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ABSTRAKT

Tato diplomova prace se zabyva vytvorenim projektu ke zvysSeni konkuren¢ni schopnosti
hotelu Rottal v Otrokovicich. Teoreticka ¢ast popisuje problematiku konkurenceschopnosti
a marketingu sluzeb se zaméfenim na ubytovaci sluzby. V analytické ¢asti je zkouména
spokojenost hostl se sluzbami hotelu Rottal a srovnani hotelu Rottal s konkurenénimi ho-
tely. Na zaklad¢ téchto analyz je vytvorena projektova ¢ast, kterd obsahuje navrh za uce-

lem zvyseni konkuren¢ni schopnosti hotelu Rottal.

Kli¢ova slova: konkurenceschopnost, hotel, hotelové sluzby, spokojenost hostti

ABSTRACT

This diploma thesis deals with creating a project to increase the competitiveness of the
hotel Rottal in Otrokovice. The theoretical part describes the competitiveness issues and
marketing services especially the accommodation services. In the analytical part the cur-
rent state of the hotel, the guest satisfaction and the comparison with hotel’s competitors is
examined. Based on this analysis a project is created, which contains the proposal to incre-
ase the competitiveness of the hotel Rottal.

Keywords: Competitiveness, hotel, hotel services, guest satisfaction
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UvVOD

Kazdy z nas si dovede predstavit hotel. Je to budova s fadou pokojii umoznujici pfenoco-
vani. Dale predpokladame, ze se v hotelu najime, vykoname hygienické potieby a hlavné si
odpocineme a nabereme nové¢ sily. Pokud planujeme ubytovani v hotelu, pak se snazime,
aby toto ubytovaci zafizeni co nejvice odpovidalo nasim predstavam a opoustéli jsme ho
s dobrym pocitem a maximalni spokojenosti. Jak ale poznadme, ktery z fady hotel je pro
nas ten pravy? Pokud nahlizime na hotel z pohledu majitele, mohli bychom ho oznadit za
budovu, v niz se vSichni snazi, aby svou nabidkou a kvalitou poskytovanych sluzeb ptila-
kali co nejvice hostt. Jaka je ale ta spravna nabidka, ktera hosty zaujme a docili toho, aby

si nevybrali konkuren¢ni hotel?

Na trhu cestovniho ruchu najdeme obrovské mnozstvi ubytovacich zafizeni, kterd si navza-
jem konkuruji a snazi se svou nabidkou sluzeb piilakat co nejvice hostl. Je to pravé spoko-
jeny host, ktery ovlivituje trzby hotelu, nebot’ spokojeny host doporuci hotel svym znamym
a znovu jej navstivi, nespokojeny host velmi snadno piejde ke konkurenci a utrati své pe-
nize u ni. Aby byl hotel usp&$ny, musi se tedy orientovat na své hosty. V sektoru ubytova-
cich sluzeb se klade nejvétsi diiraz na kvalitu poskytovanych sluzeb, schopnost uspokojit
individualni potfeby a poZadavky hostt a usilovani o jejich maximalni spokojenost. Identi-
fikace pfani hostli a méteni jejich spokojenosti s hotelovymi sluzbami, miize pomoci vede-
ni hotelu v rozhodovani o tom, jak své sluzby co nejvice zlepsit a piizpiisobit tak, aby se na
tomto rozvijejicim se trhu dokézaly uplatnit a prosadit. Mé€ly by ¢ast svych aktivit zamétit
na identifikaci a zhodnoceni vSech faktorl, které ovliviiuji tspéch ¢i neuspéch podniki
Vv trznim svété. To, Ze se hotel bude snazit byt nejlepsi, je jednim ze zpisobu, jak dosah-

nout konkuren¢ni vyhody.

Jelikoz pracuji jako recepcéni, rozhodla jsem se zvolit jako objekt své diplomové prace pra-
v¢ hotel, ve kterém jsem zaméstnand, abych svymi navrhy byla pfinosem hotelovému ma-
nagementu. Ve své praci bych chtéla zjistit, jaka je iroven spokojenosti hotelovych hostl s
poskytovanymi sluzbami a identifikovat soucasnou situaci hotelu v porovnani s konkuren-
ci, abych na zéklad¢ téchto poznatkli mohla navrhnout opatfeni, jak si udrzet stalé hosty,
aby neodesli ke konkurenci, a ptildkat nové, aby piesli od konkurence k nam. Predmétem
mé diplomové prace bude tedy ,,Projekt zvySeni konkurencni schopnosti hotelu Rottal

Vv Otrokovicich®.
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Cilem mé diplomové prace je navrhnout projekt, ktery povede ke zvySeni konkurencni

schopnosti hotelu Rottal v Otrokovicich.

Prvni, teoretickd Cast, bude vénovana problematice konkurenceschopnosti, marketingu
sluzeb se zaméfenim na ubytovaci sluzby a hotelnictvi. V druhé, analytické, ¢asti budu
zkoumat soucasnou situaci hotelu a spokojenost hosti s poskytovanymi sluzbami. Dale zde
identifikuji vSechna konkurenéni ubytovaci zafizeni hotelu Rottal a srovnam jej S hlavni
konkurenci. Na zakladé téchto analyz nasledné vytvoiim projektovou ¢ast, ktera bude ob-

sahovat navrh zvyseni konkuren¢ni schopnosti hotelu Rottal.
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1 KONKURENCESCHOPNOST PODNIKU

Schopnost podniku konkurovat je zakladem jeho tspéchu nebo neuspéchu. Je velmi dulezi-
té, aby podniky znaly nejen své zdkazniky, ale také konkurujici firmy, které nabizeji stejné
nebo substitucni produkty. Kazda firma, kterd chce uspét na trhu, musi mit dokonaly pre-
hled o konkurentech a aktualnich trendech v oboru, ve kterém podnika. Ziskat zékazniky

jde pouze vitézstvim nad konkurenci.

1.1 Zakladni pojmy
Ke spravnému pochopeni problematiky konkurence a konkurenceschopnosti je tieba si
vymezit souvisejici pojmy.
» Konkurencni prostiedi
Konkuren¢ni prostiedi je prostor, kde na sebe ptisobi dva nebo vice subjektd, ktefi ve stej-
ném Case a prostoru realizuji stejnou nebo podobnou ¢innost, a cilli se snazi dosahnout

podobnymi metodami. Z ekonomického pohledu v tomto prostfedi bojuji podnikatelské

subjekty a snazi se o co nejvyssi uspésnost a efektivnost jejich obchodnich ¢innosti. [3]

>» Konkurence

Konkurence je rivalita mezi jednotlivei (nebo skupinami) a vznika vzdy, kdyZ se dvé a vice
stran snaZi o néco, co nemohou vSichni ziskat. Konkurence ptfedstavuje hospodarské souté-
zeni subjekti o dosazeni stejného cile v situaci, kdy ne v§ichni mohou tohoto cile dosah-

nout. [3]

> Konkurent

Konkurent je prvek mnoziny konkurence, ktery svymi konkuren¢nimi silami piisobi na
okoli tak, aby co nejrychleji a nejefektivnéji ziskal rozhodujici vliv oproti ostatnim ¢lentim

konkurence v konkurenénim prostiedi. [3]

» Konkurenceschopnost

Konkurenceschopnost je urcita vlastnost konkurenta, kterou ziskal vzdjemnym pisobenim

s fadou konkurentd. Je vysledkem piisobeni jeho konkurenénich sil. [3]
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Typy konkurentii
o Konkurent nasledovatel — sleduje konkurenci a vyuziva vSech svych schopnosti ke
konkurenc¢nimu boji.
o Laxni konkurent — nereaguje ani rychle, ani vyrazné¢ na aktivity ostatnich konkurentt.
o Vybiravy konkurent — reaguje jen na nékteré aktivity konkurentti, jinych si nev§ima.

o Konkurent tygr — reaguje velmi rychle a tvrd¢, je zvykly bojovat vzdy az do konce.

Metody konkurence
o Cenova konkurence je prvni metodou, kterd nabizi vyrobek nebo sluzbu za nizsi ce-
nu, nez konkurence.
o Necenova konkurence je druhou metodou, kterd znamend, Ze se organizace snaZzi
zvysit svij podil na trhu anebo své sluzby bez toho, aby ménila ceny, a piesvédcuje ci-

lové zékazniky, ze jeji nabidka je lepsi a vyhodnéjsi, nez nabidka konkurenta.

1.2 Konkurenéni vyhoda

Je tfeba rozliSovat mezi dvéma pojmy: konkurenéni vyhoda a konkurenceschopnost. Pod-
nik musi byt konkuren¢ni ve vSech zikladnich faktorech konkurence: ve vyrobku,
Vv procesech a ve vztahu se zdkaznikem. Pro dosaZeni uspéchu je potfeba konkuren¢ni vy-
ce staci, pokud je lepsi jen nepatrné€. Jednoduchym nalezenim a udrZovanim konkurenc¢ni
vyhody miize spole¢nost na svych trzich prosperovat. [11]

Konkuren¢ni vyhoda je kli¢, ktery firmé otevira dvete k zdkaznikiim. Je tim, co firmu odli-
Suje od podobné zamétenych firem na trhu a pokud je dostatecné silnd, mize dat firme

rozhodujici naskok.

Konkurenéni vphoda menSich firem vychazi 7 ndasledujicich faktori:
o nového produktu, ktery nas odlisSuje od konkurence
o vyssi hodnoty pro zakaznika tim, Ze stejny produkt nabizime za niz§i cenu
o vytvofeni nové kvality vztahu k zdkaznikovi
o vyssi flexibilita v uspokojovani potieb zdkazniki

o rychlejsi uspokojovani potieb nez konkurence [17]
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2 MARKETING SLUZEB, MARKETING HOTELOVYCH SLUZEB

Pro potfeby tivodu do dané problematiky je tfeba nejprve definovat, ze hotelem rozumime
vefejné ubytovaci zafizeni, které poskytuje za tthradu ptechodné ubytovani a sluzby s nim
spojené, a to celoroné nebo sezonné. Provozovani hotelu je sluzbou, a proto je prvni ¢ast
kapitoly vénovana definovani pojmu souvisejicich s marketingem sluzeb obecné a nasled-

n¢ je zamétfena piimo na specifikaci marketingu hotelovych sluzeb.

2.1 Marketing sluzeb

2.1.1 Marketing

Jednotna definice marketingu neexistuje, jelikoz je riznymi autory vniman z odliSnych

pohledd. V odborné literatuie najdeme nejéastéji zminovanou nasledujici definici Kotlera:

,,Marketing definujeme jako spolecensky a manazersky proces, jehoz prostirednictvim
uspokojuji jednotlivci i skupiny své potreby a prani v procesu vyroby a smeény vyrobkii ci

Jjinych hodnot. * [8]

Obecné je pojem marketing nejcastéji chapan jako oznaceni pro Usili o hledani a uspokoje-
ni potfeb takovym zplisobem, ktery by znamenal piinos pro obé dvé zucastnéné strany,

tedy pro spotiebitele i producenta.

Bez marketingové Cinnosti se neobejde zddny podnik, ktery chce trvale uspét v narocném
konkuren¢nim prosttedi. Soucasny trh je charakterizovan vysokou dynamic¢nosti a neustale

se meénicimi podminkami, rostouci silou spotiebitele a bojem s konkurenci o jeho ptizen.

Charakteristika dneSniho zdakaznika:
o ¢im dal tim zkuSenéjsi a citlivéjsi na cenu,
o ¢im dal tim informované;jsi,
o ma malo Casu a zad4 vétsi uzivatelsky komfort,
o uvédomuje si rostouci vyrovnanost produktii riznych dodavateli,
o ma vyssi pozadavky na sluzby,
o hleda individualizované produkty,

o hleda vyssi kvalitu, hodnotu za své penize a rozmanitost sluzeb.
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Soucasné marketingové ndstroje:

o produkty, sluzby se nijak vyrazné nelisi od konkurence,

o aby bylo dosazeno potiebného prodeje, poskytuji podniky zdarma fadu nékladnych
sluzeb a dodate¢nych vyhod,

o konkurenti se snadno vyrovnaji jejich cenam,

o reklama je ¢im dal drazsi a méné efektivni,

o vydavaji piili§ mnoho penéz na podporu prodeje,

o naklady na prodejni personal rostou.

2.1.2 Sluzby
V soucasné dobé vysvétluji podstatu sluzeb nejlépe americti autoti Kotler a Armstrong:

,,Sluzba je jakakoliv c¢innost nebo vyhoda, kterou jedna strana miize nabidnout druhé stra-
ne, je v zasadeé nehmotna a jejim vysledkem neni viastnictvi. Produkce sluzby miize, ale

nemusi byt spojena s hmotnym produktem. *“ [19]

Viastnosti sluZzeb

Hlavnim rozdilem mezi zbozim a sluzbou je skute¢nost, Ze zbozi se vyrabi a sluzba se po-

skytuje. Sluzby maji urcité vlastnosti, které je odliSuji od vyrobnich produktd, a to:

» Nehmotnost

Cistou sluzbu nelze zhodnotit zadnym fyzickym smyslem, nelze si ji pfed koupi prohléd-
nout a jen v malo piipadech ji Ize vyzkouSet. Nékteré prvky, které piedstavuji kvalitu nabi-
zené sluzby, jako napiiklad spolehlivost, osobni piistup poskytovatele sluzby, divéryhod-
nost, jistota apod., 1ze ovéfit az pii ndkupu a spotiebe sluzby. Vysledkem této skute¢nosti

je vetsi mira nejistoty zakaznikl pfi poskytovani sluzby.

» Neoddélitelnost
Poskytovani a spotieba sluzeb je spjata s mistem a ¢asem poskytovani a je vazéna na pfi-

tomnost zakaznika.

> Heterogenita
Proces poskytovani sluzeb zavisi na lidech, coz znamena, Ze jsou subjektivni a nelze je

standardizovat.
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> Znicitelnost
Sluzby jsou prodany v Case, kdy jsou nabizeny, nelze je skladovat a prodat pozd¢ji. Pro

dany okamzik jsou ztracené, znicené.

» Nemoznost viastnictvi
Zakaznik vlastni pouze pravo na poskytnuti sluzby. Pfi nakupu zbozi piechazi na zédkazni-
ka pravo zbozi vlastnit. Pfi poskytovani sluzby neziskdva sménou za své penize zékaznik

zadné vlastnictvi.

Zakaznik je pti ndkupu sluzby vice citlivy, jelikoz se sluzby nemiize dotknout. Pokud ma
sluzbé vérit, vzhledem k vyse uvedenym vlastnostem, je tfeba mu ji vice ptiblizit. Musime

se zakaznikem mluvit, ptat se ho, vysvétlovat a dat mu tak predstavu o poskytované sluzbe.

Klasifikace sluZeb

Sluzby je mozno klasifikovat n¢kolika zptisoby. Nejcastéji byva uvadéna klasifikace meto-
dou vylucovaci, tedy sluzby jsou ta Cast, kterd zbude po odecteni zemédélstvi, vyroby a

t&7by. [18]

Sektor sluzeb je velmi obsahly, pricemz jednotlivé obory jsou zna¢n¢ odlisné. V dusledku
toho se sluzby obvykle tiidi podle jejich typickych vlastnosti do né¢kolika kategorii. Nej-
castgjsi déleni sluzeb je: na trzni versus netrzni sluzby, dale sluzby pro spottebitele a sluz-
by pro organizace, klasifikace podle stupné hmatatelnosti, nutnosti fyzické ptitomnosti

zakaznika, kvalifikace prace, distribuce, apod.
Podle charakteru ¢innosti sluzby délime na:

o Maloobchod a velkoobchod

o Bankovnictvi a pojistovnictvi

o Nemovitosti

o Komunikace a informacni sluzby

o Vefejné sluzby, vladni a vojensky sektor
o Zdravotnictvi

o Obchodni, profesionalni a osobni sluzby
o Rekreacni a ubytovaci sluzby

o Vzdélani

o Ostatni neziskové organice [18]
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2.2 Marketing hotelovych sluzeb

Hotelovymi sluzbami jsou souhrnné nazyvany sluzby poskytované v ubytovacim zafizeni,
coz je zatizeni, které zajist'uje piechodné ubytovani osob mimo misto jejich trvalého byd-
listé. Ubytovaci zatizeni zabezpecuje sluzby spojené jednak s vlastnim ubytovanim a dale
sluzby, které¢ host pozaduje a jsou obvykle i v misté jeho trvalého bydlisté (napi. kadetnic-
tvi, Cistirna), a rovnéz sluzby spojené s vyuzitim volné¢ho Casu (sportovni, spolecenské,
kulturni) a sluzby spojené s jeho profesi (napf. pfipojeni na internet, jednaci salonky, tele-

komunika¢ni sluzby).

Marketing sluzeb, a tim padem i marketing hotelovych sluzeb, je specificky tim, ze pied-
métem obchodu neni vyrobek, ale sluzba. Zakladni principy jsou vSak stejné, jen je tieba
mit na paméti, ze ve sluzbach prevlada piimy kontakt poskytovatele sluzby se spotiebite-
lem sluzby. A pravé poznani a nasledné uspokojeni potieb spotiebiteld sluzeb je cestou

k tspéchu kazdého ubytovaciho zatizeni.

2.2.1 Charakteristika hotelovych sluZeb

Kromé péti zakladnich vlastnosti sluzeb, které jsou zminény Vv pfedchozi subkapitole, jsou
sluzby cestovniho ruchu specifické jesté dalsimi charakteristikami, které se k jejich posky-

tovani a koupi vazou, a to predevsim:

o zvySena mira emociondlnich a iracionalnich faktort pifi koupi sluzeb (prestiz, mdda,
nasledovani konani idolu, viidcovské osobnosti apod.),

o duraz na ustni reklamu,

o rostouci naroky na jejich jedine¢nost (luxus, nezbytnost piekonat uréitou bariéru
V z4jmu koupé a spotieby sluzby apod.),

o vyznamnost image pii koupi (napf. pfi vybéru ubytovaciho zatizeni apod.),

o vyznamnost zprostfedkovatelti prodeje vyplyvajici z Casového nesouladu mezi koupi
a spotiebou sluzby (ubytovani si hosté casto kupuji mimo ubytovaci zatizeni i néko-
lik mésici pted cestou apod.),

o zvysend spotieba kvalitnich podplrnych materialt (vzhledem k nemoZnosti si sluzbu
pted koupi vyzkouset),

o prudkym nariistem vyuZzivani informacnich technologii pfi porovnavani konkurenc-

nich nabidek a néasledném rozhodovani o koupi, coz motivuje poskytovatele ke stale
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novym aktivitdm podpory prodeje (napf. virtudlni prohlidky hotelu, audiovizudlni
programy apod.), zvlastni diraz na komunika¢ni dovednosti poskytovatelt sluzeb

(interpersonalni komunikace, argumentace, presvédCovani, jazykové znalosti apod.).

[7]

2.2.2 Podstata marketingu hotelovych sluZeb [7]

Podstatou marketingu hotelovych sluzeb je orientace na uspokojovani potieb a pozadavkl
hostll za Gi¢elem dosazeni pfiméfeného zisku. Uspéch hotelu na trhu pak zavisi nejen na
jeho schopnosti definovat vlastni nabidku, identifikovat potencialni hosty a piilezitosti a
ohrozeni na trhu, ale také na schopnosti hotelu aktivizovat potencidlni hosty k vyuziti slu-
zeb. Naroc¢nost potencialnich hostl, existence konkurence s komplementarni nabidkou na
jedné stran€ a moznosti hotelu na strané druhé, vyvoléavaji potfebu koordinovaného postu-
pu na trhu cestovniho ruchu. Takovym postupem je marketingova koncepce hotelu, ktera je

zakladnim pfedpokladem uspés$nosti hotelu.

Poznéni potieb a pozadavki hostl a jejich nasledné uspokojeni je cesta k uspéchu kazdého
hotelu. Znamena to nabizet spravny produkt na spravném mist€, ve spravny cas, spravnym

zpusobem a za akceptovatelnou cenu.

Marketing hotelovych sluzeb zahrnuje komunikaci s hostem, prodej produktu individual-
nim hostim, organizovanym skupinam, obchodnim cestujicim, rekreantim i ostatnim
ucastnikiim cestovniho ruchu, prodej jidel, napoji a doplikovych sluzeb, jsou to vztahy
s hosty, dodavateli, odbérateli, s konkurenci, vnéj§im okolim hotelu, je to vyzkum, plano-
vani, realizace a kontrola. Z divodu velkého mnozstvi aktivit nemtze marketing v hotelu
obstaravat pouze jeden Cloveék, a proto je vykonavan tymem pracovnikli marketingového

oddé¢leni, managementu i v§ech zaméstnanct hotelu.

Uplatiiovani marketingu v hotelovych sluzbach znamena, Ze marketingové odd¢leni hotelu

neustale hleda odpovédi na otazky:

o Co chceme na trhu nabizet?
o Kam se chceme dostat?

o Co nechceme délat?
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2.3 Marketingovy mix hotelovych sluzeb

., Marketingovy mix predstavuje soubor nastroju, s jejichz pomoci marketingovi manazeri
utvari vlastnosti sluzeb nabizenych zakaznikiim. Jednotlivé prvky mixu miize marketingovy
manazer namichat v riizné intenzité a také v riizném poradi. Slouzi stejnému cili: uspokojit

potreby zakaznikii a prinést podniku zisk. “ [19]

Existuje velké mnozstvi nastroji marketingového mixu. Nejdulezitéjsi je rozd€leni do Ctyt
zékladnich skupin tzv. ,,4P*: produkt (Product), cena (Price), distribu¢ni cesty (Place) a
marketingova komunikace (Promotion), které jsou pro potieby hotelového primyslu rozsi-
feny o dalsi ,,4P“: lidé (People), spoluprace (Partneship), sestavovani balikii sluzeb
(Packaging) a programova specifikace (Programming). Tyto elementy marketingového

mixu jsou znazornény na obrazku 1.

Nastroje marketingového mixu mize poskytovatel sluzeb vyuzivat pro ziskani konkuren-

ceschopnosti svého produktu a pro jeho prosazeni se na trhu.

Produkt

Marketingovy

mix hotelu

Propagace

Obr. 1 Marketingovy mix hotelu [vilastni zpracovani]
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2.3.1 Produkt

Produktem, resp. sluzbou, rozumime vse, co hotel nabizi spotiebiteli k uspokojeni jeho
hmotnych i nehmotnych potteb. Lidé kupuji sluzby proto, aby uspokojovali své potieby.
Jejich hodnotu méfi na zakladé vnimané schopnosti sluzeb tento pozadavek splnit. Hodno-
tu sluzby urcuje nakupujici podle uzitku, ktery mu pfinese. Rozsifeni o¢ekavaného produk-
tu je nastrojem diferenciace nabidky. Z pohledu zakaznika jde o zvySeni uzitné hodnoty

produktu. [13]

Hosté obvykle daji pfednost hotelu, jenz je odlisny od ostatnich ubytovacich zatizeni, a
proto se mnoho hotelii na zdklad¢é prizkumu trznich pfilezitosti nebo na zakladé predstav

vedeni specializuje na urcity druh spotiebitelské poptavky, a tim se stavaji jedine¢nymi.

Host hodnoti atraktivnost hotelu nejen podle poskytovanych sluzeb, ale i podle toho, jak je

»zabaleny*. Baleni vytvaii image hotelu a zahrnuje:

exteriér hotelu,

0o

0o

okoli a pfirodni prostiedi,
oznaceni,

znac¢ky upozoriiujici na hotel,
interiér,

Cistotu,

0O O O O O

ochotu personalu,

0

design tiSténych materiall o hotelu,

distribu¢ni kanaly. [7]

0

Sluzby, které maji budoucnost, vysokou atraktivitu a jasnou konkuren¢ni vyhodu, musi byt
systematicky podporovany. Sluzby, které sice jesté ptinaseji vynosy, ale pravdépodobné uz
brzy nebudou modni nebo je v jejich oblasti pfili§ vysoka konkurence, je tfeba inovovat
nebo nahradit. Podle Beranka [2] se pro zajiSténi budoucnosti hotelu nabizeji Ctyfi zptso-
by:

» Proniknuti na trh — hotel posili svou pozici na sou¢asném trhu a se sou¢asnymi sluzba-
mi (napf. za pomoci nového technického vybaveni, zvySeni reklamniho a prodejniho
usili).

» Rozvoj trhu — hotel nabidne stavajici sluzby na piibuznych nebo novych trzich (napf.

reklamu orientovanou pouze na CR rozsiii i do okolnich zemi).
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> Rozsireni nabidky — hotel nabidne na sou¢asnych trzich a sou¢asnym trznim segmentiim
nové sluzby, které dosavadni nabidku rozsifuji nebo nahrazuji (napt. doplni bazén, sau-
nu, fitness a wellness centrum).

> Diverzifikace — hotel nabidne na novych trzich a novym trznim segmentim nové sluzby
(napt. prazdninovy hotel se na zéklad¢ prestavby stane soucasné také konferencnim ho-

telem).

2.3.2 Cena

Za poskytnuté sluzby vznika hotelu narok na odménu — cenu — ta musi kryt minimalné
naklady spojené s poskytnutim sluzby a méla by zahrnovat i odpovidajici zisk. Cena, kte-
rou hotel uctuje za poskytované sluzby, je zavisld na provoznich ndkladech a na celkovych
pofizovacich nakladech investice. Typickym znakem hotelového podnikani je vysoky podil
fixnich ndklada. Fixni naklady se skladaji zejména z fixnich aktiv, mezi které patii: budova
hotelu, jeho zatfizeni a vybaveni, a s tim souvisejicich odpist, urokd z uvért a pojisténi.
Dalsi fixni néklady se skladaji z nakladil na topeni, svétlo, idrzbu a pracovni silu. Rizeni
pfijmu a skladba ceny se sklada ze dvou sloZek — stanoveni ceny pro jednotlivé druhy po-
koju a druhou je uprava ceny poskytovanim rozmanitych slev. Cena je stanovena v souladu

s cili a zajmy hotelu.

