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Analyza webovych stranek a poskytovanych sluzeb dvou
konkurencnich hoteli v oblasti Kutna Hora

Abstrakt

Tato diplomova prace feSi konkrétni metodu marketingového vyzkumu v oboru
hotelnictvi, metodu mystery shopping a dale analyzu pouzitelnosti a pfistupnosti webovych
stranek podniku. Cilem prace bylo zanalyzovat silné a slabé stranky dvou hotela v oblasti
Kutna Hora, pomoci metody mystery shopping, které si navzajem konkuruji. Zhodnotit
kvalitu vybranych poskytovanych sluzeb vcetné podrobné analyzy pouzitelnosti a
pristupnosti webovych stranek a piipadné navrhnout doporuceni pro vyteSeni zjisténych
nedostatk. Vyhodnoceni kvality sluzeb hotelu probihalo na zakladé sestaveného bodove
ohodnoceného dotazniku a vyhodnoceni kvality webovych stranek probihalo na zaklade
uzivatelského testovani formou splnéni zadanych ukolt a dale analyzy pfistupnosti za
pouziti webové stranky wave.webaim.org. Vysledky ukazuji, ze kvalita poskytovanych
sluzeb hoteld je vyrovnana, presto hotel Meédinek ziskal vice bodu, a to hlavné za
vybaveni, které hostim poskytuje. Webové stranky obou hoteli jsou spiSe klientsky
privétivé, presto o 3 body ziskal vice bodi hotel U Kata, jelikoz hotel Médinek poskytuje
na svych webovych strankach mén¢ informaci. Co se tyCe pristupnosti webovych stranek,
bylo zjisténo, ze webové stranky hotelu Médinek jsou klientim pfistupnéjsi, jelikoz maji
mén¢ zjisténych problému dle stranky wave.webaim.org. V zavéru prace jsou konkrétné
zhodnoceny slabé stranky hoteld a formulovany kroky vedouci ke zlepSeni téchto

nedostatku.

Klic¢ova slova: mystery shopping, mystery shopper, marketingovy vyzkum, marketing

sluzeb, hotelnictvi, organizacni struktura hotelu, analyza pouzitelnosti, analyza pfistupnosti
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Analysis of websites and provided services of two
competitive hotels in the area of Kutna Hora

Abstract

This diploma thesis addresses a specific method of marketing research in the field of
hospitality, the method of mystery shopping and analysis of the usability and accessibility
of the company's website. The aim of the thesis was to analyze the strengths and
weaknesses of two hotels in the Kutna Hora area using the method of mystery shopping,
which compete with each other. Evaluate the quality of selected services, including a
detailed analysis of the usability and accessibility of the website and, if necessary, propose
recommendations to address the identified shortcomings. The evaluation of the quality of
hotel services took place on the basis of a compiled point-based questionnaire and the
evaluation of the quality of the website took place on the basis of user testing in the form

of  fulfilling the  assigned tasks and  accessibility = analysis  using

the wave.webaim.org website. The results show that the quality of the services provided by
the hotels is balanced, yet the Médinek hotel has received more points, mainly for the
facilities it provides to its guests. The websites of both hotels are rather client-friendly,
nevertheless the hotel U Kata received 3 points more, as the hotel Médinek provides less
information on its website. Regarding the accessibility of the website, it was found that the
website of the Médinek hotel is more accessible to clients, as they have fewer identified

problems according to the wave.webaim.org website. At the end of the thesis, the

weaknesses of hotels are specifically evaluated and steps are formulated to improve these

shortcomings.

Keywords: mystery shopping, mystery shopper, marketing research, service marketing,

hospitality, hotel organizational structure, usability analysis, accessibility analysis


http://wave.webaim.org
http://wave.webaim.org

Obsah

1 Uvod 11
2 Cil prace a MetOdiKa ....cueeeveeerrueeneensennsneessecssnenseessecsssessssesaccssscssssesssessasessssssaseases 13
2.1 Gl PIACE oottt ettt s s st saae s a e ee e ea 13
2.2 MEtOAIKA .. 13
3 Teoreticka vychodiska 15
3.1 Definice Mark@tingU........cccueeuiiriirieeiienieeriie e e s s 15
3.1.1  Rozdil mezi marketingovym mixem vyrobku a sluzeb ...........ccccccoeeneee. 16
3.1.2 Marketingove ProStiredi.......eceeeereereereeiieeieeeieeeee et 17
3.2 Marketingovy VYZKUM ......ccccouiriirieiiiniiieniie it 18
3.2.1  Typy marketingového vyzKkumu ..........c.ccooiiiiiiiiiniiniiis 20
3.2.2  Metodika marketingového vyzkumu (4 zakladni kroky)..........ccccceveeeee. 20
3.2.3  Mystery shopping dale jako ,,MS ... 22
3.3 Rizeni podniku v oboru NOteIMCtVE .........ovrvervreierreierieiseeeeisieei e 25
3.3.1  Segmentace trhu v oboru hotelnictvi ........ccceeveeiiiiiiiiiiiniiiiiiiiiiiis 25
3.3.2  Marketingovy informacni SyStem .........ccceeveervieviieniiiiiiiiiiiie e 27
3.3.3  Organizacni struktura hotelu..........ccccooceiiiiiiiiiiiiis 27
3.3.4  Pracovni napli jednotlivych pracovnikll v hotelovém provozu ............... 29
4 Hodnoceni webovych stranek vybranych hoteli z pohledu uzivatele................. 32
4.1 HOtel U Kata .oooeeeeiieeiiecie ettt s 33
4.1.1  Interpretace obsahu webovych stranek hotelu U Kata............cccccccein. 33
4.1.2  Analyza webovych stranek hotelu U Kata dle klientské pouZitelnosti a
PIISTUPIIOSTE 1.ttt ettt et ettt st e e b st eaaeea e sn s eaeeas 34
4.1.3  Zhodnoceni webovych stranek hotelu U Kata..........cccccecuevieniiiinnnnnnn. 36
4.2 HoOtel MEAINEK.....ccuiiiiiiiieiie ettt s e e 36
42.1  Interpretace webovych stranek hotelu Me&dinek ...........cccocoviiiiinnnninn 37
422  Analyza webovych stranek hotelu Médinek dle klientské pouZitelnosti a
PIISTUPIIOSTL 1.ttt ettt ettt st sa st ea e ea e sa e eaaeea 38
4.2.3  Zhodnoceni webovych stranek hotelu Médinek ...........ccoeveviiviiiiinnnn. 40
5 Aplikovani metody mystery Shopping......eceeceececcseeesnecsanenne .41
5.1  Tvorba hodnoticiho dotazniku ..........ccccecoeeriiiniiiiiiiiiniiiii e 41
5.2  Interpretace vysledku hodnoticiho dotazniku, hotel U Kata............c..c.coo.. 44
5.3 Interpretace vysledkt hodnoticiho dotazniku, hotel Médinek ......................... 48
5.4  Porovnani a zhodnoceni vSech zkoumanych oblasti obou hotela.................... 53
6 ZAVEr @ AOPOTUCEI cueeveeruecreessecssesseessnssanssessaessasssassssssnsssessassssessassssssassasssassssesssssaass 66
7 Seznam pouzitych zdroju 71



8 Prilohy . . . 73
8.1  Priiloha ¢. 1 — Vzhled webovych stranek hotelu U Kata ............ccccooeinnnnn 73
8.2  Pfiloha ¢. 2 — Vzhled webovych stranek hotelu Médinek..............ccccocveennns 77

8.3  Priloha ¢. 3 — Tabulka analyzy pouzitelnosti webovych stranek hotelu U Kata80
8.4  Piiloha ¢. 4 — Tabulka analyzy pouzitelnosti webovych stranek hotelu Médinek82

8.5 Priloha ¢&. 5 - Hodnotici dotaznik hotelu U Kata............cuvvvveeeviverivererererererenens 83
8.6  Priloha ¢&. 6 - Hodnotici dotaznik hotelu Medinek ............uvevveveveveverererenenennnns 110

Seznam obrazku

Obrazek 1 - Organizaéni struktura malého hotelu ... 28
Obrazek 2 - Organizaéni struktura stiedniho hotelu...........cccooiiiii 28
Obrazek 3 - Organizaéni struktura velkého hotelu ..o, 29
Obrazek 4 — Mapa umisténi hotelu U Kata...........cccooiviiiiiiiinnii 33
Obrazek 5 — Hodnoceni piistupnosti webovych stranek hotelu U Kata..........cccoceeeeiinie. 35
Obrazek 6 - Problémy webové stranky hotelu U Kata ..o 35
Obrazek 7 - Mapa umisténi hotelu Medinek ...........ccccecveviiiiiiiiniiininiii, 37
Obrazek 8 - Hodnoceni piistupnosti webovych stranek hotelu Médinek .............cccococee. 39
Obrazek 9 - Problémy webové stranky hotelu Médinek...........cccocoviviiiniiniiini, 39
Obrazek 10 - Porovnani propagacni fotografie pokoje s jeho realnym vzhledem, hotel
IMIEAINEK ..ttt ettt ettt ettt ettt e e e e sa e sa et 53
Obrazek 11 - Porovnani propagac¢ni fotografie pokoje s jeho realnym vzhledem, hotel U

| 7 OO TEUTRRRRt 54
Obrazek 12 - Skvrny v hotelovém pokoji Médinek na koberci, zaclon¢, sténé a Spinavy ram
1 I0) < 1 T OO RRRPR 55
Obrazek 13 - Spinavy ram, rozbity obuvni, zaprasena ventilace, ¢erné $mouhy na sténach a
bily flek na koberci v hotelovém pokoji Meédinek ...........cocooevvmiiiniiiiiiii 56
Obrazek 14 - Spinavy piehoz, odlupujici strop, $pinava zasténa, drobky na podlaze v
hotelovem Pokoji U Kata.....cccueeviriiriiiiiiiieiicciiciiiiicce s 57
Obrazek 15 - Oteviraci doba recepce v hotelu U Kata ..........ccovevieiiiiiininiiniiiciic, 58
Obrazek 16 - Pozarni evakuacéni plan hotelu Médinek ...........cccoeveviiiiiiiniininiiiiicn 60
Obréazek 17 - Cisty, pln& funk&ni vytah hotelu U Kata..........cooovveverieerireresnesreseessneseeeeees 62
Obrazek 18 - Vyhrazené misto pro té€lesné postizené osoby, hotel U Kata......................... 63
Obrazek 19 - Parkovisté hotelu Medinek ........c.ccovveeiiiiiiiiiiniiniii 63
Obrazek 20 - Vstup do hotelu U Kata.......ccccceveveniniiiiiiiiiiiiiiiice i 65
Obrazek 21 - Weboveé stranky hotelu U Kata...........cccceeviniiiiiiiiiiiiii 73
Obrazek 22 - Menu ubytovani hotelu U Kata..........ccocoiiiiiiin 73
Obrazek 23 - Menu konference hotelu U Kata.........ccccoceeviiiiiiniiiiniiiiiiniieceec 74
Obrazek 24 - Menu balicky hotelu U Kata.........ccooveviiiiiiiiiiiniiiiiiic e 74
Obrazek 25 - Menu restaurace hotelu U Kata...........ccceeeviiiiiiiiniiiiiiiiie 74
Obrazek 26 - Menu wellness hotelu U Kata ........coceoeeieiiiniininiiiiiiiiiiiiecccie e 75
Obrazek 27 - Menu Kutna Hora hotelu U Kata ..o 75
Obrazek 28 - Menu kontakt hotelu U Kata.........c.oooueeieiiiiinieiiececiieee e 75
Obrazek 29 - Jazyk stranek hotelu U Kata ...........cccoeiiiiiiiiiniinii 76
Obrazek 30 - Rezervace ubytovani hotelu U Kata .........cccooeeviiiiiiiiiiniiiiiiicie 76
Obrazek 31 - Uvodni stranka hotelu MEAINEK ..........oovveveveivereiiieieeeieeieee e 77
Obrazek 32 - Menu 0 hotelu MEdINeK ..........coveverieeriiieniiniiiiiicccie e 77



Obrazek 33 - Menu apartmany hotelu M&dinek ..........c.ccccooiviniiiiinini 78

Obrazek 34 - Menu firmy hotelu MEdinek ...........cccoeivviiiiiiiiiiiiiiiiciee 78
Obrazek 35 - Menu rezervace hotelu Medinek..........c.cocceeviiiniiiiiiiiiiiiniiiinee 79
Obrazek 36 - Menu fotogalerie hotelu M&dinek..........cccccceviiiiiiiiiiiiininii, 79
Obrazek 37 - Menu kontakty hotelu M&dinek ..........ccccccceoviiiiiiiiiiiiiniiiic 80
Obrazek 38 - Jazyk stranek hotelu Me&dinek............ccooueviiiiiiiiiiii e 80

Seznam tabulek

Tabulka 1 - VAN OtAZEK ....oooueiiiieeiie e s s 42
Tabulka 2 - Urceni hodnoceni dotazniku..........ccceevierviieniiiieiiiiiiiiiiiie e 42
Tabulka 3 - Ovlivnéni vahy otazky na celkovém hodnoceni...........ccccocoeiiiiniiniiniinincnnnn. 43
Tabulka 4 - Souhrn hodnoceni otazek u dotazniku, hotel U Kata (navstéva prvni) ............ 44
Tabulka 5 - Souhrn hodnoceni otazek u dotazniku, hotel U Kata (navstéva druha) ........... 47
Tabulka 6 - Souhrn hodnoceni otazek u dotazniku, hotel Médinek (prvni navstéva).......... 49
Tabulka 7 - Souhrn hodnoceni otazek u dotazniku, hotel Médinek (navstéva druha)......... 51
Tabulka 8 - Analyza pouzitelnosti webovych stranek hotelu U Kata..............ccccooeiins 82
Tabulka 9 - Analyza pouZitelnosti webovych stranek hotelu Médinek...............ccooenee. 83
Tabulka 10 - Hodnotici dotaznik, prvni navstéva hotelu U Kata ..........c.cccooeiiiininnn, 96
Tabulka 11- Hodnotici dotaznik, druha navstéva hotelu U Kata.........cccccceevieeinieennneennn. 110
Tabulka 12 - Hodnotici dotaznik, prvni navstéva hotelu Médinek............ccocovrvnniinnis 123
Tabulka 13 - Hodnotici dotaznik, druha navstéva hotelu Médinek...........cocccoeeiininnnnn. 136

10



1 Uvod

V dnesni dobé¢ je nesmirné dilezité pro rast podniku ziskavat zpétnou vazbu od zakaznika,
ze které si podnik dokaze uvédomit své silné a slabé stranky, a diky tomu na nich pracovat.
Zpétnou vazbu o spokojenosti vyuzivani produktu ¢i sluzeb podniku lze ziskat nejCastéji
napfiklad z hojné klienty vyuzivanych poskytovanych recenzi na podnik, které jsou
dostupné voln€ na internetu. Online prostfedi navstévuje vétSina nasi populace a jediné
$patné hodnoceni, dokaze v potencialnich klientech vytvoiit pochybnosti. Spatnym

recenzim se tak podniky snazi predchazet.

Online prostiedi, jak jiz bylo psano vySe, navstévuje vét§ina populace hlavné vzhledem
k pohodlnosti dohledani si informaci. Na podnik je tak vyméahan natlak v podobé& udrzeni
kontaktu s potencidlnim klientem, paklize se klient zajima pravé o jeho poskytovany
produkt. Z tohoto divodu je také velmi dulezité v dnesni dobé vlastnit kvalitné zpracované
webové stranky, které by mély byt pfistupné a uzivatelsky priveétivé vSem potencialnim

klientim.

Obor marketingu, ktery by mél byt nedilnou soucasti kazdého podniku, se primarné
zamétuje smérem k zakaznikovi. Jedna se o proces, jehoz cilem je pochopit potieby trhu
souvisejici s danym podnikatelskym prostiedim. Pro pochopeni téchto potfeb napomaha i
ziskavani zpétné vazby od zakazniki na poskytnutou sluzbu / prodany vyrobek. K tomu
slouzi naptiklad metody marketingového vyzkumu. Jednd se o proces zabyvajici se
ziskavanim informaci spotfebitelského chovani pfi nakupu vyrobku nebo sluzby, analyzou
trhu, analyzou vyrobku, analyzou konkurence (Soukalova, 2015).

Cilem marketingového vyzkumu zpravidla byva segmentace zakazniki podle riznych
hledisek, zjistovani spokojenosti s poskytovanymi sluzbami, analyza globalnich a
regionalnich trendi ve vybraném odvétvi a analyza aktivit podnikatelského subjektu v
uplynulém obdobi. Vysledky vyzkumu slouzi jako podklady pro tvorbu marketingové
strategie (Beranek, 2013).
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Mezi, v posledni dobé€ nejvice oblibenou metodu marketingového vyzkumu, lze zaradit i
metodu mystery shopping. Tato metoda v Ceské republice oproti zahraniéi neni dosud tolik
vyuzivana, presto si nasla oblibu hlavné ve sluzbach, a to z diivodu, ze mystery shopper viz
kapitola 3.2.3 nahrazuje klienta podniku. O své navstéve sepisuje poznamky a hodnocent,
které po ukonceni piedd navstivenému podniku jako zpétnou vazbu, diky které podnik
snadnéji odhali silné a slabé stranky dfive, nez nespokojeny zakaznik, ktery by mohl své

zkuSenosti sdilet se svétem na internetu.
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2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Hlavnim cilem prace je provést analyzu vybranou metodou marketingového vyzkumu,
metodou mystery shopping, v uréeném cCasovém obdobi od zafi do listopadu roku 2021, u
vybranych dvou hoteld v turistické oblasti mésta Kutné Hory (hotelu U Kata, hotelu
Médinek). Zhodnotit servisni standardy obou hotelti, odhalit slabé stranky kazdého hotelu,
vzajemné porovnat poskytované sluzby téchto dvou hotelt, piipadné navrhnout
doporucena feSeni u vzniklych problému. Prace obsahuje také analyzu pouzitelnosti a
pfistupnosti webovych stranek obou hotelG pomoci metody uzivatelského testovani a
metody uzivatelské pfistupnosti s vyuzitim webové stranky wave.webaim.org. Dale

odhaleni problém( webovych stranek a navrh doporuceni pro jejich vyfeseni.

2.2 Metodika

Teoreticka Cast prace obsahuje formou literarnich reSersi bliz§i popis oboru marketingu a
jeho vyznamu v oboru hotelnictvi, obecné rozepsany proces marketingového vyzkumu a
zaméfeni se konkrétn€ji na vybranou metodu marketingového vyzkumu — mystery
shopping. Déle se zamétuje na konkrétni sektor hotelnictvi, jeho organizacni strukturu a

napln prace zaméstnanct hotelu.

Vlastni prace je aplikovana na dva hotely (hotel Médinek, hotel U Kata) v turistické oblasti
ve meésté Kutna Hora, ktery si navzajem konkuruji a je rozdélena na dvé Casti.

Prvni Cast se vénuje webovym strankam hoteld, jejich interpretaci a slovnimu zhodnocent,
zda jsou webové stranky klientsky pouzitelné a privétivé pomoci analyzy pouzitelnosti a
analyzy pfistupnosti. Pro zji§téni pouzitelnosti stranek byla zvolena metoda uzivatelského
testovani v podobé zadani deseti ukolad tfem potencialnim klientim a zaroven béznym
uzivatelim internetu ve veéku 28 let, 45 let a 65 let, které méli splnit skrz webové stranky
vybranych hoteld. Hodnotila se doba trvani splnéni jednotlivych ukolt a pocet kliknuti.
Ukoly byly hodnoceny na bazi jednoduchého hodnoceni splnil / nesplnil respektive body 1
/ 0. Pro dosazeni hodnoceni splnil, musi byt informace na strance dohledatelna do jedné

minuty a maximalné za pouziti tii kliknuti.
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Ta webova stranka, ktera dosahne v kone¢ném souctu vice bodi, je povazovana za
klientsky vice privétivou oproti druhé porovnavané. Seznam deseti ukoll zadané
potencialnim klientim a jejich vyhodnoceni nalezneme v piiloze ¢. 3, tabulka ¢. 8 a v

ptiloze €. 4, tabulka €. 9.

Pro zjisténi pristupnosti webové stranky v§em potencialnim uzivatelim webovych stranek
byla vyuzita webova aplikace wave.webaim.org k dohledani vSech problému, se kterymi se
uzivatel mize na strance setkat. Cim vice nalezenych problému, tim uzivatelsky hife

ptistupné webové stranky.

Druhéa ¢ast predstavuje jiz samotnou metodu mystery shopping aplikovanou na vybrané
hotely mystery shopperem. Mystery shopper navstivil kazdy hotel celkem dvakrat, vzdy
jako bézny zakaznik s ponocovanim do druhého dne v obdobi zafi — listopad 2021. Cely
vyzkum je postaveny na hodnoticim formulafi sestavenym specialné pro hotely v dané
lokalité. Cely proces se sklada z ptipravné (piiprava hodnoticiho formulare), realizacni
(navstiveni hotel a bodové ohodnoceni navstévy) a konecné faze (zhodnoceni silnych a

slabych stranek hoteld a navrh doporuceni na jejich zlepSent).
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 Definice marketingu

,Marketing je proces fizeni, jehoz vysledkem je poznani, predvidani, ovliviiovani a v
konecné fazi uspokojeni potfeb a prani zakaznika efektivnim a vyhodnym zpisobem

zajisStujicim splnéni cilt organizace.“1

Primyslovy rozvoj docilil vymezeni tii sektori ekonomiky. Primarni sektor zahrnuje
tézbu a sbér prirodnich zdrojt, sekundarni sektor zahrnuje vyrobu a stavebnictvi a sektor
terciarni zahrnuje poskytovani sluzeb.

Z tohoto davodu je nutné od sebe rozliSovat produktovy marketing a marketing sluzeb.
Produktovy marketing se zaméifuje na prodej vyrobku, ktery je hmatatelny a ma néjakou
hodnotu, a tu se snazi vylepSovat nebo udrzet na piednich piickach, oproti jinym
vyrobkim, v oCich zakaznika a uspokojit tak jeho potieby. Marketing sluzeb je postaven
hlavné na budovani vztahu se zakaznikem pfi poskytovani vybrané sluzby (cs.gadget-
info.com, 2021).

Zasadnimi rozdily sluzeb od vyrobku jsou:

e nehmotnost,

neoddélitelnost od poskytovatele sluzby,

heterogenita (promeénlivost),

e pomijivost,

absence vlastnictvi sluzby zdkaznikem (Kotler, 2007).
Sluzby lze podrobnéji rozdélit na:

e terciarni (dfive provadéné doma),

e kvartérni (zefektiviiuji rozdéleni prace),

e kvintetni (méni nebo zdokonaluji klienta) (Vastikova, 2014).

Marketing l1ze provadét také online formou tzv. online marketing. Online marketing cili

na podporu prodeje sluzeb nebo produktu formou internetové komunikace.

1 KOTLER, Philip a Kevin Lane KELLER. Marketing management. Twelfth ed. Upper
Saddle River, NJ: Pearson Prentice Hall, c2006. ISBN 0131457578.
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K propagaci na internetu vyuziva fadu prvka, nejcastéji webové stranky, socialni sité a

placené reklamy (marketingppc.cz, 2021).
3.1.1 Rozdil mezi marketingovym mixem vyrobku a sluzeb

Marketingovy mix vyrobku je dilezitym marketingovym nastrojem kazdého podniku,
jelikoz na zakladé n¢&j se sestavuji strategické cile a plany. Obecné se sklada ze 4P -
produktu, ceny, distribuce, propagace. Marketingovy mix ve sluzbach byl rozsifen jesté o
dalsi tfi slozky — lidi, materialni prostiedi, procesy, a to z divodu, ze podnikatelé nabizeji
sluzby komplexné a plisobi piimo na zakaznika. Cilem marketingového mixu je definovat
vlastnosti nabizeného produktu/sluzeb a na zéakladé toho uspokojit potfeby a prani

zakaznika.

e Produkt je nabidka od poskytovatele, vyrobce nebo prodejce pro
uspokojeni potieb spotrebitele. Jedna se o vyrobek, sluzbu nebo i komplex
sluzeb ¢i vyrobku. Nejcastéji je zde definovana kvalita, znacka, obal, baleni.

e Cena se fesi zdavodu jejiho stanoveni za dany produkt. Tvorbu ceny
ovliviluji hlavné€ naklady na produkt a koupéschopnost poptavky. Jelikoz
maji  sluzby neoddélitelnou povahu od poskytovatele, vétSinou se
k poskytované sluzbé pficitaji 1 naklady za lidskou silu. Dale se pfi tvorbé
ceny fesi slevové akce.

e V casti distribuce se definuji distribu¢ni kanaly. Jedna se o cesty, kudy je
dany produkt dopravovan ke spottebiteli.

e Komunikace / Propagace je dilezitou soucasti pro komunikaci mezi
poskytovatelem, vyrobcem nebo prodejcem a koneCnym spotiebitelem.
Funguje pomoci komunikac¢niho mixu, kam patii reklama, podpora prodeje,
public relations, pfimy marketing, osobni prodej, event marketing,
sponzoring, online komunikace. Cilem je produkt uspéSné nabizet
koupéschopné poptavce za ticelem zisku.

e Lidé jsou klicovou slozkou marketingu sluzeb, jelikoz maji pfimy vliv na
kvalitu poskytované sluzby, jak ze strany zakaznika, tak zameéstnance.
Zaméstnanci by méli byt kvalitn€ vyskoleni, motivovani, jelikoz tvoti prvni

dojem na zakaznika.
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e Materialni prostiredi urcuje vzhled celé sluzby. Jedna se napt. o misto, kde
je sluzba poskytovana, o materidlni prostfedky, které souvisi se sluzbou
(brozurky, znacky pouzivanych produktl, zamestnanecké obleceni a dalsi).

e Procesy jsou nedilnou soucasti poskytované sluzby zakaznikovi. Je nutné
urCit napiiklad délku trvani sluzby, zptusob poskytovani sluzby a neustale

tyto procesy vylepSovat pro spokojenost zakaznika (Vastikova, 2014).

3.1.2 Marketingové prostredi

Marketingové prostiedi se ¢leni na vnitini a vné&jsi.

Vnitini prostredi se tyka charakterizace samotného podniku a jeho kultury, materialniho
prostiedi, vybéru odbornych zaméstnanci a vztahl mezi nimi a organizacni struktury.
Vnitini prostiedni je ovliviiovano vnitfnimi vlivy podniku, které ovliviluyji organizacni
sktrukturu firmy, a tim mohou snizovat kvalitu podniku. Na vnitini vlivy maze firma
pusobit a ovliviiovat je strategickymi plany. Cilem podniku je zajistit dobrou a kvalitni
spolupraci mezi zaméstnanci riznych odvétvi podniku.

