Marketing cestovniho ruchu

3. lekce — Ubytovaci a stravovaci sluzby
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Ubytovaci sluzby jako sektor cestovniho ruchu

Hlavni pojmy kapitoly
Typologie ubytovani
Vliv forem vlastnictvi na marketingové cile
Prvek sluzeb v produktu ubytovani
Formy konkurence v sektoru ubytovani

Marketing ubytovacich sluzeb je riiznoroda oblast velmi odlisSnych typt ubytovani
v specificky rozdilnych podminkach trhu, nabizejici ubytovaci sluzby. Hlavni pojmy kapitoly
charakterizuji klicové oblasti problematiky.
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Typologie ubytovani

¢ Plné sluzby

o Céstedné sluzby

e Vibec zadné sluzby

Klasifikace ubytovacich zafizeni platna pro obdobi 2006-2009 vychazi z pozadavki

profesnich svazil za podpory Ministerstva pro mistni rozvoj CR a Ceské centraly cestovniho
ruchu — CzechTourism, mé charakter doporué€eni a slouzi pro zatazeni ubytovacich zatizeni
do tfid podle stanovenych minimalnich pozadavkii a sméruje je k dobrovolné certifikaci.
Hlavnim cilem je dobra orientace spotiebiteld, zkvalitnéni poskytovanych sluzeb a zvySeni
transparentnosti trhu. Klasifikace neni obecné zavaznym pravnim pfedpisem a je na
rozhodnuti samostatného provozovatele, zda certifikaci podstoupi, ¢i odmitne.

Diilezité pojmy, nazvoslovi.

Klasifikace - oznaceni minimalnich pozadavk tfid ubytovacich zatizeni
Kategorizace - proces déleni ubytovacich zatizeni do kategorii

Certifikace - proces udéleni Certifikdatu a Klasifikacniho znaku deklaruje:

Oficialni jednotna klasifikace ubytovacich zarizeni Ceské republiky

Kategorie Hotel - ubytovaci zafizeni s min. 10 pokoji pro poskytnuti ptechodného ubytovani
a doprovodnych sluzeb, zejména stravovani.Cleni se do péti tid.

Kategorie Hotel garni - omezené stravovaci sluzby, min. snidan&. Cleni se do &tyfech tiid.
Kategorie Motel - ubytovaci zafizeni s min. 10 pokoji pro poskytnuti pfechodného ubytovani
a doprovodnych sluzeb, zejména uréenych pro motoristy.Cleni se do &tyfech tiid.

Kategorie Pension - ubytovaci zafizeni s min. 5 pokoji, s omezenym rozsahem doplitkovych
sluzeb. Cleni se do &tyfech tfid.

Rozdéleni ubytovacich zatizeni do tfid - podle pozadavkli na vybaveni a poskytovany
servis

* Tourist

**  Economy

**%*  Standard

**%%  First Class
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Certifikat a Klasifika¢ni znaky vydavaji profesni sdruzeni HO.RE.KA.CR, (SdruZeni
podnikatelii v pohostinstvi a cestovnim ruchu) - (www.horeka.cz), NFHR CR (Narodni
federace hoteli a restauraci) - (www.nfhr.cz) a UNIHOST (Sdruzeni podnikatelii
v pohostinstvi, stravovacich a ubytovacich sluzbach) - (www.unihostostrava.com) vSem
provozovateliim ubytovacich zafizeni a to i neclentim téchto sdruzeni.

obsah

Provozovny ubytovacich sluzeb

Mezi ostatni ubytovaci zafizeni patii taboristé-kemp, chatova osada, turisticka
ubytovna nebo botel.

Dependance - je vedlejsi budova ubytovaciho zafizeni bez vlastni recepce (max.
vzdalenost od hlavni budovy do 500 metrli), organiza¢né souvisejici s hlavnim ubytovacim
zafizenim, které¢ pro ni zajiStuje plny rozsah sluzeb odpovidajici kategorii a tfidé. Obecné
technické pozadavky pro vystavbu ubytovacich zafizeni zhlediska obytné plochy,
pristupovych prostor i1 pozadavki na hygienickd zafizeni, vCetn¢ pozadavkl na uZzivani
zafizeni osobami na invalidnim voziku, stanovuje vyhlaska Ministerstva pro mistni rozvoj
¢.137/1998 Sb.
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Legislativni povinnosti provozovatele

Zivnostensky tiad - piisobnost dle zdkona &. 570/1991 Sb.

Ceska obchodni inspekce - ¢innost upravena zakonem ¢. 64/1986 Sb.

Krajska hygienicka stanice - zdkon ¢.258/2000Sb.a vyhl.¢.137/2004Sb. Min. zdravotnictvi
Organy veterinarni spravy - piisobnost dle zak.¢.166/1999Sb.

Statni zemédélska a potravinarska inspekce - ptisobnost dle zakona ¢.146/2002 Sb.