Podniky sluzeb musi cenu vyuzivat strategicky, tzn. s cilem ziskat dlouhodobou konku-
ren¢ni vyhodu. Cenova rozhodnuti maji vliv na vSechny kroky v oblasti nabidky a marke-
tingu. Dodavatelé, obchodni zastupci, distributofi, konkurence a zdkaznici — ti vSichni jsou

zasazeni cenovou politikou. Zakaznik ptihlizi k celkovym nakladiim na pofizeni sluzby a

srovnava cenu s podminkami konkurence. [13]

Cena je velmi flexibilni a lehce upravitelna. Cim je konkurenéni boj tvrdsi, tim je tlak na
zménu ceny vyS$si. Tvorbu ceny ovliviiuje celd fada dulezitych faktord. Hlavnimi faktory
jsou charakter a image produktu, ceny jednotlivych slozek produktu, substituovatelnost
produktu, zprostfedkovatelé prodeje, marketingova strategie, trzni postaveni, konkurence,
sezonni zmeény apod. Tvorba ceny vychdzi z cilli, jichz chce hotel dosdhnout. Ke stanoveni

cen svych sluzeb pouZziva hotelovy management rizné druhy tvorby ceny.

> Strategické cena je uvadéna v katalozich a je urCovana v souladu se strategickymi roz-
hodnutimi, pozici na trhu, kvalitou a image produktu, hodnotou, kterou piedstavuje pro

hosta, stadiem zivotniho cyklu, ndvratnosti investic, podilem na trhu, stupném riistu na
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trhu a o¢ekdvanym ziskem. V urcitém ¢asovém obdobi je neménna a je stanovena jako
interval mezi maximalni a miniméalni cenou.

» Takticka cena je ménna v jakykoliv okamzik. Jde o cenu, jeZ reaguje na zmény na trhu,
predstavuje vyhodu proti konkurenci a je hotelem intenzivné propagovana.

» Smetdnkova cena je vyuzivana v pfipad€, kdy hotel buduje image unikatniho, resp. ex-
kluzivniho produktu. Pfedpokladem pro uspéch této ceny je existence zdkaznikl
s neelastickou poptavkou, ktefi jsou ochotni vysokou cenu zaplatit.

» Cena odvozend od ndkladii je vytvofena na zakladé marginalnich nebo Gplnych vlast-
nich nakladu. Nevyhodou této ceny je, Ze nebere v tivahu pokles nebo zvySovani po-
ptavky po sluzbach hotelu, ani ceny konkurence. Jeji vyhodou je zna¢na administrativni
jednoduchost.

» Cena odvozend od konkurence vznika na zakladé porovnani ceny s konkurenénimi hote-
ly.

» Cena odvozena z poptavky je urCena na zakladé koupéschopné poptavky hosta hotelu.
Host pfifazuje hotelu ur¢itou hodnotu na trhu a ten pak stanovi vysokou cenu pfi vysoké
poptavce a nizkou cenu pii nizké poptavce.

» Specidlni garantovand cena je nabizena obchodnim cestujicim a manazerim velkych
podnik, ktefi pravidelné vyuzivaji sluzeb hotelu.

» Vikendova cena je specialné vytvofena pro dny, kdy je ubytovaci kapacita minimalné
vyuzita. Je tteba mit k dispozici zafizeni, které¢ miZe vikendovy host vyuZit (spolecen-
ské, sportovni, kulturni apod.).

» Piildenni cena je cena za denni vyuziti pokoje, ktery se na noc proda jinému hostu. Je
pouzivana predevsim v blizkosti letiSt, o vano¢nich nadkupech apod.

» Konferencni cena je obvykle primérna cena, kterd je vytvofena na zakladé dohody
s organizatory konference, jelikoZ ucastnici z velké ¢asti zaplni kapacitu hotelu a kazdy
poZaduje jinou cenu.

> Cena pro celou rodinu je ¢asto kombinovana se slevou pro déti.

2.3.3 Distribucni cesty
Distribucni cesty zajistuji spojeni mezi prodavajicim sluzby a kupujicim (nabidkou a po-
ptavkou). Pro prodej sluzeb je mozno pouzit pfimé nebo neptimé distribuce, tzn. bud’ hle-

dat zakazniky sdm, nebo spolupracovat se zprostiedkovateli.
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» Primou distribuci oznaujeme prodej sluzeb hotelu bez zprostfedkovatell, tedy piimo

personalem v recepci, restauraci apod.

» Nepiima distribuce znamena prodej sluzeb prostiednictvim zprostiedkovateli, ktefi
musi postupovat pii prodeji v souladu s koncepci, cili a strategii hotelu. Existuji tfi za-
kladni druhy zprostfedkovatell: tour operator, cestovni kancelaie a specialni distribu¢ni
cesty. Tour operatofi nakupuji sluzby ve velkém a nasledné z nich vytvareji pobyty a
zajezdy, které publikuji v katalozich a prodavaji cestovnim kancelatim nebo jednotli-
vym zakaznikiim. Cestovni kancelafe spolupracuji s hotely pfi vytvareni zajezdl a po-
byti podle individudlnich pozadavkii zdkazniki nebo nabizeji zdjezdy vytvofené tour
operatory. Specialni distribu¢ni cesty vyuziva hotel v piipadé, kdy nabizi sluzby tykajici

se potadani kongresu. [7]

» Ur¢itou kombinaci primé a neprimé distribuce je prodej sluzeb hotelu prostfednictvim
katalogti, direkt mailu, telemarketingu, automatizovanych systémiti rezervace ¢i interne-
tu. Internet se v soucasné dobé stava velmi vyznamnym prostiedkem pro ziskévani re-
zervaci, nebot’ zde zdkaznici pohodIné najdou veskeré informace o hotelich a asto 1 re-
zervacni formulaf. JelikoZ jsou dne$ni zakaznici velmi ndro¢ni a vyzaduji co nejjedno-

dussi zpisob nékupu, stavaji se hotely na internetu ¢im dal tim vice zavislé.

2.3.4 Propagace

Propagace zvySuje vyznamnost sluzeb a miZe ptispét k jejich hmatatelnosti. Tim napoma-

ha spotiebitellim 1épe se orientovat na trhu a hodnotit celkovou nabidku sluZeb.

V soucasné dobé¢ vSak producenti sluzeb nevystaci pouze s verbalni reklamou, byt’ by byla
sebepozitivngj$i. Musi se naucit komunikovat se svymi sou¢asnymi i potencionalnimi za-
kazniky, a dokonce se Sirokou vetejnosti. K tomu musi védét, jak komunikovat, jaké na-
stroje a prostiedky k tomu pouzit, co a komu a také kdy sd¢lit. Marketing zde pouziva ce-

lou §kélu nastroju.

RozliSujeme pét zakladnich technik, jak miizeme propagovat hotel, aby vyvolal u hosta

pozornost, zajem i touhu a aktivizoval ho ke koupi sluzeb:

> Reklama — slouZi k seznameni potencialnich hostti s nabidkou hotelu ,,na dalku“ a

k pfesvédCeni o prednostech hotelu. Reklama se ¢leni na vnitini a vnéjsi. Hotel mutze
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pro reklamu vyuzit noviny, ¢asopisy, direkt mail, rozhlas, televizi, venkovni reklamu,

mapy pro hosty, internet apod.

» Osobni prodej - tzn. veskeré prostifedky pro dosazeni dobrého kontaktu mezi hotelem a

hostem, stejné tak jako podminky, ze kterych se tyto kontakty uskutecniuji.

> Podpora prodeje — zahrnuje takové stimulaéni prostfedky, jako napf. kupony, slevové

karticky apod.

> Public Relations — tento pojem vyjadfuje snahu o vybudovani a udrzovani atmosféry
porozuméni a divéry ve vzajemném vztahu mezi hotelem a vefejnosti. Ukolem vztaht
S vetejnosti je vytvofeni image, ktera pfispé&je k ekonomické uspésnosti hotelu. V praxi
to znamena oteviené a poctivé informovat, udrzovat osobni kontakty, usilovat o dobré

firemni klima a spolupracovat s tiskem.

» Interni reklama — Vv ptipad¢ interni reklamy se jedna o reklamu v misté realizace. Jde o
propagaci uvnitt hotelu pomoci plakati, prospektd, hotelovych novin, napojovych a ji-

delnich listkd, drobnych predméti apod.

2.3.5 Lidé

Lidé¢ jsou zdkladnim faktorem ovliviiujicim kvalitu sluzeb. Na jedné stran¢ piisobi pracov-
nici, ktefi jsou nositeli, poskytovateli sluzeb, a na stran¢ druhé hosté, kteti tyto sluzby spo-
ttebovavaji. Zaméstnanci jsou neoddélitelné spjati s nabizenou sluzbou a jejich znalosti,

kvalita a chovani jsou pro uspésnost sluzby zcela klicové.

Zakaznikem rozumime osobu, domacnost nebo organizaci, ktera néjakou formou zaplati za
sluzbu a ziskava s ni spojeny uzitek. Charakter vztahii mezi zakaznikem a poskytovatelem
sluzeb je odliSny nez vztahy mezi zdkaznikem a vyrobcem zbozi. Zakaznik, kterému je
poskytovdna sluzba, je totiz jeji nedilnou soucésti. Tato skute¢nost mnohdy piispiva

k vytvareni dlouhodobych divérnych vztahl mezi zakaznikem a poskytovatelem sluzeb.

vvvvvv

lasti a mizeme je rozdélit do nckolika kategorii. Jsou to jednak hotelovi hosté bydlici
Vv hotelu, dale hosté stravovacich a jinych zafizeni hotelu a v neposledni fad¢ také spolu-

pracujici firmy (cestovni kancelaie, touroperatoti apod.).
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Pii poskytovani sluzeb dochazi ve vétsi ¢i mensi mife ke kontaktim zakaznika

s poskytovateli sluzby — zaméstnanci.
Zamgéstnance mizeme rozdélit do tii skupin:

» Kontaktni persondl, ktery je v pfimém Kkontaktu se zakaznikem. Je dobie vyskolen, mo-
tivovan a ptipraven kazdy den slouzit hostiim a vstiicné reagovat na jejich potieby a po-

zadavky. Co se tyce ubytovacich zatizeni, patii sem pfedevsim pracovnici recepce.

> Management hotelu, ktery neni zpravidla v pfimém kontaktu se zakaznikem, ale jeho
vliv na produkci sluzby je zdsadni. Ovliviiuje produkt tim, ze vytvafi strategii vyvoje

produktl, marketingové plany, provozni a dalsi plany.

» Pomocny persondl, ktery se nepiimo podili na produkci sluzeb. Jsou to zpravidla pra-
covnici riznych funkénich utvar, naptiklad zasobovani, persondlniho oddéleni, financ-
niho oddéleni nebo pokojské a jiné pomocné sily.

Hotel se musi zamétovat na vybér, vzdélavani a motivovani zaméstnancl. Stejné tak by

m¢éla stanovovat urcitd pravidla pro chovani zédkaznikli. Oboji hledisko je dulezité pro vy-

tvareni ptiznivych vztahli mezi zékazniky a zaméstnanci.

2.3.6 Sestavovani bali¢ku sluzeb

Balicek sluzeb ptedstavuje komplex sluzeb, v némz se vzajemné dopliuji, rozsifuji a posi-
luji jednotlivé Casti. Pro hosty jsou balicky atraktivni, jelikoz jde o seskupovani jednotli-
vych sluzeb do jednoho package, ktery je nasledné prodavan za souhrnnou cenu a tvoii

komplexni nabidku tak, jak si zdkaznik pteje.

Pro hotel je nabidka balickli sluzeb velmi vyznamnou marketingovou aktivitou, jelikoz
umoziuje 1épe prodavat vlastni produkt jako ¢ast vice znamého produktu, zvysuje prode;,
vyrovnava sezonni vykyvy na trhu, zvySuje atraktivitu produktu, zefektiviiuje distribucni

cesty, pomaha budovat dobré jméno hotelu na novém trhu apod.

I pro zakazniky ma sestavovani balickli sluzeb n€kolik vyhod, napt. moznost piedem na-
planovat vydaje na cesty, pohodli pro zakaznika, kdy Setfi sviij ¢as a usili pii vyhleddvani
jednotlivych poskytovateli riznych sluzeb (ubytovani, doprava, kultura apod.), vysoka

kvalita, levnéjsi nakup apod.
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2.3.7 Programovani

Programovani Gizce navazuje se sestavovanim balikt sluzeb. Zahrnuje postupy, tkoly, ¢a-
sové rozvrhy, mechanismy, ¢innosti a rutiny, pomoci nichz je sluzba poskytovana zakazni-
kovi. Je pomocnikem pfi vytvafreni zajmu o urcity balik sluzeb mimo sezénu a ma zvysit

konzumaci sluzeb zékaznikem ¢i zvysit atraktivnost balicki.

2.3.8 Partnerstvi, spoluprace

| v odvétvi hotelového priimyslu mé velky vyznam vzajemnd spoluprice vice spolecnosti
V oboru, nebot’ se jednotlivym subjektiim mohou vlivem vzdjemné spolupréce snizit nakla-

dy a muze se tak urychlit financni navratnost jejich investic.

Muze se jednat o sestavovani balikil sluZeb cestovniho ruchu, kdy se rizné skupiny posky-
tovateli sluzeb spoji a vytvoii ldkavou nabidku pro klienta. Naptiklad hotel mize nabidku
svych sluzeb spojit s nabidkou navstévy atraktivity, kterd se nachazi v blizkosti hotelového
zafizeni.

Spoluprace vice subjektil na poli cestovniho ruchu tedy sniZzuje naklady na jejich podnika-
ni, zvySuje efektivnost vloZzenych prostfedkli a pfindsi komparativni vyhody. Je nezbytné,
aby vSechny ¢lanky procesu fungovaly ve vzajemném souladu a komunikovaly spolu. Jsou

na sob¢ totiz, byt mnohdy neptimo, existencné zavisleé.

2.4 Analyza marketingového prostiedi

Z4dny hotel neptisobi ve vzduchoprazdnu, ale v prostfedi, které vyznamné ovlivituje uéin-
nost jeho marketingové strategie, jak mizeme vidét na obrazku 2. Z tohoto dlivodu je nut-
na pecliva identifikace vSech Cinitel pasobicich na vysledky hotelu. Tvorba strategie hote-
lu vyZaduje disledné rozpoznani vSech faktord, které mohou ovlivnit jeho uspéSnost. Je
proto potiebné uskutecnit analyzu vnéjSiho okoli hotelu a analyzu vnitiniho prostfedi hote-

lu, véetné analyzy zakazniki — hostti a konkurence. [7]
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Obr. 2 Vnejsi a vnitini prostredi podniku [6]

Makroprostredi

Politiclo-pravnd

Vefejnost

Technologicke Ekonomicks

Odbératela Dodawvatele

Socialné-kultims

2.4.1 Analyza vnéjSiho prostiedi

., Vnéjsi prostredi firmy se cleni na makroprostredi a mikroprostiedi. Marketingové mak-
roprostredi zahrnuje okolnosti, vlivy a situace, které firma svymi aktivitami nemiize nebo
Jjen velmi obtizné miize ovlivnit. Marketingové mikroprostiedi zahrnuje okolnosti, vlivy a

situace, které firma svymi aktivitami miize vyznamné ovlivnit. ** [6]

Analyza makroprostiedi

Makroprostiedi podniku zahrnuje vlivy demografické (pohlavi, vék, rodinny stav aj.), poli-
tické, legislativni, ekonomické, sociokulturni, geografické, technologické, ekologické aj.
Vseobecné pouzivanym modelem pro analyzu makroprostiedi je PEST analyza, nebo né-
ktera z jejich modifikaci, oznacovand jako STEP, SLEPT, SLEPTE, PEST, PESTLE. Jeji
nazvy jsou riznou kombinaci zac¢atecnich pismen Ceskych a anglickych nazvil). Zkouma se
politicky trend (Political), ekonomicky trend (Economic), socidlni trend (Social), technicky
a technologicky trend (Technological, Technical) a legislativni trend (Legislative). Analy-
za PESTLE a SLEPTE je rozsifena navic o ekologicky trend (Ecological). Cilem analyzy
makroprostiedi je vybrat ze vSech faktorti pouze ty, které jsou pro konkrétni podnik dulezi-

té.
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Jednotlivé prvky PEST analyzy

» Politicko-prdavni faktory — zahrnuji politickou stabilitu, stabilitu vladu, ¢lenstvi zemé
v rtiznych politicko-hospodaiskych seskupenich, danovou politiku, socialni politiku, za-
kony, ochranu Zivotniho prostfedi aj. Politicko-pravni prostiedi vytvaii rdmec pro
vSechny podnikatelské a podnikové ¢innosti.

» Ekonomické faktory — jsou vyvoj HDP, faze ekonomického cyklu, trokové sazby, mé-
nov¢é kurzy, mira nezaméstnanosti, inflace, koupéschopnost aj. Z ekonomického pro-
sttedi ziskavaji podniky vyrobni faktory a kapital.

» Socialné-kulturni faktory — obsahuji demografické faktory, zivotni styl, zaliby, kulturni
hodnoty, spotiebni zvyky, preference, vyvoj zivotni urovn¢ aj.

» Technologické faktory — ptedstavuji trendy ve vyzkumu a vyvoji, rychlost technologic-

kych zmén, vyrobni, dopravni, skladovaci, komunikacni a informacni technologie aj.

Analyza mikroprostiedi

Do mikroprostiedi podniku muzeme zatadit partnery (dodavatele, odbératele, finan¢ni in-
stituce, pojistovny, dopravce atd.), zdkazniky, konkurenci a vefejnost (ovliviiovatele). Ci-
lem analyzy mikroprostfedi je identifikovat zdkladni hybné sily, které v odvétvi ptisobi a
zékladnim zptsobem ovliviiyji ¢innost podniku.

Ukolem manaZert je analyzovat konkurenéni sily v mikroprostiedi a odhalit tak pfileZitos-
ti, resp. ohroZeni podniku, kterych je nutno vyuZit, resp. jejich negativni vliv omezit. Tuto
analyzu pomaha uskute¢nit Porteriv model péti konkurenénich sil (viz Obr. 3). Schopnost
hotelu obstat v konkurenci zavisi na moznosti vstupu konkurence na trh, soucasné konku-
renci na vybraném trhu, schopnosti hotelu ovlivnit hosty konkurence a na stupni rozvoje

cestovniho ruchu v destinaci.
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Obr. 3 Porteritv model péti konkurencnich sil [15]

Jednotlivé prvky Porterova modelu [10]

» Hrozba intenzivni odvétvové konkurence.

Atraktivita trhu je niZ§i, pokud je na ném vétsi pocet silnych nebo agresivnich konkurentt,
nebo kdyz dochazi k zastaveni nebo poklesu tempa rustu prodeje. V takovém piipad¢ ne-
muzeme plné€ vyuzit vyrobnich kapacit, fixni ndklady jsou vysoké, a pokud jsou vystupni

bariéry z odvétvi ptili§ vysoké, vede to napi. k cenovym valkam.

» Hrozba nové vstupujicich firem.

Jsou-li vstupni i vystupni bariéry vysoké, je potencialni zisk rovnéz vysoky, ale v ptipadé
neuspéchu hrozi riziko ekonomicky narocnych bariér vystupu. Pokud jsou oboji bariéry
nizké, podniky mohou snadno do odvétvi vstoupit i vystoupit, ale dochazi zde zpravidla k
nizké rentabilité. Jsou-li vstupnd bariéry nizké a vystupni bariéry vysoké, byva vysledkem

nevyuzita kapacita a stagnace piijmu.

» Hrozba substitucnich (nahraditelnych) produkti.
Substitucni vyrobky (sluzby) nahrazuji nase produkty, omezuji ceny a tim i zisky firmy. Je

tedy nutné peclive sledovat vyvojové trendy cen substitu¢nich vyrobki.
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» Hrozba rostouci sily dodavateli.
Dodavatelé nas mohou ovlivitovat v podobé cen a objemu dodéavek. Jejich vyjednavaci sila
je vysoka v ptipad¢€, ze jsou koncentrovani, organizovani, neexistuji substituty, dodavky

jsou pro nas velmi dulezité, nebo je-li zména dodavatelli ndro¢na ¢i nemozna.

» Hrozba rostouci sily zakaznikii.

Zakaznici napf. tla¢i na snizeni cen, vyzaduji kvalitnéjsi vyrobky, vyvolavaji mezi konku-
renty napéti. Jejich vyjednéavaci sila je vysoka v pfipadé, ze jsou koncentrovani, organizo-
vani, existuji-li substitu¢ni vyrobky, pokud pro né cena od nés odebiranych produkti zna-
mend malé procento jejich celkovych odbérl a pro nas je vyznamnou polozkou celkovych

trzeb.

2.4.2 Analyza vnitiniho prostredi

,, Vnitini prostiedi firmy tvori zdroje firmy (materidlové, financni a lidské): management a
Jjeho zaméstnanci, organizacni struktura, kultura firmy, mezilidské vztahy, etika, materialni
prostredi. Vnitrni prostredi se vztahuje na faktory, které mohou byt podnikem primo rizeny

a manazerem ovliviiovany. * [6]

Cilem analyzy vnitiniho prostedi je porozumét schopnostem podniku produkty vyvijet,
vyrabét, prodavat, poskytovat sluzby a posoudit zdroje podniku. Na jejim zaklad¢ jsou

identifikovany silné a slabé stranky podniku.

Nejcastéji pouzivanym ndastrojem pro analyzu vnitiniho prostfedi je model ,,7S“ firmy
McKinsey, ktery vytvofili pracovnici této firmy v 70. letech 20. stoleti, aby pomohli mana-

Zeriim porozumét slozitostem, které jsou spojeny s organiza¢nimi zmé&nami.

Model ,,7S“ firmy McKinsley

Model ,,7S firmy McKinsley je vynikajicim modelem pro pochopeni vnitiniho prostredi
podniku. Na obrazku 4 je zndzornén model, na kterém je podnik jako systém, jenz se skla-
da ze sedmi odlisnych avSak navzajem provazanych prvkl. Cilem kazdého podniku je sla-

déni vSech téchto ,,7S*.
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Tti horni faktory tohoto modelu se oznacuji jako ,,tvrda 3S*. Jsou ,,tvrda™ v tom smyslu, ze
jsou vice kvantifikovatelné, viditelné a hmatatelna nez ostatni. Ctyfi faktory na dolni strang

modelu jsou mén¢ hmatatelné, maji kulturni povahu a nazyvaji se ,,mékka 4S*.

Obr. 4 Model ,, 7S firmy McKinsey [14]

Jednotlivé prvky modelu ,,7S“ McKinsey [14]:

> Strategie (Strategy) — Strategie mtze byt definovana jako uréeni postupu, ktery je tieba
dodrzovat, aby bylo dosazeno pozadovaného cile, pozice nebo vize.

» Struktura (Structure) — Obsahova a funk¢ni napli organiza¢niho uspofadani ve smyslu
nadfizenosti, podfizenosti, vztahu mezi podnikatelskymi jednotkami, oblasti expertizy,
kontrolnich mechanizmi a sdileni informaci.

> Systémy (Systems) — formalni a neformalni procedury, které organizuji kazdodenni ak-
tivity podniku, napi. manazerské informacni systémy, komunikaéni systémy, kontrolni
systémy, inovacni systémy, systémy alokace zdroja apod.

» Spolupracovnici (Staff) — fizeni lidskych zdroji.

> Styl (Style) — vyjadiuje, jak management pfistupuje k Fizeni.
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> Schopnosti (Skills) — Unikatni nebo charakteristické vlastnosti souvisejici s organizaci
lidského kapitalu.
» Sdilené hodnoty (Shared Values) — koncepty, ideje a principy, které jsou respektovany

pracovniky a dal$imi osobami, kterym zalezi na Gspéchu firmy.

2.4.3 Analyza hosti

Diilezitou analyzou je analyza zédkaznika (hostll), nebot’ hotel musi nabizet vyrobky a sluz-
by dodavajici ptidanou hodnotu pozadovanou jeho hosty. Je potieba rozumét tomu, kdo
jsou hotelovi hosté a co chtéji. Efektivnéjsi uspokojeni potieb hostl hotelu také pomiize
ziskat vyhodu nad konkurenty. Proto se musi této analyze vénovat nalezitd pozornost a

kazdy podnik se na jejim zaklad€ miiZze snazit upeviiovat vztahy se stdvajicimi zédkazniky.

V ramci analyzy hostl je tfeba sledovat nasledujici otazky: kdo jsou nas$i soucasni hosté,
kdo mohou byt nasi hosté, kolik jich je, jaké jsou jejich potieby, jaké je jejich nakupni
chovani, jak jsou zakaznici s nasimi sluzbami spokojeni, jak jsou spokojeni s konkurenty

apod.

2.4.4 Analyza konkurenénich hotelu

Konkurence je velmi dilezitym faktorem, podmiiujicim marketingové moznosti hotelu.
Hotelovy management proto zjistuje, kdo je jejich konkurentem, kdo by se jim mohl stat,
jak silny je konkurent, v jaké oblasti je pro podnik konkurentem, jaké jsou jeho cile, strate-
gie, silné a slabé stranky aj. Pro hotel je diileZité zjisténi, jak si stoji na trhu v ramci konku-
renc¢niho Usili, tj. analyzovat konkurenci podle ptedem zvolenych kritérii. Mezi mozna
kritéria analyzy konkurence mizeme zatadit napt. financni zdroje, strategické cile, celkové
disponibilni zdroje, vysi zisku, marketingovou koncepci, trzni pozici, zdkazniky, podil na

oblib¢ produktl u zakaznikl, obory podnikani, nespornou konkuren¢ni vyhodu apod. [6]

Hotel by mél provést analyzu kazdého z jeho hlavnich konkurent, identifikovat jeho silné
a slabé stranky, ty porovnat s vlastnimi silnymi a slabymi strankami a tak uréit své pied-

nosti a slabiny ve vztahu Kk jednotlivym konkuren¢nim zatizenim.
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2.45 Analyza SWOT

Analyza marketingového prostfedi je spojena se shromazd’ovanim velkého mnozstvi dat
jak z vngjsiho, tak z vnitiniho prostiedi firmy. Tato data je nutno nejprve shromazdit, ale
také analyzovat, utfidit a interpretovat pro praktické vyuziti. K interpretaci dat jsou vyuzi-
vany razné techniky operacni analyzy, matematického modelovani, pocitacové simulace,

rozhodovaci analyzy. Jednou z metod interpretace dat je SWOT analyza.