VnéjSi prostiedi je ovliviiovano mikroprostiedim (konkurence, partnerské firmy,
zakaznici, vefejnost) a makroprostiedim firmy (ekonomické jevy, demografické jevy,
ptirodni prostiedi, technologie, politické jevy, kulturni a socialni prostiedi). Mikroprostiedi
firmy lze také ovlivnit firmou a jejim strategickym planem, kdezto makroprostiedi je

z pravidla neovlivnitelné a naopak se mu firma musi pfizptisobovat (Soukalova, 2015).

a) mikroprostredi firmy

Konkurenci neboli soupefeni lze rozdelit do tfi oblasti. Jednd se o konkurenci mezi
nabidkou a poptavkou, kdy se jedna o stanoveni rovnovazné ceny, kdy kupujici chce
nakoupit hodné zbozi za co nejnizsi cenu a prodavajici chce prodat co nejvice zbozi za co
nejvyssi cenu. Dale o konkurenci mezi kupujicimi, kdy se jedna o zvySovani ceny
vzhledem k vysoké poptavce a nedostatecné nabidce. A v poslednim piipadé se jedna o
konkurenci mezi prodavajicimi, ktera je pfesnym opakem konkurence predeslé, kdy je
nadbytek nabidky, ale nedostatek poptavky, a tak dochazi ke snizovani ceny (Pfibova,
1998).
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Mezi  partnerské firmy fadime dodavatele (dodavaji  potiebné  produkty),
zprostredkovatele (vyhledavaji zakazniky a oslovuji je za ucelem zprostredkovani prodeje
vyrobku, sluzby od vybrané firmy) a dopravce.

Zakaznikem muze byt bud koneCny spotiebitel, nebo firma.

Verejnosti se mysli mistni komunita (obyvatelstvo, ufady), zdjmové skupiny (Soukalova,
2015).

b) makroprostiredi firmy

Ekonomické jevy lze zjistit statistickym Setfenim, nebo studiem dat, kdy stat si klade za
cil stabilizovat negativni jevy pomoci hospodarské politiky (nezaméstnanost, pokles
vyroby aj).

Demografické jevy jsou zamérené na populaci (vék, pohlavi, rasa, vira).

U prirodniho prostiredi je kladen diraz na jeho ochranu a nevycerpani zdroja.
Technologie jsou nejvice ovliviiovany rostouci inovaci vyrobkd s ¢imz souvisi i
vymysleni nejefektivnéjsiho zptisobu vyroby.

Legislativa, vlada a natlakové skupiny podniky vysoce ovliviiuji v politickych jevech.
Kulturni a socialni prostredi ovliviiyji tradice obyvatelstva, jejich zvyklosti a pfistupy

(Soukalova, 2015).

3.2 Marketingovy vyzkum

,2Marketingovy vyzkum je systematicky provadény sbér, uprava, zpracovani, analyza,
interpretace a prezentace informaci, které slouzi k identifikaci a feSeni rGznych

marketingovych situaci v podniku nebo organizaci.“2

Marketingovy vyzkum se uplatiiuje ve sluzbach pro dosazeni zdravého hospodareni
podniku, a to hlavné z diivodu zjisténi potieb a pozadavkl klienta a na bazi toho mu zajistit

pottebnou nabidku Iépe nez konkurence (Vastikova, 2014).

2 MALY, Véclav. Marketingovy vyzkum: teorie a praxe. Vyd. 2. Praha: Oeconomica,
2008. ISBN 978-80-245-1326-3.
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,,V praxi to znamena:
e znat prostiedi, ve kterém se podnik poskytujici sluzby pohybuje, znat
zakazniky a jejich potfeby i moznosti, znat konkurenci a vefejné minéni,
e realné¢ zhodnotit vnitini moznost organizace, jeji zdroje 1 schopnost a

stanovit realné cile.“3

Cilem marketingového vyzkumu je nachézet pfilezitosti, zajistit nebo predejit hrozbam a

informovat o ptranich, potfebach, preferencich zakaznikd (Burda a Dluhosova, 2011).

Marketingovy vyzkum vyuziva fadu metod sbéru informaci a lze ho ¢lenit na:
e primarni a sekundarni,
e kvalitativni a kvantitativni,

e vyzkum orientovany na minulost, souc¢asnost a budoucnost (Beranek, 2013).

U primarniho marketingového vyzkumu se jednd o vlastni kvalitativni (dotazniky,
ankety, fizené rozhovory) nebo kvantitativni data (data ziskand zrezervacniho nebo
informacniho systému) ziskana podnikem. Jedna se o Casov€ narocné€ aktualné ziskana
data o podniku za pomérné vysoké naklady.

U sekundarniho marketingového vyzkumu se jedna o analyzu vSeobecné piistupnych
dat souvisejicich s konkrétni ¢innosti. Nemusi se vzdy jednat o aktudlni data. Zpracovani
téchto dat byva ¢asoveé méné narocné a za pomerné nizké naklady (Beranek, 2013).
Kvantitativnim marketingovym vyzkumem se zji§tuje Cetnost zkoumaného jevu.

U kvalitativniho marketingového vyzkumu se ptame na otazky typu: ,Pro¢ ke
zkoumanému jevu do§lo?“ Je zde Casto potfeba, ke zjisténi pficin urcitého chovani,

interpretace odbornika (Kozel, 2006).

3 VASTIKOVA, Miroslava. Marketing sluzeb: efektivné a moderné. 2., aktualiz. a rozs.
vyd. Praha: Grada, 2014. Manazer. ISBN 8024750376.
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3.2.1

a) dle ucelu

Typy marketingového vyzkumu

Monitorovaci vyzkum — dlouhodobé sledovéani, zaznamenavani a
vyhodnocovani dat, diky ¢emuz odhaluje hrozby a piilezitosti prostiedi
podniku.

Explorativni vyzkum - definuje ucel vyzkumu a prostredi, které ho
ovliviiuje, Vyuziva se v pocatecnich fazich, kdy je potifeba specifikovat
problém. Casto jsou vyuzivana sekundarni data, rozhovory, zkugenosti.
Deskriptivni vyzkum — informace ziskavany pievazné pozorovanim a
dotazovanim, kdy ukolem je poskytnuti celkového obrazu o
marketingovych problémech, trhu, demografickych udajich a postojich
zakaznikd. Deskriptivni vyzkum jiz zna problém a jeho nasledny vyzkum
ma predem danou strukturu.

Kauzalni vyzkum — informace ziskavany prevazné metodou dotazovani a
experimentalnimi metodami, kdy tkolem vyzkumu je odhalovani vztaht
mezi pfi¢inou a jejim nasledkem.

Prognosticky vyzkum — vyuzivéa prognostické metody pro odhad budouciho
vyvoje na zakladé vysledka vyzkumu.

Koncepcni vyzkum — obsahuje vySe uvedené a navic zji§tuje konkurencni

vyhody podniku (Kozel, 2006).

b) dle casového hlediska

322

Dynamicky rozmér vyzkumu - (pretest, posttest).
Délka vyzkumu — (kratkodoby, dlouhodoby).
Periodicky provadeéni vyzkumu - (jednorazovy, opakovany) (Kozel, 2006).

Metodika marketingového vyzkumu (4 zakladni kroky)

1) Definovani problému a vyzkumnych cilu

Vyzkumny problém je zdkladem marketingového vyzkumu, jelikoz na dany problém,

hledame vyzkumem odpoveéd'.
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Bez definovani problému nelze definovat vyzkumné cile, proto je velmi dialezité umét
pojmenovat problém, pokud mozno tak, aby definice nebyla pfili§ tizka, nebo prili§ Siroka

a nebyla tak zjiSténa nic nefikajici data.

Vyzkumné cile nabyvaji téchto podob:
e Informativni,
e deskriptivni,
e kauzalni,

e monitorovaci (Vastikova, 2014).

2) Sestaveni planu vyzkumu

Plan vyzkumu zajistuje shroméazdéni kvalitnich a podnikem potfebnych informaci a sklada
se z pripravné, realizaéni a prezentaCni faze. V pfipravné fazi je nutné urcit vybérovy
soubor, kterého se dana zkoumana problematika bude tykat, tedy segmentovat populaci a
soustiedit se jen na ten segment, ktery pro pruzkum potiebujeme. Nasleduje urceni
informacnich potfeb — vymezeni sekundarnich a primarnich dat.

Zdroje sekundarnich dat 1ze rozdélit na interni (zevnitt podniku — vyroéni zpravy, zpravy
z piedchozich vyzkumi aj) a externi (publikace, Cesky statisticky Gad aj).

Zdroje primarnich dat se jiz ziskavaji samostatnym vyzkumem pomoci vybranych metod

(Vastikova, 2014).

3) Implementace planu, sbér a analyza dat

V daném kroku je jiz samotny sbér dat pomoci zvoleného metody marketingového
vyzkumu. Volba metody mize byt ovlivnéna faktory jako Casové nebo financni moznosti
(Vastikova, 2014).

Metody a techniky sbéru dat:

e Pozorovani — metodu lze uskuteCnit v pfirozeném nebo laboratornim
prostfedi, kdy pro pfesnéjsi vysledky je zadouci spise prostfedi klientovi
ptirozené. Pozorovatel postupuje podle predem pripraveného scénare, kdy
klient by obvykle nemél védét, ze je pozorovan, kvuli nezkresleni vysledku

metody.
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e Dotazovani — metoda vyuzivajici nastroje (strukturovany/nestrukturovany
dotaznik, rozhovory), na zaklad¢ kterych zjistuje primarni informace.

e Experiment — metoda se vyuziva za ucelem vyzkouseni si néjaké zmény na
klientech a nasledné zjiSténi jejich reakce na zménu. Jedna se o sledovani
vztahu mezi vice proménnymi. Pro spravné uziti metody a neztraceni
klientd v pripadé nezadouciho vysledku, je metoda pouzita na
experimentalni a kontrolni vzorek. Experimentalni vzorek je vzorek klientq,
na kterych danou zménu otestujeme (napf. jedna konkrétni pobocka).
Kontrolni vzorek je vzorek zbylych klientil, které dana zména nepostihla
(napf. ostatni pobocky). Diky kontrolnimu vzorku lze ovéfit, pravost reakce
na zmenu.

e Mystery shopping —metoda popsana konkrétné v kapitole 3.2.3 (Tahal,
2017).

4) Interpretace vysledku

Ziskané informace se vzdy interpretuji a zhodnoti v zavére¢né zprave, ktera obsahuje vyse
urené a shrnuje poznatky provedeného vyzkumu. U kvalitativniho vyzkumu je
interpretace formou psychologickych poznatki. U kvantitativniho se jedna o statistiky

(Vastikova, 2014).

3.2.3 Mystery shopping dale jako ,,MS*

,2Mystery shopping je skrytym zicastnénym pozorovanim, prostiednictvim kterého lze
subjektivné vnimané pracovni chovani zameéstnance v prodejni interakci objektivné
posoudit. V praxi to znamend, ze mystery shopper (hodnotitel), jehoz ukol neni
zameéstnanci znam, predstira nakupni zdmér, pozaduje sluzbu nebo si nechava poradit. V
ramci takto vymezené situace se uskuteCiiuje realny prodejni rozhovor, ktery je nasledné

zhodnocen.“ 4

4 WAGNEROVA, I, BAAROVA, E.: Hodnoceni pracovniho vykonu — vyuziti metody
Mystery shopping: Psychologicka fada PSY — 020. Praha: Fakulta socialnich véd UK,
2008. ISSN 1801-5999
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MS v piekladu jako tajny nakup“ se v Ceské republice zpravidla nepieklada. MS je
metoda pouzivana spole¢nostmi k zjistovani kvality sluzeb, jidla a dalSich Cinnosti bézné
vyuzivané zakaznikem.

Koncept MS zacal jiz v davné historii, kdy kralové chtéli védeét, co 1idé fikaji o jejich
kralovani a kralovstvi. Historie MS tak, jak ho zname nyni, sah4 do roku 1940 jako jedna z
moznosti hodnoceni kvalit zaméstnanecké integrity u maloobchodt. Dnes je rozsifen i do
podnikt nabizejici sluzby jako jsou hotely, casina, vyletni plavby aj.

MS je jednim znejsiln€jSich nastroju dostupny spoleCnostem ke zlepSeni kvality
nabizenych sluzeb, diky poskytnuti objektivnich dat, které urci slabé stranky podniku,
které je potieba vylepsit, pfipadné ohodnoti dislednost zaméstnancti.

MS nemusi byt uskuteCtiovan pouze osobné€, ale muze byt uskuteCriovan i telefonnim
rozhovorem, online formou (emailova komunikace, forum, dovoz objednaného produktu

aj) (Paminca, 2009).

Techniky MS

e Mystery Visits — jednd se o pfimou navstévu a ohodnoceni prodejny a
prodejniho personalu.

e Mystery Calls + Emails — hodnoceni personalu z hlediska telefonické a
emailové komunikace (doba trvani odpovédi ze strany podniku, konstrukce
odpovédi aj).

e Mystery Buying - ohodnoceni produktii a sluzeb, které podnik nabizi
klientim jako dopliikové k zakladnim produktim ¢i sluzbam (napf. baleni,
slevy aj)

e Mystery Delivery — ohodnoceni zplisobu doruceni (dodrzeni terminu,
neponiceni balicku, ochota kuryra) zaslanych balickt klientovi.

e Mystery shopping retencnich aktivit — jedna se o ohodnoceni ¢innosti, které
vedli kudrzeni zakaznika v momenté, kdy chtél prestat vyuzivat
produkt/sluzbu (zajem obsluhy o zakaznika, moznost slevy aj).

e Complaint Mystery Shoping — ohodnoceni vyporadani se podniki
s reklamacemi, stiznostmi klienti (nabidnuti kompenzace, pochopeni

klienta aj).
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Mystery Audit — jedna se o hodnoceni pripravenosti distribu¢nich kanald,
reklamnich nastroji podniku (kampané, letaky aj) podnikt klientim.
Mystery shopping s realnymi zakazniky — k tomuto hodnoceni je zapotiebi,
aby realny klient byl zaroveri mystery shopper, vzhledem ke specifickému
pfijmuti sluzby/produktu, které je slozité simulovat (zalozeni bankovniho
uctu aj).

B2B MS a Competitive Intelligence — sledovani konkurence na trhu.
Customer Journey Mystery Shoping — hodnoceni zivotniho cyklu zakaznika

(mysteryshopping.cz, 2016).

Mystery shopper

Mystery shopper je vySkoleny pracovnik provadény metodu MS, ktery poskytuje své

sluzby na pfani podniku za finan¢ni odmeénu.

Mystery shopper ma tyto schopnosti:

Komunikativni dovednosti.

Psaci dovednosti — v zavéru hodnoceni je nutné umét napsat jasny a kvalitné
obsahly report ohledné celé navstévy tak, aby si ji ¢tenar dokazal predstavit
a pochopit.

Pozorovaci schopnosti — jelikoz je MS provadéno anonymné, je nutné, aby
mél mystery shopper vyborné pozorovaci schopnosti, na zakladé kterych je
vypliiovana zaveérecna zprava.

Skvélou pamét'.

Objektivnost pifi hodnoceni — mystery shopper musi ve své zpraveé
poskytovat pouze nezaujaté pohledy a komentare. Nesmi se nechat unést
svymi emocemi a psat osobni nazory.

Spolehlivost, upfimnost, davérnost a flexibilita — mystery shopper podava
své zpravy v uréeném terminu. Je upfimny a informace, které zjisti, sdili

pouze se spolecnosti, ktera ho najima (Saurabh Bhatia, 2013).
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Nastroje MS, bez kterych se mystery shopper neobejde

MS nelze provadét bez fady nastroju, mezi které fadime napfiiklad:
e Pocitac (pro psani zavérecnych zprav),
e internet/smartphone (komunikace s podnikem),

o fotoaparat, hlasovy zaznamnik, skener (nastroje pro zaznamenavani dikaza)

(Saurabh Bhatia, 2013).

Kvalita ziskanych dat metodou MS

Studie Unmasking a Phantom: A Psychometric Assessment of Mystery shopping, 1999
jasn¢ dokazuje, ze metoda MS provadéna profesionalnim mystery shopperem je nejen
srovnatelna, ale také spolehlivéjsi a nakladové méné narocnd metoda sbéru dat oproti
béznym zakaznickym prazkumim (dotazniky, rozhovory aj). Vyskoleny mystery shopper
je pozorngjsi a peclivejsi, nez bézny klient pfi hodnoceni podniku, jelikoz je financné
motivovan a miva zkuSenosti 1 s konkurenci, diky tomu MS dokaze odhalit 1 nepatrné
odchylky mezi provozovnami. Mystery shopper by mél byt reprezentativnim vzorkem

klientl, na ktery se podnik zaméfuje, pro ziskani kvalitn€ zpracovanych dat.

3.3 Rizeni podniku v oboru hotelnictvi

Hotelovy marketing je pojen Uzce se sektorem sluzeb, jelikoz je nedilnou soucasti prave
marketingu sluzeb, kdy prodéavajici (poskytoval sluzeb) informuje zakaznika (hosta hotelu)

o vyuziti vSech sluzeb, které hotel nabizi, za ucelem jejich prodeje (Beranek, 2013).

3.3.1 Segmentace trhu v oboru hotelnictvi

Segmentace znamena rozdeleni trhu na cilové skupiny, na které by se mél hotel zaméfit,
jelikoz neni mozné, aby hotel vzdy uspokojil vSechny své hosty, ale je v jeho moznostech

poskytovat vSechny sluzby konkrétni cilové skupiné hostu.

Rozdéleni trhu pak vypada nasledovné:
e primarni trh je nejdulezit€j§im trhem hotelu (zahrnuje nejvétsi pocet hostl
navstévujici primarné dany hotel),

e sekundarni trh (hosti navstévujici 1 jiné hotely),
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terciarni trh (potencialni hosté, dosud neuspokojeni soucasnou nabidkou)

(Beranek, 2013).

Cilové skupiny:

Rodiny s nizkymi pfijmy — pro hotely jsou rodiny s minimalné jednim
ditétem zakladni cilovou skupinou, na kterou by méli primarné€ zaputsobit, a
to proto, ze déti si pocity z détstvi z daného hotelu pamatuji a v dospélosti
by se tak mohli stat pravidelnym klientem. Proto je nutné brat ohledy praveé
na rodinné slevy, potfadani akci pro déti (animatorstvi), mit prehled o
konanych akcich v blizkosti hotelu a hostim tyto akce doporucovat. Dbat na
dobrou infrastrukturu pii umisténi hotelu.

Seniofi — jednd se o osoby starSi padesati let, touzici spiSe po klidné a
odpocinkové dovolené. Hoteliér by mél proto dbat na mozné relaxacni
sluzby jako wellness, masaze aj. Senior jiz nebyva aktivni, miva zdravotni
problémy a potfebuje pomoc napiiklad stézkymi zavazadly nebo do
schodu, a k tomu by mél slouzit kvalifikovany personal, ktery bude vzdy
pfipraveny.

Déti, mladez, studenti — daji na prvni dojmy. V pfipad€, ze se jim v hotelu
bude libit, budou se v budoucnosti radi vracet. V dnesni dobé€ se Casto stava,
ze mladez sdili misto pobytu na socialnich sitich, coz muze byt pro hotely
vyhodou nebo nevyhodou.

Lidé se zvlastnimi potfebami — hoteliér by mél myslet i na vybaveni hotelu
v pfipadé ubytovani lidi se zdravotnim nebo mentalnim onemocnénim

(rampy, vytahy, personal aj) (Beranek, 2013).

Vyzkum trhu se Cleni do tfech Casti:

Vyzkum prostredi (zahrnuje analyzu vnéjsiho prostiedi podniku, kam lze
zafadit geografické a klimatické, kulturni, turistické, pravni, politicko-
ekonomické, demografické faktory a mikroprostiedi.)

Vyzkum poptavky (zamétuje se na poCet hostt a jejich chovani. Vyzkum se
soustfedi 1 na potencialni poptavku a napomaha k identifikaci bariér mezi

potencialni poptavkou a budouci.)
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e Vyzkum nabidky (znamena zanalyzovat konkurenci — pocet konkuren¢ni
nabidky, at’ uz pfimé (jiné hotely v destinaci) nebo nepfimé (ostatni

ubytovaci zafizeni) a jejich strategicky plan (Beranek, 2013).

Vysoka nestabilita odvétvi hotelnictvi je spojena hlavné s vlivy vnéjSiho prostiedi
z divodu poskytovani Sirokého sortimentu sluzeb a produktt a ptsobeni na trhu narodné i

mezinarodné. Vnéjsi faktory ovliviujici stabilitu hotelu jsou nejcastéji:

e ekonomické a politické prostedi (zména devizového kurzu, inflace),
e klima a pocasi (sezonni hotely),

e kultura (pfizptisobovani se turistim),

e technologicky rozvoj (globalni distribucni a rezervacni systémy),

e konkurenéni prostiedi,

neptedvidatelné chovani zakazniki (Beranek, 2013).

3.3.2 Marketingovy informacni systém

Pro prehlednost dilezitych informaci zjisténych vyzkumy nebo slouZici dale jako podklady
k vyzkumu, marketingovym rozhodnutim, existuje v kazdém hotelu informacni systém
vyuzivajici informacni technologie a zafizeni, fizeny pracovniky hotelu. Diky
informacnimu systému hotel snaze snizuje rizika, dynamicky reaguje na trh, pretvari nebo

inovuje svou nabidku (Beranek, 2013).
3.3.3 Organizacni struktura hotelu

Organizacni struktura dle velikosti hotelu, vypada zpravidla nasledovne¢:

Malé hotely do 60 lazek s nékolika malo zaméstnanci. Organizacni struktura je specificka
naslednou nedélitelnosti usekt do dil¢ich utvari. Zaméstnanci jsou Casto pifimo podfizeni

fediteli, ktery byva i vlastnikem hotelu viz obrazek €. 1.
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Reditel

Obchodné-ekonomicky

Ubytovaci usek Stravovaci usek .
usek

Obrazek 1 - Organizacni struktura malého hotelu
Zdroj: Beranek, 2013

Stiredni hotely s nékolika desitky zaméstanci. Organizaéni struktura se v usecich dale déli
do né€kolika dil¢ich celku, které jsou zodpovédni nejprve vedoucim useku, ktefi jsou dale

zodpovédni fediteli viz obrazek €. 2.

Generalni
reditel

Sekretariat

reditele
1 1 1 1
Ubytovaci tsek Stravovaci asek Technicky tsek Obd‘,m’?éf
ekonomicky asek
Recepce —d | Skladovaci tisek b Finanéni tsek
. . . Usek obchodu
. bni s e -

Housekeeping Vyrobni dsek a marketingu
Odbytovy tlisek jum i Personalni tisek

Obrizek 2 - Organizacni struktura stiedniho hotelu
Zdroj: Beranek, 2013

28



Velké hotely s nékolika stovkami zaméstanct. Organizacni struktura zpravidla obsahuje
strukturu nadfizenosti a podfizenosti jednotlivym uUrovnim managementu - TOP
management, sttedni management, liniovy management, fadovi zaméstnaci viz obrazek ¢.

3.

|Gen eralni reditel

Pravnik
Vykonny
asistent Feditele
Manaier hotelu
Reditel Reditel Manazer El icky Manag t Manager Manazer Persondlni
technického marketingu ubytovaciho reditel controller kvality stravovaciho reditel
aseku a prodeje aseku dseku (F&B)
[ TOP MANAGEMENT 1
IT manaier Front Office Vykonny vedouci Vedopuci Séfkucha Manaier
manager housekeepingu skladu restaurace
l STREDNI MANAGEMENT
Sprivce ManaZer | | ManaZer Sevrvis Vedouci Vedouci Asistent | | Vrchni
sité rezervaci | | recepce | |pro hosty pridelny | [housekeepingu $éfkuchaie &idnik

LINIOVY MANAGEMENT

Telefonista | | Recep&ni | | Pokladnik,| | |Hotelova ddrzba| | Ostraha | | Zahradnik | | Pokojskd | [ Uklizecka Vycepni || Cinici Pomocn( | | Barmani
sménarnik €inic
Dvefnik | | BagaZista| [ Lift boy | | ZFizenec na| | Vratny Poslicek | | Hosteska Kuchyfiska | | Kuchaf | | Pomocny
parkovilti hospodyné persond

RADOVI ZAMESTNANCI

Obrizek 3 - Organizacni struktura velkého hotelu
Zdroj: Beranek, 2013

3.3.4 Pracovni napln jednotlivych pracovniku v hotelovém provozu

Ubytovaci usek lze vyclenit na oddéleni front office (recepci) a housekeeping. V téchto
oddélenich pracuji tito zaméstnanci:

e Vedouci recepce (front office manager) — dohlizi, kontroluje a fidi chod
recepce a halové sluzby. Jedna a spolupracuje se vSemi useky v hotelovém
provozu pro zajisténi spokojenosti zakaznika, pfipadné feSi reklamace.
Ekonomickému tuseku poskytuje potiebné reporty jako podklady

k analyzam. Je zodpovédny za rozpis smén personalu v daném oddélenti.

29



Recepcni — patii mezi prvni zamestnance, na které se klient obraci s dotazy,
z tohoto divodu ovlada vyborné komunikac¢ni dovednosti a minimalné dva
cizi jazyky. Zajistuje ubytovani klientim (pfijima a eviduje hosty),
pfipadné vyfizuje jejich stiznosti. Ma neustale aktualizované informace o
cestovnim ruchu v okoli, které nabizi klientim.

Vratny, bagazista — ruci za uroven nabizenych sluzeb hotelu. Stard se o
zavazadla hostq, jejich postu a bezpec¢nost pokoje.

Dveinik — vita a otevira dvefe hostim, stara se o nezadouci déni pied
hotelem.

Posli¢ek — vyfizuje zadosti hostd, jako nakup kvétin, vstupenek, predani
vzkazu.

Lift boy — byva ve velkych hotelech. Zajistuje provoz vytahu.

Concierge (oddéleni sluzeb) — obvykle se zfizuje v péti hvézdickovych
hotelech z davodu uspokojeni vSech potieb a prani zakaznika.

Manazer pokojovych sluzeb, hotelova hospodyné — uzce spolupracuje
s oddélenim recepce. Zodpovida za kazdodenni provoz ubytovaciho useku —
kontroluje prostory pii uklidu, koordinuje udrzbu, opravy aj.

Pokojska — zajist'uje Cisté hotelové pokoje.

Uklizecka — zaji§t'uje Cisté spolecné prostory hotelu (Beranek, 2013).

Ve stravovacim useku (bary, kavarny, restaurace aj) pracuji tito zameéstnanci:

Food & Beverage manazer — fidi, koordinuje a kontroluje stravovaci usek
pfi bézném nebo mimoradném (svatby, vecirky) provozu. Sestavuje menu a
kalkuluje jeho ceny. Poskytuje report ohledné trzeb a nakladi ve
stravovacim useku. Dohlizi na hygienické a technické podminky prostor.
Séfkuchat, asistent $éfkuchate — fidi chod kuchyn&. Od nakupu zasob po
vyrobu.

Kalkulant — stara se o veskeré Cinnosti souvisejici s cenovou oblasti —
kalkulace, slevy, Skodni protokoly.

Vedouci skladu — ma na starosti veskeré zasobovani — pfijem i vydej a

inventarizaci.
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Kuchyriskd hospodyné — spravuje cast kuchyné, konkrétné umyvarnu
nadobi. Kontroluje praci piidélenych pracovnikli, dodrzovani bezpecnosti a
hygieny.

Vedouci odbytového stiediska — planuje smény pracovniki stravovaciho
useku, kontroluje kvalitu sluzeb, trzby.

