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Abstrakt

FAKTOROVA, Aneta: Spokojenost host subytovacimi sluzbami vybraného
ubytovaciho zafizeni ve Dvofe Kralové nad Labem. Bakalaiska prace. Vysoka skola

polytechnickd Jihlava. Katedra cestovniho ruchu. Vedouci bakalafské prace Ing. Petr

Scholz, DiS., Ph.D. Stupen odborné kvalifikace: bakalat. Jihlava 2019.

Cilem této bakalarské prace je zhodnoceni spokojenosti hostl s ubytovacimi sluzbami
vybraného ubytovaciho zafizeni ve Dvote Kralové nad Labem. V teoretické Casti jsou
uvedeny informace o ubytovacich zafizenich v cestovnim ruchu, postaveni ubytovacich
sluzeb v soustavé sluzeb ubytovaciho zafizeni, jejich vymezeni a standardy. Dale také
informace 0 spokojenosti hostli se sluzbami ubytovacich zafizeni, o¢ekavani hosti
a modelech spokojenosti. Prakticka ¢ast zhodnocuje spokojenost hostll ve vybraném
ubytovacim zafizeni ve Dvoie Kralové nad Labem. V zavéru prace jsou zahrnuty navrhy

a doporuceni na zlepSeni sluzeb ve zkoumaném ubytovacim zatizeni.

Kli¢ova slova
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Abstract

FAKTOROVA, Aneta: Guest satisfaction with accommodation services in selected
accommodation facility in Dvir Kralové nad Labem. Bachelor thesis: Polytechnic
College Jihlava. Department of Tourism. Head of Bachelor Thesis Ing. Petr Scholz, DiS.,
Ph.D. Degree of professional qualification: Bachelor. Jihlava 2019.

The aim of this bachelor thesis is to evaluate the satisfaction of guests
with accommodation services of selected accommodation facility in Dvur Kralové
nad Labem. The theoretical part contains information about accommodation facilities
in tourism, the position of accommodation services in the system of accommodation
services, their definition and standards. In addition, there are information about guest
satisfaction with accommodation services, guest expectations and satisfaction models.
The practical part evaluates the satisfaction of guests in the selected accommodation
facility in Dvir Kralové nad Labem. At the end of the thesis are included suggestions
and recommendations for improvement of services in the examined accommodation

facility.
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accommodation, standards, satisfaction, guest, quality
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Uvod

Bakalaiska prace se bude zabyvat spokojenosti hostt s ubytovacimi sluzbami vybraného
ubytovaciho zatizeni ve Dvoife Kralové nad Labem. Spokojenost hosti se sluzbami
podniktl cestovniho ruchu je jednim z podstatnych faktorti, ktery ovlivituje dobré jméno
podniku, image, vysi trzeb, postaveni oproti konkurenci apod. Pro kazdé ubytovaci
zatizeni je spokojeny host hlavnim cilem. Ten ma pozadavky na kvalitu kazdym rokem
vysS§i, a proto je dulezité, aby byl spokojen se vSemi sluzbami, které mu ubytovaci zatizeni
nabizi. V ptipad¢ vyssi spokojenosti se host rad vraci, v opacném piipadé si vybere jiné
ubytovaci zafizeni. Pokud ubytovaci zafizeni zaujme hosta natolik dobie a bude mu

vyhovovat, nebude mit potfebu toto ubytovaci zatizeni ménit za jiné.

V teoretické ¢asti budou uvedeny zékladni informace o ubytovacich sluzbach, jejich
postaveni v soustavé sluzeb ubytovaciho zafizeni, vymezeni a standardy. Druha cast
teoretické Casti bude zaméfena na spokojenost hostl se sluzbami ubytovacich zatizeni,
jejich ocekavani a modely spokojenosti. Prakticka ¢ast bude zahrnovat zakladni
informace o vybraném ubytovacim zafizeni a hodnotit spokojenost hostli se sluzbami
ubytovacich zafizeni ve Dvote Kralové nad Labem. Zavérecna ¢ast se bude zabyvat

navrhy a doporucenim na zlepSeni sluzeb ve zkoumaném ubytovacim zatizeni.

Informace pro tuto bakalarskou praci budou ¢erpany z kniznich publikaci, elektronickych

dokumenti, a pfedevs§im také z dotaznikového Setfeni spokojenosti hostii.
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Motivace

K tématu bakaléiské prace ptivedlo autorku studium cestovniho ruchu a vztah k tomuto
ubytovacimu zafizeni. Hledala tématiku, ktera by ji bavila, nadchla a zaroven byla
pfinosem v praxi. V ramci prace autorka zhodnocuje spokojenost hosti S ubytovacimi
sluzbami vybraného ubytovaciho zatizeni ve Dvore Kralové nad Labem. Cerpa informace
z dotaznikového Setfeni, které bylo provedeno piimo v daném ubytovacim zafizeni
a Vv teoretické ¢asti vychazi z kniznich publikaci ¢i elektronickych dokumentti. Vzhledem
k rostoucim pozadavkim a naroktm hostl se autorka domniva, ze pravé toto zhodnoceni

by mohlo ubytovacimu zafizeni skute¢né pomoci.

Cil prace

Cilem této bakalarské prace je zhodnoceni spokojenosti hostii s ubytovacimi sluzbami
vybraného ubytovaciho zatizeni ve Dvote Kralové nad Labem. Tento cil bude vychazet
Z dotaznikli, které byly hostim na hotelové pokoje ubytovaciho zafizeni poskytnuty.
Dil¢im cilem prace je analyza jednotlivych kritérii ubytovaciho zafizeni a ndvrh

na opatieni ke zkvalitnéni a doporuceni pro praxi.
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TEORETICKA CAST

1 Ubytovaci zarizeni v cestovnim ruchu

V minulosti slouzilo ubytovani pouze k pfenocovani a Cerpani sluzeb, které byly
S ubytovanim spojeny. V soucasnosti se zvySuji naroky hostli a roste konkurence.
Ubytovaci zafizeni proto hledaji nové piileZitosti, které rozsiii jejich nabidku. Zadné
ubytovaci zafizeni nemuize byt uspésné, pokud v ném dobie neprobiha fizeni vSech
procest, a pokud se vném nenachazi dobii pracovnici organizace. Zakladnim
prvkem dobré fidici Cinnosti jakéhokoliv vedouciho pracovnika je nutnost uvédomit
si strategickou pozici a také ulohu vSech jednotlivych stfedisek a useku

(Jakubikova, 2009, s. 27; Ktizek, Neufus, 2011, s. 31).

1.1 Postaveni ubytovacich sluzeb v soustavé sluzeb ubytovaciho

zarizeni

Ubytovaci sluzba se da definovat jako kratkodobé pronajmuti pokoje. Umyslem
pronajmuti je uspokojeni primarnich pozadavka ¢lovéka. Ubytovaci Gsek je souhrnem
aktivit, ktery ma za cil vytvofit hostovi pocit druhého domova. Host je sttedem pozornosti
poskytovatele sluzby, a to znamena nesCetné Cinnosti a procesi, které musi hosta

uspokojit natolik, aby se rad vracel (Ktizek, Neufus, 2011, s. 35).

Myslenka poskytnout turistim ubytovani neni slozita, nicméné zpisobt, kterymi se
uskutecniuje je velké mnoZstvi. Zminované mnozstvi se obvykle rozdéluje na tii skupiny
podle toho, jestli poskytuje plné, castetné nebo naopak zadné sluzby
(Horner, Swarbrooke, 2003, s. 281).

Sluzby lze jednoduse zobrazit jako body vzajemného plisobeni mezi poskytovateli sluzeb,
zaméstnanci organizace a jejich zdkazniky. Sluzba ptedstavuje urcitou Cinnost, kterou
muze jedna strana nabidnout druhé. Nevytvaii zadné nabyté vlastnictvi a je naprosto

nehmatatelna (Jafari, 2000, s. 527; Jakubikova, 2009, s. 68).

Sluzby se vyznacuji plnou fadou odlisnosti a specifik od hmotného zbozi, které jsou
potfeba brat na védomi pii fizeni kvality cestovnim ruchu, a také pii realizaci
marketingovych ¢innosti. Ke specifickym obecnym vlastnostem sluzeb patii pomijivost,

neoddélitelnost, proménlivost a nehmatatelnost. Pro cestovni ruch byvaji dopliiovany
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nasledujici specifické charakteristiky, které vychazeji z charakteru trhu produktu
cestovniho ruchu a poté urcuji hlavni marketingové ptistupy a techniky pouzivané
v cestovnim ruchu. Mezi specifické charakteristiky patii vlastnictvi; spotiebitel
ale i poskytovatel; distribu¢ni servis; zaméstnanci firmy a ostatni klienti, ktefi jsou
soucasti produktu; kratkd expozice sluzby, reprodukovatelnost inovaci; vzajemna
propojenost produktl cestovniho ruchu; zavislost na dodavatelich; sezonnost; ¢asovani
propagace; velky vyznam ,ustni reklamy*; vyznam psychologickych faktor(;
vyznam hmatatelnych aspektii sluzby, diraz na image a struktura naklada

(Rasovska, Ryglova, 2017 s. 32-36).

V cestovnim ruchu jsou poskytované sluzby znacné nesourodé. Pravé to jim dovoluje
jejich klasifikaci z mnoha hledisek. Podle vyznamu ve spotfebé ucastnikli cestovniho
ruchu se déli na zakladni a doplnkové. Zakladni sluzby zajist'uji presunuti ucastnika
cestovniho ruchu do rekrea¢niho prostoru a zpét. K nim patii i sluzby, které jsou spojené
s pobytem v rekreaénim prostoru, a to sluzby ubytovaci, stravovaci a dopravni.
Doplitkové sluzby jsou spojené s vyuzivanim atraktivit a vlastnosti, které jsou typické

pro konkrétni rekrea¢ni prostor (Jakubikova, 2009, s. 22).

Sluzby se dale d¢€li podle charakteru spotieby na sluzby osobni, kam patii napt. odneseni
zavazadel a sluzby vécné (napt. Gprava lyzaiské vystroje). Dalsi klasifikace sluzeb je
podle zpisobu thrady. Jedna se o sluzby placené (bowling, masaze apod.) a neplacené
(podavani informaci, pokojova sluzba apod.). Podle mista Ize sluzby ¢lenit na sluzby
poskytované béhem piepravy, v misté bézného pobytu a sluzby v rekreaénim prostoru.
Sluzby lze klasifikovat i podle zptisobu zabezpeceni na sluzby vlastni, sluzby obstaravané
(s uzitim cestovni agentury ¢i cestovni kancelafe atd.) a sluzby poskytované
dodavatelskym zplsobem (stravovaci a ubytovaci sluzby), u kterych neni zaclenén
mezi¢lanek. Podle funkci ve vztahu k jednotlivym uspokojovanym potfebam ucastnikli
cestovniho ruchu je vyuzivano déleni sluzeb na ubytovaci, dopravni, stravovaci,
spolecensko-kulturni, zprosttedkovatelské, lazensko-lécebné, sportovné-rekreacni,
sméndrenské, informacni, privodcovské, obchodni, horska sluzba, komunalni, zdravotni,

celni, pasové aj. (Jakubikova, 2009, s. 22-23).
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Sluzby cestovniho ruchu lze povazovat za sluzby komplexni. Jsou nabizeny nékolika
podnikatelskymi i nepodnikatelskymi subjekty nejenom v rekrea¢nim prostoru, ale také
V misté¢ poptavky. Dulezitou soucasti k tomu, aby byli navstévnici spokojeni je
spoluprace  mezi  jednotlivymi  subjekty, ale také koordinace  cCinnosti
Vv ur¢itém rekrea¢nim prostoru, v uritém case a koordinace z hlediska funkci sluzeb
cestovniho ruchu. Cestovni ruch se pokazdé vaze k danému mistu, méstu, obci, regionu
nebo statu. Jeho nabidka souvisi do urcité miry se schopnostmi a kvalitou vetejné spravy

(Jakubikova, 2009, s. 23).

