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Abstrakt

Tato bakalafska prace se zaméruje na analyzu, porovnani a ocekdvani pozadavkl cesky a
némecky mluvicich hostd na sluzby hotelu Ambassador, a to v oblasti ubytovani, stravovani a
doplnkovych sluzeb. Teoreticka ¢ast se vénuje charakteristice a klasifikaci hotell, standardiim
hotelovych sluzeb, faktordm ovliviiujicim spokojenost hotelovych hostl, vyvoji a modernim
trenddm v hotelnictvi. Teoreticka ¢ast je zakonéena popisem specifik némecky mluvici klientely.
V praktické ¢asti jsou na zakladé dotaznikového Setfeni vyhodnoceny rozdily v o¢ekavani a
narocich obou klientel. Zvlastni dliraz je kladen na pfipravenost hotelu pfizplsobit své sluzby
némecky mluvicim hostdm a identifikaci moznych oblasti pro zlepseni. Vysledky prace mohou
poslouzit jako podklad pro optimalizaci nabidky hotelu a zvySeni jeho konkurenceschopnosti na
mezindrodnim trhu.
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Abstract

This bachelor's thesis focuses on analyzing and comparing the requirements of Czech- and
German-speaking guests regarding accommodation, dining, and additional services at Hotel
Ambassador. The theoretical part examines the characteristics of accommodation facilities in
tourism, hotel service standards, and factors influencing customer satisfaction. The practical
part evaluates the differences in expectations and demands of both clientele groups based on a
survey. Special attention is given to the hotel's preparedness to adapt its services for German-
speaking guests and the identification of potential areas for improvement. The findings of this
study may serve as a basis for optimizing the hotel's offerings and enhancing its competitiveness
in the international market.
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Uvod

Soucasny trh cestovniho ruchu a hotelnictvi je charakteristicky stale rostouci konkurenci a
vysokymi naroky na kvalitu poskytovanych sluzeb. Zakladnim predpokladem uspéchu kazdého
hotelového zafizeni je proto maximalni spokojenost hosta, ktera je klicem k jeho loajalité a
pripadnému navratu. Pro dosazeni této spokojenosti je nezbytné znat pozadavky a ocekavani
jednotlivych skupin klientely a pfizplsobovat jim nabidku poskytovanych sluzeb. Hlavnim cilem
této bakalarské prace je analyzovat, porovnat a vyhodnotit poZadavky a naroky ¢esky a némecky
mluvici klientely na ubytovaci, stravovaci a doplnkové sluzby hotelu Ambassador v Praze.
Soucasti prace je také zhodnoceni pfipravenosti tohoto hotelu na némecky mluvici hosty a
posouzeni, zda hotel adekvatné reflektuje jejich specifickd ocekavani. Motivaci pro vybér tohoto
tématu byla ma osobni zkusenost s hotelovym prostfedim a zdjem o cestovni ruch, zejména v
oblasti hotelnictvi. JelikoZ Praha jako vyznamna turistickd destinace pfitahuje velké mnozstvi
zahrani¢nich navstévnik(, z nichZ vyznamnou ¢ast tvofi pravé némecky mluvici klientela,
povazuji toto téma za aktualni a pfinosné nejen pro samotny hotel, ale i pro dalsi subjekty
plsobici v oblasti cestovniho ruchu. Bakalafska prace je rozdélena do dvou hlavnich ¢asti.
Teoretickd ¢ast se vénuje zakladni charakteristice hotelovych sluzeb, klasifikaci a kategorizaci
ubytovacich zafizeni, faktordm ovlivriujicim spokojenost zakaznika a specifikim némecky mluvici
klientely. Praktickd Cast se zaméfuje na predstaveni hotelu Ambassador, analyzu vysledkd
dotaznikového Setfeni, porovnani poZzadavkd cesky a némecky mluvicich hostl a nasledné
vyhodnoceni pfipravenosti hotelu na tuto zahrani¢ni klientelu. Vysledky prace mohou byt
pfinosné nejen pro samotny hotel Ambassador, ale také pro dalsi hotelova zafizeni, ktera se
chtéji 1épe prizplsobit potfebdm a odekavanim zahraniénich navstévnikl a zvysit tak svoji
konkurenceschopnost na trhu cestovniho ruchu.
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/7 YV

1 Teoreticka ¢ast

1.1 Hotelové sluzby v cestovnim ruchu

Hotelnictvi je jednou z nejdilezitéjsich soucdasti cestovniho ruchu, nebot poskytuje nejen
ubytovaci sluzby, ale i Sirokou skalu stravovacich a dopliikovych sluzeb, které zasadné ovliviuji
atraktivitu destinace. Kvalitni ubytovani prispiva ke konkurenceschopnosti hotelu i regionu, kde
se nachazi. Hotelové sluzby ovliviiuji celkovy dojem hostl a jejich rozhodnuti o navratu do
destinace (OrieSka, 2010). Kromé zakladnich ubytovacich sluzeb hotely nabizeji Fadu
dopliikovych funkci, napfiklad wellness centra, sportovni a kulturni aktivity, konferencni
prostory ¢i gastronomické zazitky. Jak zdlraznuje Bieger (2007), soucasné trendy vedou ke stale
vétsi personalizaci sluzeb a vyuzivdni modernich technologii, které zlepSuji zakaznickou
zkuSenost. Automatizované check-iny, mobilni aplikace pro komunikaci s personalem nebo
ekologicka opatfeni nejen zvysuji komfort host(, ale také prispivaji k udrzitelnosti provozu.

DuleZitou soucasti hotelovych sluzeb je také image destinace. Vysoka urovern hotelového
sektoru zlepsuje reputaci destinace a zvySuje jeji atraktivitu pro rlizné segmenty turistl (Keller,
2005). Napfiklad luxusni hotely podporuji rozvoj prémiové turistiky, zatimco ekonomické hotely
pfispivaji k rozmachu nizkorozpoctového cestovani.

Hotelové sluzby musi odpovidat potiebam rdznych typl klient(. Pechlaner a Fischer (2006)
identifikuji nékolik klicovych segmentl. Obchodni klientela poZaduje rychlé check-iny,
dostupnost konferencnich prostor a technologickou vybavenost, napfiklad vysokorychlostni
internet a videokonferencéni zafizeni. Rekreacni turisté kladou dlraz na relaxacni aktivity,
wellness sluzby, gastronomii a pohodli. Rodiny s détmi vyhleddvaji rodinné sluzby, jako jsou
détské koutky, animacni programy a pfizplisobené stravovaci moznosti. Mladi cestovatelé davaji
prednost nizkonakladovym hotellm, sdilenému ubytovani nebo tematickym boutique hoteltm.
Naopak seniofi ocekavaji komfort, snadnou dostupnost a pfizplsobené sluzby, napfiklad
bezbariérové pristupy.

Kulturni rozdily hraji v pfizpisobeni hotelovych sluzeb vyznamnou roli. Hofstede (2001)
poukazuje na to, Ze némecti turisté ocenuji precizni sluzby a jasné definované standardy,
zatimco stfedomofrsti turisté preferuji pratelsky a neformalni ptistup. To znamen3, Ze hotely
museji pruzné reagovat na ocekavani riznych skupin hostll a pfizplisobovat své sluzby nejen na
zdkladé demografickych a ekonomickych faktor(, ale také s ohledem na kulturni zvyklosti a
preference.

1.1.1 Ubytovaci sluzby v hotelnictvi

Ubytovaci zafizeni predstavuji kliCovy prvek cestovniho ruchu, jelikoz zajistuji zakladni potfebu
navstévnikl — docasné prenocovani mimo jejich trvalé bydlisté. Podle definice Zelenky &
Paskové (2012) se jednd o objekty, prostory nebo plochy, kde je verejnosti poskytovano
ubytovani, ¢asto v kombinaci se stravovacimi a dalSimi doplikovymi sluzbami. Kategorizace
téchto zafizeni je dlilezita pro orientaci hostl a zajisténi standardizovanych sluzeb. Jak uvadéji
KFizek a Neufus (2014), ubytovaci zafizeni Ize ¢lenit podle umisténi, cilové klientely nebo rozsahu
sluZeb. Déleni mlze byt provedeno také na zakladé velikosti hotelu, zplsobu vystavby nebo
sezénnosti provozu (Orieska, 2010).
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Ubytovaci sluzby maji dlouhou historii sahajici az do starovéku, kdy prvni formy ubytovani
poskytovaly hostince podél obchodnich cest. Ve stfedovéku byla vyznamnou formou ubytovani
klasterni hospitia, kde se mohli poutnici ubytovat v jednoduchych podminkach. Velky rozmach
hotelnictvi nastal béhem primyslové revoluce, kdy se zacaly budovat prvni moderni hotely s
vySSim standardem sluzeb a komfortu (Scholz, 2021). V soucasnosti se hotelnictvi zaméruje na
personalizaci sluzeb, digitalizaci a udrzitelnost. Moderni hotely vyuzivaji automatizované check-
iny, digitalni klice nebo environmentalni pravidla, ktera podporuji udrzitelny cestovni ruch
(Krizek a Neufus, 2014).

Pro zajisténi kvalitnich ubytovacich sluzeb jsou klicova dvé oddéleni — Front Office, tedy recepce,
a Housekeeping, ktery se stara o uklid a spravu pokojli. Obé tato oddéleni maji zasadni vliv na
spokojenost hostl a celkovou kvalitu pobytu. Front Office je prvnim kontaktnim mistem mezi
hostem a hotelem a zajistuje klicové procesy, jako je check-in, check-out, poskytovani informaci
a feseni pozadavk( hostd. Jak uvadéji Kfizek a Neufus (2014), recepcni ovliviiuje prvni i posledni
dojem hosta, cozZ je zasadni pro jeho celkovou spokojenost. Mezi hlavni role Front Office patti
sprava prijezdll a odjezdll hostl, evidence obsazenosti hotelu, komunikace s hosty pred
prijezdem ¢i concierge sluzby, jako je zajisténi taxi, rezervace restauraci a vstupenek na akce.
Nezbytnou soucasti je také zakaznicky servis, ktery se stara o feseni stiznosti a individualnich
pozadavk(. V modernich hotelich dochazi k digitalizaci recepcnich sluzeb — stéle castéji se
vyuzivaji mobilni check-iny, digitdlni klice nebo Al chatboty pro rychlou komunikaci s hosty
(Scholz, 2021).

Housekeeping hraje zasadni roli v udrZovani Cistoty a komfortu hotelovych pokojtl i verejnych
prostor. Podle Scholze (2021) aZ 68 % stiznosti hostl souvisi s Cistotou ubytovani, coz podtrhuje
vyznam této sluzby. Hlavni Ukoly housekeepingového oddéleni zahrnuji denni Uklid pokojd a
vefejnych prostor, vyménu lozniho pradla, uklid koupelen a doplfiovani toaletnich potfeb. K
dalsim ¢innostem patti vecerni pfiprava pokoje na noc, dopliovani minibaru a kosmetickych
produkt ¢i zajisténi hygienickych standardd pomoci dezinfekce povrch(l a ekologickych Cisticich
prostiedk(. V luxusnich hotelech je bézné poskytovani personalizovanych sluzeb, jako je vybér
polstarl, aromaterapie nebo specialni uklidové sluzby na pfani hosta (Kfizek a Neufus, 2014). Se
stdle vétSim dlrazem na udrZitelnost se hotely zaméruji na ekologické Cistici prostiedky a
snizovani spotfeby vody a energie.

Efektivni fungovani Front Office a Housekeepingu je zdsadni pro zajisténi vysokého standardu
sluZzeb a celkové spokojenosti hostll. Obé tato oddéleni spole¢né pfispivaji k pozitivhimu zazitku
z pobytu a ovliviiuji rozhodnuti hostl o pfipadném navratu do hotelu.

1.1.2 Stravovaci sluzby v hotelnictvi

Stravovaci sluzby tvofi nezbytnou soucdast hotelového provozu a vyznamné ovliviiuji celkovou
spokojenost hosti. Hotely poskytuji Sirokou Skalu gastronomickych sluzeb, od zakladnich snidani
az po fine dining restaurace a cateringové sluzby. Kvalitni gastronomicky servis je pro mnoho
hostl klicovym faktorem pfi vybéru ubytovani (Kfizek a Neufus, 2014).

Hotelova gastronomie se sklada z nékolika hlavnich Useku, mezi které patfi skladovaci, vyrobni
a odbytovy Usek. Skladovani potravin je zasadni pro udrzeni kvality a hygienickych standardq,
pricemz tento Usek se dale déli na suché sklady, kde se uchovavaiji trvanlivé potraviny, jako jsou
mouka, ryZe, téstoviny a koreni, chladirenské sklady ur¢ené pro chlazené suroviny, napfiklad
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maso, mlécné vyrobky a zeleninu, a mrazici sklady pro hluboce zmrazené produkty. Kromé toho
hotely disponuji také sklady ndpojt, které zahrnuji alkoholické i nealkoholické napoje, vina a
minerdlni vody. Moderni hotely Casto vyuzivaji digitalni sledovani zdsob, coz pomaha s
optimalizaci ndkupl a minimalizaci plytvani (Scholz, 2021).

Dalsi dlleZitou ¢asti hotelové gastronomie je vyrobni Usek, ktery je zodpovédny za ptipravu jidel
a zahrnuje nékolik specializovanych oddéleni. Tepla kuchyné se zaméruje na pfipravu hlavnich
chodl a polévek, zatimco studena kuchyné se vénuje pripravé predkrm, salatl a dezert(. Do
tohoto Useku patfitaké cukrarska vyroba, ktera se specializuje na peceni dort(, zakuskd a dalsich
sladkosti, a pekafska vyroba, ktera zajistuje Cerstvé pecivo a chléb. Moderni hotely stale ¢asté;ji
vyuzivaji koncept oteviené kuchyné, ktery hostim umoznuje nahlédnout do procesu pripravy
pokrmu, ¢imZ se zvysuje jejich dvéra v kvalitu poskytovanych sluzeb (Kfizek a Neufus, 2014).

Poslednim klicovym Usekem je odbytovy uUsek, ktery zahrnuje vSechna mista, kde hosté
konzumuiji jidlo a ndpoje. Mezi nejvyznamnéjsi patfi hlavni hotelova restaurace, ktera zajistuje
snidané, obédy a vecere, lobby bar nabizejici lehka jidla, dezerty a ndpoje, a pokojova sluzba
(room service), kterd umozriuje hostlim objednat si jidlo pfimo na pokoj. DlleZitou soucasti
hotelového stravovani jsou také banketové a konferencni sluzby, které poskytuji catering pro
firemni i soukromé akce.

Snidané hraje zdsadni roli v hotelovém stravovani a vyznamné ovliviiuje celkovou spokojenost
host(. Vétsina hotel(l nabizi néktery z nékolika standardizovanych typ( snidani, mezi které patfi
napfiklad kontinentalni snidané, americkd snidané, anglickd snidané nebo bufetova snidané.
Podle Kfizka a Neufuse (2014) se jednotlivé hotely rozhoduji pro konkrétni typy snidani v
zavislosti na cilové klientele a standardu poskytovanych sluzeb. Jak uvadéji Scholz (2021) a
Walker (2017), nabidka snidani mdzZe zahrnovat Sirokou $kalu pokrma, od jednoduchych peciv a
dZusu aZ po bohaté bufetové stoly s teplymi pokrmy, cerstvym ovocem a rliznymi druhy napoju.

Tabulka 1: Typy hotelovych snidani

Typ snidané Charakteristika
Kontinentalni
snidané Jednoducha snidané zahrnujici pecivo, maslo, dzem, kavu/¢aj, dZus.

Nejcastéjsi forma v hotelech — Siroky vybér teplych i studenych
Bufetova snidané pokrm.

Anglicka snidané Vajecné pokrmy, slanina, klobasy, fazole, toast, ¢aj.

Americkd snidané Rozsifend anglicka snidané s paladinkami, ovocem a cerealiemi.
Francouzska snidané | Croissanty, bagety, maslo, dZzem, kava, dZus.

