

Catering
hotelu
(nabidka jidel a O O O O O

napoiji)
Obsluha O @) O @) O

Sluzby hotelu

(parkovani, O O O O O

prostory)

Vyuzili jste z nékterych doplikovych sluzeb? *

] Degustaéni menu

D Darkovy poukaz na wellness
D Valentynské menu

] mevyuzili

D Jing:

Wyuzili jste na hotelu stravovacich sluzeb? *

OAno
) me

Pokud jste zadali ANO v predchozi otazce, co jste wyuzili?
D Poledni menu
] wvybérijigel z jidelnino listku

D Degustacni menu



Jake je Vase pohlavi? *
O zena
O Muz

Do jake vekove kategorie patfite? *

() 15-24
() 25-34
() 35-44
() 45-34
() 55-84
() &5+

Oznaéte prosim Vas pramérny mésiéni piijem (Sisté orientaéni). *
() 10000 K& & méné
() 10001-25000 K¢
() 25001- 40000 K&
() 40001- 50 000 K&

(C) 50001 K a vice

Z jokého kraje pochazite? *



PRILOHA P II: DOTAZNIK V ANGLICTINE

Hello,

My name is AlZbéta Hanakova and | am studying the 3rd year of the Faculty of Economics
and Management at Tomas Bata University in Zlin. | am currently working on a bachelor's
thesis on the topic of customer satisfaction analysis with the services of the Forest Hotel in
Zlin. 1 would like to ask you to fill in a questionnaire, which will help not only to develop my
work, but especially the hotel management to improve and streamline services for the
public.

it will take you a maximum of 10 minutes to complete the questionnaire.

This is an anonymous questionnaire!

Thank you for your time and willingness.

AlZbéta Handkova

1-the least
5 - the most

“Povinné pole

How does the location and availability of the hotel suit you? *

QO Very good
O Good
(O Notgood

(O verybad

Why did you visit the hotel? *

(O Recreation

O work

What additional service (service. packages. activity) would you welcome in Lesni
Hotel. which did you like in another hotel (open question)? *

Vase odpovéd

How satisfied are you with the services of Lesni Hotel? *

O
O 2
O s
O 4
s

How would you rate the following criteria in other services? *

:::;:iemion O O O O O
Parking O O O O O

For what primary purpose did you visit the Lesni Hotel? *

() Accomodation + catering services

O Accomodation + catering + relaxation + additional services



How would you rate the following criteria in accommedation services? *

Room equipment

Accommodation
price

Price vs. quality
of service

Cleanliness,
cleaning

Wariety of the
minibar

Possibility of
extra bed

1

© O O O O O

© O O O O O

© O O O O O

© O O O O O

© O O O O O

Even if the hotel is a four-star hotel, at what level would you rate the hotel's

accommodation services? *

O ®
O e
O ww
O s
O swEn

What would you welcome or what were you missing in the rooms (open

question)? *

Vase odpovéd

Please rate the criteria for breakfast in the large lounge. *

Raut

Alacarte

Service

The quality of
prepared food

Food
replenishment

Variety of
vegetarian
dishes

c O O O O O

©c O O O O O

O O O O O O

c O O O O ©O

c O O O O O



How wiould you rate the following criteria regarding a hotel restaurant? *

1 2 3 4 5
Seasonal menu o O O O O
peeefe 0O O O O O
oene! O O O O O
Service O O O O O
Satisfaction
vith the O O O O O

Cleanliness of

the ) O O O O O
Food quality O O O O O
g::sgoffood O O O O O
Price vs. price

in other O O O O O
restaurants

Price vs. food
quality

O
O
O
O
O

How would you rate the following criteria in relaxation services (weliness)?

: . : . .
pre c o O o o©
i o o o o o
sl O O O O O
purty c o O 0o o©
w0 O O O O

What service do you miss in our weliness offer, which you would welcome?

Vage odpovéd

Which of these additicnal services did you use with us?

() Conferences, meetings
O Weddings

() Evems (celebrations, balls, funerals)



How would you rate the following criteria in additional services - conferences?

1 2 3 4 5
-Fr:;tealli: etc.) O O O O O
Space size @) O O O @)
2:: ﬁt;if O O O O @)
Service offer @) O O O @)
Service O O O O O
S::L:r;? food O O O O O
== O O O o o

How would you rate the fellowing criteria in additicnal services - weddings?