Sluiby v cestovnim ruchu

Sluiby cestovniho ruchu Ostatni sluiby

I I |

Dodavatelske Zprosttedkovatelske Specializované Sluzby mismi
sluzby sluzby sluzby pro mfrastruktury
| cestovni ruch v cilovém misté
|

informacni informaéni informaéni informaéni
dopravni cestovnich pojistovaci obchodni
ubytovaci kancelafi sménarenskeé komunilni
stravovaci cestovnich pasovych organi zdravomicke
sportovné-rekreaéni agentur celnich orgini policejni
kulturné-spolecenske zichranné
lazeriske poitovni
kongresové
venkovského CR
privodcovske
a asistenéni
animaéni

Obriazek 1 - Struktura sluzeb v cestovnim ruchu (Heskova a kol., 2006, s. 106)

1.1.1 Vymezeni ubytovacich sluzeb

Pilivodni podstatné jméno ,.hospitality* definuje Collin jako ,,dobrou péci o hosty*. Tento
vyraz je specificky pro americkou anglictinu, ale ¢im dal tim vice se zacina
pouzivat 1 v Evropé. Nahrazuje tim tradi¢ni spojeni ,,ubytovdni a stravovani‘

(Horner, Swarbrooke 2003, s. 54).
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Ubytovaci sluzby souvisi s pobytem v misté ¢erpani zajisténych a objednanych sluzeb
cestovniho ruchu. Stravovaci sluzby zajist'uji uspokojovani primarnich potieb vyzivy
ucastnikli cestovniho ruchu, ale také doplnkovych sluzeb stravovani, zabavného

programu atd. (Jakubikova, 2009, s. 27).

Ptedpokladem rozvoje cestovniho ruchu je piedevsim poskytovani ubytovacich sluzeb.
Ubytovacimi sluzbami se rozumi soubor navazujicich cinnosti, které souvisi
S poskytnutim pfechodného ubytovani hostim mimo misto jejich trvalého bydlisté. Tyto
¢innosti zahrnuji poskytovani informaci o moznosti ubytovani, rezervovani ubytovani,
ptichod hosta a jeho registraci, pobyt hosta spojeny s poskytovanim sluzeb, zaétovani
s hostem a odchod hosta. Za ttratu poskytuji ubytovaci sluzby rizné kategorie (druhy)
a tfidy ubytovacich zafizeni. Na poskytovani ubytovacich sluzeb se podili host

a provozovatel ubytovaciho zafizeni (Orieska, 2011, s. 57).

Ubytovaci sluzby lidé vyhledavaji i béhem cestovani. Ubytovani je poskytnuto
Vv zelezni¢ni dopravé v lizkovych nebo lehatkovych vozech, vyletnich a zajezdovych
lodich ve vodni dopravé a rotelech v silniéni dopraveé. Pohodlné pienocovani je

poskytovano i na palubach velkokapacitnich letadel (Orieska, 2011, s. 58).

1.1.2 Standardy ubytovacich sluzeb

Pojmy standardizace a standard jsou chapany jako pojmy, které stanovuji poZadavky
na poskytované sluzby a vybaveni. Minimélni standard chdpeme jako minimalni
objem akvalitu sluzeb, které jsou zapotiebi ke splnéni piedepsanych Kkritérii

([1]; Paskova 2002, s. 179).

Ubytovaci zafizeni se déli hlavné z divodu marketingovych a to: podle velikosti
na malé¢ (obvykle do 50 pokoji), stiedni (obvykle 50 az 150 pokoji), velké
(obvykle 150 az 400 pokoji) a mega (obvykle nad 400 pokojit). Dale podle pievazujicich
doplikovych sluzeb nebo zaméfeni na rodinné, sportovni, relaxacni, wellnessové,
lazeniské a kongresové, nebo téz seminarni ¢i konferen¢ni. A také podle umisténi

na lazenské, rekreacni, horské, méstské a primotské (Kiizek, Neufus, 2011, s. 23).

Pod pojmem certifikace oznaCujeme proces udéleni Certifikatu a Klasifikaéniho znaku
dle Oficialni jednotné klasifikace ubytovacich zafizeni Ceské republiky kategorie hotel,

hotel garni, penzion, botel a motel [1].
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Kategorizaci

rozumime proces, pii kterém dochdzi k déleni ubytovacich

zatizeni do jednotlivych kategorii — hotel, hotel garni, motel, penzion, botel,

ubytovna, kolej, svobodarna, internat, kemp a skupiny chat ¢i bungalovi apod.
(K#izek, Neufus, 2011, s. 22).

Tabulka 1 - Kategorizace ubytovacich zafizeni

Rozdéleni ubytovacich sluzeb

hotel

ubytovaci zafizeni snejméné¢ 10 pokoji pro hosty, vybavené pro
poskytovani piechodného ubytovani a sluzeb s tim spojenych; misto, kde
se za uplatu poskytuje ubytovani vSem kategorii turistim.

hotel garni

ubytovaci zafizeni snejméné 10 pokoji pro hosty vybavené pro
poskytovani pfechodného ubytovdni a disponuje vybavenim jen pro
omezeny rozsah stravovani (nejmén¢ snidan¢)

motel

ubytovaci zafizeni snejméné 10 pokoji pro hosty, vybavené pro
poskytovani ptechodného ubytovani a sluzeb stim spojenych pro
motoristy

penzion

ubytovaci zafizeni s nejméné 5 pokoji pro hosty, s omezenym rozsahem
spoleCenskych a dopliikovych sluzeb, nicméné s ubytovacimi sluzbami,
které jsou srovnatelné s hotelem. Penzion je pro ucely klasifikace
specifikovan jako ubytovaci zafizeni s nejméné 5 a maximalné 20 pokoji
pro hosty

botel

ubytovaci zatizeni umisténé v trvale zakotvené osobni lodi, ¢leni se do Ctyt
tiid

ostatni
ubytovaci
zarizeni

zejména ubytovny, koleje, svobodarny, internaty, kempy a skupiny chat
nebo bungalovli, které jsou vybavené pro poskytovani pirechodného
ubytovani

Zdroj: Vlastni zpracovani dle K¥izka, Neufuse 2011, s 23; [1]

Ubytovacim zafizenim kategorie typu hotel garni, penzion, motel a depandance mohou

byt udéleny maximalné ¢tyii hvézdicky (Ktizek, Neufus, 2011, s. 24).

Oznaceni klasifikace se pouziva pro oznaceni minimalnich pozadavku jednotlivych tid

ubytovacich zafizeni. Pro G¢astniky cestovniho ruchu je vzdy dilezité dopiedu védét, s jakou

kategorii a jakostnim stupném hotelu jednaji. Pro rozdéleni hotelli do rGznych

kvalitativnich kategorii, a tedy i do riznych cenovych kategorii pouziva sektor cestovniho
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ruchu obvykle klasifikaci hotelti. Cim vys3i je klasifikace hotelu, tim vy$§i by méla byt
kvalita poskytovanych sluzeb ([1]; Kfizek, Neufus, 2011, s. 23).

AHR CR na zakladé usneseni vlady ze dne 17.7. 1999 &. 717 a podpory Ministerstva
pro mistni rozvoj CR a Ceské centraly cestovniho ruchu — CzechTourism sestavila
,,Oficialni jednotnou klasifikaci ubytovacich zatizeni Ceské republiky kategorie hotel,

hotel garni, penzion, motel a botel”. V sou¢asnosti je platna pro obdobi 2015-2020 [1].

Od roku 1993 je AHR CR ¢lenem evropské konfederace HOTREC zastieSujici hotely
a restaurace na trovni Evropské unie. Klasifika¢ni systémy jednotlivych zemi se schyluji
k postupné harmonizaci, clenové HOTREC pfijali dokument 21 kritérii, ktera sjednocuji
tyto evropské klasifikaéni systémy. AHR CR na zakladé aktivit, vyvijecich se v oblasti
budovani systému klasifikace v Ceské republice, pfijala v roce 2010 nabidku na rozsiteni

narodni klasifikace na mezinarodni uroven [1].

Jednotna oficialni klasifikace ubytovacich zatizeni Ceské republiky se stala soucasti
evropského systému Hotelstars Union. Tento syst¢ém v soucasnosti sjednocuje
klasifikaéni kritéria v ramci CR, Rakouska, Némecka, Svycarska, Mad'arska, Svédska,
Danska, Lotysska, Litvy, Lucemburska, Lichtenstejnska, Nizozemi, Estonska, Belgie,
Malty a Recka. Hotelstars Union zarucuje stejné parametry kvality ubytovacich sluzeb

V tomto vyznamném regionu [1].

Ubytovaci zafizeni jsou zafazovana do piisluSnych tfid a kategorii podle ceské
technické normy CSN 76 1110 Sluzby cestovniho ruchu — Klasifikace ubytovacich
zatizeni — Kategorie hotel, hotel garni, penzion, motel a botel [1].

Material klasifikace ma doporucujici charakter a slouzi jako pomiicka pro zatazovani
ubytovacich zafizeni kategorii hotel, hotel garni, penzion, motel a botel
do pfislusnych tfid dle minimalnich stanovenych pozadavki s cilem zlepSeni orientace
spotiebiteld — hostll a zprosttedkovatelll — cestovnich kanceldii a agentur, zvySeni
transparentnosti trhu ubytovani a zkvalitnéni sluzeb poskytovanych ubytovacimi

zatizenimi [1].

PoZadavky jsou uvadény jako minimalni, tedy nabizena sluzba ¢i vybaveni vyssi trovné,
nez je uvedeno je vyhovujici pro danou tiidu. Klasifikace neni obecné zdvaznym pravnim
pfedpisem a je na samotném provozovateli ubytovaciho zafizeni, zda certifikaci

podstoupi, ¢i nikoliv [1].
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Klasifikace ostatnich kategorii ubytovani je stanovena v dokumentu ,,Doporuceni
upravujici zdkladni ukazatele pro poskytovani ubytovacich sluzeb v rdmci ubytovani
v soukromi, v kempech a chatovych osadach a turistickych ubytovnach* s tim, ze: Svaz
podnikateld CR ve venkovské turistice a agroturistice ruéi za ubytovani v soukromi.
Kempy a chatové osady CR — Zivnostenské spoledenstvo ruéi za kategorii kempy

a chatové osady. Klub ¢eskych turistl ruci za kategorii turistické ubytovny [1].