Fitness snidané Ovesné kase, smoothie, jogurty, ofechy, Cerstvé ovoce.

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Krizek a Neufus (2014), Scholz (2021), Walker (2017)

Dle vyzkumu Kfizka a Neufuse (2014) az 75 % hotelovych host(i povaZuje kvalitu snidané za
zasadni faktor pfi hodnoceni pobytu.

Hotelova gastronomie nekonci u klasické restaurace — mnoho hotell nabizi rozsitené stravovaci
sluzby, které generuji dalsi pfijmy. Cateringové sluzby jsou dnes standardem v mnoha
hotelovych kuchynich a zahrnuiji pfipravu jidla pro externi akce, svatby a firemni eventy (Krizek
a Neufus, 2014). Banketni sluzby predstavuji dalsi vyznamny zdroj pfijma, pficemz zahrnuji
zajisténi obcerstveni pro firemni a soukromé oslavy v hotelovych prostorach (Scholz, 2021).
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Moderni hotely také Casto poradaji specidlni tematické vecere, jako jsou ochutndvky vina,
degustacni menu Ci tematické vecCery zamérené na specifické kuchyné (Bieger, 2007). Dalsi
trendem je stravovani pro dlouhodobé hosty, kde hotely ptizplsobuji svou nabidku firemni
klientele nebo hostlim, ktefi v hotelu pobyvaji déle nez tyden (Scholz, 2021).

V dnesni dobé se stale vice rozmdahaji moderni trendy ve stravovani, jako je vegetaridnska a
veganska kuchyné, bezlepkova dieta nebo nabidka pokrm z lokalnich surovin (Kfizek a Neufus,
2014).

1.1.3 Doplnkové sluzby v hotelnictvi

Doplnkové sluzby v hotelnictvi predstavuji nadstandardni nabidku, ktera prispiva ke zvyseni
komfortu hostl a zaroven pomaha hotelu odlisit se od konkurence. Tyto sluzby mohou mit
zasadni vliv na spokojenost zdkaznik( a ¢asto rozhoduji o tom, zda se hosté do hotelu vrati
(KFizek a Neufus, 2014).

Jednou z nejvyhledavanéjsich doplnikovych sluzeb jsou wellness a relaxacni programy, které se
staly nedilnou soucasti modernich hotel(l. Mnoho hotel(l investuje do spa center, saun, masazi
a bazén, které jsou oblibené nejen mezi rekreacnimi turisty, ale i obchodni klientelou hledajici
relaxaci po narocném pracovnim dni (Scholz, 2021). Podle Kfizka a Neufuse (2014) hosté
nejcastéji vyuzivaji masaze, at uz klasické, sportovni, relaxa¢ni nebo aromaterapeutické. K
populdrnim wellness sluzbam patfi také rdzné druhy saun a parnich lazni, jako je finska sauna,
infrasauna ¢i bylinkovd para. DalSimi oblibenymi procedurami jsou kosmetickd oSetfeni
zahrnujici pletovou péci, manikdru a pedikdru, a rizné formy hydroterapie, naptiklad vifivky,
solné koupele nebo Kneippovy procedury.

Kromé wellness sluZeb hotely nabizeji Sirokou Skdlu sportovnich a volnoCasovych aktivit, které
maiji za cil zpfijemnit pobyt hostim vSech vékovych kategorii. Sportovni nabidka se lisi podle
zaméreni hotelu a jeho polohy. Mezi nejcastéjsi volnoCasové aktivity patfi fitness centra a
posilovny vybavené modernimi stroji a vedené profesionadlnimi trenéry. Ve vyssich kategoriich
hotelll jsou k dispozici tenisové a golfové kurty, zatimco hotely situované v horskych oblastech
Casto poskytuji ptjcovny kol a turistické privodce pro cyklistické a pési tary. V primorskych
resortech patfi mezi popularni aktivity vodni sporty, jako je potdpéni, jachting nebo windsurfing
(Scholz, 2021).

Dalezitou skupinu hotelovych hosti tvofi obchodni klientela, zejména v méstskych hotelech, kde
hotely nabizeji Siroké spektrum business sluzeb uréenych pro firemni akce, konference, Skoleni
nebo obchodni jednani. Mezi nejcastéjsi business sluzby patti konferencni sdly s modernim
audiovizudlnim vybavenim, coworkingové prostory umoznujici hostim pracovat v klidném
prostiedi, sekretarské sluzby zahrnujici tisk, kopirovani, preklady a kuryrni sluzby a catering pro
firemni akce, ktery zajistuje obCerstveni béhem konferenci a skoleni (K¥iZzek a Neufus, 2014).

Rodinna klientela predstavuje dalsi dualezity segment, kterému se hotely prizplUsobuji
specializovanymi sluzbami. Mezi nejzadanéjsi patfi détské koutky a animacni programy, kdy
hotely nabizeji détské kluby s organizovanymi aktivitami prizpdsobenymi rliznym vékovym
skupinam. Dalsi oblibenou sluzbou je hlidani déti, které umoznuje rodicim uZit si vecer bez
starosti. Hotely se také zaméruji na prizplsobené stravovani, pficemz specidlni détskd menu
reflektuji vyZivové pozadavky nejmensich hostl (Scholz, 2021).
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Vzhledem k tomu, Ze némecky mluvici hosté tvofi vyznamnou &ast turistd v Ceské republice, je
vhodné prizpUsobit doplrikové sluzby i jejich specifickym potfebam. Mezi oblibené sluzby patfi
personal hovofici némecky, cozZ je v luxusnéjSich hotelech béznym standardem. Hotely také
Casto nabizeji informacni materidly v némciné, véetné webovych stranek, jidelnich listk( a
hotelovych brozur. Némecti turisté navic ¢asto preferuji moznost platby v eurech, coz je jednim
z dlleZitych aspektl jejich spokojenosti pfi pobytu v ¢eskych hotelich (KFizek a Neufus, 2014).

1.2 Charakteristika a klasifikace hotelu

1.2.1 Definice a vyznam klasifikace hotell

Hotelnictvi je dynamicky se rozvijejici odvétvi cestovniho ruchu, jehoZ kvalita a standardizace
sluZeb jsou klicovymi faktory ovliviiujicimi spokojenost zakaznik( a konkurenceschopnost na
trhu. Klasifikace hotell slouzi k jednotnému oznaceni kvality ubytovacich zafizeni, coz pomaha
hostim pfi vybéru odpovidajiciho standardu a zaroven zajistuje kontrolu nad poskytovanymi
sluzbami (Scholz, 2021).

Kategorizace hotell se lisi v zavislosti na regionech a institucich, které stanovuji hodnotici
kritéria. Hlavnimi aspekty hodnoceni byvaji komfort, dostupnost doplfikovych sluzeb, Uroven
personalu, hygiena a celkovd atmosféra ubytovani (Orieska, 2010).

1.2.2 Mezindrodni klasifikaéni systémy

Klasifikace hotell hraje klicovou roli pfi orientaci hostl na trhu ubytovacich sluzeb a umozniuje
jednotné hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb. Mezi hlavni systémy klasifikace patti nékolik
mezinarodné uznavanych metod hodnoceni, které se lisi podle regionalniho zaméreni a kritérii
hodnoceni.

Jednim z nejrozsitfenéjsich systému v Evropé je Hotelstars Union, ktery zajistuje jednotna kritéria
pro hotely v rdmci evropskych zemi. Tento systém hodnoti hotely na zdkladé bodového systému
a klasifikuje je pomoci hvézdicek od 1* do 5*, pricemz hodnoceni vychazi z kvality sluzeb, Urovné
vybaveni a rozsahu poskytovanych doplrikovych sluzeb (Hotelstars Union, 2020). Diky této
jednotné metodice mohou hosté snadnéji porovnavat hotely napftic¢ riznymi staty, coZ pfispiva
k transparentnosti a lepsi orientaci na trhu.

Celosvétové uzndavanym systémem je Forbes Travel Guide, ktery se zaméfuje nejen na
hodnoceni hotelového vybaveni, ale predevsim na Groven poskytovanych sluzeb. Kritéria tohoto
systému jsou velmi pfisnd a hotely musi splnit vysoké standardy v oblasti zakaznického servisu,
luxusu a detailniho pfistupu ke komfortu hostl. Tento privodce si ziskal prestiz diky dlslednym
kontroldm a osobnim inspekcim odbornik(l, ktetri hodnoti kazdy aspekt hotelového zazitku
(Walker, 2020).

Dalsim vyznamnym hodnoticim systémem je AAA Diamond Ratings, ktery je popularni zejména
v Severni Americe. Tento systém klasifikuje hotely na skale od 1 do 5 diamantd, pficemz klade
ddraz na kvalitu sluzeb, luxusni vybaveni a individualni pfistup k hostim. Hotely s vyssim poctem
diamant( musi spliiovat prisna kritéria v oblasti exkluzivity, estetiky a inovativnich pfistup( k
pohostinstvi (Kotler et al., 2018).
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Kazdy z téchto klasifikacnich systémU poskytuje cenné informace hostiim pfri vybéru ubytovani
a zaroven slouZi jako nastroj pro hotely k neustalému zvysSovani kvality poskytovanych sluzeb.
Diky témto hodnocenim mohou hotely Iépe cilit na konkrétni segmenty klientely a ptizplsobovat
svou nabidku aktudlnim trend{im v oblasti pohostinstvi. (Kotler et al., 2018).

1.2.3 Klasifikace a kategorizace ubytovacich zafizeni

Ubytovaci zafizeni jsou ¢lenéna na zdkladé nékolika kritérii. Orieska (2010) definuje rozdéleni
podle formy vystavby (pevna, montovanda, mobilni), doby provozu (celorocni, sezénni) a cilové
klientely (rodinné hotely, wellness hotely, kongresové hotely).

Podle Hotelstars Union, ktera sjednocuje klasifikaci hoteld v Evropé, je ubytovaci zafizeni
hodnoceno pomoci hvézdi¢kového systému:

Tabulka 2: Kategorizace a typy hotell

Kategorie * ** ok k *kkk *¥*%%% | Charakteristika

Poskytuje ubytovani a
doplnikové sluzby odpovidajici
Hotel dané tfidé, véetné restaurace,
recepce a dalSich zafizeni.

Nabizi omezené hotelové
sluzby, obvykle pouze
snidané, bez vlastni

v v v v restaurace.

Hotel garni

Mensi ubytovaci zafizeni s
omezenym rozsahem sluzeb,
¢asto rodinného typu,

v v v v zaméFené na osobni pfistup.

Penzion

Ubytovani pfizpisobené pro
motoristy, obvykle s pfimym
pristupem k pokojim z

v v v parkovisté.

Motel

Nabizi ubytovani v
apartmanech s vlastnim
kuchynskym vybavenim a
moznosti dlouhodobého
v v v pobytu.

Apartmanovy
hotel

Ubytovani ve stanech,
karavanech nebo

Kemp bungalovech, ¢asto s
moznosti vyuZiti socialnich

v v v zafizeni a spole¢nych prostor.

Nizka Uroven sluzeb,
jednoduché ubytovani pro
v v nendrocné turisty a skupiny.

Turisticka
ubytovna

Zameéruje se na wellness a
relaxa¢ni pobyty, Casto
disponuje laznémi, bazény a
v v v v v dalsimi zdravotnimi sluzbami.

Wellness hotel

Zdroj: Viastni zpracovdni dle Asociace hotelt a restauraci CR (AHR CR), Hotelstars Union, 2024
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Podle Ceského statistického Gradu (2024) bylo v Ceské republice v roce 2023 evidovéno pfiblizné

*kkk

8500 ubytovacich zafizeni, pficemz hotely s klasifikaci a ***** tvorily jen 18 % celkového

trhu.

1.2.4 Vyznam a pfinosy klasifikace hoteld

Klasifikace hotell hraje zdsadni roli nejen pfi orientaci zakaznikd, ale také v celkovém zajisténi
kvality hotelovych sluZzeb. Standardizace pomdaha hostim ziskat jasnou predstavu o urovni
ubytovani, zatimco hoteldm umoZniuje udrZovat konzistentni kvalitu nabizenych sluzeb. Diky
jasné definovanym kritériim mohou hotely |épe naplfiovat ocekavani svych zdkaznik( a
zajistovat odpovidajici standardy ubytovani.

Dalsim vyznamnym pfinosem klasifikace je jeji marketingova hodnota. Vyssi hvézdickové
hodnoceni umoziiuje hoteldm oslovit ndro¢néjsi klientelu a ziskat konkurenc¢ni vyhodu na trhu.
Hotely s vy$Sim hodnocenim se Casto stdvaji preferovanou volbou pro obchodni cestujici Ci
luxusné orientované turisty, cozZ jim poskytuje lepsi pozici na trhu a vyssi prijmy (Kotler et al.,
2018).

Mezinarodni klasifikacni systémy prispivaji také k vyssi dlvéryhodnosti hotell. Certifikace a
jednotnd kritéria hodnoceni zvysuji divéru hostl a cini hotel atraktivnéjsim zejména pro
zahranic¢ni turisty, ktefi pfi vybéru ubytovdni ¢asto spoléhaji na mezinarodné uznavané
standardy (Weiermair, 2003). Transparentnost a jasna kategorizace pomahaji hostim lépe se
orientovat v nabidce hotelll a sniZuji riziko nespokojenosti pfi pfijezdu.

1.3 Faktory ovliviiujici spokojenost hotelovych hosttil

1.3.1 PoZadavky klientely na kvalitu ubytovani, stravovani a sluzeb

Spokojenost hostl je klicovym ukazatelem Uspésnosti hotelu a vyrazné ovliviiuje jeho reputaci.
Hotelové podniky musi neustédle analyzovat a prizplisobovat své sluzby tak, aby odpovidaly
ocCekavanim rdznych typl zakaznikl. Mezi zakladni faktory ovliviujici spokojenost hostl patti
kvalita ubytovani, stravovacich sluZzeb, nabidka doplfikovych aktivit a celkova udroven
poskytovanych sluzeb (Pizam a Holcomb, 2018).

Kvalita ubytovani hraje zasadni roli pfi hodnoceni hotelového pobytu. Hosté kladou diraz na
Cistotu, komfort, velikost a usporadani pokoju, stejné jako na kvalitu posteli a loZzniho pradla.
DalSimi dulezitymi aspekty jsou funkénost a dostupnost moderniho vybaveni, napfiklad
klimatizace, vysokorychlostniho internetu ¢i chytrych televizor(l. Estetika interiéru a celkova
atmosféra hotelu rovnéz pfrispivaji k pozitivnimu zazitku z pobytu (Jones a Lockwood, 2020).
Luxusni hotely proto investuji do inovaci, které zvysuji komfort host(, naptiklad do chytrych
pokojl umoznujicich hlasové ovladani osvétleni a teploty. Naopak ekonomické hotely se
zaméruji predevsim na zakladni standardy pohodli a efektivitu vyuZiti prostoru. Rizné segmenty
zédkaznikd maji odlisné priority, a proto se hotely Casto specializuji na konkrétni typ klientely
(Hall, 2019).

Neméné dualezitym faktorem spokojenosti hostl jsou stravovaci sluzby. Hosté ocekavaji nejen
rozmanitou nabidku jidel, ale také moZnost vybéru dietnich a vegetarianskych variant,
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regionalnich specialit a jidel pfipravenych z kvalitnich surovin. V sou¢asném hotelnictvi se stale
vice klade dlraz na Cerstvé a lokalni produkty, coZ pfispiva k autenticité gastronomického zazitku
(Reisinger a Turner, 2003). Vyznamnou roli hraje rovnéz zpUsob servirovani jidel a celkovy
gastronomicky koncept hotelu. Zatimco obchodni hotely se soustfedi na rychlou a efektivni
obsluhu, luxusni hotely nabizeji exkluzivni degustacni menu a prvotfidni restaurace spliujici
Michelinské standardy.