Obsluhujici personal (Beranek, 2013).

Technicky usek obstaravaji tito zaméstnanci:

Manazer technicky sluzeb — fidi, kontroluje a koordinuje veskerou opravu a
udrzbu budovy. Spravuje provoz budovy, vcetné nakupu vybaveni.

Vedouci udrzby — poskytuje udrzbarské Cinnosti hotelu.

Vedouci hotelové pradelny — v pripad€, ze ma hotel vlastni pradelnu, se
vedouci hotelové pradelny stara o jeji provoz, vcetné dostatku pracich
prostfedkt. Eviduje pradlo, kontroluje jejich stav, nebo nakoupi pradlo
nove.

Hotelova ostraha — zajiStuje ochranu hotelu spocivajici v nocnich

pochtizkach po hotelu i pred hotelem, ochranu majetku hotelu.

Dal§i mozné hotelové sluzby v technickém useku — hotelovy poradce, animator,

zprostredkovatel kulturnich udalosti, casino manazer, wellness obsluha, babysitter aj
(Beranek, 2013).

Obchodné — ekonomicky usek zahrnuje tyto pracovniky v jednotlivych oddélenych:

Financ¢ni oddéleni — zahrnuje ucetnictvi, finanéni management aj.
Obchod a marketing — kalkulace cen, promo sluzeb aj.

Personalni oddé€leni — organizuje nabor zaméstnancl, Skoleni a dalsi

(Beranek, 2013).
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4 Hodnoceni webovych stranek vybranych hoteli z pohledu

uzivatele

Ke skvelé propagaci hotelu a jeho nabizenych sluzeb lze vyuzit pravé webové stranky

hotelu, které, pokud jsou dobie zpracované, mohou pfildkat nové hosty.

Webové stranky hoteld by mély obsahovat dulezité informace, které by mély byt
uzivatelem lehce dohledatelné a zaroven vizudlné lakavé. Také by mély obsahovat nékteré

prvky pro zefektivnéni dohledani danych informaci.

Jednim z dulezitych prvka je naptiklad mit moznost pfepinani webovych stranek do jiného
jazyka, minimalné anglického. Vicejazycné stranky pfilakaji 1 turisty z cizich zemich, coz
je pro hotely dulezité hlavné v dobach turistické sezony. Dale by mély stranky obsahovat
moznosti rezervace (jednoduchy rezervacni formulaf), veskeré nabizené sluzby hotelu
veetné ceniku — restaurace, ubytovani, wellness, parkovani, wifi aj. dale kontakty, mapu
nebo popis cesty do hotelu a fotogalerii pro vizualni pfedstavu a nalakani hosta.
Doplitkovymi prvky mohou byt nabizené slevy, balicky, recenze a tipy po okoli. Hotely by
m¢ély brat ohledy v dnesni dobé také na bezbariérovy piistup a v pripadé€, ze bezbariérovy

pfistup neposkytuji, by méla byt informace uvedena minimaln€ na webovych strankach.

Existuje pravidlo ,.tfi kliknuti“, které tika, ze pokud je webova stranka spravné obsahové
rozvrzend, uzivatel se na jakoukoliv informaci dostane za pomoci maximalné tfech
kliknuti, jinak hrozi, ze uzivatel webové stranky opusti a hotel tak ztrati potencialniho

klienta. Toto pravidlo by mélo byt u webovych stranek dodrzeno.

Webové stranky by tedy mély byt uzivatelsky pouzitelné, coz znamena, aby byly
jednoduse prehledné neboli logicky usporadané. Dale by meély byt webové stranky
uzivatelsky pristupné, coz znamend, aby byly pfistupné pro vSechny uzivatele vcetné

napiiklad zrakové postizenych osob.
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4.1 Hotel U Kata

Hotel se nachazi spise v klidng&jsi ¢asti Kutné Hory blizko centra na adrese Stefanikova 92.

~ D ,\QO -
v -
o
Y
= 8
x 2 < .
< = 2
K o (434 = >
A8 2 A . a < 4
v 2 5 % ‘)
. ® % / A
Y
4 O &Qg "\§ / /
2 3 . '
y P S % (=)
¢ 3
3 (¥) N /
f he/,,d, § Kutna Hora
= %] meésto
2 & 1) < / /
(=] S N /
5 v > 55 /
s - & ”
& - >
T 2 5 o /
Yio, . a )
ol e & «© //
S S, E: e
K oS Vikoy £ G V4 / =
,t,\{z. = 1 ) ’// / 0
et & . : ¢ 55
v Sokolska / <
,/v
N o9 '
L 7 4

Obrizek 4 — Mapa umisténi hotelu U Kata
Zdroj: mapy.cz

Hotel nabizi k ubytovani 40 pokoju s celkem 82 luzky. Dale wellness centrum a restauraci
1 pro nehotelové klienty, dale parkovani s kapacitou 40 parkovacich mist a tfi konferenc¢ni

prostory s celkovou kapacitou 160 osob.

Rezervace se provadi telefonni nebo emailovou komunikaci, pfipadné skrz formulaf na
webovych strankach hotelu. Kontakt je k dohledani na adrese www.ukata.cz. Na webovych
strankach lze dohledat také nabizené sluzby hotelu (kromé vySe uvedeného také prohlidku
meésta, kosmetiku, specialni balicky sluzeb), tipy na vylet, cenik wellness sluzeb. Cena

jednoltzkového pokoje se pohybuje od 800 — 1300 K¢, zalezi na terminu.

4.1.1 Interpretace obsahu webovych stranek hotelu U Kata

Po nacteni webovych stranek hotelu U Kata se zobrazi jednoduché Gvodni stranka s menu

viz obrazek €. 14, ptiloha €. 1.
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V menu ,,ubytovani* nalezneme tfi sekce — pokojové balicky, pokoje a sluzby. Sluzby dale
rozklikneme na wellness, prohlidku mésta, organizaci teambuildingl, kosmetiku a
parkovisté viz obrazek €. 15, pfiloha €. 1.

V sekci , konference™ 1ze dohledat konferencni prostory a odkaz na sekci ubytovani viz
obrazek €. 16, priloha €. 1.

V sekei , balicky* nalezneme momentalni akéni cenové nabidky pokojovych balicka, které
obsahuji ubytovani vcéetné naptf. wellness, restaurace, parkovani, wifi pfipojeni,
ochutnavku kutnohorského vina aj. viz obrazek ¢. 17, priloha €. 1.

V sekci , restaurace nalezneme informace o restauraci, denni menu, jidelni listek,
napojovy listek, vinny listek viz obrazek ¢. 18, priloha €. 1.

V sekci ,,wellness* dohleddme nabizené procedury, masaze a cenik viz obrazek ¢. 19,
ptiloha ¢. 1.

V sekci , Kutnd Hora“ dohledame jednotlivé tipy na vylet po okoli, cykloturistiku viz
obrazek ¢. 20, priloha €. 1.

Posledni sekci v menu je ,kontakt”, kde lze prehledné dohledat, na koho se v jakém
ptipadé obratit viz obrazek ¢. 21, ptiloha €. 1.

Stranky jsou klientsky piivétivé i pro cizince, kdy jazyk stranek 1ze jednoduse skrz tlacitko
CZ/EN piekliknout na jazyk anglicky viz obrazek €. 22, ptiloha ¢. 1.

Skrz tladitko ,rezervace* lze po zvoleni data piijezdu pak pres jednoduchy formular

rezervovat ubytovani viz obrazek €. 23, pfiloha €. 1.

4.1.2 Analyza webovych stranek hotelu U Kata dle klientské pouzitelnosti a
pristupnosti

Dle uzivatelského testovani ziskala webova stranka hotelu U Kata celkem 24 bodu
z moznych 30 bodl a umistila se tak o 3 body pfed webovymi stranky hotelu Médinek.
Tabulku s vysledky uzivatelského testovani 1ze dohledat v pfiloze ¢. 3 tabulka €. 8.

Dle vysledki webové stranky www.wave.webaim.org je webova stranka www.ukata.cz

klientsky spiSe méné ptistupna viz obrazek €. 5.
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Obrizek 5 — Hodnoceni pristupnosti webovych stranek hotelu U Kata
Zdroj: https://wave.webaim.org/report#/https://www.ukata.cz

U aplikace se objevuje celkem 40 problému (errort) viz detailni obrazek €. 6.

Details
fr i= L]

Summary Details Reference Structure Contrast

a

10 Errors
1 X Missing form label

Qe
3 X Empty link

aaae°

6 X Broken ARIA menu

QeLaaqe

oe 30 Contrast Errors
30 X Very low contrast

X X x

Obrazek 6 - Problémy webové stranky hotelu U Kata
Zdroj: https://wave.webaim.org/report#/https://www.ukata.cz

Problémy, celkem 10, u aplikace, které se na webu vyskytuji nejsou do oci bijici, presto
mohou byt dilezité. Problémy odkazuji na chybéjici §titek formulafe, nebo prazdné

odkazy.
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Dalsi problémy, celkem 30, jsou Spatn€ zvolené kontrasty mezi pismem a pozadim, coz lze
vidét 1 na obrazku €. 5, kdy bily nadpis ,,Stylové ubytovani v Kutné Hote“ je Spatné
Citelny, diky svétlému pozadi.

Jiné problémy stranka wave nezaznamenala.

4.1.3 Zhodnoceni webovych stranek hotelu U Kata

Webové stranky jsou dle metody uzivatelského testovani sestaveny spiSe prehledné
s logickou navaznosti jednotlivych sekci. Presto nékteré informace nebyly lehce
dohledatelné a byla zde casova prodleva, ktera muze uzivatele stranek odradit od hledani
odpovedi. Vytkla bych, ze u sekce ,,ubytovani“ neni uvedena cena za pokoj na osobu. Cena
je uvedena az pii samotné rezervaci, kdy si jiz volim konkrétni termin, coz muZze byt pro
stalého nebo potencialniho klienta matouci, jak bylo dokazano uzivatelskym testovanim.
V menu v sekci ,,balicky* 1ze také dohledat neaktualni informace u nabidky ,,Zimni relax*,
kdy nabidka byla platna pouze do bfezna 2021. Je tak dokéazano, ze hotel zapomina své
stranky neustale aktualizovat. Dale na webovych strankéach potencialni host nedohleda jiz
konkrétni cenik za pronajem konferencnich prostor, na druhou stranu je odkazan alespon

na rezervacni formular, na zaklad¢ kterého bude nasledn€ kontaktovan obsluhou hotelu.

Dle analyzy uzivatelské pfistupnosti jsou webové stranky spiSe hife pfistupné i pro
uzivatele s postizenim. Pro uzivatele, kteti vyuzivaji pro precteni stranek specialni ¢tecky,
muze byt chybgjici Stitek u formulate nebo odkazy, které nikam nevedou, velmi matouci,
jelikoz Ctecka muze néco precist Spatn€ nebo naopak neprecist vibec. Dale je zde vyrazny
problém v kontrastech, kdy pro klienta se slabym zrakem nejsou zvolené kontrasty pisma a

pozadi idealni, jelikoz mu spolu splyvaji.

4.2 Hotel Médinek

Hotel se nachazi v centru Kutné Hory na Palackém namésti 316.
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Obrazek 7 - Mapa umisténi hotelu Médinek
Zdroj: mapy.cz

Hotel nabizi kromé ubytovani v 52 pokojich o 120 luzkach, také dalsi sluzby jako
wellness, bar, restauraci nejen pro hosty hotelu, konferen¢ni prostory s kapacitou az 100
osob a bezbariérovy pfistup.

Rezervace ubytovani se provadi skrz telefonni komunikaci nebo pres formular na
webovych strankach hotelu www.medinek.cz, kde lze naleznout veskeré poskytované
sluzby hotelu, tipy pro volny cas, kontakty a popis, jak se do mista dopravit. Dale zde 1ze
dohledat cenik. Cena jednoliizkového pokoje se pohybuje okolo 1000 - 1400 K¢, zalezi na

terminu.

4.2.1 Interpretace webovych stranek hotelu Médinek

Po nacteni webovych stranek hotelu Médinek se zobrazi uvodni stranka ,,domu“, ktera
obsahuje jednoduché menu. Stranka také obsahuje odkazy na 4 cCasto hledané sekce —
firemni akce, ubytovani, denni menu, konference viz obrazek ¢. 24, ptiloha ¢. 2.

V menu ,,0 hotelu® 1ze dohledat kratkou historii hotelu a jeho nabizené sluzby, konkrétné
pobytové balicky, ubytovani, restaurace, wellness s dennim menu a tipy pro volny cas viz

obrazek €. 25, ptiloha €. 2.
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Sekce ,apartmany“ nabizi 4 specialni pokoje nazyvané silver pro kratkodoby nebo
dlouhodoby prondjem viz obrazek €. 26, piiloha ¢. 2. Tyto apartmany disponuji obyvacim
pokojem, kuchyni, loznici a koupelnou.

V menu ,firmy“ lze dohledat nabizené konferencni prostory, pifipadné dalsi sluzby
nabizené firemnim akcim viz obrazek €. 27, ptiloha €. 2.

V menu ,rezervace” lze dohledat rezervacni formulaf pro jednotlivé dny i s uvedenou
cenou za osobu viz obrazek €. 28, ptiloha €. 2.

V menu fotogalerie” jsou k dispozici fotky pokoji, konferen¢nich prostor a pamatek
Kutné Hory viz obrazek €. 29, ptiloha €. 2.

V menu , kontakty” nalezneme mapu s umisténim hotelu, popis cesty k hotelu, kontaktni
udaje hotelu viz obrazek ¢. 30, piiloha €. 2.

Stranky jsou uzivatelsky dostupné dokonce pro cizince az tfi narodnosti — polské, némeckeé
a anglické. Pres jednoduché tlacitka vlajek jednotlivych narodnosti lze prepinat jazyk

stranek viz obrazek €. 31, priloha €. 2.

4.2.2 Analyza webovych stranek hotelu Médinek dle klientské pouzitelnosti a
pristupnosti

Dle uzivatelského testovani ziskala webova stranka hotelu Médinek celkem 21 bodu
z moznych 30 bodi, coz je o 3 body méné nez ziskal hotel U Kata. Tabulku s vysledky

uzivatelského testovani 1ze dohledat v priloze €. 4 tabulka €. 9.

Dle vysledki webové stranky www.wave.webaim.org je stranka www.medinek.cz

klientsky spiSe piivétiva viz obrazek €. 8.
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Obrizek 8 - Hodnoceni pristupnosti webovych strinek hotelu Médinek
Zdroj: https://wave.webaim.org/report#/www.medinek.cz

Celkem bylo nalezeno 6 problému (errorti) viz obrazek ¢. 9.
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Obrazek 9 - Problémy webové stranky hotelu Médinek
Zdroj: https://wave.webaim.org/report#/www.medinek.cz

Problémy, které stranka vyhledala nejsou pro bézného uzivatele stranek rozpoznatelné. Pro
uzivatele, ktefi vyuzivaji specialni CteCky pro preCteni stranek, se vSak jedna o zasadni
chyby, které je tfeba opravit. Aplikace zaznamenala chybé&jici alternativni texty
k obrazkiim, chybéjici stitky u formulart a neidentifikovani jazyka stranky v kodu.

Jiné problémy stranka wave nezaznamenala.
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4.2.3 Zhodnoceni webovych stranek hotelu Médinek

Dle analyzy pouzitelnosti lze fici, ze jsou webové stranky jednoduché a prehledné i pro
nové ¢i potencialni klienty. Jednotlivé sekce menu na sebe odkazuji. Pravidlo tfi kliknuti
bylo dodrzeno, kromé ukolu vyhledani ceniku sluzeb ubytovéani. Pro uzivatele bylo
matouci, ze cenik nasli az pfimo v rezervaci, jelikoz ceny ocekavali v sekci ,,ubytovani®.
Kladné lze hodnotit jazyk stranek, ktery je urCen az ¢tyfem narodnostem — Ceské, anglické,
némecké a polské. Webové stranky vSak disponuji Casto gramaticky chybnym textem, a to
nemusi pusobit profesionaln€. Zaporné lze také hodnotit, ze na webovych strankach
potencidlni host nedohleda moznosti parkovani u hotelu, ani cenik za pronajem
konferencnich prostor. Potencialni host tak musi kontaktovat hotel telefonicky, aby se

dozvédeél vice informaci.

Dle analyzy pfistupnosti lze fici, ze jsou webové stranky spiSe dobfe piistupné pro vSechny
potencialni uzivatele stranek. Aplikace wave zaznamenala oproti hotelu U Kata pouze 6
vaznych problémi, které je nutné opravit. Nejzavazn€j§im problémem je chybéjici
definovani primarniho jazyka stranek, aby specidlni CteCka dokazala jazyk stranek
rozpoznat a webové stranky tak klientovi vibec precist. Dale aplikace poukazala na
nevyplnéni alternativnich textt k obrazkiim a nevyplnéni $titka u formulait, kdy ¢tecka tak
nedokaze klientovi popsat, co za obrdzek se na strance nachazi, nebo kde je konkrétné na
strance formulaf k vyplnéni. Oproti webovym strankam hotelu U Kata vSak aplikace

nezaznamenala zadné kontrastni problémy.
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5 Aplikovani metody mystery shopping

Mystery shopper, kterym pro mou praci byla vyskolen4d Jana Zoubkové, navstivil dva
tiihvézdickové hotely, hotel U Kata a hotel Médinek, ve mésté Kutnd Hora. Navstévy
hotelti byly vzdy dvé v rozmezi skoro dvou mésicu.

Navstévy v hotelu U Kata probehly dne 9.9. - 10.9. a31.10 - 1.11.2021

Navstévy v hotelu Médinek probehly dne 8.9. —9.9. a 30.10. — 31.10.2021

Mystery shopper se zaméfil, kromé samotné navstévy hotelu, také na jeho okoli, kdy
zhodnotil umisténi hotelu, infrastrukturu a turistické zajimavosti v oblasti Kutna Hora.
Poté nasledovala samotna navstéva hotelu, kdy mystery shopper mél vzdy predem
rezervovany stejny jednoltizkovy pokoj se samostatnym socialnim zazemim na jednu noc,
skrz rezervacni formulai nalezeny na webovych strankach hotelG a s tthradou dané
rezervace predem (platebni kartou online). V cené rezervace byla snidané, wifi a
parkovani. Moznosti parkovani mystery shopper nevyuzil, ale parkovi§té taktéz

zkontroloval.

5.1 Tvorba hodnoticiho dotazniku

Pfi tvorbé hodnoticiho dotazniku jsem se zaméfila na jednotlivé provozni oblasti malych
hoteltl vCetné venkovnich prostor a lokality. Zajimala jsem se pfevazné o ubytovaci a
stravovaci usek hotelt. Dulezitost vyzkumu jsem kladla hlavn€ na hygienicky a technicky

stav téchto oblasti, které jsou pfistupné béznym hostim.

Dotaznik je rozdéleny celkem do 16 hlavnich oblasti obsahujici podotazky, na které bylo
odpovidano mystery shopperem bud” ANO respektive 1 nebo NE respektive -1 viz ptilohy
¢. 5 a6, kde nalezneme jiz zhotovené dotazniky i s hodnocenim navstév obou hotelt.

Hodnoceni dotazniki ovliviiovala také vaha otazek, jejich dilezitost. Tu jsem rozdélila u
jednotlivych otazek dle vlastniho uvazeni z pohledu hosta (vaha otazek se pohybovala od 1
- 3, kdy 1 znamena malou dulezitost, 2 stfedni dilezitost a 3 vysokou dulezitost) viz
tabulka ¢.1. Malou dulezitosti jsem oznalila otazky v oblasti ,Lokalita®, , Dostupnost /
umisténi hotelu”, a to z duvodu, jelikoz hotel tuto skute¢nost nemuze vétSinou nijak
ovlivnit. Stfedni dileZitosti jsem oznacila otazky hygienickych stavi jednotlivych oblasti,
jelikoz hygienickou stranku 1ze pomérné nenakladné napravit personalem, dale jsem pod

stfedni dulezitost zaradila také otazky tykajici se designovych dopliku hotelu.
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Vysokou dilezitosti jsem oznacila technické stavy zkoumanych oblasti, u kterych byva
naprava nakladové obtizn€jsi pro hotel. Technicky stav by mél byt vzdy perfektni, aby
neohrozil klienta. Vahou ¢. 3 jsem oznacila také otazky ohledné zaméstnancu, jelikoz
zameéstnanci jsou kliCovou slozkou pii subjektivnim hodnoceni pobytu hosta a jejich
chovani k hostovi by mélo byt vzdy profesionalni a dale otazky ohledné COVID opattent,

jelikoz dodrzovani téchto opatieni je dulezitou prevenci proti nemoci.

Dulezitost otazky Viaha
Mala 1
Stiedni 2
Vysoka 3

Tabulka 1 - Viha otazek
Zdroj: vlastni zpracovani

Hodnoceni otazky bylo provedeno dle tabulky ¢. 2.

Odpovéd’ na otazku Vaha otazky Hodnoceni
ANO 1 1
ANO 2 2
ANO 3 3
NE 1 -1
NE 2 -2
NE 3 -3

Tabulka 2 - Uréeni hodnoceni dotazniku
Zdroj: vlastni zpracovani

Celkové hodnoceni jednotlivych zkoumanych oblasti je dano souctem vSech ziskanych

bodu s uvazujici vahou ziskané vzorcem:

_1XQn1_2XQn2 _3XQn3+ 1><Qal‘l'szaZ +3XQa3

kde cisla vyjadifuji vahy otazek a kde Q,1; Qn2, Qn3 Vyjadfuji pocet zodpovézenych

otazek zaporné€ a Qgq; Qu2; Qu3 Vyjadiuji pocet zodpoveézenych otazek kladné.
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Pocet ziskanych bodli pak bude vydélen sumou vah otazek pro normalizovani Cisla a

vynasoben 100 pro vyjadreni vysledné hodnoty v procentech, dano vzorcem:

—1XQn1—2XQnz =3XQpz+ 1XQq1+2XQq2 +3XQqg3 % 100
1XQmax1+2XQmax2 +3XQmaxz

kde Q,qxy Vyjadiuje pocet vSech otazek s vahou Y={1;2;3}.

V tabulce €. 3 lze vidét, ktera oblast nejvice ovliviiuje celkové hodnoceni hotelu a z kolika
procent. Diky tomu lze 1épe zhodnotit, v pfipadé Spatného bodového hodnoceni dané

oblasti, zda ma vysledek vysoky vliv na celkovém hodnoceni hotelu nebo nikoliv.

OVLIVNENI
VAHY
OTAZKY NA
POCET CELKOVEM
CisLo ZKOUMANA POCET OTAZEK S VAHOU | OTAZEK | SUMA |HODNOCENI
OBLASTI OBLAST 1 2 3 CELKEM VAH (v %)
1|Hotelowy pokoj 64 76 140 356 48,04%
2 |Recepce 3] 26 32 90 12,15%
3|Hotelova snidané 8 14 22 58 7,83%
4 \Vefejné toalety 15 7 22 51 6,88%
5|Hotelové lobby 6 5 11 27 3,64%
6|Chodby 4 6 10 26 3,51%
7|Omitka/vzhled hotelu 6 4 10 24 3,24%
8|COVID opatfeni 8 8 24 3,24%
9|Vytah 2 5 7 19 2,56%
10| Parkovisté hotelu 2 5 7 19 2,56%
11 |Schody 2 4 6 16 2,16%
12|Zaméstnanci/vzhled 2 3 5 13 1,75%
13|Zahradka 2 1 3 7 0,94%
14|Lokalita 3 3 3 0,40%
15|Vstup do hotelu/bezbariérovy pfistup 2 2 6 0,81%
16 | Dostupnost/umisténi hotelu 2 2 2 0,27%
Celkem 290 741 100,00%

Tabulka 3 - Ovlivnéni vahy otizky na celkovém hodnoceni
Zdroj: vlastni zpracovani
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Celkem bylo polozeno 290 otazek, kdy nejvyssi poCet moznych bodd, ktery hotel mohl
ziskat v pripadé kladné zodpovézenych vsech otazek (100 %) je 741 bodu.

Z tabulky ¢. 3 tak vidime, ze nejvétsi vliv na celkovém hodnoceni hotelu ma oblast
hotelového pokoje, a to az priblizné 48 %. Poté je velmi dilezité hodnoceni oblasti
recepce, ktera ovliviluje celkové hodnoceni az z asi 12 %. Zbylé oblasti ovliviiuji celkové
Lokalita®

hodnoceni do 10 % s tim, ze zkoumané oblasti ,,Zahradka“ Vstup do hotelu /

2 9 2 9

bezbariérovy piistup“ a ,,Dostupnost /umisténi hotelu™ neovliviiuji hodnoceni vice nez do

1 %.

5.2 Interpretace vysledku hodnoticiho dotazniku, hotel U Kata
Navstéva ¢. 1
Z tabulky €. 4 lze vycist, ze ze 741 bodu, které Slo maximalné ziskat ze vSech oblasti,

ziskal hotel U Kata 470 bodd, coz je nadpolovicni vét§ina bodu.

POCET OTAZEK | POCET HODNOCENi |HODNOCENI
¢isLo ZKOUMANA S VAHOU OTAZEK | SUMA |OBLASTIV |OBLASTIV

OBLASTI OBLAST 1 2 3| CELKEM VAH BODECH PROCENTECH
1|Hotelovy pokoj 64| 76 140 356 226 63,48%
2|Recepce 6| 26 32 90 40 44,44%
3|Hotelova snidané 14 22 58 52 89,66%
4|Vefejné toalety 15| 7 22 51 51 100,00%
5|Hotelové lobby 6 5 11 27 23 85,19%
6|Chodby 4 6 10 26 26 100,00%

7| Omitka/vzhled hotelu 6 4 10 24 18 75,00%
8|COVID opatfeni 8 8 24 -6 -25,00%
9|Vytah 2 5 7 19 19 100,00%

10| Parkovisté hotelu 2 5 7 19 1 5,26%
11|Schody 2 4 6 16 10 62,50%

12 |Zaméstnanci/vzhled 2 3 5 13 0 0,00%
13|Zahradka 2 1 3 7 7 100,00%

14| Lokalita 3 3 3 3 100,00%
15|Vstup do hotelu/bezbariérovy pfistup 2 2 6 0 0,00%

16 |Dostupnost/umisténi hotelu 2 2 2 0 0,00%
Celkem - - - 290 741 470 -

Tabulka 4 - Souhrn hodnoceni otazek u dotazniku, hotel U Kata (navStéva prvni)

Zdroj: vlastni zpracovani

Nejdulezit€jsi oblast, oblast hotelového pokoje, ziskala z maximalné moznych 356 bodi o
vice nez 100 bodi meéng, tj. 226 bodu. Lze fici, Ze dana oblast spliluje pozadavky klientt
zhruba pouze z asi 64 %. Nejvice bodu ztratila oblast na zakladnim vybaveni hotelového
pokoje. V pokoji chybi pozarni a bezpecnostni smérnice, termostat, rolety / zaluzie, koS na
odpadky, minibar, telefon s pfimou linkou na recepci, topny Zzebiik, zrcadlo v predsini

nebo dalsi dopliky pokoje.



