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UvVOD

Autorka si vybrala téma ,,Prizkum spokojenosti zakaznikt se sluzbami Aquapalace
Praha a nasledné navrhy na zlepSeni®. Jedna se o aktudlni téma, které¢ by mélo zaujmout
kazdého podnikatele v oblasti sluzeb. V dneSni dobé je spokojenost zdkaznika
S nabizenymi sluzbami velice dulezitym atributem pii uplatnéni spolecnosti na
konkuren¢nim trhu cestovniho ruchu. Cilem spolecnosti je, aby zakaznik nemusel
vyvinout velké usili, m¢l dokonaly servis a maximalni pozitek z nabizené sluzby. Hosté
neustale zlepSovat sluzby ubytovaci, stravovaci a doplitkové. Na dopliitkovych sluzbach
také zalezi, nebot’ se mohou stat pro nékteré zakazniky prioritnim faktorem a ovliviiovat
vybér hotelovych sluzeb. Z kvalitnich a zajimavych doplikovych sluzeb plynou

finan¢ni prosttedky pro dany resort a mohou byt vyhodou vii¢i konkurenénim firmam.

V Gvodu teoretické Casti se autorka bude soustied’ovat na sluzby cestovniho ruchu,
kde jsou definovany zakladni pojmy a jejich vyznam. Dale se zde bude zaméfovat na
vnimani spokojenosti zdkaznika z hlediska rtiznych prizkumnych metod. Pokra¢ovéani
teoretické Casti bude popisovat historii Aquapalace a jeji sluzby. Detailné budou
popsana jednotliva gastro stfediska, hotel a dopliikové sluzby v podobé vodniho svéta,
fitness, SPA a velkého mnozZstvi saunovych procedur a ceremoniali. Aquapalace Hotel
je jako prvni v Ceské republice certifikovany jako ,,Certified Business Hotel“ a
Certified Business Hotel“. Tyto certifikdty reprezentuji spojeni standardi pro
konferencni a business hotely. V dobé svého otevieni byl Aquapalace nejvétSim
aquaparkem ve sttedni Evropé. Dnes jiz toto neplati, ale neustalym dopliiovanim atrakci
a zefektiviiovanim ubytovani si udrZuje vysoky standart na trhu sluzeb.

Prakticka ¢ast bude analyzovat spokojenost zakaznika Aquapalace, na zakladé
vyhodnoceni kladenych otazek. Ve své praci bude autorka realizovat metodu
kvantitativniho vyzkumu pomoci dotaznikového Setfeni. Hlavnim cilem této prace bude
zjistit spokojenost zakaznikli v porovnani s kvalitou a mnozstvim nabizenych sluzeb.
Sekundéarnim cilem bude navrhnout doporuceni, ktera by vedla ke zvySeni spokojenosti
zakaznikd s nabizenymi sluZzbami a zaroven by neohrozila spolecnost piili§ velkymi

investicemi.



TEORETICKA CAST
1 ZAKLADNI POJMY

K vyznamnému hledisku sluzeb bezesporu patii uspokojovani potieb lidi. Trendem
souCasn¢ doby je rtiznorody zptsob traveni volného c¢asu. Motivaci pro kazdého
provozovatele sluzeb je spokojeny zakaznik, ktery oceni nabizené sluzby jejich kvalitu
a raznorodost. A proto je cilem kazdého poskytovatele stale se vracejici zékaznik.

Clovék ma neustaly pocit, ze mu néco chybi nebo néco potiebuje, jeho pocit
potieby se odviji od toho co jiz md. To pro obchodnika piedstavuje neustile novy

prostor pro hledani novych moznosti pro zlepSovani svych sluzeb.

1.1 ZAKAZNIK

Zékaznika miZeme chépat jako zdroj existence podniku. Je to bud’ organizace,
nebo osoba, ktera ptijima produkt. Plati za néj, objednavaji ho ¢i nakupuji. Je schopny
zaplatit za své uspokojeni potieb ¢i pomoc pfi feseni svych problémi. Je dilezité, aby

byla udrzovéna spokojenost zdkaznika.! Toto je smyslem nasi prace.