Ochranu spotiebitele v Ceské republice vymezuje zakon ¢&. 634/1992Sb., dale
Obcansky zakonik, Obchodni zakonik, jako pravni pfedpisy s vymezenim povinnosti nabidky
pii poskytovani sluzeb poptavce. Mezi né€ patii ustanoveni tykajici se:

poctivosti prodeje - (kontrola miry, vahy, mnozstvi, dodrZzovani jakosti sluzeb,
dodrZovani cen a jejich uctovani), dale poskytované sluzby nesmi byt v rozporu s dobrymi
mravy (zdkaz diskriminace, klamani spotiebitele, poruSovani prav duSevniho vlastnictvi),
povinnosti informovat spotiebitele (zejména vlastnosti produkta a sluzeb, zplisob pouziti,
nebezpeci a rizika plynouci s poskytované sluzby a z nespravného pouziti, oznaceni vyrobku
s dilezitymi informacemi v ¢eském jazyce, sezndmeni spotiebitele s cenou a zplsobem i
podminkami uplatnéni reklamace). Po celou provozni dobu musi byt v zafizeni pfitomen
pracovnik s opravnénim vyftizovat reklamace, obvykle ve 1hité¢ do 30 dnti, nebo podle
oboustranné dohody.

Do legislativnich povinnosti provozovatele ubytovacich sluzeb patfi:

vybér poplatkii - zejména za rekreani nebo lazenisky pobyt, poplatkit za provoz
vyhernich automatti, dale poplatek z ubytovaci kapacity, za vyuzivani vetejného prostranstvi
a dal$i mistni poplatky, vymezené zdkonem ¢. 565/1990 Sb. a mistnimi vyhlaSkami. Autorska
dila a prava dle zédkona ¢.121/2000 Sb. zejména jejich sdélovani vefejnosti rozhlasem a TV
vysilanim dle zakona ¢. 81/2005 Sb. je v pokojich ubytovaciho zafizeni bezplatné, (jedna se
o pouziti v prostorach nevefejnych, pouzivanych k soukromému ubytovani osob), plati se
vSak jejich pouziti ve spolecenskych mistnostech, tj. v restauraci, salonku, pted filmovym
predstavenim v kin¢ apod.


http://www.horeka.cz/
http://www.nfhr.cz/
http://www.unihostostrava.com/

Pti provozu ubytovacich zatizeni se nevyhneme:

odpadovému hospodarstvi ve smyslu zdkona ¢.185/2001 o odpadech. Tato norma
stanovi povinnost jak nakladat s odpady a zpusoby jak se jich zbavovat v souladu s ochranou
zivotniho prostiedi. V souladu s timto zdkonem musi provozovatel ubytovaciho zatizeni
uzaviit pisemnou smlouvu s podnikatelskym subjektem, jehoz pfedmétem cinnosti je svoz
komunalniho odpadu, dale provozovatel plné¢ zodpovidd za odpady vzniklé jeho Einnosti.
Muze také uzaviit pisemnou smlouvu s obci a vyuzivat jeji hromadny sbér a svoz za cenu
sjednanou za tuto sluzbu. Provozovatel, jakozto plivodce odpadi, tyto zafazuje podle
Katalogu odpadu - stanovenych vyhlaskou Ministr. Zivotniho prostiedi ¢.381/2001 Sb. Mezi
jeho povinnosti patii zejména:

nakladani, vyuziti, shromaZd’ovani a zabezpeceni odpadi skupin :

02 - odpady se zpracovani potravin zivocisného pivodu, ovoce, obilnin, jedlych oleji,
zeleniny apod.

15 - odpadni obaly, tkaniny, papir, plasty, dievo, kov, sklo, smésné odpady apod.

16 - odpady blize neurcené, autovraky, pneumatiky, brzdové kapaliny, akumulatory,
olejové filtry a pod.

20 - komunalni odpady z domécnosti, zivnostenské obdobné ¢innosti, zejména odpady
oddéleného sbéru, jako papir, lepenka, sklo, plasty, kovy, biologicky rozlozZitelny
odpad z kuchyni a stravoven, jedly olej a tuky, odévy, textilni vyrobky, zatfivky,
baterie apod.

Provozovatel ubytovacich zafizeni je povinen vést prubéznou evidenci o odpadech

a zpusobech nakladéni s nimi pro kazdou provozovnu, za kazdy druh odpadu samostatné,
umoznit kontrolnim organtim piistup do objektti, na pozadani predlozit dokumentaci a Gplné,
pravdivé informace o nakladani s odpady.

Svody odpadnich vod - subytovacich zafizeni jsou vétSinou zajiStovany vetejnou
kanalizaci, jejiz provoz se fidi Kanaliza¢nim Fadem, ktery stanovi pifipustné znecisténi
vypousténych vod a seznam latek, jejichz vniknuti do kanalizace musi byt zabranéno, vcetné
sankci, probihajicich obvykle formou spravniho fizeni zahdjeného do 1 roku od data, kdy se
spravce o poruseni povinnosti dozvédel, nejdéle vSak do tii let. Platnou legislativou je
zejména zakon o vodach €. 254/2001 Sb.

