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ABSTRAKT

Diplomové prace se zabyva rozsifenim portfolia sluzeb ve vybraném lazeiiském hotelu.
Teoreticka ¢ast vysvétluje zdkladni pojmy jako lazenstvi, hotelnictvi, kvalitu a fizeni slu-
7eb a vybrané analytické metody pouzité v praci. V praktické ¢asti je piedstaven hotel Mi-
ramare a strucné popsano lazenské mésto Luhacovice. Praktickou ¢ast tvofi mimo jiné ana-
Iyza soucasné nabidky pobyti a sluzeb hotelu Miramare. Dale je provedena analyza sou-
casné nabidky hotelovych sluzeb konkurence na regionalnim trhu. Praktickou ¢ast dopliu-
je zpracovana ekonomicka analyza, analyza pfijatych hostti, SWOT analyza a v posledni
fad¢ dotaznikové Setfeni. Na zakladé informaci ziskanych z provedenych analyz je
Vv projektové Casti vytvoren specificky pobyt pro seniory. Pobyt je podroben ¢asové, nakla-

dov¢ a rizikové analyze.

Klicova slova: Hotel, lazenstvi, lazenisky hotel, sluzba, pobyt, produkt, senior, hosté, ana-

lyza.

ABSTRACT

The thesis deals with the expansion of the service portfolio of a selected spa hotel. The
theoretical part explains the basic concepts, such as spa industry, hospitality, quality and
service management as well as analytical methods used later on in this thesis. In the practi-
cal part, the hotel Miramare and the spa town Luhacovice are both briefly described. The
practical part also includes an analysis of a current offer of stays and services in the
Miramare hotel. Further analysis evaluates competitor’s current hotel services being of-
fered on the regional market. In addition, an economic and received guest analysis, the
SWOT analysis and a questionnaire survey have been added to the practical part as well.
On the basis of information obtained from above mentioned analysis, a specific product for

seniors has been created. The new product is then subjected to time, cost and risk analysis.

Keywords: Hotel, spa, spa hotel, service, stay, product, senior, guests, analysis.
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UvVOD

Lazenstvi patfi k neodmyslitelné soucasti zivota. Cilem lazenstvi je 1écba a prevence lid-
skych onemocnéni, odpoc€inek a regenerace sil. Lazefistvi je spojeno s vyuzivanim piirod-

nich lé€ivych zdrojii a s prostfedim, ve kterém lécba probiha.

Hotelnictvi je jiz od davné historie spojeno s poskytovanim sluzeb, pfedev§im ubytovacich
a stravovacich sluzeb. Hotelnictvi méa dlouholetou tradici v Ceské republice i v zahranigi.
Tento obor se neustdle vyviji a zlepSuje ve svych sluzbach. Budoucnost hotelnictvi je
v poskytovani kvalitnich sluzeb na vysoké trovni, vzdélanému a vyskolenému personalu

a samoziejmé vysoké urovni gastronomie.

Tématem diplomové prace je rozsiteni portfolia sluzeb vybraného lazeniského hotelu. Prace
se sklada ze dvou ¢asti z teoretické a praktické. Teoreticka Cast je rozdélena na Ctyfi rtizné
kapitoly. Prvni kapitola definuje charakteristiku lazenstvi a déleni jeho sluzeb, dale infor-
muje o ¢iselnych udajich tykajicich se lazenistvi a 0 aktualnich trendech v lazeniském od-
vétvi. V dalsi kapitole je vysvétlen pojem hotelnictvi, dale popsana kategorizace, klasifika-
ce a certifikace ubytovacich zatizeni. Kapitolu zakoncuji nové trendy v oblasti ubytovacich
sluzeb. Tteti kapitola definuje kvalitu a fizeni sluzeb pfedev§im v hotelnictvi. V kapitole
jsou vysvétleny divody pro fizeni kvality v hotelu, poté je definovana kvalita sluzeb
v hotelnictvi a nakonec je uveden prakticky piiklad kvality sluzeb. Posledni kapitola v teo-

retické ¢asti vysvétluje konkrétni analytické metody.

Prakticka ¢ast je rozdé€lena na dvé ¢asti. Jedna se o analytickou a projektovou ¢ast. V ana-
lytické Casti je stru¢né piedstaven lazenisky hotel Miramare. Dale je uvedeno par informaci
0 lazenstvi v Luhacovicich. V této Casti prace je analyzovana soucasna nabidka pobytt
a hotelovych sluzeb hotelu. Poté je provedena analyza soucasné nabidky hotelovych sluzeb
u konkurence na regionalnim trhu. Z analyz vyplynulo, Ze na regionalnim trhu existuji cel-
kem Ctyfi konkurenéni hotely. Dale je zpracovana ekonomicka analyza hotelu
a provedena analyza pfijatych hostli za obdobi péti let. Dllezitou soucasti prace je zpraco-
vana SWOT analyzu sluzeb hotelu. Analytickou ¢ast zakonc¢uje vyhodnoceni dotaznikové-

ho Setfeni.

Projektova cast se vénuje samotnému rozsireni portfolia sluzeb, kde vytvafim konkrétni
pobyt pro seniory. Projekt je podrobné popsan a je podroben ¢asové, nakladové a rizikové

analyze.
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CILE A METODY ZPRACOVANI PRACE

Hlavni cil

Hlavnim cilem diplomové prace je rozsiteni portfolia sluzeb ve vybraném lazenském hote-

lu.
Vedlejsi cil

Vedlejsim cilem je nastudovat odbornou literaturu k danému tématu a zpracovat teoretic-
kou ¢ast prace. V teoretické Casti je nutné vymezit potfebné analytické metody, které bu-

dou vyuzity v praktické ¢asti.

Analyzovat a vyhodnotit pobyty a sluzby v hotelu Miramare a hotelové sluzby konkurence.

Na zaklad¢ ziskanych informaci vypracovat konkrétni projektové feseni.
Metody

Diplomova prace je rozdélena na dvé Casti. Teoreticka Cast je vytvofena z poznatkil ziska-
nych studiem odborné Ceské a zahrani¢ni literatury, tykajici se tématu diplomové prace.
Soucasti jsou vybrané analytické metody, které jsou vyuzity v praktické casti. Prakticka

¢ast se d¢li na analytickou a projektovou Cast.

V analytické ¢asti prace jsem provedla analyzu pobytii a sluZzeb hotelu Miramare a analyzu
konkurence, abych véd¢la, jaké pobyty a sluzby nabizi konkurenc¢ni hotely na regionalnim
trhu. Poté je vypracovana ekonomicka analyza, abych zjistila, v jaké ekonomické situaci se
hotel nachazi. Déle je zpracovana SWOT analyza hotelovych sluzeb a analyza pfijatych

hosttli za poslednich pét let. Nakonec jsem vyuzila data ziskana z dotaznikového Setfenti.

Zavéry vyplyvajici z analytické ¢asti slouzi jako podklad pro vytvofeni projektu rozsifeni
portfolia sluzeb ve vybraném lazenském hotelu. Samotna projektova Cast se zabyva jiz
vytvotrenim nového specifického pobytu pro seniory. Pobyt je podroben ¢asové, nakladové

a rizikové analyze.
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1 LAZENSTVIi

Ceské lazetistvi se pysni slavnou a dlouholetou historii, ktera je spojena s fadou dilezitych
osob ptrevazné kulturniho, védeckého, spolecenského a dokonce i politického zivota. Jedna

se o vzkvétajici obor, ktery je dlouhodobé€ vynosny.

Pojem lazenstvi ma svoji podstatu ve slovu lazen ve vyznamu koupel. Tento pojem ma
mnoho definic napf. orientace na 1é¢bu a regeneraci fyzickych a duSevnich sil lidi, pti kte-
rém se pouzivaji 1é€ivé pifirodni zdroje (vody, raseliny obohacené o mineralni latky, plyny
nebo klima). U¢inek je tizce spjat se zménou prostiedi a mista, nicméné k tomu je potieba
obdobi alespon 3 - 4 tydnil. Pro efektivni zdravotni uéinek je v Ceské republice nutny 16-
¢ebny pobyt v délce alespon 21 dni, pii¢emz ve Francii pouze 18 dni.

Rozkvét lazenistvi je prioritné vazan pfirodnimi 1é¢ivymi zdroji a klimatickymi podminky
lazeniskych oblasti. Podle Mezindrodni organizace lazni (ISPA) navazuji soucasné lazné na
tradi¢ni 1écebné lazné€, které jsou zalozené na minerdlnich a termalnich pramenech.
V dnesni dobé je vSak lazenstvi obohaceno o moderni resorty, které nabizi vSe pro relaxaci,

nacerpani energie a odstranéni bolesti.
Potieby lazeniskych hostl jsou charakterizovany prostiednictvim tzv. ,,6R*:

e [écCeni (Remedy) — samostatné balneo procesy,

e rehabilitace (Rehabilitation) — odstranéni nasledki urazi,

e obnova (Revitalize) — procesy obnoveni fyzickych a psychickych sil lazenskych
navstévniku,

e odpocinek (Relax) — uzdraveni, oddech,

e uvolnéni (Reflex) — odvazani se od negativnich problémil souc¢asného Zivotniho
stylu,

e potéSeni (Rejoice) — ziskdni nové radosti ze Zivota a Zivotni energie. (Ryglova,

2009, stranky 140-141)

Léazenstvi ve svété neni rozlozeno stejnomérné. Pouzitelné zdroje se odjakziva nachazely
na mnoha mistech, ale lazenstvi zistalo hlavné evropskou zélezitosti. Pouze malym podi-
lem se rozvijelo v Asii. Za nejstarsi tradi¢ni lazenstvi je povazovana Evropa, tzn. Itélie,
Ceska republika, Slovenska republika, Némecko, Francie, Spanélsko, Polsko a Rusko.
V Americe a anglosaskych statech neni lazenstvi piili§ rozsifeno, ani dokonce v minulosti

k nému nebyl postoj. (Turistické regiony CR, ©1998-2016)
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V sousednich statech je lazenstvi také rozsiteno (predevsim v Rakousku, Némecku, Ma-
d’arsku a Slovensku), existuje zde silnd konkurence. Tradice lazenstvi v Mad’arsku zasahu-
je az do fimského obdobi. Budapest’ predstavuje jediné hlavni mésto, které¢ je soucasné
lazenské mésto. Slovensko vyuziva termélnich prament hlavné k chodu mnoha aquaparkd.
Aquaparky jsou oblibenym cilem pro turisty a rekreanty, ale nemaji 1é€ebny vyznam (napft.
BesSenovd, Tatralandia atd.). Salcbursko pfiznivé kombinuje nabidku vysokohorskych ly-
zaiskych svaht s termalnimi laznémi vcetné radonovych kur (piikladem je oblast Gastei-

nu). (Ryglova, Burian, Vajénerova, 2011, str. 195)

Lazenisky cestovni ruch vysvétluji Smith a Puczko6 jako cestovni ruch, ktery se zamétfuje na
relaxaci nebo 1é¢bu téla predevsim s vyuZzitim vodnich procedur napf. mineralni nebo ter-
malni bazény, parni lazn¢ a sauny. Duraz je kladen na 1é¢bu, rehabilitaci nebo fyzicky od-
pocinek. Pro Ceskou a Slovenskou republiku jsou charakteristické lazné 1é¢ebné, které
zahrnuji tradi¢ni, komplexni terapeutickou a 1é¢ebnou péc¢i a mnoho dalsich sluzeb. Tato
péle je obstaravana zafizenimi, ktera patii do systému zdravotni pée. V Ceské republice
existuje systém poskytovani a financovani pobytd v laznich ve tfech riznych variantach:
komplexni lazenska péce, prispévkova lazeniska péce a samoplatecka lazenska péce. V roce
2012 byl zménén indikacni seznam, ktery velmi zredukoval poskytovani lazenské péce

v Ceské republice. (Kotikova, 2013, stranky 54-55)

1.1 CHARAKTERISTIKA A DELENI LAZENSKYCH SLUZEB

Lazenské sluzby zahrnuji souhrn aktivit, které souvisi s lazefiskou 1écbou a pobytem. Vy-
tvaii bali¢ek zakladnich a doplikovych sluzeb. Pfi piichodu navstévnika jej ubytovaci kan-
celat informuje o jednotlivych sluzbach. Tuto funkci miZe splnit 1 recepce ubytovaciho

zafizeni. (Orieska , 2010, str. 303)

Tabulka 1 Déleni lazenskych sluzeb

Lazenské sluzby

Zakladni sluzby Dopliikové sluzby

Zdravotni Kulturng- Sluzby pradelny, Cistirny, zahradnictvi

.. ., |Ubytovaci |Stravovaci| spolecens . i s . .o,
/ 1éCebné y P lazni, 1éCebné kosmetika, pohostinské,

ke obchodni, dopravni a dalsi

Léazensky 1écebny rezim

Zdroj: Orieska, 2010, s. 303
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Lazenisky host po svém ptichodu podstoupi vstupni 1ékaiskou prohlidku a béhem celého
pobytu je pod dohledem lékate. Predtim nez ukonci 1é¢bu, zpravidla absolvuje vystupni
Iékarskou prohlidku. Podle vysledkii ze vstupni 1ékaiské prohlidky se stanovuje postup
1é¢eni — tzv. individualni 1éCebny plan. Lazenské procedury se poskytuji dle predpisu 1éka-
fe v lazenském prikazu. Typ a pocet léebnych procedur se odviji od zdravotniho stavu

hosta a indikaci lazni. Mize se jednat napitiklad o tyto procedury:

e pitnd kura,

e vodolécba a 1écba teplem,

e inhalacni 1éCba,

e clektroléchba,

e klimaticka 1éc¢ba,

e ]éCebna masaz,

e akupunktura a mnoho dal$ich. (Orieska , 2010, stranky 303-304)
Péce a celkovy zdjem o zdravi pfindsi poskytovatelim sluzeb urcitou prilezitost. Lze to
spatfit 1 v neustdlém zvySovani poptavky po sportovnich a rekreacnich zatizenich
V hotelech, ale 1 ze stidle zvySujicitho zajmu o sluzby lazenské a wellness procedury.
V restauracnich zatizenich se zvySuje poptavka po zdravém stravovani. Lécebné komplexy
jsou zakladdny na kombinaci uziti zdkladni 1é¢by piirodnimi zdroji a 1écby za pomoci fy-
zikélnich a rehabilitacnich metod, diet, psychoterapii ¢i léky. (Schwartzhoffova, 2013, str.
80)

1.2 LAZENSTVI V CISLECH

Lazenistvi hraje diileZitou roli v cestovnim ruchu CR, jedna se o vyznamny zdroj pifjmu
v cizi méné. Podle statistiky Ceské narodni banky, cestovni ruch vytvofil 5.4 biliond euro
zarok 2011. Dle Ceského statistického Gifadu navitivilo v roce 2011 Ceskou republiku vice
nez 6,8 mil. turistl a vice nez 711 tis. z nich navstivilo 1azng€. Pocet lazetiskych hostl je
stale rostouci. Lazetiské mésta v zapadnich Cechach, tzn. Karlovy Vary, Marianské Lazné
a Frantiskovy Lazné piilakala az 60 % viech lazenskych hostt Ceské republiky. Tyto 1azné

se tak staly druhou nejzndmé;jsi turistickou destinaci za Prahou.

Kvalita ubytovani v lazeniskych hotelech pfispiva k celkovému vzhledu destinace. Podle
Ceského statistického Gifadu v roce 2000 existovalo v Ceské republice 61 lazefiskych hote-

1%, mezi nimi nebyly zaddné pétihvézdickové hotely, ale pouze 21 ¢tyrhvézdickovych hote-
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4. Zacatkem roku 2012 bylo celkem 106 lazeniskych hoteld, z toho Ctyfi pétihvézdiCkové
a 62 ¢tyrhvézdickovych. Tento riist odrazi popularitu lazenskych destinaci hlavné pro lu-

Xusni segment.

Tyto trendy v sektoru lazenského ubytovani jsou v souladu s dramatickymi zménami 1a-
zenskych klientti. Béhem poslednich 12 let se pocet lazenskych navstévnika téméf zdvoj-
nasobil. V roce 2000 byl pocet 437 tis. a o rok pozdéji 711 tis. navstévnikl. Podil zahra-
ni¢nich lazenskych hostl se za stejné obdobi zvysil z 26 % na 48 %. Zarovent béhem toho-
to obdobi doslo ke snizeni lazenskych cest hrazenych zdravotnimi pojiStovnami. V roce
2011 byla situace lazenskych pacientl nasledujici: samoplateckych zahrani¢nich pacientd
37 %, pacienti hrazeni zdravotni pojisStovnou 32 % a samoplateckych domécich pacientti

31 %. (Smith, Puczkd, 2014, stranky 331-332)

1.3 TRENDY V LAZENSTVi

Piedpovédi na dalsi roky nemusi byt tak prekvapivé, co se tyka odvétvi lazenstvi a well-
ness. Je ziejmé, ze zdravy Zivotni styl ziistane rozhodn¢ v modeé. Na opacné strané zajem,
povédomi a uvédomovani si dulezitosti svého zdravi, krasy a také nutnost investovat do

sebe je nejenom trendy, ale stdva se béZnou soucasti zivota.
Nekteré trendy z odvétvi lazenstvi a wellness sluzeb jsou shrnuty do nasledujicich bodu:
Prevence na ukor rozmazlovani

Trh lazenskych a wellness sluzeb bude vice zaméfovan na prevenci, tzn., sluzby, které
urcitym zptsobem posili zdravi a kondici ¢loveka. Poroste zajem o procedury, které ptinasi

prokazatelné uc¢inky (napt. bahno).
Stres prinasi provozu zisk

Za tadu osobnich problémi v dneSnim svéte muze dle svétové zdravotnické organizace
stres. Lidé budou vyhledavat takové terapie, které pfinesou ihned viditelny uc¢inek. Na
vrcholu budou jednoznaéné masaze rizného druhu (napft. antistresové, s aromaterapii atd.).
Zpét k prirodé a osvédéenym tradicim

Celosvétove je obrovsky zajem 0 aromaterapie a zdroje ziskané z pfirody. Dale je zvySeny

zajem o tradi¢ni ¢inské 1ékatstvi a pouzivani bylinnych esenci v lazenistvi a wellness.
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Eko provozy

Velkym tempem roste poptavka po pfirodni bio kosmetice. Déle se stavi vice zelenych
provozu, tzn., nové koncepty zalozené na ekologickém fungovani. Tyto provozy Setii na-
klady v oblasti obnovitelnych a vyuzitelnych zdroji a uzivaji se bio produkty. I v oblasti

gastronomie se klade ¢im dal vétsi diraz na produkty od farmait a péstitelt.
Rodinné zazemi

V blizké budoucnosti se ocekava, ze poptavka po lazeniskych a wellness sluzbach pro rodi-

wevr

¢leny tzn., ze hledaji misto kde naleznou vse, co potiebuji. (Wellnesslife, ©2014)

1.3.1 Trendy ve svété
Japonsko

V Japonsku se nachéazi opravdu zvlastni 1azné zvané Junessun. Tyto 1lazné poskytuji svym
hostim vefejné bazénky ke koupani v termalni vod€ plnéné napft. zelenym Cajem, kavou,

¢ervenym vinem nebo polévkou.

Kuriozitou je opravdu koupel v polévce. Zakaznik lezi ve vané, ktera vypada jako polév-
kova misa a je naplnéna silnym teplym vyvarem s Cesnekem, pepfem a kolagenem. Toto
sloZzeni ma pfispivat k vyZiveni pokozky a podpoie metabolismu. Zakaznik miiZze béhem

své koupele polévku samoziejmé vyzkousSet.
Londyn

Dalsich z neobvyklych procedur nabizi londynsky kadefnicky salon Hari’s. Zakaznici zde
mohou vyzkouset proteinovou masku na vlasy vyrobenou ze smési spermatu urcitého dru-
hu byka a kotfene iranské rostliny katera. Vlasy jsou po proceduie hladké a jemné. Takova

maska stoji 1400 K¢ za 40 minut.

Italie

Zvlastnosti jsou také procedury hotelu Heubad, ktery se nachazi na upati italskych Dolo-
mit. Zde te$i problémy a bolesti celého téla zabalenim do sena. Tato unikatni procedura je
tady klientim nabizena vice jak sto let. Zabal funguje tak, ze klienta zabali do platna, které

je plné vlhkého a vonavého sena a poté nalozi do vody o teploté 42 stupniii Celsia. Proce-

dura zptsobi roztazeni port a télo miiZze nasavat 1é¢ivé latky z mnoha bylin.
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Indie

Procedura Shirodara je pivodem z Indie a odviji se z léCebnych G¢inkt ayurvédy. V pra-
behu procedury se kape klientovi na Celo teply olej nebo podmasli. Jedna se o misto, kde se
naléza tzv. treti oko. Tento postup se uziva k 1é¢bé neurologickych poruch. Takovou terapii

je mozné jiz podstoupit v Evropé nebo v Americe.
Izrael

Velmi neobvykla je masaz zivymi hady, ktera je znama hlavné v Izraeli. Mistni obyvatelé
veti, ze se jedna o ucinnou metodu, ktera zbavuje clovéka bolesti kloubti a svali. Na masa-
zi se podili celkem 6 nejedovatych a neagresivnich hadi napt. uzovka cervena. Procedura
spociva ve svijeni hadl po téle, coz neni zrovna pro prostého ¢loveéka piijemna iluze.