Kubytovacim sluzbdm jsou v zavislosti na klasifikaci, zejména V zavislosti
na zatazeni do jakostni tfidy poskytovany dalsi sluzby a to stravovaci, relaxacni,
spolecensko-zabavni, konferencni a obecné vSechny sluzby, které jsou relevantni v této

oblasti sluzeb (Kiizek, Neufus, 2011, s. 22).

Co se tyce certifikace a klasifikaénich znakti v Ceské republice, plati pro ni tento jednotny
systém klasifikace. Slovni vyjadieni klasifikacni tfidy je globalné povédomé a pro zemé
Hotelstars Union a Svédska plati tento systém jednotné. Udé&lovani a obnovovani
certifikatt a klasifikacnich znakt provadéji pro své Cleny i ostatni podnikatele profesni
svazy AHCR a UNIHOST SdruZeni podnikateld v pohostinstvi, stravovacich
a ubytovacich sluzbach. Klasifika¢ni znaky neboli samolepky se udé€luji na tiileté obdobi
pocinaje rokem vydani a konce rokem, kdy uplyne tiileta lhata. Piipadné spory
reSi ustanovend klasifikaéni komise. ZjiSténi a kontrolu provadi ten profesni
svaz, ktery danému ubytovacimu zafizeni certifikdt a klasifika¢ni znak udélil

(Ktizek, Neufus, 2011, s. 25).

Ta ubytovaci zafizeni, kterd spliiuji v rdmci jednotlivych tfid klasifikace vice nez jen
povinnd kritéria a minimalni pocet nepovinnych kritérii, mohou ziskat kromé oznaceni

,hveézdiCkami® navic jesté¢ oznaceni ,,Superior (Ktizek, Neufus, 2011, s. 24).

U typu hotelu Tourist* musi byt zajistén kazdodenni uklid pokoje. Viechny pokoje musi
mit barevny televizor véetné dalkového ovladace (nebo nabizi moznost TV zapujcit).
Pokoj musi mit sttl a Zidle, mydlo nebo tekuté¢ mydlo a jeden ru¢nik na osobu. Za potiebi
jsou sluzby na recepci K dispozici, moznost pfijeti a odesilani faxt, vefejné pristupny
telefon pro hosty, snidanova nabidka, nabidka napoji v hotelu a moznost ulozeni cennosti

(Krizek, Neufus, 2011, s. 25).
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U typu hotelu Economy** je zapotiebi kazdodenni uklid pokoje, kazdodenni vyména
ruéniki na pozadani, vSechny pokoje musi mit barevny televizor, véetné¢ dalkového
ovladace (nebo nabizi moznost TV zapujcit), svétlo na cteni vedle lizka, ptisadu
do koupele nebo sprchovy gel ¢i mydlo. Pokoj musi mit minimaln¢ jeden ru¢nik a jednu
osuska na osobu, a také policky na pradlo. Hotel obstarava i nabidku hygienickych
predméta (napf. zubni kartacek, zubni pasta, holici souprava), V hotelu tohoto typu musi
byt moznost placeni platebnimi kartami. Snidan¢ formou bufetu nebo odpovidajici

snidanovy listek @ moznost ulozeni cennosti (K¥izek, Neufus, 2011, s. 25).

U typu hotelu Standard*** je zapotiebi, aby kazdy pokoj mél barevny televizor véetné
dalkového ovladace, rozhlas, telefon v pokoji, no¢ni stolek, svétlo ke cteni, topeni
Vv koupelné, vysouSe¢ vlasii, kosmetické ubrousky, zrcadlo na vysku postavy, misto
pro uloZzeni zavazadla ¢i kufru, Siticko a pomutcky na cCisténi obuvi. V pokoji,
nebo alespon ve vetejnych prostorach musi byt internetové pfipojeni. Hostim musi byt
k dispozici sluzba pradelny a zehleni, polstar a prikryvka navic na pozadani. Recepce
musi byt oteviend minimalné¢ 14 hodin, telefonicky musi byt dostupna 24 hodin denné.
Nutnosti je personal hovoftici alespoit dvéma jazyky (CeStina a jeden svétovy jazyk).
Za potiebi jsou mista k sezeni v prostoru recepce, pomoc se zavazadly, centralni trezor
nebo trezor na pokoji, pfehledny systém vyfizovani stiznosti a restaurace oteviena

alespon 5 dnu v tydnu (Kftizek, Neufus, 2011, s. 26).

U typu hotelu First Class**** je zapotiebi aby pokoj mél ¢alounéné kieslo, pohovku se
stolkem, kosmetické produkty (napft. sprchovaci Cepice, pilni¢ek na nehty, bavinéné
tampony), kosmetické zrcatko, velkou odkladaci plochu v koupelné a osusky. Pantofle
musi hotel poskytnout alesponi na vyzadani. Hotel musi mit k dispozici krej¢ovskou
sluzbu na drobné opravy, pfistup na internet a internetovy terminal a moznost I'T podpory.
Recepci musi tento typ hotelu mit otevienou alespont 18 hodin a dostupnou telefonicky
24 hodin. Ke splnéni tohoto typu je zapotfebi mit i hotelovou hala s misty k sezeni
anapojovym servisem, hotelovy bar, snidaiiovy bufet nebo snidanovy jidelni listek
prostfednictvim Room Service. Restaurace s ., A la carte” nabidkou musi byt oteviena
alespont 6 dnli v tydnu. Zapotiebi je i zjiStovani a vyhodnocovani pfipominek hostl

(Ktizek, Neufus, 2011, s. 26).
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Typ hotelu Luxury***** je povinen mit produkty osobni péce v lahvickach, zupan
na pokoji, internet s PC napokoji, trezor napokoji, sluzbu Zehleni S navracenim
do 1 hodiny, sluzbu ¢isténi obuvi, concierge, bagazistu, dveinika. Povinnosti je recepce
oteviena 24 hodin, vicejazy¢ny personal (CeStina a alespon dva svétové jazyky),
prostorova hala recepce S misty k sezeni a napojovym servisem, hotelovy bar, osobni
uvitani kazdého hosta, minibar, nabidka pokrmt a napoji prostiednictvim Room Service
ato 24 hodin denné. Restaurace s ,,A la carte” nabidkou musi byt oteviena alesponi 7 dntl

Vv tydnu. Nutnosti jsou i kontroly mystery guest (Ktizek, Neufus, 2011, s. 26).

1.2 Spokojenost hostti se sluzbami ubytovacich zarizeni

,,Spokojenost zakaznika zavisi na jeho pocitech potéseni nebo zklamani, vyplyvajicich
Z porovnani  spotiebitelské vykonnosti (spotrebitelského uZitku) a vykonnosti

ocekavanou** (Kotler, 2001).

Spokojenost zakaznika tvofi hodné vyznamny ptedmét zkoumani odborné literatury,
ktera je orientovana na fizeni kvality. Autoti Westlund a Eklof (1998) vyzdvihuji ve své
studii vyznamnost a uziteCnost pojmu spokojenost zdkaznika pro fizeni kvality

(Rasovska, Ryglova, 2017 s. 45).

Spokojenost zakaznika je vétSinou posuzovéna dle stupné naplnéni jeho ocekavani, a to
ve vztahu k ziskané sluzbé¢, obdrzenému produktu nebo k hodnoté zakaznikovi pfinasejic.
Pokud neni o¢ekavani zakaznika naplnéno, neni spokojen a naopak. V ptipad¢, Ze je
o¢ekavani naplnéno ve vétsi mife, je zdkaznik piijemné piekvapen. Uspéiné firmy se
snazi, aby jejich zakaznici spokojeni byli. Proziravé podniky pfislibi zékaznikiim jenom
to, co jim mohou splnit a poté splni vice, nez slibily a tim si ziskaji opravdu spokojeného
zakaznika, ktery dostal vice, nez o¢ekaval. Opravdu spokojeny zakaznik vétSinou nejevi
zajem o lepsi sluzbu ¢i vyrobek od jiného podniku. U zékaznika vytvari pocit potéSeni
emociondlni vztah k danému produktu, a pfedevs§im také k dané firm€. Toto nejvice
rozsifené chapani a pojeti spokojenosti zakaznika vychdzi ztzv. ,teorie rozporu®

(Rasovska, Ryglova, 2017 s. 45-46).

Kazda organizace, zejména firmy, které nabizeji sluzby, by mély brat ztetel a vénovat
pozornost o¢ekavani zakaznika. To je spojeno predevsim s jeho potfebami a pranimi,
ale také s predchozi zkusenosti s firmou nebo produktem a soucasné ma tendenci nartstat

a menit se v zavislosti na tykajicich se soucasnych trendi a zménach okolniho prostiedi.
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Naptiklad technologického rozvoje, bezpec¢nostni situace, moznosti bez obtizi
celosvétové porovndvat rozmanit¢é konkurencni nabidky (webové = stranky
nebo mobilni aplikace, které umoznuji nakup letenek nebo jinych sluzeb
Vv cestovnim ruchu) Na obrazku ¢. 2 vymezil Gronross (1990) ve svém modulu vnimani
kvality nasledujici zékladni faktory formulujici zdkaznikovo ocekavani kvality

(RaSovska, Ryglovéa, 2017 str. 46).

Ocekavana Colkova vni  kvalit Vnimana
kvalita elkova vnimana kvalita kvalita

Image

Marketingova komunikace —
Image Technicka Funkeni
Waord-of-mouth kvalita kvalita
Potreby zakaznika

Obrazek 2 - Model vnimani kvality (Gronroos, 1990, s. 77)

Cilem kazdé¢ organizace je dosahnuti uplné spokojenosti hostil, proto je dilezity dobry
prvni dojem pfi setkani hosta s persondlem. Tento dojem musi byt zachovan po celou
dobu pobytu hosta (napt. zdvoftilé zdraveni hosta pfi jeho pfichodu na recepci). V zadném
ptipad€ by host nemé¢l dojit k dojmu, Ze personal obtézuje. Je nutné ujistit se, Ze je host
S ubytovanim spokojen. V ubytovacim zafizeni je mozné potkat 1 hosty, ktefi jsou
nespokojeni, svoji nespokojenost nevyjadii, a nikdy vice jiZz neuskute¢ni dal§i pobyt.
(Ktizek, Neufus, 2011, s. 43).

Spokojenost hosta ¢i zédkaznika se v cestovnim ruchu hodnoti tfemi rovinami: Roviny
jsou nasledujici:  spokojenost s dovolenou, spokojenost scilovym  mistem
nebo spokojenost s konkrétnimi sluzbami. Nicméné nejvice prevazuji sluzby, u kterych

nelze kvalitu zm&fit (Gagik, 2007, s. 245).

Také je mozné definovat tfi zakladni stavy spokojenosti zadkaznika, ty jsou
nasledujici: potéSeni zdkaznika, naprostd spokojenost a limitovand spokojenost
zakaznika. PotéSeni zakaznika dochazi pfi prevyseni reality s ptvodni predstavou

a ocekavanim. Zakaznik je naprosto spokojen v momenté, kdyz je realita stejna jako jeho
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ocekavani. K limitované spokojenosti dochdzi, kdyz je spokojenost nizka a hrozi, ze

dojde k hostové nespokojenosti. (Zamazalova, 2008, s. 77).