Nedilnou soucasti provozovatele ubytovacich zatizeni je

Pozarni ochrana - upravend zadkonem 133/1985 Sb. a vyhlaskou o poZarni prevenci
€. 246/2001 Sb. Ubytovaci zafizeni patii do kategorie staveb se zvySemym poZarnim
nebezpeéim a ztoho vyplyva fada pozadavkli na jejich vybaveni (max. 8 nadzemnich
podlazi, evakuacni vytah, unikové cesty, pozarni komunikacni systém, pozadavky
na samostatnou vzduchotechniku odd€lenou od kuchyni a jeji nehotflavost. Provozovatel
ubytovacich zafizeni musi stanovit organizani zabezpeceni PO, prokazateln¢ stanovit
a dodrzovat podminky protipozarni bezpecnosti v zafizeni a vSech dovolenych postupd,
zajisStovat udrzbu, kontroly a opravy zplisobem a ve lhitdch stanovenych podminkami
pozéarni bezpecnosti, stanovit odbornou kvalifikaci osob povétenych obsluhou, tdrZbou,
kontrolou z hlediska pozarni bezpecnosti, (vyhl. ¢.50/1978 Sb. o odborné zpusobilosti
v elektrotechnice, svarecsky prikaz, sklady PHM a hoflavin apod.), zabezpecit provadéni
rizikovych praci z hlediska PO pouze osobami s piislusnou kvalifikaci. Stanovit mnozstvi,
druhy, zpisoby vybaveni prostor a zafizeni prostiedky pozarni ochrany znamena vytvofeni
vlastniho organizacniho systému PO, nezbytného pro plnéni povinnosti predpisii o pozarni
ochrang. Tuto naro¢nou a specifickou oblast doporucuji komplexné zadat kompetentni
organizaci zabyvajici se poradenstvim v oblasti pozarni ochrany , bezpecnosti a ochrany
zdravi pfi praci. Jen touto cestou a vyZzadovanim plnéni vSech ukoll vyplyvajicich z pozarni
ochrany, zejména jeji prevence vSemi zameéstnanci i ubytovanymi hosty, pravidelnymi



Skolenimi a trvalou, odbornou piipravou zaméstnancii vyplyvajici s dokumentace — Pozarni
rad, zejména Cinnostmi v pfipadé pozaru zvané - Pozarni poplachova smérnice, véetné
v€asného vyhlaSeni pozaru, nezbytny je - PoZarni evakuacni plan, s vyznacenim
a zabezpecenim priichodnosti Unikovych cest, rozmisténi a kontrola funkénosti hasicich
pristroji, rovnéz i zpusoby provadéni pravidelnych kontrol, vedeni dokumentu — PoZarni
kniha, také vesSkeré ndleZitosti spojené se sankcemi pii poruSovani povinnosti predpisil
o pozarni ochrang, které miize ulozit Organ statniho poZarniho dozoru ve spravnim fizeni
do roka ode dne, kdy se o poruseni povinnosti dozvédé¢l, zejména pokutu v Castce az
do 1 mil. K&, pravomocné musi byt fizeni ukonéeno nejdéle do doby tii let.

Sménarenska ¢innost
Vychazi z legislativy zakona &.6/1993 Sb. o Ceské narodni bance, devizového zikona
¢.219/1995 a Zivnostenského zakona ¢&. 455/1991 Sb., ktery ji vaze jako koncesovanou
zivnost na vydani koncesni listiny obsahujici souhlas Ceské narodni banky pro nékup a prode;
cizi mény v hotovosti ¢i provadéni bezhotovostnich obchodii s cizi ménou. Tuto Cinnost
na zéklad¢ devizové licence jsou opravnény vykondvat i jind devizova mista napt. banky.
Nékup ¢i prodej cizi mény provadi devizové misto podle ndkupniho nebo prodejniho
kurzu stanoveném v kurzovnim listku, uvefejnéném na viditelném misté. Prodej cizi mény
mimo banku miize vykonavat pouze osoba s osvéd¢enim o absolvovani Odborného kurzu
o rozpoznani padélanych a pozménénych platidel. Devizové misto pfi provadéni nakupu
nebo prodeji cizi mény vystavuje doklad — Odpocet - o téchto transakcich ve dvou
stejnopisech, jeden obdrzi klient.
Odpocet obsahuje:
oznaceni cizi mény kodem zemé podle ISO, jeji mnozstvi a kurz
¢astku k vyplaté nebo piijmu v K¢, ur€enou kurzovni hodnotou
cenu sluzby v K¢
identifika¢ni znaky devizového mista
datum a misto vystaveni.

Cena sluzby je dana pevnou sazbou nebo % z kurzovni hodnoty a musi byt zvefejnéna
pied uskute¢nénim sluzby. Devizové misto Gtvrtletnd vykazuje CNB néakup i prodej viech
cizich mén ve svych provozovnach i automatech.
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Vyuziti marketingu v ubytovacich sluzbach jako sektorech CR

Znamy citat G.B.Shawa upozornil ddvno pred zrodem marketingu na silu hotelovych
sluzeb, kdyZz napsal : ,nejvétsi vyhodou hotelu je, Ze umozZiiuje uték ze stereotypu
domaciho Zivota“. Ukolem ubytovacich sluzeb je uspokojovat potieby a pozadavky hosti,
zaméstnancl, vlastnikli 1 vefejnosti nabidkou poskytovanych sluzeb v ménicim se
podnikatelském prostiedi.

Ubytovaci, pohostinské 1 doplitkové sluzby (bazén, fitness, sauna, masaze, etdzovy
servis, donaska zavazadel, ¢iSténi obuvi, prani pradla a pod.) jsou osobnimi sluzbami.