(Novinky, ©2009)

1.3.2 Budouci predpovéd’ trendu

The Tourism Observatory for Health, Wellnesss and Spa provedla vyzkum nazvany ,,4WR:
Wellness for Whom, Where and What?* Do projektu Wellness Tourism 2020 byly sesbi-
rany nazory od 140 odborniki z lazenstvi, cestovniho ruchu a zdravotnich stfedisek z 50
zemi svéta. Cilem vyzkumu bylo poskytnout analyzu nejlepSich moznosti na piistich 10
let, ktera je urCena pro odborniky z marketingu a praxe, jak lépe definovat nové strategie
vyvoje produktii. Vyzkum udavé nejreprezentativnéjsi vysledky, protoze informuje o tom,
co se d&je v lazenistvi a 1écebném cestovnim ruchu po celém svété. Dotazovani byli vybrani

tak, aby odrazely pestrou $kalu zemi, organizaci a iniciativ.

Podle prognéz na rok 2020, zistanou wellness hotely a lazeniské resorty nejpopularnéjsim
produktem v nékolika kontinentech a regionech. Vyvoj naznacuje, ze produkty, které jsou
dostupné na celém svété, ztrati jejich odlisné vlastnosti véetné kosmetickych procedur,
masdzi vSeho druhu, saun, relaxacnich pobytii a nékterych duSevnich praktik (napt. joga,

meditace).

Padesat osm procent respondentil povazuje tradicni 1écebné sluzby cestovniho ruchu
(tj. cestovani piedevsim za chirurgickymi zakroky, stomatologickymi sluzbami, rehabilita-
cemi) za popularni nebo velmi popularni vtomto odvétvi. Jedna se o rostouci trend,
zejména v lécebném cestovnim ruchu, zalozeném na diikazech, které byly podrobné pro-
zkoumany a jsou prokazatelnym piinosem pro zdravi (napft. 1éCivé vody, bahna). Tento

vyzkum byl provadén na Ctyfech segmentech: single osoby, rodiny s détmi, dospéli ve vé-
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ku 20-34 let a muzi. Po shrnuti klicovych faktorid se predpoklada, ze ve stiedni a vychodni
Evropé budou stale dominujici terapeutické 1é¢ebné sluzby, ale sluzby zaloZené na Zivot-
ce na lécebny cestovni ruch, coz zplsobi rist ve vyvoji wellness sluzeb. (Smith, Puczko,

2014, stranky 215-217)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 19

2 HOTELNICTVI

Pocatek hotelnictvi a cestovniho ruchu je spojen se spolecenskou délbou prace, tzn. s ob-
jektivnim vyc¢lenénim rtiznorodych typi prace, specializaci vyrobnich jednotek, ale 1 smé-
nou vyrobkt jejich ¢innosti mezi nimi.

Jiz ve sttedovéku byl poloZen zakladni kdmen pro soucasné hotelnictvi. V diivé;Sich do-
bach cestovali hlavné poutnici do mist, kterd byla posvatnd a kupci mezi riznymi mésty
a staty. Ze zacatku byl nocleh obstardvan soukromymi osobami. Kviili rostoucimu poctu
poutnikidl, obchodnik®l a cestovateltl se za¢aly v Recku budovat prvni zajezdni hostince,
protoze kapacita domil feckych ob¢anti prestala stacit. Zde mohli pfenocovat cestujici 1 se
svymi povozy. Krom¢ zdjezdnich hostinct byly v provozu také velké spoleéné ubytovny,

které byly soukromého charakteru a ty ptinasely majiteli zisk.

V Rimé zacala vznikat dokonald rozvétvena sit’ silnic. Rimané pochopili, Ze cesty spojujici
hospodaiska centra a pfistavy jsou strategicky dilezita, a proto byly na piikaz fimského
cisafe postaveny kolem cest poStovni stanice, které mely poslouzit veskerym cestovatelim

ve starovékém Rimé.

Od 11. stoleti byly poutnici a obchodnici na cestach ubytovavani v pohostinnych klaste-
rech. Mimo tyto klastery se zacCaly zakladat hospitia, které¢ poskytovaly také ubytovani pro
poutniky. V dalSich stoletich se centrem vSeho déni 1 dalkového obchodu stala mésta. Uby-
tovaci kapacity hospitii a klastera jiz cestovatelim nedostacovaly, a proto za méstskymi
hradbami vznikaly zjezdni hostince a kupecké dvory, kde byla obchodnikiim na cestach

poskytnuta strava i nocleh.

Poté co byly objeveny obchodni trasy po mofi, se pfistavy staly zachytnymi misty pro kup-
ce. Byla to centra obchodu, ve kterych si kupci urcité narodnosti zakladali vlastni zakladny
K ubytovani. (Beranek a kol., 2013, stranky 15-17)

K zasadnim meznikum vedouci k rozmachu hotelnictvi se radi:

e pramyslova revoluce (obdobi 18. — 19. stoleti);

e rozvoj dopravy, hlavn¢ Zelezni¢ni; (1. polovina 19. stoleti)

e objev elektrické energie (pelom 19. — 20. stoleti);

e rozvijeni letecké dopravy (zacatek 20. stoleti);

e rozvijeni informacnich technologii (druha pol. 20. stoleti, 21. stoleti);

e vznik hotelovych asociaci (20. stoleti). (Beranek a kol., 2013, stranky 17-18)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 20

HOTELNICTVI V CESKE REPUBLICE

Za&atky ubytovacich sluzeb na uzemi dne$niho Ceska jsou pravdépodobné propojené
s ¢innosti fadu maltézskych rytiia. Hotelovy primysl se zacal rozvijet od 2. poloviny 19.
stoleti hlavn¢ v lazenskych méstech — nejvice zapadoceské 1azné. Kdyz se konala 1. svéto-
va valka, zacalo upadat mnoho hoteltl i lazefiskych komplext, které poslouzily vojakiim
jako kasarny. V obdobi mezi valkami se zaaly v Ceskoslovensku utvéiet prvni hoteliérské

svazy a spolecenstvi zivnosti.

N¢éjakeé moderni hotely evropského standartu byly vystavény ve 30. letech. O par let pozdé-
ji doslo k anulovani soukromého vlastnictvi a k zestatnéni podnikti. Mezitim chatraly
lazetiské komplexy. Tehdejsi statni cestovni kanceld# CEDOK nasla inspiraci u zapadnich
statd k vystavbé hotelovych fetézci. V roce 1965 vzniklo na tzemi Ceskoslovenska 10

Interhotelti, hlavné pro zahrani¢ni klientelu.

Prazsky hotel Intercontinental se stal prvnim hotelem v Ceskoslovensku. Tento hotel mél
franchisovou smlouvu s mezinarodnim hotelovym fetézcem. Rada zmén nastala v listopa-
du 1989, kdy listopadové udalosti zna¢n€ ovlivnily Zivotni styl vS§ech obcant republiky.
Mnoho hotelt se vratilo zpét do rukou ptivodnich vlastnikli na zaklad¢ restituce. Mezi lety

1993 az 1996 se zvysil pocet hotelti v CR z 583 na 1428.

Radg podnikatelt i zamé&stnanctim v hotelovém primyslu chybély nutné odborné predpo-
klady a zkuSenosti se zavadénim novych technologii. Pomalym tempem k ndm zacaly pro-
nikat nové trendy z oboru gastronomie. Takové diivody vedly v Ceské republice svou kva-

litou k zaostavani oproti zemim zapadni Evropy.

Na zacatku 90. let vznikaly prvni ¢eské hotelové fetézce EuroAgentur Hotels & Travel,
a. s. a OREA HOTELS s. r. 0. Postupem casu pftiSly na ¢esky trh i hotelové spolecnosti ze
zahrani¢i — Holiday Inn, Marriott, Hilton a jiné. (Beranek a kol., 2013, stranky 19-21)

2.1 VYMEZENi POJMU HOTEL

Od 17. stoleti se pojmem hotel nazyvaly méstské palace 1 budovy, které byly vetejné pova-
hy. Ve Francii se pod vyrazem hotel de ville oznacuje radnice. V Némecku se nachazi nej-
starsi hotel zvany Pilgrim, ktery byl zalozen v roce 1304. V Ceské republice je povazovan

za nejstarsi hotel Grandhotel Pupp, ktery se naléza v Karlovych Varech.

Slovo hotel je vysvétleno jako ubytovaci zafizeni, které ma nejméné 10 pokojii pro hosty

vybavené tak, aby mohlo nabidnout pifechodné ubytovani a sluzby s tim spojené (napf.
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stravovaci, spolecenské aj.). Dle kvality nabizenych sluzeb se odlisuje 5 tfid. Organiza¢né
napojena vedlejsi budova hotelu bez vlastni recepce se nazyva depandance hotelu. Depan-
dance nebyva vzdaleny vice jak 500 m od hlavni budovy hotelu a podle prislusné tridy

a kategorie je zajistovan plny rozsah sluzeb. (Schwartzhoffova, 2013, str. 30)

Hotely se odliSuji podle: velikosti (malé, stiedni, velké); umisténi (v horskych ¢astech, na
pobiezi, ve velkych méstech atd.; doby provozu (sezoénni nebo celorocni provoz); poptavky
(hotely zamétfené na kongresovou turistiku, hotely zaméfené na obchodni klientelu atd.);
tfidy (od neklasifikované az po pétihvézdickové ubytovani); formy fizeni (fizené skupinou,
franchisingové, nezavislé); prostiedi (hotely S rodinou atmosférou, klasické hotely atd.).

(Beranek a kol., 2013, str. 22)

2.2 KATEGORIZACE UBYTOVACICH ZARIZENI

Kategorizace znamena postup, kdy se zatazuji ubytovaci zafizeni dle jednotlivych druhd.
Vychazi se mimo jiné z typu poskytovanych sluzeb a zptsobu, jak se tyto sluzby poskytuji.

Mezi ubytovaci zatizeni patii tyto druhy:

e hotel — je ubytovaci zafizeni, které ma alespon 10 pokoji a je zafizené pro posky-
tovani prechodného ubytovani a sluzbami s tim spojenych (hlavné stravovani);

e hotel garni — zafizeni, které disponuje minimaln¢ 10 pokoji pro hosty a ma pouze
omezené vybaveni pro poskytovani stravovacich sluzeb, déli se dale do 4 tiid;

e penzion — je ubytovaci zafizeni, které ma minimaln¢ 5 a maximalné 20 pokojt, na-
bizi pouze omezeny rozsah sluzeb (spolecenskych i doplitkovych);

e motel — jednd se o zafizeni, urcené predevs§im pro motoristy, které se nachazi
zejména v blizké vzdalenosti od pozemnich komunikaci;

e botel — je zafizeni, které je umisténé na trvale zakotvené osobni lodi, pfedevsim

Vv pristavech, ubytovani se ¢leni na 4 tfidy. (Hotelstars, ©2016)
Zvlastni hotelova zarizeni

Tato hotelova ubytovani jsou zvlastni nejen polohou, usporddanim ¢i druhem poskytova-
nych sluzeb, ale 1 svou rozmanitou nabidkou volnocasovych aktivit. K nejzndm¢j$im zaii-

zenim se fadi zejména:

e lazenisky/spa hotel — jedna se o hotel, ktery ma vlastni 1é¢ebné procedury a nachazi
Vv lazeniském misté; presnéji dle oficidlni jednotné klasifikace ubytovacich zatizeni

v Ceské republice se jedna o ubytovaci zafizeni, které se nachdzi v misté se statu-
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tem lazeniského mista dle zdkona ¢. 164/2001 Sb. v aktudlnim znéni, které spliuje
veskeré pozadavky pro kategorii hotel a které zajistuje zaroven lazenskou péci dle
§ 33 zak. ¢. 48/1997 Sb.;

e butik hotel — jde o mensi privatni hotel, ktery klade specificky diraz na vzhled ex-
teriéru a interiéru, na vyzdobu, pohodlnost ¢i kvalifikovany personal a vysokou
uroven poskytovanych sluzeb;

e pet friendly hotel — tento hotel nabizi hostim moznost pricestovat dohromady se
svymi domacimi milacky (napt. se psy nebo kockami), pokoje jsou zatizené veske-
rym nutnym vybavenim pro domadci zvifatka napt. misky, krmivo, pamlsky, peliSek
nebo balickem s kosmetikou (Sampon, sprej na blechy, hieben aj.); hotel nabizi
1 dalsi sluzby napt. kadetnictvi pro psy, sluzbu venceni atd.;

e baby (friendly) hotel — tento typ hotelu si zada specialni vybaveni a sluzby pro
pobyt déti, predevsim nabytek se zaoblenymi rohy a détské postylky na pokojich
nebo détské pokoje uvnitt apartmanti, sluzbu hlidani déti, prostory vyhrazené pro
hrani déti;

e depandance — jedna se o vedlejsi budovu ubytovaciho zafizeni, ktera nema vlastni
recepci, ale organiza¢né je propojena s hlavnim ubytovacim zafizenim, neméla by
byt vzdalena vice nez 500 m od hlavni budovy;

o wellness hotel — musi spliiovat vSechny specifické pozadavky pro kategorii tieti az
paté tfidy a soucasné provozovat wellness sluzby;

e ekohotel — jedna se o typ hotelu, kterému byl udélen certifikat ,,ekologicky Setrna
sluzba“; hotel musi spliiovat pfisna kritéria napf. omezovani energie a spotieby vo-
dy, uzivani ekologicky ohleduplnych vyrobkil a vybirat dodavatele berouci ohled
na zivotni prostiedi. (Beranek a kol., 2013, stranky 23-24)

2.3 KLASIFIKACE A CERTIFIKACE UBYTOVACICH ZARIZENI

Jednotlivé kategorie hromadnych ubytovacich zatizeni se dale déli do tiid. Pojem klasifi-
kace je pouzito pro pojmenovani minimélnich pozadavki jednotlivych tfid ubytovaciho
zafizeni. Prostfednictvim jedné az péti hvézdicek je v praxi formulovéna tfida. Hvézdicky
poskytuji hostim rtizné informace napt. o rozsahu poskytovanych sluzeb ¢i kvalité sluzeb.
Klasifika¢nimi znaky by mély byt oznaceny reklamni materialy, internetové stranky, re-
zervaéni systémy, ale hlavné¢ samostatnd provozovna. V Zivnostenském zikoné

€. 455/1991 Sb., respektive jeho novele €. 356/1999 Sb. v § 17 odstavci 8 je zapsana po-
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vinnost, zaclenit ubytovaci zatizeni do pfislusné tfidy a kategorie, a déle je urCena povin-
nost provozovatele ubytovaciho zatizeni, aby mél svou provozovnu urcenou pro prodej
vyrobkll nebo poskytovani sluzeb spotiebiteliim nepfetrzité¢ a zvenci viditelné oznacenou,
to plati i pro kategorii a tiidu ubytovaciho zafizeni poskytujici pirechodné ubytovani.
V soucasné dobé plati pro veskeré provozovatele ubytovacich zatizeni typu hotel, penzion,
motel tzv. oficilni jednotna klasifikace ubytovacich zatizeni v Ceské republice. Tato kla-
sifikace vychdzi z jednotné metodiky, na které se pii hodnoceni ubytovacich sluzeb do-
mluvilo v projektu Starunion celkem 12 evropskych zemi. (Schwartzhoffova, 2013,
stranky 37-38)

Svazy Asociace hotelli a restauraci CR a SdruZzeni podnikatelti v pohostinstvi, stravovacich
a ubytovacich sluzbach UNIHOST ud¢€luji a obnovuji klasifika¢ni symboly a certifikaty
svym c¢lenim 1 dals$i podnikateltim. Klasifika¢ni symboly se poskytuji na obdobi tii let,
obdobi zac¢ina rokem vydani znakd a konc¢i uplynutim tfileté lhity. Klasifikaéni komise
fesi ptipadné konflikty. Ten profesni svaz, ktery udélil danému zatizeni klasifikacni znak
a certifikat, vykonava zjisténi a kontrolu. Ubytovacim zafizenim typu hotel garni, motel,

penzion a depandance mohou byt udéleny nejvice 4 hvézdicky.

Ubytovaci zatizeni spliujici v jednotlivych klasifikacnich tfidach vice nez pouze povinna
kritéria a minimum nepovinnych kritérii, mohou dostat mimo hvézdi¢ek dale oznaceni

»uperiort:

* Tourist;

** Economy;

**%  Standard;

****  First Class;

FxFE* Luxury. (Kiizek, Neufus, 2011, str. 24)
Jednoduché porovnani tiid pro kategorii hotel
* Tourist

e kazdodenni uklid pokoje,
e 100 % pokojit mé barevnou TV vcetné dalkového ovladace,
e stil a zidle,

e mydlo ¢i tekuté télové mydlo,
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sluzby recepce k dispozici,
moznost piijeti a odesilani faxa,
vefejné pristupny telefon pro hosty,
nabidka snidani,

nabidka napoja v hotelu,

moznost uloZeni cennosti.

** Economy

kaZzdodenni uklid pokoje, kazdodenni vyména ru¢nikll na pozadani,

100 % pokoji ma barevnou TV vcetné dalkového ovladace,

svétlo na ¢teni vedle lizka,

ptrisada do koupele nebo sprchovy gel/mydlo,

1 rucnik, 1 osuska na osobu, poli¢ky na pradlo,

nabidka hygienickych pomucek (napt. zubni kartacek, zubni pasta atd.),
pfijimani kreditnich karet,

snidané formou bufetu nebo odpovidajici snidanovy listek,

moznost uloZeni cennosti.

*** Standard

100 % pokoji ma barevnou TV véetné dalkového ovladace,

recepce oteviena 14 hodin, telefonicky dostupna 24 hodin, personal hovofici dvéma

jazyky (Cestina, jeden svétovy jazyk),

mista sezeni v prostoru recepce, pomoc se zavazadly,

centréalni trezor nebo trezor na pokoji,

telefon v pokoji, no¢ni stolek, ¢teci svétlo,

internetovy piistup na pokoji nebo ve vetejnych prostorach,
topeni v koupeln¢, vysouse¢ vlasi, kosmetické ubrousky,
zrcadlo na vySku postavy, prostor pro ulozeni zavazadla ¢i kufru,
Siticko, pomucky k ¢isténi obuvi, sluzba pradelny a Zehleni,
polstat a ptikryvka navic na pozadani,

pfehledny systém vytizovani stiznosti,

restaurace oteviend nejmén¢ 5 dnti v tydnu.

**** First Class
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e recepce oteviena 18 hodin, dostupna telefonicky 24 hodin,

e hotelova hala s misty k sezeni a napojovym servisem, bar v hotelu,

e snidanovy bufet nebo snidanovy jidelni listek prostiednictvim Room Service,

e Calounéné kieslo/pohovka se stolkem,

e osusky, pantofle na pozadani, sluzba krej¢ovstvi — drobné opravy,

e kosmetické vyrobky (napft. sprchovaci Cepice, pilni¢ek na nehty, bavinéné tampo-
ny), kosmetické zrcatko, velkéd odkladaci plocha v koupelné,

e internetovy pfistup a internetovy termindl, moznost IT podpory,

e minibar ¢i napoje 24 hodin denn¢ prostiednictvim Room Service,

e restaurace s ,,a la carte nabidkou oteviend nejméné 6 dnll v tydnu

e zjistovani a vyhodnocovani piipominek hostt.
*kkkk Luxury

e recepce oteviend 24 hodin, vicejazyény personal (CesStina a nejméné dva svétove ja-
zyky),

e sluzba dvetnika, bagazisty, concierge,

e prostorna hala recepce s misty k sezeni a napojovym servisem, hotelovy bar,

e osobni pfivitani kazdého hosta,

e minibar a nabidka pokrmil a napojti prostfednictvim Room Service 24 hodin denné,

e produkty osobni péce v lahvickach, zupan na pokoji,

e internet — PC v pokoji, trezor v pokoji,

e sluzba Zehleni (navraceni do 1 hodiny), sluzba ¢isténi obuvi,

e restaurace s ,,a la carte” nabidkou oteviend nejmén¢ 7 dnll v tydnu,

e kontroly mystery guest. (Hotevy provoz, ©2012)

2.4 NOVE TRENDY V OBLASTI UBYTOVACICH SLUZEB

V dnesni dobé se ve svété objevuji rtizné trendy hotelovych koncepci, které spocivaji napf.
ve zvlastni nabidce sluzeb ¢i ve zvlastnim umisténi hotelu. Jedna se napt. o prosluly ledovy
hotel, hotel v panelové odpadni roufe, hotel postaveny v Korunach stromu ¢i safari hotel aj.
S rozkvétem cestovniho ruchu se turistim na jejich cestach nabizeji nové nebo neobvyklé

moznosti ubytovani. Jedna se napiiklad o tyto druhy:
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Glamping

Jde o luxusni stanovani. Stan je vybaven podobné jako luxusni hotelovy pokoj, 1 kdyz je
postaveny napft. v africké divo¢in€ ¢i hudebnim festivalu. Je zde zajistén celkovy komfort

pro ubytované hosty napt. elektrickd energie, komfortni postel nebo voda.
Couchsurfing

Jde o ubytovani, které se objednava ptes webové stranky. Ubytovani je zajistovano u ci-
zich osob, které jsou zaregistrované v tzv. Hospitality clubu a nabizi takovy typ bezplatné-
ho ubytovani po celém svété. Tento trend je popularni mezi mladymi lidmi, ale dokonce
ma i svou variantu pro rodiny s détmi. V ramci takového ubytovani nejsou uréeny zadné

standarty, tzn., ze cestovatel by mél oc¢ekavat vse napi. prespani na gauci v kuchyni.
Zaplat’, kolik chce$

Kwvili dopadiim celosvétové ekonomické krize doslo k poklesu ubytovanych hostt, 1 kdyz
do této doby byly prazské hotely vétSinou plné€ obsazeny. Z takového diivodu se nckteré
hotely rozhodly k marketingové strategii, ktera se spiSe pouziva v restauracich. Strategie
spociva v tom, Ze nechaji na hostovi, aby si sdm fekl, kolik je ochotny uhradit za ur¢itou

uroven ubytovaciho zatizeni a délku pobytu.
Time sharing

Jde o Casové sdileni jednoho objektu vice zdkazniky stejného prazdninového klubu, ktery
o vybranou budovu cely ¢as pe€uje a organizuje, kdo, kdy a kde bude ubytovan. Zakaznik

si hradi ¢lenstvi v kKlubu s tim, Ze si sam zvoli termin a misto. (Schwartzhoffova, 2013, str.