1 2 3 4 5
Possibility of
own aleshel, O O o O O
SWEETS
Hotel catering O O O O O
Price vs.
quality of
mediated O O O O O
SErvices

Service O O O O O

Hotel services

{parking,

CEremony on

the terrace, at O O O O O
the reguest of

the bride and

groom)

How would you rate the following criteria in additional services - events
(celebrations, balls, banquets, etc.)

1 2 3 4 5
Possibility of
own alcohol, O O O O O
sweets

Hotel catering

(food and O O O O O

beverage
offer)

Service O O O O O

Hotel services

{parking, O O O O O

premises)



Have you used any of these catering services? *

D Lunch menu
D Main menu
[J Tasting menu

D Did not use it

What kind of additional services have you used during your visit? *

D Tasting menu
D Wellness gift voucher
[ wvalentine's menu

D Did not use it

What is your gender? *

() Female
O Male

‘What age category do you belong to? *
() 15-24
I5-34
35-44
45-54

25-64

OO0O0O0O0

65+

What country are you from (open question)? *

Wase odpoved



PRILOHA P III: TABULKA MAXIMALNI OBSAZENOSTI PODLE LUZEK

MAXIMALNi POCET OBSAZENOSTI PODLE LOZEK

sovéomosinossumos i e L s L oos L v ] s ] e ] w0 [ e PROMER MAXIMA| PROMER PROCENTECH ZA
Redlna | Maximalni | Redlna ] Maximalni | Redln | Maximalni | Redlnd | Maximalni | Realnd | Maximalni | Redlnd | Maximalni | Redlnd | Maximalni | Realna | Maximalni A MESICE MESIC

Leden 641 1136 216 1216 188 1198 236 1174 332 1193 54 1126 326 1182 204 1240 274,63 1183,75 23,20% 100,00%

(nor 653 1056 245 1114 218 1082 318 1116 258 1120 255 1056 300 1118 306 1160 319,13 1102,75 18,94% 100,00%

Biezen 686 1204 505 1222 321 1186 456 1196 458 1202 238 1196 335 1158 109 520 389,75 11105 35,10% 100,00%

Duben 731 1143 379 1034 286 1128 378 1136 338 1146 304 1154 335 1190 0 0 343,88 1002 34,32% 100,00%

Kvéten 702 1228 17 1112 316 1194 393 1162 336 1158 423 1158 379 1228 25 200 348,88 1055 33,07% 100,00%

Carven 579 1182 282 1138 355 1118 BN 1148 278 1148 206 1200 310 1188 131 1200 307,88 1165,25 26,42% 100,00%

Cervenec 633 1206 266 1188 324 1154 21 1190 341 1188 291 1232 341 1142 252 1240 346,13 11925 29,03% 100,00%|

Srpen 663 1218 396 1168 275 1134 320 1216 425 1195 351 1160 450 1206 236 1240 389,50 1192,125 32,67% 100,00%

4 606 1162 268 1094 212 1148 316 1140 354 1200 370 1184 318 1172 269 1200 339,13 11625 2917% 100,00%

ﬁﬂen 670 1086 234 1142 288 1094 i 1182 m 1222 381 1142 445 1240 73 280 348,00 11235 30,97% 100,00%

Listopad 584 1176 304 1164 325 1088 334 1132 443 1200 352 1200 451 1200 0 0 349,75 1020 34,29% 100,00%,

Prosinec 373 1220 251 1126 217 1126 302 1154 243 1194 251 1184 217 1238 0 640 231,75 1110,25 2087% 100,00%|
Celkovy soucet 7521 14022 3563 13768 3325 13650 4078 13946 132 14171 3476 14022 4207 14262 1605 9520
PROMER ZA ROK 62675 | 116850 | 20692 | 114733 | 27m08 | 13750 | 33983 | 116207 | 3s433 | 118092 | 28967 | 116850 | 3s058 | 118850 | 13375 | 7933
PROMER v PROCENTECH ZAROK | 53.64% [ 10000% | 2588% [ 10000% | 243a% | 10000% [ 29,24% | 10000% | 2916% | 100005 | 2479% | 10000% | 2950% | 10000% | 1686% | 10000%




PRILOHA PIV: DEGUSTACNI MENU

LESNI
Degustacni 4 chodové menu HOTEL

Prosecco Mani Bizzi,
Valdehbiadens,
Amuse bauche.
Bylinkovy krémovy syr s krevetou a ratatouille
Predkrm
Variace bizoni sufené Sunky a bizonich klobdsek s fikovou hoféici a mdslovou bagetkou
Polévka