SPOKOJENY ZAKAZNIK PODLE TOMASE BATI

Tomas Bat’a si velice vazil svych zédkazniki a fidil se heslem: ,, Na§ zakaznik — nas
pan!“. Spokojenost zakaznika musela byt na prvnim misté ve vSech smérech, jako je
kvalita, cena a struktura vyrobku. Pokud by zaméstnanec poskodil zakaznika, projevilo
by se to pouze a jen na ném. Bylo povinnosti nav§tévovat zdkazniky doma a zjistovat
jejich potieby a piani na zménu kvality. Roku 1932 méla databaze zakaznikt Tomase

Bati okolo jednoho milionu jmen a adres.?

' SVETLIK, Jaroslav. Euromarketing: ucebni text. Ve Zlin¢: Univerzita Tomase Bati, Fakulta
multimedidlnich komunikaci, 2003. ISBN 80-7318-144-4.

2 LESINGROVA, Romana. Batova soustava Fizeni. 2. vyd. Uherské Hradisté: Lesingrovda Romana, 2007.
ISBN 978-80-903808-4-4.



SPOKOJENOST ZAKAZNIKA
Touto frazi chapeme vysi splnéni pozadavkl klienta. Velice dulezitym ukazatelem
spokojenosti je stiznost, kterd nds upozornuje na nizkou kvalitu sluzeb. Avsak provoz
bez stiznosti téZ neznamena vysokou urovenl spokojenosti. DalSim ovliviiujicim
faktorem je pocit zakaznika a ten by mél byt vétsinou pozitivni.>
e Potéseni zakaznika
Vyznacuje se tim, ze realita a poskytnuta sluzba prevysuje zakaznikovy predstavy
a oc¢ekavani. Naptiklad reklamace zbozi — zakaznik jde reklamovat zbozi s tim, Ze se
bude muset o produkt hadat, ale vSe vyjde tak, jak si ani nepiedstavoval.
e PInd (naprosta) spokojenost zakaznika
Naprosta shoda mezi potfebami a ocekdvanimi a vnimanou realitou. Zakaznik citi,
ze vSe probéhlo tak, jak si pfedstavoval. Nedoslo k Zadné véci, kterd by ho ptekvapila ¢i
naopak zklamala.
e Limitovanad spokojenost
Nachazi se negativni rozdily mezi pozadovanym a realitou. Zakaznik mize byt
spokojen, ale jeho mira spokojenosti je nizsi,

nez v ptedchozich zkuSenostech.

1.2 SPOKOJENOST ZAKAZNIKU - METODY

Jsou to ¢innosti, pomoci kterych ziskdvame zpétnou vazbu na nasi sluzbu. Zpétna
vazba je jeden ze zékladnich faktorti fungujiciho managementu. Méfeni spokojenosti
zakaznika pomaha najit nejefektivnéjsi cestu k zlepSeni kvality sluzeb a poukazuje na
rozdily mezi poZadavky a realitou.

Lze je rozdélit na kvantitativni a kvalitativni. Nejpouzivangjsi metody jsou

pouze -spokojenost a multiplikativni piistup.

3NENADAL, Jaroslav. Méfeni v systémech managementu jakosti. 2. dopl. vyd. Praha: Management
Press, 2004. ISBN 80-726-1110-0.
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POUZE- SPOKOJENOST

Respondenti maji za kol oznacit, jak dobie si firma vede v ur€itych faktorech jako

je naptiklad vstiicnost, kvalita sluzeb, rozmanitost druhu produktu a v neposledni fade

jednani se zakaznikem. Znaci se na sedmibodové skale, kde jednicka odpovida Gplné

nespokojenosti a naopak. Nejhtlife oznacené vlastnosti je tieba zlepSovat a dbat na jejich

eliminaci.

MULTIPLIKATIVNI PRISTUP

Zaméiuje se na rozdil mezi vnimanou vykonnosti podniku zakaznikem a nejvyssi

moznou hodnotou spokojenosti (,,naprosto nadseny*). Rozdil, ktery vyjde je oznacen

nespokojenosti.