35)
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3 KVALITA A RIZENi SLUZEB

»Podle Svétové organizace cestovniho ruchu (UNWTO) piedstavuje kvalita v cestovnim
ruchu uspokojeni v8ech legitimnich pozadavkl a ocekavani zakaznika v rdmci akceptované
ceny zahrnujici urcujici kvalitativni faktory jako je bezpecnost, hygiena, dosazitelnost slu-
7eb cestovniho ruchu, harmonie se socidlnim a pfirodnim prostfedim®. (Beranek a kol.,

2013, str. 251)

Cesky systém kvality sluzeb je dobrovolny inovativni néstroj, ktery systematickym zptiso-
bem podporuje riist kvality sluzeb v podnicich v oblasti cestovniho ruchu a v navazujicich
sluzbach. Majitelem systému je Ministerstvo pro mistni rozvoj CR, které spolupracuje
s nékterymi profesnimi asociacemi cestovniho ruchu. (Cesky systém kvality sluZzeb,

©2016)

Kvalita je velmi dulezity prvek v oblasti fizeni hotelnictvi. V soucasné dobé je trendem
orientovat se na zakaznikovy pozadavky. Proto, aby mohl hoteliér tidit kvalitu sluzeb, je
nutné si vybrat cilovy segment zakaznikii. Kazda skupina zdkaznika si totiz klade odlisné
pozadavky na kvalitu poskytovanych sluzeb v hotelu. Z divodu obtizného méfeni kvality
sluzeb by mél hoteliér vénovat pozornost svym zakaznikiim a odhalovat jejich potteby

a prani. (Beranek a kol., 2013, str. 251)

3.1 DUVODY PRO RiZENI KVALITY V HOTELU

Kvalita v hotelech se fidi z nékolika pficin:

e konkurence — v soucasné dobé¢ je konkurence v hotelnictvi obrovského charakteru;
hodné hotelt se snazi zajistit konkurenéni vyhodu pravé vysokou kvalitou sluzeb,

o lepsi efektivita — fizeni kvality se specializuje kromé jiného na vytyCeni a popsani
procest, které probihaji v hotelu; zrovna tato definice odhali v hotelu ¢innosti, které
se odehravaji napt. duplicitn€, zbytecné komplikovan€ nebo pln¢ zbytecne,

4

o slozitéjsi a komplexnéjsi sluzby — trendem v hotelovém primyslu je sméfovat
e informovanost zakaznika — v souCasnosti ve svét¢ modernich technologii ma kaz-
dy zékaznik pfistup k informac¢nim zdrojim, které mu umoZni porovnavat sluzby

a produkty konkurence,
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e hrozba sankci — kdyz nejsou splnény zédkonné pozadavky na kvalitu poskytova-
nych sluzeb, miize napi. Ceska obchodni inspekce udélit ubytovacimu zafizeni pe-

néZitou pokutu. (Beranek a kol., 2013, str. 252)

3.2 KVALITA SLUZEB V HOTELNICTVI

Kwvalita sluzeb v hotelovém priamyslu se promita na ekonomickém uspéchu a konkurence-
schopnosti celého oboru a také na jednotlivych podnikatelskych subjektech. Postoje ke
kvalité sluzeb v hotelovém primyslu musi byt postaveny na dodrzovani zakladnich princi-
pu a atributd modernich manaZerskych pfistupt. Z tohoto diitvodu budou poté organizace
schopné poskytovat kvalitni sluzby vcas a podle piedstav klienta (hosta) a pfitom diky
efektivnimu fizeni podniku, 1ze uspofit ¢ast nakladt. Velmi dilezitou roli hraje ve vniméani
kvality zafizeni samoziejmé personal organizace a zpusob, jakym sluzby poskytuji.
Zaméstnanci predstavuji pro koncové spotiebitele hlavni ukazatel kvality. Podstatné je, aby
si zamé&stnanci vzdy fadné a vcas splnili své pracovni povinnosti a pii1 kontaktu se zakazni-
kem jednali presvédciveé a sluSn€. Dulezitou roli hraji pribézna Skoleni a vzdélavani za-
méstnanc, které jim poskytnou znalosti v oblasti poskytovani sluzeb a zaroven by je mély

motivovat. (Cesky systém kvality sluzeb, ©2013)
Faktory, které ovliviiuji kvalitu sluzeb:

e spolehlivost — stabilni vykonnost bez omyli nebo pritaht,

e zpisobilost — urcité znalosti a dovednosti zaméstnanci,

e pristup — pfistupnost a snadnost kontaktu,

e citlivost - ochota pracovniku, ktefi poskytuji sluzby,

e zdvorilost — laskavost, Gicta zamé&stnancu,

e komunikace — informovani hostii a vénovani pozornosti jejich pfanim a ptipomin-
kam,

e divéryhodnost — poctivost, jistota,

e bezpecnost — ochrana pted rizikem nebo nebezpecim,

e empaticky vztah — porozuméni pozadavkim hostu.
Hosté posuzuji kvalitu sluZeb podle jinych hledisek:

e dostupnost,
e pohodli,

e prostornost,
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e pomér mezi cenou a hodnotou,

e odpovidajici sluzby

Pro ftizeni kvality jsou Kk dispozici dve¢ strategie, a to kontrolni a prevencni strategie.

(Beranek, Kotek, 2007, str. 45)

3.3 KVALITA SLUZEB V PRAXI

K zaujmuti turistGi musi turistické destinace investovat vice nez jen finan¢ni investice.
V mistech je potieba rozsifit vefejné sluzby, zejména vefejnou bezpetnost, dopravu,
zachrannou sluzbu, hygienicka opatieni a klid ulic. Dale musi podporovat cestovni ruch
uvniti mést a maloobchodniky, restaurace, finan¢ni instituce, vetejnou a soukromou do-
pravu, ubytovani, policii a vefejné osoby. Firmy musi investovat do nabirani, vySkolovani,
licencovani zaméstnanct. Napiiklad v Singapuru jsou taxikafi prosluli odbornou ptipravou
a sluzbami, mezi které patii anglické jazykové zkousky, bezpeénostni programy a lokali-

zaéni dovednosti.

Dubaj nachézejici se ve Spojenych arabskych emiratech je spravny piiklad mésta, ktery ma
dobie rozvinutou infrastrukturu spolecn¢ s turistickymi atrakcemi. Letisté je zde na vysoké
urovni a nabizi vynikajici ,,duty free* nakupovani. Dalni¢ni systém je navrzen tak, aby
bylo snadné se dostat z letist¢ do resortt. Hotely si kladou diraz na dileZitost sluzeb
a spokojenost zakaznika. Host si mtize vybrat v hotelech z celé fady aktivit, kterd zahrnuji
vodni sporty, tenis, golf nebo navstévu pamatek. Resorty vynakladaji hodné usili do zasko-
leni svych zaméstnancti, ktefi pochéazeji z celého svéta. Vhodné zaskoleny kolektiv za-
méstnanct znamena, ze hosté z témét z jakékoliv zemé si mohou zvolit zaméstnance, ktery
mluvi stejnym jazykem. Dubaj je zalozena na strategii vyuziti cestovniho ruchu tak, aby
podpofila svou ekonomiku a zaroven vytvaiela plan této strategie. (Kotler, Bowen,

Makens, 2014, stranky 554-555)
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4 VYBRANE ANALYTICKE METODY

V této kapitole budou popsany metody, které budou pouzity v analytické ¢asti diplomové
prace. Jednd se o analyzu konkurence, ekonomickou analyzu, SWOT analyzu

a vyhodnoceni dotaznikového Setteni.

4.1 ANALYZA KONKURENCE

Konkuren¢ni analyza se orientuje na presné uréeni klicovych konkurenti daného podniku
a pritom i na urceni jejich konkurenc¢niho profilu. Podle analyzy konkurence firma vétsi-

nou formuluje vlastni marketingovou strategii.
Konkurencni analyza se snazi zjistit:

e strategické cile konkurenta,
e strategii konkurenta,

e specifické piredpoklady konkurenta.

Analyza konkurence se také snazi odkryt vyhody a nevyhody konkuren¢nich produkt
a sluzeb a divody tohoto stavu. Analyza se soucasné zaobird nakladovym postavenim

konkuren¢niho zbozi. (Marke, ©2015)

4.2 EKONOMICKA ANALYZA

Ekonomické analyza pozoruje rozvoj jist¢tho ekonomického celku, jeho rozklad na jednot-
livé slozky a jejich podrobnéjsi prozkoumani a ocenéni za ucelem stanoveni zptisobt jejich
vylepsSeni a opétovnou skladbu do pozménéného celku. To vSechno s cilem zvySeni vyko-
nu a vylepSeni fungovani. Tento postup v sobé zahrnuje i jiné ¢innosti a to véetné syntézy,

metod hodnoceni ¢i specifickych matematicko-statistickych metod atd.

Ekonomické analyza v tomto slova smyslu se miize vztahovat k podniku, zavodu a jinym
vnitropodnikovym ttvarim. Muze obsahovat vSechny dualezité ¢innosti a tikazy. Predmé-
tem ekonomické analyzy muize byt celd firma, jeji vysledky a vSechny jeji aktivity ¢i pouze
useky podniku a jen nékteré jeji aktivity nebo procesy.

Podle toho jak Casto se analyzy provadi, je Ize tfidit na pravidelné (periodické) a nepravi-

delné (neperiodické), dale dle doby, ke které se vztahuji — dlouhodobé a kratkodobé (ope-
rativni). (Synek, Kopkan¢, Kubalkova, 2009, stranky 151-152)
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4.3 SWOT ANALYZA

Jde o souhrnnou metodu kvalitativniho vyhodnoceni vSech relevantnich strdnek fungovani
podniku (popft. feSeni, problémil atd.) a jeji soucasné pozice. Jedna se o silny nastroj pro
souhrnnou analyzu internich a externich Cinitelli a v podstaté zahrnuje postupy technik
strategické analyzy. Zaklad metody spociva v klasifikaci a ohodnoceni rtiznych faktort,
které jsou roz¢lenény do Ctyf skupin (interni stranky podniku — silné a slabé stranky a fak-

tory vn&jsiho prosttedi — pfilezitosti a hrozby). (Ktizek, Neufus, 2011, str. 95)
Strengths (silné stranky)

Silné stranky jsou v podstaté konkuren¢ni vyhodou, kterd existuje v rdmci podniku. Muze
se jednat napf. o zaméstnanecké nebo manazerské schopnosti, jedine¢né zdroje, silnou

image znacky, dominanci na trhu ¢i o prospéSné vztahy s odbérateli a dodavateli.
Weaknesses (slabé stranky)

Slabé stranky jsou naopak konkurenéni nevyhodou, které se nachazi uvniti podniku. Muze
jit o nedostatek personalnich a manazerskych schopnosti, zdroje, prezentaci firmy navenek,

postaveni na trhu nebo 0 vztahy s odbérateli a dodavateli.
Opportunities (prileZitosti)

Ptilezitost je vhodna situace v okoli firmy. Pfilezitosti 1ze vyuzit k zajisténi vétSich prodeji
a vysS$i vynosnosti. Jde napft. o rlst firemniho potencidlu nebo o zmény v pravni regulaci
podnikéni (danové zakony), tj. v hospodaiské politice statu v sektoru, technologickém po-

kroku apod.
Threats (hrozby)

Hrozba ptedstavuje neptiznivé hledisko v okoli firmy. Hrozby mohou potencialné ovliv-
novat schopnost podniku operovat v dané trzni situaci. Mlze jit napt. o nebezpeci konku-

rence. (Beranek, Kotek, 2007, stranky 131-132)

4.4 DOTAZNIK

Dotaznik zobrazuje formular (bud’ v papirové ¢i elektronické podob¢€), ktery obsahuje sérii
otazek, na které dotazovani odpovidaji, eventualn€ obsahuji varianty jejich odpovédi. Ten-
to druh formuléfe slouzi respondentovi, tazateli nebo obéma. Jedna se vlastné o zplsob

psaného fizeného rozhovoru.
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V porovnani s rozhovorem je mén€ narocny na ¢as a umoznuje relativné rychlé ziskani dat
od vétSiho poctu respondentli. V mnoha ptipadech neni potieba tazatele, ¢imz se Setii na-
klady, nelze ovliviiovat respondenty pfi jejich odpovédich a respondent je ujistén o ano-
nymité jeho odpovédi. Na druhou stranu nelze ziskat kontrolu, kdo a jak pravdivé dotaznik
vypliuje, protoze respondent muze preskakovat otazky ¢i dokonce dotaznik uplné nevypl-
nit.

Smysl dotazniku spociva ve ¢tyiech oblastech:

e ziskavani informaci od respondentt,
e poskytovani struktury a usmérilovani procesu rozhovoru,
e zajiStovani standardni jednotné Sablony pro zapisovani odpovédi,

e zlehceni pii zpracovani dat. (Kozel, Mynarova, Svobodova, 2011, str. 200)
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SHRNUTI TEORETICKE CASTI

Hlavnim cilem teoretické ¢asti bylo vymezit zékladni pojmy tykajici se tématu mé diplo-
moveé prace. Zdrojem teoretickych poznatkli byla ¢eska a svétova odbornd literatura,

ze které jsem ziskala teoreticky piehled o dané problematice.

Tato Cast se sklada ze Ctyf riznych kapitol. Prvni kapitola pojednavala o samotném pojmu
lazenstvi, charakteristice a d€leni lazenskych sluzeb, statistickych informacich v lazeistvi,
dale o trendech a budoucich ptedpovédich trendli v lazenistvi. Druha kapitola popisovala
hotelnictvi v minulosti i soucasné dob¢, vysvétlovala pojem hotel a jeho kategorizaci, kla-
sifikaci a certifikaci. Posledni ¢ast informovala o novych trendech v oblasti ubytovacich
zatizeni. Tteti kapitola charakterizovala kvalitu a fizeni sluzeb, diivody pro fizeni kvality
a faktory, které ovliviuji kvalitu sluzeb. Nakonec byla popsana kvalita sluzeb v praxi. Po-

sledni kapitola teoretické ¢asti informuje o pouzitych analytickych metodach.
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II. PRAKTICKA CAST
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5 PREDSTAVENI LAZENSKEHO HOTELU

Spolecnost Lécebné lazn¢ Luhacovice - Sanatorium Miramare, s.r.o. vede Vv lazenském
mésté hned nékolik lazenskych hoteli. Od roku 1995 poskytuje profesionalni lazenské
a hotelové sluzby v hotelu Miramare. V roce 2007 byl otevien lazensky hotel Vila Antoa-
neta, ktery patii k sanatoriu Miramare. O dva roky pozdé¢ji byl slavnostné zahajen provoz
také v hotelu Vila Valaska, ktery je kulturni pamatkou mésta Luhacovice, protoze pochazi
od proslulého architekta DuSana Jurkovice. Souc¢asti komplexu Miramare jsou depandance

vila Nast’a a vila Rita, které jsou jednoduseji zafizené nez hotel Miramare.

Vsechny uvedené hotely v lazenském mésté LuhaCovice spadaji do rodinného fetézce
lazetiskych a wellness hotelit ROYAL SPA. Tento fetézec hoteltl piisobi na tizemi Ceské
republiky ve 4 dulezitych lazenskych mistech - Marianské Lazn¢, Luhacovice, Lazné Ost-

rozska Nova Ves a Termalni 1azné Velké Losiny. (O nas, © 2016)

Hotel Miramare poskytuje procedury na bazi pfirodnich 1é¢ivych zdroju. K témto procedu-
ram se vyuzivaji dva vlastni mineralni prameny — pramen Sv. Josefa a pramen Jaroslava.
Nabidka lé¢ebnych, relaxacnich a wellness procedur je obohacena o jiz novy lécebny pro-
gram Lécba neplodnosti. Tento 1éCebny program probiha ve spolupraci s Klinikou repro-

dukéni mediciny a gynekologie ve Zling. (Lé¢ebné lazn¢, ©2009-2016)

5.1 ZAKLADNI UDAJE O HOTELU

Nazev: Lécebné lazné¢ Luhacovice — Sanatorium Miramare, s. r. 0.
Sidlo: Bezrucova 338, 763 26 Luhacovice

Kapital: 10 mil. K¢

Pravni forma: Spole¢nost s ru¢enim omezenym

Pifedmét podnikani

Spolec¢nost Lécebné lazn¢ Luhacovice — Sanatorium Miramare, S. r. o. byla zapsana 11.
listopadu 1994 u Krajského soudu v Brné, oddil C, vlozka 17155. Hlavni pfedmét podni-

kani tvoii podle aktualniho vypisu z obchodniho rejstiiku nasledujici Cinnosti:

e lazenska péce v rozmezi indikaci uvadénych u lazenského mista Luhacovice v In-
dika¢nim seznamu pro lazefiskou péci o dospélé, komplexni i prispévkova lazenska
péce;

e hostinska ¢innost;
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e vyroba, obchod a sluzby neuveden¢ v ptilohach 1 az 3 zivnostenského zakona;
e prodej kvasného lihu, konzumniho lihu a lihovin;

e sménarenska Ginnost. (Ministerstvo spravedlnosti CR, ©2012-2015)

5.2 LAZENSTVIiV LUHACOVICICH

Lazenské mésto Luhacovice patfi mezi nejveétsi moravské lazné, které maji dlouholetou
tradici 1éCby traviciho Ustroji, dychacich cest, diabetu a samoziejme¢ pohybového aparatu.
Znamé jsou hlavné kvuli pfirodnim 1é¢ivym pramentim, vhodnym klimatickym podmin-
kam a pfijemnému prostiedi, které¢ obklopuje tzasné piiroda a typické stavby. Za hodinu
tady vyteCe az 15 tisic litrh minerdlni vody. Prameny v Luhacovicich se fadi mezi jedny
z nejucinngjsich v Evropé¢.

Na tzemi Luhacovic bylo v minulosti objeveno az 16 kyselek a jeden sirny pramen. Mezi
nejznaméj$i prameny patiéi Vincentka, Ottovka, Aloiska, Pramen Dr. Stastného a pramen
Sv. Josefa. Tyto prameny maji vysoky obsah mineralnich latek, proto jsou povazovany za
jedny z nejacéinngjsich v Evropé. Nejmlad$im luhacovickym pramenem je pramen Jarosla-
va, ktery se nachazi v arealu budovy Sanatoria Miramare. Tento pramen vyuziva sanatori-
um hlavné pfi uhli¢itych koupelich. Tyto prameny obsahuji vapnik, sodik, draslik, hot¢ik,

zelezo a jiné mineralni latky. (Luhacovice, ©2016)

5.3 ANALYZA SOUCASNEHO NABIDKY POBYTU

Léazensky hotel Miramare nabizi Sirokou Skéalu riznych pobyti. Jedna se o pobyty lazen-
ské, wellness, vikendové pobyty nebo akéni nabidky. Pobyty lze rozd€lit na pobyty pro
samoplatce a pobyty pro klienty zdravotnich pojiStoven. Pobyty pro klienty zdravotnich

pojistoven se déli na komplexni lazeniskou péci a prispévkovou lazeniskou péci.

Komplexni lazeniskou péci (KLP) vyuziva klient v dobé své pracovni neschopnosti. Zdra-
votni pojistovna hradi ubytovani ve dvoultizkovém pokoji, ptislusnou stravu — plna penze
(dietni strava), vstupni 1 vystupni vySetieni od lékafe a lazenské procedury, které stanovi
1ékat na zaklad¢ zdravotniho stavu hosta. Host si plati pouze lazenisky poplatek a piipadné
doplatky, které se vztahuji na ubytovani a sluzby. Piispévkova lazenska péce (PLP) se po-
skytuje hlavné u nemoci chronickych, kdy nebyly splnény podminky pro poskytnuti KLP.
Tato péce mlze byt vyuzita pouze jednou za 2 roky. Host si hradi vSechny vydaje spojené
s pobytem — ubytovani, stravovani, lazensky poplatek, pouze 1é¢ebné procedury mu zaplati

zdravotni pojisStovna. Samoplatci si mohou vybrat z veSkerych lazenskych a wellness po-
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bytl, které si plati ovSem celé sami. Hotelovi hosté maji k dispozici zdarma bazén a infra-
saunu. V cené¢ veskerych pobytl neni zahrnut lazenisky poplatek, ktery ¢ini 15,- K¢/os./den.
(Pobyty pro klienty pojistovny, ©2016)

5.3.1 Lazerské pobyty

Zakladem téchto pobytl je odborna 1écba pod dohledem kvalifikovaného 1ékare, dale pak
profesiondlni rehabilitace a nenahraditelnd prevence. Béhem pobytu se starda o vSechny
pacienty kvalifikovany zdravotnicky persondl. Dilezitym prvkem je rovnéZ raciondlni
stravovani, na které dohlizi nutri¢ni terapeut. Pobyty, u kterych jsou dopiedu uréené 1é¢eb-
né procedury, maji pouze orientacni povahu, mohou byt pfizptisobeny kazdému pacientovi

dle jeho zdravotniho stavu po domluve s lazenskym Iékatfem.