Doplrikové sluzby se v poslednich letech stavaji stale dlleZitéjsi soucasti hotelové nabidky. Mezi
nejoblibenéjsi patfi wellness centra, bazény, fitness prostory, kulturni a spolec¢enské akce nebo
tematické programy. Zatimco horské rezorty ¢asto nabizeji zimni sporty a outdoorové aktivity,
pfimorské hotely se zaméruji na vodni sporty a relaxaci u more (Hofstede, 2001).

Personalizace sluzeb hraje klicovou roli pfi budovani loajality zadkaznik(l. Hotely stale vice
vyuzivaji moderni technologie, napfiklad mobilni aplikace a umélou inteligenci, které umoznuji
prizplGsobit pobyt individudlnim preferencim hostl. Diky témto inovacim mohou hosté napfiklad
prostfednictvim aplikace ovladat vybaveni pokoje nebo si objednat sluzby pfimo ze svého
mobilniho telefonu (Weiermair, 2003).

1.3.2 Vyznam jazykové vybavenosti a kulturnich rozdill

V globalizovaném svété hraje jazykova vybavenost hotelového persondlu zasadni roli.
Mezindrodni hosté ocekavaji, ze recepcni a dalsi zaméstnanci budou schopni komunikovat
alespon v anglic¢tiné a pfipadné v dalSich svétovych jazycich. Némecky mluvici klientela ¢asto
preferuje komunikaci ve svém materském jazyce, coZz mlze vyrazné ovlivnit jejich celkovou
spokojenost (Reisinger a Turner, 2003).

Kulturni rozdily ovliviiuji nejen ocekavani ohledné sluzeb, ale také zplUsoby interakce mezi hosty
a personalem. Naptiklad zakaznici ze severni Evropy obvykle preferuji efektivni a diskrétni
sluzby, zatimco hosté z jizni Evropy ddvaji prednost pratelské a osobnéjsi komunikaci. Schopnost
persondlu rozpoznat tyto rozdily a pfizplUsobit svij pristup konkrétnim zakaznikim mduze
vyznamné prispét ke spokojenosti hostl (Hofstede, 2001).

V nékterych destinacich je také dileZité zohlednit ndboZenské a kulturni aspekty. Napfriklad
muslimsti hosté ocekavaji nabidku halal stravy, zatimco hosté z asijskych zemi mohou preferovat
specifické zplsoby servirovani jidel. Hotely, které flexibilné pfistupuji k ttmto poZadavklm,
mohou ziskat konkurenéni vyhodu na mezinarodnim trhu (Hall, 2019).

1.4 Vyvoj a moderni trendy v hotelnictvi

1.4.1 Historicky vyvoj hotelnictvi

Hotelnictvi je jednou z nejstarsich forem podnikani v cestovnim ruchu. Jeho pocatky sahaji az do
starovéku, kdy prvni hostince a karavanserdje slouzZily obchodnikim a cestovatelim jako
zakladni mista pro odpocinek a stravu (Heskova, 2006). Ve stiedovéku se tyto hostince
rozsifovaly, zejména pod dohledem cirkevnich a panovnickych instituci, které zabezpecovaly
pohostinstvi pro poutniky (Pizam a Holcomb, 2018).
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S rozvojem prlimyslové revoluce v 19. stoleti dochazi ke standardizaci sluzeb a vzniku prvnich
luxusnich hotell, jako byly Ritz vLondyné nebo Savoy. Tento trend vedl k modernizaci
hotelnictvi a k nastupu mezinadrodnich hotelovych fetézci (Kfizek a Neufus, 2014). Dvacaté
stoleti prineslo expanzi hotelovych fetézcl, jako jsou Hilton, Marriott nebo InterContinental,
které stanovily nové standardy pro komfort a sluzby (Buhalis a Law, 2008).

V soucasnosti hotelnictvi prochdzi technologickou revoluci a adaptaci na nové spotrebitelské
trendy, jako jsou digitalizace, ekologie a personalizace sluzeb (Pechlaner a Fischer, 2017).

1.4.2 Moderni trendy v hotelnictvi

V poslednich desetiletich doslo k zdsadnim zméndm v hotelnictvi, které reflektuji globalni trendy
a meénici se ocekavani zakaznikd. Moderni hotely se snazi pfizplsobit poZadavkim host(
prostfednictvim inovaci, digitalizace, ekologickych opatfeni a dlirazu na personalizaci sluzeb.

Jednim z nejvyraznéjsich trendd v soucasném hotelnictvi je digitalizace a vyuZiti modernich
technologii. Digitalizace umoznuje efektivnéjsi provoz hotell a zaroven zvysuje komfort hostu.
Online rezervacni systémy, mobilni aplikace pro self check-in a check-out ¢i chytré hotelové
pokoje se staly standardni soucasti moderniho hotelového prostredi (Kfizek a Neufus, 2014).
Podle studie Walkera (2020) az 78 % hotelovych hostl preferuje hotely s moZnosti online check-
inu a bezkontaktnich plateb. V reakci na tento trend hotely stdle castéji investuji do
automatizace recepcnich sluzeb, kde jsou populdrni samoobsluzné kiosky, roboticka obsluha
nebo hlasovi asistenti integrovani do hotelovych pokojli (Go a Pine, 2015).

Dalsim klicovym trendem je udrzitelnost a ekologie, které hraji stdle vétsi roli pri vybéru
ubytovani. Hosté se stdle vice zaméruji na ekologickou odpovédnost ubytovacich zafizeni a
preferuji hotely, které zavadéji opatreni pro sniZeni energetické spotfeby, recyklaci odpadu a
vyuzivéni obnovitelnych zdrojii (Hall, 2019). Podle Ceského statistického Gfadu (2024) az 52 %
turistd v EU uprednostiuje ubytovani s ekologickym certifikatem. V reakci na tuto poptavku
hotely investuji do solarnich panell, LED osvétleni a efektivnich systémuU na Setfeni vody, ¢imz
nejen snizuji provozni naklady, ale také pfispivaji k ochrané Zivotniho prostredi (Scholz, 2021).

Dullezitym aspektem moderniho hotelnictvi je personalizace sluzeb, kterd umoznuje hotelim
prizplsobit pobyt individualnim potfebam hostl. Diky pokrocilé analyze dat mohou hotely
nabizet personalizované sluzby, napfiklad vybér typu polstare, prizplsobené stravovaci
moznosti nebo doporucené volnocasové aktivity na miru (Kotler et al., 2018). Podle Jones a
Lockwood (2020) az 65 % hostl ocekavd béhem svého pobytu personalizované sluzby, coz
ukazuje na rostouci vyznam individualniho ptistupu v hotelovém sektoru.

Poslednim vyznamnym trendem je zaZitkova ekonomika, kterd se stava klicovym prvkem
nabidky modernich hotel(. Hosté stédle castéji vyhledavaji unikatni zazitky, jako jsou tematické
pobyty, kulturni akce nebo gastronomické kurzy zamérené na lokalni speciality (Reisinger a
outdoorové aktivity, které zajistuji jedineény a autenticky zazitek, jenz presahuje bézny ramec
hotelového ubytovani.

Tyto moderni trendy jasné ukazuji, Ze hotelnictvi se neustdle vyviji a pfizplisobuje ménicim se
pozadavkim hostll. Digitalizace, udrZitelnost, personalizace a zazitkové sluzby se stavaji
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klicovymi faktory, které ovliviiuji konkurenceschopnost hotelovych podnikli a celkovou
spokojenost hostu.

1.4.3 Vyzvy sou€asného hotelnictvi

Navzdory neustdlym inovacim a modernizaci hotelnictvi Celi tento sektor nékolika zasadnim
vyzvam, které ovliviuji jeho dalsi vyvoj a konkurenceschopnost. Mezi nejvyznamnéjsi vyzvy patfi
rostouci konkurence, personalni otazky a zvysujici se ndaroky na bezpecnost a hygienu.

Jednou z kli¢ovych vyzev je rostouci konkurence, kterou vyrazné ovliviuje vzestup alternativnich
ubytovacich platforem, jako je Airbnb. Tyto sluzby zménily dynamiku hotelového trhu tim, Ze
nabizeji flexibilnéjsi a ¢asto cenové dostupnéjsi moznosti ubytovani (Weiermair, 2003). Hotely
proto hledaji nové zpUsoby, jak se odlisit od konkurence — at uz prostrednictvim zlepsené kvality
sluzeb, Sirsi nabidky doplrikovych sluzeb nebo poskytovanim unikatnich zazitkd, které presahu;ji
bézny standard ubytovani (Kfizek a Neufus, 2014).

Dalsi vyznamnou vyzvou jsou persondlni otazky, zejména nedostatek kvalifikovanych
zaméstnanc( a vysoka fluktuace pracovnikd v hotelovém sektoru. Naroc¢nost prace v hotelnictvi,
nepravidelna pracovni doba a sezénni vykyvy zpUsobuiji, Ze zaméstnavatelé musi neustale hledat
zpUsoby, jak si udrzet kvalitni pracovni silu. Hotely se proto snaZi pfildkat zaméstnance nabidkou
lepsich pracovnich podminek, motivacnich programi a investic do odborného skoleni, které
zvysuje jejich kvalifikaci a profesni rdst (Scholz, 2021; Heskova, 2006).

Zvysujici se dlraz na bezpecnost a hygienu predstavuje dalSi zdsadni aspekt moderniho
hotelnictvi. Vzhledem k rizikim spojenym s pandemiemi a dalSimi zdravotnimi hrozbami hotely
implementuji pfisna hygienickd opatfeni s cilem zajistit bezpecné prostiedi pro hosty i
zaméstnance. Mezi standardni opatfeni dnes patfi dezinfekéni stanice na verejnych mistech, UV
filtrace vzduchu nebo bezkontaktni platby, které minimalizuji fyzicky kontakt mezi hosty a
personalem (Hotelstars Union, 2020).

S témito vyzvami se hotely musi aktivné vyporadavat, aby si udrzely konkurenceschopnost a
zaroven napliovaly ocekavani modernich zdkaznik(. Neustalé prizplsobovani se ménicim
trendim, technologickym inovacim a novym standard{im bezpecnosti je klicovym faktorem pro
dlouhodoby Uspéch v tomto odvétvi.

1.5 Specifika némecky mluvici klientely

Némecky mluvici turisté, zejména z Némecka, Rakouska a Svycarska, dlouhodobé predstavuji
nejvyznamnéj$i skupinu zahraniénich navstévnikd Ceské republiky. Podle Gdaja Ceského
statistického uradu (CSU, 2021) tvofi Némci vice nei 25 % viech zahraniénich turistd v CR.
Historicka blizkost, jazykova pFibuznost a kulturni vazby mezi Ceskou republikou a némecky
mluvicimi zemémi prispivaji k vysoké oblibé této destinace.

Demografické udaje ukazuji, Ze némecti turisté cestujici do Ceské republiky jsou prevainé ve
stfednim a vy$sim véku. Vyznamnou ¢dst tvofi také seniofi a rodiny s détmi. Tito navstévnici se
obvykle vyznacuji vyssi kupni silou a vyssimi naroky na kvalitu poskytovanych sluzeb (Pechlaner
a Fischer, 2017). Mezi jejich hlavni poZadavky patfi spolehlivost, profesionalni pfistup a vysoky
standard hygieny v ubytovacich zafizenich (Hall, 2019).
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V oblasti cestovatelskych preferenci kladou némecky mluvici turisté ddraz na individudlni
organizaci cestovani. Vétsina z nich do Ceské republiky pfijizdi vlastnim automobilem nebo
vyuziva kvalitni Zelezniéni spojeni mezi Ceskem a Némeckem (Bieger, 2007). Pi vybéru destinace
hraji klicovou roli kulturni a historické pamatky, jako jsou Praha, Cesky Krumlov nebo Karlovy
Vary (Reisinger a Turner, 2003). DalS$im vyznamnym faktorem je zdjem o lazenstvi a wellness,
pricemz Némci tvofi nejvétsi skupinu navstévnikl ceskych lazeriskych mést, jako jsou Karlovy
Vary, Marianské Lazné a FrantiSkovy Lazné (Hofstede, 2001). K oblibenym aktivitam patfi rovnéz
pési turistika a cykloturistika v ¢eskych horach a ndrodnich parcich (Weiermair, 2003). V oblasti
gastronomie némecti turisté ocenuji nejen tradi¢ni ceskou kuchyni, ale také nabidku
regionalnich specialit, pficemz vyznamnym faktorem pf¥i vybéru restauraci je dostupnost pivnich
specialit a kvalitniho vina (Jones a Lockwood, 2020).

Kulturni a komunikacni specifika némecky mluvici klientely hraji kliCovou roli v poskytovani
kvalitnich sluzeb v hotelnictvi a cestovnim ruchu. Tito hosté si ceni preciznosti, spolehlivosti a
dobfe organizovanych sluZeb (Heskova, 2006). Prestoze mnoho némeckych turistl ovlada
angli¢tinu, vétsina z nich ocenuje mozZnost komunikace ve svém materském jazyce. Hotely a
restaurace, které nabizeji sluzby v némciné, ziskavaji vyznamnou konkurencni vyhodu. Patfi sem
napfiklad némecky psané menu v restauracich, informacni materidly v némciné ¢i némecky
mluvici personal na recepci (Scholz, 2021).

Meazi hlavni kulturni normy a o¢ekavani némeckych turistl patfi dochvilnost a presnost, pticemz
ocekavaji, Ze sluzby budou poskytovany v predem stanoveném case. Vysoce si ceni vstficného,
ale nevtiravého pristupu persondlu a zaroven kladou ddraz na kvalitu a Cistotu ubytovani.
Preferuji vysoky hygienicky standard a pohodIné vybaveni hotelovych pokojli (Pizam a Holcomb,
2018). Transparentni ceny jsou pro né rovnéz klicovym faktorem, proto neocenuji skryté
poplatky a davaji pfednost jasné stanovenym cendm bez dodatecnych pfiplatkl (Hall, 2019).

Aby hotely a dalsi subjekty v cestovnim ruchu lépe vyhovély ocekdvanim némecky mluvici
klientely, doporucuje se zaméfrit na nékolik klicovych oblasti. ZlepSeni jazykové vybavenosti
persondlu a poskytovani sluzeb v némciné mize vyznamné prispét k vyssi spokojenosti klientl
(Reisinger a Turner, 2003). Personalizace sluzeb prostfednictvim tematickych pobytovych
bali¢kd, napriklad wellness vikendl nebo kulturnich programd zamérenych na némecké turisty,
mUzZe vyrazné zvysit atraktivitu hotelové nabidky. Adaptace stravovaci nabidky zahrnutim
tradi¢nich némeckych pokrm0 do hotelovych menu rovnéz zvysuje komfort téchto hosta. V
neposledni fadé je klicovym faktorem cileny marketing, zahrnujici online propagaci, spolupraci
s némeckymi cestovnimi kancelafemi a ucast na veletrzich cestovniho ruchu v némecky
mluvicich zemich (Hofstede, 2001).

PrizplGsobeni nabidky specifickym pozadavkim némecky mluvici klientely mUzZe vyrazné pfispét
k jejich spokojenosti a loajalité, coZ vede k vyssi konkurenceschopnosti hotell na ¢eském trhu.

1.5.1 Specifika hotelového marketingu pro némecky trh

Marketing hotelovych sluzeb v némecky mluvicich zemich vyZaduje specificky pfistup, nebot
némecti turisté se vyznacuji vysokou urovni informovanosti a peclivym vybérem ubytovacich
zafizeni. Podle studie Biegera (2007) se pti rozhodovani castéji spoléhaji na recenze a srovnavaci
weby neZ na tradi¢ni reklamni kampané. To znamen3, Ze hotely musi aktivné pracovat na své
online reputaci a zajistovat kvalitni zakaznicky servis.
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Efektivni marketingové strategie zahrnuji predevsim zaméreni na digitalni marketing, tedy
vyuzivani reklamnich kampani na platformach Google Ads, Facebooku a Instagramu, cilenych na
némecky trh. DlleZitou soucasti propagace je spoluprace s némeckymi cestovnimi kancelaremi,
nebot partnerstvi s renomovanymi agenturami zvysSuje dlvéryhodnost hotelu a privadi stabilni
klientelu. Dal$i moZnosti je Ucast na veletrzich cestovniho ruchu, jako je ITB Berlin, které nabizeji
platformu pro prezentaci hotelovych sluzeb potencidlnim zakaznikim.