Druhou dulezitou oblasti je oblast recepce. Zde hotel ziskal méné nez 50 % uspésné
hodnoceni, konkrétné€ byla oblast uspésna pouze ze 44 %, jelikoz ziskala pouze 40 bodu
2 90 bodi moznych, i kdyz samotna komunikace se zaméstnancem hotelu (s recep¢ni)
dopadla velmi dobfe, hotel zase ztratil body na vybaveni recepéniho prostoru (chybi
voziky na zavazadla, Cistic¢ obuvi, tabule ménového kurzu). Navic recepce je hostim
k dispozici 5 dni v tydnu pouze do 22:30 hodin.

Hotelova snidané dopadla velmi dobfe, oblast ziskala 52 bodd z moznych 58 bodu.
Uspé&snost oblasti tak &inila skoro 90 %, kdy body hotel ztratil z divodu nemoznosti

objednani snidané na pokoj.

Oblast vetejnych toalet ziskala 100 % uspésnost, 51 z 51 bodu.

Oblast hotelového lobby byla uspésna piiblizn€ z 85 %. Z 27 bodu ziskala 23 bodu, a to
z divodu, Ze v hotelovém lobby nehraje piijemna tlumena hudba pro navozeni spravné

atmosféry.

Oblast chodeb ziskala 26 bodti z moznych 26 boda, tedy 100 % tspésnost.

Oblast omitky a vzhledu hotelu dosahla 18 z24 bodu, jelikoz hlavni vchod neni

pfizptisobeny pro bezbariérovy pfistup.

COVID opatieni hotelu dosahla jako jedina oblast nepfiveétivého hodnoceni. Z moznych 24
bodl ziskala oblast -6 bodd. Kladné hodnoceni ziskala oblast za to, ze byla dezinfekce
k dispozici jak pro hosty hotelu, tak hosty restaurace a mystery shopper vidél alespon
jedenkrat za dobu pobytu obsluhu dezinfikovat Casto dotykané plochy. Strzené body byly
za nenoSeni respirator zaméstnanci a hosty a nezkontrolovani podminky vydané vladou

Ceské republiky o vstupu do prostor hotelu.

Vytah doséhl aspésného hodnoceni 100 %.
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Oblast parkovisteé ztratila 9 boda kvali nedostateCné kapacité pro auta hostd hotelu, a¢
hotel uvadi na svych webovych strankach kapacitu dostatecnou. Dale z divodu $patného

nocniho osvétleni parkovisté a kvili nijak nehlidanému parkovisti.

Oblast schodu ziskala z moznych 16 boda rovnych 10 bodu, a to proto, ze na schodech se

nevyskytuje protiskluzova podrazka.

Zameéstnanci byly kladn€ hodnoceni, co se ty¢e komunikace s nimi, ale v hotelu nenosili
zadné sjednocené uniformy, za coz byly strzeny body. Proto byla cela oblast hodnocena ve

vysledku neutraln€ 0 body.

Zahradka hotelu méla 100 % tspésnost a ziskala 7 ze 7 bodu.

Lokalita hotelu je hodnocena velmi pozitivng a spliiuje 100 %.

Oblast vstupu do hotelu neziskala zadné body z divodu pouhych dvou otazek, kdy na
jednu bylo odpovézeno kladné a na druhou zaporn€. Zaporné bylo odpovézeno na otazku,
zda-li mé hotel bezbariérovy pristup a kladné bylo zodpovézeno na otazku, ze hotel ma

vchod do restaurace oddéleny od vstupu do hotelu.

Nulové hodnoceni ziskala 1 oblast umisténi hotelu, ktera méla také pouhé dvé otazky, kdy
kladné bylo zodpovézeno na otazku, ze pobliz hotelu se nachazi zastavka MHD, ale

zaroven oblast ziskala zaporné body za umisténi hotelu v zapadlé ulicce mimo centrum.

Navstéva €. 2
Z tabulky €. 5 lze vidét, ze hotel mél pfi celkovém hodnoceni spiSe sestupnou tendenci.
Z moznych 741 bodu ziskal 460 bodu, coz je stale nadpoloviéni vétSina, ale o 5 bodu

méne, nez pii prvni navsteve.

46



POCET OTAZEK | POCET HODNOCEN{ |HODNOCENI
éisLo ZKOUMANA s VAHOU OTAZEK | SUMA |OBLASTIV |OBLASTIV
OBLASTI OBLAST 1 2 3 | CELKEM VAH BODECH PROCENTECH

1|Hotelovy pokoj 64| 76 140 356 204 57,30%
2|Recepce 26 32 90 40 44 A4%
3|Hotelova snidané 8| 14 22 58 52 89,66%

4 |Vefejné toalety 15 7 22 51 47 92,16%
5|Hotelové lobby 6 5 11 27 27 100,00%
6|Chodby 4 5] 10 26 26 100,00%
7|0mitka/vzhled hotelu 6 4 10 24 18 75,00%
8|COVID opatfeni 8 8 24 0 0,00%
9|vytah 2 5 7 19 19 100,00%

10| Parkovisté hotelu 2 5 7 19 1 5,26%

11 |Schody 2 4 5] 16 16 100,00%

12 |Zaméstnanci/vzhled 2 3 5 13 0 0,00%
13|Zahradka 2 1 3 7 7 100,00%

14| Lokalita 3 3 3 3 100,00%
15|Vstup do hotelu/bezbariérovy pfistup 2 2 6 0 0,00%
16|Dostupnost/umisténi hotelu 2 2 2 0 0,00%
Celkem - - - 290 741 460 -

Tabulka 5 - Souhrn hodnoceni otazek u dotazniku, hotel U Kata (navstéva druha)
Zdroj: vlastni zpracovani

Nejvice bodu ztratil hotel v oblasti hotelového pokoje. Z pavodnich 226 bodu ziskal pouze
204 bodt. Uspé&snost oblasti poklesla na piiblizné 57 % z ptvodnich asi 64 %. Vybaveni
pokoje se nezmeénilo, ale hotel si pohorsil na hygienickém stavu pokoje, kdy mystery
shopper nalezl drobky na podlaze, §pinavy piehoz, odlupujici strop a §pinavou sprchovou

zasténu.

Oblast recepce byla hodnocena 40 body, hotel si tak nepohorsil, ani nepolepsil.

Oblast hotelové snidané€ byla taktéz ohodnocena stejné jako pii prvni navsteve, tedy 52

body z moznych 58 bodu.

Oblasti vefejnych toalet mystery shopper ponizil hodnoceni z 51 na 47 bodd, a to

z divodu, Ze v dob€ navstévy nebyly na toaleté k dispozici obaly na hygienické potieby.

Oblast hotelového lobby si naopak polepsila a ziskala plny pocet bodl, diky hrajici

tlumené pfijemné hudbé, kterou mystery shopper zaznamenal pfti jeho pfichodu.

Oblast chodeb ma i nadale plny pocet bodu, a tim 100 % tGspésnost.
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Oblast omitky / vzhledu hotelu se nijak v bodovém hodnoceni neposunula, hotel i nadale

nema k dispozici bezbariérovy pfistup, oblast je ohodnocena 18 body z moznych 24 bodu.

COVID opatteni mélo vzestupnou tendenci a ze zapornych cisel bylo ohodnoceno 0 body,

diky kontrole hosta ze strany recepcni ohledné vladnich podminek pro vstup do hotelu.

Hodnoceni oblasti vytahu se nezménilo a bylo hodnoceno plnym poctem bodu.

Oblast parkovisté ziskala 1 bod, v hodnoceni tak neprobehly zadné zmény.

Oblast schodi z pavodnich 10 bodi byla ohodnocena 16 body a ziskala tak 100 %

uspesnost, a to diky novym protiskluzovym podrazkam.

Hodnoceni zbylych oblasti — zaméstnanci / vzhled, zahradka, lokalita, vstup do hotelu /

bezbariérovy pfistup, dostupnost / umisténi hotelu bylo neménné oproti prvni navstéve.

5.3 Interpretace vysledku hodnoticiho dotazniku, hotel Médinek
Navstéva ¢. 1
Z tabulky ¢. 6 vidime, ze celkové hodnoceni hotelu dosahlo zisku 498 ze 741 bodu. Coz je

0 28 bodu vice, nez ziskal hotel U Kata po prvni navstéve.
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POCET OTAZEK | POCET HODNOCENI |HODNOCENI
¢isLo ZKOUMANA S VAHoOU OTAZEK | SUMA |OBLASTIV |OBLASTIV

OBLASTI OBLAST 1 2 3| CELKEM VAH BODECH PROCENTECH
1|Hotelovy pokoj 64| 76 140 356 261 73,31%
2|Recepce 6| 26 32 90 45 50,00%
3|Hotelova snidané 14 22 58 42 72,41%
4|Vefejné toalety 15| 7 22 51 51 100,00%
5|Hotelové lobby 6 5 11 27 23 85,19%
6|Chodby 4 6 10 26 26 100,00%
7|Omitka/vzhled hotelu 6 4 10 24 20 83,33%
8|COVID opatfeni 8 8 24 -12 -50,00%
9|Vytah 2 5 7 19 19 100,00%

10| Parkoviité hotelu 2 5 7 19 -5 -26,32%
11|Schody 2 4 5] 16 10 62,50%

12 |Zaméstnanci/vzhled 2 3 5 13 0 0,00%
13|Zahradka 2 1 3 7 7 100,00%

14| Lokalita 3 3 3 3 100,00%
15|Vstup do hotelu/bezbariérovy pfistup 2 2 6 6 100,00%

16| Dostupnost/umisténi hotelu 2 2 2 2 100,00%
Celkem - - - 290 741 498 -

Tabulka 6 - Souhrn hodnoceni otazek u dotazniku, hotel Médinek (prvni navstéva)
Zdroj: vlastni zpracovani

Oblast hotelového pokoje byla hodnocena 261 body z maximalné moznych 356 bodu, coz
¢ini skoro 74 % uspésnost. Body oblast ztratila za nalezené skvrny v pokoji, znecisténa
okna. Dale se v pokoji nevyskytuje klimatizace, termostat, vysouse¢ vlast, topny zebiik

nebo kvétiny, které by podtrhly design pokoje.

Oblast recepce ma 50 % uspésnost, ziskala 45 z 90 bodt. Na recepci se nenachazi vozik na
zavazadla, ¢i tabule s ménovymi kurzy, navic recepCni si neovéfila jméno navstévnika
s rezervaci a ani nepiedlozila kone¢ny ucCet ke kontrole pfi odchodu. Z tohoto divodu

oblast pfisla zbytecné o body.

Hotelova snidané si zaslouzila 42 z 58 bodu, Gspésnost tak byla vice nez nadpolovicni,
konkrétne 72,41 %. Zaporné body oblast ziskala za nemoznost objednani snidané na pokoj.
Dale nebyl u stolu k dispozici cukr a mystery shopper navic nebyl pozdraven zaméstnanci
pfi pfichodu na snidani.

Oblast verejnych toalet byla bezchybna se 100 % uspésnosti.

Hotelové lobby ziskalo 23 z 27 bodd, jelikoz v prostoru nehraje piijemna tlumena hudba.
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Oblast chodeb ziskala 100 % uspésnost.

Oblast omitky a vzhledu hotelu dosahla 20 z 24 bodu, tj skoro 84 %. Minusové body byly
ulozené za suché kytky, které byly umisténé pred hotelem jako vyzdoba.

COVID opatfeni jako prevence proti onemocnéni, bylo v hotelu spiSe nedodrzované a
z tohoto divodu se oblast pfi hodnoceni dostala do zapornych Cisel, konkrétné ziskala
oblast -12 bodu. 6 kladnych bodu ziskala oblast pouze za pfistupnou dezinfekci hostim u

hlavniho vchodu a vetejnych toalet.

Oblast vytahu byla bezchybna a dosahla 19 z 19 bodu.

Oblast parkovisté hotelu se dostala také do zapornych Cisel. Mystery shopper potvrdil, ze
kapacita parkovacich mist je vici hotelovym pokojim nedostate¢na, parkovisté neobsahuje
nocni osvétleni, nema specialni misto pro postizené osoby a neni nijak hlidané. Oblast tak

ziskala celkem -5 bodu.

Oblast schodu ziskala z moznych 16 boda rovnych 10 bodu, a to proto, ze na schodech se

nevyskytuje protiskluzova podrazka.

Hodnoceni zaméstnanci dopadlo stejn€ jako u prvni navstévy hotelu U Kata. AC byly
zaméstnanci vzdy napomocni, bohuzel nenosi zadné uniformy. Hodnoceni oblasti tak bylo

neutralni a oblast ziskala 0 bodu.

Oblasti zahradka, lokalita, vstup do hotelu a umisténi hotelu mély pii hodnoceni 100 %

uspeésnost.

Navstéva ¢. 2

Z tabulky €. 7 je ztejmé, ze celkové hodnoceni hotelu Médinek, pfi druhé navstéve mystery
shoppera, mélo vzestupnou tendenci. Z moznych 741 bodl ziskal hotel 509 bodd, tedy o
11 bodl vice nez pii prvni navstéveé. Coz Cini také vzestupnou tendenci v porovnani

s druhou navstévou hotelu U Kata, kdy aktualni bodovy rozdil ¢ini razem az 49 bodu.
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POCET OTAZEK | POCET HODNOCEN{ | HODNOCENi
¢isLo ZKOUMANA s VAHOU OTAZEK | SUMA |OBLASTIV |OBLASTIV
OBLASTI OBLAST 1 2 3 | CELKEM VAH BODECH PROCENTECH

1|Hotelovy pokoj 64| 76 140 356 238 66,85%
2|Recepce 26 32 90 57 63,33%
3|Hotelova snidané 8| 14 22 58 52 89,66%
4|Vefejné toalety 15| 7 22 51 51 100,00%
5|Hotelové lobby 6 5 11 27 23 85,19%
6|Chodby 4 5] 10 26 26 100,00%

7| Omitka/vzhled hotelu 5] 4 10 24 20 83,33%
8|COVID opatfeni 8 8 24 0 0,00%
9|Vytah 2 5 7 19 19 100,00%
10|Parkoviité hotelu 2 5 7 19 -5 -26,32%
11|Schody 2 4 5] 16 10 62,50%
12|Zamé&stnanci/vzhled 2 3 5 13 0 0,00%
13|Zahradka 2 1 3 7 7 100,00%

14| Lokalita 3 3 3 3 100,00%
15|Vstup do hotelu/bezbariérovy pristup 2 2 6 6 100,00%

16 |Dostupnost/umisténi hotelu 2 2 2 2 100,00%
Celkem - - - 290 741 509 -

Tabulka 7 - Souhrn hodnoceni otazek u dotazniku, hotel Médinek (navstéva druha)
Zdroj: vlastni zpracovani

Sestupnou tendenci meéla oblast hotelového pokoje. Z puvodnich 261 boda kleslo
hodnoceni na 238 bodt, coZ je rozdil o 23 bodi. Usp&inost oblasti klesla o 7 % na asi 67
% zasi 74 %. Oblast se zhorsSila hlavné po hygienické strance, kdy mystery shopper
poukézal na nové Spinavé fleky na sténach, flek na koberci, Spinavy ram od dvefi a

zapraSenou ventilaci.

Oblast recepce se naopak v bodovém hodnoceni zvySila o 12 bodd, z pavodnich 45
ziskanych bodi byla oblast nové obodovana na 57 bodu a jeji uspé€snost je nyni priblizné
63 %. ZvySeni bodu zapfiCinil veétsi zajem ze strany recepCni, ktera tentokrat poskytla
hostovi vyplnit ubytovaci formulat a zaroven zkontrolovala jméno hosta s rezervaci

v systému.

Také oblast hotelové snidan€ si polepsila, dokonce o 10 bodi. Mystery shopper tentokrat
poznamenal, Ze na stole nic nechybélo a byl pozdraven persondlem pfi ptichodu na
snidani. Z puvodnich 42 ziskanych bodd, byla oblast ohodnocena na 52 bodu, coz Cini

skoro 90 % uspésnost.

Oblast vefejnych toalet byla hodnocena stejn€ jako pii prvni navstéve, plnym poctem boda.
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Oblasti hotelového lobby, chodeb ani omitky / vzhledu hotelu své hodnoceni také nijak
nezménily. Oblast hotelového lobby ziskala znovu 23 z 27 bodu, oblast chodeb 26 z 26
bodu a oblast omitky / vzhledu hotelu ziskala 20 z 24 bodu.

COVID opatieni v bodovém hodnoceni stouplo ze zapornych Cisel na nulu. Zaméstnanci
jiz nosili povinné respiratory ve vetrejnych prostorach hotelu a mystery shopper byl
zkontrolovan recep¢ni, zda dodrzuje alespon jednu z vladnich podminek pro vstup do

hotelu.

U zbylych oblasti — oblasti vytahu, parkovisté hotelu, schodl, zaméstnanct / vzhledu,
zahradky, lokality, vstupu do hotelu / bezbariérového piistupu, dostupnosti / umisténi
hotelu nebyla mystery shopperem zaznamenana zadnd zména v kone¢ném bodovém

hodnoceni oblasti.
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5.4 Porovnani a zhodnoceni v§ech zkoumanych oblasti obou hoteli

V nasledujici kapitole budu porovnavat vysledky bodového ohodnoceni mystery shoppera
ze vSech oblasti z prvni i druhé navstévy obou hotelt. Vysledky budou také zhodnoceny.

Vzhledem k tomu, Ze jsem se zaméfila v diplomové praci i na webové stranky hoteld, jsem
do diskuse zaradila také propagacni fotografie nabizenych pokoju dostupné na webovych

strankach hotelt a porovnala je s realnym vzhledem pokoju.

Realny vzhled pokoje oproti propagacnim fotografiim na webovych

strankach hotelu
Propagacni fotografie na webovych strankach hoteld by mély byt poutavé, krasné, ale

zaroven realné, aby host nepocitil zklamani pfi pfichodu na rezervovany pokoj.

Hotel Médinek propaguje jednolizkovy pokoj jako pln€ vybaveny, vCetné pokryvky na
posteli, ktera ladi s designem zidle. Ve skuteCnosti vSak ptehoz v pokoji chybél, a to pfi
obou navstévach. Pti druhé navstéveé chybély v pokoji také rucniky, o které si musel
mystery shopper pozadat na recepci, jinak pokoj obsahoval vse, co bylo zaznamenano na

propagacni fotografii z webovych stranek viz obrazek ¢. 10, kde mizeme v levém hornim

ctverci vidét propagacni fotografii a oproti tomu, na zbylych ¢astich, realny vzhled pokoje.

Obrizek 10 - Porovnani propagacni fotografie pokoje s jeho realnym vzhledem, hotel Médinek
Zdroj: www.medinek.cz, vlastni fotografie
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Hotel u Kata propaguje jednolizkovy pokoj na webovych strankach pouze jedinou
fotografii, kde neni vidét i1 toaletni stolek se zrcadlem viz obrazek ¢. 11, horni obdélnik.
Tato fotografie vSak nijak nezkresluje realnou skutecnost vzhledu pokoje, coz dokazuji
zbylé cCasti obrazku, kde lze realny vzhled pokoje vidét. V pokoji pii prichodu mystery

shoppera, v piipad€ obou navstev, nic z vybaveni nechybélo.

Obrazek 11 - Porovnani propagacni fotografie pokoje s jeho realnym vzhledem, hotel U Kata
Zdroj: www.ukata.cz, vlastni fotografie

Oblast hotelového pokoje

Oblast hotelového pokoje patii vahove k nejdulezit€jsim zkoumanym oblastem. Jedna se o
ubytovaci usek, za ktery konkrétné zodpovida manazer pokojovych sluzeb, ktery ma na
starost, aby pokoj byl po technické i hygienické strance perfektni. Uklid zajituje pokojska
spolecné s vedouci hotelové pradelny a udrzbu pokoje (technicky stav) zajistuje vedouci
udrzby.

A¢ v bodovém hodnoceni prevysuje hotelovy pokoj u Médinka pifi prvni navstévé o 35
boda hotelovy pokoj U Kata, nelze jasné fici, ze byl hotelovy pokoj u Médinka zaroveri

lepSim.
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Dle dotazniku ma hotel U Kata slabou stranku v nedostatecném zakladnim vybaveni
hotelového pokoje (oproti Médinku chybi v pokoji pozarni a bezpecnostni smérnice, kos§
na odpadky, minibar, telefon s ptfimou linkou na recepci, vétsi zrcadlo umisténé v §atné),
avSak po hygienické strance byl pokoj naprosto v poradku. Hotel u Meédinka zase
poskytuje hostim dostatecné zakladni vybaveni pokoje (kromé vysouseCe vlast, o ktery je
nutné pozadat na recepci), ale ¢asto chyboval po hygienické strance pokoje (nalezené

skvrny na podlaze, zacloné, sténé a Spinavy ram u okna viz obrazek ¢. 11 ).

Obrizek 12 - Skvrny v hotelovém pokoji Médinek na koberci, zacloné, sténé a §pinavy ram u okna
Zdroj: vlastni fotografie

Hygienicka udrzba je vSak nakladové méné€ naro¢na na opravu a vyteSeni problému, oproti
zajisténi technického vybaveni, proto je vaha hygienickych otdzek snizena na stfedni
dulezitost, a to zapfiCinilo i vy$§i bodové hodnoceni dané oblasti hotelového pokoje u
hotelu Médinek.

Pfi druhé navstéve si v bodovém hodnoceni pohorsily bohuzel oba hotelové pokoje, a to
pravé hygienickym stavem pokoje, coz bylo znat také na bodovém hodnoceni, kdy oba
hotely ztratily v této oblasti vice nez 20 bodu. Hotel U Kata tak ztratil svou vyhodu

v Cistot€ oproti hotelu Médinek a v kone¢ném hodnoceni byl ohodnocen o 34 bodi méné.
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Mystery shopper si také vobou piipadech stézoval na prolezelé matrace, coz
zneptijemnuje kvalitni spanek hosta.

U hotelu Médinek, kromé jiz vySe zminénych bodt pii prvni navstéve, co se tyCe Spatné
hygieny, dale mystery shopper upozornil na zleva §pinavy ram od dvefi, rozbity obuvnik,

zaprasenou ventilaci, cerné Smouhy na sténé a bily flek na koberci viz obrazek ¢. 13.

Obrizek 13 - Spinavy ram, rozbity obuvni, zaprisena ventilace, erné $mouhy na sténsch a bily flek na
koberci v hotelovém pokoji Médinek
Zdroj: vlastni fotografie

Navic pfi ptichodu na hotelovy pokoj, chybély v pokoji Cisté rucniky a vysouse¢ vlasu, kdy

mystery shopper si musel o dovybaveni pokoje pozadat dodatecné na recepci.
U hotelu U Kata nové mystery shopper zaznamenal zleva Spinavy piehoz na posteli,

odlupujici se strop nad televizi, Spinavou zasténu sprchového koutu a drobky na koberci

viz obrazek ¢. 14.
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Obrizek 14 - Spinavy piehoz, odlupujici strop, $pinava zdsténa, drobky na podlaze v hotelovém pokoji
U Kata
Zdroj: vlastni fotografie

Oblast recepce
Oblast recepce je druha vahové nejdulezitéjsi oblast pfi hodnoceni hostem hotelu. Za

recepci a jeji chod zodpovida vedouci recepce. Obsluhu recepce provadi recepCni.
Recepéni by méla byt vzdy usmévava, klidna, tolerantni a napomocna hostim hotelu,
jelikoz byva prvnim zaméstnancem, se kterym host pifijde do kontaktu (pokud neni

v hotelu zaméstnany i1 dvernik, coz v naSich ptipadech neni).

V bodovém hodnoceni byla oblast recepce velmi vyrovnana pfi prvni navstéve, presto
ziskal hotel Médinek o 5 bodu vice, nez hotel U Kata. Pii druhé navstéve, si hotel Médinek

jesté vice polepsil a ziskal az o 17 bodu vice nez hotel U Kata.
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Velkou nevyhodou hotelu U Kata je, ze maji k dispozici recepcni 5 dni v tydnu pouze do
22:30 hodin viz obrazek ¢. 15, coZz muze byt pro hosty velmi nepfijemné v pfipad€, ze
budou pottebovat s né¢im pomoci i po 22:30 hodiné (naptiklad pfestane fungovat televize,
nebo zacne téct pouze studena sprcha aj.) Nevyhoda je to i v pfipadé€, kdy se bude chtit na
posledni chvili ubytovat host, ktery dorazi az pozdé v noci z jakéhokoliv divodu. Hotel tak
ptijde o potencialniho klienta, ktery si k ubytovani radéji vybere hotel u Médinka, kde

recepcni je k dispozici i po celou noc a neni tak omezeny ¢asem ptichodu.

Obrazek 15 - Oteviraci doba recepce v hotelu U Kata
Zdroj: vlastni fotografie

Dalsi zaporné body ziskal hotel U Kata za nedostatecné vybaveni. Oproti hotelu Mé&dinek
nedisponuje zafizenim pro CiSténi obuvi. V pfipad€ nepfiznivého pocasi tak host muze
natahat necistoty na botach az do pokoje, coz stézi praci uklizeCce a pokojské.

Obéma hotelim chybi také vozik na zavazadla, ktery by hostim s vicero zavazadly usetfil
kroky navic.

Co se tyCe jiz samotné obsluhy, dalo by se fici, ze recepéni v hotelu Médinek byla pii prvni
navstéve k hostovi spise laxni (neovéfila si jméno hosta se jménem v rezervacnim systému,
nepiedlozila hostu konecny ucet za pokoj). To se zlepSilo pfi druhé navstéveé, kdy si
recepCni jiz ovéfila jméno hosta s rezervaci a predlozila hostovi také ubytovaci formular

k vyplnéni.
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Zarazejici také je, ze ani jedna z recepCnich nenabidla mystery shopperovi dalsi sluzby,
které hotel nabizi (wellness, masaze...), a to ani pii jedné z navstév, pfitom timto krokem
mohou hosta naldkat na dalsi utratu v hotelu. Recepcni se také nezeptaly, zda na konci
pobytu bylo vSe v poradku, tato otazka byla vytknuta az pfi druhé navstévé v hotelu U

Kata. Host se v ptipadé nepolozeni této otazky ze strany hotelu mize citit ménécennym.

Oblast hotelové snidané
Hotelovou snidani obstarava stravovaci usek - Food & Beverage manazer, §éfkuchat.

V obou hotelech byla snidané formou rautu. Host tak ocekéava vybér ze sladkého i slaného
jidla, které bude neustale dopliiovano, dokud neuspokoji nabidka vSechny hosty hotelu.
Talife by mély byt Cisté a vylesténé, stejné tak sklenky. Za to zodpovida kuchyriska
hospodyné.

V bodovém hodnoceni v této oblasti ziskal o 10 bodi prevahu hotel U Kata pii prvni
navstéve. Pii druhé navstéve byla zkoumana oblast vyrovnana.

Obecné v hotelech byva jiz béznou sluzbou hotelu, ze Ize snidané objednat na pokoj, presto
tuto sluzbu ani jeden z hotelG dosud neposkytuje, coz muze nékterym z hosti narusit
relaxacni pobyt, nebo tfeba libanky, kdy novomanzelé chtéji byt co nejméné ruseni.