Léazenské pobyty vétSinou zahrnuji ubytovani ve vybraném lazeniském hotelu (hotel Mira-
mare, vila Antoaneta nebo vila Valaska), plnou penzi, 1ékatrské vysetieni nebo konzultaci
s lékatem, urcity pocet 1écebnych procedur podle predpisu I€kate a zdravotniho stavu hos-
ta, volny vstup do hotelového bazénu (hotel Miramare) ¢i do relaxa¢niho vodniho centra

(vila Antoaneta) a infrasauny.
Mezi lazeniské pobyty, které hotel nabizi, patii:

e lazné na zkousku,

e |azenska siesta,

e preventivni program,
e tradiCni 1é¢ba,

e komplexni kura,

¢ individuélni péce,

e harmonie a zdravi,

e seniorsky pobyt. (Lazenské pobyty, ©2016)
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Piiklad konkrétniho pobytu i s cenovou nabidkou — ,,L4zné na zkousku*

Tabulka 2 Pobyt s cenovou nabidkou

Termin pobytu Cena
13. 03. 2016 - 23. 04. 2016 od 8 750 K¢& /7 noci / os.
24.04. 2016 - 24. 09. 2016 od 9 800 K¢ /7 noci / os.
25. 09. 2016 - 22. 10. 2016 od 8 750 K¢ /7 noci / os.
23.10. 2016 - 18. 12. 2016 od 7 350 K¢& /7 noci / os.

Zdroj: vlastni zpracovani dle internetovych stranek

Cena zahrnuje:

ubytovani v pokoji pozadované kategorie v hotelu Miramare,

plné penze - moznost dietni stravy,

1ékarské vysetient,

1é¢ebné procedury v hodnoté do 2100,- K¢ tydné dle predpisu lékate a zdravotniho
stavu klienta,

volny vstup do bazénu a infrasauny,

moznost rezervace také v hotelu Vila Antoaneta a Vila Valaska. (Lazeniské pobyty,

©2016)

V ptiloze P I se nachazi cenik veskerych procedur, které hotel Miramare nabizi.

5.3.2 Wellness pobyty

Pobyt ve wellness vede ke sladéni téla a duse. Clovék by se nemél nechat pohltit sou¢as-

nou dobou plnou stresu, ale mél by se naucit zlstat v psychické pohodé¢. Tyto pobyty jsou

orientovany tak, aby vedly ke zdravému stylu zivota, krése téla i duse.

Pobyty jsou vhodné ptedevsim pro tyto typy osob:

Zeny — dokonaly pobyt pro zeny, které touzi po zkrasleni, omlazeni svého vzhledu
a relaxaci v atulném prostredi mésta Luhacovice,

déti — v hotelu Vila Antoaneta je pfipraven pro déti détsky koutek a venkovni dét-
ské hiisté, bajecné vyziti nabizi rovnéz vodni relax centrum,

zamilované pary — urCeno pro dvojice, které chtéji stravit volné chvilky v roman-
tickém ubytovani v hotelu Vila Valaska, ktery je kulturni pamatkou DuSana Jurko-

vice,
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e manazZeri — pobyty vhodné hlavné pro lidi, ktefi pracuji v prostfedi plném stresu

a potiebuji naCerpat novou energii a silu. (Wellness pobyty, ©2016)
Mezi nabizené wellness pobyty patii:

e vikendovy pobyt — moZnost vybéru ubytovani (vila Antoaneta, vila Valaska),
zahrnuje 2 relaxaéni procedury napft. klasickd masaz, volny vstup do bazénu (v ho-
telu Miramare) nebo do vodniho centra (vila Antoaneta), stravovani - polopenze,
ubytovani;

e relaxaéni pobyt — moznost zvolit si délku pobytu na 2 az 3 noci nebo 4 az 5 noci,
moznost vybéru ubytovani — vila Valaska, vila Antoaneta, v cené¢ pobytu urcity
pocet wellness procedur dle délky pobytu napt. relaxacni zabal — kokosovy, volny
vstup do bazénu (hotel Miramare) nebo vodniho relax centra (vila Antoaneta), stra-
vovani — polopenze, ubytovani;

e prodlouzeny relaxacni vikend — ubytovani ve vile ValaSce nebo ve vile Antoane-
té, jedna se o 3 denni pobyt, ktery zahrnuje ubytovani, stravovani — polopenze,
1ékatskou konzultaci a 3 relaxacni procedury napi. pfirodni uhli¢ita koupel, dale
volny vstup do bazénu nebo vodniho relaxa¢niho centra;

¢ romanticky vikend — ubytovani v luxusni vile Valasce, cena zahrnuje 3 wellness
procedury napt. klasickou masaz éterickym olejem, volny vstup do bazénu ¢i vod-
niho centra, 1ékaiskou konzultaci, ubytovani v pozadovaném pokoji nebo apartma
a polopenzi;

e potéSeni z Javy — pobyt, ktery nabizi tajemstvi ukryté v javskych masazich, v cené
jsou 2 exotické wellness procedury — tradicni Javskéd, Borneo, Sumatra, Thajska
nebo Havajska masaz, ktera trva 60 minut a relaxacni koupel z bylinek, polopenze,
ubytovani a volny vstup do bazéni;

¢ lazné na ochutnavku — moznost volby ubytovani — hotel Miramare nebo vila An-
toaneta, pobyt zahrnuje ubytovani, stravu — polopenzi, 1ékaiské vySetteni, 8 rela-
xacnich procedur napt. inhalaci Vincentky, vstup do vodniho centra;

e harmonie a zdravi — tento pobyt by mél ptevést t€lo do dokonalé harmonie, pobyt
zahrnuje ubytovani v hotelu Miramare, plnou penzi — moznost volby dietniho stra-
vovani, 10 relaxacnich procedur, konzultaci s Iékaiem a vstup do bazénu a infra-

sauny;
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e antistresovy pobyt — pobyt by mél pfispét k odbourani stresu, moznost volby uby-
tovani — vila Antoaneta nebo vila Valaska, 1é¢ebné procedury v cené do 2800,- K¢
dle I¢katského predpisu a zdravotniho stavu hosta, 1¢kaiské vySetieni, plna penze,
ubytovani a volny vstup do bazénu a infrasauny jsou zahrnuty v cené pobytu;

e wellness pobyt — ubytovani zajistované v hotelu vila Valaska nebo vila Antoaneta,
v cené pobytu je zahrnuto 6 relaxacnich procedur napt. indicka masaz hlavy nebo
relaxacni ptisadova koupel, denni pitné kura, plna penze — lze si zvolit i dietni stra-
vu, ubytovani v ptislusném pokoji a vstup do vodniho centra ve vile Antoaneta;

e Dbeauty program — ubytovani ve vile Antoaneté, vhodné piedevsim pro Zeny,
obsahuje mimo jiné 13 1é¢ebnych procedur za tyden napt. cokoladovy zabal, anti-
celulitidova masaz, syrovatkova koupel atd., volny vstup do relax centra, ubytovani

a ptislusnou stravu. (Wellness pobyty, ©2016)

Dale hotel Miramare nabizi ve své nabidce vikendové pobyty, které jsou v ramci wellness

pobytl. Na ak¢ni pobyty se vztahuji vyhodné ceny, které plati pouze omezenou dobu.
Darkové poukazy a Seky

V lazeniském hotelu je mozné si zakoupit darkovy Sek nebo poukaz na ptani hosta. Darko-
vé Seky lze uplatit na ubytovani, vytecnou vecefi, konkrétni proceduru nebo na lazensky
pobyt. Nominalni hodnota téchto Sekii je v hodnoté 500, 1000, 2000 a 5000,- K&. Sek plati
1 rok od jeho vystaveni a to ve vSech lazenskych hotelech, patiicich k hotelu Miramare
a hotelech ROYAL SPA. Darkovy poukaz na ptani lze pouzit na wellness a lazeiiské pro-

cedury ¢i na vybrany pobyt. (Darkové poukazy, ©2016)

5.4 ANALYZA HOTELOVY SLUZEB

V nasledujici podkapitole budou analyzovany vSechny hotelové sluzby, které hotel Mira-
mare ve své nabidce poskytuje. Hotel nabizi jak zakladni sluzby — ubytovani, stravovani,
atd., tak doplnkové sluzby — zajisténi transferu, obstarani vstupenek na kulturni akce

a mnoho dalSich.
Ubytovani

Hosté si mohou vybrat z nékolika ubytovacich zafizeni — Miramare |, Miramare 11, vila
Helena, vila Antoaneta, vila Valaska. Déle jsou k dispozici depandance vila Nasta **
a vila Rita ***, Lazensky hotel Miramare se sklada ze tfech vzajemné propojenych budov

(Miramare I, 1l a Helena) s ubytovaci kapacitou 166 lizek. Vila Nast'a a Rita maji ubyto-
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vaci kapacitu celkem 46 ltizek. Ubytovani v pokojich Miramare II a vila Helena jsou kate-
gorie Superior a v pokojich Miramare | jde o pokoje typu Standart. (Lazné¢ Luhacovice
hotel Miramare, ©2016)

Vybaveni hotelu: recepce se vstupni halou, 2 restaurace, zimni terasa a hotelovy bar,
kompletni balneoprovoz — k dispozici 2 vlastni prameny, ordinace pro lékafe a zdravotni
personal, 2 bazény s protiproudem, infrasauna, solarium, sauna, nehtové studium a pediki-

ra, kadetnictvi pro Zeny, kosmetika a jadvsky masazni salon.

Vila Nasta je ekonomicky ptiznivé ubytovani. Pokoje jsou vybaveny radiem, TV a umy-
vadlem. Spole¢né socialni zafizeni je umisténo na patfe. Vila Rita se nachézi asi 30 metrQ
od hotelu Miramare a nabizi ubytovani typu Standart. VSechny pokoje maji sprchu nebo
vanu a jsou vybaveny WC, telefon, TV+SAT. Cela budova je bez vytahu. (Luhacovice
hotel Miramare, ©2011)

Stravovani

Hotel ma 2 restaurace s barem, zimni terasu a hotelovy bar, ktery je otevien do 21 hod.
Restauraci vyuzivaji pouze hotelovi hosté, coz znamena, ze zakaznik z ulice nema moznost
se zde najist. Hotel nabizi moznost stravy v podob¢ polopenze, plné penze nebo pouze ho-

telovy pobyt se snidani v cené.

Samoplatecké balicky pro hosty obsahuji vybérovou stravu, ktera se podava ve formé po-
lopenze a plné penze. Snidané jsou servirovany formou bufetového stolu a obédy i1 vecete
vybérem z menu, riznych salati, ovoce. Hostlim, ktefi maji pobyt pies pojistovnu, jsou
podavany servirované snidan¢ a obédy i1 veCefe vybérem z menu. Po dohod¢ s Iékafem

a nutri¢nim terapeutem je mozno podavat dietni stravu. (Stravovani, ©2016)

Pro pohodIn¢ straveny pobyt nabizi lazenisky hotel Miramare fadu hotelovych sluzeb pro

své hosty.
Sluzby recepce

e recepce s nepietrzitym provozem — recepce je hostim k dispozici 24 hod denng;
e wifi pfipojeni k internetu zdarma;

e high-speed pfipojeni k internetu zdarma v hotelu vila Valaska;

e moznost platby platebnimi kartami Visa, Visa Electron, Maestro, MasterCard,;

e sluzba sménarny;



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 42

moznost platby stravenkami a platebnimi poukdzkami (Sodexho, Edenred/Accor,
Chéque Déjeuner);

buzeni telefonem;

moznost uschovani cennosti;

obstarani vstupenek na spolecenské akce;

administrativni sluzby — kopirovani;

prodej denniho tisku a ¢asopist;

prodej cukrovinek, napojt, hygienickych potieb;

prodej darkovych poukazii a Sek;

nabidka lazenské kosmetiky SINOVA - Sampon, krém, mydlo, sul atd.;

prodej darkovych piedméti — hrni¢ky, oplatky, pohlednice atd.;

poskytovani informaci o okoli Luhacovic a tipech na vylet;

bezbariérovy pristup s vytahem,;

zajiSténi transferu k vile Antoaneté a ValaSce;

mozZnost zajisténi pronajmuti tenisové haly, jizdniho kola, ledni¢ky, Zupanu, fénu,
zehlicky, knih nebo stolnich her;

uschovna jizdnich kol. (Hotelové sluzby, ©2016)

Hotelové sluzby

Mezi sluzby, které vseobecné obstarava hotel nebo pracovnici riiznych usekda, patii:

room service;

minibar v pokoji na pfani hosta;

¢isténi, prani a zehleni odévi;

parkovani na vyhrazeném misté pted hotelem Miramare;

denni uklid pokoju. (Hotelové sluzby, ©2016)

5.5 ANALYZA SOUCASNE NABIDKY HOTELOVYCH SLUZEB

KONKURENCE NA REGIONALNIM TRHU

V podkapitole budu analyzovat hotelové sluzby konkurence, ale pouze na regiondlnim trhu

tzn., hotely, které se nachazi v Luhacovicich a v Pozlovicich. Zaméfim se pouze na

¢tyfhvézdickové hotely. Tyto hotely budou analyzovany na zdkladé¢ vybranych kritérii,

ktera jsou nasledujici:
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e 4 *hotel,

e hotel musi nabizet pobyty komplexni nebo ptispévkové lazenské péce i samopla-
tecké pobyty,

e kapacita ubytovani nejméné 50 luzek,

¢ nabidka profesionalnich wellness sluzeb nebo lazenskych procedur,

e vzdalenost od lazenského namésti (kolonady) do 2000 m.

5.5.1 Spa &Wellness hotel Alexandria ****

Tento hotel byl postaven jiz v roce 1939, ale nové byl zrekonstruovan a slavnostné otevien
v roce 2008. Spa &Wellness hotel Alexandria se sklada ze dvou propojenych budov. Obé
budovy hotelu disponuji luxusnim ubytovanim. Hotel ma celkem 56 pokoju a kapacita je
106 luzek. V hlavni budové hotelu jsou pokoje klimatizovany a zatizeny do stylu tficatych
let, maji terasu nebo balkon. Novd moderni budova je zdobena napodobeninami suvenyra
Alexandra Velikého. VSechny pokoje maji balkon nebo terasu. Nékteré pokoje jsou klima-

tizovany. (Alexandria ubytovani pokoje, ©2016)
Hotel nabizi rozsahlou nabidku sluzeb:

e recepce fungujici 24 hodin denné,

e wellness centrum — saunovy svét, bazén, masaze, whirlpool, fitness centrum atd.,

e francouzska restaurace — zazitkova gastronomie,

e hotelovy bar,

e wifi pfipojeni v celém hotelu,

e uschova zavazadel,

e administrativni sluzby — kopirovani,

e moznost pofadani seminait, vecirki, meetingd atd. v prostorach night clubu - ka-

pacita 85 mist atd. (Lazenské hotely Luhacovice Alexandria, ©2016)

Hotel Alexandria poskytuje Sirokou nabidku zaZitkovych balicki, ze kterych si vybere
opravdu kazdy. Mezi tyto pobyty patii balicek pro gurmany, wellness zazitky, télové ritua-
ly, zaZitky pro dva nebo oblicejové ritudly. Kromé zazitkovych balickl nabizi 1 1é€ebny
pobyt. Jedna se kombinaci lazenské 1é¢by v hotelu Palace a wellness sluzby v hotelu Ale-
xandria, jde o pobyt ,,LéCba a Wellness“. Mezi dalsi pobyty patii napi. ochutnavka well-
ness, V.L.P. wellness tyden, wellness na zkousku a mnoho dalsich. Co se tyka parkovacich

moznosti, hosté si mohou vybrat mezi krytym parkovistém ve mésté (100 metrti od hotelu)
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nebo lazenskymi garazemi (1200 metrd od hotelu). Hotel nema své parkovisté, host pted
hotelem pouze vyloZi a nalozi své zavazadla. (ZaZitkové balicky Lazn€ Luhacovice,

©2016)

5.5.2 Lazensky & Wellness hotel Niva ***/****

Lazensky & Wellness hotel Niva lezi v poklidné ¢asti Pozlovic, je vzdalen asi 1800 m od
lazeniské kolonady. Hotel prosel celkovou rekonstrukci a byl znovu otevien v roce 2012.
Hotelové pokoje jsou nabizeny ve dvou kategoriich — 3* pokoje Standard — 64 lazek nebo
4* pokoje Executive nebo Deluxe — 46 lazek. V nabidce pobyti poskytuje dvoudenni po-
byty — relaxacni, romanticky pobyt a vinny relax, vicedenni — zazitkovy, odpocinkovy
a prodlouzeny relaxacni pobyt, dale lazeniské pobyty — lazeniska dovolena, tyden regenera-
ce a lécebny pobyt na 14 nebo 21 dni. Hotel nabizi také hotelové ubytovani se snidani,
ubytovani s wellness procedurami nebo potfadani firemnich akci — seminafe, Skoleni atd.
Léazensky hotel Niva nabizi jak pobyty pro samoplatce, tak pobyty pro komplexni a pii-

spévkovou lazeniskou péci.
Hotelové sluzby a vybaveni:

e 24 hodin oteviena recepce, trezor na recepci,

e parkovani u hotelu — za poplatek,

e luxusni wellness centrum — v roce 2015 bylo zvoleno mezi TOP 10 v CR, rozsahla
nabidka procedur — kneippovy koupele, n¢kolik typi saun (bylinkova, lesni atd.),
masaze, whirlpool, bazén atd.,

e stylova valasSska restaurace a vinotéka s venkovnim grilovdnim — nabizi valaSské
speciality, valaSskou kuchyni, pofadani akci pro gurmany,

e kancelafské sluzby — kopirovani, skenovani,

e wifi pfipojeni Vv celém hotelu,

e sluzby Iékafe v hotelu,

e fitcentrum, t€locvicna,

e moznost zaptjceni kol, stolniho tenisu,

e konferen¢ni mistnost - pro 80 osob,

e prodej hygienickych potieb, kosmetiky fy Jansen a Kneipp, lazeniskych oplatkl
atd.,

e prani a Zehleni odévil,
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e vytah, bezbariérovy piistup atd. (Katalog Niva, ©2016)

5.5.3 Lazensky hotel Jurkovi¢tiv dim ****

Lazensky hotel Jurkovic¢iv dim je jedine¢ny hotel ve stylu lidové secese, nachazi se ve
sttedu samotnych 1azni. Jurkovic¢iv dim byl postaven v roce 1822 a roku 1902 ho ptestavil
Dusan Jurkovi¢, kdy bylo pfistaveno jedno patro a nové zastieSeni. Lazenisky hotel byl
zrekonstruovan a zmodernizovan v roce 2002, celkem nabizi 50 pokoji, kapacita ubytova-
ni je 80 luzek. Hotel nabizi moZnost zajisténi pobytu pro komplexni nebo piispévkovou
lazenskou péci. Jurkovicliv dim ma ve své nabidce lazenské, wellness procedury a samo-

ziejm¢e tradi¢ni hotelové ubytovani. (Lazenské hotely Luhacovice Jurkovictv diim, ©2016)
Léazensky hotel nabizi tyto sluzby:

e wellness sluzby — bazén, masaze (klasicka, havajska, ¢okoladova atd.), koupele
(perlickové, relaxacni atd.), whirlpool,

e |obby bar,

e recepce fungujici 24 hodin denné,

e sménarna,

e kadernictvi,

e wifi pfipojeni v celém hotelu,

e Dbezplatny denni tisk,

e administrativni sluzby — kopirovani, skenovani,

e hotelovy transfer,

e room service,

e prani a Zehleni odévil,

e prodej suvenyru,

e uschovna kol, cennych predméti,

e pujcovna sportovniho vybaveni, spoleCenskych her atd. (Jurkoviciv dim

Luhacovice, ©2002-2016)

5.5.4 Lazensky hotel Palace ****

Hotel Palace je nejvétsim 1é¢ebnym hotelem, ktery se v Luhacovicich nachazi. Hotel vzni-
kl jiz mezi lety 1926-1928, ale v roce 1997 byl zrekonstruovan a zmodernizovan na Groven

Spickovych hotelovych zatizeni. Kapacita hotelu je 230 lizek, pro handicapované hosty
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jsou zde specidln€ upravené dva dvoultizkové pokoje. Tento lazenisky hotel nabizi vice jak

60 druht lazefiskych procedur (napt. masaze, vodolécba, inhalace atd.). Pobyty jsou mozné

jak pro komplexni ¢i ptispévkovou lazenskou péci — 1é¢ebné pobyty atd., tak i pro samo-

platce - hotelové ubytovani, regeneracni pobyty a jiné.