LSWOT analyza je analyzou silnych a slabych stranek nachazejicich se ve vnitinim pro-
stredi firmy a analyzou prileZitosti a hrozeb prichdzejicich z vnéjsiho prostiedi. Cilem
SWOT analyzy je identifikovat to, do jaké miry jsou soucasné strategie firmy a jeji speci-
ficka silna a slaba mista relevantni a schopnad se vyrovnat se zmenami, které nastavaji

V prostiedi. “ [6]

Silné stranky piedstavuji vyhody hotelu oproti konkurenci na trhu. MiZe to byt bohatost
nabidky, dobra dopravni dostupnost, dlouha historie, dobra image, péce o hosta, odbornost
zameéstnancl apod. Analyza a nasledné vyuziti silnych stranek, je ptedpokladem uspésnosti

nabidky hotelu na trhu cestovniho ruchu.
Nevyhodu oproti konkurenci piedstavuji slabé stranky. Je tieba je co nejdiive specifikovat,
snizit jejich vliv na minimum, ptipadné je UpIn¢€ odstranit.

Na zéklad¢ uvedeného lze doporucit, aby v ramci analyzy silnych a slabych stranek hotel
analyzoval nejen svou nabidku, soucasny cilovy segment a marketingovy mix, ale i nabid-

ku, cilovy segment a marketingovy mix svych konkurenti.
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3 HOTELNICTVI

Hotelnictvi je nedilnou soucasti sluzeb cestovniho ruchu, jehoz pfedmétem je vystavba,
fizeni a organizace hotell 1 hotelovych fetézctl, zabezpeCovani jejich provozu a poskytova-

ni hotelovych sluzeb.

Pocatky hoteliérstvi a hostinskych sluzeb v modernim chapani téchto pojmu sahaji do kon-
ce 18. stoleti, byt byly takové sluzby poskytovany riznou formou a na riiznych trovnich
od nepaméti. Jiz v dobach starovéku lid¢€, ktefi cestovali za obchodem ¢i pozndnim jiného
kraje, vyhledavali mista, kde by mohli pfenocovat a najist se. Postupem ¢asu se tyto sluzby
meénily a zacaly se vice prizptisobovat potiebam cestujiciho obyvatelstva. Na podstatngjsi
rozvoj si ovSem tyto sluzby musely pockat. Az expanze cestovani ve 20. stoleti podpoifena
mohutnou konkurenci jednotlivych hoteliéri a vytvareni celych siti poskytovatelii ubyto-
vacich sluzeb pfinesla prudky extenzivni rozvoj, nové formy nabidky, ale také zvySovani

kvality sluzeb.

Dnesni hotel neni pouze budova poskytujici moznost pfenocovani. Diky stdle rostouci na-
ro¢nosti hostil se stava z hotelll misto, které nabizi odpocinek, relaxaci a fadu doplikkovych

sluzeb.

3.1 Hotel

Oznaceni ubytovaciho zafizeni nazvem ,hotel” bylo pfijato jako obecny pojem na celém
sveté a je vyuzivano pro Sirokou paletu typii ubytovacich zatfizeni, jako jsou hotely, apart-
ment hotely, motely, luxusni hotely, ekonomické typy hoteli a obdobna zatizeni poskytuji-
ci hotelové sluzby. Hotely jsou typizovany v uspofaddni mistnosti (pokojit), jejichz pocet
presahuje ur¢ité minimum. Jsou spolecné fizeny, poskytuji ur€ité vymezené sluzby (vcetné
pokojoveé sluzby, stlani lazek a tklidu socidlniho zafizeni), jsou seskupeny do tiid podle
vybaveni a rozsahu poskytovanych sluzeb a nespadaji do kategorie specializovanych zafi-

zeni. [20]

3.1.1 Klasifikace ubytovacich zarizeni

Pro potfeby podnikateli v oblasti cestovniho ruchu, jejich rychlejsi orientaci v kategoriich

a tfidach ubytovacich zafizeni a s ohledem na stoupajici mezinarodni poptavku po jednot-
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ném a srozumitelném zafazeni do jednotlivych kategorii, byla vytvofena Oficidlni jednotna
hotelova klasifikace ubytovacich zatizeni Ceské republiky. Klasifikace je zaloZzena na dob-
rovolnosti, coz znamena, ze kazdé zafizeni se rozhodne, zda se tohoto procesu zcastni a
pozada o zarazeni provozovny do kategorii a tfid. Pozadavky jsou uvadény jako minimalni,
tzn., Ze nabizena sluzba nebo vybaveni vyssi irovné nez je uvedeno, je vyhovujici pro da-
nou tiidu. Cim vys§i je klasifikace hotelu, tim vy$si by méla byt kvalita. Kategorii je ozna-
¢ovano ubytovaci zatizeni podle druhu poskytovanych sluzeb, do tfid se déli zatizeni podle

kvality a urovné poskytovanych sluzeb.

Kategorie ubytovacich zaiizeni [21]

> Hotel je ubytovaci zafizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty vybavené pro poskytovani
prechodného ubytovani a sluzeb s tim spojenych. Cleni se do péti tiid.

> Hotel Garni je ubytovaci zafizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty vybavené pro poskyto-
vani prechodného ubytovani a ma vybaveni jen pro omezeny rozsah stravovani (nejmé-
né snidang). Cleni se do Gty tifd.

> Motel je ubytovaci zafizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty, vybavené pro poskytovani
prechodného ubytovani a sluzby s tim spojené pro motoristy a ¢leni se do Ctyt tiid. Za-
tfizeni se nachdzi v blizkosti pozemnich komunikaci s moznosti parkovéni, recepce a re-
staurace muiize byt mimo ubytovaci ¢ast.

> Penzion je ubytovaci zafizeni s nejméné 5 pokoji a maximalné 20 pokoji pro hosty,
s omezenym rozsahem spole¢enskych a doplitkovych sluzeb (absence restaurace). Cleni
se do Ctyf tiid.

> Botel je ubytovaci zatizeni umisténé v trvale zakotvené lodi, ¢leni se do ¢tyf tiid.

» Ostatni ubytovaci zarizeni — kemp, chatova osada, turisticka ubytovna.

Tiidy ubytovacich zarizeni
* Tourist

** Economy

***  Standard

****  First Class

FxFEX Luxury
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3.2 Provoz hotelu
Provoz hotelu zajist'uji tfi zékladni useky:

o ubytovaci
o stravovaci

o technicky

3.2.1 Ubytovaci usek

Ubytovaci tsek se déli na dvé ¢asti: ¢ast piijmu, kterou tvori front office (usek recepce) a

¢ast lizkovou neboli housekeeping (usek hotelovych pokoju).

Usek front office

Recepce byva zpravidla umisténa ve foyer-hotelové hale blizko vchodu do hotelu. Ve
foyer ziskava host prvni dojem o trovni a kvalité poskytovanych sluzeb. Velikost, uspota-
dani, vybaveni a design zavisi na kapacité hotelu, charakteru hotelu, kategorii a umisténi
hotelu. V tomto tseku probiha rezervace pokoju, pfijimani objednavek, pfijem hostd, re-
gistrace hostt, prodej pokojt, zajistovani placenych a neplacenych sluzeb podle poptavky,
prodej doplitkového sortimentu, vedeni evidence, vyuétovani s hostem, sménarenska ¢in-

nost, inkaso za ubytovani, predavani posty, predavani vzkazt, podavani informaci. [16]

Usek housekeeping

Cinnost lizkové &asti je zaméfena na zajisfovani ubytovani a vsech sluzeb, které souvisi
s pobytem hosta. Pokojska v ptidélenych pokojich provadi uklid pokoju, dopliovani hygi-
enickych potieb, vyménu pradla, obstaravani sluzeb pradelny apod. Spokojenost hosti je
zavisla z velké Casti na Cistote, poradku, vybavenosti pokoje a funkEnosti vSech zafizeni.

[16]

3.2.2 Stravovaci asek

Hlavnim ukolem restaura¢niho provozu v hotelu je poskytovat stravovaci sluzby pievazné
hotelovym hostiim, avsak tyto sluzby jsou k dispozici i ostatnim navstévnikiim. Hotelové
restaurace poskytuji sluzby zakladniho stravovani, dopliikového obcerstveni a sluzby kul-

turn¢ spolecenské. V kazdém hotelu musi byt zajisténo podavani celodenniho stravovani
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ubytovanym hostiim (mimo hotel garni). Podle typu hotelu jde bud’ o vSechny, nebo jen o
nékteré z nasledujicich sluzeb: snidané, brunch, obédy, vecete, etazovy servis, venkovni

gastronomie, zajistovani akci — banketni ¢innost a catering.

Usek stravovani poskytuje:

0o

¢tvrtpenzi — pouze snidan€, od ¢asnych rannich hodin

0o

polopenzi — snidan¢, obéd nebo veceie

plnou penzi — snidang, obéd, veceie

]

all inclusive — vse, véetné piti

(o)

3.2.3 Technicky uasek

vvvvvv

zemi hotelu. Je to ta ¢ast, o které se nejméné mluvi a kterd je nejméné vidét a o jejiz exis-
tenci se dozvime az ve chvili, kdy se objevi n&jaka porucha. Z ekonomického hlediska je
technicky tsek nakladovych strediskem hotelu, ale z obchodniho hlediska je tviirce pro-
sttedi a doymt pro hosta. Bezporuchovy provoz hotelu je zévisly na bezproblémovém fun-
govani dodavek energii vSeho druhu, na bezporuchovém chodu strojii a zafizeni a na do-

davce a odvodu vody. To v§e maji na starosti pracovnici technického useku.

3.3 Hotelové sluzby

Hotely poskytuji hostim vedle pfechodného ubytovani i fadu dalSich doplnkovych sluzeb,
které mu maji zpfijemnit pobyt. Rozsah a kvalita sluZzeb, které musi ubytovaci stfediska
poskytovat pii uspokojovani poptavky, nazyvame standardem sluzeb. Standard sluzeb
ovliviiuje vice faktorli, zejména charakter ubytovaciho zatizeni (ubytovani ve meésté, v
rekrea¢nim stfedisku), provozni ptfedpoklady (narocnost sluzeb na prostorové piedpoklady,
pohotovost persondlu), klientela (zvyklosti, tradice, struktura hostil), sezonni vlivy, Groven
vyuziti lizkové kapacity (s ristem primérné doby pobytu hosta rostou pozadavky na stan-
dard sluzeb). Sluzby, které se v ramci hotelnictvi poskytuji, 1ze rozdélit na:

» Hlavni poskytované sluzby:

o poskytovani ubytovani — ubytovaci sluzby

o poskytovani stravovani — stravovaci sluzby
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» Doplitkové sluzby:
o preprava hotelovych hostl nebo jeji zajisténi ¢i zprostiedkovani
o smeénarenské sluzby
o masérské sluzby
o provozovani sauny
o pokojové minibary
o prani a Zehleni odévi
o prodej zbozi

o hlidani déti apod.

Ubytovaci, stravovaci i dopliikové sluzby v hotelu jsou osobnimi sluzbami. Zavisi na kaz-
dém hotelu, jak dokaze vyuzit svych podminek a tim se odlisit od ostatnich hoteld. Nabid-
ku sluzeb je nutné vytvaret i podle klientely, coz znamena, ze hotel se miize zam¢tit napii-
klad na seminéfe, Skoleni, kongresy apod., rodinné pobyty s détmi, 1é¢ebné pobyty a rela-
xaéni pobyty, sportovni vyziti, vzdélavaci programy (jazykové kurzy), odpocinek, cyklotu-

ristiku apod.

3.4 Hotelovi hosté

vvvvvvvv

lenou, dal$i zase na kratkou obchodni schtizku. Pro jiné jde pouze o pfenocovani a odpoci-
nek pred pokraCovanim v dalsi cesté. Potieby jednotlivych skupin hostl jsou pochopitelné
zna¢né€ rozdilné, stejné tak jako jejich pozadavky na vybaveni pokoje, sluzby restaurace a
mnohé¢ dalsi.

Uspé&snost hotelu na trhu predpoklada neustdlé zkoumani, co hosté potiebuji a pozaduii,
pro¢ to potiebuji a pozaduji, jak, kde, jak Casto a kdy to, co vyzaduji a potiebuji, kupuji.
Dosahnout naprosté spokojenosti hostil je cilem vSech provozovateld hotelovych sluzeb.
Host mize svymi naméty, pochvalou ¢i kritikou pomoci sluzby hotelového provozu zlep-
Sovat.

Spokojenost hosti Ize méfit riznymi zplsoby: nevyzadané stiznosti a pochvaly, dotazniky,
spotiebitelské prizkumy. Pfi pouZiti dotazniki je tieba si davat pozor na jeho spravné slo-
zeni. Spatné sestaveni dotazniku miize zpochybnit ziskané informace a vysledky nemusi

nasledn¢ odpovidat potiebam a cilim vyzkumu.
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II. PRAKTICKA CAST
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4 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU HOTELU ROTTAL

Analyticka ¢ast mé diplomové prace se sklada z charakteristiky hotelu Rottal. Jelikoz hotel
pusobi v prostiedi, které¢ vyznamné ovliviiuje jeho Cinnost, je nutna pecliva identifikace
véech &initelll pasobicich na jeho vysledky. Uvodni ¢ast tedy tvoii analyza souasného
stavu hotelu Rottal, ktera je zaméfena na popis hotelu, analyzu marketingového mixu hote-
lu, analyzu vnitiniho a vnéjsiho okoli hotelu a analyzu obsazenosti hotelu. Za téelem iden-
tifikace prani hostl a méfeni jejich spokojenosti s hotelovymi sluzbami, byla provedena
v druhé ¢asti analyza spokojenosti hosti s poskytovanymi sluzbami hotelu. Posledni kapi-

tola analytické ¢asti je zaméfena na analyzu konkurenénich ubytovacich zafizeni.

4.1 Profil hotelu Rottal

( Hotel Rottal

Hotel Rottal Zlinska 172

OTROKOVICGCE 765 02 Otrokovice

Hotel Rottal je soucasti jedné z divizi spole¢nosti SMO a.s. Mezi hlavni aktivity této spo-
le¢nosti, ktera plsobi na tuzemském trhu po celé Ceské republice, predevsim pak
Vv sidelnim regionu Zlinsko, patti predevs§im stavebni vyroba, zemni prace, doprava a sluz-
by. Z hlediska provadénych praci je ¢innost spolecnosti SMO a.s. diverzifikovana do 5
divizi: stavebni divize, divize specializovanych provozi, divize obchodni, divize logistiky
a divize provozné technickych sluzeb, ktera zahrnuje provoz ubytovacich zatizeni (areal

hotelu Rottal a ubytovny Oaza) a spravu majetku spolecnosti.

Hotel Rottal je ubytovaci zatizeni kategorie hotel a svym vybavenim spada do ubytovaci
ttidy *** Standard a **** First class. Je umistén v hotelovém aredlu, jehoz soucasti je také
penzion Lipa, restaurace Maxima a tenisova hala s wellness centrem. V budové hotelu se
nachazi sidlo spolecnosti SMO a.s., dvé Skolici mistnosti a v ptizemi budovy jsou hostiim 1

vefejnosti k dispozici kadetnické a kosmetické sluzby.
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Cely aredl je bezbariérovy a hlidané parkovisté spolu s busparkingem dopliuji poskytova-

ny servis.

4.1.1 Lokace hotelu

Hotel Rottal se nachdzi ve mésté Otrokovice, které lezi v zapadni ¢asti Zlinského kraje, na
rozhrani tii regionti: Valasska, Slovacka a Hané. Mésto vzniklo spojenim n¢kdejSich samo-
statnych obci Otrokovice a Kvitkovice, a pravé v mistni ¢asti Kvitkovice je hotel umistén.
Meésto Otrokovice se nachdzi 10 km jihozépadné od krajského mésta Zlin na soutoku fek
Moravy a Dfevnice a je v soucasné dob¢ se svymi téméef 19 tisici obyvateli Sestym nejvéet-

$im méstem Zlinského kraje.

Obr. 5 Lokace hotelu Rottal [37]

Me¢sto Otrokovice je modernim pramyslovym sidlem, jehoz rozvoj byl zalozen ve 30. le-
tech 20. stoleti vystavbou Batovych zavodl a dynamiku nabralo v sedmdesatych letech

minulého stoleti v souvislosti s otevienim nové pneumatikarny Barum Continental.

Otrokovice jsou vyznamnym dopravnim uzlem. Se Zlinem jsou propojeny meziméstskou
trolejbusovou trati, nachazi se zde vnitrozemské vodni cesta lemujici tok feky Moravy -
Bativ kanal, sit’ cyklostezek a diky své poloze na dilezitych silni¢nich a Zelezni¢nich ta-

zich jsou vstupni branou Zlinského kraje.
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4.1.2 Vznik a historie hotelu

Pivodni objekt dnesniho hotelu Rottal slouzil od roku 1992 jako administrativni sidlo spo-
le¢nosti SMO a.s. (L., IL.NP) a penzionu Lipa (III., IV.NP). V prostoru pravého kiidla byla
k dispozici dvé ubytovaci patra, pficemz na kazdém se nachazely CEtyfi ubytovaci buiiky.
Kazda bunka obsahovala dva dvoultizkové pokoje, které mély spole¢né socialni zazemi, tj.
WC a koupelnu. Celkem bylo tedy k dispozici 16 dvoultizkovych pokoji. V levém kiidle

byla umisténa spolecenska mistnost, kde byly mj. ubytovanym hostim nabizeny snidané.

Stavajici systém ubytovani ovSem nevyhovoval poZzadavkim hostil, a tudiz bylo v roce
2005 rozhodnuto o celkové rekonstrukci a prestavbé objektu s tim, Ze zde vznikne hotelové
ubytovani ve 4* tfid¢ a upravi se firemni zazemi. Nastavbou, dokoncenou v kvétnu roku
2006, bylo vytvoteno 38 dvoulizkovych pokojl se samostatnym WC a koupelnou ve tfech
pudorysnych formatech, které jsou v kategoriich Economy, Standard a Business. Objekt
byl vybaven vytahem, novou recepci a bylo rozsifeno venkovni parkovisté. Soucasné bylo
vybudovéno skolici centrum se dvéma Skolicimi mistnostmi a prostory pro poskytovani

kadefnickych a kosmetickych sluzeb. Objekt dostal nové jméno ,,Rottal*.

Vedle stojici objekt byvalé samoobsluhy byl pfebudovan na restauraci a ve II. a IILNP byla
vytvorena dalsi nabidka ubytovani s tim, ze jsou zde 3 apartmany, 10 dvoulizkovych po-
koju kategorie Standard a 3 ubytovaci buiiky se spole¢nym socialnim zazemim. Tento ob-

jekt je soucasti hotelového aredlu a nese nazev ,,Penzion Lipa“.

Hotel Rottal

Obr. 6 Areal hotelu Rottal [vilastni zpracovaini]
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Celkovée tedy vznikl ubytovaci areal s 57 pokoji (z toho 3 apartmany) a 113 luzky, ktery
nabizi kromé ubytovani moZznost vyuziti Skolicich prostor v¢. techniky, stravovani
Vv restauraci, tenis v kryté hale, minigolf na stieSe hotelu, sauny a masaze a hlidané parko-
visté. Rozmisténi objektli v arealu je zobrazeno na obrazku 6. Typ vytvoieného ubytovani

je na vysoké urovni a ve Zlinském regionu jej 1ze zatadit mezi n¢kolik nejlepsich.

4.1.3 Organizacni struktura hotelu

Hotel Rottal spada do jedné z Sesti divizi spole¢nosti SMO a.s., konkrétné se jedna o divizi
provozné technickou. Top management hotelu Rottal tvofi feditel divize provozné technic-
kych sluzeb a manazer hotelu. Manazer hotelu zodpovida za provoz ubytovaciho, stravo-
vaciho a technického tseku. Provoz ekonomického useku je podiizen fediteli spolecnosti a
pracovnice tohoto Useku zpracovavaji ekonomickou agentu pro firmu i hotel Rottal. Gra-

ficky ptehled organizacni struktury hotelu mizeme vidét na obrazku 7.

[ Redite ]

L spoletnosti

!

Reditel divize

provozné technickych sluzeb

v

Manazer hotelu ]

|

Ekonomicky Ubytovaci Stravovaci
isek sek isek

Ubytovaci
Cast

I
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}

il
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fast
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Obr. 7 Organizacni struktura hotelu Rottal [viastni zpracovani]
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4.2 Marketingovy mix hotelu Rottal

Marketingovy mix hotelu Rottal se skladd z marketingovych néstroji: produkt, cena, dis-
tribuce, propagace a lidé. Hotel bohuzel nenabizi zadné pfedem sestavené balicky sluzeb.

Nabizi pouze ubytovani, stravovani a moznost dokoupeni dopliikovych sluzeb na misté.

4.2.1 Produkt

Ubytovaci sluZby

Ubytovaci sluzby zajist'uje recepce hotelu Rottal, ktera je umisténa v ptizemi budovy hote-
lu a jeji provoz je nepfretrzity. Hlavni nabidku hotelu Rottal tvofi ubytovani v hotelovych
pokojich, které jsou umistény ve 3. — 5. podlazi budovy. Hotel nabizi celkem 37 dvoultuz-
kovych pokojli a jeden pokoj pro zdravotné handicapované osoby. Souc¢asti kazdého poko-
je je vlastni socialni zatizeni (sprcha + WC), televize, telefon a kabelové piipojeni
k internetu. Na vSech pokojich jsou umistény dvé postele a na zaklad¢ rezervaci se pokoje
ptipravuji jako jednolizkové nebo dvoulizkové. Vyjimku tvoii pokoj pro handicapované,

kde je pouze jedno luzko.
Hotel Rottal nabizi ubytovani ve tfech kategoriich pokoji:

o Economy: mensi pokoj, uréeny pievazné pro pfenocovani.
o Standard: rozmérové prostornéjsi pokoj stfedni tiidy, soucasti je pracovni stolek a
kosmetické pomiicky.
o Business: luxusné vybaveny prostorny pokoj, souéasti je minibar, pracovni stil,
kosmetické pomtcky, fén.
Pokoje typu Economy a Standard jsou *** kategorie a pokoj Business odpovida **** ka-

tegorii.

Dalsi moznost ubytovani je v penzionu Lipa, kde jsou k dispozici 3 apartmany, 10 dvou-
luzkovych pokoja kategorie Standard a 3 bunky, které zahrnuji vZzdy dva pokoje se spolec-
nym socidlnim zafizenim. Celkem je tedy na penzionu Lipa 16 dvoulizkovych pokoji a 3

apartmany. Soucasti vybaveni pokoja je TV, internetova piipojka, telefon a klimatizace.

Fotografie hotelovych pokojii a pokoje penzionu Lipa jsou umistény v ptiloze P L.
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Stravovaci sluzby

Soucasti hotelového aredlu je restaurace Maxima, kterd zajist'uje stravovani pro hotelové
hosty 1 vefejnost — snidan¢, obédové menu, vecerni menu pro hotelové hosty, véetné celo-
denni nabidky z jidelniho listku. V hlavnim prostoru restaurace je k dispozici 65 mist pro

hosty a pro uzavienou spolecnost oddéleny salonek s kapacitou 25 osob.

Hotelova restaurace je v dobé podavani snidané nejvice vytizena, jelikoz je snidané zahr-
nuta v cené¢ hotelového pokoje. Zptsob podavani prosel znaénym vyvojem a diive kom-
pletné servirovana forma byla téméf pln€¢ nahrazena formou bufetovych snidani. Snidané
jsou pro hotelové hosty podavany od 6:30 — 9:00, o vikendu od 8:00 — 9:30. Pokud hosté
opoustéji hotel v brzkych rannich hodinach, kdy jesté neni restaurace na snidani oteviena,

je jim nabidnuta moZnost ptipravy snidafiového bali¢ku na cestu.
Pro vetejnost plati oteviraci doba:

o Pondéli — ctvrtek 10:00 — 23:00

o Patek 10:00 — 24:00
o Sobota 12:00 — 24:00
o Nedéle 12:00 — 22:00

Obr. 8 Restaurace Maxima [37]

Dopliikové sluZby

Doplikové sluzby jsou soucasti arealu a slouzi jak hotelovym hostiim, tak i Siroké vetej-

nosti. Hotel nabizi:
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o prondjem Skolicich prostor pro 45-50 osob, moznost vybaveni technikou (internet,

diaprojektor, platno, flipchart, magnetokeramicka tabule, AV technika),

o prondjem VIP zasedaci mistnosti pro mensi skupiny s kapacitou 6-8 mist s PC,

o Wellness centrum, které zahrnuje finskou a parni saunu s chladicim bazénkem,

o masaZe — celkovd masaz, energetickd masdz, lymfatickd maséaz, thajské masaze,

akupresura, je nutna telefonicka objednavka pfimo u masérky,

o prondjem tenisové haly se dvéma krytymi kurty a celorocnim provozem, moznost

zapujceni tenisovych raket a mi¢kl a prodej sportovniho vybaveni pro tenis,

o 9- ti jamkové hti$té na minigolf umisténé na stfese hotelu,

o kadeinické a kosmetické sluZby umisténé v ptizemi budovy hotelu,

o prodej napojt, drobného obcerstveni, hygienickych potieb v prodejné recepce,

o placené kamerov¢ hlidané parkovisté.