Pracovnici organizace by méli dosahnout uspokojivého vysledku pii feSeni komentait
a stiznosti hostu, tak aby byly spokojeny ob¢ strany. Pfijde-1i rozruSeny host se stiznosti
¢1 reklamaci, je nutné ho nechat hovofit, vénovat mu soustiedénou pozornost
anepierusovat ho. Diky tomu dojde k ¢astecnému uklidnéni a vytvoii se prostor
pro konstruktivni feSeni. V piipad¢ stiznosti a reklamaci hostli se v organizaci projevi to,
ze neni néco v poradku. Tyto reklamace a stiznosti jsou ¢asto uzitecné. Kvili tomu
nektera ubytovaci zafizeni zadaji pied odjezdem hostli vyjadieni pfipominek, jakoZzto

namétu ke zlepSeni sluzeb (Ktizek, Neufus, 2011, s. 43).

Pti tvorbé dotaznikil je nutné spravné zvoleni otazek. Ty by mély byt voleny tak, aby
nané respondent mohl jednoznacné odpovédét a aby odpovédi poskytovaly piesné

informace o tom, s ¢im host neni spokojen (Beranek, Kotek, 2007, s. 49).

Dotaznik je mozné vyuZzit riznymi zpusoby, da se poskytnout respondentim v hotelu,
na internetu nebo tieba 1 v turistickém informacnim centru. Lze ho také pouzit jako
podklad pro telefonicky rozhovor, osobni rozhovor nebo ho lze rozesilat respondentim
postou. Velkym problémem u dotazniki je jejich navratnost a objektivnost. Dotazniky by
mély byt kratké, nicméné je urcité riziko ohledné zjiSténi n€kterych informaci, které

potiebujeme (Beranek, Kotek, 2007, s. 49).

NevyZzadané pochvaly a stiZznosti pravdépodobné nejsou tim nejlepSim zplisobem, kterym
Ize mé&fit spokojenost hostl. Stiznosti je mozné provadét pfimo na misté, nicméné tato
forma nema zadny zaznam, a nelze pouzit k napravé nekvalitni sluzby. Je mozné podat
pisemnou formu, jenz bude adresovana rovnou na vedeni hotelu. Tuto formu ale nelze

rovnou napravit a zajistit tim hostovu spokojenost (Beranek, Kotek, 2007, s. 49).

Je potiebné si uvédomovat, ze 1 nespokojeni hosté jsou stejné duleziti jako ti spokojent,
| pfestoze jsou naklady na ziskani novych zakaznikd vyssi nez na udrzeni stavajicich
zakaznikl. V pripad¢€, ze host neni spokojen a odejde, znamena to pro podnik mnoho
ekonomickych diisledki, které se poté projevi v nizsich ziscich daného podniku. Rada
nespokojenych hostu si stézuje, ale sviij nazor si nechava pro sebe. V nemalo studiich se
ukédzalo, ze ze stovky nespokojenych hostl, vyjadii svoje nespokojeni pouze

Ctyfi z nich. Ostatnich devadesat jedna hostll pfestane kupovat sluzby ¢i vyrobky
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podniku. O své Spatné zkuSenosti se nespokojeny host zmini osmi az deseti lidem

(Loitdkova, 2009, s. 95).

Pravidla péce o hosta:

ziskat nového hosta je pracnéjsi nez si udrzet stavajiciho
— pokud se problém rychle nevyiesi, nespokojeny host bude navzdy ztracen
— nespokojeni hosté maji o mnoho vic ptatel nez spokojeni

— host nema vzdy pravdu, a proto zalezi na tom, jak to zaméstnanec hostovi sdéli,

protoZe on pfispiva na platy pracovnikil
— hotel by mél ptijimat stiznosti, protoze pomahaji se zlepSovat
— hotel nikdy nesmi zapomenout, ze host ma vzdy moznost vybéru
— pfistupovat k vnitfnim hostiim stejné¢ jako k venkovnim
— hotel musi poslouchat svoje hosty, aby védél, co chtéji
— hotel si musi véfit tak, jak chce, aby hosté véfili jemu
— kdyz se hotel nepostara o hosta, udéla to nékdo jiny

(Gugik, 2007, s. 261)

1.2.1 Oc¢ekavani hostu

Dle svétové organizace cestovniho ruchu (UNWTO) je kvalita v cestovnim ruchu
definovéna jako ,, uspokojeni viech legitimnich poZadavkii a ocekavani zakaznika v ramci
akceptované ceny, zahrnujici urcujici kvalitativni faktory jako bezpecnost, hygiena,
dosazitelnost ubytovacich a stravovacich sluzeb a harmonie s lidskym a prirodnim
prostredim.” Kvalitu definovala fada odbornikd (napt. Philip Crosby, Amand
V. Feigerbaum...). I pfes to, Ze pojeti a piistupy jsou rizné, principialné se li§it nemohou,
pfesto ze je pouzivana ruzna terminologie. Kli¢ovymi slovy jsou zakaznik, jeho

ocekavani a schopnost sluzby tahle o¢ekavani uspokojit (Ktizek, Neufus, 2011, s. 143).

Kvalitu definuji dva vyznamni guru: ,,Kvalita je shoda s pozadavky. “ (Philip Croshy),

., Kvalita je to, co za ni povazuje zakaznik.* (Amand V. Feigenbaum).
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Kvalita je uspokojeni zakaznikova ocekdvani a nemiize byt zaménovana za luxus
¢i jakost, mize ale byt poskytovéna jak v tfidé¢ Luxury hotelu, tak i ve venkovském
penzionu. Jednotliva ubytovaci zafizeni maji své zékazniky, a ti maji sva oCekavani

(Kiizek, Neufus, 2011, s. 143).

Podle Kiizka (2011) je ocekavani mozné definovat jako ,, komplex predchozich
obdobnych zkusenosti, relevantnich znalosti (poznatkit) a aktuadlnich informaci, které si

kazdy jednotlivy zakaznik, hotelovy host unikatnim zpusobem vyhodnocuje v ocekavani

dalsiho “.

Ocekavani hostt hraje i velkou roli v kone¢né spokojenosti zakaznika. Z toho plyne, Ze
je snadngjsi uspokojit potieby hosta, ktery ma nizké pozadavky a ocekavani oproti

v

(Berry, Parasuraman, 1991).

Host ¢erpa ubytovaci sluzby, a tim ziskava zkuSenosti, které pak porovna se zkusenostmi
nasledujicimi a vyZaduje, aby jeho posledni vyuzitd sluzba byla vzdy kvalitnéjsi nez ta

predchozi (Ki#izek, Neufus, 2011, s. 144).

Kvalitu neni nutné definovat jako nejvyssi Groven, povazovat za néco nejdrazsi a nejlepsi,
jelikoz host mize oc¢ekavat a byt spokojeny naptiklad jen s jednoduchym ubytovanim

nebo zakladnimi sluzbami (Gucik, 2000, s. 82).

Informace Zkusenosti Potreby Propagace
z doslechu z drivéjska kupuijiciho
b
Ocekavana
™ sluzba = : .
Vnimana
——»|  kvalita
" | Vnimana | sluzeb
sluzba

Obrizek 3 - Kli¢ové faktory urcujici vnimanou kvalitu sluzeb (Kotler a kol., 2007, s. 727)
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Kvalita ubytovacich sluzeb je ovliviiovana piedev§im néasledujicimi faktory:

Tabulka 2 - Faktory ovliviiujici kvalitu ubytovacich sluZzeb

Faktor Definice

Spolehlivost stabilni vykonnost bez chyb ¢i prataht

Citlivost ochota ¢i Gisluznost zaméstnanct pii poskytovani sluzeb
Zpusobilost znalosti a dovednosti personalu

Piistup dostupnost a snadnost kontaktu

Zdvotilost vlidnost, ucta, takt a respekt persondlu

Komunikace informovani hostti a naslouchani jejich pozadavkiim a pfipominkam
Duvéryhodnost | spolehlivost, poctivost, Cestnost

Bezpecnost ochrana ptred nebezpecim, rizikem nebo nejistotou

Kladny vztah | poznani a porozuméni potfebam hosti

Zdroj: (Ryglova, K, 2009, s. 45)

Zakaznika pii nakupu nejvice ovliviiuje jeho vek, pohlavi, dosazené vzdélani, zdravotni
stav, zivotni styl, spole¢enské postaveni, region, ve kterém zije, historie a tradice v¢etné
spotiebnich zvyklosti, vefejné minéni, intenzita vliva faktorti jako jsou reklama, nazory

odbornikt a dalsi (Kfizek, Neufus, 2011, s. 144).

Dilezité je rozpoznat ocekavani a vnimani hostli a ucinit opateni diky kterému bude
kvalita vykonil odpovidat kvalité ubytovaciho zatizeni. V ptipad¢, Ze zakaznik nedostane
to, co oCekava, mize se stat, ze si bude sté¢zovat. Je dulezité rozliSit typy stézovatell

(Glinsky, 2006, s. 25; Gugik, 2010, s. 254).

Stézovatel, ktery je nendro¢ny neocekava kompenzace, ale je nutné na jeho stiznost
reagovat omluvou. Nejvétsim piinosem pro zlepSeni kvality je primérné narocny
stézovatel. Ten potiebuje podporu, aby svoji stiznost projevil a to napf. v anketé.
Zanebezpecného stéZovatele je povazovan host, ktery si stéZuje opravnéné
a neptijemnym zpiisobem. Napiiklad vyhroZuje tim, Ze zvefejni nedostatky v médiich.
Ptehnané naro¢ny stéZovatel si rovnéz stézuje opravnéng, ale ma piehnané naroky
na odskodnéni. Neopravnéné ndrocny stéZovatel je nespokojeny a stézuje si na zékladé
myln€¢ vytvofenych oc€ekavani, kterymi mohou byt Spatné¢ pochopené informace

v reklamé. Vypocitavy stézovatel hleda argumenty ke stiznostem a doufi, ze obdrzi
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finan¢ni odskodnéni. Avsak ve skutecnosti je s kvalitou spokojeny. Pasivni nespokojeny
host si nestézuje, nicméné pro podnik je nejveétsim ohrozenim, jelikoz §ifi Spatnou poveést
organizace bez védomi managementu. Existuji stézovatelé, ktefi si neumé&ji piipustit
vlastni chybu, protoZe si ji ani neuvédomi. Takovym piikladem je tieba starsi zakaznik,

ktery si na dovolenou nevzal urcitou véc a obvini hotel z kradeze (Gucik, 2010, s. 254).

1.2.2 Modely spokojenosti hostii

Existuje n¢kolik modelt, které vysvétluji podstatu spokojenosti hosta. Tyto modely se
navzajem doplnuji. Vyplyva z nich, Ze spokojenost neni pouze vysledkem, ale je i urcitym
procesem. Hotel ma za cil ziskat spokojeného hosta, nicméné je uréity problém
V rozdilném vnimani sluzeb hostem a vnimani sluzeb hotelem. Mezi nejznamé;jsi modely
patii diferencia¢ni model, model moznych reakci, Kaniv model a model sedmi mezer
(Gucik, 2007, s. 243).