Pfi prvni navstévé mystery shopper navic nebyl v hotelu Médinek pozdraven zaméstnanci
pii pfichodu do prostor restaurace, coz muze hostu pokoje znepfijemnit den, jelikoz se
muze citit neviditelnym. Pfi druhé navstéve bylo vse v poradku.

V hotelu U Kata mystery shopper mimotradné vychvalil kfupavé rohliky na snidani, coz

znaci kvalitu a Cerstvost servirované snidané.

Oblast verejné toalety
Za tuto oblast zodpovida uklizecka.

Vertejné toalety u obou z hotelti byly ohodnoceny pfi prvni navstéveé 100 %, coz poukazuje
na fakt, ze hotely dbaji na hygienu host pokoje i hostt restaurace.

Bohuzel pfi druhé navstévé nenasel mystery shopper v hotelu U Kata vedle toalety
k dispozici obaly na hygienické potieby, coz mize zapfiCinit zbytecny zapach na toaletach

nebo vést hosty k ucpani damské toalety hygienickymi pomuckami.
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Oblast hotelové lobby

Za tuto oblast zodpovida vedouci recepce.

Hotelové lobby dopadlo pii prvni navstéveé u obou hotelt velmi dobfe a hodnoceni bylo
vyrovnané. Strzeny byly body za to, ze v prostorach nehraje zadna pfijemna tlumena
hudba, ktera by mohla podtrhnout atmosféru hotelu a navodit hosta na milou, relaxacni
naladu. To bylo napraveno pfi druhé navstévé v hotelu U Kata, ¢imz pfi konecném

hodnoceni za oblast ziskal o 4 body vice, nez hotel Médinek.

Oblast chodeb
Oblast chodeb byla v obou pfipadech hodnocena plnym poctem bodu, nelze zde tedy co

vytknout. Naopak v piipad€ extrémnich situaci (pozarni poplach aj.) host mize nasledovat

sméroveé Sipky, pfipadné znaceni unikového vychodu pro ptipad rychlého opusténi budovy

viz obrazek €. 16 a ptikladna mapa evakuacniho planu v hotelu Médinek.

Obrazek 16 - Pozirni evakuacni plin hotelu Médinek
Zdroj: vlastni fotografie
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Oblast omitky / vzhledu hotelu

Celkovy vzhled hotelu maze ovlivnit stalého i potencialniho hosta v myslence, zda se
chtéji v takovém hotelu ubytovat, proto by hotely mély dbat na sviij zevnéjSek a pravidelné
investovat do oprav omitky, stifechy, CiSténi okapd, aj. V bodovém hodnoceni dané oblasti
pii obou navstévach zvitézil vzdy o 2 body hotel Médinek, a to proto, ze jedinou chybou
byly suché kytky, které byly pfed hotelem. Kdezto hotel U Kata ztratil body na dulezité
otazce bezbariérového pristupu do hotelu, ktery hotel bohuzel neposkytuje. Jedna se tak o

velkou diskriminaci obyvatel, ktefi jsou zdravotn¢ indisponovany.

COVID opatieni

Prvni navstéva hoteltl mystery shopperem byla uskutecnéna v dob€, kdy hosté pokoji méli
povinnost prokazat se na recepci pied tim, nez budou ubytovani, alespoii jednou z téchto
podminek: ukonenym ockovanim, platnym negativnim testem, potvrzenim o prodélani
nemoci. Provozovatel byl dale povinen umistit dezinfekci u vstupu 1 ve vnitfnich castich,
které musi byt navic dostatecné dezinfikované obsluhou (jedna se o Casto dotykané
plochy). Tuto skutecnost splnil dle mystery shoppera pouze hotel U Kata.

Ve vnitinich vefejnych prostorach byla také povinnost nosit respirator. Tato opatfeni jsou
zavedena jako prevence proti zdvaznému onemocnéni covid-19. Z bodového hodnoceni
obou hotell je ziejmé, Ze hotely pfi prvni navstéve braly prevenci proti onemocnéni spise
na lehkou véhu (v prostorach bohuzel obsluha ani hosté nenosili respiratory, chybéla
dezinfekce, recepcni nezkontrolovala podminku vstupu do prostor aj.), coz muze v krajnim
piipadé docilit i toho, Zze prostory navstivi nemoci pozitivni host a nakazi zbytek hosta i
s personalem, nasledky pak mohou byt i fatadlni a v nejhorsich piipadech koncici smrti
pacienta.

Pfi druhé navstéve byly 1 po dvou mésicich vladni podminky pro vstup do hotelu stejné,
jako pfi prvni navstéve. Tentokrat se da fici, Ze zaméstnanci hotell jiz nebrali opatfeni na
lehkou vahou, coz dokazuje fakt, ze nosili respiratory na verejnych mistech a recepcni

radné zkontrolovaly hosta hotelu, zda spliiyje, alespori jednu z vladnich podminek.
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Oblast vytahu
Za vytahy zodpovida Lift boy, je-li hotelem najaty.

Vytahu neni co vytknout ani u jednoho ze zkoumanych hotelt. Vytahy byly Cisté,

osvétlené, plné funk¢ni, a proto byly hodnoceny plnym pocétem bodu viz obrazek ¢. 17.

Obrizek 17 - Cisty, pIné funkéni vitah hotelu U Kata
Zdroj: vlastni fotografie

Oblast parkovisté hotelu
V bodovém hodnoceni oblasti parkovis§té byl v obou ptipadech lépe ohodnoceny hotel U

Kata, jelikoz nabizi 1 vyhrazené parkovaci misto pro télesné€ postizené osoby viz obrazek €.

12.
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Obrizek 18 - Vyhrazené misto pro télesné postizené osoby, hotel U Kata
Zdroj: vlastni fotografie

Obé parkovisté jinak byly hodnoceny stejn€. Parkovi§té nejsou dostateCné osvétlené,
hlidané, coz mize byt nepfijemné pro hosty hotelu a zaroveri lakadlem pro lupice. U hotelu
Médinek navic mystery shopper vytknul velké jamy na parkovisti, kdy parkovisté tak

pusobi velmi nevzhledné a neudrzované viz obrazek ¢. 13.

Obrazek 19 - Parkovisté hotelu Médinek
Zdroj: vlastni fotografie
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Oblast schody

Oblast schoda byla hodnocena pfi prvni navstévé u obou hotell zcela stejné 62,5 %. Na
schodech chybélo protiskluzové opatieni jako prevence proti uklouznuti hosta hotelu a
zamezeni tak Urazu. U druhé navstévy mystery shopper poznamenal, ze problém prvni
navstévy napravil hotel U Kata a v hodnoceni byl razem 100 % a ziskal o 6 bodu vice nez

hotel Mé&dinek.

Zaméstnanci / vzhled
Oblast zaméstnancu a jejich vzhledu byla hodnocena pii obou navstévach neutralné a zcela

stejné€ u obou hotelti. Zameéstnanci byly vzdy napomocni, ale mystery shopper podotknul,
ze nikdo ze zaméstnanct nenosi firemni uniformy, a tak jejich celkovy dojem nemohl byt

radné ohodnocen.

Oblast zahradka

Prvni navstéva i1 druhéd navstéva mystery shoppera probihala v dobé, kdy pred hotelem byla
hostim pokojii nebo restaurace k dispozici také venkovni zahradka. Sam mystery shopper
vSak zahradky nevyuzil, pfesto je peclivé zkontroloval. Stoly i1 zidle byly Cisté a
v technicky dobrém stavu. Pfed vstupem do restaurace byl hostim k dispozici také jidelni
listek. VSe bylo v poradku a z tohoto divodu ziskala oblast bodové 100 % hodnoceni u

obou hotelu.

Oblast lokalita

Lokalita obou hoteld je stejna, jelikoz umisténi hotelt je ve mésté Kutna Hora, které je
obohacené historickymi pamatkami vcetné pamatky UNESCO (Chram sv. Barbory). Ve
mesté je taktéz skvéle dostupna infrastruktura — vlakové a autobusové nadrazi, MHD.

Z tohoto divodu maji oba hotely plny pocet bodu za danou oblast.

Oblast vstupu do hotelu / bezbariérovy pristup
Za tuto oblast ziskal hotel u Médinka plny pocet bodd. Pred hotelem je ke vstupu

vytvoreny najezd pro vozickare, kocarky. V hotelu U Kata bohuzel bezbariérovy vstup
neni vyfeSeny. Pro vstup do hotelu je nutné zdolat schody viz obrazek ¢. 20 a z tohoto

divodu je hotel v této oblasti hodnoceny o 6 bodi méng.
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Obrazek 20 - Vstup do hotelu U Kata
Zdroj: www.ukata.cz

Oblast dostupnosti / umisténi hotelu
Hotel Médinek ma velikou vyhodu oproti hotelu U Kata, a to v tom, ze je umistény piimo

v centru mésta. Turisti to tak maji blize k pamatkam nebo do obchodt v centru. Oba hotely
vSak maji pobliz zastavku MHD, ktera umisténi hotelu U Kata trochu kompenzuje, jelikoz
turista si tak do centra mésta muze pohodin€ dojet pomoci MHD do 5 minut. Hotel U Kata
je dale umistény v zapadlé uliCce, coz muze byt pro navstévniky trochu ofisek s jeho
nalezenim, za to v prostorach je klid, oproti tomu v hotelu Médinek muze byt slySet Sum

z hlavniho namésti, které se nachazi hned pred hotelem.
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6 Zavér a doporuceni

Cilem mé diplomové prace bylo zjistit kvalitu poskytovanych sluzeb dvou vybranych
konkurencnich hotelli v turistické oblasti mésta Kutna Hora. Pro zjisténi kvality
poskytovanych sluzeb, odhaleni silnych a slabych stranek hotelu ve zkoumanych oblasti,
byla pouzita metoda marketingového vyzkumu, konkrétné mystery shopping. Prace dale
obsahuje analyzu webovych stranek téchto hoteli, pomoci metody uzivatelského testovani
a uzivatelské pfistupnosti a zjisténi tak, zda jsou stranky klientsky pfistupné a privétivé.
K odhalenym problémtim obou hoteld byla v zavéru prace stanovena doporuceni pro jejich

vyfeSeni.

Dle celkového hodnoceni a souctu boda ze vSech zkoumanych oblasti dotazniku ziskal pii
obou navstévach vice bodt hotel Médinek oproti hotelu U Kata. Poskytované sluzby obou
hoteltl jsou na vyrovnané urovni avSak hotel Médinek oproti hotelu U Kata disponuje
lep§im vybavenim, coz bylo také hlavni pfic¢inou k ziskani lepsiho bodového ohodnoceni.

Co se tyCe kvality webovych stranek hotelt, zde ziskal vice bodu z hlediska piivétivosti
stranek hotel U Kata a z hlediska prfistupnosti mél méné nalezenych probléml hotel
Médinek. Avsak z vysledka analyz lze spiSe fici, Ze webové stranky maji oba hotely na

stejné urovni.

Z vysledka diplomové prace byly zjistény tyto slabé stranky hotelt, na zakladé kterych

jsem stanovila doporuceni pro jejich zlepSeni:

Webové stranky hoteli

Dle analyzy pouzitelnosti se da fici, ze oba hotely maji webové stranky spiSe uzivatelsky
privétivé, presto slabou strankou je nedostatek informaci, které 1ze na webovych strankach
dohledat. Dale webové stranky hotelu Médinek maji Casto gramatické chyby a na
webovych strankach hotelu U Kata lze dohledat i neaktualni informace. Obéma hotelim
bych proto doporucila aktualizaci webovych stranek, dopsani informaci, na které se host

Casto dotazuje a kontrolu pravopisu, aby stranky ptsobily vice profesionalné.
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Dle analyzy pfistupnosti je slabou strankou a zésadni chybou u webovych stranek hotelu
Médinek nedefinovani jazyka kodu. Doporucuji proto jeho definovani, aby c¢tecka, ktera
pomaha postizenym osobam ¢ist v online prostiedi, dokéazala jazyk rozeznat a podle toho
webové stranky klientovi precist. Slabou strankou hotelu U Kata je hlavné Spatné zvoleny
kontrast pisma a pozadi, proto doporucuji za nadpisy napfiklad pfidat pruhledné Sedivé
pozadi, které by kontrast vyfesilo. U obou hotelti pak obCas chybi vyplnény popis ke stitku
nebo k obrazku, kdy diky tomu muZze vzniknout stejny problém, a to, Ze je ¢teCka nebude
umét precist nebo popsat klientovi. Z tohoto divodu doporucuji obéma hotelim projit si

kody webovych stranek a alternativni texty a Stitky k formulaiam doplnit.

Oblast hotelového pokoje
Z prvni 1 druhé navstévy mystery shoppera je patrné, ze vyhodou hotelu Médinek oproti
hotelu U Kata je lepsi vybaveni hotelového pokoje, oproti tomu hotel U Kata zase spise

dominuje v dobrém hygienickém stavu pokoje.

Z tohoto divodu doporucuji hotelu Médinek k perfektnimu ohodnoceni zapracovat vice na
hygienickém stavu pokoje. Dlouhodobé se vyplati také opakované proskoleni uklizecky ci
pokojské hotelu a nasledna pravidelna kontrola jejich odvedené prace.

V pokojich navic chybi vysouse¢ vlasi. Host si o n¢j musi zadat na recepci, pfitom
vysouseC vlast by meél bézné patfit do zakladniho vybaveni pokoje. Cena vysouSece vlast

napiiklad dle webové stranky https://vybaveni-hotelu.cz/370-hotelove-feny se pohybuje do

1 000 K¢. Hotel nabizi celkem 52 pokoju, kdy nakladove by zakoupeni vysousect na vlasy
do kazdého pokoje vyslo na pouhych 52 000 K¢. Doporucuji manazeru pokojovych sluzeb,

aby alespoti zauvazoval o této investici.
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Hotelu U Kata, konkrétné manazeru pokojovych sluzeb, pak doporucuji zaméfit se na
vybaveni pokoje v podobé zakoupeni minimaln€ koSe na odpadky a minibaru. Hotel nabizi

k ubytovani 40 pokoju. Napiiklad dle webové stranky https://vybaveni-hotelu.cz/ lze

zakoupit koS na odpadky do 500 K¢ a minibar do 5000 K¢&. Vynasobime-li tyto udaje

poctem pokoju, vyjde nam rozpocet na toto zakladni vybaveni zhruba v ¢astce 220 000 K¢&.

V piipadé, ze by hotely dale disponovaly volnymi penézi, doporucuji obéma hotelim
nabizené pokoje dovybavit také klimatizaci, v pfipad€ horkych dnt pro osvézeni hosta a
topného Zzebtiku v ptipadé zimnich dnl, kdy host si mize na zebfiku rychle ususit
napfiiklad promacené véci.

Dalsi pfipominkou mystery shoppera byly v pfipadé druhé navstévy prolezelé matrace. To
se da vyftesit napfiklad nenakladnym, ale pravidelnym otd¢enim matrace. V pfipadé, ze

otoCeni matrace nepomuize je nutné zainvestovat do nové.

Oblast recepce

Dle vysledkt bych ptfedné obéma hotelim doporucila znovu proskolit recepcni. Mystery
shopper si stézoval na laxni pfistupy v obou hotelech, kdy receptni nezkontrolovaly
rezervaci v systému se jménem piitomného hosta, neposkytly konecny ucet pro kontrolu,
nenabidly hostu dalsi sluzby hotelu nebo se hosta nezeptaly, zda bylo na konci pobytu vse

v poradku.

Dale by hotel U Kata mél zainvestovat do CistiCe obuvi, ktery bude volné k dispozici na
recepci a uleh¢i praci pokojskym a uklize¢kam v ptipadé€ nepfiznivého pocasi a Spinavych

bot hosta. Cisti¢ obuvi se da dle webové stranky https://vybaveni-hotelu.cz/25-cistice-

obuvi sehnat za 5 000 K¢, pfipadné ten tipln€ obycejny do 1 000 K¢.
Obéma hotelim také chybél vozik na zavazadla, ktery klientim muze usetfit kroky navic,
presto mi to nepiijde jako nutna akutni investice, jelikoz cena voziku se dle webovych

stranek https://vybaveni-hotelu.cz/30-voziky pohybuje okolo 15000 K¢ a myslim si, ze

prednostné by hotely mély momentalné zainvestovat do jinych dualezitych slabych stranek.
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Oblast hotelové snidané

Slabou strankou obou hoteld je nemoznost objednat snidani na pokoj, pfitom tato sluzba
byva jiz standartni nabidkou primérnych hotell, obzvlast vzhledem k jeji nenarocnosti.
Hotelim proto doporucuji tuto sluzbu zavést. Hosti hotelu, ktefi nechtéji byt ruseni snidani

v pfitomnosti dalSich hostt, tuto nabidku jisté€ oceni i s podminkou mozného piiplatku.

Oblast verejnych toalet

Pfi druhé navstéveé v hotelu U Kata narazil mystery shopper na vetfejnych toaletach na
nedoplnéné obaly pro odpad damské hygieny, cemuz by hotel mél zabranovat. Zabranit
tomu lze bud’ pravidelnou namatkovou kontrolou uklizecky (zda fadné dopliiuje chybejici
toaletni potfeby), ktera je za tuto oblast odpovédna nebo delegovanim sluzby v dobé, kdy
uklizecka v hotelu neni, napfiklad na recepCni, ktera bude kazdou hodinu prostory

kontrolovat a chybéjici toaletni potieby piipadné sama doplni.

Oblast hotelového lobby
V oblasti hotelového lobby nehrala ani pfi jedné navstévé v hotelu Médinek piijemna

tlumend hudba. Nehodnotila bych to vsak pfisné, jelikoz kazdému hostu se hudba
v mistnosti libit nemusi. Presto vSak musim poukéazat na fakt, ze hudba v pozadi dokaze
ovlivnit mysl a naladu hosta (dokazano jiz mnoha studiemi), a z tohoto divodu by vedouci
recepce, ktery je za tuto oblast zodpovédny, mél o varianté piijemné znéjici hudby
v hotelovém lobby, alespori zauvazovat, ptfipadné ji rovnou vyzkouset. Nutno podotknout,
ze pii druhé navstéveé jiz hudba v hotelovém lobby znéla u hotelu U Kata a mystery

shopper mél hned lepsi naladu.

COVID opatieni
Velmi slabou strankou obou hotelll je nedodrzovani opatfenich zavedenych dosavadni

vladou. AC pii druhé navstévé jiz bylo dodrzovani opatfeni ze strany obsluhy hotelu a
restaurace lepsSi, hotelim bych presto doporucovala nepodceinovat situaci a zavedené
opatfeni dodrzovat 100 %. V pfipadé, ze se totiz nemoci nakazi obsluha hotelu, mohl by

hotel zavfit z divodu nedostateCnych zaméstnanca, a tim piijit zbyte¢né o zisky.
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Zaméstnanci / vzhled
Upraveny vzhled obsluhy hotelu a restaurace je dulezitym prvkem, jelikoz pusobi na

celkovy dojem hosta hotelu. Uniformy zaméstnanct slouzi pravé za ucelem rozpoznani
obsluhy od jinych hosti hotelu, navic dle uniformy host netape a dokaze rozpoznat, koho
z obsluhy oslovit — jinou uniformu bude mit recepcni, dvernik, pokojskd nebo obsluha
restaurace. Obéma hotelim doporucuji zainvestovat do zameéstnaneckych uniforem, které

podtrhnou design hotelu a v hostu vyvolaji znacnou profesionalni urovein obsluhy.
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8 Prilohy

8.1 Priloha ¢. 1 — Vzhled webovych stranek hotelu U Kata

Kata - Hotel U Kata - Kutnd 5 X < [ - o 3%
« C & vataa w G @

UBYTOVAN! v KONFERENCE v BALICKY RESTAURACE v WELLNESS v KUTNAHORA v KONTAKT REZERVOVAT
U KATA

HOTEI

Obrizek 21 - Webové stranky hotelu U Kata
Zdroj: www.ukata.cz

NN UBYTOVANI v KONFERENCE v BALICKY RESTAURACE v WELLNESS v KUTNAHORA v KONTAKT av ‘ REZERVOVAT

U KATA

HOTEL
P

Pokoje

_ Wellness

Prohlidka mésta

Organizace teambuilding(
& Sl’.
Kosmetika
F Parkovisté

Obrazek 22 - Menu ubytovani hotelu U Kata
Zdroj: www.ukata.cz

73


http://www.ukata.cz

UBYTOVANf v KONFERENCE v BALICKY RESTAURACE v WELLNESS v KUTNAHORA v KONTAKT czv REZERVOVAT

Konference

U KATA

HOTEL

* ok k

Ubytovani

Obrazek 23 - Menu konference hotelu U Kata
Zdroj: www.ukata.cz

mh UBYTOVANI v KONFERENCE v BALICKY RESTAURACE v WELLNESS v KUTNAHORA v KONTAKT azv REZERVOVAT
U KATA T
HOTEL

*kk

Pobytove balicky

| Pro milovniky vina a relaxace | Romantika v Kutné Hofe | Pivnirelax | Krasy Kutné Hory

| Seniofi vitani | Kralovské wellness v Kutné Hofe | Zimni relax

PRO MILOVNIKY VINA A RELAXACE

| 3dny | 2noci

L Damatlns naicar iadinan 7aiimarnct Wi tnd Lans Naéa bricnd mac A ma hahatan bradic i v ndctauani

Obrizek 24 - Menu balicky hotelu U Kata
Zdroj: www.ukata.cz

T UBYTOVANf v KONFERENCE v BALICKY RESTAURACE v WELLNESS v KUTNAHORA v KONTAKT azv REZERVOVAT

U KATA

O restauraci
Denni menu
Jidelni listek

Napojovy listek

Pobyt ...

Obrazek 25 - Menu restaurace hotelu U Kata
Zdroj: www.ukata.cz
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T UBYTOVAN! v KONFERENCE v BALICKY RESTAURACE v WELLNESS v KUTNAHORA v KONTAKT czv REZERVOVAT
U KATA

O wellness
Procedury wellness
Masaze

Cenik

Hotelové wellness cent. ..... _ .....a v Kutné
Hore

Obrazek 26 - Menu wellness hotelu U Kata
Zdroj: www.ukata.cz

I
T UBYTOVANI v KONFERENCE v BALICKY RESTAURACE v WELLNESS v KUTNAHORA v KONTAKT czv REZERVOVAT

O Kutné Hore
Tipy na vylety

Cykloturistika

O Kutné Hore

Obrazek 27 - Menu Kutna Hora hotelu U Kata
Zdroj: www.ukata.cz

(
TER UBYTOVANf v KONFERENCE v BALICKY RESTAURACE v WELLNESS v KUTNAHORA v KONTAKT czy. REZERVOVAT
U KA1 —

We Kontakt
HOTEL

*xk

Kontakt

NAJDETE KONTAKT, KTERY POTREBUJETE

Restaurace
Recepce a rezervace
Wellness
Eiremni akce

Fakturacni udaje

Obrazek 28 - Menu kontakt hotelu U Kata
Zdroj: www.ukata.cz
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ACCOMMODATION v CONFERENCES RESTAURANT v SERVICES v WELLNESS v KUTNA HORA v CONTACT

Contact

FIND INFO YOU NEED

Restaurant
Reception Desk and Booking Info

Wellness

Corporate Events

LegalInfo
Obrazek 29 - Jazyk strinek hotelu U Kata
Zdroj: www.ukata.cz
N
TIRVTAVANT «, VANTEDTNAT s RATIARZV DECTATIDAAT «s WTEITTNTRS s WITTNA UIADA «s  VANTAVT ~7 v REZERVOVAT

! : Gerven 2021  ~
HOTEL

* %

Vyberte si datum ubytovani. Uvedena cena je nejlepsi cena za jednu noc.

Utery stfeda Gtvrtek patek sobota nedéle pondéli

1 2 3 4 5 6 7

utery streda &tvrtek patek sobota nedéle pondéli

8 9 10 11 12 13 14

Utery stfeda Gtvrtek patek sobota nedéle pondéli

15 16 17 18 19 20 21 3

Utery stieda Ctvrtek patek sobota nedéle pondéli
22 23 24 25 26 27 28
1140 Ke
stfeda
30
952 ke

Obrazek 30 - Rezervace ubytovani hotelu U Kata
Zdroj: www.ukata.cz
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8.2 Priloha ¢. 2 — Vzhled webovych stranek hotelu Médinek

@ Ubytovani Kutna Hora Hotel Me. X o o - o x

€ C & medinekcz * O @ :

@ M.E D!‘N vE‘NK\ pom{ O HOTELU APARTMANY FIRMY REZERVACE FOTOGALERIE KONTAKTY : f

duvody proc Kutna Hora Viedine 4 ‘- ‘:h‘””’ i—

Romantika, Chramy, Pamatky a UNESCO § |
v [ 1 4 I

i |}

FIREMNI AKCE UBYTOVANI DENNI MENU KONFERENCE

Hotel Médinek Old Town se nachazi Hotel Médinek Old Town disponuie Také dnes ofipravil nas séfkuchaf Hotel Médinek Old Town nabizi

Obrizek 31 - Uvodni stranka hotelu Médinek
Zdroj: www.medinek.cz

~ - -
@ M E Dl N E K O HOTELU APARTMANY FIRMY REZERVACE FOTOGALERIE KONTAKTY
HOTEL

KUTNA HORA

POBYTOVE BALICKY
UBYTOVANI

Wellness RESTAURACE Dennlmen

Doprejte siu nas ... =1y odpocinek!

O HOTELU MEDINEK ***
0 NAS -

Obrazek 32 - Menu o hotelu Médinek
Zdroj: www.medinek.cz
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v - -
@ M E Dl N E K DOMO O HOTELU APARTMANY FIRMY REZERVACE FOTOGALERIE KONTAKTY
HOTEL KUTNA HORA T e

APARTMANY

0 @0-00-0

SILVER APARTMENTS

CHCETE MIT VLASTNI SOUKROMI?

Obrazek 33 - Menu apartmany hotelu Médinek
Zdroj: www.medinek.cz

~ - ~
@ M E Dl N E K pom0 O HOTELU APARTMANY FIRMY REZERVACE FOTOGALERIE KONTAKTY gy =
HOTEL KUTNA HORA 7

e )
KONFERENCE -

—

KONFERENCE

Firemni vecirek a konference !

pFimo v centru mésta

e - =
= <

NEJVETSI KAPACITA PRO VAS KONGRES V KUTNE HORE!

Usporadejte svou firemni akci v historickém centru Kutné Hory

Hotel Médinek Old Town se nachazi v historickém stfedu mésta a nabizi konferenéni prostory pro poradani akci vSech typd. Nase prostory jsou vhodné k
nejriznéjSim Gcellim, a to od kongresu, konference, meetingu, jednani, firemni akce, oslavy az po cviceni nebo koncert. Hotel disponuje 52 pokoji s celkovou
kapacitou 100 ltizek, ve standardnich, vicel(zkovych a exekutivnich pokojich.