Podle Reisingera a Turnera (2003) némecti zakaznici kladou ddraz na divéryhodnost znacky, coz
znamena, Ze hotely by mély investovat nejen do PR kampani, ale také do spoluprace s
influencery specializujicimi se na cestovani. Tato forma marketingu pomahd budovat
autentiénost a pfimy kontakt s cilovou skupinou.

V oblasti hotelovych rezervaci némecti turisté preferuji pfimé online rezervace prostfednictvim
oficidlnich webovych stranek hotelu nebo pfes renomované cestovni platformy, jako jsou
Booking.com, HRS ¢i Expedia. Podle studie Hofstedeho (2001) ocekavaji jasnou a transparentni
cenovou politiku a moZnost snadného storna rezervace, coz posiluje jejich davéru v ubytovaci
zafizeni.

Klicové pozadavky némeckych turistll na online rezervace zahrnuji multijazy¢né webové stranky,
které by mély obsahovat kompletni jazykovou podporu v némciné. Ddle je zdsadni jasna a
transparentni prezentace informaci, véetné detailnich popist pokoju, cen a dostupnosti sluzeb.
Velkou roli hraji také recenze a hodnoceni, pficemz Némci se ¢asto spoléhaji na platformy jako
HolidayCheck nebo TripAdvisor (Weiermair, 2003). K dalsim klicovym aspektim patii moznosti
platby, kde je dlleZité, aby hotely akceptovaly béiné némecké platebni metody, napfiklad
Sofort, PayPal nebo kreditni karty VISA/MasterCard.

Recenze a online hodnoceni hraji klicovou roli pfi rozhodovani némeckych turistd o vybéru
ubytovani. Podle studie Pizama a Holcomba (2018) vice nez 80 % némeckych turist(i uvedlo, Ze
se pri vybéru hotelu spoléhaji na recenze jinych hosta.

Mezi faktory, které ovliviiuji rozhodovani némeckych turistd, patii predevsim hodnoceni Cistoty
a komfortu, nebot némecti zakaznici kladou extrémni diraz na cistotu pokojl a vybaveni (Hall,
2019). Déle se zaméruji na rychlost a kvalitu sluzeb, pfi¢emz hodnoceni recepce, restaurace a
dalsich hotelovych sluzeb ovliviiuje celkovy dojem z pobytu. Dllezitym faktorem je také
autenticita recenzi, protoZe hotely s autentickymi a pozitivnimi hodnocenimi maji vy3si Sanci na
ziskani novych némeckych klienta.

Ke zlepseni hodnoceni hotelu Ize ptispét nékolika zplUsoby. Patii sem aktivni monitoring recenzi
a odpovidani na né v némciné, coz pomaha budovat dlvéru a ukazuje zajem o zpétnou vazbu
host(. Dalsim krokem je zapojeni hostl do zpétné vazby s moZnosti zanechat recenzi ihned po
pobytu. Mnoho hotell také vyuziva pobidky pro hosty, napfiklad slevy na pfisti pobyt nebo
drobné darky vymeénou za recenzi.

Podle Scholze (2021) hotely, které se aktivné zaméruji na budovani pozitivni online reputace,
dosahuji nejen vyssi miry rezervaci, ale také dlouhodobé loajality zakaznikd.

1.5.2  Vyznam né&mecké klientely v CR

Némecti turisté maji specifickd ocekdvani a pozadavky, ktera se lisi od jinych zahranic¢nich
navstévnikd. Podle Zelenky a Paskové (2012) mezi jejich hlavni priority patfi predevsim Cistota a
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pohodli, pficemz aZz 86 % némeckych hostl ocekava, Ze hotel bude splfiovat vysoké hygienické
standardy a nabidne komfortni ubytovani (Pechlaner a Fischer, 2017). Kvalitni gastronomie je
dalsim klicovym faktorem ovliviiujicim spokojenost. Podle Buhalise a Lawa (2008) az 73 %
némeckych turistll povaZzuje bohatou snidani za zasadni soucast pobytu, pricemz preferuji Siroky
vybér peciva, uzenin, syru a teplych jidel. Jazykova dostupnost hraje také vyznamnou roli, nebot
vice nez 60 % némeckych hostll upfednostriuje, aby hotelovy personal komunikoval némecky, i
kdyz vétsina z nich je schopna domluvit se anglicky (Hofstede, 2001). Stale dulezitéjsim
aspektem je ekologicka udrZitelnost — podle Halla (2019) aZ 52 % némeckych turistl preferuje
hotely s ekologickym certifikdtem, coz je vyssi podil nez u jinych zahranic¢nich navstévnika.

Priimérna délka pobytu némeckych turistd v Ceské republice se pohybuje kolem 2—3 noci (CSU,
2024). Nejéast&ji navitévuji Ceskou republiku v letnich mésicich, kdy pfijizd&ji za kulturou,
pamatkami a pfirodnimi krdasami. Vyznamny podil ndvstév je vSak zaznamenan také béhem
vanocnich a velikonocnich svatk(i, kdy hotely ¢asto nabizeji tematické pobytové balicky
(Hotelstars Union, 2020). Lazeriska mésta jako Karlovy Vary, Marianské Lazné a FrantiSkovy
Lazné zaznamenavaji zvyseny pocet némeckych turistl zejména v zimnich mésicich, kdy vyuZivaji
wellness a zdravotni pobyty (Scholz, 2021).

Podle Ceského statistického UFadu (2024) patfi mezi nej¢asté&ji navétévované destinace Praha,
kam smérfuje 58 % némeckych turistl predevsim kvdli historickym pamatkam, kulture a
gastronomii (Walker, 2020). Lazeriskda mésta Karlovy Vary a Marianské Lazné navstévuje
priblizné 19 % némeckych host(, ktefi zde vyhledavaji relaxaci a zdravotni péci (Scholz, 2021).
Oblibenou destinaci je také jizni Morava a Cesky Krumlov, kam mifi az 32 % némeckych turistd,
predevsim diky vinafské turistice a historickym pamatkam (Keller, 2005).

N&mecti turisté tedy tvofi vyznamnou &ast navitévnikd Ceské republiky a jejich ocekavani se
zaméruji nejen na kvalitu ubytovani a stravovani, ale také na vysoky standard sluZeb, jazykovou
dostupnost a ekologickou odpovédnost hotell. PrizplGsobeni hotelové nabidky témto
pozadavkim muZe vést ke zvyseni jejich spokojenosti a loajality, coZ pfispiva k dlouhodobému
Uspéchu hotelovych podnikli zamérenych na némecky mluvici klientelu.

1.5.3 Srovnani némeckych a ¢eskych hotelovych hostl

evvs

Tabulka 3: Srovnani némeckych a éeskych hotelovych hostt

Kritérium Némecti turisté Cesti turisté
Pramérna délka pobytu 2-3 noci 1-2 noci
Pozadovany jazyk Némcina, anglictina Cestina
Klicovy faktor spokojenosti Kvalita sluzeb, snidané Cena
Nejcasté;jsi lokalita pobytu Praha, jizni Morava, lazné Hory, wellness vikendy

Zdroj: Vlastni zpracovdni dle CSU (2024), Pizam a Holcomb (2018), Weiermair (2003).
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1.5.4 Doporuceni pro hotely zamérené na némeckou klientelu

Aby hotely v Ceské republice 1épe vyhovély o¢ekdvanim némeckych turist(, je vhodné
implementovat nékolik klicovych opatfeni. Jednim z nejdllezZitéjsich aspektd je zajisténi
personalu hovoficiho némecky, coz vyrazné usnadniuje komunikaci a zvySuje celkovou
spokojenost hostl (Kotler et al., 2018). Zaméstnavani recepcnich, ¢isnik( a dalsich pracovnikd
se znalosti némciny umoznuje lepsi zakaznicky servis a zaroven posiluje divéru némecky
mluvicich turistl v kvalitu poskytovanych sluzeb.

Dalsim dulleZitym prvkem je ziskani ekologickych certifikaci a implementace udrZitelnych
praktickych opatreni. Némecti turisté ¢asto uprednostnuji hotely, které dbaji na ekologickou
odpovédnost, naptiklad recykluji odpad, sniZuji spotfebu energie nebo vyuZzivaji obnovitelné
zdroje (Go a Pine, 2015). Hotely, které investuji do ekologickych reseni, nejenze splnuji
ocekavani této klientely, ale zaroven zvysuji svou konkurenceschopnost na trhu.

Vyznamnym faktorem ovliviiujicim spokojenost némeckych host( je také nabidka snidani.
PfizpUsobeni snidariového menu tradiénim némeckym preferencim, jako je Siroky vybér pediva,
kvalitnich uzenin, syr( a teplych jidel, mlzZe vyrazné pfispét k pozitivhimu hodnoceni pobytu
(Jones a Lockwood, 2020). Rozsiteni snidariové nabidky o regionalni produkty a cerstvé
suroviny navic posiluje autenticitu gastronomického zazitku.

Dalsim zpUsobem, jak zvysit atraktivitu hotelu pro némeckou klientelu, je nabidka kulturnich
programU a turistickych prohlidek v némciné. Némecti hosté oceni moznost zicastnit se
tematickych vecerd, hudebnich vystoupeni nebo komentovanych prohlidek historickych
pamatek ve svém rodném jazyce (Heskova, 2006). Organizovani takovych aktivit nejen zvysuje
komfort hostd, ale také posiluje celkovy dojem z pobytu a podporuje jejich loajalitu k danému
hotelu.

Prizplsobeni nabidky témto specifickym pozadavkim mUze vyrazné pfispét k vyssi
spokojenosti némecky mluvicich turist(l a jejich opakovanym navstévam, coz je pro hotely
vyznamny faktor v budovani dlouhodobych vztah( se zahrani¢ni klientelou.
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2 Prakticka cast

Hlavnim cilem analytické ¢3sti je zhodnotit vysledky dotaznikového Setfeni, které se zaméruje
na pozadavky, ocekdvani a spokojenost hostl s ubytovacimi, stravovacimi a dopliikovymi
sluzbami hotelu Ambassador. Zaroven se v této ¢asti posuzuje, jak dobfe je hotel pfipraven na
némecky mluvici klientelu, a identifikuji se pfipadné oblasti pro zlepseni.

2.1 Cil a metodika vyzkumu

Cilem praktické casti této bakalarské prace je analyzovat, porovnat a vyhodnotit pozadavky,
ocekavani a spokojenost cesky a némecky mluvicich hostl se sluzbami poskytovanymi v hotelu
Ambassador v Praze. Vyzkum se zaméruje na tfi kliCové oblasti hotelovych sluzeb — ubytovaci,
stravovaci a doplikové sluzby — a sleduje rozdily v preferencich a zpétné vazbé mezi obéma
jazykovymi skupinami. Zvlastni pozornost je vénovana také otdzce jazykové vybavenosti
personalu a celkové pfipravenosti hotelu na potreby némecky mluvici klientely. Vysledkem
prace je identifikace silnych a slabych stranek poskytovanych sluzeb a navrh doporuceni ke
zvyseni kvality sluZzeb a spokojenosti hostu.

Hlavni vyzkumna otazka této prdce zni:

»Jak se lisi pozadavky, o¢ekdvani a spokojenost ¢esky a némecky mluvici klientely se sluzbami
poskytovanymi v hotelu Ambassador v Praze?”

Pfi zpracovani bakalafské prace byly vyuZity jak sekundarni, tak primarni zdroje informaci.
Teoretickd Cast prace Cerpala z odborné literatury, kniznich publikaci, ¢lank( a internetovych
zdrojl, zamérenych na oblast cestovniho ruchu, hotelnictvi a pohostinstvi, pficemz dlraz byl
kladen na témata jako zadkaznicka spokojenost, kvalita sluzeb a kulturni specifika hotelového
provozu.

Pro praktickou cast prace byl zvolen primdrni vyzkum, realizovany formou dotaznikového
Setfeni. Tato metoda umoznila efektivni sbér dat od Sirsi skupiny respondentl a zajisténi
porovnatelnych vysledku. Dotaznik byl vyhotoven ve dvou jazykovych verzich — ¢eské a némecké
— aby bylo moZné oslovit hosty z obou jazykovych skupin bez jazykové bariéry. Vyplnéni
dotazniku bylo anonymni a zcela dobrovolné.

Dotaznik byl koncipovan tak, aby pokryval vsechny klicové oblasti, které jsou pro hotelové hosty
dalezité. Prvni ¢ast dotazniku se zamérovala na zakladni Gdaje o respondentech, jako je vék,
zemé plvodu, preferovany jazyk a ucel pobytu. Dalsi ¢asti dotazniku zjistovaly hodnoceni
ubytovacich sluzeb, kvality stravovani a vyuzivani doplikovych sluzeb. Specialni ¢ast byla uréena
pouze némecky mluvicim hostlm a zamérovala se na hodnoceni jazykové vybavenosti
personalu, dostupnost informaci v némeckém jazyce a pfipadné jazykové bariéry.

Realizace vyzkumu probihala v obdobi od fijna 2024 do Unora 2025 v hotelu Ambassador v Praze.
Sbér dat probihal dvéma zpUsoby. Prvni mozZnosti bylo osobni predani tisténé verze dotazniku
hostlm na recepci hotelu, nejcastéji pfi jejich odjezdu. Druhou formou byl QR kéd umistény na
vybranych mistech hotelu, ktery hostim umoznil ptistup k elektronické verzi dotazniku
prostfednictvim mobilniho telefonu nebo jiného zafizeni.
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Celkem bylo osloveno vice nez 300 host(, z nichZ 119 dotaznik skute¢né vyplnilo a odevzdalo. Z
tohoto poctu tvofilo 65 respondentl ¢esky mluvicich a 54 respondentl némecky mluvicich, coz
umoznilo provést relevantni srovnani mezi obéma skupinami. VSechny dotazniky byly anonymni
a respondenti byli pfedem informovani o Ucelu vyzkumu a o zplsobu vyuZiti ziskanych dat
vyhradné pro potieby této bakalarské prace.

Ziskana data byla nasledné analyzovana pomoci zakladnich statistickych metod, zejména formou
Cetnosti a procentudlniho zastoupeni jednotlivych odpovédi. Vysledky vyzkumu tvofi klicovy
podklad pro zodpovézeni stanovené vyzkumné otazky a pro navrh doporuceni vedoucich ke
zlepsSeni kvality poskytovanych sluzeb hotelu Ambassador.