Dle diferencia¢niho modelu je spokojenost hosta vysledkem porovnavani o¢ekavani se
zkusenostmi hosta béhem poskytovani sluzby. Oc¢ekavani se vytvaii naptiklad podle
marketingové komunikace ¢i pouze na predchézejici zkusenosti. Na spokojenost maji vliv
1 osobnostni rozdily u problémovych a mladych hostti, charakter sluzby a situa¢ni faktory
(hostova nalada). Z toho vyplyva, ze stejna sluzba mize u jednoho hosta vyvolat pocit
spokojenosti a u jiného nespokojenost. Mira spokojenosti je vyssi, pokud ma zakaznik
dostate¢né informace o cilovém misté. Ocekavani hosti lze ovlivnit vhodnou

komunikacni strategii (Gucik, 2007, s. 243).

Model moznych reakci potvrzuje potfebu aktivniho zjistovani spokojenosti hostt, jelikoz
svou nespokojenost nevyjadii kazdy host. Stiznosti a reklamace dle tohoto modelu nejsou
presnym méfitkem kvality a spokojenosti. Stiznost lze povazovat pouze za nejvyssi
stupen nespokojenosti hosta. Reakci hosta je mozné vyjadtit stupni spokojenosti na uplné
spokojeny, velmi spokojeny, spokojeny, méné spokojeny a nespokojeny. Tato Skéla se

pouziva pii hodnoceni stupné spokojenosti host (Gucik, 2007, s. 243).
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Kéantv model ukazuje, jak jsou oekavani a pozadavky hostl odlisné. Spokojenost ma
2 rozméry. Ty jsou nésledujici: stupent spokojenosti hostil a stupen splnéni pozadavkl
hostii. Faktory spokojenosti se v tomto modelu rozdéluji do tii skupin na samoziejmosti,
pozadavky a o¢ekavani a prekvapeni (Gucik, 2007, s. 244).

Spokojenost

Nadseni
A

Generatory nadseni

// Funkcionalita

Investice

Nezajimavé

Zikladni ocekavani

Must have

Frustrace

Obrazek 4 - Kaniiv model spokojenosti [2]

Za znaky samoziejmosti se povazuji ty produkty, jenz host nevyslovi, piesto je
ale ocekava a jsou pro né¢ho zakladnimi pozadavky. Host skoro nevnima uplné splnéni
zminénych pozadavkd, ale jejich nesplnéni by mohlo vést k velké nespokojenosti.
Naptiklad jako samoziejmost host ocekava stravovaci, ubytovaci a doplitkové sluzby.

(Gugik, 2007, s. 244).

Pozadavky a oc¢ekavani jsou znaky produktu, jenz host vyslovi a pieje si je. Spokojenost
zakaznika stoupd se stupném jejich vyplnéni, a naopak nespokojenost se stupném jejich
nesplnéni. Naptiklad v hotelu patii mezi tyto vlivy pratel§ti zameéstnanci, osobité piivitani

hosta, atmosféra prostorti a dalsi (Gucik, 2007, s. 244).
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Za prekvapeni se povazuji ty znaky produktu, jenz host neocekava ale navysuji celkovou
hodnotu vykonu. Piekvapeni pfispivaji k vérnosti a za cil maji dosdhnuti opravdu
spokojenych hosti. Zmifiovanym pifekvapenim muze byt nabidnuti slevy loajalnimu
hostovi, darek pii piichodu do ubytovaciho zafizeni, ubytovani ve stejném pokoji jako pti

minulé navstéve a dalsi (Gucik, 2007, s. 244).

Model sedmi mezer se vyuziva v nynéjSim manazerstvi kvality. Tento model poukazuje
na to, jak je nutna prevence kritickych udalosti pii poskytovani sluzeb. A to tak, aby bylo
dosazeno spokojenosti hosta, jelikoz méteni spokojenosti hosta nasledné nesta¢i. Model
tvoti sedm kritickych bodu pii poskytovani sluzeb. Prvni mezera vznika mezi o¢ekavanim
hosta a pochopenim o¢ekavani managementem. Je vhodné, aby se management hotelu
setkéval piimo se zdkaznikem formou neformélniho rozhovoru ¢i zodpovidanim otazek
hosta prostfednictvim telefonu. Druha mezera se vytvati mezi ocekavanim hosta a tim,
jak se vlozi do produktu. V této situaci management dobie pochopi hostovo oéekavani,
ale neni schopny jej zapracovat do produktu. To se déje naptiklad pfi nedostatku vhodné
vybavenosti nebo pii nedostatku kapitalu. Treti mezera vznikd mezi tim, jak mé sluzba
vypadat a mezi skuteéné poskytnutou sluzbou. Zaméstnanci nejsou schopni poskytnout
takové sluzby, jaké by si management pfal kvili jejich nedostatecné kvalifikaci ¢i nizké
motivaci. Ctvrta mezera vznika mezi skute¢nosti a p¥islibem sluzby. V piipadé, Ze si host
vytvoii podle reklamy urcité ocfekavani a ocCekavani neodpovidd tomuto pftislibu
z propagace, stava se host nespokojenym. Patd mezera vznikd mezi skutecnosti
a oéekavanim hosta. Sesta mezera vznika mezi o¢ekavanim hosta a vnimanim téchto
ofekavani zaméstnanci, kteti jsou s hostem v pfimém kontaktu. Sedma mezera je

mezi vnimanim zaméstnancti a managementu (Gucik, 2007, s. 244-245).
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PRAKTICKA CAST

2 Zhodnoceni spokojenosti hostii s ubytovacimi sluzbami ve
vybraném ubytovacim zarizeni ve Dvore Kralové nad

Labem

Dvir Kralové nad Labem je mésto polozené na fece s ndzvem Labe a nachazi se v okrese
Trutnov, v Kralovehradeckém kraji. Zije zde ptiblizné 16 tisic obyvatel a historické jadro
mésta je méstskou pamatkovou zénou. Ve Dvoife Kralové se nachdzi 7 ubytovacich
zatizeni: Hotel Safari Lodge®**, Penzion Hotelu Central, Penzion za Vodou***, Penzion

Slune¢nice***, Klub u Namoinika***, Penzion Na namésti a Penzion Aura [3].

Hotel, ktery byl pro tuto bakalaifskou praci vybran, se nachdzi ve Dvote Kralové
nad Labem a je soucasti znamé ZOO s Africkym a Lvim Safari. Hotel je tiihvézdickovy
s ozna¢enim Superior. K dispozici je hostim i restaurace s vlastnim pivovarem. Soucasti
hotelu je i kemp a spole¢né tvoii resort. Kemp se nachazi v blizkosti hotelu a nabizi
moznost ubytovani v bungalovech, stanech v korunach stromu, v africkych Sudanech
¢ive vlastnich stanech nebo v karavanech. Hotel i kemp maji svou vlastni recepci
a pro hosty je uvniti hotelu v atrium k dispozici pfihfivany venkovni bazén a v kempu je
navic k bazénu 1 vifivka, détské htisté, pij¢eni motokar ¢i posezeni na vyhlidce, pfimo
nad vybéhem africkych zvifat. V prostorach hotelu je Kk dispozici bezplatné Wi-Fi
pfipojeni a parkovisté pied hotelem zcela zdarma. V provozu je bowling a nové masaze
¢i pivni lazn€. Hostim je nabizena spousta zazitki, ktera k ZOO bezpochyby patii,

napiiklad krmeni Ziraf, vecerni safari a mnoho dalsich [5].

Hotel poskytuje kapacitu celkem 120 Iuzek ve 30 - ti pokojich. Pokoje jsou rozdéleny
na 2 bezbariérové pokoje TWI, 3 dvoultizkové pokoje TWII s moZznosti jedné piistylky,
18 rodinnych ETHNO pokoji s maximalni kapacitou 4 osob a 7 apartmant SUITE
Vv kolonialnim stylu s kapacitou maximalné 5 osob. VSechny pokoje maji stejna vybaveni
a jsou zafizené v africkém stylu a pojmenovany podle jednotlivych zvitat. OdliSuji se
pouze velikosti a vzhledem. Maji terasu s vyhledem na bazén, koupelnu se sprchou a WC,

bezplatné toaletni poteby, TV, lednicku, telefon a nové k dispozici kavovy set [5].
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Tabulka 3 - Cenik ubytovaciho zarizeni

Hlavni sezona Mezi sezona Zimni sezona
JednolizZkovy pokoj- 1 0soba, 2260 K¢ 2 050 K¢ 1560 K¢
vcetné snidané
Dvouliizkovy pokoj- 2 osoby, 3000 K¢ 2 680 K¢ 2010 K¢
vcetné snidané
Rodinny pokoj ETHNO 3000 K¢ 2 680 K¢ 2010 K¢
- 2 osoby, vcetn¢ snidané
SUITE v kolonialnim stylu 3400 K¢ 3100 K¢ 2 350 K¢
1-2 osoby vcetné snidané
Pristylka — osoba nad 4 roky, 990 K¢ 780 K¢ 630 K¢
vcetné snidané
Détska pristylka 190 K¢ 190 K¢ 190 K¢
Domaci zvire 390 K¢ 390 K¢ 390 K¢

Hlavni sezona — kvéten az zafi; Mezi sezona — duben, fijen; Zimni sezona — listopad aZ bfezen
Zdroj: Vlastni zpracovani dle [4].

V cené ubytovani je zahrnuta snidané formou $védskych stoli a neomezeny vstup do p&si

¢asti ZOO béhem celého pobytu, a to i po zaviraci dobg. [4]

2.1 Cil a metody zkoumani

Cilem bakalaiské prace bylo zhodnoceni spokojenosti s ubytovacimi sluzbami ve Dvote
Kralové nad Labem. V navaznosti na cil byly stanoveny dvé vyzkumné otazky,
a to: V kterych oblastech je z hlediska spokojenosti hosti zkoumaného ubytovaciho
zafizeni dosazeno nejvetsi spokojenosti? V kterych oblastech jsou z hlediska
spokojenosti hostti zkoumaného ubytovaciho zatizeni dosazeno nejvétsi spokojenosti?
Tato spokojenost byla zjiSténa pomoci dotaznikového Setfeni. Na hotelové pokoje byly
pfidéleny tyto dotazniky a hosté tak méli dostatek ¢asu na jeho vyplnéni. Dotazniky byly
dvoustrankové a obsahovaly 6 otazek s podotazkami na jednotliva kritéria z oblasti
ubytovacich, stravovacich a doplitkovych sluzeb. Tyto polozky mohli respondenti
oznamkovat jako ve skole znamkou 1 az 5. Vyzkum byl provadén od ¢ervence 2018 do

ledna 2019, a za toto obdobi bylo vybrano celkem 198 dotaznik.
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2.2 Hodnoceni spokojenosti hostii

Z dotaznikového Setieni bylo zjisténo, ze nejveétsim dlivodem névstévy tohoto ubytovani
byla rodinna dovolena, a to s 53 %. S nejvétsi pravdépodobnosti diky tomu, Ze hotel je
soucasti ZOO a déti miluji zvitata. DalSim diivodem navstévy byla navstéva ZOO, ktera
je nejvétsim lakadlem pii vybéru tohoto ubytovani. Varianta vybéru z dotazniku byla
I véetné mésta, zabavy a nakupt a dosahla az ke 27 %. Az 4 % dotazovanych vyuzilo
hotel pro rodinné akce, svatbu ¢i narozeniny, jelikoz toto misto je pro tyto udalosti
vskutku atraktivnim. Obchodni a pracovni cesty, Skoleni, kurz ¢i kongres nebyl Castym
divodem, kvili kterému hosté navstivili tento hotel, ackoliv se v tomto hotelu obcas
firemni akce poradaji. Téchto akci ¢im dél tim vice v soucasné dob€ na tomto hotelu
pribyva. Zpravidla se jednd o jednodenni pobyty, pii kterych maji firmy svij vlastni
program a pokoj vyuZzivaji pouze na piespani. Ztohoto divodu a nékdy i nabitého
programu od nich byla vybrana pouze takto malad ¢ast dotaznikl. Pro navstévu pratel
a znamych ¢i ptirodnich pamatek se rozhodlo stravit zde sviyj volny ¢as pouze 1 % hostt
stejn€ jako zminované obchodni a pracovni cesty. Pouze 1 % ziskalo odpovéd, ze ditvod
navstévy byl jiny a to napiiklad, Ze tento pobyt je pro né¢ dlouholetou tradici. Jelikoz se
vtomto okoli nenachazi tolik kulturné historickych pamatek, tuto moznost nikdo
nezvolil. Tabulka s % ohledné divodu navstévy i s grafem je k nahlédnuti pod timto

odstavcem.