Chiestovy krém se smaZenou rukolou a krutdny
Cabernet Sauvignon [gsg 2016

Vinarstwi Miynek podoblast slovacka, pozdni sbér - suché

Hlavni chod

Galantinka z krdlika pinénd kofenénou vepiovou pleci s krémovou kapustou a bramborovo-
ipekovym knedlikem

bezert
Kavova terinka s teplym viifiovym kompotem a mdtovym Chantilly krémem
710,- bez DPH

Cena na osobu 820, - véetné DPH




PRILOHA P V: SVATOMARTINSKE MENU
b\rATOMARTmst MENU

Amouss beughs,
Husi pastika s lanyZi a rybizem na zZitném chlebu
Studeny predkrm
Uzena kachni prsa s domaci maslovou hrieche, fikovou horcici
a Escalivadey
Polévka

Dynovy krém s bylinkami a kdoulovou pénou

Hlavni chod

Konfitovana variace pinéného husiho prsa a yykosténéhg kachniho
stehna na kedlubnovém zeli s rozinkami a rolovanym bramborovym
knedlikem

s husimi Skvarky
Dezert

HruSkové pyré se suSenymi Svestkami, cokoladovym Brownie, a
vinnymi brusinkami



PRILOHA P VI: VALENSTYNSKE MENU

HOT EL

Valentynské menu Lesniho Hotelu

Amouse bouche
R N e T A A A A A A

Galantinka z kufecich prsou plnéna kokosem a dyfiovym

seminkem s bxlinknvn-citrﬂnﬂ\r}.’rm vinaigrettem

o0
Kir Hogal
L]

Bylinkové tournedos z teleci svickové s peéenym rajéetem
R N N e A
plnénym ratatouille zeleninou, mascarpone bramborami a Marsala
omackou

Rauiﬂlg z hrugek s medovymi kulickami a brusinkovou pénou

Cena za osobu 590,- K¢




PRILOHA P VII: CENIK SVATEB PRO ROK 2020

Cenik svateb pro rok 2020

Pripitek od 79 KE
- Prosecco, vermuty, Sumiva vina, sekty aj.

Jednotné obédové menu od 360 Ki
- Syatebni svickova, karlovarsky knediik...
- Litka hovézi, teled, bramborove pyre...
- Konfitované kachni prso, dugené zeli, Spekovy knedlik. ..

- Eilirg¥ana vepfova panenka....
- Teleci svitkova, bizoni ragu...
- ajiné

Grilowani + veterni raut od 790 KE
- [ dle portfolia, podle ndroénosti na suroviny |/

Predpokladana konzumace kdva, nealkoholické napoje od 150 KE
Predpokladana spotreba vino, pivo, alkohol od 250 KE
Dvoupatrowy dort od 4 000 KE
Tripatrowvy dort od & 500 Ki
Korkowné na viastni slivovici 300 KE [ litr
Vino sudové od nas 220 K& f litr
Pronajem velkého salonku s teraskou, cca 40 osob. 8 000 K&
Uzavieni celého hotelu pro svatbu... figaje, restaurace, terasa od 20 000 KE
+ ubytovani minimalné 15 x (% dvoulGZkovy pokoj 2 300 ki 34 500 KE
[ snidanéfwifi/parking
Obfad na terase 5000 KE
Kaida jina sluiba, jako pdrty stan na zahradg, terase aj. lr 5 000 KE

MNovomanzelé prezidentské apartma ZDARMA BA - NF

Po rozmélnéni pronajmu, ubytovani ceca 2 500 — 2 800 Ké / osoba



PRILOHA P VIII: SMUTECNI HOSTINY 2020

Fei W

Voadty

POLEVKY

Slepici vyvar s masem a nudiemi 49.- K¢

Dle nabidky 49,- K&

HLAVNI JIDLA

150g Hovézl svickova na smetané s brusinkami a Spekovy

(karlovarsky knediik 220,- K&

150g Smazeny kufeci/vepfovy fizek, $touchany brambor nebo

vafeny s maslem 220,- K&

150g Gordon bleu kufeci _ bramboroveé pyré 220,-Ké

150g Moravsky vrabec s kysanym zelim _ houskovy knedlik
220,-Ké

SALATY

Okurkovy nebo rajéatovy 45,- Ké

DEZERTY

Jableény Stradl / kolagek 45-KE/15,-KE

Dle denni nabidky od 49 - K&

PRONAJEM ZA STAVBU TABULE A SLUZBY 500,-K&

Korkovné slivovice 150,-KE za litr

Dzbéan vody s citrusy 65,-K¢ za litr

Objednane mnozstvi jidel je nutné odebrat s toleranci 5 porci