Neanferencel

Obrazek 34 - Menu firmy hotelu Médinek
Zdroj: www.medinek.cz
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Ao
L

% 08 &ervence - 09 Cervence » ﬁ 1 pokoj, 1 dospély ~ % Promo kod
1 noc
Cervenec 2021 srpen 2021 > -elkem OkKe
po at st &t pa so ne po at st &t pa so ne
1 2 3 4 1
o 7 IENIEN o v 2 3 4 5 6 7 8
12 13 14 15 16 17 18 9 10 N 12 13 14 15 =
DALSI KROK
9 20 21 222 25 24. 25 %6 17 18 19 20 21 22
26 27 28 29 30 3 23 24 25 26 27 28 29 Dobré
30 31 * %A % 1 358 hodnoceni

Zrusit
» Denni Flexibilni Cena

Platba v
hotelu

Se snidani Bez moznosti

zmény, zruseni

Obrizek 35 - Menu rezervace hotelu Médinek
Zdroj: www.medinek.cz

@“MEDI‘NEK

OTEL KUTNA HORA

DOMU  OHOTELU

Noveé pokoje

Bl

Obrizek 36 - Menu fotogalerie hotelu Médinek
Zdroj: www.medinek.cz

OVERIT DOSTUPNOST

1 noc, 1 osoba

1411 ke

VYBRAT

APARTMANY  FIRMY
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@ MEDINEK

DoMU O HOTELU APARTMANY

Nove pokoje

kategorie Superior
Y

KONTAKTY

Hotel Médinek »
Zobrazit vétsi mapu

Ministerstvo vnitra
(odbor azylové a

a Q .Hotel Médinek

Obrazek 37 - Menu kontakty hotelu Médinek
Zdroj: www.medinek.cz

@ MEDINEK

APARTMENTS OUR HOTEL

Obrizek 38 - Jazyk stranek hotelu Médinek
Zdroj: www.medinek.cz

-
FIRMY REZERVACE FOTOGALERIE KONTAKTY

BUSINESS

e
ax

Unikom a co £

o
as

-
CONTACT';  pum 1y

BOOK ONLINE PHOTOS

w1 -

Come and see

/ Kutna Hora!

8.3 Priloha ¢. 3 — Tabulka analyzy pouzitelnosti webovych stranek hotelu

U Kata

1. potencidlni klient (muz, 28 let)

Ukol Splnéni ukolu Doba trvani Bodové hodnoceni
Ptepni stranky do Ano 5s/ 1 kliknuti 1
jiného jazyka

Vyhledej jaké sluzby | Ano 21s/ 2 kliknuti 1
hotel nabizi

Vyhledej cenik Ano 18s/ 2 kliknuti 1
sluzeb restaurace

Vyhledej cenik Ne 84s /7 kliknuti 0
sluzeb ubytovani

Vyhledej cenik Ano 3s/ 1 kliknuti 1
sluzeb wellness

Vyhledej cenik Ne — informace 0
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prondjmu nenalezena

konferencnich

prostor

Vyhledej rezervaéni | Ano 4s /1 kliknuti
formular

Vyhledej kontakt na | Ano 6s/ 1 kliknuti
recepci hotelu

Vyhledej, kde je Ano 5s/ 1 kliknuti
hotel umistény

Vyhledej moznosti Ano 27s/ 3 kliknuti

parkovani u hotelu

2.potencialni klient (zena, 45 let)

Prepni stranky do Ano 4s /1 kliknuti
jiného jazyka

Vyhledej jaké sluzby | Ano 6s / 0 kliknuti
hotel nabizi

Vyhledej cenik Ano 125/ 2 kliknuti
sluzeb restaurace

Vyhledej cenik Ne 90s / 9 kliknuti
sluzeb ubytovani

Vyhledej cenik Ano 5s/ 1 kliknuti

sluzeb wellness

Vyhledej cenik

Ne — informace

prondjmu nenalezena

konferencnich

prostor

Vyhledej rezervaéni | Ano 3s/ 1 kliknuti
formular

Vyhledej kontakt na | Ano 8s /2 kliknuti
recepci hotelu

Vyhledej, kde je Ano 7s / 1 kliknuti
hotel umistény

Vyhledej moznosti Ano 15s/ 3 kliknuti

parkovani u hotelu

3. potencidlni klient (muz, 65 let)

Prepni stranky do Ano Is/ 1 kliknuti
jiného jazyka

Vyhledej jaké sluzby | Ano 7s / 0 kliknuti
hotel nabizi

Vyhledej cenik Ano 9s/ 1 kliknuti
sluzeb restaurace

Vyhledej cenik Ne 74s / 4 kliknuti
sluzeb ubytovani

Vyhledej cenik Ano 5s/ 1 kliknuti

sluzeb wellness

Vyhledej cenik
prondjmu
konferencnich
prostor

Ne — informace
nenalezena
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Vyhledej rezervaéni | Ano 4s /1 kliknuti 1
formular

Vyhledej kontakt na | Ano 7s / 2 kliknuti 1
recepci hotelu

Vyhledej, kde je Ano 10s / 1 kliknuti 1
hotel umistény

Vyhledej moznosti Ano 125/ 2 kliknuti 1
parkovani u hotelu

CELKEM BODU 24

Tabulka 8 - Analyza pouzitelnosti webovych stranek hotelu U Kata
Zdroj: vlastni zpracovani

8.4 Priloha ¢. 4 — Tabulka analyzy pouzitelnosti webovych stranek hotelu

Médinek

1. potencidlni klient (muz, 28 let)

Ukol Splnéni ukolu Doba trvani Bodové hodnoceni
Prepni stranky do Ano 3s/ 1 kliknuti 1
jiného jazyka

Vyhledej jaké sluzby | Ano 6 s / 0 kliknuti 1
hotel nabizi

Vyhledej cenik Ano 9 s/ 1 kliknuti 1
sluzeb restaurace

Vyhledej cenik Ne 49s / 5 kliknuti 0
sluzeb ubytovani

Vyhledej cenik Ano 6s/ 1 kliknuti 1
sluzeb wellness

Vyhledej cenik Ne — informace 0
prondjmu nenalezena

konferencnich

prostor

Vyhledej rezervaéni | Ano 5s/ 2 kliknuti 1
formular

Vyhledej kontakt na | Ano 5s/ 1 kliknuti 1
recepci hotelu

Vyhledej, kde je Ano 2s/ 1 kliknuti 1
hotel umistény

Vyhledej moznosti Ne — informace 0
parkovani u hotelu nenalezena

2.potencialni klient (Zena, 45 let)

Prepni stranky do Ano 2s/ 1 kliknuti 1
jiného jazyka

Vyhledej jaké sluzby | Ano 5s/ 0 kliknuti 1
hotel nabizi

Vyhledej cenik Ano 7s / 1 kliknuti 1
sluzeb restaurace

Vyhledej cenik Ano 62s / 6 kliknuti 0
sluzeb ubytovani

Vyhledej cenik Ano 8s/ 1 kliknuti 1




sluzeb wellness

Vyhledej cenik Ne — informace 0
prondjmu nenalezena
konferencnich
prostor
Vyhledej rezervaéni | Ano 5s/ 1 kliknuti 1
formular
Vyhledej kontakt na | Ano 7s / 1 kliknuti 1
recepci hotelu
Vyhledej, kde je Ano 12s/ 1 kliknuti 1
hotel umistény
Vyhledej moznosti Ne — informace 0
parkovani u hotelu nenalezena
3. potencidlni klient (muz, 65 let)
Ptepni stranky do Ano 2s/ 1 kliknuti 1
jiného jazyka
Vyhledej jaké sluzby | Ano 5s/ 0 kliknuti 1
hotel nabizi
Vyhledej cenik Ano 15s/ 1 kliknuti 1
sluzeb restaurace
Vyhledej cenik Ne 60s / 6 kliknuti 0
sluzeb ubytovani
Vyhledej cenik Ano 7s / 1 kliknuti 1
sluzeb wellness
Vyhledej cenik Ne — informace 0
prondjmu nenalezena
konferencnich
prostor
Vyhledej rezervaéni | Ano 4s /1 kliknuti 1
formular
Vyhledej kontakt na | Ano 7s / 1 kliknuti 1
recepci hotelu
Vyhledej, kde je Ano 9s/ 1 kliknuti 1
hotel umistény
Vyhledej moznosti Ne — informace 0
parkovani u hotelu nenalezena
CELKEM BODU 21
Tabulka 9 - Analyza pouzitelnosti webovych stranek hotelu Médinek
Zdroj: vlastni zpracovani
8.5 Priloha ¢. 5 - Hodnotici dotaznik hotelu U Kata
Navstéva prvni
NELZE VAHA | HODNOCENI
ZKOUMANE OBLASTI ANO | NE | ODPOVEDET | POZNAMKA OTAZKY | OTAZKY
Lokalita
Lokalita hotelu je
zajimava pro turisty 1 1 1
V lokalité se nachazeji 1 1 1

83




historické pamatky

V lokalité je dobra
infrastruktura

do 5 minut Ize dojit na
vlakovou

stanici (Kutna Hora -
mésto), nebo
autobusovou zastavku
(Kutna Hora - mésto)

Hodnoceni oblasti

Dostupnost / umisténi
hotelu

Pobliz hotelu se nachazi
zastavka MHD

Hotel je umistény
v centru mésta

hotel se nachazi
v zapadlé uli¢ce

Hodnoceni oblasti

Parkovisté hotelu

Hotel ma vlastni
parkovisté pro
navstévniky

Parkovisté hotelu ma
dostatecnou kapacitu

vzhledem k
nabizenému poctu
pokojl je kapacita
nedostatecna (24
parkovacich mist)

Parkovisté ma funkéni
nocni osvétleni

sviti pouze svétlo od
zahradky,

ktera se nachazi vedle
parkovisté a to ho
dostatecné neosviti

Parkovisté hotelu
obsahuje i specialni
misto pro télesné
postizené osoby

Parkovisté hotelu je
hlidané

Parkovisté hotelu je
uklizené od odpadki

Na parkovisti/pred
hotelem se vyskytuje
odpadkovy kos pro
navstévniky

Hodnoceni oblasti

Omitka / vzhled hotelu

Okoli hotelu (venkovni
vyzdoba, kvétiny)
je udrzované

Omitka hotelu je
v dobrém stavu

Stfecha hotelu je Cista

Hotelovy nazev je
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viditelny

Hotelovy nazev je Citelny 2
Hotelovy nazev je Cisty 2
Okna z venku vypadaji

Cisté 2
Hlavni vchod do hotelu

je viditelny 2
Hlavni vchod do hotelu

je vdobrém stavu,

funkéni 3
Hlavni vchod do hotelu

je prizplisobeny

pro bezbariérovy pfistup -1 -3
Hodnoceni oblasti 18
Zahradka

Pfed vstupem na

zahradku je k dispozici

jidelni tabule / listek 2
Stoly a Zidle na zahradce

jsou Cisté 2
Stoly a Zidle na zahradce

vypadaji nové 3
Hodnoceni oblasti 7
Vstup do hotelu /

bezbariérovy pfistup

Vstup do hotelu je

bezbariérovy -1 -3
Vstup do hotelu / na

recepci je

rozdéleny od restaurace 3
Hodnoceni oblasti 0
Hotelové lobby

Podlaha je Cista 2
Podlaha je v dobrém

stavu 3
Stropy jsou Cisté 2
Stropy jsou v dobrém

stavu 3
Stény jsou Cisté 2
Stény jsou v dobrém

stavu 3
Osvétleni je funkéni 3
Hraje zde pfijemna

tlumena hudba -1 -2
V hotelovém lobby jsou

k dispozici

kresla a konferencni

stolky pro hosty 3
Na nabytku neni

viditelny prach 2
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V hotelovém lobby je
k dispozici bezplatné wifi

Hodnoceni oblasti

23

Zaméstnanci / vzhled

Zaméstnanci nosi
specidlni uniformy
hotelu

Na uniformé je Citelnd
jmenovka

zaméstnanci nenosi
uniformy,
ani jmenovky

Uniformy personalu byly
Cisté

Uniformy personalu byly
vyZehlené

Zameéstnanci byli vidy
velmi napomocni

Hodnoceni oblasti

Recepce

Recepce je k dispozici
24h denné

recepce je k dispozici
do 22:30h, do 24:00h
pouze v patek a v
sobotu

Recepcni stul byl
uklizeny

Na recepci jsou
k nahlédnuti dalsi sluzby
hotelu véetné cen

Na recepci je vystavena
tabule

s aktudinimi ménovymi
kurzy

Na recepci je k dostani
mapa lokality,
pfipadné jiné letacky
aktudlnich udalosti

v lokalité

Osvétleni recepce je
funkéni

Na recepci jsou
k dispozici voziky na
zavazadla

Vozik na zavazadla je
Cisty

Vozik na zavazadla je
funkéni

Na recepci je k dispozici
pfistroj na Cisténi obuvi

PFistroj na cisténi obuvi
je Cisty

PFistroj na cisténi obuvi
je funkéni
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Check —in

Recepcni se pfi mém
pfichodu
vyskytovala na recepci

Na recepci jsem byla
ihned obslouZena

Recepcni si ovérovala mé
jméno
s rezervaci v systému

Recepcni komunikovala
mile a s Usmévem

Recepcni mi predlozila
ubytovaci
formular k vyplnéni

Recepcéni mi dokdazala vse
vysvétlit

Recepcni mi
doporudila/nabidla
nékteré

dalsi sluzby hotelu

Recepcni mi ukazala
cestu na pokoj

Recepéni mi poprala
pfijemny pobyt

Komunikace s recepcni
byla pfijemna
a nenucena

Check - out

Recepcni se pfi mém
pfichodu
vyskytovala na recepci

Na recepci jsem byla
ihned obslouZena

Recepcni si ovérovala mé
jméno
s rezervaci v systému

Recepcni komunikovala
mile a s Usmévem

Recepcéni se informovala,
zda bylo vSse béhem
pobytu v poradku

Recepéni predlozila ucet
za ubytovani

a dalsi sluzby ke
kontrole

Platba mohla byt
provedena kartou

Platba mohla byt
provedena hotové

Recepéni mi poprala
hezky den
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Komunikace s recepcni
byla

nenucena a pfijemna 3 3
Hodnoceni oblasti 40
Schody

Schody jsou opatreny

bezpecnych zabradlim 3 3
Zabradli je Cisté 2 2
Schody jsou opatreny

protiskluzovou

podrazkou -1 3 -3
Schody jsou svételné

oznaceny 3 3
Schody jsou v dobrém

stavu 3 3
Schody jsou Cisté 2 2
Hodnoceni oblasti 10
Chodby

Chodby jsou cisté,

vymalované 2 2
Podlaha je Cista 2 2
Podlaha je v dobrém

stavu 3 3
Stropy jsou Cisté 2 2
Stropy jsou v dobrém

stavu 3 3
Stény jsou Cisté 2 2
Stény jsou v dobrém

stavu 3 3
Osvétleni je funkéni 3 3
Unikovy vychod je

viditelné znaceny 3 3
Na hotelovych chodbach

jsou

smérové Sipky

s vysvétlenim 3 3
Hodnoceni oblasti 26 26
Vytah

Do pokoje Ize dojit i

bezbariérové

(vytah je k dispozici) 3 3
Vytah je Cisty 2 2
Vytah je v dobrém stavu 3 3
Zrcadlo ve vytahu je

umyté a vylesténé 2 2
Vytah je plné funkcni 3 3
Vytah je tichy 3 3
Osvétleni ve vytahu je

funkéni 3 3
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Hodnoceni oblasti 19
Hotelovy pokoj

Hotelové pokoje jsou

oznaceny Citelnymi Cisly 3
Zamek od dvefi funguje

bez problému 3
Hlavni dvere od pokoje

jsou z obou stran Cisté 2
Hlavni dvere od pokoje

jsou z obou stran bez

zavad 3
Ram od hlavnich dvefi je

bez zavad 3
Ram od hlavnich dvefi je

Cisty 2
V hotelovém pokoji voni

pfijemnd viné 2
Unikovy vychod je Fadné planek je psan pouze

oznaceny a Cisty Cesky 3
Pozarni a bezpecnostni

smérnice

jsou vystavené v pokoji -1 -3
Pozarni a bezpecnostni

smérnice jsou Citelné 0
Pozarni a bezpecnostni

smérnice jsou &isté 0
Pozarni a bezpecnostni

smérnice

jsou ve vice jazycich 0
U vchodu je k dispozici

visacka ,,prosim nerusit” 2
Ramy dvefi v pokoji jsou

bez zavad 3
Ramy dvefi v pokoji jsou

Cisté 2
Podlaha je Cista 2
Podlaha je v dobrém

stavu 3
Stropy jsou Cisté 2
Stropy jsou v dobrém

stavu 3
Stény jsou Cisté 2
Stény jsou v dobrém

stavu 3
K dispozici je plné

funkéni klimatizace -1 -3
Termostat v pokoiji je termostat se nenachazi

piné funkéni v pokoji 0
Termostat v pokoji lze

nastavit dle prani 0
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V pokoji je udrZzovana

teplota 22 stupnl 3 0
Na nabytku v pokoji neni

prach 2 2
Nabytek v pokoiji je Cisty 2 2
Osvétleni v pokoji je ve

vsech

mistnostech plné funkéni 3 3
Osvétleni v pokoji je

ve vsech mistnostech

dostacujici 3 3
Osvétleni je Cisté 2 2
Zasuvky v pokoji jsou

dostacujici 3 3
Zasuvky v pokoji jsou

piné funkéni 3 3
Okna lze otevirat/zavirat 3 3
Okenni mechanismus je

piné funkéni 3 3
Okna jsou Cista 2 2
Okna jsou bez zavad 3 3
Na oknech je plné

funkéni

bezpecnostni pojistka 3 3
V pokoji jsou

rolety/zaluzie -1 3 -3
Rolety/Zaluzie jsou plné

funkéni 3 0
Rolety/Zaluzie jsou Cisté 2 0
V pokoji jsou

zatemnovaci zavésy 3 3
Zatemnovaci zavésy jsou

Cisté 2 2
Zatemnovaci zavésy jsou

dostatecné

dlouhé pro zakryti plochy

okna 3 3
V pokoji jsou zaclony 3 3
Zaclony jsou Cisté 2 2
Zaclony jsou dostatecné

dlouhé pro zakryti plochy

okna 3 3
Postel v pokoiji byla

ustlana 2 2
Na posteli je k dispozici

protialergicka

pefina a polstar 3 3
Povleceni je vyprané,

Cisté 2 2
Postel pokryva prehoz 2 2
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Prehoz je Cisty 2 2
Matrace postele neni

prolezeld 3 3
Matrace postele je Cista 2 2
V pokoji se nachazi

konferencni stolek 3 3
Konferencni stolek je

v dobrém stavu 3 3
V pokoji se nachazi

pracovni st(l 3 3
Pracovni stll je

v dobrém stavu 3 3
V pokoji se nachazi

alespon jedna Zidle 3 3
Zidle je v dobrém stavu 3 3
V pokoji je k dispozici

bible -1 2 -2
V pokoji je k dispozici kos -1 2 -2
Kos na odpadky je

prazdny N 2 0
Kos na odpadky je

v dobrém stavu N 3 0
V pokoji se nachazi

letacky

o sluzbach hotelu, wifi ... 2 2
Prospekty jsou ve vice

jazycich 2 2
V pokoji je umistény

telefon

s kontaktem na recepci -1 3 -3
Telefon je plné funkéni N 3 0
Telefon je Cisty N 2 0
Telefon je bez zavad N 3 0
V pokoji je k dispozici

minibar -1 2 -2
Minibar je v dobrém

stavu N 3 0
Minibar je naplnény N 2 0
Minibar je odmrazeny N 2 0
Minibar je Cisty N 2 0
V pokoji je k dispozici

Satni skrin 3 3
Satni skFiti obsahuje

drevéna/plastova

raminka 3 3
Satni skFif je bez zavad 3 3
Satni skfif je Cista 2 2
Hotel nabizi vyprani

pradla hosta -1 2 -2
Satni skFiti obsahuje -1 3 -3
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zrcadlo

Zrcadlo je Cisté

Zrcadlo je v dobrém
stavu

V pokoji je k dispozici
televizor

malo stanic

Televizor je Cisty

Televizor je plné funkéni

Televizor je bez zavad

[ N S Y

W w[N (W

W w[N (W

V pokoji se nachazi
obrazy
doplnujici design pokoje

N

N

Obrazy jsou Cisté

Obrazy jsou bez zavad

V pokoji se nachazi
kvétiny
doplnujici design pokoje

Kvétiny vypadaji zdravé

Hotel nabizi sluzby
buzeni v cené pokoje

Hotelova toaleta

Toaleta je oddélena od
koupelny

Na toaleté byla prijemna
vané

WC stétka jsou
k dispozici vedle toalety

WC stétka je Cista

Toaletni papir je
k dispozici
vedle toalety na drzaku

Drzak je Cista

Drzak je bez zavad

Obaly na hygienické
potieby

jsou k dispozici vedle
toalety

Malé odpadkové kose na
hygienické potreby jsou
k dispozici vedle toalety

Toaleta splachuje bez
zavad

Na toaleté je umisténa
ventilace

Ventilace je pIné funkcni

Ventilace je Cista

Podlaha je Cista

[ =N TSN Y

N[N (W |Ww

N[N (W |Ww

Podlaha je v dobrém
stavu
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Stropy jsou Cisté 2
Stropy jsou v dobrém

stavu 3
Stény jsou Cisté 2
Stény jsou v dobrém

stavu 3
Hotelova koupelna

Podlaha je Cista 2
Podlaha je v dobrém

stavu 3
Stropy jsou Cisté 2
Stropy jsou v dobrém

stavu 3
Stény jsou Cisté 2
Stény jsou v dobrém

stavu 3
Sprcha obsahuje

sprchovy zaveés 2
Sprchovy zavés je Cisty 2
Sprchovy zavés je bez

zavad 3
Sprcha véetné baterie je

Cista 2
Sprcha véetné baterie je

v dobrém stavu 3
Sprcha obsahuje

polohovatelny drzak 2
Umyvadlo véetné baterie

je Cisté 2
Umyvadlo véetné baterie

je vdobrém stavu 3
Odtoky jsou v koupelné umyvadlo Spatné

piné funkéni -1 odtékalo -3
Na umyvadle je

k dispozici Spunt 2
Spunt je bez zavad 3
Na umyvadle je

k dispozici

mydlo, Sampon a

sprchovy gel 2
V koupelné jsou

k dispozici rucniky

(1x osuska, 1x rucnik na

ruce) 2
Rucniky jsou Cisté 2
Rucniky jsou bez zavad 3
V koupelné je k dispozici

vysousec vlasu 3
Vysousec vlasl je bez

zavad 3
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Vysousec vlasl je Cisty 2
V koupelné je k dispozici

topny zebfrik -1 -3
Topny Zebftik je v dobrém

stavu 0
Nad umyvadlem je

k dispozici zrcadlo 3
Zrcadlo je Cisté 2
Zrcadlo je bez zavad 3
Hodnoceni oblasti 226
Verejné toalety

V hotelovém lobby jsou

k dispozici

vefejné toalety 3
Na toaletach je prijemna

viné 2
Osvétleni toalet je plné

funkéni 3
Dvere od toalet jsou

v dobrém stavu 3
Stény jsou Cisté 2
Stény jsou v dobrém

stavu 3
Podlaha je Cista 2
Podlaha je v dobrém

stavu 3
Strop je Cisty 2
Strop je v dobrém stavu 3
Damské verejné toalety

byly ¢isté 2
Umyvadla véetné baterii

jsou Cista 2
Umyvadla maji funkéni

odtok 3
Zrcadlo je Cisté 2
WC stétky jsou

k dispozici vedle toalety 2
Obaly na hygienické

potieby

jsou k dispozici vedle

toalety 2
Malé odpadkové kose na

hygienické potreby jsou

k dispozici vedle toalety 2
Damské verejné toalety

obsahovaly

dostatek utérek na ruce /

fugar 2
Damské verejné toalety

obsahovaly 2
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dostatek toaletniho
papiru

Damské verejné toalety
obsahovaly

dostatek mydla 2
Odpadkové kose jsou
k dispozici 2
Odpadkové kose nejsou
pfeplnéné 2
Panské verejné toalety -
nelze odpovédét 0
Hodnoceni oblasti 51
Hotelova snidané
Snidané sla objednatina
pokoj -1 -3
Cena snidané byla v cené
pokoje 3
Pti pfichodu na snidani
jsem
byla pozdravena
personalem 3
Snidané se podava
formou bufetu 3
Neobsazené stoly
v restauraci byly ¢isté 2
Na stolech je k dispozici
cukr, slanka a peprenka 2
Stoly jsou v dobrém
stavu 3
Neobsazené Zidle byly
Cisté 2
Zidle byly v dobrém
stavu 3
Snidanovy inventdr je
Cisty 2
Snidanovy inventdr je
k dispozici
na bufetovych stolech a
je stale doplriovan 3
Snidanovy inventdr je
v dobrém stavu 3
Suroviny ke snidani byly
Cerstvé vyborné rohliky 3
Eekaci doba na snidani hosté ch?dili na snidani
nepresahla 30 minut postupne, tedy

nevznikaly fronty 3
Stény jsou Cisté 2
Stény jsou v dobrém
stavu 3
Podlaha je Cista 2
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Podlaha je v dobrém
stavu

Strop je Cisty

Strop je v dobrém stavu

Osvétleni je pIné funkcni

[ =N SN Y

W w|N W

W w|N W

V restauraci je slySet
tlumena pfijemna hudba

Hodnoceni oblasti

58

52

COVID opatieni

Ve verejnych prostorach
dodrZovali

zaméstnanci ochranu
dychacich cest pomoci
respiratoru/rousky

Ve verejnych prostorach
dodrZovali

klienti ochranu
dychacich cest pomoci
respiratoru/rousky

Dezinfekce byla
k dispozici u vchodu do
hotelu

Dezinfekce byla
k dispozici
u vchodu do restaurace

Dezinfekce byla
k dispozici na verejnych
toaletach

Dezinfekce byla
k dispozici v hotelovém
pokoji

Za dobu pobytu jsem
vidéla

alespon jedenkrat
dezinfikovat Casto
dotykané plochy (kliky,
madla, zabradli,
vypinace..)

byl citit sanitol
(ne vsak neptijemné)

Na recepci jsem musela
predlozit potvrzeni o
ockovani/testu aj. pro
kontrolu

-1

Hodnoceni oblasti

Tabulka 10 - Hodnotici dotaznik, prvni nav§téva hotelu U Kata

Zdroj: vlastni zpracovani

Navstéva druha

ZKOUMANE OBLASTI

ANO

NE

NELZE

ODPOVEDET

POZNAMKA

VAHA
OTAZKY

HODNOCEN|
OTAZKY

Lokalita
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Lokalita hotelu je

zajimava pro turisty 1
V lokalité se nachazeji
historické pamatky 1
do 5 minut Ize dojit na
vlakovou
V lokalité je dobra stanici (Kutna Hora -
infrastruktura mésto), nebo
autobusovou zastavku
(Kutna Hora - mésto) 1
Hodnoceni oblasti 3
Dostupnost / umisténi
hotelu
Pobliz hotelu se nachazi
zastavka MHD 1
Hotel je umistény hotel se nachazi
v centru mésta -1 v zapadlé uli¢ce -1
Hodnoceni oblasti 0
Parkovisté hotelu
Hotel ma vlastni
parkovisté pro
navstévniky 3
vzhledem k
Parkovisté hotelu ma nablz‘e:n‘emu poc;tu
dostatecnou kapacitu pokoju je kapacita
nedostatecna (24
-1 parkovacich mist) -3
sviti pouze svétlo od
Parkovisté ma funkéni zahr?dky, .
no&ni osvétleni ktera St.evnvacham vedle
parkovisté a to ho
-1 dostatecné neosviti -3
Parkovisté hotelu
obsahuje i specialni
misto pro télesné
postiZzené osoby 3
Parkovisté hotelu je
hlidané -1 -3
Parkovisté hotelu je
uklizené od odpadku 2
Na parkovisti/pred
hotelem se vyskytuje
odpadkovy kos pro
navstévniky 2
Hodnoceni oblasti 1
Omitka / vzhled hotelu
Okoli hotelu (venkovni
vyzdoba, kvétiny)
je udrzované 2
Omitka hotelu je 3
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v dobrém stavu