2.2 Predstaveni hotelu Ambassador Zlatd Husa

Hotel Ambassador Zlata Husa je jednim z nejznaméjsich a nejvyraznéjsich hotelovych komplex(
v centru hlavniho mésta Prahy. Nachazi se pfimo na dolni ¢asti Vaclavského namésti, které je
jednou z nejfrekventovanéjsich a zaroveri nejreprezentativnéjsich lokalit v celé Ceské republice.
Diky své strategické poloze v pési vzdalenosti od Staroméstského namésti, Karlova mostu,
Ndrodniho muzea ¢i Statni opery je hotel idedIni volbou nejen pro turisty, ale i pro obchodni
klientelu ¢i navstévniky kulturnich akci. Po architektonické strance je hotel vyjimecny svou
historii a stylem. Budova byla postavena v roce 1920 a nese znaky art deco se secesnimi prvky,
které jsou patrné predevsim v bohaté zdobenych interiérech. Hotel vznikl slou¢enim dvou
samostatnych domd — Hotelu Ambassador a Hotelu Zlatd Husa, které byly spojeny do jednoho
celku v roce 1964. Tato fuze nejen rozsitila kapacitu a sluzby, ale pfinesla i specifickou atmosféru
kombinujici noblesu prvni republiky s moderni pohostinnosti. Hotel disponuje celkem 162 pokoji
a apartma rlznych kategorii, coZz umoznuje flexibilné reagovat na potieby rliznych skupin hostd.
Standardni pokoje jsou vybaveny elegantnim nabytkem, minibarem, klimatizaci, trezorem,
satelitni televizi a bezplatnym Wi-Fi pfipojenim. Koupelny jsou feSeny v mramoru a zahrnuji
hydromasazni vanu, coz pridava na komfortu a odpovida vysoké urovni hotelu (Booking.com,
2024). Hosté si mohou vybrat mezi pokoji s manzZelskou posteli, dvéma oddélenymi I{izky nebo
trildzkovymi variantami. Pro naro¢néjsi klientelu jsou pfipravena apartma typu Junior Suite,
prostorné;jsi Family Suite Ci luxusni Apartment de Luxe, ktery nabizi samostatny obyvaci pokoj a
vyhled na rusné nameésti. Vyznamnou roli v hotelu hraji také jeho gastronomické sluzby. V
prizemi hotelu se nachazi Lobby bar, ktery slouzi jako klidné misto pro obchodni schiizky,
pratelska setkani i odpoledni odpocinek. V hotelu funguje rovnéz Francouzska restaurace, ktera
si zaklada na spojeni tradi¢ni ¢eské kuchyné s mezinarodnimi prvky. Jidla jsou pfipravovdna z
kvalitnich a Cerstvych surovin a menu se ¢asto obménuje podle sezény. Restaurace se pysni
elegantnim interiérem a profesionalnim servisem, diky ¢emuz je oblibena nejen u hotelovych
host(, ale i mezi prazskou verejnosti. Diky svému rozsahu a zazemi je hotel také vyhledavanym
mistem pro poradani konferenci, svateb, banketl a firemnich akci. K dispozici je nékolik
historickych sall v secesnim stylu s kapacitou od nékolika desitek az po 800 osob. Nejvétsi z nich
je Kongresovy sal Ambassador, ktery se vyznacuje nejen velikosti, ale i Spickovym technickym
vybavenim vcetné ozvuceni, projekce, osvétleni a klimatizace. Dalsi prostory jako Dvorakuv sal,
Bridge Room nebo Cocktail Room umoznuji konani riznorodych akci od mensich skoleni az po
slavnostni recepce. Soucasti nabidky hotelu je také wellness centrum nesouci nazev Ambassador
Thai a Wellness Club. To nabizi hostilm moznost relaxace a odpocinku po naro¢ném dni formou
masazi, koupeli nebo zaballl. Specializaci centra jsou tradi¢ni thajské masaze provadéné
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certifikovanymi thajskymi terapeutkami, ale nechybi ani aromaterapie, reflexni terapie nebo
kosmetické procedury. Klidné prostiedi wellness centra poskytuje idedlni unik od ruchu
velkomésta a pfispiva k celkovému zazitku z pobytu. Kromé vySe uvedenych sluzeb hotel nabizi
i dalsi benefity, které zvysuji komfort hostl. Patfi sem napfiklad nonstop recepce, pokojova
sluzba, moznost prani a Zehleni pradla, prondjem limuziny nebo organizace kulturnich a
turistickych aktivit. Hotel rovnéz spolupracuje s externimi partnery, ktefi zajistuji vstupenky na
koncerty, divadelni predstaveni ¢i prohlidky Prahy s prlivodcem. Hotel Ambassador Zlata Husa
tak neni jen mistem k prespani, ale predstavuje komplexni ubytovaci a servisni zazemi pro
klientelu rGzného typu. Jeho nejvétsimi vyhodami jsou centraini poloha, historicka atmosféra,
sirokd nabidka sluZzeb a dlouholetd tradice v oblasti hotelnictvi. Diky témto atributdim si drzi
stabilni postaveni na trhu a nadéle patfi mezi nejzndaméji hotely v Ceské republice. Sou&asti
hotelového komplexu je také kasino, které doplfiuje nabidku sluzeb o moznost vecerni zabavy a
spolecenského vyZiti. Kasino je situovano pfimo v prostorach hotelu a nabizi hostim elegantni
prostredi, kde si mohou vyzkouset riizné hazardni hry, jako jsou vyherni automaty, ruleta nebo
karetni stoly. Diky tomu patfi hotel mezi atraktivni destinace nejen pro turisty hledajici
odpocinek, ale také pro navstévniky, ktefi si chtéji uzit exkluzivni atmosféru vecerniho zZivota v
centru Prahy. Pro vstup do kasina plati vékové omezeni od 18 let a samozifejmosti je pfisné
dodrzZovani pravidel odpovédného hrani.

Obrazek 1: Interiér pokoje hotelu Ambassador
Zdroj: Ambassador.cz, 2025

2.3 Analyza spokojenosti hostu
A. Analyza spokojenosti ¢esky mluvici klientely

Dotaznikového Setfeni se zucastnilo celkem 65 respondentt z fad ¢esky mluvici klientely. VSichni
dotazani, tedy 65 osob, pochazeli z Ceské republiky nebo Slovenska. Vékové slozeni respondent(
bylo pomérné vyrovnané, pricemz nejpocetnéjsi skupinu tvorili hosté ve véku 30 az 49 let,
konkrétné 24 osob. Druhou nejpocetnéjsi skupinou byli respondenti ve véku 50 let a vice, do
které se zaradilo 22 osob. Ve vékové kategorii 18 az 29 let odpovédélo 17 respondent(l. Nejmensi
zastoupeni méla vékova skupina do 18 let, ve které byli pouze 2 respondenti. Z vysledk( vyplyva,
Ze vétsina dotazovanych spadd do produktivniho véku, coZ odpovida typickému profilu hostl
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hotelu, ktefi hotel navstévuji bud z pracovnich, nebo rekreacnich dlivodl. Zaroven je patrné, ze
hotel vyuZivaji i starSi hosté, ktefi mohou klast vyssi ddraz na pohodli, klid a uroven
poskytovanych sluzeb.

= SluZebni cesta nebo pracovni jednani
= Relaxace a odpocinek
= Navstéva prirodnich ¢i hostorickych pamatek

Sportovni aktivity

Graf 1 : DGvody vybéru ubytovani v hotelu Ambassador (éesky)
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025

Nejcastéjsim dlvodem ubytovani hostl v hotelu Ambassador byla relaxace a odpocinek, ktery
uvedlo 28 respondentl. Druhym nejéastéjsim dlvodem byla ndvstéva prirodnich ¢i historickych
pamatek, kterou zvolilo 17 hostd. Sluzebni cesta nebo pracovni jednani bylo hlavnim dlvodem
ubytovani pro 15 respondent(i. Nejmensi pocet hostU, konkrétné 5, uvedlo jako divod pobytu
sportovni aktivity.

= \Vlybornd = Dobra = Pfijatelnd Nedostatecna

Graf 2: Hodnoceni kvality vybaveni pokoje (¢esky)
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025

Vétsina Ceskych respondentd hodnotila kvalitu vybaveni pokoje v hotelu Ambassador jako
vybornou, konkrétné se tak vyjadfilo 56 osob. Dobrou Uroven vybavenosti uvedlo 7 hostl a jako
pfijatelnou ji ohodnotili 2 respondenti. Zadny z dotazovanych neuvedl, Ze by vybaveni pokoje
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bylo nedostatecné. Z vysledkl vyplyvda, Ze hosté jsou s vybavenim pokoju prevainé velmi
spokojeni.

Ticho a soukromi [ ¢

Dostupnost minibaru . 3

Uroveri éistoty |, o5

Dostupnost Wi - Fi - 5

Vybaveni koupelny - 10
pohodi postel - I

0 10 20 30 40 50 60 70

Graf 3: Nejdulezitéjsi aspekty ubytovani podle ¢eskych respondentt
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025

vvvvvv

Cistoty, kterou zvolilo 65 osob. Druhym nejéastéji uvadénym faktorem bylo pohodli postele,
které oznadilo 62 respondentl. Velmi dlleZité je pro Ceské hosty také ticho a soukromi, které
preferovalo 58 osob. Naopak méné dulezité aspekty predstavuji vybaveni koupelny (10
respondentd), dostupnost Wi-Fi (5 respondent(l) a dostupnost minibaru, kterou uvedli pouze 3
hosté. Tyto vysledky ukazuji, Ze ¢eska klientela klade nejvétsi diraz na zakladni komfort, Cistotu
a klid béhem pobytu.

= Ano, naprosto = SpiSe ano = Nejsem si jisty/a SpiSe ne = Ne

Graf 4: Pocit bezpeci ¢eskych hostti béhem pobytu v hotelu
Zdroj: Vlastni zpracovadni, 2025

Vétsina ceskych respondentll se v hotelu Ambassador citi v bezpeci. Naprostd vétsina hostu,
konkrétné 62 respondentll, odpovédéla, Ze se citi v bezpedi zcela. Dalsi 3 respondenti uvedli
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odpovéd ,spiSe ano”. Ostatni moznosti jako ,nejsem si jisty/a“, ,spise ne” ¢&i ,ne” nebyly
uvedeny vibec. Vysledky tedy ukazuji, Ze hotel pUlsobi na ceské hosty velmi bezpeéné a
poskytuje jim pocit jistoty béhem pobytu.

Regionalni speciality

) I
=
N

Bezlepkova nebo dietni jidla

Vegetarianska kuchyné

=
‘ oo

Mezinarodni kuchyné 57

10 20 30 40 50 60

o

Graf 5: Preferované druhy jidel ¢eskych hostii béhem pobytu v hotelu Ambassador
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025

Nejvice Ceskych respondentl preferuje béhem pobytu v hotelu Ambassador mezinarodni
kuchyni, kterou uvedlo 57 osob. Druhou nejcasté;jsi volbou byla tradi¢ni ¢eska kuchyné, kterou
zvolilo 38 hostll. Vegetaridanskou kuchyni preferovalo 18 respondentll a regionalni speciality
oznacilo 12 hostll. Nejmensi zdjem byl o bezlepkova nebo dietni jidla, kterd vybrali pouze 3
respondenti. Vysledky ukazuji, Ze ceSti hosté nejcastéji vyhledavaji pestrou nabidku
mezinarodnich pokrmd, ale zaroven si ceni i tradi¢ni ceské gastronomie.

m VV\ybornd = Dobra = Prijatelna Nedostatecna

Graf 6: Hodnoceni kvality a nabidky stravovacich sluzeb ¢eskymi hosty
Zdroj: vlastni zpracovadni, 2025

Vétsina Ceskych respondentl hodnotila kvalitu a nabidku stravovacich sluzeb v hotelu
Ambassador jako vybornou, konkrétné 60 osob. DalSich 5 respondentl oznacilo stravovani za
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dobré. Zadny z dotdzanych neuvedl, Ze by kvalita stravovani byla pouze pfijatelnd nebo dokonce
nedostatecna. Vysledky tedy ukazuji vysokou miru spokojenosti ¢eskych hostl s nabidkou a
kvalitou jidel v hotelu.

= Snidané formou bufetu
= Obédy a vecere formou vybéru z jidelniho listku
= Veskera jidla podavana na objednavku

Jina

Graf 7: Preferovany zptisob podavani jidel ceskymi hosty
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025

Z vysledk( Settfeni vyplyva, Ze jednoznacné nejpreferovanéjsim zplsobem podavani jidel mezi
Ceskymi respondenty jsou snidané formou bufetu, které uvedlo 60 host(. Tento zplsob je mezi
hosty nejpopularné;jsi pfedevsim z dlivodu volného vybéru a rychlosti obsluhy. Obédy a vecere
formou vybéru z jidelniho listku preferovali pouze 2 respondenti. Dalsi 3 hosté uvedli, Ze by
preferovali veskera jidla podavana na objednavku. Jinou moznost neuvedl Zadny z respondent(.
Vysledky potvrzuji, Ze Ceska klientela dava pfi stravovani v hotelu prednost prakti¢nosti a
volnosti vybéru formou bufetu.

Parkovani 48

Priivodcovské sluzby a vylety

(o]

Transfery (doprava na letisté apod.) - 12

10 20 30 40 50 60 70

o

vvvvvv

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025
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Vv

Mezi nejdulezitéjsi doplrikové sluzby, které Cesti respondenti pfi pobytu v hotelu Ambassador
preferuji, patfi predevsim spa a wellness, které uvedlo 58 hostl. Na druhém misté se umistilo
parkovani, které je dalezité pro 48 respondentd. Fitness centrum zvolilo 39 hostd. Mensi zajem
byl o transfery (napriklad doprava na letisté), které oznacilo 12 respondentd, a privodcovské
sluzby a vylety, které preferovalo pouze 9 hostl. Moznost ,jiné“ nikdo neuvedl. Vysledky
potvrzuji, Ze Ceska klientela klade dlraz predevsim na relaxaci, wellness sluzby a dostupnost
parkovani.

m Pokazdé = Casto = Obcas = Nikdy

Graf 9: Frekvence vyuZivani doplfikovych sluzeb ¢eskymi hosty béhem pobytu v hotelu
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025

Vysledky ukazuji, Ze doplrikové sluzby béhem pobytu v hotelu Ambassador vyuZzivaji ¢esti hosté
nejcastéji prilezitostné. Odpovéd', obcas” zvolilo 23 respondent(. Dalsich 18 host( uvedlo, Ze
tyto sluzby vyuZivaji ¢asto. Shodné 12 respondentll uvedlo, Ze dopliikové sluzby vyuzivaji
pokazdé, nebo naopak nikdy. Z vysledk( vyplyva, Ze dopltikové sluzby hotelu nejsou pro vsechny
hosty prioritou, nicméné vétsina z nich je alespon obcas vyuzije, pokud jsou k dispozici.

= Sluzby concierge (pomoc s rezervacemi, planovanim aktivit)
= Moznost zapujéeni jizdnich kol nebo sportovniho vybaveni
= Détsky koutek nebo program pro déti

Kulturni a tematické akce organizované hotelem

m Jiné

Graf 10: Dopliikové sluzby, které by cesti hosté nejvice ocenili v hotelu Ambassador
Zdroj: Vlastni zpracovadni, 2025
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Z vysledkl vyplyva, Ze mezi ceskymi respondenty by byla nejvice ocenéna sluzba concierge, tedy
pomoc s rezervacemi a planovanim aktivit, kterou zvolilo 49 hostd. Na druhém misté se umistil
détsky koutek nebo program pro déti, ktery by uvitalo 14 respondentd. Kulturni a tematické
akce organizované hotelem oznacili pouze 2 respondenti. O mozZnost zapujceni jizdnich kol nebo
sportovniho vybaveni neprojevil zajem Zadny z ceskych hostl. Vysledky ukazuji, Ze cesti hosté
nejvice oceni sluzby spojené s organizaci a planovanim aktivit, zatimco o sportovni vybaveni
nemaji zajem.

= Vlyborny = Dobry = Pfijatelny Nedostatecny

Graf 11: Celkové hodnoceni pobytu ¢eskymi hosty v hotelu Ambassador
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025

Vétsina Ceskych respondent(l hodnotila sv(j pobyt v hotelu Ambassador jako vyborny. Toto
hodnoceni uvedlo 60 hostl. DalSich 5 respondentll oznacilo pobyt za dobry. Hodnoceni na
drovni ,prijatelny” nebo ,nedostatecny” se v tomto pripadé vibec nevyskytlo. Vysledky tedy
ukazuji vysokou spokojenost ¢eskych hostd s pobytem v hotelu Ambassador, pficemz naprosta
vétSina dotdzanych byla s poskytovanymi sluzbami a celkovym prostfedim hotelu velmi
spokojena.

= Doporuceni od rodiny/pratel
= Oficialni webové stranky
= Propagace na socidlnich sitich (Instagram, Facebook...)

Jiné

Graf 12: Zdroje, odkud se cesti hosté dozvédéli o hotelu Ambassador
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025

NejcastéjsSim zdrojem informaci o hotelu Ambassador mezi ceskymi respondenty bylo
doporuceni od rodiny ¢i pratel, které uvedlo 38 hostl. Dalsich 17 respondentl se o hotelu
dozvédélo prostfednictvim propagace na socialnich sitich, jako je napfiklad Instagram nebo
Facebook. Oficialni webové stranky hotelu jako zdroj informaci oznacilo 10 respondent(.
Moznost ,jiné“ nezvolil Zzadny z Ceskych hostl. Vysledky ukazuji, Ze osobni doporuceni od
znamych hraje v pripadé ceské klientely stale velmi dlleZitou roli. Zaroven je patrné, Zze moderni
zpUsoby propagace, jako jsou socialni sité, maji u ¢eskych hostl stale vétsi vyznam.