Mezi vybaveni hotelu a hotelové sluzby patii:

provozovani denniho baru a kavarny,
bezbariérovy piistup a vytah,

24 hodinova sluzba 1ékafte, balneoprovoz,

prani a Zehleni odévi,

restaurace,

smeénarna,

kadeinictvi, pedikura, kosmetika,

sauna a bazén,

zdarma pfistup na hotelovy pocitaé s internetem,

parkovani v hotelové gardzi nebo na méstském parkovisti vzdaleném asi 100 m (za

poplatek). (Lazenské hotely Luhacovice Palace, ©2016)

Tabulka 3 Srovnadni konkurencnich hotelit podle kritérii

Pobyty pro Wellness
Pocet KLP,PLP i | Kapacita |sluzby nebo | Vzdalenost
hvézdicek pro ubytovani | lazenské od centra
samoplatce procedury
Spa 106 lizek,
&sz't:;ess 4% ANO véetné 1 ANO 1100 m
Alexandria apartma
Lazensky &
Wellness 3*/4* ANO 110 lazek ANO 1800 m
hotel Niva
Léazensky
hote{ c 4% ANO 80 luzek + 1 ANO om
Jurkovictv apartma
dim
Lazensky 230 lazek
4* ANO véetné 4 ANO 1100 m
hotel Palace ,
apartma

Zdroj: vlastni zpracovani dle internetovych stranek
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Zhodnoceni analyzy konkuren¢nich hotelu

Z analyzy konkurence vyplyvd, ze na regiondlnim trhu existuji celkem 4 hotely, které
spliuji stanovena kritéria. VSechny hotely maji 4 hvézdicky, hotel Niva nabizi pokoje jak
3*, tak 4*. Dokonce tento lazensky a wellness hotel patii skrz své luxusni wellness cent-
rum do TOP 10 v CR. Vsechny jiz zmitiované hotely nabizi pobyty pro komplexni lazefi-
skou péci ¢i prispévkovou lazenskou péci, ale 1 pro samoplatce. Kapacita lzek u jednotli-
vych hotell je rliznd, nejméné lazek ma lazensky hotel Jurkoviciv dim, ktery disponuje
pouze 80 luzky + 1 apartmd. Kapacitou ubytovani je nejvetsi lazenisky hotel Palace, ktery
ma az 230 luzek vcetn¢ 4 apartma. Analyzované hotely prosly rozsdhlymi rekonstrukcemi.
Dalsim kritériem byla nabidka lazeniskych nebo wellness sluzeb, tuhle podminku splituji
vSechny

4 hotely. Hotel Palace se zamétuje spiSe na 1éCeni a hotel Alexandria na wellness aktivity.
Lazensky hotel Niva a hotel Jurkovichv dim nabizi jak lazeniské procedury, tak wellness
aktivity. Poslednim kritériem byla vzdalenost od lazenského centra, tzn. od lazenského
nameésti. Nejlépe je na tom Jurkoviclv diim, ktery se nachdzi pfimo na lazeniském namésti.
Nejdale od lazenského centra je hotel Niva. Hotel Palace a Alexandria se nachazi asi 1100

metru od lazenského namésti.
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6 EKONOMICKA ANALYZA

V podkapitole ekonomickd analyza bude zjednoduSené popsano hospodaieni spolecnosti
Lécebné lazné Luhacovice — Sanatorium Miramare, s. r. 0. za obdobi 2010-2014. Jsou zde
provedeny vypocty vybranych finanénich ukazatelli rentability, likvidity, zadluZenosti

a aktivity. VSechny finan¢ni udaje byly Cerpany z ucetnich zavérek spolecnosti.

Hotel dosahl v roce 2014 trzeb ve vysi 107 370 tis. K¢, z toho trzby za vlastni sluzby ¢ini
105 973 tis. K¢. Hospodarsky vysledek za rok 2014 byl 17 412 tis. K&. V roce 2014 bylo
V hotelu zaméstnano primérmé 100 zaméstnanci. Primérnd mzda na jednoho zaméstnance
V primérném piepocteném stavu Cinila 21 184,- K¢ za sledované obdobi. (Rejstiik firem,

©2000-2016)
Rentabilita spole¢nosti

Tabulka 4 Vybrané ukazatele rentability za obdobi 2010-2014

2010 2011 2012 2013 2014
ROS 21,30% 23,37% 9,07% 5,34% 16,33%
ROA 23,39% 27,41% 9,69% 5,45% 17,58%
ROE 34,46% 32,09% 9,77% 5,24% 16,33%

Zdroj: vlastni zpracovani dle ucetnich zavérek

Jak lze vidét z tabulky u vSech ukazateld rentability, doslo kazdy rok k vyraznym zménam.
Z divodu poklesu zisku doslo k nejvétsimu poklesu vSech ukazateli v roce 2012, kdy se
ukazatel rentability celkovych aktiv (ROA) propadl o 17,72 %, ukazatel rentability vlastni-
ho kapitalu (ROE) dokonce o 22,32 % a ukazatel trzeb (ROS) o 14,3 %. Dalsi vyrazna

zména nastala v roce 2014, kdy vSechny ukazatele vzrostly oproti roku 2013. Tato zména

wrwe

Likvidita spole¢nosti

Tabulka 5 Vybrané ukazatele likvidity za obdobi 2010-2014

2010 2011 2012 2013 2014
BéZna likvidita 2,59 1,98 2,71 3,65 3,32
Pohotova likvidita 2,53 1,92 2,64 3,56 3,29
Okamzita likvidita 0,95 0,15 0,1 1,12 0,69

Zdroj: vlastni zpracovani dle ucetnich zavérek
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Hodnoty ukazateld pohotové likvidity se pohybovaly nad doporu¢enymi hodnotami, které
jsou 1-1,5. SniZzovani hodnoty bézné a pohotové likvidity jsou pro spole¢nost ptiznivé,
protoze pokud jsou tyto hodnoty vyssi nez doporucené, snizuji spole¢nosti vynosnost.
V tomto piipadé plati spiSe opak této skutecnosti, protoze od roku 2011 ukazatele likvidity
vétSinou rostly. Hodnoty bézné likvidity se pohybovaly také nad doporuc¢enymi hodnotami
kromé& roku 2011, ve kterém byly hodnoty v doporucené normé. Okamzita likvidita se bli-
zila normé jen v roce 2011, kdy dosahovala hodnoty 0,15 a doporuované je rozmezi od

0,2 do 0,5.
Aktivita spole¢nosti

Tabulka 6 Vybrané ukazatele aktivity za obdobi 2010-2014

2010 2011 2012 2013 2014
Obrat celkovych aktiv 1,1 1,17 1,07 1,02 1,08
Doba obratu zasob 2,66 2,81 2,44 2,92 1,62

Zdroj: vlastni zpracovani dle ucetnich zaveérek

Obrat celkovych aktiv informuje o tom, kolikrat se aktiva v pritbéhu roku obratila. V hote-
lovém primyslu se hodnota pohybuje na nizsich ¢islech. Minimalni hodnota, ktera je dopo-
rucena, se pohybuje kolem 1 a tomu se blizi nejvice obrat celkovych aktiv v roce 2013, kdy
dosahoval hodnoty 1,02. Nejnizsi doba obratu u zasob byla v roce 2014, coz vypovida

o tom, Ze zasoby byly pfeménény na hotové penize nebo pohledavku za 1,62 dne.

ZadluZenost spole¢nosti

Tabulka 7 Vybrané ukazatele zadluzenosti za obdobi 2010-2014

2010 2011 2012 2013 2014
Mira zadluZenosti 0,82 0,44 0,26 0,21 0,25
Celkova mira zadluZenosti | 44,85% | 30,01% | 20,66% 17,38 20,21%

Zdroj: vlastni zpracovani dle ti¢etnich zavérek

Spolecnost nepiesahla doporucenou hodnotu cizich zdroji v Zadném roce za sledované
obdobi. Tato hodnota ¢ini 50 % z celkovych zdrojii. Mira zadluzenosti i1 celkova zadluze-
nost se kazdym rokem snizovala, kromé roku 2014, kdy doslo k mirnému rastu téchto uka-

zatelq.
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7 ANALYZA PRIJATYCH HOSTU

Na zéklad¢ obdrzenych dat od lazeniského hotelu Miramare bude provedena analyza vsech
ptijatych hostil. V analyze se zamétim na pocet hostii a délku jejich pobytu u jednotlivych

typtl pobytu za obdobi 2011-2015.

Tabulka 8 Vyvoj poctu ubytovanych hostii a délky pobytu v hotelu Miramare — ci-
zinecky a hotelovy pobyt

2011 2012 2013 2014 2015
délka o délka " délka o délka o délka
BCh hostu S hostu BChTAS host el hostt Lelyy

(dny) (dny) (dny) (dny) (dny)

pocet
hostt

Cizinecky | 919 | 9 |1107| 8 |1200| 8 |1500| 9 | 990 | 8
pobyt
Hotelovy

1860 | 2 | 1926 | 2 |2143| 2 |2038| 2 |1876| 2
pobyt

Zdroj: vlastni zpracovani dle internich dat

Tabulka ukazuje vyvoj poctu ubytovanych cizinci a hotelovych hostll a primérnou délku
pobytu za poslednich 5 let. Pocet cizincti od roku 2011 stoupal az do roku 2014, kdy cel-
kovy pocet ubytovanych cizincli byl 1500. Az v roce 2015 pocet klesl o vice nez 500.
Primérna délka pobytu se pohybuje kazdy rok zhruba stejné mezi 8 az 9 dny. Hotelovych
hostli je vice nez cizinci. Pocet hotelovych hostl od roku 2011 kazdym rokem stoupa,
kromé roku 2015, kdy zde byl mirny pokles z 2038 na 1876 hotelovych hostli. Primérna
délka u hotelovych pobytt je potad stejnéd a pohybuje se kazdy rok kolem 2 dnd.
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Tabulka 9 Vyvoj poctu ubytovanych hostit a délky pobytu v hotelu Miramare —

komplexni, rehabilitacni, prispévkovy a samoplatecky pobyt

2011 2012 2013 2014 2015
pocet délka pocet délka pocet délka podet délka podet délka
. |pobytu . |pobytu . |pobytu . |pobytu . |pobytu
hostu hostu hostu hostu hostu
(dny) (dny) (dny) (dny) (dny)
Komplexni
pobyt + 1386 | 25-26 | 992 |26-28 | 1114 21 1564 | 20-21 | 1823 | 24-27
doprovod
Lécebné

rehabilita¢ni| 107 7 158 6 122 7 92 7 98 7
pobyt

Piispévkovy
Pobyt | 395 | 20 | 265 |20-21| 321 |18-19| 333 | 19 | 273 | 2021
(ubytovan i
neubvtovan)

Samoplateck

Ypobyt’. 3529 6 3733 | 6-7 | 3526 | 4-6 | 3722 6 3709 | 6-12
(ubytovan i

neubvtovan)

Zdroj: vlastni zpracovani dle internich dat

Tato tabulka znazorfiuje vyvoj hosti na komplexnich, rehabilitanich, pfispévkovych
a samoplateckych pobytech za obdobi 2011-2015. Ubytovanych hostli na komplexnich
lazeniskych pobytech i s doprovodem bylo nejvice za celé pétileté obdobi v roce 2015. Po-
¢et hostll vyuzivajicich komplexnich lazenskych pobyti €inil 1823. Primérna délka pobytu
se oproti roku 2014 zvysila z 20-21 dni na 24-27 dni, coz je v praiméru o 4-6 dni. V roce
2012 se zptisnily podminky pro cerpani lazeniské péfe hrazené pojistovnou. Vyhlaska
omezila hlavné délku pobytu v laznich ze ¢ty tydnt na tii. Z tabulky 9 lze vidét, ze v roce
2013 byla vyrazna zména v délce pobytu z 26-28 dni na pouhych 21 dni. Nejmensi pocet
hosti na komplexni lazenské péci byl v roce 2012. Oproti roku 2015 je to téméi polovina
lazeniskych hostii, ktefi byli pln¢€ hrazeni z prostredkii zdravotnich pojistoven. V roce 2013
byl pocet hostli na komplexnim lazefiském pobytu 1114 a primérné délka pobytu ¢inila 21
dni.

Primérna délka pobytu u lé¢ebné rehabilitatnich pobytl je 6-7 dni. Tento pocet dnu je
pramérné stejny za poslednich 5 let. Pocet hostli na 1éCebné rehabilitacnich pobytech byl

nejvyssi v roce 2012 a nejnizsi v roce 2014.
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Pocet hostl na ptispévkovych pobytech maji stiidajici se charakter. Primérna délka tohoto
pobytu ¢ini zhruba 18-21dni, ale kazdy rok je to trochu odlisné. NejvySssi pocet hostii byl
na tomto pobytu vroce 2014, coz Cinilo zhruba 333 hosti na piispévkovych pobytech.
Oproti roku 2015 byl zaznamenan pokles zhruba o 60 hostl na pfispévkovych pobytech.

Posledni nejvétsi skupinu tvori samoplatci, jejichz pocet se od roku 2013 zvysil. Minuly
rok ptijelo do hotelu na samoplatecky pobyt celkem 3709 hostl. Nékteii hosté nebyli uby-
tovani, ale jsou zapocitany do statistiky samoplateckych pobytil, protoze zde dochéazeli na
1é¢ebné procedury. Posledni roky roste trend samoplateckych pobyti, proto je zde vidét
narust. Primérna délka tohoto pobytu je 4-7 dni, v roce 2015 to bylo 6-12 dni, tzn., Ze se
doba prodluzuje. Nejnizsi pocet hosti, ktefi si pobyt platili sami, bylo zaznamenano v roce

2013 a nejvyssi pocet byl 3733 hostt, ktery byl v roce 2012.
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8 SWOT ANALYZA

V této kapitole se zaméfim na zhodnoceni sluzeb hotelu prostiednictvim SWOT analyzy.
Analyza by méla ukazat vSechny silné a slabé stranky hotelovych sluzeb a upozornit na
mozné prilezitosti a hrozby, tykajici se sluzeb hotelu. Vysledky analyzy budou slouzit jako

vstupni informace do projektu rozsifeni portfolia sluzeb vybraného lazeniského hotelu.

Tabulka 10 SWOT analyza hotelovych sluzeb

SILNE STRANKY SLABE STRANKY

Komplexni sluzby pod jednou stfechou |Restaurace pouze pro hotelové hosty

Absence spolecenské mistnosti,
konferenénich prostor

Moderni balneo provoz a dva vlastni Nedostatek specifickych pobytovych
1é¢iveé prameny balic¢k pro seniory

Siroka nabidka 1ééebnych a wellness
procedur

Ziskané certifikaty na sluzby

Klimatizace pouze ve vstupni hale

Kvalifikovany a vzdélany personal

Provozovani javského masazniho salonu

PRILEZITOSTI HROZBY

Rostouci trend v zazitkovych pobytech a |Rist z4jmu o sluzby levnéjsich
zazitkové gastronomii tiihvézdickovych hotelt

, , * - e
Roziiteni wellness sluzeb Vyftavba novych 4* hotelll — kvalitné;jsi

sluzby

Zajem samoplatcti o lazenské a wellness |Pfima konkurence v oblasti poskytovani
sluzby lazenskvych procedur

Zptisnéni legislativy v oblasti
poskytovani lazenské péce

Trend volnocasovych aktivit pro seniory

Zdroj: vlastni zpracovani

8.1 SILNE STRANKY

Lécebné lazné Luhacovice — Sanatorium Miramare, s. r. 0. poskytuje jiz 21 let profesional-
ni sluzby v oblasti hotelnictvi a lazenistvi. Hotel nabizi ubytovani, stravovani ve dvou
nekufackych restauracich, lazenské procedury, wellness sluzby, 1ékaiské sluzby atd., tzn.,
host nemusi zafizeni viibec opoustét, protoze vSechny potfebné sluzby najde pod jednou
sttechou pravé v tomhle hotelu. Hotel Miramare spolupracuje se zdravotnimi pojiStovna-
mi, coz znamena, ze poskytuje komplexni lazeniskou a ptispévkovou péci. Tento lazensky

hotel se pySni svymi ziskanymi certifikaty. Prvni certifikat ziskal v roce 2006, jednd se
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o certifikat kvality EUROPESPAmed, ktery zaruCuje poskytovani lazenské péce na
obdobné trovni jako zahrani¢ni staty a akceptuji ho i1 zdravotni pojistovny v Némecku.
Dalsim certifikatem je ISO 9001-2000, ktery udava kvalitu sluzeb. Timto certifikdtem se
hotel zatadil mezi lazetiské zafizeni v CR. Dal§i silnou strankou je modern& zafizeny
balneo provoz. Jeho soucasti jsou dva vlastni 1é¢ebné prameny — pramen sv. Josefa a pra-
men Jaroslava. Pramen sv. Josefa se nachdzi par metri od hotelu a druhy pramen Jaroslava
Vyvéra piimo v aredlu Miramare II. Pramen Jaroslava se vyuziva k pfisadovym a uhli¢itym
koupelim a je nejmlad$im pramenem v Luhacovicich. Pramen sv. Josefa se pouziva jako
pitnd kura a taktéz k uhli¢itym koupelim. Do balneo centra patii 2 bazény, infrasauna,
sauna, solarium atd. Sanatorium nabizi Sirokou nabidku lé¢ebnych a wellness procedur.
Nabidku tvofi pfes 80 lazeiiskych a relaxacnich procedur. Mezi tyto lazeiiské a relaxacni
procedury patii zabaly, masaze, koupele a vodolécba ¢i odborné procedury napt. fyzikalni
terapie.

O vSechny hosty se stara kvalifikovany a vzdélany personal, ktery ma k hostim osobni
pfistup. At uZ je to personal na recepci nebo v restauraci ¢i u lazeiiskych procedur, vzdy se
snazi hostovi nabidnout maximum tak, aby uspokojil jeho potieby a ptani. Odbornou 1écbu
provadi profesionalni l€katfsky a zdravotnicky persondl. Mezi dalsi silnou stranku patii
provozovani javského masazniho salonu ptimo v hotelu. Javsky salon funguje v hotelu
Miramare od roku 2009. Masaze se uskutecnuji v tradi¢nim indonéském prostiedi za po-
moci javskych terapeutek. Mezi javské masaze patii napi. havajska, thajska nebo sumatra
masaz. Salon neni urCen jen na masaze, ale i na riizné zabaly, oSetieni téla ¢i pleti, pediku-

ru atd. V ptiloze P II je k nahlédnuti cenik javského masazniho salonu.

8.2 SLABE STRANKY

Slabou strankou lazeniského hotelu Miramare je hlavné restaurace, ktera slouzi pouze hote-
lovym hostliim. Restaurace je vyuzivana na snidan¢, obédy a vecefe pro hotelové hosty.
Neni vSak urcena pro Sirokou vefejnost. Myslim si, Ze je to obrovska Skoda, protoze napf.
0 vikendech by lidé pfisli na dobré posezeni a vynikajici vecefi pravé sem. Kdyby byla
restaurace oteviena, alespon nékteré dny nebo o vikendu, mohly by se zde poradat rizné
akce spojené se zazitkovou gastronomii, vecery pii zivé muzice, které by ptitahly mnoho
novych zakaznikli. Zazitkova gastronomie je velmi aktudlnim a modnim tématem.
V hotelu chybi spolecenskd mistnost a konferen¢ni prostory, coz lze povazovat za slabou

stranku. Hlavné seniorim chybi né¢jaka spolecenskd mistnost, kde by se mohli sejit a po-
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vykladat si. Za jediné prostory, které¢ mohou byt takovym zptsobem vyuzity, jsou: denni
bar, ktery ma malou kapacitu, prostor na chodbé s malou knihovnou a sedackou nebo
vstupni hala, kde se nachazi par kiesel a stolek. V hotelu by bylo vhodné ziidit mistnost,
ktera by slouzila jako spole¢enska mistnost, ve které by byly kiesla, stolky, noviny, ¢asopi-
sy ¢i spolecenské hry. Co se tyka konferencnich prostor, tak vétSina konkurenénich hotelt
v Luhacovicich a blizkém okoli takové prostory nabizi k prondjmu. Hotel by tyto prostory
mohl nabizet k prondjmu na rizné seminafe, konference, oslavy ¢i spolecenské akce. Po
analyze pobyti jsem zjistila, ze hotel nabizi velké mnozstvi lazenskych, wellness a rela-
xacnich procedur, ale konkrétné pro seniory neni nabidka tak Siroka. Jelikoz do hotelu pfi-
jizdi z vétsi Casti starsi klientela, bylo by vhodné pro né rozsitit nabidku sluzeb a pobytu.
Seniofi jsou specialni skupina, ktera ma specifické potfeby a pfani, takze musi byt usity na
miru prave pro n¢. Posledni slabou strankou je klimatizace, ktera se nachazi jen ve vstupni
hale u recepce. Pokoje nejsou klimatizaci vybaveny, coZ je velmi slaba stranka. Hosté si
béhem letnich mésict stézuji, Zze se kvuli vysoké teploté v pokoji neda vibec spat. Investi-

ce do zabudovani klimatizace do pokoji by byla doporucujicim krokem.