Stfecha hotelu je Cista 2
Hotelovy nazev je

viditelny 3
Hotelovy nazev je Citelny 2
Hotelovy nazev je Cisty 2
Okna z venku vypadaji

Cisté 2
Hlavni vchod do hotelu

je viditelny 2
Hlavni vchod do hotelu

je vdobrém stavu,

funkéni 3
Hlavni vchod do hotelu

je prizplisobeny

pro bezbariérovy pfistup -1 -3
Hodnoceni oblasti 18
Zahradka

Pfed vstupem na

zahradku je k dispozici

jidelni tabule / listek 2
Stoly a Zidle na zahradce

jsou Cisté 2
Stoly a Zidle na zahradce

vypadaji nové 3
Hodnoceni oblasti 7
Vstup do hotelu /

bezbariérovy pfistup

Vstup do hotelu je

bezbariérovy -1 -3
Vstup do hotelu / na

recepci je

rozdéleny od restaurace 3
Hodnoceni oblasti 0
Hotelové lobby

Podlaha je Cista 2
Podlaha je v dobrém

stavu 3
Stropy jsou Cisté 2
Stropy jsou v dobrém

stavu 3
Stény jsou Cisté 2
Stény jsou v dobrém

stavu 3
Osvétleni je funkéni 3
Hraje zde pfijemna

tlumena hudba 2
V hotelovém lobby jsou

k dispozici

kresla a konferencni 3
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stolky pro hosty

Na nabytku neni
viditelny prach

V hotelovém lobby je
k dispozici bezplatné wifi

Hodnoceni oblasti

Zaméstnanci / vzhled

Zaméstnanci nosi
specidlni uniformy
hotelu

Na uniformé je Citelnd
jmenovka

zaméstnanci nenosi
uniformy,
ani jmenovky

Uniformy personalu byly
Cisté

Uniformy personalu byly
vyZehlené

Zameéstnanci byli vidy
velmi napomocni

Hodnoceni oblasti

Recepce

Recepce je k dispozici
24h denné

recepce je k dispozici
do 22:30h, do 24h je
pfitomna pouze v patek
a v sobotu

Recepcni stul byl
uklizeny

Na recepci jsou
k nahlédnuti dalsi sluzby
hotelu véetné cen

Na recepci je vystavena
tabule

s aktudinimi ménovymi
kurzy

Na recepci je k dostani
mapa lokality,
pfipadné jiné letacky
aktudlnich udalosti

v lokalité

Osvétleni recepce je
funkéni

Na recepci jsou
k dispozici voziky na
zavazadla

Vozik na zavazadla je
Cisty

Vozik na zavazadla je
funkéni

Na recepci je k dispozici
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pristroj na Cisténi obuvi

P¥istroj na Cisténi obuvi
je Cisty

Ptistroj na Cisténi obuvi
je funkéni

Check - in

Recepcni se pti mém
pfichodu
vyskytovala na recepci

Na recepci jsem byla
ihned obslouZena

Recepcni si ovérovala mé
jméno
s rezervaci v systému

Recepcni komunikovala
mile a s Usmévem

Recepcni mi predlozila
ubytovaci
formular k vyplnéni

Recepéni mi dokdazala vse
vysvétlit

Recepcni mi
doporucila/nabidla
nékteré

dalsi sluzby hotelu

Recepéni mi ukazala
cestu na pokoj

Recepéni mi poprala
pfijemny pobyt

Komunikace s recepéni
byla pfijemna
a nenucena

recepcni byla velmi
prijemna

Check - out

Recepcni se pfi mém
pfichodu
vyskytovala na recepci

Na recepci jsem byla
ihned obslouZena

Recepcni si ovérovala mé
jméno
s rezervaci v systému

Recepéni komunikovala
mile a s Usmévem

Recepcni se informovala,
zda bylo vSe béhem
pobytu v poradku

Recepcéni predlozila ucet
za ubytovani

a dalsi sluzby ke
kontrole

kontrola probéhla
pouze
z jeji strany v pocitaci

Platba mohla byt
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provedena kartou

Platba mohla byt

provedena hotové 3 3
Recepcni mi poprala
hezky den 3 3
Komunikace s recepcni
byla
nenucena a pfijemna 3 3
Hodnoceni oblasti 40
Schody
Schody jsou opatreny
bezpecnych zabradlim 3 3
Zabradli je Cisté 2 2
Schody jsou opatreny
protiskluzovou
podrazkou 3 3
Schody jsou svételné
oznaceny 3 3
Schody jsou v dobrém
stavu 3 3
Schody jsou Cisté 2 2
Hodnoceni oblasti 16
Chodby
Chodby jsou cisté,
vymalované 2 2
Podlaha je Cista 2 2
Podlaha je v dobrém
stavu 3 3
Stropy jsou Cisté 2 2
Stropy jsou v dobrém
stavu 3 3
Stény jsou Cisté 2 2
Stény jsou v dobrém
stavu 3 3
Osvétleni je funkéni 3 3

nevsimla jsem si
Unikovy vychod je znaceni Unikového
viditelné znaceny vychodu, proto

odpovidam ne 3 3
Na hotelovych chodbach
jsou
smérové Sipky
s vysvétlenim 3 3
Hodnoceni oblasti 26 26
Vytah
Do pokoje Ize dojit i
bezbariérové
(vytah je k dispozici) 3 3
Vytah je Cisty 2 2
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Vytah je v dobrém stavu 3
Zrcadlo ve vytahu je

umyté a vylesténé 2
Vytah je plné funkcni 3
Vytah je tichy 3
Osvétleni ve vytahu je

funkéni 3
Hodnoceni oblasti 19
Hotelovy pokoj

Hotelové pokoje jsou

oznaceny Citelnymi Cisly 3
Zamek od dvefi funguje

bez problému 3
Hlavni dvere od pokoje

jsou z obou stran Cisté 2
Hlavni dvere od pokoje

jsou z obou stran bez

zavad 3
Ram od hlavnich dvefi je

bez zavad 3
Ram od hlavnich dvefi je

Cisty 2
V hotelovém pokoji voni

pfijemnd viné 2
Unikovy vychod je fadné planek je psan pouze

oznaceny a Cisty Cesky 3
Pozarni a bezpecnostni

smérnice

jsou vystavené v pokoji -1 -3
Pozarni a bezpecnostni

smérnice jsou Citelné 0
Pozarni a bezpecnostni

smérnice jsou &isté 0
Pozarni a bezpecnostni

smérnice

jsou ve vice jazycich 0
U vchodu je k dispozici

visacka ,,prosim nerusit” 2
Ramy dvefi v pokoji jsou

bez zavad 3
Ramy dvefi v pokoji jsou

Cisté 2
Podlaha je Cista -1 u postele byly drobky -2
Podlaha je v dobrém

stavu 3
Stropy jsou Cisté 2
Stropy jsou v dobrém nad televizi se zacina

stavu -1 odlupovat omitka -3
Stény jsou Cisté 2
Stény jsou v dobrém 3
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stavu

K dispozici je plné

funkéni klimatizace -1 -3
Termostat v pokoiji je termostat se nenachazi

piné funkéni N v pokoji 0
Termostat v pokoji lze

nastavit dle prani N 0
V pokoji je udrzovana

teplota 22 stupnl N 0
Na nabytku v pokoji neni

prach 2
Nabytek v pokoiji je Cisty 2
Osvétleni v pokoji je ve

vsech

mistnostech plné funkéni 1 3
Osvétleni v pokoji je

ve vsech mistnostech

dostacujici 3
Osvétleni je €isté 2
Zasuvky v pokoji jsou

dostacujici 1 3
Zasuvky v pokoji jsou

piné funkéni 1 3
Okna Ize otevirat/zavirat 1 3
Okenni mechanismus je

piné funkéni 3
Okna jsou Cista 2
Okna jsou bez zavad 3
Na oknech je plné

funkéni

bezpecnostni pojistka 1 3
V pokoji jsou

rolety/zaluzie -1 -3
Rolety/Zaluzie jsou plné

funkéni N 0
Rolety/Zaluzie jsou Cisté N 0
V pokoji jsou

zatemnovaci zavésy 1 3
Zatemnovaci zavésy jsou

Cisté 1 2
Zatemnovaci zavésy jsou

dostatecné

dlouhé pro zakryti plochy

okna 3
V pokoji jsou zaclony 3
Zaclony jsou Cisté 2
Zaclony jsou dostatecné

dlouhé pro zakryti plochy

okna 1 3
Postel v pokoiji byla 1 2
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ustlana

Na posteli je k dispozici
protialergicka

pefina a polstar 3 3
Povleceni je vyprané,

Cisté 2 2
Postel pokryva piehoz 2 2
Pfehoz je Cisty -1 na prehozu byl flek 2 -2
Matrace postele neni

prolezela -1 matrace byla prolezela 3 -3
Matrace postele je Cista 2 2
V pokoji se nachazi

konferencni stolek 3 3
Konferencni stolek je

v dobrém stavu 3 3
V pokoji se nachazi

pracovni st(l 3 3
Pracovni stll je

v dobrém stavu 3 3
V pokoji se nachazi v pokoji byly dokonce

alespon jedna zidle dvé zidle 3 3
Zidle je v dobrém stavu 3 3
V pokoji je k dispozici

bible -1 2 -2
V pokoji je k dispozici ko$ -1 2 -2
Kos na odpadky je

prazdny N 2 0
Kos na odpadky je

v dobrém stavu N 3 0
V pokoji se nachazi

letacky

o sluzbach hotelu, wifi ... 2 2
Prospekty jsou ve vice

jazycich v Cestiné a anglictiné 2 2
V pokoji je umistény

telefon

s kontaktem na recepci -1 3 -3
Telefon je plné funkéni N 3 0
Telefon je Cisty N 2 0
Telefon je bez zavad N 3 0
V pokoji je k dispozici

minibar -1 2 -2
Minibar je v dobrém

stavu N 3 0
Minibar je naplnény N 2 0
Minibar je odmrazeny N 2 0
Minibar je Cisty N 2 0
V pokoji je k dispozici

Satni skrin 3 3
Satni skFiti obsahuje 3 3
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drevéna/plastova

raminka

Satni skFif je bez zavad 1 3 3
Satni skfif je Cista 1 2 2
Hotel nabizi vyprani

pradla hosta -1 2 -2
Satni skFiti obsahuje

zrcadlo -1 3 -3
Zrcadlo je Cisté N 2 0
Zrcadlo je v dobrém

stavu N 3 0
V pokoji je k dispozici

televizor 1 3 3
Televizor je Cisty 1 2 2
Televizor je plné funkéni 1 3 3
Televizor je bez zavad 1 3 3
V pokoji se nachazi

obrazy

doplnujici design pokoje 2 2
Obrazy jsou Cisté 2 2
Obrazy jsou bez zavad 3 3
V pokoji se nachazi

kvétiny

doplnujici design pokoje -1 2 -2
Kvétiny vypadaji zdravé N 2 0
Hotel nabizi sluzby

buzeni v cené pokoje -1 2 -2
Hotelova toaleta

Toaleta je oddélena od

koupelny -1 3 -3
Na toaleté byla prijemna

vané 1 2 2
WC stétka jsou

k dispozici vedle toalety 1 3 3
WC stétka je Cista 1 2 2
Toaletni papir je

k dispozici

vedle toalety na drzaku 1 2 2
Drzak je Cista 1 2 2
Drzak je bez zavad 1 3 3
Obaly na hygienické

potieby

jsou k dispozici vedle

toalety -1 2 -2
Malé odpadkové kose na

hygienické potreby jsou

k dispozici vedle toalety 1 2 2
Toaleta splachuje bez

zavad 1 3 3
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Na toaleté je umisténa

ventilace 1 3 3
Ventilace je pIné funkcni 1 3 3
Ventilace je Cista 1 2 2
Podlaha je Cista 1 2 2
Podlaha je v dobrém

stavu 1 3 3
Stropy jsou Cisté 1 2 2
Stropy jsou v dobrém

stavu 3 3
Stény jsou Cisté 2 2
Stény jsou v dobrém

stavu 1 3 3
Hotelova koupelna

Podlaha je Cista 1 2 2
Podlaha je v dobrém

stavu 1 3 3
Stropy jsou Cisté -1 u stropu byly pavuciny 2 -2
Stropy jsou v dobrém

stavu 3 3
Stény jsou Cisté 2 2
Stény jsou v dobrém

stavu 1 3 3
Sprcha obsahuje

sprchovy zaveés 1 2 2
Sprchovy zavés je Cisty -1 2 -2
Sprchovy zavés je bez

zavad 1 3 3
Sprcha véetné baterie je

Cista 1 2 2
Sprcha véetné baterie je

v dobrém stavu 1 3 3
Sprcha obsahuje

polohovatelny drzak 1 2 2
Umyvadlo véetné baterie

je Cisté 1 2 2
Umyvadlo véetné baterie

je vdobrém stavu 1 3 3
Odtoky jsou v koupelné

piné funkéni 1 3 3
Na umyvadle je

k dispozici Spunt 2 2
Spunt je bez zavad 3 3
Na umyvadle je

k dispozici

mydlo, Sampon a

sprchovy gel 1 2 2
V koupelné jsou

k dispozici rucniky

(1x osuska, 1x rucnik na 1 2 2
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ruce)

Rucniky jsou Cisté 2
Rucniky jsou bez zavad 3
V koupelné je k dispozici

vysousec vlasu 3
Vysousec vlasl je bez

zavad 3
Vysousec vlasl je Cisty 2
V koupelné je k dispozici

topny zebfrik -1 -3
Topny Zebftik je v dobrém

stavu 0
Nad umyvadlem je

k dispozici zrcadlo 3
Zrcadlo je Cisté 2
Zrcadlo je bez zavad 3
Hodnoceni oblasti 204
Verejné toalety

V hotelovém lobby jsou

k dispozici

verejné toalety 3
Na toaletach je prijemna

vané 2
Osvétleni toalet je plné

funkéni 3
Dvere od toalet jsou

v dobrém stavu 3
Stény jsou Cisté 2
Stény jsou v dobrém

stavu 3
Podlaha je Cista 2
Podlaha je v dobrém

stavu 3
Strop je Cisty 2
Strop je v dobrém stavu 3
Damské verejné toalety

byly Cisté 2
Umyvadla vcéetné baterii

jsou Cista 2
Umyvadla maji funkéni

odtok 3
Zrcadlo je Cisté 2
WC stétky jsou

k dispozici vedle toalety 2
Obaly na hygienické

potieby

jsou k dispozici vedle

toalety -1 -2
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Malé odpadkové koSe na
hygienické potreby jsou
k dispozici vedle toalety

Damské verejné toalety
obsahovaly

dostatek utérek na ruce /
fugar

Damské verejné toalety
obsahovaly

dostatek toaletniho
papiru

Damské verejné toalety
obsahovaly
dostatek mydla

Odpadkové kose jsou
k dispozici

Odpadkové kose nejsou
preplnéné

Panské verejné toalety -
nelze odpovédét

Hodnoceni oblasti

Hotelova snidané

Snidané Sla objednat i na
pokoj

Cena snidané byla v cené
pokoje

Pfi ptichodu na snidani
jsem

byla pozdravena
persondlem

Snidané se podava
formou bufetu

Neobsazené stoly
v restauraci byly Cisté

Na stolech je k dispozici
cukr, slanka a peprenka

Stoly jsou v dobrém
stavu

Neobsazené Zidle byly
Cisté

Zidle byly v dobrém
stavu

Snidanovy inventar je
Cisty

Snidanovy inventdr je

k dispozici

na bufetovych stolech a
je stale doplriovan

Snidanovy inventdr je
v dobrém stavu
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Suroviny ke snidani byly
Cerstvé

Cekaci doba na snidani
nepresahla 30 minut

Stény jsou Cisté

Stény jsou v dobrém
stavu

Podlaha je Cista

[ Y

N

N

Podlaha je v dobrém
stavu

Strop je Cisty

Strop je v dobrém stavu

Osvétleni je pIné funkcni

[ N TSN SN

W w(N (W

W w(N (W

V restauraci je slySet
tlumena pfijemna hudba

Hodnoceni oblasti

58

52

COVID opatieni

Ve verejnych prostorach
dodrZovali

zaméstnanci ochranu
dychacich cest pomoci
respiratoru/rousky

Ve verejnych prostorach
dodrZovali

klienti ochranu
dychacich cest pomoci
respiratoru/rousky

Dezinfekce byla
k dispozici u vchodu do
hotelu

Dezinfekce byla
k dispozici
u vchodu do restaurace

Dezinfekce byla
k dispozici na verejnych
toaletach

Dezinfekce byla
k dispozici v hotelovém
pokoji

Za dobu pobytu jsem
vidéla

alespon jedenkrat
dezinfikovat Casto
dotykané plochy (kliky,
madla, zabradli,
vypinace..)

Na recepci jsem musela
predlozit potvrzeni o
ockovani/testu aj. pro
kontrolu
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| Hodnoceni oblasti

Tabulka 11- Hodnotici dotaznik, druha nav§téva hotelu U Kata

Zdroj: vlastni zpracovani

8.6 Priloha ¢. 6 - Hodnotici dotaznik hotelu Médinek

Navstéva prvni

ZKOUMANE OBLASTI

ANO

NE

NELZE
ODPOVEDET

POZNAMKA

VAHA
OTAZKY

HODNOCEN|

OTAZKY

Lokalita

Lokalita hotelu je
zajimava pro turisty

hotel je umistény v
centru déni

V lokalité se nachazeji
historické pamatky

V lokalité je dobra
infrastruktura

Hodnoceni oblasti

Dostupnost / umisténi
hotelu

Pobliz hotelu se nachazi
zastavka MHD

Hotel je umistény
v centru mésta

Hodnoceni oblasti

Parkovisté hotelu

Hotel ma vlastni
parkovisté pro
navstévniky

na parkovisti jsou velké
jamy

Parkovisté hotelu ma
dostatecnou kapacitu

kapacita je
nedostatecna
vzhledem k poctu
pokojl

Parkovisté ma funkéni
nocni osvétleni

Parkovisté hotelu
obsahuje i specialni
misto pro télesné
postizené osoby

Parkovisté hotelu je
hlidané

Parkovisté hotelu je
uklizené od odpadki

Na parkovisti/pred
hotelem se vyskytuje
odpadkovy kos pro
navstévniky

Hodnoceni oblasti

Omitka / vzhled hotelu
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Okoli hotelu (venkovni
vyzdoba, kvétiny)

je udrzované -1 kytky byly suché 2 -2
Omitka hotelu je

v dobrém stavu 3 3
Stfecha hotelu je Cista 2 2
Hotelovy nazev je

viditelny 3 3
Hotelovy nazev je Citelny 2 2
Hotelovy nazev je Cisty 2 2
Okna z venku vypadaji

Cisté 2 2
Hlavni vchod do hotelu

je viditelny 2 2
Hlavni vchod do hotelu

je vdobrém stavu,

funkéni 3 3
Hlavni vchod do hotelu

je prizplisobeny

pro bezbariérovy pfistup 3 3
Hodnoceni oblasti 24 20
Zahradka

Pfed vstupem na

zahradku je k dispozici

jidelni tabule / listek 2 2
Stoly a Zidle na zahradce

jsou Cisté 2 2
Stoly a Zidle na zahradce

vypadaji nové 3 3
Hodnoceni oblasti 7
Vstup do hotelu /

bezbariérovy pfistup

Vstup do hotelu je

bezbariérovy 3 3
Vstup do hotelu / na

recepci je

rozdéleny od restaurace 3 3
Hodnoceni oblasti 6
Hotelové lobby

Podlaha je Cista 2 2
Podlaha je v dobrém

stavu 3 3
Stropy jsou Cisté 2 2
Stropy jsou v dobrém

stavu 3 3
Stény jsou Cisté 2 2
Stény jsou v dobrém

stavu 3 3
Osvétleni je funkéni 3 3
Hraje zde pfijemna -1 2 -2
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tlumena hudba

V hotelovém lobby jsou
k dispozici

kresla a konferencni
stolky pro hosty

Na nabytku neni
viditelny prach

V hotelovém lobby je
k dispozici bezplatné wifi

Hodnoceni oblasti

Zaméstnanci / vzhled

Zaméstnanci nosi
specidlni uniformy
hotelu

Na uniformé je Citelnd
jmenovka

zaméstnanci nenosi
uniformy ani jmenovky

Uniformy personalu byly
Cisté

Uniformy personalu byly
vyZehlené

Zameéstnanci byli vidy
velmi napomocni

Hodnoceni oblasti

Recepce

Recepce je k dispozici
24h denné

Recepcni stul byl
uklizeny

Na recepci jsou
k nahlédnuti dalsi sluzby
hotelu véetné cen

Na recepci je vystavena
tabule

s aktudinimi ménovymi
kurzy

Na recepci je k dostani
mapa lokality,
pfipadné jiné letacky
aktudlnich udalosti

v lokalité

Osvétleni recepce je
funkéni

Na recepci jsou
k dispozici voziky na
zavazadla

Vozik na zavazadla je
Cisty

Vozik na zavazadla je
funkéni

Na recepci je k dispozici
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pfistroj na Cisténi obuvi

PFistroj na cisténi obuvi
je Cisty

PFistroj na cisténi obuvi
je funkéni

Check —in

Recepcni se pfi mém
pfichodu
vyskytovala na recepci

Na recepci jsem byla
ihned obslouZena

Recepcni si ovérovala mé
jméno
s rezervaci v systému

Recepcni komunikovala
mile a s Usmévem

Recepcni mi predlozila
ubytovaci
formular k vyplnéni

Recepcéni mi dokdazala vse
vysvétlit

Recepcni mi
doporudila/nabidla
nékteré

dalsi sluzby hotelu

Recepcni mi ukazala
cestu na pokoj

Recepcni mi poprala
pfijemny pobyt

Komunikace s recepcni
byla pfijemna
a nenucena

Check - out

Recepcni se pfi mém
pfichodu
vyskytovala na recepci

Na recepci jsem byla
ihned obslouZena

Recepcni si ovérovala mé
jméno
s rezervaci v systému

Recepcni komunikovala
mile a s Usmévem

Recepcéni se informovala,
zda bylo vSse béhem
pobytu v poradku

Recepéni predlozila ucet
za ubytovani

a dalsi sluzby ke
kontrole

Platba mohla byt
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provedena kartou

Platba mohla byt

provedena hotové 1 3 3
Recepcni mi poprala

hezky den 1 3 3
Komunikace s recepcni

byla

nenucena a pfijemna 1 3 3
Hodnoceni oblasti 45
Schody

Schody jsou opatreny

bezpecénych zabradlim 3 3
Zabradli je Cisté 2 2
Schody jsou opatreny

protiskluzovou

podrazkou -1 3 -3
Schody jsou svételné

oznaceny 1 3 3
Schody jsou v dobrém

stavu 1 3 3
Schody jsou Cisté 1 2 2
Hodnoceni oblasti 10
Chodby

Chodby jsou cisté,

vymalované 1 2 2
Podlaha je Cista 1 2 2
Podlaha je v dobrém

stavu 3 3
Stropy jsou Cisté 2 2
Stropy jsou v dobrém

stavu 1 3 3
Stény jsou Cisté 1 2 2
Stény jsou v dobrém

stavu 1 3 3
Osvétleni je funkéni 1 3 3
Unikovy vychod je

viditelné znaceny 1 3 3
Na hotelovych chodbach

jsou

smérové Sipky

s vysvétlenim 1 3 3
Hodnoceni oblasti 26
Vytah

Do pokoje Ize dojit i

bezbariérové

(vytah je k dispozici) 1 3 3
Vytah je Cisty 1 2 2
Vytah je v dobrém stavu 1 3 3
Zrcadlo ve vytahu je 1 2 2
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umyté a vylesténé

Vytah je plné funkcni 3
Vytah je tichy 3
Osvétleni ve vytahu je
funkéni 3
Hodnoceni oblasti 19
Hotelovy pokoj
Hotelové pokoje jsou
oznaceny Citelnymi Cisly 3
Zamek od dvefi funguje
bez problému 3
Hlavni dvere od pokoje
jsou z obou stran Cisté 2
Hlavni dvere od pokoje
jsou z obou stran bez
zavad 3
Ram od hlavnich dvefi je
bez zavad 3
Ram od hlavnich dvefi je
Cisty 2
V hotelovém pokoji voni
pfijemnd viné 2
Unikovy vychod je fadné
oznaceny a Cisty 3
Pozarni a bezpecnostni
smérnice
jsou vystavené v pokoji 3
Pozarni a bezpecnostni
smérnice jsou Citelné 3
Pozarni a bezpecnostni
smérnice jsou Cisté 2
Pozarni a bezpecnostni
smérnice
jsou ve vice jazycich 3
U vchodu je k dispozici
visacka ,,prosim nerusit” 2
Ramy dvefi v pokoji jsou
bez zavad 3
Ramy dvefi v pokoji jsou
Cisté 2
Podlaha je Cista ! obuv.m'ku Je na

-1 koberci maly flek -2
Podlaha je v dobrém
stavu 3
Stropy jsou Cisté 2
Stropy jsou v dobrém
stavu 3

u postele jsou dvé

Stény jsou Cisté velké skvrny,

-1 pod stolem Skrabance -2
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a Spinava sténa

Stény jsou v dobrém

stavu -1 -3
K dispozici je plné
funkéni klimatizace -1 -3
Termostat v pokoji je termostat se v pokoji
piné funkéni 0| nenachazi 0
Termostat v pokoji lze
nastavit dle prani 0 0
V pokoji je udrzovana
teplota 22 stupnl 0 0
Na nabytku v pokoji neni
prach 2
Nabytek v pokoiji je Cisty 2
Osvétleni v pokoji je ve
vsech
mistnostech plné funkéni 3
Osvétleni v pokoji je
ve vsech mistnostech
dostacujici 3
Osvétleni je Cisté 2
Zasuvky v pokoji jsou
dostacujici 3
Zasuvky v pokoji jsou
piné funkéni 3
Okna Ize otevirat/zavirat 3
Okenni mechanismus je
piné funkéni 3
zvenku jsou okna i