Cesti respondenti hodnotili ¢istotu a udribu hotelu Ambassador velmi pozitivné. Vsichni
dotazani cesti hosté uvedli, Ze jejich dojmy z Cistoty a udrzby hotelu jsou ,velmi dobré”.
Negativni odpovédi se v této otdzce viibec nevyskytly.

Velmi pfiznivé byla ¢eskymi respondenty hodnocena také ochota a vstficnost hotelového
persondlu. Vétsina z nich, konkrétné 58 respondentd, zvolila hodnoceni ,,vyborna“. Zbyvajicich
7 respondentll oznalilo tuto vlastnost jako ,dobrou”“. Hodnoceni ,pfijatelnd” nebo
,hedostate¢nd” se neobjevila.

Co se tyce celkového dojmu z prostfedi a vybaveni hotelu, ¢esti hosté byli opét velmi spokojeni.
Vétsina respondentl, celkem 62 osob, hodnotila prostredi jako ,velmi pozitivni“. Pouze
jednotlivci zvolili odpovédi ,pozitivni“ (2 respondenti) nebo ,neutrdlni“ (1 respondent).
Hodnoceni ,,negativni” se v této otadzce nevyskytlo.

PFi hodnoceni poméru cena/vykon uvedlo 35 ¢eskych respondentd, Ze je ,velmi dobry“. Dalsich
30 osob zvolilo odpovéd' ,priméreny”. Nikdo z dotdzanych ceskych hostl neuved| odpovédi
»Spise horsi“ nebo ,$patny”.

Na otdzku, zda by cesti hosté v budoucnu opét navstivili hotel Ambassador, odpovédéla vétsina
respondentl kladné. Odpovéd' ,,ano” zvolilo 12 host(, ,,spiSe ano” uvedlo 14 osob. Vyznamny
pocet respondentd (39) se vsak vyjadfil odpovédi ,nevim“. Velmi vysoka spokojenost ¢eskych
hostl se potvrdila v otdzce doporuceni hotelu svym pratelim ¢i zndmym. Rozhodné by hotel
doporucilo 62 respondent( a dalsi 3 hosté odpovédéli ,spiSe ano”. Negativni odpovédi se v této
otazce vibec nevyskytly.

B. Analyza spokojenosti némecky mluvici klientely

Dotaznikového setreni se zucastnilo celkem 54 respondent(l z fad némecky mluvici klientely.
Nejvice z nich pochazelo z Némecka (24 osob) a Rakouska (23 osob). DalSich 7 respondentd
uvedlo zemi pavodu Svycarsko. Vékové sloZeni respondentli bylo rozmanité, pFicemz
nejpocetnéjsi skupinu tvorili hosté ve véku 18 az 29 let, kterych bylo 20. Dalsich 18 osob spadalo
do vékové kategorie 30 az 49 let. Skupinu hostli ve véku 50 let a vice tvofilo 15 respondent(.
Nejmensi zastoupeni méla vékova skupina do 18 let, ve které byl pouze 1 respondent. Z vysledk
vyplyva, Ze vétsina dotazovanych némeckych hostl spada do produktivniho véku, tedy od 18 do
49 let, coz odpovida profilu klientely, ktera hotel vyuziva prevainé k rekreaci nebo pracovnim
cestam. Vyznamné zastoupeni maji i starsi hosté nad 50 let, ktefi pfi pobytu ¢asto kladou diraz
na komfort, kvalitu sluzeb a klidné prostredi.
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= Sluzebni cesta nebo pracovni jednani = Relaxace a odpocinek

= Navstéva prirodnich ¢i hostorickych pamatek = Sportovni aktivity

Graf 13: Dlvody vybéru ubytovani v hotelu Ambassador (némecky)
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025

Nejcastéjsim dlvodem ubytovani némecky mluvicich hostl v hotelu Ambassador byla navstéva
pfirodnich ¢i historickych pamatek, kterou uvedlo 32 respondentl. Druhym nejcastéjsim
dlvodem byla sluZebni cesta nebo pracovni jednani, které jako divod pobytu uvedlo 11 hostd.
Relaxaci a odpocinek zvolilo 8 respondentd. Nejmensi pocet hostl, konkrétné 3, uved| jako
hlavni dGvod pobytu sportovni aktivity.

= \lyborna = Dobra = Pfijatelnd Nedostatecna

Graf 14: Hodnoceni kvality vybaveni pokoje (némecky)
Zdroj: Vlastni zpracovadni, 2025

Vétsina némecky mluvicich respondentll hodnotila kvalitu vybaveni pokoje v hotelu Ambassador
jako vybornou, a to konkrétné 49 osob. Dobrou Uroven vybavenosti uvedli 3 respondenti a jako
prijatelnou oznadili vybaveni pokoje 2 hosté. Stejné jako u ceskych respondentll, ani u
némeckych hostli se nevyskytlo Zddné hodnoceni vybaveni jako nedostatecné. Z vysledkl je
patrné, Ze i némecka klientela je s vybavenosti pokojl prevazné velmi spokojena
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Ticho a soukromi | 45
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Graf 15: NejdileZitéjsi aspekty ubytovani podle némeckych respondenti
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025

vvvvvv

kterou oznacilo 54 host(. Na druhém misté se umistilo pohodli postele, které zvolilo 50
respondentd. Vyznamnou roli sehralo také ticho a soukromi a vybaveni koupelny, které shodné
uvedlo 46 hostll. Naopak dostupnost Wi-Fi povazovalo za duleZitou pouze 3 respondenti a
dostupnost minibaru nebyla pro Zadného z némeckych host(l prioritou. Vysledky ukazuji, Ze
némecka klientela klade diraz predevsim na Cistotu, komfort a klidné prostredi pfi pobytu v
hotelu.

= Ano, naprosto = SpiSe ano = Nejsem si jisty/a SpiSe ne = Ne

Graf 16: Pocit bezpeéi némeckych hosti béhem pobytu v hotelu
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025
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Vétsina némeckych respondentll se v hotelu Ambassador citi v bezpeci. Odpovéd ,ano,
naprosto” uvedlo 49 host(. Dalsi 3 respondenti zvolili mozZnost ,spiSe ano”. Pouze 1 respondent
odpovédél, Ze si neni jisty. Odpovédi ,spiSe ne” a ,ne” se v tomto pripadé vibec nevyskytly.
Vysledky tedy ukazuji, Ze i némecka klientela vnima hotel jako bezpecné misto pro svij pobyt.

Bezlepkova nebo dietni jidla I 2
Vegetarianska kuchyné - 6
Mezinarodni kuchyné _ 25
Tradi¢ni ¢eska kuchyné _ 52

0 10 20 30 40 50 60

Graf 17: Preferované druhy jidel némeckych hostii béhem pobytu v hotelu Ambassador
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025

Némecti respondenti béhem pobytu v hotelu Ambassador nejcastéji preferuji tradic¢ni ¢eskou
kuchyni, kterou zvolilo 52 hostl. Na druhém misté se umistily regiondlni speciality, které
preferovalo 48 respondentt. Mezinarodni kuchyni uvedlo jako oblibenou 25 hostd. Mensi zdjem
byl o vegetarianskou kuchyni, kterou si vybralo 6 respondent(, a o bezlepkova nebo dietni jidla,
kterd oznadili pouze 2 respondenti. Z vysledk(l vyplyva, Ze némeckd klientela klade dlraz
zejména na tradi¢ni a lokdlni gastronomii, ktera je pro né ziejmé atraktivni a zajimava.

= VV\yborna = Dobra = Pfijatelna Nedostatecna

Graf 18: Hodnoceni kvality a nabidky stravovacich sluzeb némeckymi hosty
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025

Némecti respondenti hodnotili kvalitu a nabidku stravovacich sluzeb v hotelu Ambassador
prevainé pozitivné. Vyborné hodnoceni uvedlo 38 hostl, dalSich 14 respondentll oznacilo
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kvalitu stravovani jako dobrou. Pouze 2 hosté oznacili kvalitu jidel za pfijatelnou. Hodnoceni na
urovni ,nedostatecné” se v tomto pripadé nevyskytlo. Vysledky ukazuji, Ze i némecka klientela
je se stravovacimi sluzbami v hotelu prevazné spokojena, i kdyZ oproti ¢eskym hostim se zde
objevilo vice odpovédi hodnoticich stravovani jako dobré nebo pfijatelné.

= Snidané formou bufetu
= Obédy a vecere formou vybéru z jidelniho listku
= Veskera jidla podavana na objedndvku

Jinad

Graf 19: Preferovany zplsob podavani jidel némeckymi hosty
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025

Nejcastéji preferovanym zplsobem podavani jidel mezi némeckymi respondenty jsou snidané
formou bufetu, které uvedlo 40 hostl. Druhou nejéastéjsi volbou byly obédy a vecere formou
vybéru z jidelniho listku, které preferovalo 12 respondentt. Pouze 2 respondenti uvedli, Ze by
upfednostnili, aby veskera jidla byla podavana na objednavku. MozZnost ,jind“ nebyla zvolena
Zzadnym z respondentl. Vysledky ukazuji, Ze némecka klientela preferuje podobné jako ¢eska
volné&jsi formu stravovani formou bufetu, aviak ¢astéji nez Cesi uvadéji i zdjem o obédy a velete
vybérem z jidelniho listku.

Parkovani 50

Privodcovské sluzby a vylety _ 28
Transfery (doprava na letisté apod.) _ 15
Fitness centrum _ 19
Spa a wellness _ 42

10 20 30 40 50 60

o

vvvvvv

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025
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Mezi nejdilezitéjsi dopliikové sluzby podle némeckych respondent( patfi parkovani, které
oznacilo 50 hostld. Na druhém misté je spa a wellness, které preferovalo 42 respondent(.
Vyznamny zajem byl také o privodcovské sluzby a vylety, které zvolilo 28 host(. Mensi dlleZitost
prikladaji némecti hosté fitness centru (19 respondentl) a transferim, jako je doprava na letisté
(15 respondentl). Vysledky ukazuji, Ze némecka klientela klade diraz zejména na praktické
sluzby, jako je parkovani, a zaroven ocenuje relaxacni sluzby i moZnost organizovanych vyletd.

m Pokazdé = Casto = Obcas = Nikdy

Graf 21: Frekvence vyuzivani dopliikovych sluzeb némeckymi hosty béhem pobytu v hotelu
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025

Z vysledkd vyplyva, Ze némecti hosté vyuZivaji dopliikové sluzby v hotelu Ambassador nejcastéji.
Odpovéd' ,asto” uvedlo 27 respondentl. Dalsich 15 hostl odpovédélo, Ze dopliikové sluzby
vyuZivaji pokazdé. PfileZitostné tyto sluzby vyuziva 7 respondentl a pouze 5 hostl uvedlo, Ze
doplrikové sluzby béhem pobytu v hotelu nevyuziva viibec. Vysledky ukazuji, Ze némecti hosté
jsou v tomto ohledu aktivnéjsi nez cesti, a dopliikové sluzby hotelu vyuZivaji ve vétsi mire.

= Sluzby concierge (pomoc s rezervacemi, pldnovanim aktivit)
= MozZnost zapUjceni jizdnich kol nebo sportovniho vybaveni
= Détsky koutek nebo program pro déti

Kulturni a tematické akce organizované hotelem

m Jiné

Graf 22: Dopliikové sluzby, které by némecti hosté nejvice ocenili v hotelu Ambassador
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025

Nejvice némeckych respondentd by v hotelu Ambassador ocenilo sluzby concierge, tedy pomoc
s rezervacemi a planovanim aktivit, které uvedlo 40 hostll. Détsky koutek nebo program pro déti
by uvitalo 8 respondentll. Kulturni a tematické akce organizované hotelem oznacili 4 hosté. O
moznost zapujceni jizdnich kol nebo sportovniho vybaveni projevili zajem pouze 2 respondenti.
Vysledky ukazuji, Ze podobné jako cesti hosté i némecti navstévnici nejvice oceni sluzby
zamérené na organizaci a planovani aktivit, zatimco o sportovni vybaveni maji zajem minimaini.

= \/yborny = Dobry = Pfijatelny Nedostatecny

Graf 23: Celkové hodnoceni pobytu némeckymi hosty v hotelu Ambassador
Zdroj: Vlastni zpracovdni, 2025

Némecti respondenti hodnotili sv(j pobyt v hotelu Ambassador pfevazné velmi pozitivné.
Vyborné hodnoceni uvedlo 48 hostl. Dalsi 4 respondenti oznacili pobyt jako dobry. Hodnoceni
,prijatelny” uvedli 2 respondenti. Zadny z dotazanych neuved|, 7e by byl jeho pobyt v hotelu
nedostatecny. Vysledky ukazuji, Ze i némecka klientela byla se svym pobytem v hotelu
Ambassador ve vétsiné pripad( velmi spokojena. Oproti ¢eskym hostim se zde v3ak objevily i
jednotlivé odpovédi hodnotici pobyt pouze jako pfijatelny.
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42

Doporuceni od rodiny/pratel
Oficidlni webové stranky
Propagace na socialnich sitich (Instagram, Facebook...)

Jiné

Graf 24: Zdroje, odkud se némecti hosté dozvédéli o hotelu Ambassador
Zdroj: Vlastni zpracovdni, 2025

Nejcastéjsim zdrojem informaci o hotelu Ambassador mezi némeckymi respondenty byly
oficialni webové stranky hotelu, které uvedlo 42 host(. Doporuceni od rodiny ¢i pratel oznacilo
6 respondentd, stejné jako moznost ,,jiné”. Propagace na socidlnich sitich jako zdroj informaci
neuvedl Zadny z némeckych hostll. Vysledky ukazuji, Ze na rozdil od ceské klientely, kterd
nejcastéji vyuziva osobni doporuceni, némecti hosté pfi hleddni ubytovani preferuji oficidlni a
ovérené zdroje informaci, jako jsou webové stranky hotelu. Socidlni sité zde nehraji témér
Zadnou roli.

Némecti respondenti hodnotili Cistotu a udrzbu hotelu Ambassador velmi kladné. Celkem 50
hostll oznacilo své dojmy z Cistoty a udrzby hotelu jako ,velmi dobré”. Zbyvajici 4 respondenti
hodnotili ¢istotu jako ,dobré”. Odpovédi , pfijatelné” nebo ,slabé” se v této otdzce nevyskytly.

Rovnéz ochota a vstficnost hotelového persondlu byla némeckymi hosty velmi pozitivné
hodnocena. Celkem 52 respondentl oznacilo personal za ,vyborny“, zatimco 4 hosté uvedli
odpovéd ,dobra“. Zadny z némeckych respondent(i neuvedl hodnoceni ,pfijatelnd“ nebo
»hedostatecna”.

Také celkovy dojem z prostfedi a vybaveni hotelu byl mezi némeckymi hosty prevainé velmi
pozitivni. Hodnoceni ,velmi pozitivni“ uvedlo 50 respondentd, 2 hosté oznacili prostredi jako
»pozitivni a stejny pocet respondentl zvolil odpovéd' ,neutralni”. Hodnoceni , negativni“ se u
némeckych hostl neobjevilo.

PFi hodnoceni poméru cena/vykon za sluzby poskytnuté hotelem Ambassador oznacilo 50
némeckych respondentl tuto polozku jako ,velmi dobry“. Zbyvajici 4 respondenti zvolili
odpovéd', pfiméreny”. Negativni odpovédi v této otdzce nebyly zaznamenany.