8.3 PRILEZITOSTI

Jak jiz bylo zminéno ve slabych strankach, hotel nepotada zadné akce spojené se zazitko-
vou gastronomii. Jedna se o aktudlni trend, ktery vyhledava ¢im dal vice gurmant i laiki.
Mezi typy zazitkové gastronomie, které by hotelova restaurace mohla zatadit do nabidky,
patfi tematické akce nebo ochutnavka vin spole¢né s nabidkou vhodného menu. Tento
trend by se mohl stat vhodnou ptileZitosti pro lazenisky hotel Miramare. Mezi dalsi ptilezi-
tost lze zafadit rozSiteni wellness sluzeb ptimo do tohoto lazeniského hotelu, protoze vila
Antoaneta jiz disponuje vlastnim vodnim relaxacnim centrem. Hotel Miramare by mél byt
v budoucnu vybaven vice saunami napf. vonna, parni nebo whirlpool bazénem. Jelikoz se
zvySuje trend samoplateckych pobytil, bude ¢im dal vyssi zdjem o samoplatecké pobyty,
cozZ je pozitivni zprava pro hotel. Hotel mize postupem casu rozsifovat nabidku pobyto-
vych bali¢kli vhodnych pro samoplatce. Samoplatci obvykle utraci vice penéz nez hosté na
komplexni lazenské péci, proto by bylo vhodné doplnit sluzby o dalsi doplnkové aktivity
(exkurze po okoli, pij¢ovani segwayl za poplatek, atd.). Pro klientelu seniorti ubytova-
nych v lazenském hotelu by bylo vhodné nabidnout vice volnocasovych aktivit napt. za-

pUjceni trekkingovych holi, jogu a jiné.
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8.4 HROZBY

Hrozbou pro hotel by mohl byt rostouci zajem o tiihvézdickové hotely, které nabizi levnéj-
§i sluzby. JelikoZ je Cesky narod spofivy a vyhledavajici slevy, mize se tento fakt stat
vV budoucnu hrozbou vSech 4* hoteli. Hrozbu pifedstavuji konkurencni spole¢nosti, hlavné
Lazn¢ Luhacovice a. s. a Lazenisky a 1é€ebny dim Praha. Tyto ldzefiské spole¢nosti si mo-
hou navzijem piebirat klienty, at’ uz z cenovych diivodl nebo kvalitnéjsich sluzeb. Dalsi
hrozbou miize byt vystavba novych 4* hotelti, které mohou vzniknout v blizkém okoli Lu-
hacovic ¢i Pozlovic. Hrozi zde riziko, ze hotely budou poskytovat §irsi rozsah kvalitnéjSich
sluzeb (lazenské procedury) nez hotel Miramare, coz by znamenalo dalsi pfimou konku-
renci a piebirani zakaznikti na svou stranu. V budoucnu se muze stat, ze ptrislusné minister-
stvo zpfisni pozadavky na poskytovani lazeiiské péce a hostli bude jezdit méné nebo se
bude zkracovat délka pobytu v laznich, jak jiz tomu bylo v minulosti v roce 2013. Takové

zmény predstavuji pro lazensky hotel hrozbu.
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9 DOTAZNIKOVE SETRENI

Na zaklad¢ dotaznikového Setieni, které probihalo v ldzeniském hotelu Miramare, jsem
pouzila nékterd primarni data do své prace. Tenhle dotaznik si hotel sestavil sdm. Dotazni-
kové Setieni probiha jiz od roku 2014 az do soucasné doby. Do diplomové prace jsem
pouzila data za rok 2014-2015. Z dotazniku jsem vybrala pouze otazky, které se tykaly
tématu mé diplomové, které jsem si nasledné vyhodnotila. Dotaznik byl hostim ptedkla-
dan pfi jejich pfichodu do hotelu, ale vétsina hostl jej nevyplnila. V budoucnu lze zvysit
pocet vyplnénych dotaznikli napt. malou pozornosti (Cokoladkou) kazdému hostu, ktery
dotaznik vyplni. N&kteii hosté urcité otazky vynechali, tzn., Ze nelze udélat procentudlni
vyhodnoceni. Za dva roky se nasbiralo pouze 150 kusti dotaznikt, coz je maly pocet, ale
k vyhodnoceni postaci. Pocet ptijatych hostd za tyto dva roky je samoziejmé vyssi, jedna
se pouze o hosty, ktefi vyplnili dotaznik. Dotaznik byl uréen pouze tuzemskym hostim.
U nékterych otazek byla moznost vice odpovédi, proto otazky nebudou davat hodnotu 100
%. Ciselné udaje v grafech udavaji celkovy pocet respondentt, kteii si sami mohli zvolit

jednu nebo vice z nabizenych odpovédi. V ptiloze P III je umistén cely dotaznik hotelu.
Vybrané otazky z dotazniku
Otazka ¢. 1 - Z jakého divodu jste prijel/a do lazni Luhacovice?

Graf 1 Duvod navstévy lazni Luhacovice
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B pozitivni vliv na zdravi B oddych, relaxace
M spolecenské a kulturni akce M kvalitni sluzby
M aktivni dovolena M jiné (darek, regenerace atd.)

Zdroj: vlastni zpracovani

Tato otdzka byla zajimava pro mou diplomovou praci, protoze ditvodem byly 1 kvalitni

sluzby. Z grafu vyplyva, Ze 36 respondent pfijelo do lazni kvuli kvalitnim sluzbam.
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Nejvice respondentti si vybralo, Ze do lazni jezdi kvili pozitivnimu vlivu na zdravi. Jedna-
lo se 0 92 respondentd. Nejmensi podil zaujima aktivni dovolena, kterou si zvolil pouze
jeden respondent. Velka vétsina az 74 respondentt volila odpovéd’ oddych a relaxace, coz
je jasny divod. Za spolecenskymi a kulturnimi akcemi jezdi do Luhacovic 9 respondenti
a pouze 5 dotazovanych si zvolilo odpovéd’ jiné, coz znamena, Ze pobyt v laznich dostali

jako darek nebo jejich diivodem je regenerace.
Otazka ¢. 2 - Z jakého duvodu jste piijel/a do lazefiského hotelu Miramare?

Graf 2 Duvod navstevy lazenského hotelu Miramare
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M péce o zdravi B odpocinek a relaxace
m Sirokd nabidka sluzeb B firemni akce
M byt s prateli, znamymi M byt s rodinou, détmi

jiné (doporuceni, darek, atd.

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf ¢. 2 popisuje, z jakého divodu pfijeli hosté do lazenského hotelu Miramare. Az 97
respondentt piijelo za péci o své zdravi. 64 respondentt si chce v hotelu odpocinout a re-
laxovat. Kvili kvalitnim sluzbam do hotelu Miramare docestovalo 18 respondentli a za
jinym divodem pftijelo 10 respondentl, coz miize byt napt. doporuceni od 1ékate nebo po-
byt pfidéleny 1ékafem. 7 dotazovanych chce v ramci lazetiského pobytu travit volny Cas se
svymi zndmymi a prateli. Pouze jeden dotazovany host uvedl, Ze pfijel kvtili tomu, ze chce
byt se svou rodinou a détmi. Zadny z respondentii si jako diivod své navitévy nevybral

firemni akce.
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Otazka €. 3 - Proc jste si vybral/a pravé lazensky hotel Miramare?

Graf 3 Kritéria vybéru
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B vlastni pfirodni 1é¢ivy zdroj
m kvalitni sluzby
M dérek - darkovy poukaz, Sek
B od zaméstnavatele
doporuceni znamych nebo rodiny
jiné

Zdroj: vlastni zpracovani

Z grafu €. 3 je patrné, ze nejvice respondentl si vybralo lazenisky hotel Miramare hlavné
kvili tomu, ze vSechny pottebné sluzby najdou pod jednou sttechou. Celkem se jedna
0 108 respondentd. Druhy nejvyssi pocet respondentt byl u kvalitnich sluzeb, tzn., ze hosté
jezdi do hotelu Miramare kvili kvalitnim sluzbam. Jedna se 30 respondentii. 18 dotazova-
nych si zvolilo tento hotel, protoze disponuje vlastnim lé¢ebnym pramenem piimo v hotelu
a druhy pramen ma par metrt od hotelu. NejSirsi nabidku sluzeb v dané cenové kategorii si
zvolilo celkem 10 respondentt. Jako doporuceni od svych znamych si vybralo 10 dotazo-
vanych a jiné divody zvolilo také 10 respondentd. 7 dotazovanych osob se zminilo, ze

dostali darem darkovy poukaz nebo sek do tohoto konkrétniho hotelu.
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Otazka ¢. 4 - Typ Vaseho pobytu zde je?

Graf 4 Typ pobytu
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M pfispévkova LP ¢astecné hrazend ZP

m tydenni a delsi l1azenisky pobyt pro samoplatce
H tydenni a delsi wellness pobyt pro samoplatce
W kratkodoby relaxacni pobyt

M hotelovy pobyt

Zdroj: vlastni zpracovani

Z grafu €. 4 plyne, Ze nejvice piijatych hostl je v hotelu Miramare na komplexni lazeniské
péci, kterd je hrazend zdravotnimi pojistovnami, jednd se o 58 hostd. Na druhém misté
skoncily tydenni a delsi lazeniské pobyty, které si sami hosté plati, jedna se o 54 responden-
tt. Kratkodobého relaxa¢niho pobytu se u€astnilo celkem 18 respondentii. 7 dotazovanych
bylo v hotelu na piispévkové lazenské péci. 4 respondenti stravili v hotelu tydenni a delsi

wellness pobyt pro samoplatce a pouze jeden respondent zde byl na hotelovém pobytu.
Dale jsou to 2 identifika¢ni otazky
Otazka €. S - VaSe pohlavi?

Z vyhodnocené otazky vyplyva, ze 101 respondenti, ktefi navstivili hotel Miramare, jsou
zeny a dal$ich 46 dotazovanych tvofi muzi. Tento pocet je samoziejmé jen orientacni, pro-
toZze skutecnost je jind, jelikoz kazdy pfijaty host tento dotaznik nevyplni. Je patrné, Ze do

lazni, wellness center a na relaxacni pobyty jezdi vice Zeny nez muzi.
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Otazka €. 6 - Vas vék?

Graf 5 Vékova skladba hostit

B méné nez 20 let m 20-30 let m31-40 let
W 41-50 let m 51-60 let m61-70 let
m 71 avice

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf ¢. 6 popisuje veékové skladbu lazenskych hosti. Hotel Miramare navstévuji nejvice
hosté ve véku 61-70 let, tzn., Ze se jedna o seniory, pocet je 57 respondentii. AZ 31 dotazo-
vanych je ve véku 51-60 let a 28 respondentt ve veéku 71 let a vice. Ve véku 41-50 let ma
celkem 23 respondentti. K mensim skupinkam patii 1idé, kteti maji 20-30 let, ty jsou 3
a lidé ve veku 31-40 let, ktefi jsou 2.

Dalsi sluzby na pirani hosti

Z vyhodnocenych dotaznikt vyplyva, ze lidé si ptali dalsi sluzby v hotelu. Mezi tyto sluz-
by patii potadani kulturnich a spolecenskych akei, tanecni vecery, seznamovaci a ukonc¢o-
vaci vecirek, bazén s vifivkou, automat na kavu, ¢aj a napoje nebo nabidka pozndvacich

zajezdl spojena s piislusnymi procedurami a mnoho dalSich.
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VSTUPNI INFORMACE PRO PROJEKTOVOU CAST
Z provedenych analyz vyplyvaji nasledujici zavéry pro projektovou ¢ast:

Z kapitoly 5.3 a 5.4 (analyza pobyti a hotelovych sluZeb) 1ze fici, ze hotel nabizi Sirokou
nabidku ruznych hotelovych pobytt, které se dale déli na lazeniské a wellnesss pobyty, ale
V nabidce nelze najit pobytové pozndvaci produkt s lazeiskymi procedurami zarovenl urce-
ny pro seniory. To jisté 1ze fici i o hotelovych sluzbach. Hotel Miramare poskytuje rozsah-

1y komplex sluzeb, ale n€které aktivity ¢i sluzby v hotelu hostliim chybi.

Z kapitoly 5.5 (analyza konkurence) je patrné, Ze na regionalnim trhu existuji celkem
4 konkuren¢ni hotely, které spliuji zadané kritéria. Po analyze kazdého hotelu jsem zjisti-
la, ze vSechny hotely poskytuji rozsdhlou nabidku hotelovych sluzeb a zamétuji se na
wellness pobyty, lazeniské a 1écebné pobyty, pobyty pro relaxaci a oddych a dokonce 1 se-
niorské pobyty. Ale zaddny zuvedenych hotelti nenabizi specificky pobytové poznavaci

produkt spojeny s lazeniskymi procedurami, ktery je uréen pro seniory.

Kapitola 7 (analyza pFijatych hosti) informuje o vyvoji ptijatych hosti. Z tabulky 9 je
ziejmé, Ze roste pocet hostll na samoplateckych pobytech a prodluzuje se délka jejich po-
bytu. Dfive to bylo 6-7 dni, minuly rok se jednalo v priméru o 6-12 dni. Hosti na kom-
plexnich pobytech hrazenych ZP od roku 2012 také vzrostl z 992 na 1823 hostti, ale pocet
hostd na téchto pobytech neni tak velky jako u pobytii pro samoplatce. Zbytek ptijatych
hostli tvofi hosté na piispévkovych a rehabilitacnich pobytech. Dale hosté na hotelovych
a cizineckych pobytech, kterych bylo za rok 2015 zhruba 2866.

Z kapitoly 8 (SWOT analyza) bylo zjisténo, ze v budoucnu se bude zvySovat zajem sa-
moplatcii o lazeniské, relaxacni a wellness procedury. Jiz v souCasné dobé lze vidét
z tabulky 9, ze podil samoplatct oproti klientim na komplexni lazenské péci je dvojnasob-
né¢ vyssi. Ze SWOT analyzy vyplyva, Ze roste trend v zazitkovych pobytech i zazitkové
gastronomii. Host chce pii svém pobytu zazit néco neobycejného, nejen vyuzivat bézné
procedury. Dale lze fici, ze roste trend volnocasovych aktivit pro seniory, ktetfi vyhledavaji

¢im dal vice rizné pohybové, kulturni, socidlni, vzdélavaci a sportovni aktivity.

Z dotaznikového Seti‘eni (kapitola 9) vyplynulo, Ze lidé jezdi do lazni Luhacovice hlavné
kvuli pozitivnimu vlivu na zdravi, oddychu, relaxaci a kvalitnim sluzbam. Ditivod, proc¢
piijeli dotazovani pravé do lazeniského hotelu Miramare, byl jednoznacné péce o zdravi,

odpocinek a Sirokd nabidka sluzeb, kterou hotel nabizi. Mezi nejcastéjsi kritéria vybéru
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hotelu Miramare patfily: vSechny sluzby pod jednou stiechou, kvalitné poskytované sluzby
a vlastni pfirodni a 1é¢ivy zdroj, ktery vyvéra ptimo v budové hotelu Miramare. Co se tyka
typu pobytu, nejcastéji se jedna o komplexni lazenskou péci a tydenni a delsi lazensky
pobyt pro samoplatce. Tyto dva pobyty byly zhruba na stejnych cislech. Identifikacnimi
otazkami bylo zjisténo, Ze hotel navstévuje vice zen nez muzl, a to ve vékové kategorii
61-70 let, 51-60 let a 71 a vice. Zbytek tvoii mensi skupiny. Dotazovani uvedli
Vv dotazniku, Ze by si prali dalsi sluzby v hotelu. Jedna se zejména o kulturni a tanecni ve-

¢ery, nabidku poznévacich zajezdl spojenou s procedurami a dalsi.
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10 PROJEKT ROZSIRENI PORTFOLIA SLUZEB VE VYBRANEM
LAZENSKEM HOTELU

Projektova ¢ast vyplyva z analyz, které byly provedeny v ramci praktické ¢asti. Zminované
analyzy poskytly vstupni informace k vytvofeni nového pobytu pro urcity segment obyva-

telstva. Timto pobytem bude rozsiteno portfolio sluzeb vybraného lazeniského hotelu.
Zakladni informace

Ve zminovaném lazenském hotelu chybi specifické pobyty pro seniory — samoplatce. Hotel
nabizi pouze tradi¢ni lazetniskou 1é€bu, komplexni kiru ¢i seniorsky pobyt a jiné, ve kte-
rych chybi poznani, zdbava a dobrodruzstvi. Jednalo by se o pobyt, na kterém senior zazije
néco nového, vzruSujiciho a neobvyklého. Z tohoto diivodu bych chtéla vytvofit specificky
tydenni pobyt pro seniory. Je nutné si uvédomit, Zze velkou roli zde bude hrat personal a

finance.

10.1 CILE PROJEKTU

Hlavnim cilem projektu bude rozsifeni portfolia sluzeb pro seniory ve vybraném lazen-
ském hotelu. Vedlejsim cilem bude ziskani vice samoplatct — seniorti, coz mize byt moz-
nost, jak zvysit trzby a rozsifit pobyty. Pokud takovy produkt na trhu uspéje, bude mozné

rozs§itit nabidku o dal$i nové pobyty.

Ze strany seniora to mize byt jedineCna Sance, jak stravit pfijemné chvile, kde muze
poznat nové pratele, zazit dobrodruzstvi a jesSté se vrati zcela odpocaty a plny energie.

Bude se jednat o cenove ptijatelny pobyt s kvalitnimi sluzbami.

10.2 CILOVA SKUPINA

Pobyt ,,Zij naplno v kazdém véku“ bude uréen pro dvé konkrétni cilové skupiny. Prvni
skupinu by m¢li tvofit lidé ve v€ku 51-60 let. Tato cilova skupina jsou osoby v dobré
fyzické kondici a pfevazné stale pracujici, tzn., zatim jsou finan¢né€ nezavisli. Druhou cilo-
vou skupinou budou osoby ve véku 61-70 let. Jedna se o 0soby v dichodovém véku, které
maji dostatek volného Casu. Tito lidé jiz vyhledavaji rizné typy aktivit tak, aby ptichazeli
do kontaktu a nebyli vylouceni ze spoleCenského Zivota. Tyto cilové skupiny by m¢ly mit

k dispozici volné penézni prostiedky a chut’ zazit néco nového.

Az po uvedeni produktu na trh se zjisti, zda je pobyt vhodny pro obé skupiny nebo jen pro

jednu z nich.
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Specifika pobytu:

tydenni pobyt,

pobytoveé — poznéavaci pobyt s lazetiskymi procedurami,
termin konani: jaro — podzim,

pobyt pro seniory ve véku 51-60 let a 61-70 let,

strava v ramci pobytu — polopenze,

minimalné 10 a maximaln¢ 15 osob ve skuping,

novinka pobytu pro hosty hotelu Miramare.

10.3 TVORBA POBYTU

Cely pobyt se sklada z mnoha dil¢ich sluzeb a aktivit. Nabidka komplexniho pobytu sluzeb

je pro zakaznika vyhodné&jsi a ptitazliveéjsi, nez kdyby zakoupil kazdou sluzbu zvlast.

Cena pobytu zahrnuje:

6X ubytovani ve dvouliizkovém pokoji,

6x polopenze — snidan¢ formou bufetového stolu, vecete vybeérem ze tii menu,
1x obéd (v ramci navstévy zoologické zahradg),

vstupy na exkurze — exkurze + ochutnavka v likérce Jelinek, navstéva zoologické
zahrady ve Zlin¢€ + vstup do zamku Lesna,

2x doprava mikrobusem na exkurze,

privodce na vyletech po okoli i na exkurzich,

2x inhalace,

1x navstéva wellness centra ve vile Antoanete,

vstup do sauny, moznost vyuziti bazénu v hotelu Miramare,

projizd’ka méstskym vlackem,

vecer pii cimbdlové hudbé s ochutnavkou moravskych vin,

skupinové cviceni — joga, relaxacni a kondi¢ni cviceni, aqua aerobic,

1x zapijceni jizdnich kol.

Za ptiplatek je mozné si zapijcit trekkingové hole. Cena zaptjceni je 30,- K¢ za hodinu.
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10.4 PROGRAM POBYTU - ,,Z1J NAPLNO V KAZDEM VEKU*

Program je sestavovan na zdkladé vyhodnocené SWOT analyzy a vyhodnocenych otazek
z dotazniku, ve kterém jsem pfihlizela na pfani respondentd, zajistit dalsi mozné sluzby
v hotelu. Tento pobyt je uréen pro mensi skupinu osob, kterou mize tvofit maximalné 15
0sob a minimalné¢ 10 osob. V programu jsou zahrnuty dvé exkurze do blizkého okoli.
V ramci pobytu je pridélen skupiné externi privodce, ktery bude seniory doprovazet na

ruznych exkurzich, vyjizd’kach a vyletech.

Tabulka 11 Program pobytu — 1. den

Den Cas Program

15:00 hod. |pfijezd do hotelu + ubytovani

15:30 hod. [volny program

17:00 hod uvitaci a seznamovaci vecer - seznameni s hotelem a okolim,
NE ' " |sezndmeni seniorti mezi sebou

19:00 hod. [vedefe

20:00 hod. [tane¢ni veder v hotelové restauraci

22:00 hod. [veclerka

Zdroj: vlastni zpracovani

Pobyt je zahajen ptijezdem hostd do hotelu Miramare, kde jsou nasledné ubytovani ve
dvoulazkovych pokojich. Poté co se hosté ubytuji, maji volny prostor k tomu, aby se mohli
vybalit, odpocinout si a pfipravit Se na vecer. V 17 hodin je ¢eka uvitaci a seznamovaci
vecer, ktery bude probihat v jedné z hotelovych restauraci, popt. v hotelovém baru. Na
programu je seznameni seniorti se sluzbami hotelu, popis hotelu a nasledn¢ obeznameni
s celym tydennim programem. Hosté dostanou prostor, aby se mezi sebou blize poznali.
Uvitaci a seznamovaci veer ma na starost pracovnik z obchodniho odd¢leni. V 19 hodin
se kona prvni spolecnd vecete, ktera se uskute¢ni v hotelové restauraci. Vecete je podava-
na vybérem ze tii menu. Prvni veCer bude vecefe stejnd pro vSechny. Nasledovat bude
tane¢ni vecer se spoustou zabavy, dobrého piti a obCerstveni. O program se postaraji sami
hudebnici z kapely. Tento spole¢ensky veder neni uréen pouze pro hosty pobytu ,,Zij napl-
no v kazdém veéku*, ale je volné pristupny pro vSechny hotelové hosty. Kolem 22 hodiny

bude program zakoncen.
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Tabulka 12 Program pobytu — 2. den

Den Cas Program

8:00 hod. [snidanég

prochazka po Luhacovicich s priivodcem spojend s ochutnadvkou

9-12:30 hod. jednotlivych luhacovickych prament

13:00 hod. |moznost obéda v luhacovickych restauracich

14:00 hod navrat do hotelu Miramare - volny program (moznost vyuZiti
PO ' " |sluzeb hotelu -sauna, bazén atd.)

16:00 hod. |[skupinové kondi¢ni cvi¢eni

18:00 hod. |vedeie

volny program - sluzby hotelu, prochdzka, navstéva tanecniho
podniku

22:00 hod. [vederka

19-22 hod.