Okna jsou Cista parapety

-1 hodné znecisténé -2
Okna jsou bez zavad 3
Na oknech je plné
funkéni
bezpecnostni pojistka 3
V pokoji jsou
rolety/zaluzie -1 -3
Rolety/Zaluzie jsou plné
funkéni 0
Rolety/Zaluzie jsou Cisté 0
V pokoji jsou
zatemnovaci zavésy 3
Zatemnovaci zavésy jsou
Cisté 2
Zatemnovaci zavésy jsou
dostatecné
dlouhé pro zakryti plochy
okna 3
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V pokoji jsou zaclony 1 3 3
Zaclony jsou Cisté -1 na zacloné je skvrna 2 -2
Zaclony jsou dostatecné

dlouhé pro zakryti plochy

okna 1 3 3
Postel v pokoiji byla

ustlana 1 2 2
Na posteli je k dispozici

protialergicka

pefina a polstar 1 3 3
Povleceni je vyprané,

Cisté 1 2 2
Postel pokryva prehoz -1 2 -2
Prehoz je Cisty 2 0
Matrace postele neni

prolezeld 1 3 3
Matrace postele je Cista 1 2 2
V pokoji se nachazi

konferencni stolek 1 3 3
Konferencni stolek je

v dobrém stavu 1 3 3
V pokoji se nachazi

pracovni st(l 1 3 3
Pracovni stll je

v dobrém stavu 1 3 3
V pokoji se nachazi

alespon jedna Zidle 3 3
Zidle je v dobrém stavu 3 3
V pokoji je k dispozici

bible -1 2 -2
V pokoji je k dispozici ko$ 1 2 2
Kos na odpadky je

prazdny 1 2 2
Kos na odpadky je

v dobrém stavu 1 3 3
V pokoji se nachazi

letacky

o sluzbach hotelu, wifi ... 1 2 2
Prospekty jsou ve vice

jazycich 1 2 2
V pokoji je umistény

telefon

s kontaktem na recepci 1 3 3
Telefon je plné funkéni 1 3 3
Telefon je Cisty 1 2 2
Telefon je bez zavad 1 3 3
V pokoji je k dispozici

minibar 1 2 2
Minibar je v dobrém

stavu 1 3 3
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Minibar je naplnény -1 2 -2
Minibar je odmrazeny 2 2
Minibar je Cisty 2 2
V pokoji je k dispozici

Satni skrin 1 3 3
Satni skFiti obsahuje

drevéna/plastova

raminka 3 3
Satni skFif je bez zavad 3 3
Satni skfif je Cista 2 2
Hotel nabizi vyprani

pradla hosta 1 2 2
Satni skFiti obsahuje

zrcadlo 1 3 3
Zrcadlo je ¢isté 1 2 2
Zrcadlo je v dobrém

stavu 1 3 3
V pokoji je k dispozici

televizor 1 3 3
Televizor je Cisty 1 2 2
Televizor je plné funkéni 1 3 3
Televizor je bez zavad 1 3 3
V pokoji se nachazi

obrazy

doplnujici design pokoje 2 2
Obrazy jsou Cisté 2 2
Obrazy jsou bez zavad 3 3
V pokoji se nachazi

kvétiny

doplnujici design pokoje -1 2 -2
Kvétiny vypadaji zdravé 2 0
Hotel nabizi sluzby

buzeni v cené pokoje 1 2 2
Hotelova toaleta 0
Toaleta je oddélena od

koupelny 1 3 3
Na toaleté byla prijemna

vané 1 2 2
WC stétka jsou

k dispozici vedle toalety 3 3
WC stétka je Cista 2 2
Toaletni papir je

k dispozici

vedle toalety na drzaku 2 2
Drzak je Cista 2 2
Drzak je bez zavad 3 3
Obaly na hygienické

potieby

jsou k dispozici vedle 1 2 2
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toalety

Malé odpadkové kose na
hygienické potreby jsou

k dispozici vedle toalety 1 2 2
Toaleta splachuje bez

zavad 1 3 3
Na toaleté je umisténa

ventilace 1 3 3
Ventilace je pIné funkcni 1 3 3
Ventilace je Cista 1 2 2
Podlaha je Cista 1 2 2
Podlaha je v dobrém

stavu 1 3 3
Stropy jsou Cisté 1 2 2
Stropy jsou v dobrém

stavu 1 3 3
Stény jsou Cisté 1 2 2
Stény jsou v dobrém

stavu 1 3 3
Hotelova koupelna 0
Podlaha je Cista 1 2 2
Podlaha je v dobrém

stavu 1 3 3
Stropy jsou Cisté 1 2 2
Stropy jsou v dobrém

stavu 1 3 3
Stény jsou Cisté 1 2 2
Stény jsou v dobrém

stavu 1 3 3
Sprcha obsahuje

sprchovy zaveés 1 2 2
Sprchovy zavés je Cisty 1 2 2
Sprchovy zavés je bez

zavad 1 3 3
Sprcha véetné baterie je

Cista 1 2 2
Sprcha véetné baterie je

v dobrém stavu 1 3 3
Sprcha obsahuje

polohovatelny drzak 1 2 2
Umyvadlo véetné baterie

je Cisté 1 2 2
Umyvadlo véetné baterie

je vdobrém stavu 1 3 3
Odtoky jsou v koupelné

piné funkéni 1 3 3
Na umyvadle je

k dispozici Spunt -1 2 -2
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Spunt je bez zavad 0
Na umyvadle je

k dispozici

mydlo, Sampon a

sprchovy gel 2
V koupelné jsou

k dispozici rucniky

(1x osuska, 1x rucnik na

ruce) 2
Rucniky jsou Cisté 2
Rucniky jsou bez zavad 3
V koupelné je k dispozici

vysousec vlasu -1 -3
Vysousec vlasl je bez

zavad 0
Vysousec vlasl je Cisty 0
V koupelné je k dispozici

topny zebfrik -1 -3
Topny Zebftik je v dobrém

stavu 0
Nad umyvadlem je

k dispozici zrcadlo 3
Zrcadlo je Cisté 2
Zrcadlo je bez zavad 3
Hodnoceni oblasti 261
Verejné toalety

V hotelovém lobby jsou

k dispozici

verejné toalety 3
Na toaletach je prijemna

viné 2
Osvétleni toalet je plné

funkéni 3
Dvere od toalet jsou

v dobrém stavu 3
Stény jsou Cisté 2
Stény jsou v dobrém

stavu 3
Podlaha je Cista 2
Podlaha je v dobrém

stavu 3
Strop je Cisty 2
Strop je v dobrém stavu 3
Damské verejné toalety

byly Cisté 2
Umyvadla vcéetné baterii

jsou Cista 2
Umyvadla maji funkéni

odtok 3
Zrcadlo je Cisté 2
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WC stétky jsou
k dispozici vedle toalety

Obaly na hygienické
potieby

jsou k dispozici vedle
toalety

Malé odpadkové kose na
hygienické potfeby jsou
k dispozici vedle toalety

Damské verejné toalety
obsahovaly

dostatek utérek na ruce /
fugar

Damské verejné toalety
obsahovaly

dostatek toaletniho
papiru

Damské verejné toalety
obsahovaly
dostatek mydla

Odpadkové kose jsou
k dispozici

Odpadkové koSe nejsou
pieplnéné

Panské verejné toalety -
nelze odpovédét

Hodnoceni oblasti

Hotelova snidané

Snidané sla objednatina
pokoj

Cena snidané byla v cené
pokoje

PFi ptichodu na snidani
jsem

byla pozdravena
personalem

Snidané se podava
formou bufetu

Neobsazené stoly
v restauraci byly Cisté

Na stolech je k dispozici
cukr, slanka a peprenka

chybél cukr

Stoly jsou v dobrém
stavu

Neobsazené Zidle byly
Cisté

Zidle byly v dobrém
stavu

Snidanovy inventar je
Cisty
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Snidanovy inventdr je

k dispozici

na bufetovych stolech a
je stale doplriovan

Snidanovy inventdr je
v dobrém stavu

Suroviny ke snidani byly
Cerstvé

Cekaci doba na snidani
nepresahla 30 minut

Stény jsou Cisté

Stény jsou v dobrém
stavu

w

w

Podlaha je Cista

=Y

N

N

Podlaha je v dobrém
stavu

Strop je Cisty

Strop je v dobrém stavu

Osvétleni je pIné funkcni

[ N TSN SN

W w(N (W

W w(N (W

V restauraci je slySet
tlumena pfijemna hudba

Hodnoceni oblasti

42

COVID opatieni

Ve verejnych prostorach
dodrZovali

zaméstnanci ochranu
dychacich cest pomoci
respiratoru/rousky

Ve verejnych prostorach
dodrZovali

klienti ochranu
dychacich cest pomoci
respiratoru/rousky

Dezinfekce byla
k dispozici u vchodu do
hotelu

Dezinfekce byla
k dispozici
u vchodu do restaurace

Dezinfekce byla
k dispozici na verejnych
toaletach

Dezinfekce byla
k dispozici v hotelovém
pokoji

Za dobu pobytu jsem
vidéla

alespon jedenkrat
dezinfikovat Casto
dotykané plochy (kliky,
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madla, zabradli,
vypinace..)

Na recepci jsem musela
predlozit potvrzeni o
ockovani/testu aj. pro
kontrolu

-1

Hodnoceni oblasti

-12

Tabulka 12 - Hodnotici dotaznik, prvni nav§téva hotelu Médinek

Zdroj: vlastni zpracovani

Navstéva druha

ZKOUMANE OBLASTI

ANO

NE

NELZE

ODPOVEDET

POZNAMKA

VAHA
OTAZKY

HODNOCEN|

OTAZKY

Lokalita

Lokalita hotelu je
zajimava pro turisty

V lokalité se nachazeji
historické pamatky

V lokalité je dobra
infrastruktura

Hodnoceni oblasti

Dostupnost / umisténi
hotelu

Pobliz hotelu se nachazi
zastavka MHD

Hotel je umistény
v centru mésta

Hodnoceni oblasti

Parkovisté hotelu

Hotel ma vlastni
parkovisté pro
navstévniky

na parkovisti jsou
velké jamy

Parkovisté hotelu ma
dostatecnou kapacitu

kapacita je
nedostatecna
vzhledem k poctu
pokojl

Parkovisté ma funkéni
nocni osvétleni

Parkovisté hotelu
obsahuje i specialni
misto pro télesné
postizené osoby

Parkovisté hotelu je
hlidané

Parkovisté hotelu je
uklizené od odpadki
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Na parkovisti/pred
hotelem se vyskytuje
odpadkovy kos pro

navstévniky 2 2
Hodnoceni oblasti -5
Omitka / vzhled hotelu
Okoli hotelu (venkovni
vyzdoba, kvétiny)
je udrzované -1 kytky byly stale suché 2 -2
Omitka hotelu je
v dobrém stavu 3 3

stfecha je trochu
Stfecha hotelu je Cista rezava

a oprejskana 2 2
Hotelovy nazev je
viditelny 3 3
Hotelovy nazev je Citelny 2 2
Hotelovy nazev je Cisty 2 2
Okna z venku vypadaji
Cisté 2 2
Hlavni vchod do hotelu
je viditelny 2 2
Hlavni vchod do hotelu
je vdobrém stavu,
funkéni 3 3
Hlavni vchod do hotelu
je prizplisobeny
pro bezbariérovy pfistup 3 3
Hodnoceni oblasti 24 20
Zahradka
Pfed vstupem na
zahradku je k dispozici
jidelni tabule / listek 2 2
Stoly a Zidle na zahradce
jsou Cisté 2 2
Stoly a Zidle na zahradce
vypadaji nové 3 3
Hodnoceni oblasti 7
Vstup do hotelu /
bezbariérovy pfistup
Vstup do hotelu je
bezbariérovy 3 3
Vstup do hotelu / na
recepci je
rozdéleny od restaurace 3 3
Hodnoceni oblasti 6
Hotelové lobby
Podlaha je Cista 2 2
Podlaha je v dobrém
stavu 3 3
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Stropy jsou Cisté

Stropy jsou v dobrém
stavu

Stény jsou Cisté

Stény jsou v dobrém
stavu

Osvétleni je funkéni

Hraje zde pfijemna
tlumena hudba

V hotelovém lobby jsou
k dispozici

kresla a konferencni
stolky pro hosty

Na nabytku neni
viditelny prach

V hotelovém lobby je
k dispozici bezplatné wifi

Hodnoceni oblasti

Zaméstnanci / vzhled

Zaméstnanci nosi
specidlni uniformy
hotelu

Na uniformé je Citelnd
jmenovka

zaméstnanci nenosi
uniformy ani
jmenovky

Uniformy personalu byly
Cisté

Uniformy personalu byly
vyZehlené

Zameéstnanci byli vidy
velmi napomocni

Hodnoceni oblasti

Recepce

Recepce je k dispozici
24h denné

Recepcni stul byl
uklizeny

Na recepci jsou
k nahlédnuti dalsi sluzby
hotelu véetné cen

Na recepci je vystavena
tabule

s aktudinimi ménovymi
kurzy

Na recepci je k dostani
mapa lokality,
pfipadné jiné letacky
aktudlnich udalosti

v lokalité

Osvétleni recepce je
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funkéni

Na recepci jsou
k dispozici voziky na

zavazadla -1 -3
Vozik na zavazadla je
Cisty 0
Vozik na zavazadla je
funkéni 0
Na recepci je k dispozici
pfistroj na Cisténi obuvi 3
PFistroj na cisténi obuvi
je Cisty 2
PFistroj na cisténi obuvi
je funkéni 3
Check —in 0
Recepcni se pfi mém
pfichodu
vyskytovala na recepci 3
Na recepci jsem byla
ihned obslouZena 3
Recepcni si ovérovala mé
jméno
s rezervaci v systému 3
Recepcni komunikovala
mile a s Gsmévem 3

do ubytovaciho

VR .. formulare
Recepcni mi predloZila . "
ubytovaci Jse'm vyplnovala, zda
(y _ mam

formulaF k vypinéni ockovani vzhledem k

vladnim podminkam 3
Recepcéni mi dokdazala vse
vysveétlit 3
Recepcni mi
doporudila/nabidla
nékteré
dalsi sluzby hotelu -1 -3
Recepcni mi ukazala
cestu na pokoj 3
Recepcni mi poprala
pfijemny pobyt 3
Komunikace s recepcni
byla pfijemna
a nenucend 3
Check - out 0
Recepcni se pfi mém
pfichodu
vyskytovala na recepci 3
Na recepci jsem byla
ihned obslouzena 3
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Recepcni si ovérovala mé
jméno

s rezervaci v systému 3
Recepcni komunikovala

mile a s Usmévem 3
Recepcéni se informovala,

zda bylo vSse béhem

pobytu v poradku -1 -3
Recepéni predlozila ucet

za ubytovani

a dalsi sluzby ke

kontrole -1 -3
Platba mohla byt

provedena kartou 3
Platba mohla byt

provedena hotové 3
Recepcni mi poprala

hezky den 3
Komunikace s recepcni

byla

nenucena a pfijemna 3
Hodnoceni oblasti 57
Schody

Schody jsou opatreny

bezpecnych zabradlim 3
Zabradli je ¢isté 2
Schody jsou opatreny

protiskluzovou

podrazkou -1 -3
Schody jsou svételné

oznaceny 3
Schody jsou v dobrém

stavu 3
Schody jsou Cisté 2
Hodnoceni oblasti 10
Chodby

Chodby jsou cisté,

vymalované 2
Podlaha je Cista 2
Podlaha je v dobrém

stavu 3
Stropy jsou Cisté 2
Stropy jsou v dobrém

stavu 3
Stény jsou Cisté 2
Stény jsou v dobrém

stavu 3
Osvétleni je funkéni 3
Unikovy vychod je

viditelné znaceny 3
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Na hotelovych chodbach
jsou
smérové Sipky

s vysvétlenim 3
Hodnoceni oblasti 26
Vytah

Do pokoje Ize dojit i

bezbariérové

(vytah je k dispozici) 3
Vytah je Cisty 2
Vytah je v dobrém stavu 3
Zrcadlo ve vytahu je

umyté a vylesténé 2
Vytah je plné funkcni 3
Vytah je tichy 3
Osvétleni ve vytahu je

funkéni 3
Hodnoceni oblasti 19
Hotelovy pokoj

Hotelové pokoje jsou

oznaceny Citelnymi Cisly 3
Zamek od dvefi funguje

bez problému 3
Hlavni dvere od pokoje

jsou z obou stran Cisté 2
Hlavni dvere od pokoje

jsou z obou stran bez

zavad 3
Ram od hlavnich dvefi je

bez zavad 3
Ram od hlavnich dvefi je

Cisty -1 -2
V hotelovém pokoji voni

pfijemnd viné 2
Unikovy vychod je Fadné

oznaceny a Cisty 3
Pozarni a bezpecnostni

smérnice

jsou vystavené v pokoji 3
Pozarni a bezpecnostni

smérnice jsou Citelné 3
Pozarni a bezpecnostni

smérnice jsou Cisté 2
Pozarni a bezpecnostni

smérnice

jsou ve vice jazycich v Cestiné a v anglictiné 3
U vchodu je k dispozici

visacka ,,prosim nerusit” 2
Ramy dvefi v pokoji jsou

bez zavad 3
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Ramy dvefi v pokoji jsou

Cisté 2
Podlaha je Cista -1 -2
Podlaha je v dobrém
stavu 3
Stropy jsou Cisté 2
Stropy jsou v dobrém
stavu 3

u postele jsou dvé
Stény jsou Cisté velké skvrny,

pod stolem Skrabance

-1 a Spinava sténa -2
Stény jsou v dobrém
stavu -1 -3
K dispozici je plné
funkéni klimatizace -1 -3
Termostat v pokoji je termostat se v pokoji
piné funkéni nenachazi 0
Termostat v pokoji lze
nastavit dle prani 0
V pokoji je udrzovana
teplota 22 stupnl 0
Na nabytku v pokoji neni
prach 2
. e g Cisty, avsak obuvnik je

Nabytek v pokoiji je Cisty rozbity )
Osvétleni v pokoji je ve
vsech
mistnostech plné funkcni 3
Osvétleni v pokoji je
ve vsech mistnostech
dostacujici 3
Osvétleni je €isté 2
Zasuvky v pokoji jsou
dostacujici 3
Zasuvky v pokoji jsou
piné funkéni 3
Okna Ize otevirat/zavirat 3
Okenni mechanismus je
piné funkéni 3

zvenku jsou okna i
Okna jsou Cista parapety

-1 hodné znecisténé -2

Okna jsou bez zavad 3
Na oknech je plné
funkéni
bezpecnostni pojistka 3
V pokoji jsou
rolety/zaluzie -1 -3
Rolety/Zaluzie jsou plné 0




funkéni
Rolety/Zaluzie jsou Cisté N 0
V pokoji jsou
zatemnovaci zavésy 3
Zatemnovaci zavésy jsou
Cisté 2
Zatemnovaci zavésy jsou
dostatecné
dlouhé pro zakryti plochy
okna 3
V pokoji jsou zaclony 3
Zaclony jsou Cisté na zécloné je vice

-1 skvrn -2
Zaclony jsou dostatecné
dlouhé pro zakryti plochy
okna 3
Postel v pokoiji byla
ustlana 2
Na posteli je k dispozici
protialergicka
pefina a polstar 3
Povleceni je vyprané,
Cisté 2
Postel pokryva prehoz -1 -2
Prehoz je Cisty N 0
Matrace postele neni
prolezela -1 spala jsem v doliku -3
Matrace postele je Cista 2
V pokoji se nachazi
konferencni stolek 3
Konferencni stolek je
v dobrém stavu 3
V pokoji se nachazi
pracovni st(l 3
Pracovni stll je
v dobrém stavu 3
V pokoji se nachazi
alespon jedna Zidle 3
Zidle je v dobrém stavu 3
V pokoji je k dispozici
bible -1 -2
V pokoji je k dispozici ko$ 2
Kos na odpadky je
prazdny 2
Kos na odpadky je
v dobrém stavu 3
V pokoji se nachazi
letacky
o sluzbach hotelu, wifi ... 2
Prospekty jsou ve vice také v anglictiné 2
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jazycich

V pokoji je umistény
telefon

s kontaktem na recepci 1 3 3
Telefon je plné funkéni 1 3 3
Telefon je Cisty 1 2 2
Telefon je bez zavad 1 3 3
V pokoji je k dispozici

minibar 1 2 2
Minibar je v dobrém prijde mi, Ze moc

stavu -1 nechladi 3 -3
Minibar je naplnény -1 2 -2
Minibar je odmrazeny 2 2
Minibar je Cisty 2 2
V pokoji je k dispozici

Satni skrin 1 3 3
Satni skFiti obsahuje

drevéna/plastova

raminka 1 3 3
Satni skFif je bez zavad 1 3 3
Satni skfif je Cista 1 2 2
Hotel nabizi vyprani

pradla hosta 1 2 2
Satni skFiti obsahuje

zrcadlo 3 3
Zrcadlo je Cisté 2 2
Zrcadlo je v dobrém

stavu 1 3 3
V pokoji je k dispozici

televizor 1 3 3
Televizor je Cisty 1 2 2
Televizor je plné funkéni 1 3 3
Televizor je bez zavad 1 3 3
V pokoji se nachazi

obrazy

doplnujici design pokoje 2 2
Obrazy jsou Cisté 2 2
Obrazy jsou bez zavad 3 3
V pokoji se nachazi

kvétiny

doplnujici design pokoje -1 2 -2
Kvétiny vypadaji zdravé 2 0
Hotel nabizi sluzby

buzeni v cené pokoje 1 2 2
Hotelova toaleta 0
Toaleta je oddélena od

koupelny 1 3 3
Na toaleté byla prijemna

vané 1 2 2
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WC stétka jsou

k dispozici vedle toalety 3 3
WC stétka je Cista 2 2
Toaletni papir je
k dispozici
vedle toalety na drzaku 2 2
Drzak je Cista 2 2
Drzak je bez zavad 3 3
Obaly na hygienické
potieby
jsou k dispozici vedle
toalety 2 2
Malé odpadkové kose na
hygienické potreby jsou
k dispozici vedle toalety 2 2
Toaleta splachuje bez
zavad 3 3
Na toaleté je umisténa
ventilace 3 3
Ventilace je pIné funkcni 3 3
Ventilace je Cista -1 zaprasena 2 -2
Podlaha je Cista 2 2
Podlaha je v dobrém
stavu 3 3
Stropy jsou Cisté 2 2
Stropy jsou v dobrém
stavu 3 3
Stény jsou Eisté E\a stférvlrfich se objevuji

-1 cerné cary 2 -2
Stény jsou v dobrém
stavu 3 3
Hotelova koupelna 0
Podlaha je Cista 2 2
Podlaha je v dobrém
stavu 3 3
Stropy jsou Cisté 2 2
Stropy jsou v dobrém
stavu 3 3
Stény jsou Cisté 2 2
Stény jsou v dobrém
stavu 3 3
Sprcha obsahuje
sprchovy zaveés 2 2
Sprchovy zavés je Cisty 2 2
Sprchovy zavés je bez
zavad 3 3
Sprcha véetné baterie je
Cista 2 2
Sprcha véetné baterie je 3 3
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v dobrém stavu

Sprcha obsahuje

polohovatelny drzak 2
Umyvadlo véetné baterie
je Cisté 2
Umyvadlo véetné baterie
je vdobrém stavu 3
Odtoky jsou v koupelné
piné funkéni 3
Na umyvadle je
k dispozici Spunt -1 -2
Spunt je bez zavad 0
Na umyvadle je
k dispozici
mydlo, Sampon a
sprchovy gel 2
V koupelné jsou na pokoji se v dobé
k dispozici rucniky mého
(1x osuska, 1x rucnik na prichodu
ruce) -1 nevyskytovaly -2
Rucniky jsou Cisté 2
Rucniky jsou bez zavad 3
na pokoji se
V koupelné je k dispozici nenachazgl L.
vysousec vlasu @ muselva JVS?,m >1one
dodatecné fict na

-1 recepci -3
Vysousec vlasl je bez
zavad 3
Vysousec vlasl je Cisty 2
V koupelné je k dispozici
topny zebfrik -1 -3
Topny Zebftik je v dobrém
stavu 0
Nad umyvadlem je
k dispozici zrcadlo 3
Zrcadlo je ¢isté 2
Zrcadlo je bez zavad 3
Hodnoceni oblasti 238
Verejné toalety
V hotelovém lobby jsou
k dispozici
verejné toalety 3
Na toaletach je prijemna
viné 2
Osvétleni toalet je plné
funkéni 3
Dvere od toalet jsou
v dobrém stavu 3
Stény jsou Cisté 2
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Stény jsou v dobrém
stavu

Podlaha je Cista

Podlaha je v dobrém
stavu

Strop je Cisty

Strop je v dobrém stavu

Damské verejné toalety
byly Cisté

Umyvadla véetné baterii
jsou Cista

Umyvadla maji funkéni
odtok

Zrcadlo je Cisté

WC stétky jsou
k dispozici vedle toalety

Obaly na hygienické
potieby

jsou k dispozici vedle
toalety

Malé odpadkové kose na
hygienické potfeby jsou
k dispozici vedle toalety

Damské verejné toalety
obsahovaly

dostatek utérek na ruce /
fugar

Damské verejné toalety
obsahovaly

dostatek toaletniho
papiru

Damské verejné toalety
obsahovaly
dostatek mydla

Odpadkové kose jsou
k dispozici

Odpadkové koSe nejsou
preplnéné

Panské verejné toalety -
nelze odpovédét

Hodnoceni oblasti

Hotelova snidané

Snidané sla objednatina
pokoj

Cena snidané byla v cené
pokoje

PFi ptichodu na snidani
jsem

byla pozdravena
personalem
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Snidané se podava
formou bufetu

Neobsazené stoly
v restauraci byly Cisté

Na stolech je k dispozici
cukr, slanka a peprenka

Stoly jsou v dobrém
stavu

Neobsazené Zidle byly
Cisté

Zidle byly v dobrém
stavu

Snidanovy inventdr je
Cisty

Snidanovy inventdr je

k dispozici

na bufetovych stolech a
je stale doplriovan

Snidanovy inventdr je
v dobrém stavu

Suroviny ke snidani byly
Cerstvé

Cekaci doba na snidani
nepresahla 30 minut

Stény jsou Cisté

Stény jsou v dobrém
stavu

w

w

Podlaha je Cista

=Y

N

N

Podlaha je v dobrém
stavu

Strop je Cisty

Strop je v dobrém stavu

Osvétleni je pIné funkcni

[ (TSN RN N

W iw|N W

W iw|N W

V restauraci je slySet
tlumena pfijemna hudba

Hodnoceni oblasti

52

COVID opatieni

Ve verejnych prostorach
dodrzovali

zaméstnanci ochranu
dychacich cest pomoci
respiratoru/rousky

Ve verejnych prostorach
dodrzovali

klienti ochranu
dychacich cest pomoci
respiratoru/rousky

Dezinfekce byla
k dispozici u vchodu do
hotelu
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Dezinfekce byla
k dispozici
u vchodu do restaurace

Dezinfekce byla
k dispozici na verejnych
toaletach

Dezinfekce byla
k dispozici v hotelovém
pokoji

Za dobu pobytu jsem
vidéla

alespon jedenkrat
dezinfikovat casto
dotykané plochy (kliky,
madla, zabradli,
vypinace..)

Na recepci jsem musela
predlozit potvrzeni o
ockovdéni/testu aj. pro
kontrolu

Hodnoceni oblasti

Tabulka 13 - Hodnotici dotaznik, druhd navs§téva hotelu Médinek
Zdroj: vlastni zpracovani
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