4.2.2 Cena

Ubytovaci sluZby

Ceny pokoju jsou zavislé na nékolika faktorech a jsou rizné podle kategorie pokoje, podle

toho, zda se jedna o jednoltizkovy nebo dvoultizkovy pokoj, zda je pokoj vybaven klimati-

zaci nebo zda se jedna o vikendovy pobyt. Hotel poskytuje také slevy na ubytovani a to na

zaklad¢ vérnostniho systému, klientim firem, pii dlouhodobéjsim pobytu nebo pfti hro-

madné objednavce. Ceny pokoji véetné DPH, v zavorce je uvedena vikendova cena:

o Economy bez klimatizace: jednolizkovy pokoj

dvoultzkovy pokoj
o Economy s klimatizaci: jednoltzkovy pokoj
dvoultizkovy pokoj
o Standard s klimatizaci: jednolizkovy pokoj
dvoultzkovy pokoj
o Business bez klimatizace:  jednoltzkovy pokoj
dvoultizkovy pokoj
o Business s klimatizaci: jednolizkovy pokoj

dvoultzkovy pokoj

840 Ké&/mnoc (651 Ké/noc)
1.040 K¢/moc (791 Ké/moc)
930 Ké/moc (651 K¢/mnoc)
1.130 K¢/moc (791 Ké/moc)

1.190 K¢/moc (833 Ké/moc)

1.440 K¢/moc (1.008 K&/noc)
1.350 K¢/moc (1.008 Ké/noc)
1.650 K¢/moc (1.218 K¢/noc)
1.440 K¢/noc (1.008 Ké/noc)
1.740 K¢/moc (1.218 Ké/noc)
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Kompletni cenik, véetné cen pokojii na penzionu Lipa, je uveden v pfiloze P II. V cené¢
kazdého pokoje je zahrnuta snidané. Pokud host pfijede autem, je mu navic Gctovano par-

kovné 70 K¢/noc, za psa je ptiplatek 150 K¢/noc.

Stravovaci sluzby

Restaurace Maxima poskytuje hotelovym hostim ¢tvrtpenzi, coz znamena, Ze v cené¢ poko-
je je zahrnuta pouze snidané. Host si mize neomezené vybrat z bufetového menu, které
nabizi obloZené misy (salamové, syrovd, zeleninovd), michand vajicka, parky, miisli, jo-
gurty, pecivo (chléb, rohliky), ovoce, dzem, med, maslo a z napoju je pfipravena kava, ¢aj
a pomerancovy dzus. Pokud by si host pfal navic vecefi, je mu predlozena nabidka stalého
vecerniho menu vyhradné pro hosty hotelu, ale jiz neni v cené hotelového pokoje. Cena
jednoho ve€erniho menu je 85 K¢ a na vybér maji hosté z Sesti hlavnich jidel. Pro hotelové
hosty i vefejnost je nabizeno v restauraci poledni menu. Ve vSedni dny je na vybér vzdy ze
tii jidel v¢. polévky, o vikendu je pouze jedno menu v¢. polévky. Cena dennich menu je

V rozmezi 65 K¢ — 95 K¢.

Dopliikové sluZby

o prondjem Skolicich prostor
Cena pronajmu velké Skolici mistnosti bez techniky je 200 K¢&/hod, minimalné vSak 1.000
K¢. Je mozno mistnost doplnit o magnetokeramickou tabuli véetné propisovact (200 K¢),
flipchart vcetné papiri (200 K<), plazmovou TV (400 K¢) a dataprojektor (1.000 K¢). Po

dohod¢ s restauraci Maxima je mozné podavat v prabehu Skoleni coffe break.

o prondjem VIP zasedaci mistnosti
Cena prondjmu VIP zasedaci mistnosti je bez techniky 150K¢/hod, minimalné vSak 600
K¢. Za priplatek je také mozno vybavit mistnost o stejnou techniku jako v piipadé€ pro-

najmu Skolicich prostor.

o Wwellness centrum — finska a tureckd sauna
Sauna je oteviena ve dnech Utery (muzi), stieda (spole¢na), ¢tvrtek (zeny). V tyto dny je
cena vstupu do obou saun na 2 hodiny za 80 K¢/osoba. Mimo uvedené dny je cena za 2
hodiny 400 K¢ a je k dispozici pro max. 8 osob. Klientovi je na recepci zapiij¢en rucnik a

prostéradlo, které jsou v cené saunovani.
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o masdzie
Masaze jsou provozovany soukromou osobou, ktera si sama stanovuje ceny za tyto sluzby.
o prondjem tenisové haly

V zastieSené tenisové hale se dvéma kurty je zajistén celoro¢ni a celodenni provoz. Cena

jednoho kurtu na hodinu v zimni sezoné (1. 9. — 30. 4.):

o do 15:00 350 K¢
o od15:00 450 K¢
o o vikendu a svatcich 350 K¢
o pro zamé&stnance spole¢nosti SMO a.s. 250 K¢

Cena jednoho kurtu na hodinu v letni sezéné (1. 5. — 31. 8.):

o po celyden 250 K¢
o pro zaméstnance spole¢nosti SMO a.s. 100 K¢

Na recepci hotelu je moznost zaptijceni tenisové rakety a mickt za 50 K¢/hod.

o minigolf

Minigolf je v provozu pouze v letnim obdobi. Zapijceni hole a micku je za 30 K¢&/hod.

o kadernické a kosmetické sluzby

Tyto sluzby jsou poskytovany soukromymi osobami, které maji sviij vlastni cenik.

Vyse uvedené sluzby patii mezi tzv. sluzby placené. Hotel poskytuje svym hosttim ale také
tzv. sluzby neplacené, které jsou soucasti ceny pokoje. Bezplatné hotel nabizi hostiim napf.
poskytovani informaci o mésté a jeho okoli, kulturnich, spolecenskych a sportovnich ak-

cich, dopravnich spojich, rezervaci stolu v restauraci, moznost ranniho buzeni aj.

4.2.3 Distribucni cesty

Ubytovaci sluzby

Distribuéni cesty hotelu zajist'uji spojeni mezi nabidkou a poptdvkou po hotelovych sluz-

bach.

Ptima distribuce v hotelu Rottal je realizovana prostiednictvim recepce, ktera je hostim

k dispozici 24 hodin denné, a jeji pracovnici podavaji hostim veskeré informace o posky-
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tovanych sluzbach. Rezervaci pokoje mohou klienti provést bud’ osobné, telefonicky, fa-

xem nebo zaslanim mailu.

Neptimou distribuci nevyuziva hotel upln¢€. Jedna se spiSe o kombinaci pifimé a nepiimé
distribuce prostfednictvim internetu a automatizovanych rezervacnich systému. Hotel Rot-
tal je zapojen do internetového rezervacniho systému portalu www.hotel.cz. Na téchto
strankach najdou zékaznici ubytovani v celé Ceské republice a na Slovensku, a podle za-
danych pozadavki si vyberou pfislusné ubytovaci zafizeni. Rezervaci pokoje mohou poté
provést telefonicky nebo zaslanim rezervacniho formulafe a to vSe pies operatorky portalu
www.hotel.cz. Operatorka nasledn¢ kontaktuje telefonicky recepci hotelu Rottal, oveéii
obsazenost pokoji a zasle rezervacni formulaf klienta. Za uskute¢nény pobyt dostava zpro-
sttedkovatel provizi. Hotel spolupracuje také s némeckym ubytovacim portalem

www.hotel.de.

Nabidka ubytovani a moznost rezervace je mozna také prostfednictvim ubytovacich porta-
14, na kterych ma hotel svij profil, napt. www.vychodni-morava.cz/, www.hotel-rottal-

otrokovice.az-ubytovani.net, www.kdeprespat.cz, www.ubytovani.atlasceska.cz atd.

Stravovaci sluzby

Restaurace Maxima nevyuziva k prodeji zprostfedkovateld, jeji jednotlivé produkty jsou
prodévany piimo v restauraci. Obsluhujici persondl zna dopodrobna nabidku z jidelniho

listku a je schopen hostovi nabidnout a doporucit jidlo podle jeho piedstav.

Dopliikové sluZby

Rezervace Skolicich prostor, zasedaci mistnosti, wellness centra, tenisového kurtu minigol-
fu probiha pfimo na hotelové recepci. Masaze, kosmetické a kadetnické sluzby jsou posky-

tovany soukromymi osobami, které si sami zajist'uji jejich distribuci.

4.2.4 Propagace

Ubytovaci sluzby

K propagaci svych sluzeb vyuziva hotel Rottal nasledujici nastroje komunika¢niho mixu:


http://www.vychodni-morava.cz/
http://www.hotel-rottal-otrokovice.az-ubytovani.net/
http://www.hotel-rottal-otrokovice.az-ubytovani.net/
http://www.kdeprespat.cz/
http://www.ubytovani.atlasceska.cz/

UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 52

> Reklama

Jako hlavni reklamni médium vyuziva hotel Rottal pfedevsim internet. Hotel méa samostat-
né webové stranky (www.hotelrottal.cz), které poskytuji vetfejnosti zédkladni informace o
hotelu Rottal, penzionu Lipa, restauraci Maxima, tenisové hale a minigolfu. Tyto stranky
dopliuje navic virtualni prohlidka celého arealu. Odkazy na stranky jsou i na technice a
vozidlech spole¢nosti SMO a.s. Dotaz ,,hotel Rottal*“ na kterémkoliv internetovém vyhle-

davaci okamzité nabizi nékolik odkazli na ubytovaci portaly a kontakt na tento areal.

Dale je reklama prezentovana prostfednictvim billboardii umisténych na piijezdovych ko-
munikacich do Otrokovic, reklamnimi panely a cedulemi na objektech, sportovnich halach
(zimni stadion ve Zlin€, sportovni hala Novesta Zlin), na kulturnich a spole¢enskych ak-
cich (Jizda kralt ve VI¢nové, plesy Hotelové skoly Zlin, akce potadané méstem Otrokovi-
ce apod.) a na vozidle manazera hotelu. Hotelové brozury jsou prezentovany

Vv regiondlnich informacnich centrech.

» Osobni prodej

Osobni prodej zahrnuje pfimou komunikaci pracovnikii recepce s hotelovymi klienty. Ho-
telovy management dba na to, aby recep¢ni poskytovaly pravdivé informace o sluzbach
hotelu, vzdy piisobily divéryhodné, a co nejvice usilovaly o dosazeni dobrého kontaktu

mezi hotelem a hostem.

> Podpora prodeje

Za ucelem podpory prodeje nabizi hotel svym hostim moznost vyuziti tzv. Bonus progra-
mu na ubytovani. Jedna se o v€rnostni karticky, do kterych hosté sbiraji razitka. Po nasbi-
rani 10 razitek je hostovi poskytnuta sleva na ubytovani ve vysi 5 %, po nasbirani 20 razi-
tek sleva 7,5 % a po 30 ubytovanich sleva 10 %. Tento systém by tak m¢l podporovat

opakovanou navstévu hotelu.

> Public relations
Hotel Rottal se snazi vytvaret dobré jméno a image hotelu a stejné tak budovat loajalitu

hostil 1 svych zaméstnanci.

Hotel ma vytvofenou podnikovou identitu — znak, broZury, vizitky, snidafiové karticky,

karticky Bonus programu, propisky apod., to vSe v ¢erveno-bilém provedeni.
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Hotel spolupracuje se Stfedni Skolou hotelovou Zlin pfi zajisStovani odbornych praxi jejich
studentl, zucastiiuje se kazdorocné veletrhu priimyslu a cestovniho ruchu GO v Brné a
mezinarodniho veletrhu turistickych moznosti v regionech REGIONTOUR, kde prezentuje

svou nabidku sluzeb.

Za ucelem vybudovani kladného vztahu zaméstnanct k hotelu jsou pofadany nekolikrat do
roka spolecné aktivity s managementem. Jednd se napf. 0 vano¢ni vecirek, na kterém jsou
pracovnici seznameni s celoro¢nim stavem hotelu, bowlingova setkdni zaméstnanct firmy,
cyklisticky a vodacky pobyt na Sumavé, fotbalovy zapas. Déle hotel svym zaméstnanctim

nabizi vyhodnou cenu na pronajem tenisové haly.
> Interni reklama

Jedna se o reklamu v misté realizace, tudiz cenik (viz pfiloha P II), hotelova brozura, vizit-

ky, moznost virtualni prohlidky na monitoru v recepci, informacni tabule ve vytahu.

Stravovaci sluZby

Restaurace Maxima bohuzel nemé propracovanu propagaci. Jednou za ptl roku pfipravi
letacky, které obsahuji zékladni informace o restauraci, a ty vhazuji do schranek mistnich
obyvatel. Restaurace bohuZel nevlastni webové stranky. Ke své propagaci vyuziva odkaz
na internetovych vyhleddvacich a nabidku dennich menu prezentuje na portale

www.menicka.cz.

425 Lidé

Ubytovaci sluzby

Hotel Rottal ma celkem 20 zaméstnancti. Management tvoii feditel divize provozné tech-
nickych sluzeb a manazer hotelu. Kontaktni persondl tvofi Ctyfi recepcni, které slouzi den-
ni a no¢ni smény. Vzdy je na sméné pouze jedna recepCni, kterd prebira zodpoveédnost za
svij usek. Pomocny persondl je spole¢ny pro ¢innost celé firmy. Konkrétni funkce a pocet

personalu je zaznamenan nize v tabulce 1.


http://www.menicka.cz/

UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

54

Tab. 1 Persondal hotel Rottal [viastni zpracovani]

Funkce ljocet o
zamestnancu
Management Reditel divize 1
Manazer hotelu 1
Kontaktni personal Recepeni 4
Pokojska 3
Uklizecka 2
Spravce budov 1
, . Udrzbat 1
Pomocny personal
Zasobovani 1
Personalni oddéleni 1
Ekonomické oddéleni 4
Sekretariat 1
Celkem 20

Stravovaci sluzby

Restaurace Maxima ma celkem 7 zaméstnanci, viz niZze v tabulce 2.

Tab. 2 Persondl restaurace Maxima [vlastni zpracovani]

Pocet

Funkce - ;

zamestnancu
Management Vedouci restaurace 1
Kontaktni personal Servirka 2
, . Kuchar 2

Pomocny personal

Pomocna sila v kuchyni 2
Celkem 7
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4.3 Analyza marketingového prostredi hotelu Rottal

Hotel Rottal pusobi v prostiedi, které vyznamné ovliviiuje jeho ¢innost. Je proto dileZzité
provést analyzu tohoto prostiedi, které je rozdéleno na vnitini a vnéjsi, abychom identifi-

kovali vSechny ¢initele piisobicich na vysledky hotelu.

4.3.1 Analyza vnéjsiho prostiedi hotelu Rottal

Analyza makroprostiedi hotelu Rottal

Pro uskute¢néni analyzy makroprostiedi hotelu Rottal jsem vyuzila PEST analyzu.

» Politicko-prdvni faktory
Provozovani ubytovacich sluzeb je ovlivnéno politickymi i pravnimi faktory. Hotel musi

dodrzovat zédkony, vyhlasky, novely a vSechny piedpisy, které se ho ptimo dotykaji.
Cinnost hotelu je regulovana predev§im nasledujicimi zakony:

o Zdkon ¢. 455/1991 Sb., o zZivnostenském podnikani.
Ubytovaci sluzby jsou povazovany za soucast femeslné Zivnosti ,,Hostinskd €innost®, a
tudiz jsou upravovany Zivnostenskym zakonem. Provozovani ubytovacich zafizeni je jed-
nim z oborl zivnosti volné, kde ji najdeme pod ¢islem 84. Ubytovaci sluzby. Pro ¢innost
V oblasti ubytovacich sluZzeb musi mit provozovatel podnikatelské opravnéni — Zivnosten-

sky list.

o Zdkon ¢. 513/1991 Sb., obchodni zdkonik.
Provozovani hotelu je podnikdnim ve smyslu § 2 obchodniho zédkoniku. Napliiuje v§echny
zakladni podminky podnikani. Jedna se o soustavnou ¢innost provadénou samostatné pod-
nikatelem vlastnim jménem a na vlastni odpovédnost za i¢elem dosazeni zisku.

o Zdkon ¢. 40/1964 Sb., obcansky zakonik.
vy o ubytovani vznikne objednateli pravo, aby mu ubytovatel poskytl pfechodné ubytovani
na dobu dohodnutou nebo na dobu vyplyvajici z Gcelu ubytovani v zatizeni k tomu urce-

ném (hotely, nocleharny, ubytovny a jina zatizent).

o Zikon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotrebitele.
o Zakon ¢. 262/2006 Sb., zakonik prdce.


http://www.businessinfo.cz/cz/clanek/zivnostenske-podnikani/obsahova-napln-zivnosti-volne-1/1000574/50589/
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Sluzby jsou poskytovany zaméstnanci hotelu, tudiz se musi fidit dle pracovniho prava.

o Zakon ¢. 563/1991 Sb., o ucetnictvi.

o Zdkon ¢. 586/1992 Sb., o danich z prijmui.

o Zdkon ¢. 235/2004 Sb., o dani z pridané hodnoty.
Ubytovaci sluzby jsou v soucasné dob¢ zatazeny zdkonem o dani z pfidané hodnoty do
snizené sazby dan¢ z piidané hodnoty. Od 1. 1. 2010 byla zvySena snizend sazba dané z

9 % na 10% a zakladni sazba dané z 19 % na 20 %.

Z politického hlediska je pro hotel vyznamné &lenstvi CR v EU. Hotel ovliviiuje predeviim
volny pohyb osob, nartist po¢tu obchodnich a sluzebnich cest (rostouci spoluprace, nové
kontakty), rostouci vyznam kongresové turistiky, zvySena konkurence (volny pohyb sluzeb
cestovniho ruchu, tlak zahrani¢nich konkurencnich zatizeni), rist kvality sluzeb (tlak ze
strany EU na normy, zaruky kvality, certifikace), rostouci zajem ze strany sousednich ¢len-
skych zemi EU o jednodenni vylety do CR — nakupy, navitévy piibuznych, za zabavou

apod.

> Ekonomické faktory
Dulezitymi faktory, které ovliviiuji provozovani ubytovacich sluzeb, jsou dan z piijmu

fyzickych osob, dan z ptidané hodnoty, cena prace, mira nezaméstnanosti, ceny energii.

S ristem nezaméstnanosti klesa koupé&schopna poptavka, jelikoz lidé omezuji zbytné akti-
vity. S rostoucimi piijmy klesa procento vydaju na jidlo, procento vydaji na bydleni a do-
macnost zUstava stejné a roste procento vydaji na ostatni polozky (doprava, cestovani) a
také procento vkladl a uspor. Vysi dichodii obyvatelstva a tim i jeho kupni silu ovliviuji
primérmé mzdy, navySovani Zivotniho minima, davek socidlni podpory a také minimalni

mzdy.

Pro hotelovy management je dileZité sledovat zejména zmény v trovni piijmi, aby mohl
pristoupit ke strukturalizaci spotiebitel podle pfijmovych skupin a vytvaret tak kupni pii-
leZitosti pro rizné piijmové skupiny. Pro riizné piijmové skupiny tak nabizi hotel Rottal

pokoje rtiznych kategorii, aby mohl byt spokojen kazdy host.

Negativni dopad na provozovani hotelu ma rist cen energii. Je dilezité, aby se zbytecné
nesvitilo a netopilo, pokud to neni potifeba. Aby se zbytecn€ neplytvalo energii v zimnich
mesicich, je spotieba tepla hotelu Rottal regulovdna centralné z recepce. Pokud neni hote-

lovy pokoj obsazen, recepcni zastavi ptfivod tepla a opét jej zapne pied tim, nezZ ma host
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ptijet. Tim je zajiSténo, ze vytapény jsou pouze ty pokoje, které jsou obsazeny. Snimac
vytapéni pokoju také reaguje v ptipadé, kdy host v zim¢€ otevie okno a sdm se automaticky

vypne. Timto zptisobem je zajisténo velmi efektivni zachézeni s tepelnou energii.

Z dalsich ekonomickych faktorii je pro hotel dilezita mira nezaméstnanosti, nebot’ ¢im
vice je nezaméstnanych, tim méné pracovnich cest budou podnikat. Také se snizi pocet
dovolenych, jelikoz na né¢ nebudou mit dostatek financi. Podle tidaji ceského statistického
uradu [22] za 1. ¢tvrtleti 2011, se poéet nezamé&stnanych osob meziro¢né snizil o 46,5 tis.
osob, pocet dlouhodob¢ nezaméstnanych se nevyznamné snizit o 0,2 tis. osob. Obecnd mi-

ra nezameéstnanosti 15-64letych meziroéné klesla o 0,9 procentniho bodu na 7,3 %.

» Socidlné-kulturni faktory

Hotely jsou ovliviiovany neustale se zvySujici zivotni Grovni hostli - zivotnim stylem,
urovni vzdélani, vysi jejich piijmu a jejich zkuSenostmi.

ZkuSengjsi spotiebitelé si zajiStuji cesty sami podle svych potieb a kladou diraz na kvalitu
a jeji vztah k cené. Jejich zkuSenosti je ovliviiuji pii vybéru mista pobytu a vraci se tam,

kde byli spokojeni.

» Technologické faktory

Zmény v oblasti inovaci do novych technologii jsou dnes mimotfadné rychlé. Stale jsou
vyvijeny nové technologie a techniky umoziujici poskytovani kvalitn¢jSich sluzeb. Pro
hotel ma velky vyznam rozSifovani internetu a jeho vyuzivani k ziskédvani informaci o uby-
tovacich zafizenich, destinacich cestovniho ruchu a pfedev§im moZnost on-line rezervaci
hotelovych pokojlii. K modernizaci hotelu dochéazi diky technologiim v oblasti vybaveni
pokoju — televize, klimatizace, centralni vytapéni, ptipojeni k internetu, minibary na poko-
jich, v oblasti zabezpeceni hotelu — kamerové systémy, bezpecnostni zavirani dvefi, insta-
lace ¢ipovych zatizeni pro vstup do aredlu a pokoje apod. Diky instalaci ¢ipovych zatizeni
V celém aredlu, je moznost kontrolovat pohyb hostli a zaméstnanci. Existuje spousta no-
vych technickych vymozenosti, a pokud chce byt hotel aspésny, musi drzet krok s dobou a

neustale inovovat své vybaveni.
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Analyza mikroprosti‘edi hotelu Rottal

K této analyze konkuren¢niho prostfedi jsem vyuzila Portertiv model péti konkuren¢nich
sil, ktery se sklada z vyjednavaci sily odbératelt, vyjednavaci sily dodavatelti, hrozby no-

vych konkurentl, hrozby substituc¢nich vyrobkt a rivality mezi stavajicimi konkurenty.

> Vyjedndvaci sila odbératelii
Hotel je zavisly na zadkaznicich, nebot’ jejich utrata za poskytnuté sluzby piedstavuje
vSechny vynosy hotelu. Hotely se snazi své potencidlni i stdvajici hosty motivovat

K vyuziti nabizenych sluzeb prostfednictvim Sirokého sortimentu sluzeb vysoké kvality.

Vyjednavaci sila odbératelll miize byt vysokd napt. v ptipad€, pokud se hostim omezi
zdroje piijmil a tim se stanou citlivymi na cenu hotelovych sluzeb, pokud se zméni jejich
preference nebo ziskavaji z poskytovanych sluzeb nizsi uzitek, ktery vytvari silné stimuly

k odchodu ke konkurenci.

> Vyjednavaci sila dodavatelii
Hotel Rottal spolupracuje s nékolika vyznamnymi dodavateli — dodavatelé energii, hotelo-
vych materidlli, hotelového pradla, propagacnich material, dopliikovych sluzeb (prani,

zehleni), aranzérstvi apod.

Hotel kazdoro¢né potada vybérové fizeni na tyto dodavatele a spolupracuje s nimi na za-
kladé jejich nabidky, ceny a kvality. Z divodu vysoké koncentrace konkurentti téchto do-
davek, mizeme povazovat vyjednavaci silu dodavateli za nevyznamnou, nebot’ ptfechod

k jinému dodavateli neni nijak nakladny a problematicky.

> Hrozba nové vstupujicich
V tomto odvétvi existuje hrozba vstupu novych ubytovacich zatizeni, nebot’ zahajeni ¢in-
nosti neni nijak komplikované. Nejvétsi bariérou vstupu do odvétvi jsou velké pocatecni

investice, obtizné vytvotreni dobrého jména hotelu a odpor rivald na stdvajicim trhu.

Vzhledem k tomu, Ze je v okoli znaény pocet ubytovacich zafizeni, neocekava se, Ze by
Vv blizké dobé mohl pfijit novy konkurent, ktery by mohl zna¢né€ ohrozit ¢innost hotelu Rot-

tal, a tudiz je hrozba nov¢ vstupujicich konkurentt nizka.
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> Hrozba substitucnich vyrobkii

Hrozba substitutii je v tomto odvétvi vysoka, jelikoz v okoli existuje velké mnozstvi uby-
tovacich zafizeni, které se 1i$i cenou a poskytovanymi sluzbami. Za substituty hotelu se
nedaji povazovat zafizeni poskytujici pouze zakladni sluzbu (ubytovani ptes noc) bez stra-

vovacich, doprovodnych a doplikovych sluzeb. Za nahradni formu ubytovani v hotelu lze

tedy povazovat predevsim hotely, motely a penziony.

Jelikoz hotel Rottal nabizi ubytovani v riznych kategoriich pokoji a navic také moznost
ubytovani v penzionu Lipa, dalo by se fict, ze 1 pfes znacné mnozstvi riiznych kategorii

ubytovacich zafizeni, mizeme oznacit hrozbu substitutii za nizkou.

> Rivalita mezi stavajicimi konkurenty
Rivalita mezi stavajicimi konkurenty je velmi vysokd, nebot’ jen v blizkém okoli hotelu

Rottal, v Otrokovicich, se nachazi 9 ubytovacich zafizeni. Pro znazornéni polohy téchto

ubytovacich zatizeni slouzi obrazek 9.