Tabulka 4 - Divoed navstévy (%)

Divod navstévy %
rodinna dovolena 53
obchodni, pracovni, Skoleni, kurz, kongres apod. 1
navstéva ZOO, meésta, zabava, nakupy, 27
kulturné historické pamatky 0
pfirodni zajimavosti 1
navstéva pratel, znamych 1
rodinné akce, svatba, narozeniny 4
Relaxace 12
Jiné 1
Celkem 100

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019
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Graf 1 - Diivod nav$tévy
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

Duvod, pro¢ si navstévnici zvolili zrovna tento hotel byl pifedevsim diky jeho dobré
lokalizaci. Vybudovat ubytovaci zatizeni ptimo v ZOO byl opravdu dobry tah, a proto
pro lokalizaci hlasovalo 47 % dotazovanych. Ubytovaci zatizeni ma mnoho stalych hosti,
kteti se do tohoto hotelu opét radi vraci a z 26 % uvedli, Ze zvolili toto ubytovaci zafizeni
diky ptedchozi pozitivni zkuSenosti. Co se tycCe recenzi, tak hosté jak na webovych
strankach, tak osobné hodnoti hotel zna¢né pozitivné, a tak 18 % dotazovanych uvedlo,
ze zvolilo tuto moznost z divodu dobrého jména a image podniku. Az 7 % hodnoticich
uvedlo, ze si ubytovani vybralo z jinych nez nize uvedenych moznosti. Jiné divody byly
napfiiklad tyto: letni africky festival v ZOO, ubytovani ptimo u zvitat, darovany pobyt od
blizkych, zazitek, Afrika na blizku nebo to, Ze maji radi zvitata. Naopak kvili cen¢ tento
hotel nevolil nikdo i ptes to, ze by cena vzhledem k poptavce a obsazenosti hotelu hlavné
Vv letnich mésicich mohla byt vyssi, nez doposud je. Hosté hotel nezvolili ani kvuli zadné
jiné moznosti v okoli. Jednotlivé polozky vybéru ubytovani 1 s procenty je mozné vidét

Vv nésledujici tabulce a grafu.
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Tabulka 5 - Divod vybéru (%0)

Diivod vybéru ubytovani %
lokalizace ubytovaciho zafizeni 47
dobré jméno, image podniku 18
predchazejici pozitivni zkusenost 26
Zadna jind moznost v okoli 0
cena 0
jiné 7
Celkem 100
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019
Graf 2 - Diivod vybéru
cena jil:é
0% 7%
zadna jina moznost
v okoli
0%
lokalizace
predchazejici pozitivni ubytovaciho
zkuSenost zafizeni
26% 47%

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

Informace o ubytovani hosté ziskali nejvice na webovych strankach a bylo to az 32 %
dotazovanych. Velka ¢ast hostt, respektive 30 % dala i na doporuceni host, ktefi uz toto
ubytovani v minulosti alesponi jednou navstivili. Necela 1/5 hostl ziskala informace
z webovych stranek destinace a Uplné stejna Cast z vlastni zkuSenosti. Pouhé 3 %
respondentll na otazku odpovéde€lo, ze informace o ubytovani sehnali jinde. Informace
Z billboardu, letaku a z reklamy v tisku neobdrzely pii vypliiovani dotaznikt viibec zadné

procento. Jednotlivé informace o ubytovani jsou k dispozici k nahlédnuti v tabulce ¢. 6

a grafu €. 3.
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Tabulka 6 - Informace o ubytovani (%0)

Informace o ubytovani v
webova stranka ubytovaciho zafizeni 32
webova stranka destinace 17
billboard/letak 0
reklama v tisku 0
doporuceni pratel 30
vlastni zkuSenost 17
jiné 3
Celkem 100

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

Graf 3 - Informace o ubytovani
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

2.2.1 Ubytovaci sluzby

U spokojenosti s ubytovacimi sluzbami tohoto *** hotelu Superior byli hosté nadmiru
spokojeni. S lokalizaci bylo spokojeno 89 % respondenttl, piedevs§im diky tomu, Ze hotel
je soucasti ZOO s Africkym a Lvim Safari. S rezervaci ubytovani bylo spokojeno 84 %
dotazovanych. Hosté si rezervaci vytvareli ve vét§in€ piipadii pfes rezervacni formulaf ¢i

e-mail. Se sluzbou Check-in také pfevazovala spokojenost, ta se vySplhala az k 88 %.
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Ubytovani je sice mozné az od 14:00 ale v pfipad¢, ze je pokoj uklizen, mohou se hosté
ubytovat diive. V opa¢ném piipadé jim jsou poskytnuty alesponi pasky s volnym vstupem
do ZOO, a hosté si tak diky témto paskiim mohou projit celou pé&si ¢ast ZOO jesté pred
ubytovanim. Co se tyCe chovani recepc¢nich, tak vétSina respondentii byla naprosto
spokojend, a tim hodnota dosahlo az na 95 %. Recep¢ni se snazili byt k hostim vstiicni,
mili a vyhovét jejich ptanim. Chovani pokojskych bylo také kladné hodnoceno, ty byly
hostlim na blizku a v pfipadé, Zze hosté potiebovali poklidit nebo méli néjaké jiné prani
ohledné pokojové sluzby, snazily se jim v kazdém ptipad¢ vyhovét. DalSim kritériem
byla profesionalita personalu, ktera byla hodnocena také kladné¢ a dosahla
na 88 %, coz byl stejny vysledek jako v pfipadé chovani pokojskych. Personal tohoto
ubytovani se tak snazil vstiic svym hostlim a splnit vesker¢ jejich pozadavky, v pfipadé,
ze to bylo alespont trochu mozné. MensSi spokojenost, ackoliv jesté¢ stile dobie
ohodnocena (77 % spokojenosti) byla zaznamenana u velikosti pokoje a osvétleni.
Rodinné, dvoultizkové pokoje s moznosti pfistylkou a bezbariérové pokoje jsou oproti
apartmaniim mensi, a proto nékterym hostim nemusely tyto typy pokoji vyhovovat.
Nekteré vybrané pokoje jsou velmi tmavé i pies to, ze jsou celkem dobie osvétlené.
Z ubytovacich sluzeb bylo nejméné ohodnoceno topeni a klimatizace. Pfi hodnoceni
vyhodnotili dotazovani tyto kritéria 49 % spokojenosti. Co se tyce topeni, tak v pfipadé
chladnych dnd byly dotazniky hodnoceny pozitivné, v opacném piipadé pii velkych
teplotach hosté spokojeni moc nebyli, jelikoz klimatizace na nékterych pokojich neni
k dispozici, a to je i jeden z divodd, pro¢ tento hotel neni ¢tythvézdi¢kovy ale pouze
tithvézdickovy Superior. Naopak s hotelovym telefonem hosté byly nadmiru spokojeni
a hodnoceni se vysplhalo az na 90 % spokojenosti. U TV nabidky spokojenost zlehka
klesla, pokles byl zaznamenan i1 diky tomu, ze TV nabizela mensi vybér televiznich
kanali pro malé déti, kterych je diky ZOO v hotelu ubytovanych velky pocet, a proto
spokojenost dosahla na 72 %. Ulozné prostory byly hodnoceny v celku pozitivné
a respondenti je oznamkovali tak, ze spokojenost s timto kritériem cinila 80 %. To,
nacem si toto ubytovaci zafizeni skute¢né zaklada je cistota, a z tohoto divodu
hodnoceni Cistoty pokoje dosahlo az na 95 % spokojenosti. Jesté 1épe na tom byla Cistota
koupelny, kterd ve vysledku dostala 97 % spokojenych respondentli a stala se Gplné
nejlepSim hodnoticim kritériem v oblasti ubytovacich, stravovacich a doplikovych
sluzeb. Pokoje jsou nadstandardné vybavené, a tak vybaveni pokoje vyhovovalo 82 %
dotazovanym. Se sluzbou Check-out neboli odhlasenim, které je stanoveno v tomto

ubytovacim zafizeni na 10:00 souhlasila vétSina respondentt, a tudiz bylo ohodnoceno az
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78 % spokojenosti. V piipadé spokojenosti tklidu v pribéhu pobytu byli respondenti
spokojeni az v 74 %. Hodnota byla zna¢né ovlivnéna tim, ze mnoho hostd nevédélo, ze
st maji v ptipad€ poklidu umistit na dvefe cedulku s pfanim o uklizeni jejich pokoje,
a prave proto toto kritérium nedosédhlo takového vysledku jako naptiklad Cistota pokoje.
S cenou pokoje vs. kvalitou souhlasilo pouze néco malo pies polovinu dotazovanych, coz
neni moc vysoka hodnota, i pies to je zapotiebi zminit fakt, ze hlavné pies obdobi
prazdnin jsou pokoje velice zadané a obsazenost je skute¢né vysoka. Proto by cena tohoto
ubytovani mohla byt vyssi. Jednotliva hodnoceni kritérii v oblasti ubytovacich sluzeb jsou

znazornény V tabulce a grafu pod timto odstavcem.