Skére nespokojenosti napomaha uttidit si pozadavky na zlep$eni dle hierarchie.*

10 ZASAD SPOKOJENEHO ZAKAZNIiKA

Poznejte svého hosta — oslovenim jménem déava hostu pocit, ze byl
poznan a Ze se na jeho ndvstévu téSime.

Pozitivni prvni dojem- prvni zkusenost, kterou zakaznik ziskava s nasi
sluZbou je nesmazatelna.

Spliiovani oc¢ekavani- vsichni chtéji dostat to, co potiebuji a to bez
jakéhokoliv problému.

Omezte své pozadavky na zakaznika- zakaznik oCekava, ze od ngj
budete poZadovat co nejmensi Gsili pfi ndkupu vasich sluzeb.
Usnadnéni rozhodnuti- zde klient ocekava nenucenou odbornou
pomoc pii jeho rozhodovani. I drobny detail je zde klicovy.

Vnimani klienta- Vvtomto pfipadé¢ zakaznik srovnava reklamu a
reference ostatnich se svym vlastnim pohledem na dany podnik.
Vyvarovat se dlouhému ¢ekani hosta

Zistat v paméti klienta- jen kladné vzpominka ptivadi zakazniky zpét

a §ifi dobrou reklamu podniku.

4 FONTENOTOVA Gwen, HENKEOVA Lucy, CARSON Kerry. Jednejte ke spokojenostizikaznika.
Pievzato z ¢asopisu Quality Progress s laskavym svolenim ASQ, &ervenec 2005, In: SVET KVALITY,
¢.1/2006. (cit. 2008-03-03). Dostupné z WWW:

http://www.eiso.cz/digital Assets/4053_Svet34-40.pdf
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e Pozor na Spatnou zkuSenost- negativni zkuSenost se sluzbou vyvola
negativni reklamu.
e Zaradit zakaznika mezi své dluzniky- vyvolat v zakaznikovi pocit ze

i po zaplaceni dluzi za dobrou sluzbu. °

1.3 PERSONALNI PLANOVANI

Personalni fizeni zajiStuje potiebné mnozstvi schopnych lidi a jejich fizeni, které
vede k dosazeni stanovenych cilti firmy a zajisténi jeji prosperity. Mezi nékterymi ze
zékladnich cilii personalistiky patii dosazeni souladu mezi poctem pracovnich mist a
pracovnikll v organizaci, jejich optimalni vyuzivani, formovéani pracovnich tymt.
Udrzeni optimalnich personalnich naklada realizace odménovani za provedenou praci a
motivace K lepsi vykonim. Pro dobrou motivaci zaméstnance je mozné pouzit nékteré

Z téchto néstroj.

e Dopliikkové platové sluzby- formou prémii, ptiplatkii ¢i odmén za dodatecnou
aktivitu.

e Podil na zisku

e Doprava do zaméstnani

e Flexibilni pracovni doba

e Individudlni posun pracovni doby

e ZlepSeni pracovniho prostiedi a pracovnich podminek

e Soukromé vyuZiti pracovniho auta ¢i mobilniho telefonu za pausalni poplatek

e Socidlni vyhody: stravenky, diichodovy fond ¢i ptijcka

e Rozvoj osobnosti a seberealizace formou Skoleni

e MozZnost studovani

e V¢tsi zodpovednost a prostor pro rozhodovani

e Otevienost a diivéra mezi zaméstnancem a zaméstnavatelem®

S KRIZEK, Felix a Josef NEUFUS. Moderni hotelovy management: nejnovéjsi poznatky a trendy v Fizeni
hoteld: komplexni informace o hotelovém provozu a jeho organizaci : optimalizace provozu s ohledem na
ekologii a etiku : pfipadové studie a pfiklady. Praha: Grada, 2011. ISBN 978-80-247-3868-0.