Konkurencni ubytovaci zaiizeni v Otrokovicich: Bufov

A- Hotel Rottal, Penzion Lipa )
B- Hotel Bat'ov Spole€ensky diim 7
C- Hotel Bayer

D- Hotel Baltaci 2

ool

?5: : qav_:fgl
&
/

a

3
E- Ubytovna Oé4za t%’n
F- Ubytovna Morava
G- Ubytovna FC Viktoria @,@
H- Ubytovna Jezerka oW1 GovglS .o Mew ARG ket e

I- Hotel Atrium
J-  Ubytovna Boss

Obr. 9 Ubytovaci zarizeni

V Otrokovicich [23]

Problematice stavajici konkurence se podrobnéji vénuji v kapitole 6, ktera je zaméfena na

analyzu konkurenénich ubytovacich zatfizeni hotelu Rottal.
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4.3.2 Analyza vnitiniho prostiedi hotelu Rottal

Pro realizaci vnitiniho prostiedi hotelu Rottal jsem vyuzila model ,,7S* firmy McKinsley.

> Strategie
Strategie hotelu Rottal byla definovana pii jeho vzniku a plati do dnes. Reditel hotelu defi-

noval strategii takto:

o Vybudovat si pozici nejlepSiho ubytovatele v Otrokovicich

o vybudovat si pozici jednoho z nejlepsich ubytovatel ve Zlinském kraji
o zvySovat obsazenost hotelu meziro¢né o minimalné 3 — 5 %

o zvySovat odborné znalosti hotelového personalu

o spravovat majetek, zvySovat jeho rentabilitu a snizovat provozni vydaje

> Struktura
V hotelu Rottal je uplatiiovdna jednoducha liniova organizaéni struktura s jasn¢ vymeze-
nymi vztahy nadfizenosti a podfizenosti. Organizacni struktura je jednoduchd, ptehledna a

umoznuje co nejefektivnéjsi délbu prace a rozdéleni pravomoci (viz Obr. 7).

> Systémy

Hotel Rottal vyuziva nasledujici systémy:

o hotelovy systém Savarin, ktery vede zaznamy od rezervaci ubytovéani, sttedisek 1 slu-
zeb, pres ubytovani jednotlivych hostil 1 skupin, praci s jejich G€ty aZ po vystaveni
uctu a uvolnéni pokoje,

o bezpelnostni systétmy — kamerovy systém, systém pozarni signalizace, ¢ipovy sys-
tém, systém univerzalniho klice,

o systém centralniho vytapéni.

» Spolupracovnici
Pracovni vztah mezi spolupracovniky je velmi pratelsky. Je to nutnost, nebot’ fungovani
hotelu je zavislé na dokonalém a peclivém predavani informaci jak mezi jednotlivymi use-
Ky — ubytovaci, stravovaci, technicky, — tak mezi jednotlivymi pracovniky téchto tsekd.
o Recepéni - Pii pfedavani smén se musi recepéni navzdjem informovat o déni béhem
jejich pracovni smény a zapisovat dilezité informace do spole¢né knihy, aby bylo

pfedchazeno nesrovnalostem.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 61

o Pokojské — Recepéni poskytuje pokojskym ptehled o aktualni i planované obsaze-
nosti hotelu. Na zaklad¢ vypisu z hotelového systému pokojské provadi tklidy a pfi-
pravuji pokoje pro hosty.

o Restaurace — Kazdy den musi pracovnici recepce informovat majitele restaurace o
poctu hotelovych hostti, aby byly pfipraveny snidan¢ v dostate¢ném mnozstvi.

o Udrzbai — Pokud dojde k poruse nebo poskozeni jakéhokoliv zafizeni, musi byt o té-
to zavadé neprodlen¢ informovan udrzbar nebo spravce budovy.

Z vyse uvedeného vyplyva, Ze je nezbytna oteviend komunikace mezi jednotlivymi spolu-
pracovniky. Pracovnici musi byt informovani jeden od druhého jak o chodu hotelu, tak o
pozadavcich a pranich hostd. Pratelské pracovni prostredi je tedy velmi dilezité, aby nedo-
chazelo k umyslnému zatajovani informaci z divodu poSkozeni spolupracovnikii, a tim

také hostu.

> Styl

V hotelu je uplatiiovan tzv. demokraticky styl fizeni, kdy vedouci hotelu ma pfirozenou
pracovniky. Pro delegovani jsou vhodné opakujici se tkoly, na kterych se pracovnici mo-
hou ucit a rozvijet. Nelze delegovat tkoly jednordzové (vysvétlovani by zabralo spoustu

Casu), strategické a ditvérné povahy.

Pfi poruseni pracovnich pravidel nebo nesplnéni ¢innosti je pracovnik napomenut nebo je
mu déna k uhradé ¢astka za vzniklé Skody. V piipad¢ opakovaného poruSeni a nedodrzo-

vani zasad je s pracovnikem rozvazan pracovni pomeér.

» Schopnosti

Hotel jako celek je schopen zajistit kvalitni hoteloveé sluzby a to od ubytovani a stravovani,
az po aktivni sportovni vyziti a relaxaci. Kontaktni personal, konkrétné tedy pracovnici
recepce, jsou proskoleni v ¢innostech poc¢inajicich ptebiranim rezervaci a koncicich odjez-
dem hosta. Caste¢ny problém nastava v okamziku, kdy do hotelu pficestuje host hovofici
jinym nez ¢eskym jazykem. Recepéni sice ovladaji cizi jazyky, ovSem jazykové znalosti by
mély byt ve 4* hotelu na perfektni Grovni, aby se host v hotelu citil jako doma. To plati 1
Vv piipade pokojskych. Ty by mély disponovat alespoii zadkladnimi frazemi. Pokud se napti-
klad potkaji s hostem na chodbé nebo ho omylem vyrusi na pokoji pti tklidu, mély by
umét pozdravit a omluvit se mu. Re$enim by mohlo byt navitévovani jazykového kurzu,

kde by ziskaly dostate¢nou jazykovou odbornost.
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> Sdilené hodnoty

VSichni pracovnici hotelu sdili nékolik hodnot. Patii sem predevsim:

o profesionalita — dostate¢na kvalifikace, zptusobilost

o odpovédnost — hotel nabizi sluzby, za které odpovida jak dany pracovnik, tak hotel
jako celek

o spolehlivost — co hotel slibuje, to jeho personal zajisti

o kladny vztah — poznéni a porozuméni piani hosti

o zdvorilost — ucta, respekt, plati pravidlo, ze host ma vzdy pravdu

o duvéryhodnost — pracovnici, ktefi pfijdou do styku s hostem, plisobi divéryhodné,

maji solidni obleceni a jsou vzdy upraveni dle firemnich zvyklosti

4.4 Analyza obsazenosti hotelu Rottal

Dulezitym ukazatel je pro hotel vyuziti jeho ubytovaci kapacity. V nasledujicim grafu 1 je
zaznamenan pocet obsazenych pokoji hotelu v jednotlivych letech od jeho vzniku v roce
2006. Hotel byl otevien v prib&hu roku, proto neni tidaj 0 obsazenosti v roce 2006 celo-

ro¢ni a nebude tedy pocitan do prumérné obsazenosti hotelu.

Podle Ceského statistického utadu [24] byl rok 2007 pro cestovni ruch relativné ptiznivy a
v roce 2008 zaznamenal pokles zajmu o ubytovani v hromadnych ubytovacich zatizenich.
Narust v roce 2008 zaznamenaly pouze Ctyf a tiihvézdickové hotely. Za cely rok 2009 Kle-
sl pocet ubytovanych hosti v ubytovacich zatizenich o 5,7 %. Za cely rok 2010 se oproti
piedchazejicimu roku 2009 zvysil celkovy podet ubytovanych hostii v CR o 1,9 %.

Tyto udaje se promitaji také do statistik obsazenosti hotelu Rottal. V roce 2007 byla obsa-
zenost hotelu Rottal 37,02 %. V roce 2008 je viditelny nartst o 1,70 %. V obdobi hospo-
darské recese v roce 2009 je ziejmy 2,19 % pokles obsazenosti hotelu oproti predchazeji-
cimu roku. Za cely rok 2010 hotel zaznamenal opét rist obsazenosti o 1,70 %. Tyto udaje

jsou zaznamenany v nasledujicim grafu.
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a zafi. Tyto ,,nejsilngj
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Graf 1 Obsazenost pokojit v letech 2006 — 2010 v %

[vlastni zpracovani]

vree

$i* mésice jsou v grafu znazornény zelené.

Graf 2 ukazuje pocet obsazenych pokoji v jednotlivych mésicich v roce 2010. Nejmensi
obsazenost byla v zimnich mésicich prosinec, leden a unor. Tyto ,,nejslabsi mésice jsou v

grafu znazornény Cervené. Naopak nejvice pokoji bylo obsazeno v mésicich ¢erven, srpen
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Graf 2 Obsazenost pokojit v jednotlivych mésicich roku 2010 v % [viastni zpracovani]
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V roce 2010 byla priimérna mésicni obsazenost pokoji v hotelu 38,23 %, coz je 643 obsa-

zenych pokojti za mésic. To znamena, Ze denné bylo obsazeno 21 pokoju.

Z nasledujiciho grafu 3 zaméfeného na obsazenost hotelu z hlediska tuzemskych a zahra-
ni¢nich hostl je patrné, Ze je hotel velmi ¢asto navstévovan zahranicni klientelou. Témto
hostiim je tfeba se zvlasté pfizplsobit, pfedevsim co se tyce jazykovych schopnosti perso-

nalu, nabidkou zahrani¢nich TV programti, moznosti zaptjc¢eni slovniku na recepci apod.
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60% 60% 569 57%

50%
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m Zahranicni hosté
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M Tuzemsti hosté
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Graf 3 Zahranicni x tuzemsti hosté [vlastni zpracovani]

Priimérnd roéni obsazenost (pocitand z let 2007 — 2010)

Hotel Rottal disponuje 57 pokoji. Primérna roéni obsazenost hotelu je 7.681 pokojt a
9.235 luzek.

4.5 Souhrn analyzy soucasného stavu hotelu Rottal

Vysledek analyzy sou€asného stavu hotelu Rottal, kterym je souhrn piednosti a nedostatkli

hotelu, jsem zaznamenala do nasledujici tabulky.
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Tab. 3 Souhrn analyzy soucasného stavu hotelu Rottal [viastni zpracovani]

Prednosti hotelu Rottal

Nedostatky hotelu Rottal

» hotelové pokoje rtiznych kategorii

» ceny sluzeb

» vikendové slevy

» umisténi hotelu v bezprosttedni blizkosti
ptijezdové komunikace

» dopravni dostupnost (dalnice, Zelezni¢ni
stanice, zastavka MHD)

> stala klientela

» nabidka Skolicich mistnosti

» bezbariérovy pristup

» dobry vztah se zaméstnanci

» ochota a vstiicnost recep¢nich

» centralné fizené vytapéni Setfici energii

» restaurace mimo hlavni budovu

» hluk ze silnice

» chybi kulturni vyziti ve mésté

» motivace zamé&stnancii

» jazykové znalosti zaméstnanci recepce
pokojskych

» pokoje economy nemaji pracovni stolek
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5 ANALYZA SPOKOJENOSTI HOSTU SE SLUZBAMI HOTELU
ROTTAL

Aby byl hotel uspésny, musi usilovat o0 maximalni spokojenost svych hosti. Méfeni spoko-

jenosti hosta s hotelovymi sluzbami mize proto pomoci vedeni hotelu v rozhodovani o

tom, jak své sluzby zlepsit a pfizpusobit pianim zakaznikt. Proto je nasledujici kapitola

vénovana analyze spokojenosti hostli se sluzbami hotelu Rottal, na jejimz zékladé¢ budou

uvedeny klady a nedostatky hotelu. Pro zjisténi informaci o hotelovych hostech a Grovni

jejich spokojenosti se sluzbami hotelu jsem se rozhodla provést marketingovy vyzkum

metodou dotaznikového Setfeni.

5.1 Definovani problému a cile vyzkumu

Dukladné porozuméni potfebam hotelovych hostll vyzaduje zjisténi informaci o hostech,
jejich potiebach, o urovni jejich spokojenosti a divody piipadné nespokojenosti. K ziskani

vsech téchto informaci slouzi marketingovy vyzkum.

Cilem vyzkumu je ziskat informace o hotelovych hostech, Grovni jejich spokojenosti

S poskytovanymi sluZzbami, jejich aktudlni nazory, postoje a pfipominky.
Velmi dulezitym krokem je stanoveni hypotéz, které maji byt vlastnim vyzkumem v terénu

potvrzeny €1 vyvraceny. Ve vztahu k vySe uvedenym cilim jsem na zéklad¢ sekundéarnich
informaci, vlastnich zkuSenosti a rozhovoru s feditelem hotelu stanovila nasledujici hypo-

tézy:

HI1: Alespon 75 % hostti vyuziva ubytovani v hotelu Rottal z divodu pracovni cesty.
H2: Alespon 75 % hostt je velmi spokojeno se sluzbami recepce.

H3: Alesponl 75 % hostti je velmi spokojeno s vybavenim pokoje.

H4: Alespon 50 % hostt je velmi spokojeno se sluzbami restaurace.

5.2 Sestaveni planu vyzkumu

Jako vyzkumnou metodu jsem vybrala vyzkum pisemnym dotazovanim. Nechtéla jsem

hotelové hosty piili§ obtézovat a navic jsou dotazniky vyhodné zejména zajiSténim jejich
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anonymity a poskytnutim dostatku ¢asu na promysleni odpovédi. Tato metoda je pomérné
nendkladna a zarovenl nendrocnd na organizaci. Pfinosem vyzkumu byl tedy sbér primar-

nich dat v terénu a jejich nasledné analyza.

Metoda: pisemné dotazovani

Lokalita: hotel Rottal

Cilové skupina: aktualné bydlici hosté hotelu Rottal

Velikost vzorku: minimalné 100 respondenti

Metoda vybéru: nahodny vybér z aktudlné ubytovanych hostl
Distribuce: recepéni pii ubytovani hosta

Termin vyzkumu: 1.3.-30.4. 2011

Dotaznik

Dotaznik byl vytvotfen s vyuzitim pocitate v programu Microsoft Word a vytistén obou-
strann¢ ve formatu A5 na bily papir (viz ptiloha P III). Pti tvorbé dotazniku jsem pouzila

logo hotelu a ¢ervené ordmovani, které symbolizuje barvy hotelu.

Dotaznik obsahoval celkem 11 otdzek. Zatadila jsem otdzky oteviené, uzaviené i poloza-
viené. Pred vytisknutim vSech dotaznikli jsem provedla tzv. pretest, neboli predchozi tes-
tovani, abych zjistila pfipadné nedostatky v dotazniku a mohla je jeSté napravit. Rozdala
jsem dotazniky péti hostlim, aby jej vyplnili, a nasledné jsem od nich zjistovala, zda byly

vSechny otazky v dotazniku srozumitelné a zda nebyl dotaznik pfili§ dlouhy.

5.3 Shromazd’ovani informaci

Informace potiebné k analyze spokojenosti zdkazniki hotelu Rottal jsem zjistovala pomoci
dotaznikového Setfeni. Podkladem byl pisemny dotaznik urCeny vyhradné hostim hotelu
Rottal. Aby mohla byt data prostfednictvim dotazniku sebrand oznafena za spolehliva,
bylo tfeba ziskat soubor alespoil o 100 respondentech. Toto Setfeni jsem provadela od
1. bfezna do 30. dubna 2011 prostfednictvim dotaznikli. Distribuci dotaznikli zajistovaly
recepcni, které pii ubytovani hosta odevzdaly spolu s klicem od pokoje také dotaznik a

pozédaly jej o vyplnéni. Navratnost byla 97,35 % (hostim bylo ptfedano 113 ks dotaznik,
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odevzdano na recepci 110 ks vyplnénych dotazniki). Respondenti byli vybirani ndhodnym

zpusobem a dotazovani probéhlo anonymng.

Celkem jsem sesbirala 110 dotaznika. Z tohoto poctu jsem byla nucena 3 dotazniky vyia-
dit, jelikoz nabyly fadné vyplnény. Ziskana data a informace pro vyzkum spokojenosti

zakazniki se sluzbami restaurace jsem tedy Cerpala ze 107 zcela vyplnénych dotaznikd.

5.4 Vysledky dotaznikového Setieni

Marketingovy vyzkum spokojenosti zakaznikl pfinesl mnoho cennych informaci. Veskeré
tyto informace jsem zpracovala pomoci programu Microsoft Word a Microsoft Excel a

k nazornému zobrazeni jsem pouzila tabulky a grafy.

Pfi analyze jsem pouzila rozdé€leni cetnosti zjistenych hodnot znaki. Absolutni Cetnost
udava, u kolika jednotek se vyskytly jednotlivé varianty daného znaku, je uvedena
Vv tabulkéch. Vedle absolutni Cetnosti jsem stanovila také relativni Cetnost, kterd je dana
pomérem jednotlivych CcCetnosti k rozsahu souboru. Relativni Cetnost jsem vyjadiila

v procentech a je uvedena v grafech.

NiZe je uvedeno vyhodnoceni dotaznikového Setfeni postupné po jednotlivych otazkach.

Vysledky jsou pro lepsi predstavu a piehlednost zaznaceny do zakladnich tabulek a graft.

Otazka €. 1: Kolikrat do roka vyuZijete sluZeb hotelu Rottal?

Tab. 4 Navstévnost [viastni zpracovani]

Jsem zde poprvé Jsem zde po druhé vicekrat
44 hostl 10 hostti 53 hostt

41% M poprvé

50% = podruhé

M vice krat

9%

Graf 4 Navstévnost [viastni zpracovani]
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V tvodni otazce dotazniku jsem se pokousela zjistit, jak Casto hosté hotel Rottal navstévu-
ji. Z grafu 4 vyplyva, ze 50 % dotazovanych hostii navstévuje hotel n¢kolikrat do roka.
Pro hotel je to vyznamné Cislo, jelikoz se jedna o stalé zakazniky. 25 hosti uvedlo, Ze hotel
navstivi do roka vicekrat, coz bohuzel nedava presnou predstavu. 8 hostli navstivi hotel 1 x
do roka, 13 hostt1 2 — 6 x do roka a 7 dotazovanych uvedlo, Ze navstivi hotel 12 x do roka,

coz je primérné jednou za mésic.

Z téchto stalych hostit uvedlo 85 %, Ze jsou velmi spokojeni a spokojeni s hotelovymi
sluzbami (recepce, pokoje, restaurace), 8 hostii vyjadfilo svou nespokojenost a to se ve
vSech ptfipadech jednalo o nespokojenost pouze se sluzbami restaurace. V pripominkach
zminili neochotny personal restaurace a oteviraci dobu. Tito stali hosté¢ uvedli, Zze jim
v nabidce hotelu chybi: WiFi pfipojeni k internetu, vice televiznich programi, snidané

V hlavni budové, no¢ni bar a bazén.

U hostt, ktefi navstivili hotel poprvé, jsem se zamétila na pivod informaci o hotelu. 18
respondentti uvedlo, Ze se o hotelu dozvédeli prostfednictvim internetu, 11 respondentti od
znamého, 9 respondenti od zamé&stnavatele, 5 hostl jelo kolem a jeden host zaznacil jinou

moznost, bohuZel ov§em nenapsal jakou.

Z odpovédi na tivodni otazku dotazniku vyplyva, Ze hotel Rottal ma zajistény stalé hosty,
ktefi jsou spokojeni s poskytovanymi sluzbami a do hotelu se Casto vraci. Existuji ovSem
sluzby, které jim v hotelové nabidce chybi. K dosazeni maximalni spokojenosti host by
mél management hotelu zvazit tyto navrhy a pokusit se nékteré sluzby zahrnout do nabid-
ky. Vyznamna je nespokojenost stalych hostl se sluZzbami restaurace, prevazné
s personalem. Restaurace by se proto méla zamétit na vySkoleni obsluhujiciho personalu,
aby svym chovanim a pfistupem ke svym hostliim pomahali budovat dobré jméno jak re-

staurace Maxima, tak i hotelu Rottal.

Otazka €. 2: Jak jste se o hotelu Rottal dozvédél/a?

Tab. 5 Pivod informaci [viastni zpracovani]

Zinternetu | Z reklamy Od Od - Jel/a Jiné
zameéstnavatele znamého jsem kolem

11 hostt 1 host 31 hostu 40 hostta 20 hostt 4 hosté
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4% 10%

M z internetu

™ z reklamy

™ od zaméstnavatele
29% ™ od znamého

™ jel/a jsem kolem

M jiné

Graf 5 Pivod informaci [viastni zpracovani]

Z odpovédi na druhou otdzku jsem se snazila ziskat informaci, jak se hosté o hotelu Rottal
dozvédéli. Na vyse uvedeném grafu 5 mizeme vidét, ze 66 % hostl se dozvédelo o hotelu
od jiné osoby; od zamé&stnavatele (29 %) a od znamého (37 %). Tento druh propagace ho-
telu je velmi vyznamny, nebot’ ziskavani novych hostil je v dnes$nich podminkéach velmi
tézké. Spokojeny zdkaznik je nejlepsi reklamou, jelikoZ o své spokojenosti fekne svym

znamym, ptibuznym, kolegiim apod.

Z respondentti uvedlo 19 %, Ze se o hotelu dozvédeli pii projizdéni kolem. Hotel mé velmi
vyhodné umisténi, jelikoz se nachdzi hned u hlavni cesty smér Otrokovice — Zlin. Pokud

tedy hosté hledaji ubytovani a jedou kolem, nemtiZou si nev§imnout hotelové nabidky.

Diky internetu se o hotelu Rottal dozvédélo 10 % dotazovanych hostil. Jeden uvedl jako
zdrojovou stranku www.mapy.cz, dva hosté zadali do vyhledavace ,,Otrokovice — ubyto-
vani“, ostatni bohuzel webové stranky neuvedli. Propagace hotelu na internetu je v dneSni
dobé velmi vyznamna. Pokud hosté hledaji ubytovani, sta¢i zadat do vyhledavace lokalitu
a okamzité jim vyjede nabidka né€kolika ubytovacich zatizeni. Pak uz je rozhodujici to, jak
svou prezentaci a nabidkou svych sluzeb dokaze hotel potencialni zakazniky upoutat a pfi-

lakat.

Otazka €. 3: Byl/a jste spokojen/a se sluzbami recepce?

Tab. 6 Spokojenost se sluzbami recepce [viastni zpracovani]

Velmi spokojen/a Spokojen/a Nespokojen/a
90 hostu 17 hostt 0
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= velmi spokojen/a
@ spokojen/a

M nespokojen/a

84%

Graf 6 Spokojenost se sluzbami recepce

[vlastni zpracovani]

Z grafu 6 vidime, Ze se sluzbami restaurace bylo velmi spokojeno 84 % hotelovych hostt,
¢imz byla potvrzena hypotéza H2. Tyto poznatky sv€dc¢i o tom, Ze pracovnici recepce vy-
konavaji velmi dobie svou praci. Recepcni jsou kK hostim zdvoftilé, milé, pusobi duvéry-
hodné¢ a snazi se co nejvice pfizplsobit pfanim a pozadavkiim hostl. Spokojeno bylo 16 %

hosttl a ani jeden neuvedl, Ze by byl se sluzbami recepce nespokojen.

Otazka ¢. 4: Byl/a jste spokojen/a s vybavenim pokoje?

Tab. 7 Spokojenost s vybavenim pokojit [viastni zpracovani]

Velmi spokojen/a Spokojen/a Nespokojen/a
81 hosta 25 hostu 1 host

1%

= velmi spokojen/a
spokojen/a

B nespokojen/a

Graf 7 Spokojenost s vybavenim pokojii

[vlastni zpracovani]
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S vybavenim pokoje bylo velmi spokojeno 76 % dotazovanych, ¢imz byla potvrzena hypo-
téza H3. Spokojeno bylo 23 % a pouze 1 % (jeden host) nebylo spokojeno. Tento nespoko-
jeny host uvedl v ptipominkéch jako diivod své nespokojenosti velikost pokoje. Vzhledem
k tomu, Ze do dotazniku nebyly z divodu anonymity zapisovany tdaje o hostech, nemu-
zeme urcit, v jakém pokoji host bydlel. Pravdépodobné se ale jednalo o maly pokoj typu
Economy, tudiz miiZze byt nespokojenost s velikosti pokoje na mistd. Resenim pii dalsi

navs§téveé hosta muze byt nabidnuti vétsiho pokoje vyssi kategorie Standard.

Otazka ¢. 5: Byl/a jste spokojen/a se sluzbami restaurace?

Tab. 8 Spokojenost se sluzbami restaurace [viastni zpracovani]

Velmi spokojen/a Spokojen/a Nespokojen/a
16 hosta 65 hostl 23 hostl

™ velmi spokojen/a
M spokojen/a

M nespokojen/a

61%

Graf 8 Spokojenost se sluzbami restaurace

[vlastni zpracovani]

Z grafu 8 je patrna zna¢na nespokojenost hosti se sluzbami restaurace Maxima, celkem
21 %. Velmi spokojeno bylo pouze 15 % dotazovanych. Toto procento je velmi a nizké a
vyvraci tak hypotézu H4. Spokojeno bylo 61 % dotazovanych. Jako diivod nespokojenosti
uvadeéli hosté ve vétsing pripadil, Ze se restaurace nenachdzi ptfimo v hotelu a na snidané
tak musi chodit pfes dvir (13 hostll). Mezi dal§imi pfipominkami se déale asto objevovala

neochota persondlu (7 hostl).