Na otdzku, zda némecti hosté planuji v budoucnu opét navstivit hotel Ambassador, odpovédéla
vétSina respondentl kladné. Odpovéd ,ano“ uvedlo 14 hostd, ,spiSe ano“ oznacilo 32
respondentl. Neurcitou odpovéd',,nevim“ zvolilo pouze 8 respondentl, odpovéd’ ,,ne” se v této
otadzce nevyskytla.
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Vysoka spokojenost némeckych hostl se potvrdila také v otazce doporuceni hotelu pratellim ci
zndmym. Rozhodné by hotel Ambassador doporucilo 50 respondentl a dalsi 4 hosté uvedli
odpovéd', spiSe ano”. Negativni odpovédi nebyly zaznamenany.

2.4 Vyhodnoceni pozadavkl zkoumané klientely

Dotaznikového Setfeni se zucastnilo celkem 119 respondent, z toho 65 ¢eskych a 54 némeckych
hostl. Hlavnim didvodem navstévy hotelu Ambassador byla u ceské klientely predevsim relaxace
a odpocinek, zatimco némecti hosté uvadéli nejcastéji navstévu pfirodnich a historickych
pamatek. Obé skupiny hostll hodnotily Cistotu a udrzbu hotelu velmi pozitivné. Vsichni ¢esti
respondenti uvedli hodnoceni ,velmi dobré”, u némeckych hostl se toto hodnoceni objevilo u
50 osob, pricemz zbyli respondenti oznacili ¢istotu jako ,,dobrou”. Velmi kladné byla hodnocena
i ochota a vstficnost personalu, kdy prevladalo hodnoceni ,vyborna“ a zbyvajici hosté zvolili
hodnoceni ,, dobrad“. Celkovy dojem z prostredi a vybaveni hotelu byl rovnéz prevaziné ,velmi
pozitivni“ u obou skupin hostll, pficemZ odpovédi typu ,pozitivhi“ nebo ,neutralni” se
vyskytovaly pouze vyjimecné. V hodnoceni poméru cena/vykon byli o néco spokojenéjsi némecti
hosté, kdy vétsina z nich uvedla odpovéd',velmi dobry”, zatimco Cesti hosté se Castéji rozdélili
mezi odpovédi ,velmi dobry” a , pfiméreny”.

Rozdily mezi obéma skupinami se objevily zejména v otazce, jak se o hotelu dozvédéli. Cesti
hosté ziskavali informace nejcastéji na zakladé doporuceni od rodiny a pratel, zatimco némecti
respondenti vyuZzivali pfedevsim oficidlni webové stranky hotelu. Propagace na socidlnich sitich
byla pro ¢eské hosty vyznamnéjsim zdrojem informaci nez pro némeckou klientelu. V oblasti
stravovani preferovali ¢esti hosté zejména mezindrodni kuchyni a tradi¢ni ¢eska jidla, naopak
némecka klientela Castéji upfednostiovala tradi¢ni Ceskou kuchyni a regionalni speciality.
Snidané formou bufetu byla nejcastéji preferovanym zplisobem podavani jidla u obou skupin
respondentd.

Jako nejdlezitéjsi aspekty ubytovani oznacovali hosté z obou skupin zejména Uroven Cistoty,
pohodli postele a ticho a soukromi na pokoji. Co se ty¢e doplikovych sluzeb, Cesti hosté
nejcastéji vyuzivali wellness sluzby a parkovani, zatimco némecti hosté kromé wellness kladli
vétsi ddraz také na prlvodcovské sluzby a organizované vylety. Némecti hosté rovnéz cCastéji
vyuzivali doplfikové sluzby hotelu béhem svého pobytu.

V zavéru lze konstatovat, Ze obé skupiny respondentl byly s pobytem v hotelu Ambassador
prevdiné velmi spokojeny. Vétsina z nich by hotel doporucila svym znamym a rovnéz planuje
jeho opétovnou navstévu v budoucnu. Celkové hodnoceni ze strany ¢eské i némecké klientely
Ize tedy povaZovat za velmi pozitivni, pficemz nékteré rozdily v preferencich souviseji zejména s
plvodem hostu a jejich odliSnymi zvyklostmi a ocekavanimi.

2.5 Analyza pfipravenosti hotelu Ambassador na némecky mluvici
klientelu

V ramci dotaznikového Setfeni byla némecky mluvicim hostlim poloZzena samostatna skupina
otazek zamérenych na pfipravenost hotelu Ambassador na tuto cilovou skupinu. Cilem téchto
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otdazek bylo zjistit, jak hosté hodnoti nabidku sluzeb, dostupnost informaci v némeckém jazyce,
urovenn komunikace s persondlem a celkovou pfizplsobenost hotelu potfebam némecké
klientely.

Nedostatecnd = 0
Prijatelna - 5
Dobrd _ 12

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Graf 25: Hodnoceni nabidky dopliikovych sluzeb pro némecky mluvici hosty
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025

Nabidku dopliikovych sluzeb uréenych pro némecky mluvici hosty hodnotila vétSina
respondentl velmi pozitivné. Vyborné hodnoceni uvedlo 37 hostd, dalSich 12 respondent(
oznacilo nabidku za dobrou a pouze 5 hostl ji hodnotilo jako pfijatelnou. Negativni hodnoceni
se v této otazce nevyskytlo.

Nedostate¢né mnoZstvi informaci I 1

Primérené mnoizstvi informaci _ 19
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Graf 26: Dostupnost informaci na pokojich v némeckém jazyce
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025

Co se tyce dostupnosti informaci na pokoji v némeckém jazyce, 34 respondentl uvedlo, Ze méli
k dispozici dostatek informaci. DalSich 19 host(i oznacilo dostupnost informaci za pfimérenou a
pouze 1 respondent uvedl, Ze mnoZstvi informaci bylo nedostatecné. Z téchto vysledkl vyplyva,
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Ze hotel Ambassador ma v oblasti dostupnosti informaci v némciné dostatecné zajisténou
zédkladni Uroven. Je vsak moZné, Ze cast hostl, ktefi oznadili mnozstvi informaci pouze za
primérené, vénuje mensi pozornost materidllm v némeckém jazyce. DUvodem muzZe byt
skutecnost, Ze némecti hosté ¢asto preferuji komunikaci v anglickém jazyce, ktery povazuji za
mezinarodni a bézné vyuZivany v cestovnim ruchu. Z toho dlvodu se néktefi z nich nemuseli
informacnich material( v némciné ani vS§imnout, pfipadné je pro né tento aspekt nebyl natolik
dilezity.

Nedilezit¢ [ >
Spise nedulezité¢ [N S
Neutrdini [N 21
Spise dalezit¢ NN 11
velmi dalezit¢ [N 12

Jak duleZité je pro vas, aby personal
hovofil némecky?

0 5 10 15 20 25

Graf 27: DuleZitost schopnosti personalu komunikovat v némeckém jazyce podle némecky mluvicich
hosta
Zdroj: Vlastni zpracovdni, 2025

Na otazku tykajici se dlleZitosti, aby personal hotelu hovofil némecky, odpovédéla nejvétsi ¢ast
respondentl neutralné. Tento ndzor zastavalo 21 hostl z fad némecky mluvici klientely. Pro 12
respondentd bylo velmi dileZité, aby personal hovofil némecky, dalSich 11 hostl oznadilo tuto
schopnost jako spiSe dullezZitou. Naopak 10 respondentl odpovédélo, Ze je to pro né spise
nedulezité nebo zcela nedllezité. Z téchto vysledkd vyplyva, Ze i kdyz ¢ast némeckych hostl
preferuje komunikaci v materském jazyce, pro znac¢nou ¢ast z nich neni nutné, aby personal
hotelu ovladal némcinu. Divodem tohoto postoje miize byt skute¢nost, Ze mnoho némecky
mluvicich host( jiz bézné komunikuje v angli¢tiné a tento jazyk povaZzuji za dostacujici pro
dorozuméni v zahrani¢i. Z toho dlivodu tedy nemuseji vnimat schopnost persondlu mluvit
némecky jako zasadni poZadavek pfi pobytu v hotelu.
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Jak hodnotite schopnost persondlu
komunikovat v némeckém jazyce?
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Graf 28: Schopnost personalu komunikovat v némeckém jazyce
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025

Samotnou schopnost persondlu komunikovat v némeckém jazyce hodnotila vétsina
respondentd jako vybornou (30 hostt) nebo dobrou (19 host(). Odpovéd ,prijatelnda” zvolilo 5
respondentd, pficemZ hodnoceni ,,nedostatecna“ se neobjevilo viibec. Vyznamnou informaci je
i to, Ze naprosta vétsina hostl (48 respondent(l) neméla problém dorozumét se s personalem
kvili jazykové bariére. Problém s dorozuménim uvedlo pouze 6 respondentd.

Ne, nic jsem nezaznamenal/a

M -
Ano, byly k dispozici v dostatecném _ 24
mnozstvi

Byly béhem Vaseho pobytu k dispozici
tiSténé materidly nebo informace v
némeckém jazyce?
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Graf 29: Dostupnost tisténych materialti a informaci v némeckém jazyce podle hodnoceni némecky
mluvicich hosta
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025

V otdzce zamérené na dostupnost tisténych materiald nebo informaci v némeckém jazyce
odpovédéla pfiblizné polovina némecky mluvicich hostll, Ze tyto materialy byly k dispozici v
dostatecném mnozstvi. Tuto odpovéd uvedlo 24 respondentu. DalSich 26 host( odpovédélo, ze
materialy byly sice k dispozici, ale pouze omezené. Pouze 4 hosté uvedli, Ze si Zadnych materiall
nebo informaci v némeckém jazyce béhem pobytu nevsimli. Z uvedenych odpovédi vyplyva, Ze
hotel Ambassador vénuje oblasti informacnich materidld v némeckém jazyce pomérné
dostate¢nou pozornost. Vzhledem k tomu, Ze ¢ast hostd uvedla jejich omezenou dostupnost,
m{Ze to souviset s tim, Ze mnozi némecti hosté tyto materialy pfimo nevyhledavaji nebo je pro
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Vv

né dulezitéjsiinformace v anglickém jazyce. Hotel by vSak i pfesto mohl do budoucna zvazit jejich
rozsireni, aby plné pokryl potfeby vsech hostu.

Nedostatecna — hotel by mél zlepsit své sluzby

pro tuto klientelu 0

Priimérna — nékteré véci by mohly byt lepsi [N 3
Dobra — vétsina potteb byla spinéna [N 20
Vyborna - vée bylo na vysoké drovni - | 26

Jak byste celkové ohodnotil/a pfipravenost
hotelu na potfeby némecky mluvicich hosta?
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Graf 30: Celkové hodnoceni pFipravenosti hotelu Ambassador na potieby némecky mluvicich hosta
Zdroj: Vlastni zpracovdni, 2025

V ramci zavérecné otazky, ktera zjistovala celkové hodnoceni pfipravenosti hotelu Ambassador
na potfeby némecky mluvicich hostl, odpovédéla vice neZz polovina respondentd velmi
pozitivné. Konkrétné 26 host( uvedlo, Ze pripravenost hotelu hodnoti jako vybornou a vse bylo
na vysoké uUrovni. DalSich 20 respondentll oznacilo pfipravenost hotelu jako dobrou, tedy Ze
vétsina jejich potieb byla splnéna. Pouze 8 hostd hodnotilo pfipravenost jako primérnou a
uvedlo, Ze nékteré véci by mohly byt lepsi. Hodnoceni ,nedostate¢nd” nezvolil zadny z
respondentd. Z téchto vysledkd je patrné, Ze hotel Ambassador je z pohledu némecky mluvici
klientely povazovan za kvalitné pfipraveny a spliiuje jejich ocekavani. PrestoZze se objevily i
odpovédi hodnotici pfipravenost jako primérnou, tyto odpovédi nejsou nijak vyrazné
zastoupené. Hotel by vsak i nadale mél pracovat na zlepSovani detailll, které mohou ptispét k
jesté vyssi spokojenosti hostu.

2.6 Diskuze

V navaznosti na stanoveny cil bakalarské prace bylo realizovano dotaznikové Setfeni, jehoz
Ukolem bylo analyzovat poZadavky, preference a spokojenost hostl hotelu Ambassador.
Zaroven bylo cilem porovnat rozdily mezi ¢esky a némecky mluvici klientelou a posoudit
pfipravenost hotelu na némecky mluvici hosty.

Na zakladé vysledk( dotaznikového sSetfeni Ize konstatovat, Ze vétsina respondentd, a to jak z
fad Ceskych, tak némeckych hostli, byla se sluzbami hotelu Ambassador spiSe nebo zcela
spokojena. Velmi pozitivné byly hodnoceny zejména ubytovaci a stravovaci sluzby, pficemz k
nejlépe hodnocenym aspektlim pobytu patfila Uroven Cistoty, pohodli postele a ticho na pokoji.
U stravovacich sluzeb byla ¢eska klientela nejvice naklonéna mezinarodni kuchyni, zatimco
némecti hosté vice preferovali tradicni ¢eska jidla a regionalni speciality. Vyznamnym rozdilem
se ukazal byt také zpUsob, jakym se hosté o hotelu dozvédéli — zatimco Cesti hosté uvadéli
nejcastéji doporuceni od rodiny ¢i pratel, némecti respondenti vyhledavali informace predevsim
prostfednictvim oficidlnich webovych stranek hotelu.
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Vysledky rovné? potvrdily urcité rozdily v narocich obou skupin klientely. Ceska klientela pfi
vybéru hotelu vice dba na doporuceni a osobni zkuSenosti, zatimco némecky mluvici hosté
kladou vétsi ddraz na kvalitu poskytovanych sluzeb a celkovou Uroven ubytovani. Tyto rozdily se
projevily napfiklad i pfi vyuZivani doplikovych sluzeb — zatimco cesti hosté je vyuZivali spise
obcasné, némecti hosté tyto sluzby castéji aktivné vyhledavali a vyuZivali béhem pobytu.

Jednim z hlavnich cild prace bylo také posouzeni pfipravenosti hotelu Ambassador na némecky
mluvici klientelu. Vysledky ukazaly, Ze hotel je na tuto cilovou skupinu pomérné dobfre pfipraven.
Vétsina némeckych hostl byla spokojena s dostupnosti tisténych materialt v némeckém jazyce,
s dostateCnym mnoZstvim informaci na pokoji a také s irovni komunikace personalu v némciné.
| pfesto se ale objevily odpovédi, které naznacuji, Zze pro nékteré hosty nejsou materialy v
némciné tolik dalezité, jelikoz mnoho némecky mluvicich hostli bézné komunikuje v angli¢tiné a
némecké materialy pfimo nevyhleddvaiji.