Porozumét soucasnému marketingu znamend porozumét trhu, coz v zminéném
prostiedi tvoii predev§im pozadavky poptavky, nabidky a konkurence. Poptavka je vyrazné
segmentovana a podléha vyvoji. Stale vSak vychazi z vlastnosti sluzeb a svym zamétenim
patii k osobnim sluzbam vyzadujicim piitomnost klienta. Hodnocena je nejen sluzba, ale
1 pfredev$im zpulsob, jakym je poskytnuta a to vSe bohuzel subjektivné. Vnimand hodnota



korigovana zkuSenostmi nékterych zakazniki vychazi z jejich ptfedstavivosti, je subjektivni
naplni nehmatatelnosti sluzeb. Proto musime stanovit urcité standardy a zavést objektivni
kritéria na kvalitu. Rozhodnuti o §ifi poskytovaného sortimentu sluzeb - (etdzovy servis,
express check-in a check-out, sekretaiské prace, fitness centrum, shuttle bus na letisté a zpét,
ale 1 architektonické ztvarnéni a zatfizeni budovy jsou produkty, nabizené hostim) - neni pak
pouze otazkou nakladli a tedy konecné ceny, nybrz stdva se vnimanou hodnotou kvality,
zejména v obdobi sezoné zvySeného CR a rozhodujici zbrani v konkurenénim odliseni.
Loajalita zdkaznikl je zalozena na sluzbach vyssiho standardu, nez maji sluzby konkurence.
Strategie zalozena na cené, na generickém charakteru trhu, neni v hotelovém businessu
zpravidla Stastnym feSenim. Pravé nabizené sluzby déli Gispésné hotely od téch ostatnich.
Orientace na spokojeného zakaznika je v marketingu ubytovacich sluzeb strategii klicovou.
Vyvazeny, aktivné prezentovany marketingovy mix sluzeb vSech sedmi P nabizeny v dialogu
zakaznik-zaméstnanec-firma, porozuméni hostim a nésledné uspokojeni jejich potieb,
pfeména negativnich zkuSenosti v pozitivni, odstranéni kritizovanych nedostatki
managementem zafizeni nejdéle do pfisti navstévy hosta, to vse je zkratka podnikani vidéné
o¢ima zakaznika, ktery se tak pro zaméstnance stdva skutecnym $éfem. A pfipomeneme-li si
charakteristiku soucasné epochy jako informaéni spolecnost, prostiedi charakterizované jako
super-konkurence, pak pouze vztahovy marketing je schopen zajistit podnikatelim pteziti
tim, Ze svou orientaci zaméti predevsim na své, spokojené zékazniky. Podstatou marketingu
ubytovacich sluzeb jsou informace a marketingové politiky k ziskani a analyze vnimani,
subjektivnich pocitli zdkaznika a nasledné motivaci v nabidce, za u¢elem prodat mu spravny
produkt nasprdvném misté, ve sprdvny cas, spravnym zpisobem a to se ziskem,
za zakaznikem akceptovatelnou cenu.
Marketing ubytovacich sluzeb je tedy komplexni program, fesici otazky:

e Jaké odliSeni mizeme trhu nabidnout

e Jakou mame vizi, cil podnikani

e Co délat nechceme

Marketingové fizeni - prochazi etapami : vyzkum - planovani - realizace - kontrola.
Uskute¢iiuje se pomoci nastroji marketingového mixu a politik. Vytvaii marketingovy
program poskytovatele, coz predstavuje souhrn marketingovych pland vSech aktivit
potiebnych k fizeni Gispéchu organizace na trhu v ménicich se podminkach. Ptiddme-li vyuziti
vSech dostupnych zdroji ve firmé na cesté k cili formulujeme marketingovou strategii, coz
prakticky znamena uSiti marketingového mixe na miru cilového zakaznika. Organizacni
struktura ubytovacich sluzeb pak v délbé pravomoci vyuziva obvyklych pracovnich pozic:

generalni manazer

manazer public relations

manazer prodeje

manazer pro food and bevarage

pracovnik controllingu

reklamni a public relations agentura a pod.



Marketing hotelovych sluZeb - blokové schéma.
Zpracovano podle:
Kiralova,A.: Marketing cielového miesta cestovného ruchu. Habilitacnd praca. EF
NMB Banska Bystrica.1992. str.15
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Hotelové fizeni

Hotelové tizeni je tedy také proces fizeni. Vyznacuje se zndmymi etapami: analyza,
vyzkum, planovani, rozhodovani, organizovani, komunikovani, motivovani, kontrola.
Vyuziva vSech disponibilnich zdrojii ke stanoveni a dosazeni cilli firmy v ménicich se

podminkach trhu..

Organizace hotelového provozu (nazyvané také organizacni schéma jako dokumentace
ur¢ité organizaCni struktury) je takové usporadani zdroji a procest na zaklad¢ vytycené
strategie, které umoznuje rentabilni fungovéani celku. Déle uvddim pievzaté piiklady

organizac¢nich struktur:
e organizac¢ni struktura fizeni malého hotelu
e organizac¢ni struktura fizeni vétSiho hotelu
e organizacni struktura ubytovaciho stediska tfidy First Class

Organizacni schéma Fizeni malého hotelu (asi 20 zaméstnanci)

vlastnik /
manager

sekretarka hlavni
asistent
| | | | | | | | | | | |
hotelova vedouci vedouci vedouci hlavni séfkuchar
hospodyné vratnice recepce barman ¢isnik
pokojské vratny recepcni barman ¢isnik kuchaii




Organizacni schéma Fizeni hotelu

Reditel ]
TochnicRyE |
Obchodné provozni tisek I

Vedouci ubytovaciho stiediska

Recepce

Vratnice

Usek hotelovych pokoijti

Stravovaci usek

© Sekretaridt |
Pravnik I

Personalni Gtvar I
Kontrolni oddéleni I

Zpracovano podle: y
Indrova,J.: Hotelovy management.(Vybrané kapitoly).SkriptaVSE Praha.1996.str.26-28
ISBN 80-7079-750-9