Tabulka 7 - Hodnoceni ubytovacich sluzeb (%)

Kritéria ©O © e ® | 30

Lokalizace 89 10 1 0 0

Check-in (ubytovani) 88 9 1 2 0

Chovani pokojské 88 9 1 0 2

Velikost pokoje 77 17 4 1 1

Topeni/klimatizace 49 16 16 8 11

TV nabidka 72 17 9 2 0

Cistota pokoje 95 3 1 1 0

Vybaveni pokoje 82 15 2 1 0

UKlid v pritbéhu pobytu 74 10 4 2 10

©O - velmi spokojen (1), © - spise spokojen (2), © - ani spokojen, ani nespokojen (3),
® - spise spokojen (4), ®® - velmi nespokojen (5)
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

Graf 4 - Hodnoceni ubytovacich sluZeb
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

2.2.2 Stravovaci sluzby

Se stravovacimi sluzbami byli hosté také ve vétSiné ptipadi spokojeni. Bylo
zaznamenano pouze par negativnich ohlast. VSechny hotelové pokoje maji v cené
ubytovani snidani formou §védskych stoltl, a tak mohli nabidku snidani v dotaznikovém
Setfeni vSichni ohodnotit. Hodnoceni nabidky snidané tak vySlo v kladnych ¢&islech,
spokojeno bylo 76 % dotazovanych. S nabidkou restaurace v Case obéda bylo spokojeno
pres polovinu dotazovanych ptesnéji 55 %, coz neni uplné mnoho. To samé plati
u nabidky restaurace v ¢ase vecefe, jelikoz s timto kritériem byla spokojena pouze necela
polovina dotazovanych. V porovnani s nabidkou snidani bylo s témito nabidkami
spokojeno daleko méné¢ hostti, naptiklad kvili mensimu a méné pestiejSimu vyberu jidel,
jak v Case obéda, tak i v ¢ase vecefe. Kvalita jidla oproti pfedchozim dvou nabidkam
ziidka stoupla na 62 %. S kvalitou napoje bylo zaznamenano 71 % spokojenosti. Pouze
36 % respondentli bylo spokojeno s cenou napoju a jidel versus jejich kvalitou, coz
Vzhledem k vysledku by se kvalita jidla méla zvysit, aby spravné a piiméfené odpovidala

cené. Chovani i profesionalita personalu dopadly se 77 % a 79 % spokojenosti
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nadprimérné, hlavné diky tomu, Ze se persondl hostim snazil vstfic. S atmosférou pii
stolovani bylo spokojeno 79 %, coz je také hodnoceno pozitivné. Ze stravovacich sluzeb
byla nejlépe ohodnocena Cistota restaurace, na které si restaurace stejné jako hotel
zaklada, a proto toto kritérium dosahlo az 88 % spokojenosti. Dotazovani velice slu§né
ohodnotili i ¢istotu nadobi, ta byla ohodnocena 81 % spokojenosti. Jednotlivd hodnoceni
kritérii v oblasti stravovacich sluzeb jsou zndzornény v tabulce a grafu pod timto

odstavcem.

Tabulka 8 - Hodnoceni stravovacich sluzeb (%0)

Kritéria ©© | © | © | 6 | 60
Nabidka snidang 76 19 4 0 1
Nabidka restaurace v ¢ase ob&da 55 24 15 5 1
Nabidka restaurace v ¢ase vedefe 48 25 21 5 1
Kwvalita jidla (teplota, konzistence, vzhled) 62 27 7 2 2
Kvalita napoje /1 19 8 1 1
Cena napojii a jidel vs. kvalita 36 31 21 8 4
Chovani personalu 7 16 5 2 0
Atmosféra pii stolovani 75 21 2 2 0
Profesionalita persondlu 79 14 4 2 1
Cistota restaurace 88 9 1 1 1
Cistota nadobi 81 16 2 0 1

©O© - velmi spokojen (1), © - spise spokojen (2), ® - ani spokojen, ani nespokojen (3),
@ - spise spokojen (4), ®® - velmi nespokojen (5)

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019
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Graf 5 - Hodnoceni stravovacich sluZeb
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

2.2.3 Dopliikové sluzby

Hosté z dopliikkovych sluzeb méli k dispozici Wi-Fi, bazén, bowling, ZOO a parkovisté.
Jediné, co hostim nebylo poskytnuto zdarma, byl bowling. Ostatni je zahrnuto v cené
ubytovani véetn€ ZOO ale pouze do pési Casti. VéEtSina hostd byla i s doplikovymi
sluzbami spokojena. Sluzba Wi-Fi byla respondenty ohodnocena 69 % spokojenosti,
mensi hodnoceni vychazelo z toho, Ze na nékterych pokojich nebylo tak dobré internetové
pfipojeni, jako na ostatnich. S bazénem bylo spokojeno 72 % dotazovanych. Tato
spokojenost byla i diky tomu, ze bazén je ptihfivany. Az 86 % hosti bylo spokojeno
s bowlingem, ktery je umistén v restauraci v misté, kde se podavaji snidan¢ a k dispozici
jsou 4 kratsi drahy nez obvyklé. Nejvice procent obdrzela ZOO, kterd je vétSinou hlavnim
divodem ubytovani v tomto hotelu. S cenou versus kvalitou byla spokojena vice nez
polovina hodnoticich. Parkovisté je hostiim k dispozici pfimo pied vchodem do hotelu,
a proto bylo kladné ohodnoceno 86 % spokojenosti. Kritéria jednotlivych doplitkovych

sluZeb jsou znazornéna v tabulce €. 10 a také v grafu C.6.
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Tabulka 9 - Hodnoceni dopliikovych sluZeb (%6)

Kritéria ©O © | © A®
Wi-Fi 69 16 8 3
Bowling 86 13 1 0
Cena vs. kvalita doplitkovych sluzeb 61 28 9 1

©O - velmi spokojen (1), © - spise spokojen (2), © - ani spokojen, ani nespokojen (3),

® - spise spokojen (4), ®® - velmi nespokojen (5)

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019
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Opravdu znaéné pozitivné bylo zodpovézeno na otazku ohledné doporuéeni tohoto
ubytovani a jeho dalsi navstévy. Az 99 % dotazovanych by doporucilo toto ubytovani
apouhé 1 % nechtélo sviij nazor vyjadrit. Nikdo z dotazovanych neodpovédél na tuto
otazku ne. Ohledné& dal$i navstévy v tomto hotelu se 78 % dotazovanych vyjadtilo tak, Ze
dalsi navstévu planuji. Pouze 14 % respondentt si toto neptali uvést a 8 % vyjadrilo nazor,

ve kterém uvadi, ze dalsi navstévu v hotelu neplanuji.

Tabulka 10 - Doporuéeni ubytovani (%)

Doporuceni ubytovani %

ano 99

nepieji si uveést

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

Tabulka 11 — Dalsi navitéva (%)

DalSi navstéva %

ano 78

nepteji si uvést 14

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019



Tabulka 12 - Pohlavi, délka pobytu, vék a vzdélani (%0)

Kritéria %
Pohlavi muz 33
zena 61
nepieji si uvést 6

Vek do 18 let 11
18-30 let 7
31-40 let 25
41-54 let 25
55-65 let 2
nad 65 let 2
nepfeji si uvést 21

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

Z tabulky ¢. 12 vychazi, ze dotaznikova Setfeni vypliovaly spiSe zeny, pouze 1/3 muzi,
a6 % dotazovanych si neptdlo byt uvedeno. Nejvice pobytl bylo z dotaznikii

zaznamenano na 2-3 noci, pies 1/3 na 1 noc, del$i pobyty uz nedosahovaly tak vysoké

vV
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Graf 7 - Délka pobytu
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Z tabulky ¢. 12 a grafu ¢.8 byl nejéastéjsi vék zaznamenan z V4 u rozmezi 31-40 let a tento

stejny pocet také u v€ku 41-54 let. U téchto veéku se jednalo predevsim o rodinnou

dovolenou. Az 21 % dotazovanych si nepfalo sviij vék uvést. Mezi dotazovanymi byly

1211 % déti, které ve vétsing ptipadu pfijely po boku svych rodicd. Hosti v rozmezi

55-65 let bylo 9 % dotazovanych. Dalsi skupinou byli lidé v rozmezi 18-30 let, tato

skupina nebyla moc pocetna, a tak bylo zaznamenano pouhych 7 %. Nejmensi hodnota

byla zaznamenana u 0sob nad 65 let.

Graf 8 - Vék
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019
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Ztabulky ¢. 12 a grafu ¢ 9 je zifejmé, Ze nejvetsi pocet dotazovanych byl se
sttedoskolskym vzdélanim s maturitou s 38 % spokojenosti. Vysokoskolské vzdélani
bylo zaznamenéano u 32 % respondentl. AZ 1/10 dotazovanych byla se stfedoSkolskym
odbornym vzdélanim. Stejné procento jako u stiedoSkolského odborného vzdélani bylo
zaznamenano pod odpovédi ,,nepieji si uvést™. Pouze 6 % respondenti bylo se zakladnim

vzdélanim a nejmensi pocet, konkrétné 4 % byla se vzdélanim vyssim odbornym.

Graf 9 - Vzdélani

zakladni
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

Respondenti, ktefi vypliovali tyto dotazniky, pochézeli nej¢ast&ji z Usteckého kraje
a Prahy. Mezi dotazovanymi byla zastoupena 1/10 z Plzeniského kraje. Dalsi pocetnou
skupinou byli hosté ze Sttedoceského kraje. Z Olomouckého kraje vyplnilo dotaznik 7 %
host. Az 6 % respondentli pochazelo z Jiho¢eského, Karlovarského, Libereckého
a Pardubického kraje. Z Jihomoravského kraje a Vysoc¢iny zodpoveédéla na dotaznik 1/20
hostti. V tomto hotelu se ¢asto ubytovavaji i Slovaci, a proto 4 % respondent byly
puvodem ze Slovenska. Stejné procento bylo zaznamenano také u Kralovehradeckého,
Moravskoslezského a Zlinského kraje. Tyto informace jsou k nahlédnuti v tabulce ¢. 13
a grafu ¢. 10.
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Tabulka 13 - Kraj bydlisté (%)

Kraj bydlisté %

Jihomoravsky 5

Kralovehradecky 4

Moravskoslezsky 4

Pardubicky 6

Praha 12

Stiedocesky 9

Vysocina

Celkem 100
Zdroj: Vlastni zpracovani, 2019

Graf 10 - Kraj bydli§té
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Z.avér

Cilem této bakalarské prace bylo zhodnoceni spokojenosti hostii s ubytovacimi sluzbami
vybraného ubytovaciho zafizeni ve Dvoie Kralové nad Labem. V ndvaznosti na cil byly
stanoveny dvé vyzkumné otazky, a to: V kterych oblastech je z hlediska spokojenosti
hostli zkoumaného ubytovaciho zafizeni dosazeno nejvétsi spokojenosti? V kterych
oblastech jsou z hlediska spokojenosti hostii zkoumaného ubytovaciho zatizeni dosazeno

nejvetsi spokojenosti?