8 CHADT, Karel, Jana PECHOVA a Marek MERHAUT. Komunikace v managementu sluzeb v
hotelnictvi a cestovnim ruchu. Praha: V.M.EST, a.s., 2015. ISBN 978-80-87411-68-1.
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1.4 SLUZBY

Sluzby zahrnuji ¢innosti uspokojujici ur€itou potiebu. Jsou to nehmotné produkty,
kter¢é muze nabidnout poskytovatel uzivateli. Sluzby lze charakterizovat Ctyfmi
vlastnostmi: ’

e Ned¢litelnost — nelze oddélit produkci sluzby od jeji spotieby,

¢ Neskladovatelnost — je poskytovana ihned — okamzita spotieba, nelze
skladovat a vyrabét do zasoby,

e Nehmotnost — sluzbu nelze nijak vnimat hmatem, zrakem nebo ¢ichem,
nema hmotnou podstatu, nelze si ji prohlizet, vyzkouset nebo s ni jinak
nakladat nez si ji zakoupime.

e Proménlivost — variabilita sluzeb — zalezi, kde a kym je sluzba
vykonavana. 1 stejnd sluzba vykonand stejnym poskytovatelem pro

stejného zdkaznika mize mit pokazdé odlisny vysledek spokojenosti.

Kvalita sluzby je hodnocena zdkaznikem — jeho spokojenosti (rozdilem mezi
o¢ekavanim a realitou provedené sluzby). DalSimi ovliviiujicimi faktory v hodnoceni
kvality mGzou byt ptedchozi zkuSenosti s danou sluzbou nebo firmou, ndzory rodiny,
ptatel a ostatnich zdkaznikii a také ocekavani dle ziskanych informaci o odbornosti,

pristupu, zatizeni a vybaveni provozu poskytujiciho danou sluzbu.

141 ZAKLADNI SLUZBY CESTOVNIHO RUCHU

Ruiznorodost sluzeb cestovniho ruchu umoziuji jejich rozdéleni z mnoha hledisek.
Casto se podle vyznamu ve spotiebé ucastnikii cestovniho ruchu rozdéluji na sluzby
zékladni a dopliikové. Zékladni sluzby v cestovnim ruchu jsou ubytovaci, dopravni a
stravovaci. Doplilkové sluzby jsou spojeny s vyuzivanim atraktivit, vlastnosti
charakteristickych pro konkrétni rekreacni prostory, které jsou napiiklad lazenské,
zabavné - kulturni, sportovni a ostatni doplikové sluzby, které uspokojuji specifické

potieby zakazniki.®

TORIESKA, Jan. Technika sluzeb cestovniho ruchu. Praha: Idea servis, 1999. ISBN 80-85970-27-9
8 ORIESKA, Jan. Technika sluzeb cestovniho ruchu. Praha: Idea servis, 1999. ISBN 80-85970-27-9.
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A. UBYTOVACI SLUZBY
Ubytovaci sluzbou se rozumi poskytnuti ubytovani ti¢astnikim cestovniho ruchu,
zpravidla kratkodobého charakteru, mimo misto jejich trvalého bydlisté. Tato sluzba je
vétsinou za uplatu. Vyse platby se lisi podle druhu ubytovaciho zafizeni. K nejdrazsim
patii hotelové komplexy, které nabizi soucasn¢ nékolik druhii sluzeb najednou, jako
jsou ubytovani, stravovani, sportovni a kulturni vyziti, wellness a lazenské procedury. K
levnéjSim typiim ubytovani patii, zafizeni umoziujici hlavné pfechodné ubytovani bez

dalsich sluzeb jsou to ubytovny, chatové osady a kempy.

Nejznadméjsi a zdkladni provozni jednotkou ubytovacich sluzeb jsou hotely. Jsou to,
zatizeni S recepci a doplitkovymi sluzbami dle charakteru a umisténi hotelu, vzdy nabizi
ubytovani a ve vétsing piipada také stravovani. Pouzivani termint je ve svété 1 Evropé

pomémé nejednotné a ne vzdy tentyz vyraz oznacuje totéz.°

Pro oznaCeni minimalnich pozadavkil jednotlivych tfid ubytovacich zafizeni je
pouzivano oznaceni ,,klasifikace®.

m Pojmy ,,standard“ a ,,standardizace* jsou chapany jako pojmy obecné stanovujici
pozadavky na poskytované sluzby a vybaveni.