Vzorova organizace ubytovaciho stfediska hotelu tiidy ****

Vedouci stfediska I

E— Recepcni

Recepéni pokladnik

Pomocny recepcni

— Vratny

ZYizenec

Dvetnik

Nosi¢ zavazadel

Pochuzkar

Ziizenec na parkovisti

Telefonni tGstfedna

Dalnopis

— Hotelova hospodyné

Dopoledni pokojska

Odpoledni pokojska

No¢ni pokojska

Pokojovy ztizenec

obsah

Vyuziti vypocetni techniky p¥i Fizeni ubytovacich sluzeb
Efektivnost vyuziti VT v ubytovacich sluzbach podstatn¢ ovlivni nabidka softwaru,
ktery je dle casopisu FOOD SERVICE 4/1992 str.42-44 pro tyto sluzby nabizen :
Hotelovy modul - REZERVACE
¢ individuélni a skupinové rezervace
e kontigenty, pevné i s Casovym omezenim
¢ denni rezervace pokojil



banketing

moznost rezervace podle kategorii i pokoju

moznost prerezervovani s cekaci listinou

spojeni rezervaci s databankou hostl

automatické ptirazeni zdkladnich, firemnich i sezonnich cen

optimalizace rezervaci dle délky pobytu ¢i vyuziti pokojt

prehledy kategorii 1 pokojii

vyhledy obsazenosti a vytizenosti pokoji

spojeni s cestovnimi kancelafemi, textovym editorem, mezindrodni rezervacni sité
automatické fizeni cenové a rezervacni politiky na zéklad¢ empirickych hodnot

Hotelovy modul - PRIJEM A POBYT HOSTA

pfijem hosta- check in-individualni a skupinova

rychly ptijem hosta

automatické 1 manualni pfifazeni pokojii a cen

ptevzeti dat z rezervacni databanky

vytisk rezervacnich listkl

zalozeni uctl

automatické tctovani opakovanych sluzeb

uctovani jednorazovych sluzeb

uctovani arrangementt, nékolik sluzeb spojenych pod jednou cenou
uctovani na nehotelové ucty

zmény na uctech, preuctovani, storno

piimé napojeni pokladnich systémt umoziujici pfevod na hotelovy ucet
uctovani telefonnich hovort

automatickd kontrola limita zGstatki

pracovni listiny - pfijezd, odjezd, pobyt

napojeni placené TV

sestavy pro management

statistika

platebni zpiisoby, vypocet dani

Hotelovy modul - VYUCTOVANI HOSTA

vyuctovani pomoci riznych druhi platebnich zptsobt
spojovani a rozdélovani ucti

automatické pfepocitavani cizich mén

evidence a zpracovani debitorh (dluzniki)

vyuctovani kreditnich karet

kontrolni journal vSech ucetnich polozek

pokladni kniha celkem i za jednotlivé pracovniky
denni uzavérka

Podle zplisobu zaméfeni jsou nabizeny dal$i zaméfeni programi, napf. lazenstvi,

cestovni kancelaf a pod.
Modul skladového hospodarstvi - efektivni pomoc pii kalkulaci cen a fyzické kontrole zbozi
Modul pokladny

zalozeni Uctu pii pfichodu hosta
uctovani jednotlivych polozek na tcet hosta



spojovani a rozdélovani uctl, prezentace na monitoru
vyuctovani s moznosti spropitného, vypocet dani
prevod bezhotovostni platby na hotelovy ucet
evidence trzeb za jednotlivé pracovniky obsluhy
zaverecné vyuctovani obsluhy s vycetkou platebnich zpiisobt
moznost vypoctu stanovené provize za obsluhu
statistika trzeb, obratu zbozi
druhy slev
e tisk objednacich kuponil na misté vydeje
Vypocetni technika a zvySovani bezpecnosti ubytovanych osob - magnetické karty
Znamé informacni a rezervacni systémy uzivané v CR: Sabre, Amadeus, Galileo,
Global II apod.
obsah

Marketingové cile sektoru ubytovacich sluzeb

Vliv forem vlastnictvi na marketingové cile v sektoru ubytovacich sluzeb
e soukromé hotelové fetézce usiluji o max. zisk z nemovitosti
e statni ubytovaci zatizeni maji zachovat historické budovy a podporovat CR v regionu
e ubytovani na farmach ptinasi Zivotaschopnost jejich hospodaistvi
e ubytovaci zafizeni v neziskovém sektoru (ubytovny pro mladdez apod.) maji socidlni

cile, umoznit lidem s omezenymi piijmy cestovat, cestovani a volny ¢as

Umisténi ubytovaciho zafizeni - siln¢ ovliviiuje marketingovou strategii, nebot’ urcuje cilové
trhy a jejich velikost. Napf. umisténi v centru mésta nebo na predmésti, v okoli vyznamnych
komunikaci typu dalnice, kiizovatka silnic, Zelezni¢ni uzel, nebo ubytovani na vesnici,
v horach, u mote. Atraktivita prostiedi ovliviiuje siln¢ cenu, umisténi ma vliv na sezénnost
poptavky, marketing musi fesit vyuziti kapacity napt. vikendy, konec sezony apod.

Prvek sluZeb v produktu ubytovani - extrémy
e vysoka uroven osobnich sluzeb s vysokym konkuren¢nim odliSenim a vysokou cenou,
tradi¢ni, znaCkové hotely
e omezené sluzby, nebo min. ndklady a ceny, napt. Formule 1
e neprofesiondlni sluzby, napf. britsky nocleh se snidani, kdy hostitel se osobné vénuje
hostiim pfti profesionalné standardizovaném typu sluzby.