Spokojenost s ubytovacimi sluzbami dopadla nad miru o¢ekavani. Nejveétsi spokojenost
byla zaznamenana u ¢istoty koupelny (97 % spokojenosti). Na tomto kritériu si ubytovaci
zafizeni zna¢né zaklada. To samé plati u Cistoty pokoje (95 % spokojenosti). Totozna
spokojenost byla zaznamenana u chovani persondlu (recepce), kterd nadmiru splnila
oc¢ekavani vétSiny respondentli. Taktéz hotelovy telefon byl vyborné ohodnocen.
(90 % spokojenosti), a pattil tak k 5 nejlepsim poskytovanym sluzbam. K nadprumérnym
hodnocenim patfily také tyto kritéria: lokalizace, sluzba check-in (ubytovani), chovani
pokojské, profesionalita personalu, rezervace ubytovani, vybaveni pokoje, ulozné
prostory, sluzba check-out (odhlaseni), velikost pokoje, osvétleni, tiklid v pribéhu pobytu
a TV nabidka. Naopak nejvétsi nespokojenost byla vyjadiena v obdobi 1éta s klimatizaci
(49 % spokojenosti), musime ale konstatovat, Ze tato nespokojenost nebyla opodstatnéna,
nebot’ podle Oficialni jednotné klasifikace ubytovacich zafizeni Ceské republiky v tfidé
Standard klimatizace neni vyzadovana. Mensi nespokojenost byla zaznamenéna 1 u ceny

pokoje vs. kvality (57 % spokojenosti).

Spokojenost se stravovacimi sluzbami byla az na nékteré vyjimky na dobré urovni.
Nejlépe byla ohodnocena Cistota restaurace (88 % spokojenosti). Na té si rovnéz jako
hotel, restaurace zaklada. Nasledovala pomérné vysoka spokojenost s Cistotou nadobi
(81 % spokojenosti) a profesionalita personalu (79 % spokojenosti). Dalsi kritéria, se
kterymi byli respondenti celkem spokojeni, byla tyto: chovani persondlu, nabidka
u kvality jidel a napoju vs. jejich ceny, ktera nebyla podle jejich piedstav, a tak kritérium
dosahlo pouhych 36 % spokojenosti. Nespokojenost byla vyjadiena i u nabidky restaurace
v Case veCeie (48 % spokojenosti), ale i v Case obéda (55 % spokojenosti), S nejveétsi
pravdépodobnosti kvili malému vybéru jidel v téchto casech. Ani kvalita jidla

(62 % spokojenosti) nedosahla takové spokojenosti, jakou by si restaurace predstavovala.
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Doplitkkové sluzby byly vyhodnoceny jako vyhovujici. Nejvétsi spokojenost
dotazovanych z této oblasti byla se sluzbou ZOO (94 % spokojenosti), a respondenty
zna¢né ohromila. Sluzby bowling a parkovisté dosahly totoznych vysledkd, a respondenty
zaujaly natolik, Ze je ohodnotili 86 % spokojenosti. Sluzbu bazén lze v tomto zatizeni
hodnotit také spiSe pozitivné (72 % spokojenosti). Nejmensi spokojenost hosté vyjadrili
s cenou vs. kvalitou doplnkovych sluzeb (61 % spokojenosti), kterou mohli brat jako
soucast ceny pokoje vs. kvality, nebot” vSechny doplitkkové sluzby kromé bowlingu
avydaju v ZOO za stravu a zazitkové programy (napi. Africké ¢i Lvi Safari) jsou
zahrnuty Vv cené ubytovani. Patrnd nespokojenost byla i s Wi-Fi pfipojenim
(69 % spokojenosti). Tato nespokojenost byla hlavné u zadni ¢asti pokoju, kde neni

az tak dobry signal.

Co se tyce dotaznikového Setieni, tak hosty mohl odradit dlouhy dotaznik, ktery byl
na dve strany. Pfed poskytnutim dotaznikd nebyla provedena pilotdZ a pocatecni problém
nastal v dobé¢, kdy byly dotazniky oboustranné, a nebylo na prvni strance uvedeno, ze
dotaznik na druhé strané pokracuje. V dusledku toho byly dotazniky vypliiovany z velké
¢asti pouze z jedné strany, a dotaznik se tak musel poupravit. Velka ¢ast pobyt byla

pouze na jednu noc, a tak hosté neméli dostatek casu na jeho vyplnéni.

V teoretické Casti byly zahrnuty informace o ubytovacich sluzbach a spokojenosti hosti.
Prvni ¢ast vymezila ubytovaci zatfizeni v cestovnim ruchu. Nasledujici ¢ast byla zaloZena
na postaveni ubytovacich sluzeb v soustave sluzeb ubytovaciho zatizeni. Dalsi ¢ast prace
obsahovala informace o vymezeni ubytovacich sluzeb. Dale bylo v teoretické Casti
uvadéno o standardech ubytovacich sluzeb, co je chapano pod pojmem standardizace
¢i kategorizace ubytovaciho zafizeni. Néasledovala dal$i ¢ast teorie o spokojenosti hostli
se sluzbami ubytovacich zatizeni. Pfedposledni ¢ast vymezila oéekavani hosti, které se
spokojenosti souvisi. Posledni zavérecnou kapitolou byly modely spokojenosti hostt.

V nichz byl znazornén napf. Diferencia¢ni model ¢i Model sedmi mezer.

Praktické c¢ast popisovala zhodnoceni spokojenosti hostli se sluzbami ubytovaciho
zatizeni ve Dvote Kralové nad Labem. V této ¢asti byly uvedeny zakladni informace
0 vybraném ubytovacim zafizeni. V nasledujici Casti byla uvedena metoda a cil
zkoumani. Posledni ¢ast praktické prace zahrnovala hodnoceni jednotlivych kritérii

Vv oblasti ubytovacich, stravovacich, doplitkovych sluzeb a ostatni informace z dotaznikd.
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Z dotaznikového Setfeni tak byly vytvofeny tabulky a grafy, které byly vyuzity

k hodnoceni praktické ¢asti.

Vyzkum ukézal, ze hosté byli se sluzbami v tomto ubytovacim zatizeni velice spokojeni.
Nejveétsi spokojenost byla zaznamenana u Cistoty koupelny. Poté nasledovala znac¢na
spokojenost u Cistoty pokoje, chovani recepéni, doplitkové sluzby ZOO, a u hotelového
telefonu. Naopak nejmensi spokojenost byla zaznamenana u ceny napoju a jidel vs. jejich
kvalitou, proto by bylo vhodné zlepsit tuto kvalitu tak, aby danym cenam odpovidala.
Nespokojenost byla vyjadiena u nabidky restaurace v ¢ase ob&da a vecefe, a proto by
restaurace méla roz§ifit a zpestfit svoji nabidku napf. salaty, té€stovinami atd. Zna¢na
nespokojenost byla vyjadiena v obdobi 1éta s klimatizaci, kviili tomu, Ze na nékterych
pokojich neni k dispozici. Z tohoto diivodu by se ubytovaci zafizeni mohlo nad timto
problémem zamyslet a zvazit jeji investici. Ubytovaci zafizeni by tak mohlo ziskat jesté
vice spokojen¢js$i hosty. Men$i nespokojenost byla zaznamendna i u ceny pokoje
vs. kvality, nicméné tuto cenu si tento hotel vzhledem k jeho obsazenosti hlavné v 1été

muze dovolit.

Pro zlepSeni by mohla byt vhodna vétSi propagace ubytovaciho zafizeni. Aby toto
ubytovaci zafizeni mélo vySsi obsazenost v zimni sezoné a mezisezon¢. Mohly by byt
hostlim poskytovany pobytové balicky napt. na Valentyna apod. Co se tyCe mezisezony
a zimni sezony, mohlo by ubytovaci zafizeni nabizet pobyty i prostiednictvim slevovych
portald (napt. Slevomat.cz...), a zvysit tak obsazenost hotelu v tomto obdobi. Dale by
byly dobré webové stranky ubytovaciho zafizeni v cizim jazyce, napf. polstiné, némciné
¢i anglictin€. Pfinosem by mohly byt i letaky s fotkami a popisy jednotlivych typt
ubytovani. Hosté by urcité uvitali, kdyby byla vifivka ¢i détské hfisté 1 na hotelu,

a nejenom na kempu.

V soucasnosti se naroky hostli zvysuji a konkurence roste. Spokojenost hostti se sluzbami
cestovniho ruchu je dilezitym faktorem ovliviiuyjici napt. dobré jméno podniku
¢1 postaveni oproti konkurenci. Pro kazdé ubytovaci zatizeni je spokojeny host hlavnim
cilem. V piipadé vyssi spokojenosti se host rad vraci, v opacném piipad¢ si vybere jiné
ubytovaci zafizeni. Z tohoto diivodu je nesmirné dulezité zaujmout hosta natolik, aby se

do ubytovaciho zafizeni rad vracel, a nemél potiebu ho ménit za jiné.
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Prilohy

Ptiloha 1: Dotaznik spokojenosti hostii s ubytovacim zarizenim

Dobry den, jsem studentkou VS a zpracovavam bakalaiskou praci na téma Spokojenost
hosttii se sluzbami ubytovacich zaiizeni, proto bych Vas chtéla poprosit o vyplnéni

tohoto dotazniku.

Jaky byl duvod Vasi navstévy?

rodinna dovolena
obchodni, pracovni, Skoleni, kurz, kongresy apod.

navstéva ZOO, mésta, zdbava, ndkupy

O
O
O
1 kulturné historické pamatky a ptirodni zajimavosti
1 navstéva pratel, zndmych

1 rodinnd akce, svatba, narozeniny

1 relaxace

O

jiné

Jaky byl ditvod pri vybéru tohoto ubytovani?
'] lokalizace ubytovaciho zatizeni

"1 dobré jméno, image podniku

[1 cena

[

jiné

Jak jste se o hotelu dozvédéli?
1 internet
(1 pratelé

(] zameéstnavatel

[

jiné
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Oznamkujte prosim tyto kritéria jako ve Skole
Hodnoceni ubytovacich sluzeb
Lokalizace

1 2 3 4 5
Rezervace ubytovani

1 2 3 4 5
Check-in (ubytovani)

1 2 3 4 5
Chovani personalu (recepce)

1 2 3 4 5
Chovani pokojské

1 2 3 4 5
Profesionalita personalu

1 2 3 4 5
Velikost pokoje

1 2 3 4 5
Vybaveni pokoje

1 2 3 4 5
Osvétleni

1 2 3 4 5
Topeni/klimatizace

1 2 3 4 5

Hotelovy telefon
1 2 3 4 5
TV nabidka

1 2 3 4 5
Ulozné prostory

1 2 3 4 5
Cistota pokoje

1 2 3 4 5

Cistota koupelny
1 2 3 4 5
Uklid v priibdhu pobytu

1 2 3 4 5
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Check-out (odhlaseni)

1 2 3 4 5
Cena pokoje vs. kvalita

1 2 3 4 5

Hodnoceni stravovacich sluzeb
Nabidka snidané

1 2 3 4 5
Nabidka restaurace v ¢ase obéda
1 2 3 4 5
Nabidka restaurace v Case vecete
1 2 3 4 5
Cistota restaurace

1 2 3 4 5
Cistota nadobi

1 2 3 4 5
Profesionalita personalu

1 2 3 4 5
Chovani personalu

1 2 3 4 5
Atmosféra pfii stolovani

1 2 3 4 5
Kvalita jidla

1 2 3 4 5
Kvalita népoje

1 2 3 4 5
Cena napoju a jidel vs. kvalita

1 2 3 4 5
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Dopliikové sluzby

Wi-Fi

1 2 3 4 5
Bowling

1 2 3 4 5
Bazén

1 2 3 4 5
Z00

1 2 3 4 5
Parkovisté

1 2 3 4 5
Cena vs. kvalita doplikovych sluzeb

1 2 3 4 5
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