Celkové hodnoceni pfipravenosti hotelu na némecky mluvici klientelu bylo velmi pozitivni.
Vétsina respondentt uvedla, Ze hotel povaZuji bud’ za zcela, nebo alespon spiSe ptipraveny na
tuto klientelu. Hotel Ambassador tedy splfiuje standardy v oblasti péce o zahranic¢ni hosty a
zadroven disponuje kvalitnimi sluzbami odpovidajicimi poZadavkim této cilové skupiny. Do
budoucna by vsak hotel mohl zaméfit pozornost na drobna zlepseni, jako je rozsSiteni
informacnich materiald v némdciné nebo nabidka dalSich doplrikovych sluzeb, které by mohly
jesté vice podpofit spokojenost némecky mluvicich hostu.
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Zavér

Zakladnim pilifem kazdého uspésného hotelového zafizeni je maximalné spokojeny host, ktery
je ochoten se do hotelu vracet a doporucit ho dale svym zndmym. Aby hotel dokdzal uspokojit
potieby rlznych skupin hostQ, je nezbytné porozumeét jejich pozadavkiim a pranim a prizplsobit
jim nabidku poskytovanych sluzeb. Tato bakalarskd prace se zaméfila na analyzu a porovnani
poZadavk( a ocekavani cesky a némecky mluvici klientely v hotelu Ambassador, pficemZ soucasti
prace bylo rovnéz posouzeni pripravenosti hotelu na némecky mluvici klientelu. Na zakladé
vysledk(l dotaznikového Setfeni bylo zjisténo, Ze Cesti i némecti hosté byli s pobytem v hotelu
Ambassador prevainé velmi spokojeni. Obé skupiny respondentll nejvice ocenovaly Uroven
Cistoty, pohodli pokoju a vstficnost hotelového persondlu. V oblasti stravovani se preference
hostl mirné lisily — ¢esti hosté preferovali zejména mezinarodni kuchyni, zatimco némecky
mluvici klientela ¢astéji uprednostfiovala tradi¢ni ceska jidla a regionalni speciality. Zajimavym
rozdilem mezi obéma skupinami bylo i to, jak se o hotelu dozvédéli. Ceska klientela vyuzivala
predevsim doporuceni od rodiny a pratel, zatimco némecti hosté Cerpali informace prevainé z
oficialnich webovych stranek hotelu. Tento rozdil poukazuje na odlisSné preference v oblasti
marketingové komunikace a potvrzuje dlleZitost online prezentace hotelu zejména smérem k
zahranic¢ni klientele. Ve vztahu k vyuZivani doplikovych sluzeb bylo zjisténo, Ze némecka
klientela je aktivnéjsi a tyto sluzby castéji vyuziva. Nejvétsi zdjem byl o wellness sluzby, spa
centrum a organizované vylety, zatimco ¢eska klientela kladla diiraz spise na relaxaci a wellness
v podobé bazénu a sauny. Jednim z hlavnich cil( prace bylo rovnéz zhodnoceni ptipravenosti

hotelu Ambassador na némecky mluvici klientelu. Na zakladé vysledkl dotaznikového Setfeni
Ize konstatovat, Ze hotel je na tuto klientelu pomérné dobre pfipraven. Vétsina némeckych
host( hodnotila pozitivné dostupnost informaci v némeckém jazyce, tisténé materidly na
pokojich a schopnost personalu komunikovat némecky. Zaroven bylo zjiSténo, Ze Cast
némeckych hostll nevnima potfebu materiald v némeckém jazyce jako klicovou, coz muze
souviset s jejich dobrou znalosti anglictiny. Prestoze byly sluzby hotelu hodnoceny prevaziné
velmi kladné, z vysledkd Setfeni vyplynuly i urcité podnéty pro zlepsSeni. Jedna se naptiklad o
rozsireni tisténych materiald v némeckém jazyce, nabidku dalSich doplrikovych sluzeb nebo
zvySeni propagace hotelu na socialnich sitich, zejména smérem k ceské klientele. Na zadkladé
viech zjisténych informaci Ize konstatovat, Ze stanoveny cil bakalarské prace byl splnén. Prace
poskytla cenné poznatky o poZadavcich ¢eské a némecké klientely a pfinesla hotelu Ambassador
zpétnou vazbu, kterd mUze slouZit jako podklad pro dalsi zlepSovani kvality poskytovanych

sluZeb a zvySeni konkurenceschopnosti hotelu na trhu.
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Pfilohy

Priloha A Dotaznik pro ¢esky mluvici klientelu
Vazeny hoste,

o vev

jmenuji se Katefina Rlzickova a jsem studentka Vysoké Skoly polytechnické Jihlava. V ramci své
bakalafské prace na téma ,Pfipravenost hotelu Ambassador na némecky mluvici klientelu”
provadim dotaznikové Setfeni, jehoz cilem je zhodnotit uUroven poskytovanych sluzeb a
identifikovat moznosti pro jejich zlepseni.

Vase ndzory a zkusSenosti jsou pro tuto praci klicové. Rada bych Vas proto pozadala o nékolik
minut Vaseho €asu na vyplnéni kratkého dotazniku. Vase odpovédi budou vyuzity vyhradné pro
Ucely této prace a pomohou ziskat cenné poznatky o spokojenosti hosta.

Dotaznik je zcela anonymni. Pokud Vas budou zajimat vysledky tohoto vyzkumu, bude mozné se
s nimi seznamit po dokonceni prace na webovych strankach Vysoké skoly polytechnické Jihlava.

Dékuji Vam za ochotu a ¢as, ktery vyplnéni dotazniku vénujete, a preji Vam hezky den.

Osobni informace

1. Jaky je vas preferovany jazyk?
O Cestina
J Némcina

2. Ze které zemé pochazite?
O Ceska republika / Slovensko
1 Némecko
[J Rakousko
[ Jind zemé:

3. Do které vékové skupiny patfite?
1 Do 18 let
[118-29 let
[130-49 let
150 let a vice

4. Co Vas vedlo k rozhodnuti ubytovat se v hotelu Ambassador?
[ SluZebni cesta nebo pracovni jednani
[ Relaxace a odpocinek
[ Navstéva prirodnich ¢i historickych pamatek
[ Sportovni aktivity
O Jiny davod:
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Ubytovaci sluzby

5. Jak hodnotite kvalitu vybaveni pokoje?
U Vyborna
[ Dobra
U] Prijatelna
LI Nedostatec¢na

6. Které aspekty ubytovanijsou pro vas nejdulezitéjsi? (vyberte max. 3)
[ Pohodli postele
[ Vybaveni koupelny
1 Dostupnost Wi-Fi
O Urover &istoty
[ Dostupnost minibaru
U Ticho a soukromf
I Dalsi:

7. Citite se pfi pobytu v hotelu v bezpedi?
[ Ano, naprosto
[ Spise ano
O Nejsem si jisty/a
[ Spise ne
[ Ne

Stravovaci sluzby

8. Jaké druhy jidel preferujete béhem pobytu? (vyberte max. 3)
O Tradicni ceska kuchyné
[ Mezinarodni kuchyné
LI Vegetarianska jidla
[ Bezlepkova nebo dietni jidla
[ Regionalni speciality
U Dalsi:

9. Jak byste hodnotil/a kvalitu a nabidku stravovacich sluzeb v hotelu?
LI Vyborna
[ Dobra
O Pfijatelna
[ Nedostatecna

10. Jaké jsou vase preference ohledné zpUsobu podavani jidla?
[ Snidané formou bufetu
[ Obédy a vecere formou vybéru z jidelniho listku
[ Veskera jidla podavana na objednavku
O Jiny:
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Dopliikové sluzby

11. Jaké doplrikové sluzby jsou pro vas dulezité? (vyberte vSsechny, které plati)
[ Spa a wellness
L] Fitness centrum
O Transfery (doprava na letisté apod.)
[ Privodcovské sluzby a vylety
I Parkovani
O Dalsi:

12. Jak ¢asto vyuzivate doplnikové sluzby béhem pobytu v hotelu?
[ Pokazdé
O Casto
[ Obcas
O Nikdy

13. Kterou z ndsledujicich doplrikovych sluzeb byste v hotelu Ambassador nejvice ocenili?
(vyberte jednu moznost)
[ Sluzby concierge (pomoc s rezervacemi, planovanim aktivit)
[0 Moznost zapUjéeni jizdnich kol nebo sportovniho vybaveni
[ Détsky koutek nebo program pro déti
O Kulturni a tematické akce organizované hotelem
[ Jina sluzba:

Spokojenost a doporuceni

14. Jak byste celkové ohodnotil/a svij pobyt v hotelu Ambassador?
O Vyborny
1 Dobry
LI Prijatelny
[ Nedostatecny

15. Jaké jsou vase dojmy z Cistoty a udrzby hotelu?
LI Velmi dobré
L1 Dobré
L] Pfijatelné
L1 Slabé

16. Jak hodnotite celkovou ochotu a vstficnost personalu?
O Vyborna
1 Dobra
[ Prijatelna
] Nedostatecna



17.

18.

19.

20.

21.

Vysokd Skola polytechnickd Jihlava

Jaky je vas celkovy dojem z prostiedi a vybaveni hotelu?
[ Velmi pozitivni

U Pozitivni

I Neutrdlni

[ Negativni

Jak byste hodnotil/a pomér cena/vykon za sluzby poskytnuté hotelem?
O Velmi dobry

O Pfiméreny

[ Spise horsi

O Spatny

Jak jste se o hotelu Ambassador dozvédél/a?

[ Doporuceni od pratel/rodiny

[ Oficialni webové stranky

[ Propagace na socialnich sitich (Instagram, Facebook...)
I Jinde:

Planujete v budoucnu opét navstivit hotel Ambassador?

I Ano

[ Spise ano
CINevim

I Ne

Doporudil/a byste hotel Ambassador svym prateldm ¢i zndmym?
[ Ano, rozhodné

L] Spise ano

[ Nejsem si jisty/a

L1 Spise ne

[ Ne, urcité ne
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Pfriloha B Dotaznik pro némecky mluvici klientelu

Sehr geehrte Damen und Herren,

mein Name ist Katefina Rdzickova, und ich bin Studentin an der Fachhochschule Jihlava. Im
Rahmen meiner Bachelorarbeit mit dem Thema ,Bereitschaft des Hotels Ambassador fiir
deutschsprachige Gdste” fihre ich eine Umfrage durch, um die Qualitat der angebotenen
Dienstleistungen zu bewerten und Moglichkeiten zur Verbesserung zu identifizieren.

lhre Meinungen und Erfahrungen sind fiir meine Arbeit von entscheidender Bedeutung. Ich
mochte Sie daher bitten, einige Minuten lhrer Zeit zu investieren, um diesen kurzen Fragebogen
auszufillen. lhre Antworten werden ausschliefRlich fiir wissenschaftliche Zwecke verwendet und
helfen, wertvolle Einblicke in die Zufriedenheit der Gaste zu gewinnen.

Der Fragebogen ist vollstandig anonym. Sollten Sie an den Ergebnissen der Untersuchung
interessiert sein, kénnen Sie diese nach Abschluss der Arbeit auf der Website der
Fachhochschule Jihlava einsehen.

Vielen Dank fir lhre Zeit und Mihe, und ich wiinsche Ihnen einen angenehmen Tag!

Personliche Informationen

1. Welche Sprache bevorzugen Sie?
O Tschechisch
[ Deutsch

2. Aus welchem Land kommen Sie?
O Tschechien / Slowakei
[ Deutschland
O Osterreich
] Anderes Land:

3. Welcher Altersgruppe gehoéren Sie an?
] Unter 18 Jahren
] Von 18-29 Jahren
I Von 30-49 Jahren
[0 Ab 50 Jahren

4. Was hat Sie dazu veranlasst, sich fur das Hotel Ambassador zu entscheiden?
L] Geschéftsreise oder berufliches Treffen
O Entspannung und Erholung
[ Besuch von Natur- oder historischen Sehenswiirdigkeiten
[ Sportliche Aktivitdten
U Anderer Grund:



Vysokd skola polytechnicka Jihlava

Unterkunftsdienstleistungen

5. Wie bewerten Sie die Zimmerausstattung?
[ Hervorragend

O Gut

[ Akzeptabel

0 Unzureichend

6.Welche Aspekte der Unterkunft sind fiir Sie am wichtigsten? (max. 3 auswahlen)
LI Komfort des Betten

[ Ausstattung des Badezimmers

[0 WLAN-Verfiugbarkeit

L] Sauberkeit

0 Minibar-Verfugbarkeit

[ Ruhe und Privatsphéare

O Andere:

7.Fihlen Sie sich wahrend lhres Aufenthalts im Hotel sicher?
[ Ja, absolut

[ Eher ja

O Ich bin mir nicht sicher

L] Eher nein

[ Nein

Verpflegungsdienstleistungen

8 . Welches gastronomische Angebot bevorzugen Sie wahrend lhres Aufenthalts? (max. 3
auswahlen)

L] Traditionelle tschechische Kiiche

[ Internationale Kiche

[J Vegetarische Gerichte

[ Glutenfreie oder Diatgerichte

1 Regionale Spezialitaten

[0 Zimmerservice

I Andere:

9.Wie bewerten Sie die Qualitat und das Angebot der Verpflegungsdienstleistungen im Hotel?
[ Hervorragend

O Gut

[ Akzeptabel

UJ Unzureichend
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10.Welche Verpflegungsarten bevorzugen Sie?
U Frihstiicksbuffet

[ Mittag- und Abendessen a la carte

[ Alle Mahlzeiten auf Bestellung

L Andere:

Zusatzdienstleistungen
11. Welche Zusatzdienstleistungen sind fiir Sie wichtig? (alle zutreffenden ankreuzen)

[ Spa und Wellness

L] Fitnesscenter

U Transfers (z. B. Flughafen)
O Fiihrungen und Ausfliige
[ Parkplatze

U Andere:

12.Wie haufig nutzen Sie Zusatzdienstleistungen wahrend Ihres Hotelaufenthalts?
O Immer

O Oft

[0 Gelegentlich

I Nie

13.Welche der folgenden Zusatzdienstleistungen wiirden Sie im Hotel Ambassador am meisten
schatzen? (eine auswahlen)

LI Concierge-Service (z. B. Unterstiitzung bei Reservierungen, Aktivitdtsplanung)

[ Fahrrad- oder Sportgerateverleih

[ Kinderspielbereich oder Kinderprogramm

O Kulturelle und thematische Veranstaltungen des Hotels

[ Andere Dienstleistung:

Zufriedenstellung und Weiterempfehlung

14. Wie bewerten Sie insgesamt Ihren Aufenthalt im Hotel Ambassador?
[ Hervorragend

U Gut

[ Akzeptabel

U Unzureichend

15.Wie sind lhre Eindriicke zur Sauberkeit des Hotels?
[ Sehr gut

O Gut

[ Akzeptabel

[ Schwach
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16.Wie bewerten Sie die Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft des Personals?
[ Hervorragend

O Gut

[ Akzeptabel

I Unzureichend

17.Wie ist Ihr Gesamteindruck von der Umgebung und Ausstattung des Hotels?
[ Sehr positiv

U Positiv

I Neutral

[ Negativ

18.Wie bewerten Sie das Preis-Leistungs-Verhaltnis der angebotenen Dienstleistungen?
[ Sehr gut

1 Angemessen

I Eher schlecht

[ Schlecht

19.Wie haben Sie vom Hotel Ambassador erfahren?

0 Empfehlung von Freunden/Familie

L1 Offizielle Website

[0 Werbung in sozialen Netzwerken (Instagram, Facebook...)
O Andere:

20.Planen Sie, das Hotel Ambassador in Zukunft wieder zu besuchen?
OJa
O Nein

21.Wirden Sie das Hotel Ambassador Ihren Freunden oder Bekannten empfehlen?
[ Ja, auf jeden Fall

U Eher ja

U Ich bin mir nicht sicher

L] Eher nein

[ Nein, auf keinen Fall

Fragen fiir deutschsprachige Gaste

1. Wie bewerten Sie das Angebot an Zusatzdienstleistungen fiir deutschsprachige Gaste?

[ Hervorragend
0 Gut

[ Akzeptabel

U Unzureichend
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Wie bewerten Sie die Verfiigbarkeit von Informationen auf dem Zimmer in deutscher
Sprache?

I Ausreichend

[J Angemessen

I Unzureichend

Wie wichtig ist es fir Sie, dass das Personal Deutsch spricht?
[ Sehr wichtig

U Eher wichtig

LI Neutral

U Eher unwichtig

O Unwichtig

Wie bewerten Sie die Deutschkenntnisse des Personals?
[ Hervorragend

O Gut

[ Akzeptabel

J Unzureichend

Hatten Sie wahrend Ihres Aufenthalts aufgrund von Sprachbarrieren Probleme, mit
dem Personal zu kommunizieren?

Ja

[ Nein

Waren wahrend lhres Aufenthalts gedruckte Materialien oder Informationen in
deutscher Sprache verfiighar?

[ Ja, in ausreichender Menge.
[ Ja, aber nur eingeschrankt.
[ Nein, habe ich nicht bemerkt.

Wie bewerten Sie insgesamt die Vorbereitung des Hotels auf die Bedirfnisse
deutschsprachiger Gaste?

1 Hervorragend — alles war auf héchstem Niveau.
L] Gut — die meisten Bediirfnisse wurden erfiillt.
[ Durchschnittlich — einige Dinge kdnnten verbessert werden.

[ Unzureichend — das Hotel sollte seine Dienstleistungen fir diese Zielgruppe
verbessern