Zdroj: vlastni zpracovani

Druhy den za¢ind v 8 hodin snidani formou bufetového stolu v hotelové restauraci.
V 9-12:30 ceka hosty pfijemna prochazka po Luhacovicich. Celou skupinu doprovazi
privodce, ktery hosty seznami s méstem. Prochazka je spojena s ochutnavkou luhacovic-
kych mineralnich pramend. Hosté mohou vyzkouset vS§echny zdejsi prameny. Pravodce by
m¢l hosty upozornit, ze doporuc¢ena denni davka mineralnich vod je 2x denné vV mnozstvi
maximalné 2 dcl, jelikoZ jsou tyto vody slané a zatézuji srdce a ledviny. Hosté budou mit
pauzu na obéd, kdy mohou vyuzit sluzeb nékteré z luhacovickych restauraci, které jim
muze doporucit sam privodce. Ve 14 hodin je ¢eka navrat z mésta zpét do hotelu Mirama-
re. Zde maji hosté volny casovy prostor, ktery mohou vyuzit formou hotelovych sluzeb
napf. masaze, bazén, zabaly atd. V 16 hodin se kona skupinové kondi¢ni cviceni, které
probiha v hotelovém bazénu. Poté nasleduje vecete v hotelové restauraci. Od 19 hodin
maji hosté volny program, ktery lze stravit mnoha zplisoby. Mohou vyuzit sluzeb hotelu,
mezi které patii napi. bazén, infrasauna, sauna nebo si zajit na prochazku po Luhacovicich,
navstivit néktery tane¢ni podnik, restauraci ¢i kavarnu. Ve 22 hodin nasleduje vecerka,
ktera plati pro hosty na KLP a PLP. Hosté, ktefi jsou na samoplateckém pobytu, takové

opatfeni dodrzovat nemusi.
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Tabulka 13 Program pobytu — 3. den

Den Cas Program

8:00 hod. [snidané

odjezd mikrobusem do Vizovic - navstéva mistni likérky Jelinek -
exkurze, ochutnivka

9:00 hod.

12:00 hod. |moznost obéda ve Vizovicich

13:00 hod. [navrat zpét do Luhacovic do hotelu Miramare

UT 14-16 hod. |inhalace, volny program

16:00 hod. |infrasauna, skupinové relaxaéni cvi¢eni

18:00 hod. |veceie

19:30 hod. |[spolecensky vecer - tanec, soutéze

22:00 hod. [vederka

Zdroj: vlastni zpracovani

V utery po snidani se uskute¢ni odjezd sjednanym mikrobusem do vizovické likérky Jeli-
nek, kde budou mit host¢ moznost prohlédnout si samotny vyrobni proces destilati.
V ramci prohlidky je zajiSténa samozfejmé ochutnavka 3 druhi destilatd, které likérka
vyrabi. Tato zékladni exkurze, kterd je rozSifena o prohlidku archivu a stacirny zevnitf,
zabere zhruba 80 minut. Po exkurzi palirny bude moznost poobédvat ve Vizovicich
v nékteré z mistnich restauraci. Ve 13 hodin nasleduje cesta zpét mikrobusem do Luhaco-
vic. Ve 14 hodin je na programu inhalace v balneoprovozu hotelu Miramare. Pak nasleduje
volny program, ktery lze vyuzit k odpocinku, ke svym aktivitdm nebo si zajit na prochazku
na lazenské namésti ¢i kolonadu. V 16 hodin bude na programu infrasauna, po které nasle-
duje relaxa¢ni cviceni s fyzioterapeutem. Jako kazdy den je v 18 hodin pfipravena vecete
v hotelové restauraci. Po vecefi je v planu spolecensky vecer plny zabavy napi. karaoke
soutéz, tanec atd. Spolecensky vecer, ktery je pristupny vSem hotelovym hosttim, budou
mit na starost hudebnici z kapely a samoziejmé personal restaurace. Vecer bude zakoncen

ve 22 hodin.
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Tabulka 14 Program pobytu — 4. den

Den Cas Program

8:00 hod. [snidané

9:00 hod. |vyjizdka na kolech po cyklotrase

13:00 hod. |mozZnost ob&da v Luhacovicich

14:00 hod. |prohlidka mésta Luhacovice méstskym vlackem

15:30-17:30
hod.

18:00 hod. |veceie

ST
navstéva wellness centra ve vile Antoaneté

19:00 hod. |promitani cestopisu + spole¢ny program

22:00 hod. [vederka

Zdroj: vlastni zpracovani

V 8 hodin je jako kazdé rano snidané v hotelové restauraci. Po snidani se cela skupina
I s pruvodcem vydaji na mensi vyjizd'’ku na kolech po cyklotrase ,,obora®, ktera ma 8,3 km
a vede prevazné upravenymi cestami, kolem mohyl z 9. stoleti az k jezirku lasky. Tato cyk-
lotrasa je vhodna pro mén¢ zdatné cyklisty a dokonce i déti, takZe by seniofi nemé&li mit
problém trasu zdolat. Hotel disponuje samoziejmé ptijcovnou jizdnich kol. Pfi nepfiznivém
pocasi je zajistén nahradni program. Kdyz se vrati z vyjizdky, budou mit ¢as poobédvat
v centru Luhacovic V nekteré restauraci. V 13:45 bude sraz pied hotelem na prohlidku
mésta. Tato prohlidka se uskutecni méstskym vlackem, kde je moznost zvolit si trasu pro-
hlidky. Mezi 15:30-17:00 hodinou je v planu navstéva wellness centra ve vile Antoaneté.
Tato navstéva je v ramci propagace dalsiho hotelu, pattici k hotelu Miramare. Hotelovym
transferem budou seniofi dopraveni k vile Antoaneté, ktera se nachazi az v Prazské Ctvrti,
coz je zhruba 2300 metrti od hotelu. V hotelovém wellness centru maji hosté k dispozici
bazén s protiproudem, whirlpool, finskou saunu nebo parni lazen. Po navstévé wellness
centra bude pro hosty opét zajistén hotelovy transfer zpét do hotelu Miramare, kde je v 18
hodin bude ¢ekat vydatna vecete. Vecer kolem 19 hodiny je v planu promitani cestopisu
a spole¢ny program ve formé spolecenskych her (Sachy, karty atd.). Kolem 22 hodiny bude

program ukoncen.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 70

Tabulka 15 Program pobytu — 5. den

Den Cas Program

8:00 hod. [snidané

9:00 hod. [odjezd mikrobusem do zlinské ZOO + navstéva zamku

14:00 hod. [obéd v ZOO

CT 15:00 hod. [navrat zpét do luhacovic do hotelu Miramare

17:00 hod. |[joga v télocviéné (dle chuti)

18:00 hod. |veceie

19-22 hod. |volny vecer, vecerka

Zdroj: vlastni zpracovani

Ctvrteéni rano zaéne snidani v hotelové restauraci. Po snidani je v planu navitéva zlinské
Z0OO0. Sraz pted hotelem je naplanovany na 9 hodinu, kde hosté spole¢né s privodcem
nastoupi do mikrobusu, ve kterém budou piepraveni do zlinské ZOO, kde je zaroven ¢eka
navstéva zamku Les$na. Prohlidka zoologické zahrady trva zhruba 3 hodiny + 1 hodina
prohlidka zamku. V ramci prohlidky je v planu asi 1 hodina na ob&dovou piestavku.
Odjezd ze ZOO je v 15 hodin. Cesta zpét do Luhacovic bude trvat asi necelou hodinu. Po
ptijezdu do hotelu si mohou hosté vybrat mezi dvéma variantami programu. Prvni varianta
je odpocinek na pokoji, ¢ili volny program. Druhou variantou je joga v hotelové télocvic-
né. Hosté budou po cesté ziejmé unaveni, ale tfeba se najde nékdo, kdo by se rad uvolnil
pfi cviceni jogy. V 18 hodin je pripravena v hotelové restauraci vecete, po které nasleduje
volny vecer. Tento vecer 1ze vyuZit ndvstévou restaurace nebo tane¢niho podniku, zaleZi na
chuti host. Hosté na samoplateckém pobytu nemusi dodrzovat vecerku ve 22 hodin, ale

nesmi rus$it no¢ni klid v hotelu.
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Tabulka 16 Program pobytu — 6. den

Den Cas Program

8:00 hod. [snidané

9:00 hod. [skupinovy aqua aerobic v bazénu

10:00 hod. |inhalace, volny program

12:00 hod. |[mozZnost obéda a volny program

PA
15:00 hod. |pési tura po okoli, moznost zapujceni trekkingovych holi

18:00 hod. [vedete

ukoncovaci vecer pii cimbalové hudb¢ s ochutnavkou
moravskych vin

22:00 hod. [vederka

19:00 hod.

Zdroj: vlastni zpracovani

Pfedposledni den ma velmi pestry program. Rano v 8 hodin je snidan¢, po které bude na-
sledovat skupinovy aqua aerobic v hotelovém bazénu s fyzioterapeutem. Doba cviceni je
stanovena zhruba na 30 minut. Poté dostanou hosté prostor k tomu, aby se piipravili na
inhalaci, ktera probiha v balneoprovozu hotelu Miramare. Dale ¢eka hosty volny program,
ktery mohou vyuzit dle svych ptedstav. Mohou vyuzit sluzeb hotelu (masaz, zabal, koupel
atd.) nebo stravit ¢as odpoc¢inkem na pokoji. Ve volném case si mohou zajit na obéd do
néjakého restauracniho zafizeni. V 15 hodin je vplanu pé&si tira po okoli napf.
K luhacovické piehradé, ke které vede vhodné upravena cyklostezka. V hotelu se daji
zapujcit trekkingové hole, které jsou pro pohyb seniortt vhodné. Po pfijemné prochazce
nasleduje vecefe. Kolem 19 hodiny za¢ne program formou zivé cimbalové hudby, ktery
neni uréen pouze pro hosty pobytu ,,Zij naplno v kazdém véku®, ale je voln& p¥istupny
hostim z celého hotelu. Program vecera maji v kompetenci sami hudebnici. Cely program

je spojen s ochutnavkou moravskych vin. Konec programu je stanoven na 22 hodin.
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Tabulka 17 Program pobytu — 7. den

Den Cas Program
8:00 hod. [snidané

SO 9:00 hod. |moznost vyuziti sauny nebo bazénu v hotelu

11:00 hod. [rozlouceni, odjezd

Zdroj: vlastni zpracovani

Posledni den bude probihat nasledovné. V 8 hodin se kona snidané formou bufetového
stolu. Po snidani mohou hosté naposledy vyuzit saunu, bazén ¢i masaz nebo jiné sluzby
hotelu a do 11 hodin se musi vystéhovat z pokoje. Povéteny zaméstnanec hotelu se s hosty

rozlouci a popieje hostlim §tastnou cestu a brzké shledani na dalsim pobytu.

10.5 DISTRIBUCE A PROPAGACE

Pii distribuci nového produktu hraji velkou roli lidské zdroje. Clovék musi umét sviij novy
produkt spravné prodat. K tomu je zapottebi komunika¢nich dovednosti u v§ech pracovni-
ka. Pii distribuovani takového produktu bych vyuzila urcité rezervaéni systém pres
webové stranky, ktery funguje pfi objednavani i béznych pobytl jako napi. komplexni
kuara, wellness vikendy a jiné. Rezervacni systém hotelu funguje tak, ze si klient vybere
pobyt, o ktery ma zajem, na strance vybere kolonku rezervovat, pot¢ mu naskoc¢i okno
s vybérem hotelu, typem pokoje a dalSimi moznostmi. Poté oznac¢i moznost online rezerva-
ce, kde se otevie formulaf, ktery sdm navadi klienta k vyplnéni. Vyznamnou roli hraje pra-

covnik, ktery na online rezervaci reaguje.

Zakaznik mize pfijit samoziejmé i osobné na oddéleni rezervaci hotelu Miramare, kde
mu pracovnice rezervatniho oddéleni sdéli vSechny pottebné informace, které se tykaji
nového pobytu. V ptipadé, ze bude rezervacnich oddéleni jiz zavieno, protoze ma urcitou
pracovni dobu, tak ma klient moznost si pobyt rezervovat ¢i zakoupit na recepci hotelu
Miramare. Pracovni naplni hotelové recepéni je prodej hotelovych sluzeb a pobytu.
Kromé téchto distribu¢nich kanalti bych doporucila také spolupraci s cestovnimi kance-
lairemi, které jiz s hotelem Miramare spolupracuji. Mezi takové cestovni kancelaie patii

napt. CK Wellnesstour, CK Sunflowers, CK Relax a CK Wellness a mnoho dalsich.
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Propagace

Jelikoz se jedna o vydéleény produkt, musi byt vhodné propagovan. Pfi volbé nejoptimal-
n¢j$iho typu propagace musi byt brana v potaz cilova skupina a samoziejmé financni
naro¢nost. Zvolila bych nasledujici typy propagace: webové stranky hotelu, PPC rekla-

ma, direct mailing, leta¢ky, inzerce v magazinu ,,Moje lékarna®.

Hotel Miramare disponuje jiz velmi piehlednymi webovymi strankami, kde nabizi své
pobyty a sluzby. Novy pobyt bych urcité¢ ptidala mezi stavajici produkty s oznacenim
novinka pro seniory. Kvili zvySeni poctu navstév webovych stranek bych doporucila také
reklamu prostfednictvim PPC, kterou jiz hotel Miramare vyuziva. Hotel ma jiz del$i dobu
uzavienou smlouvu na spravu PPC uctl. Svou reklamu mé zacilenou na potencialni zékaz-
niky ¢i zajmové skupiny v internetovych vyhledavacich a socialnich sitich. Vyuziva samo-
ziejme Google AdWorlds, Sklik a Facebook Ads, které patii mezi nejvetsi poskytovatele
PPC inzerce. Dalsi vhodnou formou propagace u takového pobytu je direct mailing.
Takova forma propagace nestoji hotel zadné penize, pouze Cas straveny zasilanim e-maild.
Funguje to tak, ze marketingové odd¢€leni hotelu si vyfiltruje v databazi svych hostli pouze
seniory ve véku 51-70 let a na jejich e-mailové adresy zaSle letacek s propagaci nového
pobytu pro seniory. Tato forma propagace by mohla byt nejucinnéjsi, protoze pokud hosta
pobyt zaujme, bude mit hotel okamzitou zpétnou vazbu. Kromé internetové propagace
bych déle investovala penize do vytvofeni novych letdcki na novy pobyt. Jednalo by se
o maly format o rozmérech 10x21 cm. Tyto reklamni letdcky bych umistnila samoziejmé
v hotelu — do reklamniho stojanu u recepce, dale na chodby, do ostatnich hotel spadajici
k hotelu Miramare v Luhacovicich, ale i do dalSich ubytovacich zafizenich patticich do
rodinného fetézce ROYAL SPA. Dale bych doporucila umisténi do informacnich center
a domovl pro seniory. Poslednim komunika¢nim médiem, které bych vybrala je inzerce
V magazinu ,,Moje Iékarna®. Tento magazin vychazi 6x ro¢n¢ a je platny vzdy dva mésice.

K odbéru je zdarma v 1ékarné ,,Moje 1ékarna“.
Naklady na propagaci

Jelikoz mi nebyly sdéleny naklady za propagaci na webovych strankach a za PPC reklamu,
pocitala jsem pouze s naklady na tisk novych letacki a inzerci v magazinu ,,Moje lékarna“.

Celkové naklady za propagaci budou ¢init 5 300,- K¢.
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Weboveé stranky hotelu

Webové stranky ma jiz hotel vytvofené. Pfidani nového produktu na vytvofené weboveé
stranky je bezplatné. Naklady za webové stranky spolecnosti jsou interni zalezitosti a hotel

si nepteje je publikovat.
PPC reklama

Tato forma reklamy je jiz zavedend. Udty jsou vytvorené na Google AdWords, Sklik
a Facebook Ads. Cena za reklamu PPC je interni zaleZitosti a hotel si nepifeje uvadét tyto

informace.
Direct mailing

Direct mailing je forma propagace, ktera hotelu nevytvaii zadné naklady. Propagace je
provadéna formou zasilani letdc¢kid s novym pobytem na e-mailové adresy hostu, ktefi jsou

uvedeni v databazi hotelu. Hosté jsou samoziejmé vyfiltrovani podle véku.

Letacky

Hotel vyuziva sluzeb rtznych firem k tisku a zpracovani propagac¢nich letakd. Jedna se
napt. o grafické studio Bizmark z Uherského Brodu, Studio 5 v Uherském Hradisti, Grafo-
typ Sumperk a je§té par mensich samostatné pracujicich grafikil. Ke grafickému zpracova-

ni a tisku leta¢kt jsem vybrala firmu Grafotyp Sumperk, ktera vyrobi pro zaatek 400 kust
letackt v celkovych nakladech 1300,- K¢.

Inzerce v magazinu ,,Moje lékarna“

K propagaci nového produktu bych doporucila vyuzit magazin ,,Moje lékarna“. Cena
inzerce za Y4 stranky ¢ini 2000,- K¢ za mésic. Celkové naklady na tento druh propagace

¢ini 4000,- K¢ za 2 mésice propagace.

10.6 LIDSKE ZDROJE POTREBNE K POBYTU

Tato podkapitola se tyka lidskych zdroji potfebnych k pobytu. Kvili novému produktu
bude nutné zajistit externiho pruvodce, ktery nebude zaméstnancem hotelu, ale bude
dochazet do hotelu v rdmci pobytového programu. Privodce si hotel najme v méstském
informa¢nim centru Luhainfo, které sidli v Luhacovicich. Kromé tohoto nového pracovni-
ka se samoziejmé pocita s jiz zaméstnanymi zaméstnanci hotelu, jako jsou feditel hotelu,
provozni, ucetni, zaméstnanci obchodniho oddé€leni, recep¢ni, kuchafi, fyzioterapeutové,

pokojské a dalsi. Uvitaci a seznamovaci veCer na zacatku pobytu bude mit na starosti
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pracovnice z obchodniho odd¢leni, ktera hosty informuje o hotelu, jeho sluzbach, seznami
je s programem celého pobytu a o moznostech v okoli atd. Personal hotelu tvofi nejdulezi-

t&jsi slozku hotelu.
Privodce
e Pozadavky na privodce

Priivodce by mél mit vzdélani v oboru cestovni ruch nebo certifikat privodce, dale
vSeobecny prehled a znalost Zlinského kraje. Pratelsky vztah k seniorim, jazykové doved-
nosti — alespon jeden cizi jazyk, vyborné organizac¢ni, komunikaéni a orienta¢ni schopnosti
jsou samoziejmosti. Mezi pfedpoklady pruvodce patii odpovédnost, samostatnost, spoleh-

livost, fyzicka vytrvalost a psychicka odolnost.
e Napli prace pravodce

Hlavnim ukolem privodce bude doprovazeni klientl pii vSech navstévach, prohlidkach,
exkurzich turistickych a volnocasovych atraktivit. Dale je nutné znat zlinskou ZOO a pfi-
pravit zajimavou prohlidku pro klienty. Priivodce se bude Giastnit také vyjizd’ky na kolech
a peési tary po okoli, takze je dilezité informovat klienty o zajimavostech a 0 okoli mésta

Luhacovice.

10.7 SPOLUPRACE

Nejprve bych doporucila rozsifit novy produkt prostiednictvim rodinného fetézce lazei-
skych a wellness hoteli ROYAL SPA, ktery ptsobi na dalSich tfech mistech v republice.
Pokra¢ovala bych nadale ve spolupraci s agenturou Czech Tourism, ktera propaguje Ces-
kou republiku jak ve své vlasti, tak v zahrani¢nich statech. Agentura Czech Tourism pota-
da propagacéni akce napt. v obchodnich centrech, coz je velka pfilezitost, jak naldkat velké
mnozstvi lidi na nové produkty riznych organizaci cestovniho ruchu. Turisticky portal
Kudy z nudy spolupracuje s hotelem Miramare jiz né¢jakou dobu, proto bych v této spolu-
praci nadale pokracovala. Tento portal pro turisty informuje o vSech akcich, které se
Vv hotelech pfipravuji. Mezi ostatni organizace pusobici v cestovnim ruchu bych doporucila
spolupraci s informaénim centrem Luhainfo, které sidli ve mésté Luhacovice. Za spolu-
praci pres distribu¢ni kanaly bych zvolila jiz zminované cestovni kancelafe a rizné
portaly nabizejici ubytovani atd. Jedna se napi. o cestovni kancelat Wellnesstour, portal

Booking.com nebo také Hotely.cz a mnoho dalsich.
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Do spoluprace s propagaci bych nové zapojila Centralu cestovniho ruchu vychodni Mo-
ravy, kterd se stard o propagaci a rozvoj regionu Vychodni Morava. Déale bych oslovila
rizné kluby, svazy a sdruZeni seniori, napi. rada seniori, ktera ma celostatni pasobnost.

V ramci spoluprace bych oslovila také domovy pro seniory, charity apod.

10.8 CASOVA ANALYZA

Tato kapitola se zabyva Casovym harmonogramem projektu. Velmi podstatné je naplano-
vat si pfedem vSechny Cinnosti, které se projektu tykaji. Tabulka ukazuje, jak jdou jednot-

livé ¢innosti za sebou v Case, a které osoby jsou za ¢innost zodpoveédné.