To, Ze se restaurace nenachdzi piimo v budové hotelu Rottal, je nejvétsi slabou strankou

hotelu. Zna¢nou nevyhodu to ma v zimé nebo v piipad¢, ze prsi. Hosté tak nemohou projit
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do restaurace na snidani suchou nohou a musi se pfiobléct. Problém s personalem by méla
restaurace Fesit co nejdiive, aby nepfichazela o své hosty. Resenim by mohly byt naptiklad
rizné motivacni programy nebo kratké skoleni, kde by se obsluhujici personal dozveédél o
spravném chovani k hostiim. Ne kazdy ma pfirozenou schopnost empatie a spravnému

chovani se musi ucit, proto je tieba personal proskolit.

Otazka €. 6: Vyuzil/a jste nékterou z dopliikkovych sluzeb hotelu? (sauna, masaze, te-

nisovy kurt, pradelna, $kolici mistnost, kadernictvi...)

Tab. 9 Doplikové sluzby [viastni zpracovani]

ANo Ne
5 hostu 102 hostu

5%

B ano

B ne

95%

Graf 9 Doplnkové sluzby [viastni zpracovani]

Hotelovi hosté bohuzel nevyuzivaji doplitkové sluzby hotelu, jak to mizeme vidét z grafu
9. Absolutné vSichni hosté, ktefi uvedli 1 duvod, zminili nedostatek ¢asu. Pouze 5 hosti

vyuZilo nékterou z doplitkovych sluZzeb — 3 x sauna, 1 x minigolf a 1 x tenisovy kurt.

Otazka €. 7: Jste nazoru, Ze cena odpovida kvalité nami poskytovanych sluzeb?

Tab. 10 Cena vs. kvalita poskytovanych sluzeb [viastni zpracovani]

Ano Ano, zaplatil/a bych vic Ne
98 hosti 0 9 hostti
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8%
 ano

M ano, zaplatil/a bych
vice

M ne

92%

Graf 10 Cena vs. kvalita poskytovanych sluzeb

[vlastni zpracovani]

Co se tyce kvality poskytovanych sluzeb, odpovédélo 92 % dotazovanych hostil, Ze cena
odpovida kvalité poskytovanych sluZeb, 8 % bylo opa¢ného nazoru a ani jeden host neuve-

dl, Ze by byl ochoten zaplatit vice.

Otazka €. 8: Jaky byl diived Vasi navstévy?

Tab. 11 Duvod navstévy [viastni zpracovani]

Navstéva
Dovolena Pracovni cesta piibuznych/znamych Jiné
0 95 hostu 6 hostu 6 hostu
6% 6% M dovolena

™ pracovni cesta

M navstéva
pfibuznych/znamych

M jiné

89%

Graf 11 Divod navstevy [viastni zpracovani]

Otazka ¢. 8 méla zjistit, jaké jsou divody navstévy hotelu Rottal. Z odpovédi dotazova-

nych hostd vyplynulo, Ze hlavnim diivodem, pro¢ hosté hotel navstévuji, je pracovni cesta
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(89 %). Timto byla potvrzena hypotéza H1, na jejimz zadkladé mizeme fici, ze hotel Rottal
je vyuzivan jako business hotel pii pobytu hostii na pracovni cesté. Na tento segment by se
mél tedy hotelovy management zaméfit a pfizptisobit mu svou nabidku. Navstévu piibuz-
nych uvedlo 6 % hostil a také 6 % uvedlo jiny divod. Ani jeden z hostl nenavstivil hotel

Z davodu dovolené.

Otazka €. 9: Proc jste si zvolil/a ubytovani pravé v nasem hotelu?

Tab. 12 Diivod volby [viastni zpracovaini]

Spokojenost Doporuceni | Doporuceni Nizka Poloha Nabidka Fing
. o iné
z minulé znamych | zaméstnavatele | cena hotelu | doplikovych
navstévy sluzeb
39 hostu 17 host 21 hostt 4 hosté | 24 hosta 0 2 hosté

B spokojenost z minulé navstévy

22%
doporuceni znamych

® doporuceni zaméstnavatele

M nizkd cena

4% e _,_,.,.,.,_,_,_,_,,
M poloha

& nabidka doplrikovych sluzeb

20% H jiné
16%

Graf 12 Duvod volby [viastni zpracovani]

Nejcastéjsim diivodem, pro€ si hosté zvolili pravé hotel Rottal a ne konkurenéni hotel, je
spokojenost z minulé navstévy hotelu (36 % respondenttr). Také 36 % hosta uvedlo, Ze pro
n¢ bylo rozhodujici doporuceni jiné osoby — 20 % uvedlo doporuceni zaméstnavatele, 16
% doporuceni znamého. Poloha hotelu byla rozhodujici pro 22 % hosti, nizka cena pro 4
%. Jiny divod uvedli 2 hosté a jejich diivodem bylo rezervovani pokoje business partne-

rem. Ani jeden z hostii nezvolil jako divod svého rozhodnuti nabidku doplikovych sluzeb.
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Otazka €. 10: Co Vam Vv nabidce nasSich sluzeb schazi?

Oteviena otazka 10 méla zjistit, co hostim v hotelu schézi, aby tyto pozadavky mohl ma-
nagement hotelu zvazit a popiipadé zavést do své nabidky. Z celkového poctu dotazova-

nych hostl na tuto otazku odpovédélo 44. Hosté v hotelové nabidce postradaji:

o restauraci umisténou v hlavni budové hotelu 25 x

o rozsifeni TV programt, nabidku sportovnich programi 6 x
o automat na kdvu v prostorach recepce 4 x

o WiFi3x

o noc¢ni bar 2 x

o akvarium v prostorach recepce 2 x

o bazén I x

o pracovni still na pokoji 1 x

Otazka ¢. 11: Misto pro pFipominky hosti.
Své piipominky k provozu hotelu vyjadfilo 13 respondenti. Byly jak zaporné, tak i kladné.
Mezi zapornymi pfipominkami bylo nej€astéji uvadéno:
o stiZznost, Ze na snidan¢ se musi jit do vedlejsi budovy
o stiznost, Ze v nabidce TV neni dostupny sportovni program
o parkovné by mélo byt zahrnuto v cené ubytovani
o absence moznosti dat si kdvu v prostorach hotelu
Naopak svou spokojenost hosté nej€astéji vyjadiovali:

o s vlastnim pobytem, kde hosté uvedli, Ze doporuci hotel svym zndmym

o pochvalou za ptijemné a vstiicné chovani recep¢nich.

5.5 Souhrn analyzy spokojenosti hostu

Ukolem analyzy spokojenosti bylo ziskat informace o hostech hotelu Rottal a o tGrovni
jejich spokojenosti s poskytovanymi sluzbami, aby na zaklad¢ téchto sesbiranych informa-

ci mohly byt uvedeny klady a nedostatky hotelu.

Na zéaklad¢ vlastnich zkuSenosti ziskanych pii praci na recepci a rozhovoru s feditelem

hotelu, jsem pied vlastnim dotaznikovym Setfenim stanovila ¢tyfi hypotézy. Hypotéza H1
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predpokladajici, ze alespon 75 % dotazovanych vyuzije ubytovani v hotelu Rottal
z diivodu pracovni cesty, byla potvrzena. Hypotéza H2 ptedpoklédala, ze alesponn 75 %
hostti bude velmi spokojeno se sluzbami recepce, a byla také potvrzena. Hypotéza H3
ptedpokladajici, ze alespont 75 % hostii bude velmi spokojeno s vybavenim pokoje, byla
také potvrzena. Hypotéza H4 predpokladala, ze alespon 50 % hostli bude velmi spokojeno
se sluzbami restaurace. Tato posledni hypotéza byla vyvracena, jelikoz se sluzbami restau-

race bylo velmi spokojeno pouze 15 % dotazovanych.

Mezi nejcastéjSimi pfipominkami a navrhy, které hosté v hotelové nabidce postradaji, byla

zminéna restaurace v hotelu, rozsiteni TV programi a automat na kéavu.

Na zaklad¢ informaci z dotaznikového Setfeni miizeme jako silné stranky hotelu, se ktery-
mi byli hosté spokojeni, oznacit: sluzby recepce, vybaveni pokoju, polohu hotelu a ceny
sluZzeb. Jako slabé stranky, se kterymi hosté nebyli hosté spokojeni, mizeme oznacit: umis-
téni restaurace mimo hlavni budovu hotelu, sluzby restaurace, nedostate¢nou nabidku TV
programt, absence moznosti dat si kdvu v prostorach recepce a placeni parkovného. Tyto
pfednosti a nedostatky hotelu, se kterymi byli hosté spokojeni, jsem uvedla do nasledujici

tabulky.

Tab. 13 Souhrn analyzy spokojenosti hostit hotelu Rottal [vlastni zpracovaini]

Pi‘ednosti hotelu Rottal Nedostatky hotelu Rottal

» sluzby recepce
» vybaveni pokoju
» poloha hotelu

» ceny sluZeb

» restaurace mimo budovu hotelu
» sluzby restaurace

» TV programy

» automat na kavu

» placené parkovisté
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6 SROVNANI KONKURENCNICH UBYTOVACICH ZARIZENI V
OKOLI

Zadny hotel nemtize byt usp&sny, pokud nezna dobie své konkurenty. Proto bude mym
ukolem v této kapitole identifikovat vSechna konkurencni ubytovaci zafizeni hotelu Rottal
a nasledné zameéteni na hlavni konkuren¢ni hotely, za celem srovnani jimi nabizenych
sluzeb. Na zaklad¢ této analyzy konkurenénich ubytovacich zatizeni bych chtéla odhalit

slabé a silné stranky jak hotelu Rottal, tak jeho hlavnich konkurentd.

6.1 Identifikace konkurencnich ubytovacich zarizeni hotelu Rottal

Za substitucni zafizeni hotelu se nedaji povazovat zafizeni poskytujici pouze zékladni
sluZzbu bez stravovacich, doprovodnych a doplitkovych sluzeb, tudiz Ize za ndhradni formu
ubytovani v hotelu oznacit pfedevsim hotely, motely a penziony. V nésledujici tabulce jsou
vypsana konkurenéni ubytovaci zafizeni hotelu Rottal spadajici do kategorie hotel a penzi-

on a to v Otrokovicich, sousednich Napajedlich a Zling. Motel se v této oblasti nevyskytu-

je.
Tab. 14 Konkurencni ubytovaci zarizeni [24]
Nazev ) Pocet
Adresa Kategorie

hotelu pokoju
Hotel Rottal Otrokovice, Zlinska 172 Hotel **** 51-100
SUEEGRTIY LB Otrokovice, ndm. 3 kvétna 1877 | Hotel **** | 51-100
Atrium
Hotel Bayer Otrokovice, Havli¢kova 273 Hotel *** 10 a méné
Hotel Baltaci Otrokovice, J. Jaburkové 1427 Hotel *** 10 a méné
Hotel Bat'ov Otrokovice, Tylova 727 Hotel *** 51-100
Penzion Jezerka Otrokovice, tf. T. Bati 1241 Penzion 11-50
Lesni Hotel Zlin, Filmova 4346 Hotel **** 11-50

Hotel Saloon Zlin, TyrSovo nabiezi 487 Hotel *** 11-50
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Hotel Sole Zlin, tf. T. Bati 5213 Hotel *** 11-50
Hotel Moskva Zlin, Nam. Prace 2512 Hotel *** 101 a vice
Hotel Ondras Zlin, Kvitkova 4323 Hotel *** 11-50
Hotel Lazné Kostelec Zlin, Kostelec 493 Hotel *** 51-100
Hotel Baltaci Zlin, U Nahonu Hotel *** 11-50
Parkhotel Zlin Zlin, Rimy 1393 Hotel *** 11-50
Hotel Garni Zlin, Nam. T. G. Masaryka Hotel Garni | 51 —100
Pension Mata Zlin-Malenovice, I. Veselkové 270 | Penzion 10 a méné
Hotel Velikova Zlin, Velikova 17 Penzion 10 a méné
ﬁ‘zggzé‘aéeméh" Zlin, U Zimniho stadionu E4092 | Penzion 10 a méng
Eva Cvrckova - ERA Zlin, Zlin 350 Penzion 10 a méné
Internet Bussines Club Zlin, Cepkovska Penzion 10 a méné
Penzion Uno Zlin, Nivy II 4439 Penzion 10 a méné
Penzion Villa Slovenska | Zlin, Slovenska 3659 Penzion 11-50
Penzion Luna Zlin-Malenovice, tf. 3. kvétna 1046 | Penzion 10 a méné
Hotel Malina Napajedla, Na Malin¢ 1380 Hotel *** 10 a méné
Penzion Asterix Napajedla, Svatoplukova 63 Penzion 10 a méné

6.2 Identifikace hlavnich konkurenti a jejich srovnani

Tato podkapitola je zaméfena pouze na hlavni konkurenty. V pfipadé hotelu Rottal se jed-

nd o vSechny hotely v Otrokovicich a okoli, které nabizeji stejné nebo podobné sluzby.

Segmentaci konkurentii jsem tedy provedla na zaklad¢ kategorie ubytovaciho zafizeni,

tiidy a poctu pokoji. Hotel Rottal ma velké mnozstvi silnych konkurentl, u nichz jsem
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porovnavala kapacitu zafizeni, ceny pokojl, vybaveni pokojii a poskytované sluzby. Jako

hlavni konkurenty hotelu Rottal jsem vybrala jedenact hoteli.

Hlavni konkurenti hotelu Rottal:

o Hotel Atrium ****

o Hotel Batov - Spolecensky dim ***
o Hotel Ondras ***

o Hotel Lazn¢ Zlin — Kostelec ***
ParkHotel Zlin ***

Hotel Garni ***

Lesni Hotel Zlin ****

Hotel Saloon ***

Hotel Sole ***

Hotel Moskva ***

Hotel Baltaci ***

0o

0O O O O o

(o)

Srovnani hlavnich konkurentd jsem zaznamenala do tabulky 15, viz nize. Pokud hotel spl-
noval dané hodnotici kritérium, je tato skute¢nost z divodu piehlednosti zaznamenana jako
A (ano), pokud nespliioval kritérium, pak je toto oznaceno pomlckou. U nabidky dopliko-
vych sluzeb jsem troven oznacila jako N — nizkou, S — stfedni, V — vysokou. Zkratky u
jazykii webovych stranek jsou Cj — Sesky jazyk, Aj — anglicky jazyk, Nj — némecky jazyk,
Rj — rusky jazyk, Ij — italsky jazyk a Fj — francouzsky jazyk.
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Tab. 15 Srovnani hlavnich konkurentii [internetové stranky jednotlivych hotelii]
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Ubytovaci sluzby

Nejvétsi kapacitou pokoji disponuje hotel Moskva. Jednd se o obrovsky desetipatrovy
komplex v centru Zlina, ktery nabizi kromé ubytovani ve 111 pokojich, také Sest restaura-
ci, tfi bary a Sirokou skalu doplnkovych sluzeb. Druhou nejvétsi kapacitu ma hotel Lazné
Kostelec, ktery se ale nachazi 3 km od Zlina. Hotel méa 92 pokoji a nabizi celoro¢ni moz-
nosti vyziti pti vikendovych, tydennich i vicedennich rekreacich, rekondi¢nich pobytech,
nebo pii lazeniské 1écbé pohybového aparatu a koznich nemoci. Hotel Rottal patii svou
pokojovou kapacitou mezi prumér svych konkurentd. Pouze hotel Rottal a hotel Atrium

maji specialné upraveny bezbariérovy pokoj pro handicapované osoby.

Ceny

Minimalni ceny pokojii jednotlivych hotelt se pohybuji v intervalu od 280 K¢ do 2.190 K¢
za osobu na jednu noc. Nejlevnéjsi ubytovani nabizi hotel Ondras — jedna se o turisticky
pokoj za cenu 280 K¢/moc. Nejdrazsi pokoj nabizi Lesni hotel — jedna se o apartma Prezi-
dent za 7.990 Ké&/noc, jeho soucasti je vlastni finska sauna. Ceny hotelu Rottal mizeme

oznacit v porovnani s ostatnimi srovnavanymi hotely za prumeérné.

Slevy na ubytovini

Polovina konkuren¢nich hoteli poskytuje hostim, stejné jako hotel Rottal, rizné druhy
slev z ceny ubytovani. Hotel Sole poskytuje vikendové slevy, hotel Saloon slevu 100 K¢ na
jeden den pfi online rezervaci a vikendovou sleva 25 % (patek — sobota nebo sobota — ne-
déle), Parkhotel vikendové pobyty se slevou 20 %. Velmi rozsahlou slevovou nabidku hos-
tim nabizi hotel Bat'ov, ktery 14ka na cenové vyhodné balicky, jako jsou napi. kongresovy
balic¢ek, aktivni pobyt na venkové, vikendovy odpocinek na Batove, seniorsky balicek,
se pysni hotel Lazné Kostelec. Jelikoz se jedné o lazensky hotel, najdeme v jeho nabidce
ruzné rehabilitacni pobyty, 1é€ebné pobyty, rekondi¢ni pobyty a tematické pobyty, jejichz
soucasti je ubytovani, strava a rizné druhy procedur. Hotel Rottal nabizi svym hostim
vyhodné vikendové ceny a stalym hostiim na zaklad¢ vérnostnich karet procentni slevy na

ubytovani.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 83

Stravovaci sluzby

Mimo hotel Rottal maji hosté ve vSech srovnavanych hotelech moznost stravovani pifimo
V hlavni budové hotelu. Hotel Moskva nabizi na vybér dokonce z Sesti restauraci riznych
svétovych kuchyni a tii bary. Hotel Saloon ma vlastni restauraci v ptizemi, dale pivnici,
Indian bar, letni zahradku, cukrarnu a pizzerii. V budové hotelu Batov najdeme restauraci,

pivnici, vinarnu a bar s diskotékou.

Hotely Ondras, Moskva, Garni a Sole nemaji zahrnutu snidani v cené pokoje, ale host si za
ni muze priplatit v hotelové restauraci. Snidané je na hotelu Garni za piiplatek 110 K¢, na

hotelu Ondras a Moskva za 100 K¢ a na hotelu Sole za 80 K¢.

Dopliikové sluzby

Nabidku sluzeb hotell jsem oznacila jako N — nizkou, S — stfedni, V — vysokou. Vysokou
nebo spise Sirokou nabidku sluzeb maji hotely Bat'ov, Moskva a Lazn¢ Kostelec. Soucasti
hotelu Bat'ov jsou konferen¢ni prostory, masaze, kadetnictvi, kosmetika, vinotéka, fitcent-
soucasti je fitcentrum s whirpoolem a saunou, solarium, kadetnictvi, kosmetiku, nehtové
studio, bowling, tenisovy kurt, kasino, prodejna upominkovych pfedmétii, sméndrna a taxi
sluzba. Hotel Lazn& Kostelec nabizi lazeniskou péci, golfovy klub, tenisové kurty, volejba-
lové hiisté, pajcovnu kol, saunu, konferen¢ni prostory a bazén. Hotely s omezenou nabid-
kou doplitkovych sluzeb, které jsou zaméfeny pievazné na ubytovani a stravovaci sluzby,
jsou Atrium, Baltaci, Parkhotel, Garni a Sole. Hotel Atrium vynika v nabidce kongreso-
vych sluzeb a hotel Baltaci wellness centrem, jehoZ soucasti je whirpool, parni lazen, fin-
sk sauna a relaxacni jeskyn&. Hotely Garni a Sole jsou urCeny pievazné pro poskytovani
zakladnich hotelovych sluZzeb. Hotel Rottal poskytuje stiedné Sirokou nabidku doplitko-
vych sluzeb — Skolici mistnosti, wellness centrum, minigolf, tenisova hala, kadefnictvi,

kosmetika, masaze.

Soucasti aredlu kazdého z hotelil je 1 misto pro parkovani aut. VétSina hoteld nabizi bez-
platné parkovani. Parkovné se plati na hotelu Moskva a Ondras 100 K¢ a na hotelu Rottal

70 K¢.

Internetové stranky hotelti jsou prehledné, poskytuji zdkladni informace o ubytovani a do-
plnkovych sluzbach a na vsech najdeme online rezervacni formulaf. Vice nez polovina

hotelti mé internetové stranky v jiné neZ jen v ¢eské verzi (Cj). Nejvice jazykovych mutaci
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nabizeji stranky hotelu Moskva, kde najdeme kromé informaci v anglickém a némeckém
jazyce také italsky, francouzsky a rusky preklad. Webové stranky hotelu Rottal jsou pouze

V Ceské verzi.

Umisténi hotelu

V centru mésta Otrokovic najdeme hotel Atrium a v centru mésta Zlin najdeme hotely On-
dras, Moskva, Baltaci, Garni a hotel Saloon. Hotel Rottal neni sice umistén v centru meésta,
ale méa vyhodnou pozici diky umisténi pobliz kiizovatky vedouci smérem na Zlin, na Uher-

ské Hradisté a na Kroméfiz. Vjezd do hotelového aredlu je ptimo z hlavni cesty vedouci do

Zlina.

6.3 Souhrn analyzy konkurencnich ubytovacich zarizeni

Vysledky analyzy konkuren¢nich ubytovacich zafizeni, jsem vyhodnotila do nésledujici
tabulky (viz Tab. 16), ve které jsem zaznamenala piednosti a nedostatky hotelu Rottal viici
konkurenénim hoteliim. Pfednosti bohuzel nejsou natolik vyrazné, aby hotelu zajistily vidi-
telnou konkurencéni vyhodu. Co se tyka nedostatkli, ma hotel Rottal oproti jinym konku-
ren¢nim hotelim obrovskou nevyhodu v tom, Ze neumoZiuje stravovani pifimo v hlavni
budové hotelu. Dalsi nevyhodou jsou vlastni internetové stranky, které nejsou preloZeny do

ciziho jazyka.

Tab. 16 Souhrn analyzy konkurencnich ubytovacich zarizeni [viastni zpracovani]

Piednosti hotelu Rottal Nedostatky hotelu Rottal
» bezbariérovy pokoj > restaurace mimo budovu hotelu
» snidané v cené ubytovani » preklad internetovych stranek

» vikendové slevy

» vérnostni program
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7 SOUHRN ANALYTICKE CASTI

Analyticka ¢ast je rozdélena do tfi kapitol a jejim cilem byla analyza soucasného stavu
hotelu Rottal, analyza spokojenosti jeho hosti s kvalitou poskytovanych sluzeb, analyza a
nasledné srovnani konkurencnich ubytovacich zatizeni v okoli. Celkovym souhrnem pro-

vedenych analyz je nasledujici SWOT analyza.

Tab. 17 SWOT analyza hotelu Rottal [vlastni zpracovani]

Silné stranky Slabé stranky

> hotelové pokoje riiznych kategorii » restaurace mimo hlavni budovu
> ceny sluzeb » placené parkovisté
> vikendové slevy » pouze kabelové pfipojeni k internetu
> vybaveni pokoji chybi bezdratové
> sluzby recepce » absence moznosti dat si kdvu v prosto-
» umisténi hotelu v bezprostfedni blizkosti rach recepce

piijezdové komunikace > hluk ze silnice
» dopravni dostupnost (délnice, Zelezni¢ni | » chybi kulturni vyZiti ve mésté

stanice, zastavka MHD) » motivace zaméstnancii
> stala klientela » sluzby restaurace
> vérnostni program » jazykové znalosti zaméstnancu recepce
» nabidka $kolicich mistnosti pokojskych
> bezbariérovy piistup » mala nabidka televiznich programi
> dobry vztah se zamé&stnanci » pokoje economy nemaji pracovni stolek
» ochota a vstiicnost recepénich » pieklad hotelovych webovych stranek
> centralng fizené vytapéni Setfici energii

PrileZitosti Hrozby

> udrzZeni si stalych hosti diky zkvalitnéni | » odchod stalych hostl ke konkurenci

sluzeb » ztrata potencialnich hostu
» ziskani novych hosti diky kvalitn&jsim | » konkurence s kvalitn&j$imi a atraktiv-

sluzbam nez ma konkurence néjSimi sluzbami
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> zvySeni spokojenosti hostil » ztrata konkurenceschopnosti
» novy konkurent na trhu
> rast naklada

» zvyseni DPH na ubytovaci sluzby

Z provedenych analyz vyplynulo, Ze hotel Rottal nema bohuzel zadnou viditelnou konku-
rencni vyhodu, kterd by ho vyrazné odlisila od ostatnich konkuren¢nich hotelt v okoli.
Hotel se muze pokusit tuto vyhodu vybudovat, ale z analyzy konkurenti je zfejmé, ze by
bylo velmi obtizné pfijit na trh s né¢im novym, co konkuren¢ni ubytovaci zatizeni nenabi-
zeji. Je proto dilezité, aby si hotel Rottal zachoval alesponn svou konkurenceschopnost a
snazil se ji zvySovat. To se mu podafi diky maximélnimu uspokojovani potieb hosti a kva-

litou poskytovanych sluzeb.

Z analyzy spokojenosti hostl bylo zjisténo, ze hotel Rottal ma velké mnozstvi stalych hos-
ti, ktefi se do hotelu vraci. Byla by Skoda o tuto stalou klientelu pfijit, a proto se zaméfim
na pfipominky a navrhy hosti, které uvedli béhem dotaznikového Setieni. Reseni by mélo
pfizpusobit nabidku hotelovych sluzeb tak, aby byla dosaZzena maximalni spokojenost hos-
tl, aby neméli divod odejit ke konkurenénim hoteliim. V nasledujici projektové ¢asti se

pokusim najit feSeni, které povede ke zvySeni konkurencni schopnosti hotelu Rottal.
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111. PROJEKTOVA CAST
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8 NAVRH PROJEKTU ZVYSENI KONKURENCNI SCHOPNOSTI
HOTELU ROTTAL

Cilem projektové casti je navrhnout projekt, ktery vychazi z pfedem provedenych analyz
hotelu Rottal a povede ke zvysSeni konkuren¢ni schopnosti hotelu. Z analyz vyplynulo, ze
nejvetsi nevyhodou viici konkurencnim hotelim je skutec¢nost, ze hotel Rottal nema restau-
raci ptfimo v hlavni budové a hosté museji do stravovaci Casti piechazet pres venkovni
dvur. Z tohoto diivodu jsem se rozhodla zamé&fit na tento st€zejni problém a nalézt feSeni,
aby bylo dosazeno zvySeni konkurenéni schopnosti hotelu. Je velmi dalezité, aby byli hote-
lovi hosté s poskytovanymi sluzbami spokojeni a zachovali hotelu svou vérnost. Proto se
budu dale snazit nalézt na zakladé vysledkt provedenych analyz feSeni, jak dosahnout je-

jich maximalni spokojenosti, aby neméli ditvod odejit ke konkurencnim hoteltim.