Tvorba ceny - ovliviiyjici Cinitelé :

umisténi

zafizeni ubytovaci jednotky

uroven nabizenych sluzeb

ro¢ni obdobi a den v tydnu

slevy pro ziskani hromadnych zdkaznik(, ceny konferenci, zajezdl apod.
zvyhodnéni pravidelnych zékaznikl

ptilédkat zdkazniky v dobé nizsi poptavky

slevy na posledni chvili

vliv tirovné ekonomiky zemé¢ ovlivni ceny pifes hodnoty ptidy a pracovnich sil
uroven poptavky domaci, zahranicni, regionalni



statni cenova kontrola
rozdily v danové politice riiznych zemi

Distribu¢ni kanaly

pocitacové systémy rezervace
cestovni agentury, kancelaie
zakaznici z ulice

Propagace

reklamni brozury, pravodce destinaci
reklamni kampané velkych fetézct pii budovani znacky

Konkurence na trhu ubytovacich sluzeb

segmentace trhi, napf. ubytovani rodin s détmi, obchodni CR, konference, zajezdy
charakter ubytovani v souvislosti s ro¢énim obdobim - hory a mote

ekonomicka Uroven zemé¢, souvisi s ni volny ¢as a obchodni CR, lukrativni ubytovani
konkurence odliSenim typu ubytovani - hotel, vila, bungalov

konkurence odliSenim vznikla umisténim zatizeni v historické ¢asti a na predmésti
nabidka pro cilové segmenty - déti, Zeny na obchodnich cestach apod.

konkurenéni odliSeni vybavenim ubytovaciho zatizeni, apartma, jednoltizkovy pokoj
zabava a sport, vyuziti volného ¢asu

pronajem mistnosti na ubytovani v soukromi

ubytovani u ptatel a zndmych

marketingové agentury v destinacich CR, pro které¢ je ubytovani soucasti nabizeného
produktu

katalogy cestovnich kancelaii s uvedenim ubytovacich kapacit

Marketingova konsorcia ubytovacich sluzeb

marketingové poradenstvi
centralni rezervacni systémy
sdruzeni hoteld a aerolinek tzv. referencni konsorcia
rustove strategie v sektoru ubytovacich sluzeb vyuzivané velkymi hotelovymi
fetézci:
O franciza
0 smlouva o managementu

0 leasing
obsah



Stravovaci sluzby jako sektor cestovniho ruchu

Hlavni pojmy kapitoly:
e stravovani jako odvétvi podnikdni
trh stravovacich sluzeb
Siroka Skala typt stravovacich sluzeb
stravovani jako soucast produktu sluzeb pro vyuziti volného €asu a cestovniho ruchu
produkty stravovacich sluzeb
segmentace trhu stravovacich sluzeb
marketingové nastroje pro stravovaci sluzby

Marketing stravovacich sluzeb odrazi rozdilnost a slozitost problematiky. Kli¢ova
problematika tvofi hlavni pojmy kapitoly. Stravovaci sluzby tvoii zakladni produkt jejich
provozovatelii, jsou ale téz dilezitym dopliikovym produktem pro organizace cestovniho
ruchu, sluzeb pro vyuziti volného Casu a ubytovacich sluzeb s velkym podilem na kupnim
rozhodnuti zdkaznika pifi rozhodovacim procesu pii koupi hlavniho produktu (kupni
rozhodnuti a jeho realizace, odlozeni koup¢€, zamitnuti koup¢).

obsah

Stravovani jako odvétvi podnikani

Stravovani jako odvétvi podnikdni - hlavni Cinnosti je ptiprava jidel, ktera se
konzumuji bud’ v zafizenich provozovatele stravovacich sluzeb, nebo doma u zékazniku.
Stravovani je rozhodujicim prvkem produktu destinaci cestovniho ruchu. Tento produkt
destinaci cestovniho ruchu se skldda z hmotnych prvki - jidlo a napoje, nehmotnou c¢ast
vytvaii stravovaci sluzby. Postupné se smyva rozdil mezi vyrobou, maloobchodnim prodejem
a stravovaci sluzbou. Forma vefejného stravovani vice pfipomind vyrobni linku nez tradi¢ni
restauraci, supermarkety prodavaji studenou kuchyni, nebo polotovary s rychlou piipravou
a tak konkuruji prodeji ptes ulici.

obsah

Spole¢né stravovani

Jednim z mnoha vysledkl prohlubujici se délby prace ve spolecnosti, zmén zivotniho
stylu a rozvoje cestovniho ruchu je omezovani individudlniho stravovani v domacnosti a jeho
nahrazovanim stravovanim spolec¢nym.

Spoleénym stravovanim rozumime hromadnou vyrobu, prodej a organizaci
spotieby jidel a napoji pro velké skupiny spotiebiteli.

Podstatou spolecného stravovani je uspokojovani vyzivy velké skupiny lidi, probiha
obvykle ve specialnich prostorech, ve vétSiné ptipadi je mistné i ¢asové spojena vyroba
pokrm s jejich prodejem a s jejich kone¢nou spotiebou.

Blokové spole¢né stravovani tvofi fetéz:

Nakup — Vyroba — Prodej - Spotieba. Porovnejme si odliSnosti od maloobchodniho
prodeje, ktery ma schéma: Nakup - Prode;j.