Tabulka 18 Casovy harmonogram cinnosti

Cinnosti Cas Zodpovédné osoby
Tvorba specifického pobytu [anor - biezen 2016 student VS
Propagace biezen - Cerven 2016 marketingové oddéleni
Uvedeni produktu na trh kvéten 2016 marketingové oddéleni
Mé&feni spokojenosti derven - Cervenec 2016  |marketingové oddéleni
Népravna opatieni zafi - fijen 2016 obchodni oddéleni hotelu
Rozsifeni produktu zima 2016 - jaro 2017 marketingové oddéleni

Zdroj: vlastni zpracovani

Specificky pobyt pro seniory byl vytvoien v obdobi tinor — biezen 2016. Poté nasledovala
propagace produktu prostfednictvim marketingovych nastrojl, ktera probihd az do mésice
¢ervna. K propagaci bych vyuzila webové stranky hotelu, PPC reklamu, direct mailing,
letacky a inzerci v magazinu ,,Moje lékarna“. Nekteré typy propagace budou probihat delsi
dobu nez pouhé 4 mésice. V kvétnu 2016 vstoupi produkt na trh. V mésicich ¢erven a Cer-
venec se hotel zamé&fi na méfeni spokojenosti klientd s timto pobytem. Na zaklad¢ toho
budou stanovena napravna opatieni, ktera by méla eliminovat v§echny nedostatky pobytu.
Mc¢lo by se také zjistit, zda pobyt vyhovuje obéma cilovym skupindm. V zimnim obdobi

bude ¢as na pfipadné rozsifeni produktu nebo na nové dalsi pobyty podobného typu.
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Tabulka 19 Casovy harmonogram propagace

Typ propagace Cas
Webové stranky hotelu biezen 2016 - jaro 2017
PPC reklama brezen 2016 - jaro 2017
Direct mailing bfezen - duben 2016
Letacky bfezen 2016 - jaro 2017
Inzerce v magazinu "Moje lékarna" |duben - kvéten 2016

Zdroj: vlastni zpracovani

10.9 NAKLADOVA ANALYZA

Analyza zahrnuje veskeré nakladové polozky, které projekt obsahuje. Celkova kalkulace je

pocitana pro 15 osob, ale minimalni pocet Gi¢astnik je stanoven na 10 osob.

10.9.1 Kalkulace pobytu na osobu
Ubytovani a stravovani

Ubytovani je zajisténo ve dvoulizkovych pokojich typu Superior, cena zahrnuje i polopen-
zi. Polopenzi tvoti snidané a vecete. Snidané je podavana formou bufetového stolu a vece-
fe je servirovana vybérem ze tfi menu. Jelikoz pobyt probihd pouze od jara do podzimu

(duben — fijen), ceny jsou stejné za celé obdobi.
Cena za ubytovani na 6 dni pro 1 osobu:
800*6 noci = 4800,- K¢
Cena za stravovani na 6 dni pro 1 osobu:
380*6 noci= 2280,- K¢
Exkurze a nav§tévy mimo Luhacovice

V ramci pobytu je zajisténa exkurze do vizovické likérky Jelinek, kde budou mit seniofi
moznost prohlédnout si areal celé likérky, ochutnat 3 destilaty a nahlédnout do archivu
a stacirny zevnitf. Dalsi vylet bude uspoiadan do zlinské zoologické zahrady spole¢né
s navstévou mistniho zdmku Les$na, ktery se nachéazi v aredlu zoo. Na oba vylety bude

objednan mikrobus.
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Exkurze likérky Jelinek — cena pro 1 osobu:
prohlidka rozsitena o prohlidku archivu a sta€irny — délka 80 minut, cena 120,- K¢
Navstéva zlinské ZOO + prohlidka zamku LeS$na pro 1 osobu:
vstupné ZOO 110,- K¢ + vstupné na zamek 40,- K&, celkem 150,- K¢
obéd v ZOO: cena za osobu 150,- K¢
Doprava na exkurze

V ramci exkurzi je zajisténa autobusova doprava. Vybrala jsem si soukromého dopravce
z Luhacovic, kterého vyuziva hotel Miramare 1 k hotelovym transferim napt. do Vidné¢.
Dopravce si pocita 17,- K&/ km a 100,- Ké/hod. stani. Trasa Luhacovice — Vizovice ma
celkem 18 km. Tato trasa se pojede celkem 2x, coz je 36 km. Jedna cesta trva asi 20 min.
Cesta z Luhacovic do zlinské ZOO potrva zhruba 40 minut a jedna cesta ma asi 30 km.

Ridi¢ pojede celkem 2x, coZ je 60km.
Trasa Luhacovice - Vizovice
(17*36) + (3,5*100) = 962,- K¢
Trasa Luhacovice — Zlin
(17*60) + (5*100) = 1520,- K¢
Celkové naklady na dopravu: 2482,- K¢
Mzdové naklady na externiho priivodce

Hotel Miramare nema svého privodce, proto bude tento externi pracovnik zajistén z in-
formacéniho centra Luhainfo. Priivodce bude placen za pocet odpracovanych hodin. Hodi-
nova mzda pravodce ¢ini 100,- K¢&/hod. Privodce stravi se skupinou celkem 28 hodin za

tyden.
Naklady na pruvodce
28*100 = 2800,- K¢
Aktivity v ramci Luhacovic

Jedna se o aktivity, které probihaji v samotném hotelu Miramare nebo ve mésté Luhacovi-

ce.

Projizd’ka vlackem: cena pro 1 osobu 50,- K¢
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Joga: cena pro 1 osobu 100,-K¢
2x inhalace: cena pro 1 osobu 300,- K¢
Skupinovy aqua aerobic: cena pro 1 osobu 150,- K¢
Skupinové relaxacni cviceni: cena pro 1 osobu 100,- K¢
Skupinové kondi¢ni cviceni v bazénu: cena pro 1 osobu 150,- K¢
Naklady na propagaci

Polozky, které tvoti tyto naklady, jsou tisk a graficka tvorba letacki. Naklady na tuto pro-
pagaci ¢ini 1 300,- K¢ za 400 kust letacka. Dale je zapocitana do nakladii inzerce v maga-

zinu ,,Moje 1ékarna“, coz je celkem 4 000,- K¢ za 2 mésice.
Celkové naklady za propagaci ¢ini 5 300,- K¢.

Dale jsou v kalkulaci zapocteny naklady na samotnou tvorbu pobytu. Tyto naklady ¢ini

celkem 3 000,- K¢&.

V cené pobytu neni zahrnut lazensky poplatek, ktery ¢ini 15,- K¢/den. Tento poplatek jsem
do ceny pobytu nezapocitala, protoze neni predem zndmy vek hostl. Seniofi, kterym je 70
let a vice, jiz lazensky poplatek neplati. Dale neni v cené zahrnuto zapujceni trekkingovych

holi, coz ¢ini 30,- K¢/hod.

10.9.2 Celkova kalkulace pobytu

Celkova kalkulace pobytu je kalkulovana pro 1 osobu a pro 15 osob. K celkovym nakla-
diim pobytu je pfipoctena 20% marze a z dané marze je spocitano DPH v sazbé 21 %.
Celkovou cenu pobytu pro jednu osobu jsem zaokrouhlila na stovky nahoru, coz udava

celkovou cenu pobytu 11 500,- K¢ na osobu.
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Tabulka 20 Celkova kalkulace pobytu

Polozka Cena za 1 osobu | Cena za 15 osob
Ubytovani 4 800 72 000
Stravovani 2 280 34 200
Exkurze - likérka Jelinek 120 1 800
Navstéva ZOO + zamek Le$na + ob&d 300 4500
Doprava na exkurze 166 2 482
Mzdové naklady na externiho pritvodce 187 2800
Aktivity v ramei Luhacovic 850 12 750
Néklady na propagaci 353 5300
Naklady na tvorbu pobytu 200 3000
Celkové naklady 9 256 138 832
Marze 20 % 1851 27 766
DPH 21 % 389 5831
Celkova cena pobytu 11 496 172 429
Zaokrouleni 11 500 172 430

Zdroj: vlastni zpracovani

Bod zvratu

Bodem zvratu zjistim, kolik 0sob se musi zucastnit pobytu. Dulezité je, aby se hotelu

vratily fixni a variabilni naklady a pobyt nebyl pro hotel ztratovy. V prvni fad¢ je potieba

roz¢lenit naklady na fixni a variabilni. Mezi fixni ndklady jsou zafazeny celkové naklady

na dopravu, naklady na privodce, ndklady na tvorbu samotného pobytu a naklady na pro-

pagaci. K variabilnim nakladim patfi ubytovani, stravovani, exkurze likérky, navstéva

700 a zdmku Les$na a aktivity konané v rdmci Luhacovic.

Vypoéet bodu zvratu (BZ) pro pobyt ,,Zij naplno v kazdém véku* je stanoven podle nasle-

dujiciho vzorce:

BZ = FN / (cena pobytu na 1 osobu — VN na 1 osobu)

V4

= (2482 + 2800 + 5300 + 3000) / (11 500 — 8 350)

I

4 osoby

bodu zvratu je ziejmé, Ze pobytu se musi z(cCastnit alesponn 4 osoby. Vzhledem

Kk charakteristice zajezdu a nakladim by se mélo pobytu zucastnit minimaln¢ 10 osob, ale
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hotel si stanovil, ze bude stacit, kdyz se pobytu zucastni alespoit 7 osob, protoze v tomto

ptipadé bude pobyt ochoten zrealizovat a zaroven budou pokryty naklady.

10.10 RIZIKOVA ANALYZA

Tato podkapitola popisuje rizika, ktera mohou byt s projektem spojena. Kazdé riziko pied-

stavuje ur¢itou hrozbu pro projekt. Hlavnim cilem rizikové analyzy je takova rizika odhalit

a stanovit opatieni, které dané rizika zmensi nebo eliminuje. Nasledujici tabulka 18 zobra-

zuje rizika, kterd mohou dany projekt ohrozit, zdvaznost rizika a pravdépodobnost vzniku

rizika.
Tabulka 21 Rizikovad analyza projektu
Zavarnost rizika Pravdepod.ol_)lilost vzniku
Riziko S— o E— AL — Vysledek
nizka | stfedni | vysoka | nizka | stfedni | vysoka
0,3 0,5 0,7 0,3 0,5 0,7

I\Irej'dostatecny X X 0.25
zajem o pobyt
N k

edosFate . X X 0.35
financi u seniora
Konkurenceoze X X 0.25
strany hotela
Nevhodné
vybrana X X 0,15
propagace
Technické potize X X 0,21
Nespokojenost
seniort s kvalitou X X 0,21
sluzeb
Nev?osine pocasi X X 0.15
v priab&hu pobytu

Zdroj: vlastni zpracovani

Vysledek je stanoven jako soucin zavaznosti rizika a pravdépodobnosti vzniku rizika. Dana

rizika se posuzuji podle toho, jakou zadvaznost rizika ptedstavuji a jakd je pravdépodobnost

jejich vzniku. Rizika se déli do ti skupin:
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e Riziko nizké, které predstavuje interval 0-0,20
e Riziko stfedni, které ptedstavuje interval 0,21-0,30

e Riziko vysoké, které piedstavuje interval 0,31-0,50
Nizka rizika
Nevhodné vybrana propagace
Mezi nizké riziko patfi nevhodné vybrana propagace. Je dulezité si uvédomit, do jaké
formy propagace vlozit své finan¢ni zdroje a Cas, aby se jednalo o efektivni reklamu.

Marketingové oddéleni hotelu musi zvazit, kterd forma marketingové komunikace je pro

seniory nejvhodnéjsi. Podstatné je také méteni efektivnosti marketingovych nastroju.
Nevhodné pocasi v pribéhu pobytu
Dalsi nizké riziko pfedstavuje nevhodné pocasi, které miize nastat béhem pobytu. Tento

faktor nikdo neovlivni a ¢lovék se mu musi podrfidit. V tomto ptipadé lze situace vyftesit

nahradni programem. Aktivity, které se m¢ly konat ve venkovnich prostorach, budou

NS 24

vych dni kviili pocasi zménit nebo popiehazovat.

Sti‘edni rizika

Nedostatecny zajem o pobyt

Pobytovy balicek musi seniory zaujmout, nabidnout néco zajimavého. Pokud seniofi
neprojevi dostateCny zajem o pobyt, predstavuje to urcité riziko, ze se pobyt neuskutecni
kvali malému poétu osob, ale neohrozi to hotel. Clovék, ktery stanovuje ceny téchto

balicki, by mél byt schopny odhadnout finan¢ni stav seniorii. Neni vhodné nabizet

seniorim pobyt, ktery je pro n¢ nedostupny z finan¢niho hlediska.
Konkurence ze strany hotelu

Tato hrozba se tfadi mezi stiedni rizika. Konkurence existuje jiz u poskytovani béznych
sluzeb, jako je ubytovani, stravovani atd. O to hor$i to muize byt pii uvedeni nového
produktového balicku na trh. Riziko lze snizit neustalym sledovanim konkurenénich hote-

10, tzn., s jakym produktem pfichazi na trh a pfizptisobit tomu také cenovou politiku.
Technické potize

Dalsi riziko ptedstavuji technické potize, které mohou nastat hlavné béhem dopravy. Pti

nekteré exkurzi se mize stat, ze bude mit mikrobus poruchu, defekt nebo bude na cesté



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 83

dopravni nehoda. Takové problémy mohou nastat kdykoliv, ale nelze je ovlivnit. V ptipadé
problému s mikrobusem je moznost dopravit se na exkurzi méstskou autobusovou dopra-

VOU a na cestu zpét zajistit jiny mikrobus.
Nespokojenost seniori s kvalitou sluzeb

Rizikem muze byt také nespokojenost seniorti s kvalitou poskytovanych sluzeb. Je nutné si
vyslechnout pfipominky a pfani seniortt a napodruhé tyto sluzby vylepsit podle jejich
predstav. V tomhle piipad¢ je dulezity i personal hotelu, ktery by se mél postarat o to, aby
seniofi byly vzdy se v8im spokojeni. Nejlepsi zpétnou vazbou, jak vylepsit sluzby, je
samotny nazor na pobyt od seniort.. Tuto zpétnou vazbu lze zajistit mini dotaznikem, ktery

by senior pfi ukon¢ovacim veceru vyplnil.

Vysoka rizika

Nedostatek financi u seniori

Urcita ¢ast seniori nema dostatek finan¢nich prostiedkt k tomu, aby mohla cestovat a za-
Castnit se podobnych pobyti. Néktefi jsou kvuli tomu vylou¢eni ze socialniho zivota.
I tohle riziko se mize stat urCitou hrozbou. Je potfeba vzit na védomi, Ze seniofi nemaji
tolik finan¢nich prostiedkli a pfizplisobit pobyt jejich pfijmim. Dulezity je samoziejmée

pomer cena a kvalita. Za kvalitngjsi sluzby si musi kazdy pfiplatit.
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ZAVER
Cilem této diplomové prace bylo rozsifeni portfolia sluzeb ve vybraném lazenském hotelu.

Projekt jsem zaméfila na vytvofeni nového pobytu pro seniory.

V teoretické Casti jsem vyuzila poznatkli z odborné Ceské a zahranicni literatury a zpraco-
vala literarni reSersi k danému tématu prace. V této ¢asti prace jsem se zabyvala vyrazem
lazenstvi a hotelnictvi, dale kvalitou a fizenim sluzeb. Zaveérem teoretické casti byly shrnu-

ty vybrané analytické metody, které byly vyuzity v ¢asti praktickeé.

V analytické Casti jsem predstavila lazensky hotel Miramare a kratce popsala lazenstvi
v Luhacovicich. Dale jsem provedla analyzu, tykajici se pobytl a sluzeb hotelu Miramare.
Poté byla vypracovana analyza soucasné nabidky hotelovych sluzeb konkurence na
regionalnim trhu. Na zéklad€ ucetnich zavérek jsem zpracovala ekonomickou analyzu spo-
leCnosti, podle které jsem zjistila, v jaké ekonomické situaci se hotel nachazi. Podle
dostupnych internich dat byla provedena analyza piijatych hosti za poslednich pét let.
V préci byla zpracovana také SWOT analyza a nakonec vyhodnoceno dotaznikové Settent,
z kterého jsem mimo jiné zjistila, jaké dalsi sluzby by si hosté v hotelu ptali. Zavérem bylo

vytvoteno shrnuti praktické casti, které poslouzilo jako podklad pro tvorbu projektu.

Projektova Cast se tykala samotné tvorby nového pobytu uréeného seniortim. Na zacatku
jsem si zvolila cilovou skupinu a vytvofila novy pobyt ,,Zij naplno v kazdém véku®, ktery
byl sloZzen z mnoha sluzeb a aktivit. Poté jsem zpracovala program pobytu, jehoz naplni
byly rtizné aktivity. V programu byly kromé lazenskych procedur a aktivit v rdmci Luha-
¢ovic navrzeny dvé exkurze do blizkého okoli. Pro novy produkt byly stanoveny formy,
jakym zpusobem pobyt distribuovat a propagovat. K pobytu bylo nutné zajistit externiho
pravodce, ktery doprovazel skupinu seniorti na exkurzich a vyletech po okoli Luhacovic.
Dale bylo dulezité zajistit rozsifeni nového pobytu prostiednictvim spoluprace. Poté byla
sestavena ¢asova analyza, ve které byly naplanovany vSechny potfebné ¢innosti tykajici se
projektu. V neposledni fad¢ jsem zpracovala nakladovou analyzu pobytu, kde mi vyslo, Ze
koneéna cena pobytu ,,Zij naplno v kazdém véku® ¢ini 11 500,- K& na osobu. Nakonec
jsem pobyt podrobila rizikové analyze, z které vyplynulo, Ze existuje fada rizik, které mo-

hou tento pobyt ohrozit.

Myslim si, Ze pobyt, ktery jsem vytvofila, je realny a vhodny k zavedeni do praxe. Diky
této praci jsem se dozvédéla, jak funguje ve skuteCnosti chod lazeniského hotelu. Jsem

velmi rada, ze jsem méla moznost zpracovavat praci zrovna v hotelu Miramare.
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PRILOHA P III: DOTAZNIK HOTELU MIRAMARE

Lazerniské hotely MIRAMARE

VYHODNOCENI ANKET:

TUZEMSTI HOSTE

Termin vyhodnocenr anket:
Celkovy pocet odevzdanych anket:

1. Z jakého duvodu jste prijel/la do lazni Luhacovice? (vice odpovédi)

- pozitivni'vliv na me zdravr’

- oddych, relaxace

- spoleCenské a kulturnr akce

- kvalitni sluzby

- aktivni dovolena (vylety, sport)

- jin€

2. Z jakého duvodu jste prijel/la do LH Miramare? (vice odpovédi)

- péce o zdravi

- odpocinek, relaxace

- Siroka nabidka sluzeb

- firemnr akce

- byt s prateli, znamymi

- byt s rodinou, détmi

- jin€

3. O lizenském hotelu Miramare jste se poprvé dozvédél/a? (vice odpovédi)

- od znamych nebo rodiny

- od svého lékare

- Z internetu

- z veletrh

- z reklamy v tisku

- od cestovni kancelare

- z jineho zdroje

Vyhodnocenr anket
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Lazeiiské hotely MIRAMARE

4. Proc jste si vybral/a pravé lazensky hotel Miramare

- vSechny sluzby pod jednou strechou

- vlastni pfirodni 1éCivy zdroj

- kvalitni sluzby

- nej§irsi nabidka sluzeb v dan€ cenove kategorii

- darek — darkovy poukaz, $ek

- od zaméstnavatele

- doporuceni znamych nebo rodiny

- jine' — uved'te

5. Po kolikate jste zde ubytovana?

-1

-2

-3

-4

-5

-6

-7

- vicekrat

6. V jakém ubytovacim zarizeni zde bydlite?

- Miramare I.

- Miramare II.

- Miramare-Helena

- Miramare-Rita

- Miramare-Nast'a

7. Typ Vaseho pobytu zde je

- komplexni lazenska péce plné hrazena ZP

- prispévkova lazenska péce castecné hrazena ZP

- tydenni a delsi lazensky pobyt pro samoplatce

- tydenni a delsi wellness pobyt pro samoplatce

- kratkodoby relaxacni pobyt

- hotelovy pobyt

Vyhodnoceni anket
Strana 2 (celkem 4)




Lazeiiské hotely MIRAMARE

8. Mita spokojenosti s jednotlivyini aspekty pobytu podle uvedene stupnice

- rezervace pobytu, ubytovaci oddéleni

velmi spokojena spokojena ani spokojena/ani nespokojena nespokojena velmi nespokojena
-recepce

velmi spokojena spokojena ani spokojena/ani nespokojena nespokojena velmi nespokojena
- procedury

velmi spokojena spokojena ani spokojena/ani nespokojena nespokojena velmi nespokojena

- zdravotnicky personal

velmi spokojena spokojena ani spokojena/ani nespokojena nespokojena velmi nespokojena
- lékari

velmi spokojena spokojena ani spokojena/ani nespokojena nespokojena velmi nespokojena
- stravovani’

velmi spokojena spokojena ani spokojena/ani nespokojena nespokojena velmi nespokojena

- obsluha restaurace

velmi spokojena spokojena ani spokojena/ani nespokojena nespokojena velmi nespokojena
- ubytovanr

velmi spokojena spokojena ani spokojena/ani nespokojena nespokojena velmi nespokojena
- uklid pokoje

velmi spokojena spokojena ani spokojena/ani nespokojena nespokojena velmi nespokojena

- prostredi lazerniského hotelu

velmi spokojena spokojena ani spokojena/ani nespokojena nespokojena velmi nespokojena

Vyhodnocenr anket
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Lazeiiské hotely MIRAMARE

9. Celkovy dojem z VaSeho pobytu

- pobyt pied¢il mé ocekavani

- pobyt splnil mé ocekavani

- s pobytem jsem plus minus spokojeny’a

- pobyt nesplnil mé ocekavani

- pobyt viibec nesplnil mé ocekavani

10. Pochvala nebo naopak kritika konkrétniho zaméstnance nebo zaméstnancu hotelu

11. Které dalsi sluzby byste uvital/a v naSem lizenském hotelu

12. Slysel/a jste o nasich dalSich zaFizenich Fetézce Royal Spa?

- ano, jiz jsem navstivil

- ano, ale nenavstivil

- ne, neslysel

13. Pohlavr

- muz

- Zena

14. Vék

- méné nez 20 let

- 20-30 let

- 31-40 let

- 41-50 let

- 51-60 let

- 61-70 let

- 71 avice

Dalsi pripominky, niavrhy hostu:

Vyhodnocenr anket
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