Cil projektu

Cilem projektu je zvySeni konkurenéni schopnosti hotelu Rottal, diky snizeni konkuren¢ni

nevyhody a zvyseni kvality poskytovanych sluzeb.

Reseni projektu

Hlavnim ukolem je navrhnout propojeni objektu hotelu Rottal s restauraci Maxima, aby
hosté mohli prechazet ,,suchou nohou“ mezi ubytovaci a stravovaci ¢asti. Dal§im tkolem

je navrhnout aktivity, které povedou ke zvySeni kvality poskytovanych sluzeb.

o Navrh propojeni hotelu Rottal a restaurace Maxima

o Navrh aktivit vedoucich ke zvySeni kvality poskytovanych sluzeb

8.1 Navrh propojeni hotelu Rottal a restaurace Maxima

Jak vyplynulo z dotaznikového Setfeni, spatiuji hosté nejvétsi nevyhodu hotelu v umisténi
restaurace v sousedni budove€. Pri cest€ do restaurace, at’ uzZ na snidani nebo vecefi, musi
host absolvovat cestu z jedné budovy do druhé. Hlavné za nepfiznivého pocasi je to nepfi-
jemna okolnost, kterd fadu hostl odradi od dal$i navstévy hotelu. Zimni obdobi tuto sku-
te¢nost jesté zvyrazni, nebot’ host ptijde z pokoje na recepci zpravidla nepfipraven a musi

se vratit zpet na pokoj, aby se prioblékl. Na zaklad¢ analyzy konkurencnich hotelll jsem
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zjistila, Ze vSechny hotely maji restauraci ptimo v hlavni budové hotelu a je tedy nezbytné

je nasledovat, aby tento nedostatek nezptisobil odchod hostli ke konkurenci.

Zpisobil feSeni této stavajici situace je nckolik. Kazdy z nich klade naroky na investi¢ni
prostiedky, o kterych musi rozhodnout majitelé firmy. V kazdém piipad¢ se jedna o vybu-
dovani krytého prichodu z vlastni budovy hotelu do restaurace. Toto propojeni by mélo
vést od hotelu ke vchodu do tenisové haly, kterd v sou¢asné dobé umoziuje hostim projit
do restaurace. Prichod by m¢l byt ve stejném architektonickém stylu jako hlavni vchod do
budovy hotelu. Pro bliz8i ptedstavu jsou nize uvedeny fotografie mist, kudy by mélo pro-

pojeni vést. Podrobnéjsi fotografické zaznamenani je uvedeno v priloze P IV.

V tivahu jsem vzala dva navrhy propojeni: prichod z bo¢niho vchodu v predni ¢asti hotelu

a pruchod ptes prostory recepce ze zadni ¢asti hotelu.

Obr. 11 Hlavni a bocni vchod do budovy Obr. 12 Vchod do tenisové haly

hotelu [vlastni zpracovani] [vlastni zpracovani]
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8.1.1 Navrhy FeSeni
Navrh 1: Pricchod 7 boéniho vchodu v piedni casti hotelu

Tento névrh prichodu, ktery by byl umoznén diky zastfeSeni a oplasténi stdvajiciho ven-
kovniho chodniku, jsem zaznacila ¢ernou barvou v nasledujicim schématu (viz Obr. 13).
Priichod by vedl od bo¢niho vchodu do hotelu, podél predni ¢asti budovy hotelu, dale po-

dél bocni ¢asti budovy hotelu smérem ke vchodu do tenisové haly.

Zinska L iid

Hotel Rottal

Obr. 13 Priichod navrh 1

[vlastni zpracovani]

Rozmeéry prichodu by byly nésledujici:
Délka kryté komunikace 48 m
Siika kryté komunikace 2,1m
Vyska kryté komunikace 2,5m

Na zéklad¢é propoctu obestavéného prostoru a cenovych indexti a ukazateld ve stavebnictvi

jsem vypocitala predpokladané naklady na prichod, které by byly cca 900.000 K¢&.
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Navrh 2: Priichod pies prostory recepce ze zadni Casti hotelu

Tento navrh prichodu jsem zaznacila ¢ernou barvou v nasledujicim schématu (viz Obr.
14). Prtchod by byl umoznén diky zastfeSeni a oplasténi chodniku za hotelem Rottal (mezi
hotelem a tenisovou halou) a dale chodniku smérem ke vchodu do tenisové haly. Toto na-
vrhované feseni by navic vyzadovalo zasah do stavajiciho uspotfadani prostor hlavni budo-
vy. Doslo by k upravam prostor vstupni haly a recepce a stavajici kancelar pracovnice per-
sondlniho odd¢leni by se musela pfesunout do jiné mistnosti. Timto zdsahem by se prostor

vstupni haly zvétsil o tuto mistnost.

Hotel Rottal

1

Obr. 14 Priichod navrh 2

[vlastni zpracovani]

Rozmeéry prichodu by byly nésledujici:
Délka kryté komunikace 27 m

Sitka kryté komunikace 2,1 — 3 m — proménna Sitka
Vyska kryté komunikace 2,5 — 3,2m — v¢etné vyrovnavaciho schodisté

Na zékladé vypoctu obestavéného prostoru by byly néklady na priichod cca 925.000 K¢.

Bude nutné ale jesté pticist ndklady spojené s ipravou prostor vstupni haly a recepce.
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8.1.2 Vybér navrhu

Prvni navrh realizace prichodu je cenové méné nakladny, ovSem podle mého nazoru by
zastfeSeni Celni ¢asti budovy hotelu Rottal kazilo jeho celkovy vzhled. Proto si myslim, ze
z architektonického hlediska je elegantnéjsi druhy névrh, tedy priichod pies prostory re-
cepce ze zadni ¢asti hotelu. Tento zplsob propojeni umoznuje navic dalsi moznosti vyuziti
upravenych prostor vstupni haly a recepce, naptiklad v budoucnu pro vybudovani lobby
baru. Pro tento druhy navrh jsem pfipravila podrobné&jsi feSeni, plan realizace vystavby,
nakladovou analyzu, rizikovou analyzu a Casovou analyzu. Cely projekt vystavby by mél
byt realizovan od listopadu 2011 a dale béhem prvni poloviny roku 2012. Jak bylo zjisténo
Z analyzy obsazenosti hotelu, byva v tomto obdobi obsazenost relativné€ nizka. Do provozu

by mél byt priichod uveden Vv ¢ervnu, ktery patii mezi vysoce obsazované mésice.

8.1.3 Plan realizace vystavby

Termin realizace: 11/2011-6/2012
» Pripravnd faze 11/2011 -2 /2012
o Investi¢ni zdmér
o Studie proveditelnosti
o Propocet nékladu
o Zpracovani projektové dokumentace
o Vyfizeni stavebniho povoleni
o Zadost o Givér
o Vybér zhotovitele
» Realizacni faze 2-52012
o Stehovani kancelare
o Priprava stavby
o Stavebni prace
» Dokoncovaci faze 5/2012
o Zkusebni provoz
o Zavérecné prace a dodélavky
o Kolaudace
» Uvedeni do provozu 6/2012
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Zodpovédna osoba: Reditel provozné technické divize

8.1.4 Rizikova analyza

Rizikova analyza ma za cil identifikovat a zhodnotit vS§echna mozna rizika, ke kterym lze
Vv pribehu realizace projektu dojit. Riziko se mlze objevit ve vSech fazich realizace vy-
stavby a neni mozné ho plné odstranit. Proti rizikiim, kterd by mohla vazné¢ ohrozit prab¢h
vystavby, je nutné zavést opatfeni. Ve stavebnictvi je mira rizika, neboli pravdépodobnost
vzniku Skody nebo poruch na stavebnich konstrukcich, eliminovana piisluSnymi normativ-

nimi predpisy.

Identifikace rizik

Mozna rizika, ktera mohou vystavbu prichodu ohrozit, jsem rozdélila podle urovné zavaz-
nosti potencidlnich nasledkt do ¢tyt skupin na rizika katastroficka, kriticka, okrajova a

nevyznamna.

> Katastroficka rizika — zpusobi ohroZeni a zastaveni dal$iho vyvoje vystavby.

o rozhodnuti firmy stavbu nerealizovat

» Kriticka rizika — zasadné naru$i vyvoj vystavby, pfipadné ji pozastavi.
o chyby a nedostatky projektové dokumentace
o Spatné naplanovani a koordinace stavebnich ¢innosti
o nedodrZeni harmonogramu praci

o prekroceni rozpoctovych naklada

» Okrajovd rizika — narusi vyvoj vystavby.
o havidrie na stavbé

o necekané naklady pii realizaci

» Nevyznamnd rizika — nepodstatné narusi vyvoj vystavby.

o kratké zdrzeni stavebnich praci
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Hodnoceni rizik

Pro hodnoceni rizik jsem nejdiive vyuzila pravdépodobnost vyskytu rizika a miru dopadu

rizika na celkovy projekt. Na zakladé vysledki analyzy rizik jsem provedla hodnoceni ri-

zik. Do tabulky 17 jsem zaznamenala rizikové faktory, které mohou vystavbu ovlivnit,

pravdépodobnost jejich vyskytu, dopady na celkovou vystavbu a zhodnoceni rizika.

Hrozbu, Ze nastane nezddouci udalost, jsem vyjadfila pravdépodobnosti jejiho vyskytu. Pro

stanoveni pravdépodobnosti vyskytu rizika jsem zvolila nasledujici stupnici:

Stupen

g A W N

Vyskyt rizika

Nepravdépodobné
Malo pravdépodobné
Obvykle
Pravdépodobné

Témet jisté

Dopad, ktery zptisobi nezddouci udélost, jsem vyjadfila velikosti (mirou). Pro stanoveni

miry dopadu rizika na celkovy projekt jsem zvolila nasledujici stupnici:

Stupen

aa A~ wWw N -

Dopad rizika

Zanedbatelny
Maly

Stiedni
Velky
Kriticky

V ptipadég, Ze je riziko nepfijatelné, je tteba doporucit hlubsi analyzu rizika, stanovit a na-

sledné provést opatieni k jeho snizeni. Pro stanoveni kritérii pfijatelnosti a nepfijatelnosti

rizik jsem zvolila nasledujici stupnici:

Pravdépodobnost x dopad

1-4
5-14
1525

Hodnoceni rizika
Riziko je pfijatelné
Riziko je podminéné piijatelné

Riziko je nepftijatelné
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Tab. 18 Hodnoceni rizik [viastni zpracovani]
v <

[~ 7]
2 : 3 5

N _: < o —
= - s & T |2 E
g Faktor rizika B = = £ 53
s > = =
N s 2 e

o & T

A | Rozhodnuti firmy stavbu nerealizovat 3 5 15
B | Chyby a nedostatky projektové dokumentace 1 4 4
C | Spatné naplanovani a koordinace stavebnich ¢innosti 1 3 3

D | NedodrZeni harmonogramu praci 4 3 12
E | Kratké zdrzeni stavebnich praci 5 1 5

F | Havarie na stavbé 3 2 6
G | Necekané naklady pii realizaci 5 2 10
H | Prekroceni rozpoc¢tovych nakladi 3 3 9

Grafické hodnoceni rizik

Tab. 19 Hodnocent rizik

[vlastni zpracovani]

Pravdépodobnost
vyskytu

]

Mira dopadu

Rizikova analyza hodnoti rizika, se kterymi bude nutné pocitat jak ve fazi piipravy vystav-

by, tak i ve fazi jeji realizace. Z vysledk hodnoceni moznych rizik je patrné, ze jako nej-
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wevr

které by mohlo eliminovat toto riziko, by byla podrobna a kvalitn¢ vypracovana projektova
dokumentace, ktera by rozhodujici ¢leny o realizaci piesvédéila. Vysokou pravdépodob-
nosti vyskytu se vyznacuje riziko ne¢ekanych nakladl pii realizaci a riziko kratkého zdr-
zeni stavebnich praci. Pfi tak velkém projektu se s témito riziky financn€ i Casoveé pocita a
jejich mira dopadu na celkovou vystavbu je proto mald az zanedbatelna. Tato piekroceni
limitu ovSem nesmi byt vyssi, nez je piijatelnd hranice omezeni. U ostatnich moznych rizik
je tfeba, aby byly v prib¢hu celé realizace vystavby kontrolovany a neustdle snizovany
pomoci vhodnych opatieni. Abychom zmirnili dopady rizik, je tieba vybrat pro vystavbu
kvalitniho zhotovitele, mit kvalitné zpracovan harmonogram stavebnich ¢innosti, mit do-

statecnou financ¢ni i ¢asovou rezervu apod.

8.1.5 Nakladova analyza

Pro ucely nakladové analyzy jsem pouzila stavebni tabulky [38] a projektovy plan hotelo-

vého arealu, ktery je soucasti piilohy této prace (viz ptiloha P V).
Vystavba priichodu se fadi do tfidy 7 — Stavby pro spole¢né ubytovani a rekreaci.

Konstrukéné materidlova charakteristika priichodu bude ve stejném stavebnim stylu, jako

je hlavni vchod do budovy hotelu, tudiz kov a sklo.

Odhad nakladi na realizaci vystavby:
Predpokladany obestavény prostor 196 m*

» Stavebni vipravy spojené s bourdanim a pripravou prostor recepce a kancelare:

Propocet ndkladl upravovanych prostor 186.000 K¢
Vybudovani vstupu do spojovaci chodby 28.000 K¢
Uprava rozvodi, obkladt a dlazeb 64.000 K¢

» Propojovaci zastreseni a oplasteni kryté komunikace:

Propocet nakladi na zastfeSeni a oplasténi 786.000 K¢

» Stanoveni ceny projektovych praci:

Procentualni sazba 6 % 63.840 K¢

» Celkem 1.127.840 K¢
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Celkové predpokladané naklady na vybudovani prichodu z hotelu Rottal do restaurace
Maxima dosahuji &astky 1.127.840 K& Cast ndkladGi na vystavbu bude financovana
Z vlastnich finan¢nich prostfedka firmy a ¢ast bude hrazena z kontokorentniho uvéru uro-
genym 7,14 % p. a., ktery ma spole¢nost k dispozici u Ceské spotitelny. Z vlastnich zdroji
bude hotel hradit ¢astku 627.840 K¢ a vyse uvéru bude 500.000 K¢. Doba splatnosti avéru
bude 5 let, vySe mésicni splatky je odhadnuta na 9.934 K¢ a celkova splatna ¢astka bude ve

vysi 596.040 K¢. Celkova potieba financnich prostiedkt bude tedy 1.223.880 K¢.

Naklady celkem: 1.223.880 K¢

Predpokladana navratnost investice

Realizaci projektu vystavby prichodu by doslo ke zvyseni konkurenéni schopnosti hotelu
Rottal a tim i k ristu obsazenosti. K vypoctu navratnosti investice potiebujeme znat pied-
pokladany zisk, ktery nam realizace vystavby bude schopna zajistit. Pti vypoctu ptedpo-
kladané navratnosti budu uvazovat tfi mozné stavy — ze obsazenost zistane stejnd, tudiz
nam realizace nepfinese zadny zisk navic, ddle budu uvazovat, Ze se obsazenost zvysi 0 5

% nebo 0 10 %, ¢imz dojde ke zvyseni zisku hotelu.

Primérna ro¢ni obsazenost hotelu ve sledovaném obdobi byla 9.235 lizek. Primérny vy-

nos z jednoho lazka je 1.050 K¢&, coz je pii 10 % zisku hotelu 105 K¢&.
1. Pesimisticky odhad

Pokud by nedoslo ke zvySeni obsazenosti hotelu a trzby by tak zistaly stejné, tj. 9.696.750
K¢, byl by ro¢ni zisk hotelu 969.675 K¢&. Na investici by bylo uvolnéno 10 %, tj. 96.967,5
K¢. Piedpokladana doba navratnosti investice by byla 12,6 let.

2. Realisticky odhad

Pokud bychom uvazovali, Ze se obsazenost zvysi o0 5 %, tj. asi 0 462 ltzek za rok, celkové
rocni trzby hotelu by ¢inily 10.181.850 K¢. Hotel by tak dosahoval o 48.510 K¢ vyssiho
zisku, tj. ro¢ni zisk 1.018.185 K¢. Diky zvySeni zisku by bylo na investici uvolnéno 15 %,
tj. 152.727,75 K¢. Piedpokladana doba navratnosti investice by byla 8 let.

3. Optimisticky odhad

Pokud bychom uvazovali, Ze se obsazenost zvysi o 10 %, tj. o 924 luzek, celkové rocni

trzby hotelu by ¢inily 10.666.950 K¢. Hotel by tak dosahoval o 97.020 K¢ vyssiho zisku,
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tj. rocni zisk 1.066.695 K¢. Na investici by bylo uvolnéno 15 %, tj. 160.004,25 K¢. Pred-

pokladana doba navratnosti investice by byla 7,6 let.

8.1.6 Casova analyza

Pro detailni popis realizace vystavby, znazoriujici jeji hlavni ¢innosti, dobu trvani jednot-
livych Cinnosti a jejich vzajemné vztahy, jsem pouzila ¢asovou analyzu. Projekt vystavby
prachodu jsem rozclenila do 14 Cinnosti. Cilem ¢asové analyzy je zjistit nejkratsi moznou
dobu trvani celé vystavby, vytipovat tzv. kritické ¢innosti a zjistit celkové Casové rezervy
V trvani jednotlivych ¢innosti. Pro vypocet jsem pouzila metodu kritické cesty (CPM) a

feSeni jsem provedla pomoci programu WinQSB.

Tab. 20 Prehled cinnosti casové analyzy [vlastni zpracovani]

Symbol Doba trvani | Predchazejici
éinnosti Popis Cinnosti (tydny) ¢innosti

A Investi¢ni zamér 2 -

B Studie proveditelnosti 4 A

C Propocet nakladt 1 A

D Zpracovani projektové dokumentace 4 C,B

E Stavebni povoleni 4 D

F | Zadost o Gvér 2 D

G Vybér zhotovitele 3 D

H Ste¢hovani kancelare 1 E

| Ptiprava stavby 2 E,F,G

J Stavebni prace 11 H, I

K Zaveérecné prace a dodélavky 2 J

L Zkusebni provoz 1 J

M Kolaudace 1 K, L

N Uvedeni do provozu 1 M
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Reseni pomoci metody CPM

1. Vypocet nejdiive moznych zacatkli (ZM) a nejdiive moznych koncii €innosti (KM)

2. Vypocet nejpozdéji pripustnych zacatka (ZP) a nejpozdéji moznych konct ¢innosti (KP)

3. Vypocet Casove rezervy

Tab. 21 Vypocet casovych charakteristik [viastni zpracovani]

cslf::; Popis &innosti t |[ZM|KM | zP |KP fﬁz‘;\vlz
A Investi¢ni zamér 2 0 2 0 2 0
B Studie proveditelnosti 4 2 6 2 6 0
C Propocet naklada 1 2 3 5 6 3
D Zpracovani projektové dokumentace | 4 6 10 | 6 | 10 0
E Stavebni povoleni 4 10 | 14 | 10 | 14 0
F | Zadost o avér 2 |10 |12 |12 |14 2
G Vybér zhotovitele 3 110 | 13 |11 | 14 1
H Sté¢hovani kancelate 1| 14 | 15 | 15| 16 1
I Ptiprava stavby 2 | 14 | 16 | 14 | 16 0
J Stavebni prace 11 | 16 | 27 | 16 | 27 0
K Zavérecné prace a dodélavky 2 27 | 29 | 27 | 29 0
L ZkuSebni provoz 1 |27 | 28 | 28 | 29 1
M Kolaudace 1129 |30 |29 |30 0
N Uvedeni do provozu 1 30|31 |30] 31 0
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Reseni ziskané pouzitim programu WinQSB

Tab. 22 Zadani cinnosti

[vlastni zpracovani s pouzitim programu WinQSB]

Activity Activity Immediate Predecesszor [list Mormal
MHumber Mame number/name. separated hy "] Time
1 A T 2
2 B A 4
3 C A 1
4 D C.B 4
5 E D 4
6 F D 2
i G D 3
8 H E 1
b | E.F.G 2
10 d i 11
11 K J 2
12 L J 1
13 M K.L 1
14 M M 1

Tab. 23 Specifikace kritické cesty

[vlastni zpracovani s pouzitim programu WinQSB]

07-06-2011 | Activity | On Crtical | Activity | Earliest | Earliest | Latest | Latest | Slack
10:53:55 Hame Path Time Start | Fimsh | Start | Fimizh [ [L5-ES]
1 A Yes 2 1] 2 0 2 0
2 B Yes 4 2 [ 2 [ 0
3 C no 1 2 3 Li] [ 3
4 D Yes 4 [ 10 [ 10 0
L] E Yes 4 10 14 10 14 0
[ F no 2 10 12 12 14 2
¥ G no 3 10 13 11 14 1
g H no 1 14 15 15 16 1
a | Yes 2 14 16 14 16 0
10 J Yes 11 16 27 16 27 0
11 K Yes 2 27 29 27 29 0
12 L no 1 27 28 28 29 1
13 M Yes 1 29 30 29 30 0
14 | Yes 1 30 ] 30 n 0
Project Completion| Time = k1| weeks
Humber of | Crtical | Path(s] = 1
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Graf 13 Uzlové ohodnoceny graf [viastni zpracovani s pouzitim programu WinQSB]

L R Project Completion Time = 3] weeks

TN TN/

i

(& {8 {0
02 AN

Na kritické cesté leZi ¢innosti, u nichz je celkova rezerva rovna nule. U projektu vystavby

najdeme na kritické cesté 9 Cinnosti: A, B, D, E, I, J, K, M a N.

Casové rezervy jsou u ¢innosti: C, F, G, H, L.

Z Casové analyzy vyplyva, Ze doba trvani vystavby prichodu je 31 tydnt. Vypocet kritické
cestyy A+tB+D+E+1+J+K+M+N=2+4+4+4+2+11+2+1+1=31 tydnt.
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8.2 Navrh zvySeni kvality poskytovanych sluzeb

Hotel mtze byt uspésny pouze za predpokladu, ze budou hosté spokojeni s poskytovanymi
sluzbami. Aby hotel Rottal zvysil svou konkurenceschopnost, je nutné, aby zkvalitnil své
sluzby. Proto na zéklad¢ ptredchazejicich analyz navrhuji nésledujici feSeni stavajici situa-
ce, ktera by méla vést ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb. Toto zvyseni kvality poskyto-
vanych sluzeb by mélo mit pozitivni efekt z hlediska ekonomickych ukazateli, které jsou
pro hotel dilezité. Kvalita sluzeb by se méla promitnout do zvySeni obsazenosti hotelu a

tim 1 do zvyseni trzeb hotelu.

Navrhované aktivity ke zvySeni kvality poskytovanych sluZeb:

» Rozsifeni nabidky TV programi

» ZvySeni jazykové kvalifikace zamé&stnanct
» Drobné pozornosti pro hosty

» Naékup kavovaru

» Pieklad internetovych stranek

8.2.1 Rozsireni nabidky TV programi

Z vysledki analyzy spokojenosti host s kvalitou poskytovanych sluzeb v hotelu Rottal
jsem zjistila, ze co se ty¢e kvality sluzeb, nejsou hosté spokojeni s nabidkou TV programd.
Proto jsem se rozhodla navrhnout feSeni na rozsifeni této nabidky.
Momentalnég je v hotelovych pokojich k dispozici 13 TV programii:

o CT1

o CT24

o NOVA

o PRIMA

o ZDF

o CNN

o SAT1

o EUROSPORT

o DSF

o DAS VIERTE
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o RTL
o VIVA GERMANY
o PRO7

K tomu, aby mohlo dojit k pfijmu nové televizni stanice pozemniho vysilani, je zapotiebi
zakoupit tzv. set — top — box. Kazda TV stanice musi mit svijj vlastni set — top — box, ktery
je nutny pro pievod digitalniho signdlu do analogové podoby c¢itelné pro stavajici televizo-
ry. V planu je rozsiteni TV nabidky o dva programy pozemniho vysilani, tudiz bude tfeba

nainstalovat dv¢ tato zafizeni. V nabidce se nové objevi:

o CT 4 — sportovni kanal
o CT2

Plan realizace
Tab. 24 Rozsireni nabidky TV programii

[vlastni zpracovani]

Y rw

Rozsifeni nabidky TV programu

Cinnost Nakup set — top- boxt
Termin realizace 10/2011
Zodpovédna osoba Spravce budovy
Naklady 2.000 K¢

Vypocet predpokladanych nakladi
Nékup dvou set — top- boxi - 2 x 1.000 K¢ =2.000 K¢&
Predpokladana navratnost investice

Pti tak nizkych ndkladech je navratnost investice téméf okamzita.
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8.2.2 Zvyseni jazykové kvalifikace zaméstnancu

Zameéstnanci hotelu musi mit dostate¢nou kvalifikaci, nebot’ jsou to pravé oni, kdo hostim
poskytuji vSechny sluzby a jsou s nimi v neustalém kontaktu po celou dobu jejich pobytu.
Personal musi umét komunikovat s lidmi, reagovat na vzniklé situace, poskytovat dosta-
te¢né mnozstvi kvalitnich a pravdivych informaci o sluzbach, pfizplisobit své chovani oce-
kavani hosta a musi byt schopen splnit jeho naroky. Osobni pozadavky se pak kladou na
schopnost komunikovat se =zahranicnim hostem v cizim jazyce, aby nedoslo

k nedorozuméni.