Funkce spolecného stravovani:



Stravovaci funkce - poskytuje zakladni a doplikové stravovani. Zakladni stravovani
pfedstavuje komplexni obédy a vecete, doplikové stravovani predstavuje spotfebu pokrmi
a napoji v dobé mezi zakladnim stravovanim (pfesnidavky, svacina, obcerstvent).

Spolecensko-relaxaéni funkce - spocivd v poskytovani placenych i neplacenych
sluzeb, které zabezpecuji odpocinek a relaxaci. Mohou to byt spolecenska setkani, hudba, tisk
apod.

Ubytovaci funkce - predstavuje moznost piechodného ubytovani v souvislosti
s cestovnim ruchem, sluzebni cestou apod.

Spolecné stravovani mé dvé faze:

Verejné stravovani - plni vSechny vyse uvedené funkce. Se ziskanych trzeb hradi své
naklady a jako podnikatelska disciplina produkuje zisk. Na zaklad¢ prevazujici funkce lze
podniky vefejného stravovani ¢lenit ndsledovné:

Formy podniki vefejného stravovani

Stravovaci funkce Spolecensko-relaxacni Funkce dopliikového
funkce stravovani
jidelna se samoobsluhou kavarna bufet
restaurace vinarna obcerstveni
motorest pivnice vycep piva
pohostinstvi noc¢ni bar prodej pies ulici
bar koliba a sala$

Ukelové stravovani - uréeno pro uréitou skupinu stravnika,kteti hradi pouze hodnotu
surovin, ostatni naklady hradi spolecnost. Je zfejmé ,ze se nevytvaii zisk a plni se zpravidla
jen stravovaci funkce. M4 tfi zakladni formy:

zavodni - Skolni - dstavni

Stravovani cestujicich v dopravnich prostiedcich -je specifické a ma stanovena
pravidla. Uzky sortiment jidel a napojii nabizi restauraéni nebo bufetové vozy, letecka
doprava pouziva ke stravovani pasazérii lunchboxi a zpisob podavani jidel mimo misto
pfipravy se nazyva catering.

Rozsah stravovacich sluzeb pii lodni ptepravé vychézi z délky a ucelu ptepravy. Pti
automobilové prepravé jsou oblibené fast food se servisem piimo do auta. Autobusy
disponuji obcerstvenim s omezenym sortimentem népojil.

Trh stravovacich sluzeb ovladaji malé provozni jednotky a fetézce se
standardizovanymi produkty nabizenymi v riznych lokalitach. Lukrativnim se jevi spojeni
stravovacich sluzeb s sektory cestovniho ruchu a sluzbami pro vyuziti volného &asu. Casto
povést stravovaciho zatizeni rozhoduje o navstévnosti atraktivity, nebo stravovani tvoii svym
image atraktivitu samotnou. Silné spojeni mezi potravinarskou vyrobou, cestovnim ruchem
a stravovacimi zafizenimi predstavuje francouzské Burgundsko. Proto stravovaci sluzby
mohou prodéavat nejen jejich provozovatelé, ale i marketingové agentury atraktivit a destinaci-
napf. staroCeska vepfova zabijacka, krali¢i hody z VysoCiny apod. Ziejma je i blizka
spoluprace s provozovateli ubytovacich sluzeb.



Smluvni poskyto- Ustavnf stravovani, Nezavislé restau-

race ve vlastnictvi
jednotlivel

napiiklad v nemoc-
nicich a 8kolach

vatelé stravovacich
sluzeb, zajistujicl
stravovéni v provoz-

Restaurace ve
vlastnictvi fetézcl

nich zafizenich

zdkaznika

Stravovaci zafizenf

Levné restaurace
a bufety

v hotelech a stredis-

cich cestovniho ruchu ]

Rychla obcerstveni
a prodej ,pfes ulici*

STRAVOVACI SLUZBY

Zabavni komplexy,

které nabizeji
stravovani, napfiklad
no¢ni kluby, kasina

Stravovaci sluzby
s donaskou domu

a divadla

Stravovani v sektoru Bary, hospody, taverny,

Stylové nebo bézné
stravovani v navstév-
nickych atraktivitach

dopravy, napfiklad v le-
tadlech, na trajektech,
ve vlacich a ve stfedis-

| cich sluzeb na dalnicich

kde se podavi jldlo, ale
hlavni €innosti je vyCep
alkoholickych a

nealkoholickych napojl

Riizné typy stravovacich sluzeb udava pramen:
Horner,S a kol..: Cestovni ruch, ubytovani a stravovani, vyuziti volného cCasu.
Grada Publishing a.s. 2003. str. 352. ISBN 80-247-0202-9

obsah

Trh stravovacich sluzeb

Trh stravovacich sluzeb - poptavka, nabidka, konkurence, podminky - segmentace
a jeji vyhody pro uzivatele se nedaji zobecnit. Velice silnym prvkem je subjektivni vnimani
zakaznika z fad domorodych uzivatell nebo zahrani¢nich navstévniki, pasoucich zejména
po narodnim koloritu a jeho odliSenim. Zplsoby vyuziti stravovaci sluzby, zejména prinosu
a vyhod pro spotiebitele, jejiho poslani jako nezbytné, efektivni sluzby oproti napt. novému
poznani dosud neznamé kuchyné, ¢i umocnénému vnimani gurmanem, ¢i snad oproti
potiebné zméné stereotypu kazdodenniho prozivani, to jen dokumentuji.