Z analyzy obsazenosti hotelu Rottal vyplynulo, Ze procento zahrani¢nich hosti je vysoké.
Pokladam tedy za velmi dilezité, aby byl persondl hotelu dostate¢né jazykoveé zdatny. Na
zaklad¢ analyzy vnitiniho prostfedi hotelu Rottal jsem ovSem zjistila, Ze persondl nema
dostatecnou jazykovou kvalifikaci na urovni 4* hotelu. Povazuji to za stézejni problém a
za ucelem rozvijeni jazykovych schopnosti navrhuji, aby pracovnice recepce a pokojské
navs§tévovaly jazykovy kurz. VétSina jazykovych Skol zajistuje vyuku jazykt ptimo v pro-
storach firmy, coz je vyhodné, nebot’ zaméstnanci nemuseji nikam dojizdét a mohou zacit

s vyukou jazyki ithned po skonceni pracovni doby.

Z nabidky jazykovych Skol v Otrokovicich a okoli jsem vybrala jazykovou Skolu MERVIN
s.r.0., ktera sidli ve Zlin¢ — Malenovicich a je schopna zajistit vyuku angli¢tiny a ném¢iny
z firemniho prostfedi pfimo v prostorach hotelu Rottal. Bude se jednat o intenzivni dvou-
mésicni skupinovy kurz anglického jazyka a dvoumésicni kurz némeckého jazyka. Po
ukonceni kurzi by mély pokojské ovladat zékladni fraze pro pftileZitostnou komunikaci
s hostem a vSechny pracovnice recepce by mély perfektné zvladat fraze, které kazdodenné

pouzivaji pii ubytovani nebo odjezdu hosta, a zlepsit svou slovni zasobu ve svém oboru.
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Plan realizace
Tab. 25 Zvyseni jazykové kvalifikace zaméstnancii

[vlastni zpracovani]

ZvySeni jazykové kvalifikace zaméstnanci

Cinnost Navstéva jazykovych kurzii
Termin realizace 9/2011-2/2012
Zodpovédna osoba Manazer hotelu

Naklady 23.040 K¢

V mésicich zafi, fijen bude probihat kurz anglického jazyka a v mésicich leden, tinor bude
probihat kurz némeckého jazyka. V kazdém jazyce probéhne celkem 8 tydnd po 2 vyuco-
vacich hodinach, tj. 16 vyucovacich hodin anglického jazyka a 16 vyucovacich hodin n¢-

meckého jazyka.

Vypocet predpokladanych nakladi

1 hodina skupinového kurzu stoji 360 K¢&.

8 tydnti po 2 vyucovacich hodinach = 16 x 360 K& =5.760 K¢.
> anglicky jazyk

1. skupina recepéni  5.760 K¢

2. skupina pokojské 5.760 K¢

> némecky jazyk

1. skupina recepéni  5.760 K¢

2. skupina pokojské 5.760 K¢
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Piredpokladana navratnost investice

Za rok navstivi hotel primérné 2.825 zahrani¢nich hostl. Pokud se diky zkvalitnéni sluzeb
zvysi obsazenost hotelu zahrani¢nimi hosty o 5 % za rok, coz je zhruba o 141 zahrani¢nich

hostti, zvysi se vynosy hotelu o 148.050 K¢, tj. pti 10 % zisku 14.805 K¢.

Navratnost investice do zkvalitnéni jazykovych znalosti zaméstnanct by tedy byla zhruba
19 mésict.
Pokud bychom uvazovali, Ze si kazdy zaméstnanec uhradi 50 % z ¢astky kurzu, coz je

1.280 K¢/osoba, snizila by se navratnost investice zhruba na 9,5 mésice.

Podle mého ndzoru je investice do vzdélavani zaméstnanci velmi vyhodna. Diky kvalitni
komunikaci v cizim jazyce dojde ke zvySeni spokojenosti hosta, nebot’ se tim odstrani ja-
zykové bariéry a host se bude vice citit jako doma. Je tfeba, aby bral management hotelu
na védomi dilezitost kvalitniho vzdélani a zacal pfistupovat ke svym zaméstnancim z hle-
diska jejich odborného kvalifika¢niho vzdélani jako ke kapitdlu, ktery pokud ho budou

systematicky rozvijet, pfinese hotelu zvyseni konkurenceschopnosti.

8.2.3 Drobné pozornosti pro hosty

Hotelové hosty je tieba si hyckat, aby doslo ke zvySeni jejich spokojenosti. Host byva ob-
vykle velmi nadSen, kdyZ dostane néco zadarmo. Z tohoto divodu davaji pokojské na hote-
lu Rottal pfi uklidu pokoje hostim na polstat drobnost ve formé bonbonu. Tyto bonbony

mayji klasicky barevny obal a jsou nakupovany ve velkoskladu.

Vlastni logo na atraktivnich pfedmétech zvySuje povédomi o znacce, a proto navrhuji, aby
byly bonbony nakoupeny na zakazku. Obal bonbonu bude Cerveny, nebot’ Cervena je barva
corporate identity hotelu, a budou opatfeny logem hotelu. Mnou vytvotfeny navrh bonbénu

je vidét na nasledujicim obrazku.

Hotel Rottal

Obr. 15 Navrh bonbonu [viastni zpracovani]
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Bonbony budou objednény na zakazku u firmy REPROP Brno, ktera zajisti komplexni
dodavku — nakup, potisk, baleni, distribuce. Objednané mnozstvi bude 100 kg, coz je
30.000 ks bonbont. Gramaz bonbdnu je 3,3 g, minimalni trvanlivost 1 rok, mix ovocnych

prichuti jablko, pomeranc, citrén, jahoda, ¢erny rybiz.

Plan realizace
Tab. 26 Drobné pozornosti pro hosty

[vlastni zpracovani]

Drobné pozornosti pro hosty

Cinnost Nékup bonbonti na zakazku
Termin realizace 9/2011

Zodpovédna osoba Manazer hotelu

Naklady 32.700 K¢

Vypocet predpokladanych naklada

Cena 1 ks bonbonu je cca 1 K¢ bez DPH.
Pii odbéru mnozstvi 100 kg plati zvyhodnéna cena za 30.000 ks 24.300 K& bez DPH.

Cena grafické ptipravy potisku je 350 K¢ bez DPH, néklady na tiskovou pfipravu jsou
1.300 K¢ bez DPH. Celkova cena je tedy 27.250 K¢ bez DPH, 32.700 K¢ s DPH.

Jedna se o opakovana investi¢ni naklady, které je nutné opakované vynakladat. V navrhu
jsem pocitala s tim, Ze zdsoba bonboni vystaci na obdobi jednoho roku. Priimérna rocni
obsazenost v letech 2007 — 2010 byla 9.235 lazek. Z toho vyplyva, ze pokojské polozily na
polstafe hostl za rok zhruba 9.235 bonbond. Pokud by doslo ke zvySeni obsazenosti o 10
%, potiebovaly by pokojské minimalné 10.159 bonbonti. Pokojské by tedy dostaly na rok
do zasoby 12.000 ks bonbont. Zbylych 18.000 ks bonbont by bylo k dispozici na recepci,
aby si mohli nabidnout jak hotelovi hosté, tak hosté, ktefi pfijdou za zaméstnanci spolec-

nosti SMO a.s.
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Piredpokladana navratnost investice

Predpokladam, ze se diky propagaci formou bonbont zvysi povédomi o hotelu a spokoje-
nost hosttl, a tim dojde 1 ke zvySeni obsazenosti hotelu. Pokud by doslo ke zvyseni obsaze-
nosti hotelu 0 10 %, zvysily by se vynosy hotelu o 970.200 K¢, coz je pti 10 % zisku
97.020 K¢&. Navratnost investice by byla tedy 4 mésice.

Myslim si, ze investice na potizeni darkovych a zaroven reklamnich bonbonti nejsou nijak
vysoké. Kazdy z hosti ma rad drobné pozornosti a pokud jsou navic opatfeny logem
hotelu, zvySuje se tak hostovo povédomi o znacce. Pokud host bonbon nesni hned, ptiveze
si ho domt a muze ho nékomu darovat, a tim padem dojde k dal§imu rozsifeni. Bonbony
by byly nejen na kazdém polStafi, ale také na misce na pultu recepce, aby bylo dosazeno

co vyrazngjsiho efektu propagace k udrzeni stalych a ziskani novych hostd.

8.2.4 Porizeni kavovaru

V dotaznikovém Setfeni hosté uvadéli, ze v hotelové nabidce postradaji automat na kavu
nebo moznost si kdvu v prostorach recepce objednat a vypit. Na zdklad¢ vlastnich zkuSe-
nosti pfi praci na recepci mohu potvrdit, Ze tuto moznost by hosté radi uvitali. At uz se
jedna o ranni kédvu nebo naptiklad pokud host pfijede na hotel pozd¢ vecer a potiebuje ka-
vu pro dodani energie, aby mohl pfes noc pracovat, nebo je unaveny po celodennim cesto-
vani, chce si vypit kdvu s obchodnim partnerem apod., je tato sluzba, kterd by vedla ke

zvyseni spokojenosti hostu.

Jako jedna z mozZnosti se nabizi automat na teplé a studené napoje. Tento automat jiz byl
umistén v prostorach recepce na zacatku provozu hotelu, ale ndklady na jeho provoz byly
pfili§ vysoké a musel byt tudiz odstranén. Nahradu pro poskytnuti kdvy uz ale management
hotelu netesil. Proto navrhuji, jako dal$i moZnost zajiSténi kavy, umistit do kuchynky
V recepci espresso kavovar. Tento kavovar by obsluhovaly recepéni. Z fady kavovari jsem
na zakladé porovnani cena / kvalita vybrala kavovar Espresso Zelmer (viz Obr. 16). Tento
pfistroj slouzi pro ptipravu kavy espresso, latte, cappuccino, ale také horké vody na ¢aj a

disponuje specialnim systémem na ohtev Salki.
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Obr. 16 Kavovar Espresso

[vlastni zpracovani]

Plan realizace
Tab. 27 Nakup kavovaru a dopliikii

[vlastni zpracovani]

Nakup kavovaru

Cinnost Nékup kavovaru a doplitkii
Termin realizace 12 /2011

Zodpovédna osoba ManaZer hotelu

Naklady 5.890 K¢

Vypocet predpokladanych naklada

Espresso Zelmer 2.890 K¢
Kava Segafredo Espresso 5 kg / 750 porci  1.600 K¢
Smetana do kavy 10 ml 750 ks 750 K¢
Cukr porcovany 4 g 1.500 ks 330 K¢

Naklady na kavovar jsou jednorazové, ndklady na kavu, smetanu a cukr jsou opakované.
Pokud by recepcni denné uvatily primérné dveé kavy, bylo by to za rok 730 kav. V navrhu

jsem pocitala s vy$$im poctem a to 750 ks kav.
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Néklady na jednu porci kavy: Kéva 2,13 K¢
Smetana 1 ks 1,00 K¢
Cukr 2 ks 0,44 K¢
Energie

Néklady na jednu porci kavy jsou cca 4,00 K¢.

Predpokladana navratnost investice

Budu uvazovat, Ze za kdvu uvarenou na recepci zaplati host 20 K¢&. Naklady na jednu kévu
jsou priblizné 4 K¢, tzn. zisk 16 K¢ z jedné kavy. Pokud bychom uvafili za rok 750 ks kav,
byl by zisk 12.000 K&, tj. 1.200 K¢/mésic. Investice do kavovaru by se nam tak vratila
zhruba za 3 mésice. Pocateéni investice do provozu, zahrnujici jak nakup kavovaru, kavy a
doplniki, by se nam vratila zhruba za 6 mésica. Jelikoz je nakup kavovaru jednorazovou
investici, neni nutné jej za normalnich podminek znovu kupovat, pokud ovSem nedojde

k jeho poskozeni. Nakup kavy a dopliki je nutné podle potieby opakované dokupovat.

8.2.5 Preklad internetovych stranek

Z analyzy konkuren¢nich ubytovacich zafizeni vyplynulo, ze hotel zaostava oproti ostat-
nim hoteliim v jazykovém piekladu svych internetovych stranek. Jelikoz hotel Rottal na-
v§tévuje znacné mnozstvi zahrani¢nich hostl, je mozné, ze si potencialni host vybere kon-
kuren¢ni hotel, jelikoz praveé ten prezentuje na internetu svou nabidku v jazyce, jemuz host
rozumi. Pokladam tedy za nutné, aby hotel Rottal zajistil preklad svych webovych stranek

alespoil do anglického a némeckého jazyka.

Na obrazku 17 je vidét ivodni internetova stranka hotelu. Ikony s nabidkou jazykovych

mutaci by mohly byt umistény v pravé ¢asti stranky.

Mimo vlastni webové stranky bych doporucila, aby si hotel zalozil vlastni profil na socidlni
siti Facebook. Zalozeni uc¢tu je zdarma, velmi rychlé a bez ndkladl. Na socidlni siti by
mohly byt uvedeny informace o hotelu, jeho umisténi, poskytovanych sluzbach a samo-
zfejmosti by byly fotografie hotelového arealu a pokoji. Timto nenaroénym a nenaklad-

nym krokem by doslo k rozsifeni povédomi o hotelu.
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Obr. 17 Internetové stranky hotelu Rottal [36]

Hotel Rott;al

OTROKONV

Vice kapacit, vice komfortu

P Hatel P Penzion P Welness, Tenis. Minigalf

? ubytovani Otrokovice (

Plin realizace
Tab. 28 Internetové stranky hotelu Rottal

[viastni zpracovani]

Internetové stranky hotelu

5 Jazykovy preklad, zaloZeni
Cinnost profilu na socialni siti
Termin realizace 10/2011

Zodpovédna osoba Manazer hotelu

Naklady 1.000 K¢

Vypocet predpokladanych nakladi

Naklady na preklad internetovych stranek do anglického a némeckého jazyka jsou odvoze-

ny od sazby, kterou si uctuje spravce webu.
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8.3 Zhodnoceni prinosi projektu

Cilem projektu bylo zvySeni konkuren¢ni schopnosti hotelu Rottal diky snizeni konku-

rencni nevyhody a zvySeni kvality poskytovanych sluzeb.

Pti zpracovani projektu zvyseni konkurencni schopnosti hotelu Rottal jsem se snazila na-
1ézt fesSeni, jak snizit nebo odstranit nejvétsi nevyhodu hotelu, kterou ma v porovnani
s konkuren¢nimi hotely v okoli. Touto slabinou je skute¢nost, ze hotel nemd restauraci
ptimo v hlavni budov¢ a hosté tak museji prechazet pies venkovni dvir. Mym ukolem tedy
bylo navrhnout projekt propojeni objektu hotelu Rottal s restauraci Maxima, aby mohli
hosté piechazet ,,suchou nohou mezi ubytovaci a stravovaci ¢asti. Prichod bude umoznén
diky zastieSeni a oplasténi chodniku za hotelem Rottal a dale chodniku smérem ke vchodu
do tenisové haly. Piipravna faze projektu budu probihat od listopadu 2011 a pruchod bude
uveden do provozu v ¢ervnu 2012. Celkova Casova naro¢nost vystavby byla na zakladé
casové analyzy stanovena na 31 tydnl. Pfedpokladané naklady na realizaci se odhaduji ve
vysi 1.223.880 K¢ a hotel je bude hradit ¢asteéné z vlastnich zdroji a ¢asteéné z uvéru u
Ceské spotitelny. Nejvétsim moznym ohrozenim projektu je riziko, Ze se majitelé rozhod-
nou vystavbu nerealizovat. Celkové feSeni projektu vystavby prichodu je zavislé na roz-
hodnuti firmy o tom, kolik finan¢nich prostfedki jsou ochotni investovat, aby dosahli zvy-

Seni konkuren¢ni schopnosti hotelu.

Druha ¢ast projektu zvySeni konkuren¢ni schopnosti hotelu Rottal je zaméfena na zvySeni
kvality poskytovanych sluzeb. Je velmi dilleZité, aby byli hotelovi hosté s poskytovanymi
sluzbami spokojeni a zachovali hotelu svou vérnost. Mym ukolem bylo navrhnout aktivity,
které¢ povedou ke zvySeni kvality poskytovanych sluzeb a tim k maximélni spokojenosti
hostl. Resila jsem tedy navrh na rozsifeni nabidky TV programil, na zvyseni jazykové kva-
lifikace zamé&stnanctli, drobné pozornosti pro hosty, ndkup kévovaru a pteklad interneto-
vych stranek hotelu. Jelikoz se nejednd o tak rozsdhlé a ndkladné investice jako v ptipadé
projektu vystavby, nejsou zde provedeny podrobné analyzy realizace. Hotelovy manage-
ment se nemusi rozhodnout pro vSechny aktivity soucasné, ale mize je zavadét postupné,

Vv zavislosti na finan¢nich prosttedcich.

Kazda realizace projektu s sebou nese urcité vysledky. Management hotelu by mél tedy
sledovat, jak se provedena zména promita do ¢innosti hotelu a do jaké miry se zménil mi-

nuly stav. Vysledky uspé$nosti mohou byt sledovany na obsazenosti nebo ve velikosti ob-
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jemu trzeb. Obsazenost nebo trzby se mohou diky realizaci zvysit, snizit nebo mohou zi-
stat na stejné urovni. Vysledky lze sledovat také diky pribéznému zjistovani spokojenosti
hostti s hotelovymi sluzbami, ke kterému by slouzil mnou vytvofeny dotaznik. Tyto dotaz-
niky by byly umistény v hotelovych slozkach, které¢ jsou soucasti kazdého pokoje. Hotelo-

vy management by tak ziskaval aktudlni informace 0 trovni spokojenosti svych host.
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ZAVER
Cilem mé diplomové prace bylo navrhnout projekt, ktery povede ke zvySeni konkurenc¢ni

schopnosti hotelu Rottal v Otrokovicich.

Predmétem feseni teoretické Casti bylo seznamit se s hlavnimi pojmy tykajicimi se konku-
ren¢ni schopnosti, marketingu sluzeb a hotelnictvi. V analytické ¢asti jsem provedla analy-
zu soucasného stavu hotelu, analyzu spokojenosti hostl s poskytovanymi sluzbami, analy-
zu a srovnani konkurencnich ubytovacich zatizeni v okoli. Na zakladé vysledkt téchto

analyz jsem vytvotila projekt zvyseni konkuren¢ni schopnosti hotelu.

Cilem tohoto projektu bylo zvySeni konkurenc¢ni schopnosti hotelu Rottal diky snizeni
konkuren¢ni nevyhody a zvySeni kvality poskytovanych sluzeb. Jako mozné feSeni sniZeni
konkurenéni nevyhody jsem navrhla projekt vystavby prichodu, ktery umoznuje hostim
piechod ,,suchou nohou* mezi ubytovaci a stravovaci ¢asti hotelového arealu. Jako mozné
feseni zvyseni kvality poskytovanych sluzeb jsem navrhla aktivity, které povedou K ristu

spokojenosti hostu.

Hotel je zafizeni poskytujici svym hostim ubytovaci, stravovaci a doplitkové sluzby. Tuto
skute€nost je tfeba si uvédomit, nebot’ v oblasti poskytovani sluzeb je pravé host na prvnim
misté a cilem hotelu by tedy méla byt snaha o dosazeni jeho maximalni spokojenosti, aby
nem¢l diivod prechdzet ke konkurenci. Realizaci mych navrhii by hotel zna¢né posilil svou
konkurenceschopnost, jelikoz by tim docilil zvySeni spokojenosti svych hostil
s poskytovanymi sluzbami. Zkvalitnéni sluzeb se nasledné promitne v ristu obsazenosti a

tim i ve zvySeni ekonomickych ukazateli, které jsou pro hotelovy management dulezité.

Véfim, ze ma prace bude ptinosem pro management hotelu a mé navrhy budou inspiraci
pfi rozhodovani o budoucich opatienich hotelu vedoucich k narGstu spokojenosti hosta,
zvyseni obsazenosti a zajisti hotelu i budouci konkurenéni vyhodu. Bez investic se zadny
hotel neobejde, nebot’ dnesni hosté jsou ¢im dal narocnéjsi a Zadaji maximalni uspokojeni
svych potieb. Pokud toto uspokojeni nenajdou v nasem hotelu, budou nuceni odejit ke
konkurentiim. Investice do zkvalitnéni sluzeb slouzi fadu let, a proto jsou fadu let zdrojem

piirtstka zisku hotelu.

Domnivam se, ze cil mé diplomové prace byl splnén, jelikoz jsem navrhla redlny projekt,

jehoz realizaci by doslo ke zvySeni konkuren¢ni schopnosti hotelu Rottal v Otrokovicich.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

aj. a jiné

apod. apodobné

AV audiovizualni

dopl. doplnkové

DPH dan z ptidané hodnoty
HDP  hruby domaci produkt
MHD méstska hromadna doprava
Nam. namésti

napf. na piiklad

NP nadzemni podlazi
0s. osoba

PC osobni pocita¢
tis. tisic

tr. trida

tzn. to znamena

tzv. tak zvany

v¢. véetné

VIP  velmi dilezita osoba (very important person)

WIiFi  bezdratova komunikace v poéitacovych sitich (wireless fidelity)
H1 hypotéza 1

H2 hypotéza 2

H3 hypotéza 3

H4 hypotéza 4
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Aj

Nj

Rj

Fj

anglicky jazyk
Cesky jazyk
némecky jazyk
rusky jazyk
italsky jazyk

francouzsky jazyk
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PRILOHA P |: FOTOGRAFIE POKOJU

Pokoj kategorie Economy Pokoj kategorie Standard

Pokoj kategorie Business Pokoj penzion Lipa




PRILOHA P II: HOTELOVY CENIK

<

Hotel Rottal

OQTRC c

CENik POKOTU

Hotel Rottal

QTR OVICE

R’L‘f&"ﬁﬁ:}"“ CENA CENA VIKENDOVA CENA VIKENDOVA CENA
jednohizkovy poko] / noe |  dvoulizkovy pokej / nec jednolizkovy pokoj / noe dvoulizkovy pokoj
BUSINESS - -
¢ Hlimatizaci 1440~k 1740~ ke 1008, K& 1218, K&
BUSINESS PR P
bez Klimatizaes 1350~ ke 1650, K& 1008 K 1218, K
STANDARD - -
s Hlimatizaci 1190,-ke 1440, ke 833 K 1008 K&
ECONOMY - -
s Hlimatizaci 930, K¢ 1130, ke 651 Ki 791, K
ECONOMY - -
bez Klimatizace 840 ke 1040, ki 651 K& 791, K
Kategorie pokoji CENA CENA VIKENDOVA CENA VIKENDOVA CENA
pz;.r'lnn Lipa jednolizkovy pokoj / noc dvoulizkovy pokej / noc jednolizkovy pokoj / noc dvoulizkovy pokoj
APARTMAN 1380 K& 1680, K¢ 045, Ki 1185, - K&
STANDARD 1080 K& 1340, K& 786, K& 938 Ki
STANDARD 770, K& 980, Kit 239, K¢ 665, Ki
52 spol. spg. zafizenimpro 2 pokoje

V cené pokoje je zahrnuta snidané.
Paoplatek za parkovini 70, Ké/noc,




PRILOHA P III: DOTAZNIK PRO HOTELOVE HOSTY

<

Hotel Rottal
OCTROKOVYIGE
Vazeni hosté,
dekujeme Vam za ndvstévu naseho hotelu Rottal. Pro zkvalitneni nami poskytovanych

sluzeb  bychom  Vas radi  pozadali o  vyplneni  tohoto  dotazniku.

Vas nazor je pro nas velmi dilleZity a Vase spokojenost je nasim prvoradym cilem.

Dékujeme.

Kolikrat do roka vyuZijete sluZeb hotelu Rottal?
o jsem zde poprvé o jsem zde podruhé

Jak jste se 0 hotelu Rottal dozvédél/a?
o z internetu - jaké stranky

o z reklamy

o od zaméstnavatele
o od znamého

o jel jsem kolem

Byl/a jste spokojen/a se sluzbami recepce?
o velmi spokojen/a o spokojen/a

Pfipominky

Byl/a jste spokojen/a s vybavenim pokoje?
o velmi spokojen/a o spokojen/a

Pfipominky

Byl/a jste spokojen/a se sluzbami restaurace?
o velmi spokojen/a o spokojen/a

Pripominky




6. VyuZil/a jste nékterou z dopliikovych sluZeb hotelu?
(sauna, masaZe, tenisovy kurt, pradelna, Skolici mistnost, kadeinictvi...)

o ANO JAKOU. ..o
o NE Zjakého dOvodu.........oiiiii

7. Jste nazoru, Ze cena odpovida kvalité nami poskytovanych sluzeb?
o ANO, cena odpovida kvalité

o ANO, byl/a bych ochoten/ochotna zaplatit vice

o NE, cena by m¢la byt nizsi

8. Jaky byl diivod Vasi navstévy?
o dovolena

o pracovni cesta

o navstéva pribuznych / znamych

9. Pro¢ jste si zvolil/a ubytovani pravé v naSem hotelu?
o spokojenost z minulé navstévy

o doporuceni znamych

o doporuceni zaméstnavatele

o nizka cena

o poloha hotelu — v blizkosti jednani

o nabidka doplitkkovych sluZzeb

Vyplnény dotaznik odevzdejte, prosim, pri odjezdu na recepci.

Dékujeme za Vasi spolupraci a tésime se na Vasi dalsi navstévu.
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Vchod do hotelu

Vchod ho hotelu z bo¢ni strany



Prtchod k tenisové hale a penzionu Lipa

Vchod do tenisové haly
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Pohled z vchodu do tenisové haly

Prtichod pfes tenisovou halu
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g

ss«projekt plus a.s.
projektovag g inZenyrskd &innost
tr. T.Bati 508 762 73 Zlin
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DATUM UNCR 2003

€. F De-4442-0Il
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ne. SkragaL G ING. JAROS 4

Y &l
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