Tato odliSeni a vyhody pro marketingovou segmentaci trhu pfindsi i novy Zivotni styl,
zdravéa vyziva, ekologické potraviny apod. Internacionalizace evropského trhu stravovacich
sluzeb zpopularizovala italskou, francouzskou ¢i asijskou kuchyni, sektor rychlého
obcCerstveni zcela ovladla Amerika. Presto vétSina rekreantli na pobytovych zajezdech
pozaduje svoji ndrodni kuchyni.

Hlavni formy konkurence v oblasti stravovacich sluzeb:

e konkurence mezi typy stravovacich zatizeni v geografické oblasti

e konkurence mezi typy narodnich kuchyni a americkym rychlym obcerstvenim

e konkurence mezi typy stravovacich zafizeni, nezavisla restaurace versus
restaurant fetézce



e konkurence mezi fetézcem
e konkurence mezi restauraci a maloobchodnim prodejem hotovych jidel

Problematiku konkurence nepocituji napt. nemocni¢ni a Skolni stravovaci zafizeni.

Pracuji s trhem uréenym jen pro vlastni potfebu a s vyraznymi Monopolnimi aspekty. Firmy
jejich hlavni €innosti nejsou stravovaci sluzby vyuZzivaji dobrého jména jejich dodavatel
k ziskani konkurenéni vyhody - napt. Plzeniské pivo s tradiéni vepiovou v CSA, nebo dobra
povést restaurace prilaka hosty ubytovacich sluzeb hotelu.

obsah

Marketingové nastroje stravovacich sluzeb

Produkt

produkt stravovacich sluzeb ma stranku materialni, kterou tvofi pfedev§im zpracované
suroviny svou kvalitou 1 mnoZstvim a sluzbu, kterou vytvéaii predev§im smyslova
prezentace pokrmu ¢i napoje

kompetence personalu pii rychlém vyfizeni objedndvky vcetné subjektivni stranky
kvality méfené pres vnimanou hodnotu zdkaznikem, napf. zdatnost pii servirovani,
znalost produktu a pfistup k zakaznikovi

atmosféra stravovaciho zafizeni, napf. vyzdoba, pohodli, hudba, napt. hotel versus
stanek s rychlym obcerstvenim

umisténi provozovny, zpravidla uruje segment navstévnikia

dostupnost sluzby, oteviraci doba, moznost rezervace nejlépe po hodinach

sortiment nabidky, speciality, vyhodné moznosti kombinace polozek, napt. poledni
menu zpusob placeni - hotovost, Sek, kreditni karta a pod.

image podniku a nabizenych znackovych produkti

Specialni formy stravovani nabizi zcela odliSny produkt
dovoz jidla k zékaznikovi domu
smluvni stravovaci sluzby poskytované bud’ u zakaznika nebo v jinych zatizenich

Cena

cena stanovena pomoci ptirazkové kalkulace vychazi z nékladd a planovaného zisku,
Casto ji doprovazi slevy pro oziveni poptavky napt. brzy k veceru nebo v pondéli, Casta
je mnozstevni sleva u skupinovych objednavek

Castda je platba za bali¢ek sluzeb, napt. vylet za atraktivitami s obédem v taverné, cena
balicku sluzeb obsahuje dopravu, vstupné, poplatky a obéd

ceny stravovacich sluzeb nevyjadiuji vZzdy skute¢nou trzni hodnotu, nékteré zemé maji
cenova omezeni urCitych jidel a napoja

Prodejni misto, distribuce

rezervace, dostupnost sluzby, hospodarnost, atmosféra, esteticky zazitek,
povést, image, postaveni na trhu, prestiz, zazitek, pohodli, rychlost obsluhy,
spolehlivost, divéra, uvolnéni a relaxace, neformalnost, odpoc¢inek
mezilidskd komunikace, pozndvani novinek, novych pfatel, zména stereotypu

V charakteristice distribuce stravovacich sluzeb se objevuje vycet ocekdvanych vyhod,
distribuce urcuje tedy zékaznikovo ocekavani a je-li toto splnéno, ¢i prekroceno, zédkaznik



v

ziskava pocit spokojenosti, zvlasté kdyz ziskal v subjektivnich pocitech vyssi kvalitu, nez
kterou o€ekaval. Je to pro néj diivod k opakovéani navstévy v zafizeni.

Propagace stravovacich sluZzeb
e jednoduché¢ a malo nakladné formy propagace vzhledem k nizkym cendm
1 kapacitam provozoven, nejlepsi je doporuceni podniku zndmym a staly zakaznik
reklama v mistnim tisku
venkovni vyvéska, obCasnd specialni nabidka
reklamni kampang fetézcl v narodnim tisku, v TV
podpora prodeje ve formé soutézi, slev a pridané hodnoty
spojeni reklamy s propagaci programii kin, nebo vyuziti reklamy v dopravnich
prostfedcich napt. v. méstské doprave

Propagace stravovacich sluzeb vychazi s potieb trznich segmentii a respektuje odliSnosti
ruznych typt stravovacich zafizeni. Tak vznika fada zaméteni propagacnich aktivit napf.
e zaméfeni reklamy na zahrani¢ni turisty, bohatou mistni klientelu
zaméteni na mladez, hlavné na pary, vyssi spolecenské vrstvy
zaméfeni na obyvatele s bydlistém do 1 km
zaméfeni na rodiny s détmi, zaméfeni na domaci zvirata
zaméteni na projizdéjici cestovatele, na obchodni cestovni ruch
zaméteni na lidi s nizSich spolecenskych tfid s nizkymi piijmy
obsah