m , Kategorizace™ oznacuje proces, kdy dochézi k déleni ubytovacich zatizeni do
jednotlivych kategorii (hotel, penzion apod.).

m ,Certifikace” oznaCuje proces udéleni Certifikatu a Klasifikacniho znaku dle
Oficialni jednotné klasifikace ubytovacich zafizeni Ceské republiky kategorie hotel,
hotel garni, penzion, motel a botel .10

9 GALVASOVA, I. a kol. Primysl cestovniho ruchu. 1. vyd. Praha: Ministerstvo pro mistni rozvoj CR,
2008. 264 s. ISBN 978-80-87147-06-1.

10 Oficialni jednotna klasifikace ubytovacich zatizeni Ceské republiky 2013-2015 [online]. [cit. 2016-05-
20]. Dostupné z: http://cms.netnews.cz/files/attachments/671805/21541-Metodika-2013-2015.pdf
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Ve svété neni danad jednotna klasifikace hotelt, podle pocti pokoju lze hotely
orienta¢né rozdélit:

- malé (do 100 pokoji);

- stiedné velké (100-350 pokoji);

- velké (vice nez 350 pokoju).

Podle jiné klasifikace lze vymezit tyto ¢tyfi zakladni skupiny hotela:

- méstské hotely (pro navstévniky méest a méstskych aglomeraci)

- tranzitni hotely (lokalizace podél a blizko silnic, vlakovych nadrazi, letist)

- reziden¢ni hotely (postaveny v mistech s Vysokym turistickym potencidlem)

- kongresové hotely

e Hotel- ubytovaci zafizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty vybavené pro
poskytovani prechodného ubytovdni a sluzeb s tim spojenych (zejména

stravovaci), ¢leni se do péti tfid.

Certifikace a klasifika¢ni znaky hotelii

Ubytovaci zafizeni splitujici v ramci jednotlivych tfid klasifikace vice, nez jen
povinna kritéria a minimalni pocet nepovinnych kritérii, mohou ziskat kromé oznaceni
,hveézdiCkami® navic jesté¢ oznaceni superior - coZ je v podstaté pil hvézdicka.
Tourist*- tato klasifikace ma nejmensi pocet pozadavkd na vybaveni, i pfesto musi
spliovat tyto pozadavky — V hotelu s touto klasifikaci musi probihat kazdodenni uklid.
Pokoj musi byt vybaven barevnou televizi, stolem a Zidli. V koupeln€ musi byt hostim
k dispozici mydlo, jeden ruc¢nik pro kazdého hosta. K dispozici musi pro klienty byt na
pokoji snidafiova nabidka, nabidka ndpoji v hotelu a musi mit moznost uloZit si

cennosti.

11 GALVASOVA, I. a kol. Primysl cestovniho ruchu. 1. vyd. Praha: Ministerstvo pro mistni rozvoj CR,
2008. 264 s. ISBN 978-80-87147-06-1.

12 KRIZEK, Felix a Josef NEUFUS. Moderni hotelovy management: nejnovéjsi poznatky a trendy v
tfizeni hoteld: komplexni informace o hotelovém provozu a jeho organizaci: optimalizace provozu s
ohledem na ekologii a etiku: piipadové studie a ptiklady. Praha: Grada, 2011. ISBN 978-80-247-3868-0.
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Economy**- Ttida Economy poskytuje svych hostim kazdodenni uklid pokoje
s vyménnou ru¢niku na pozadani. V pokoji je barevna televize, svétlo na Cteni vedle
lizka. Do vybavenosti koupelny patii mydlo, osuSka a ru¢nik na osobu a nabidka
hygienickych potieb. Hotel musi akceptovat platebni karty. Snidané jsou formou bufetu

a hosté maji moznost ulozeni cennosti na recepci.

Standard*** - Zde se jedna o stiedni kvalitu poskytovanych sluzeb a vybavenosti.
Kazdému hostovi musi byt v pokoji k dispozici barevna televize, telefon, noéni stolek
svétlo ke Cteni, piistup na internet, topeni v koupelnég, vysousec vlast, sluzby pradelny a
zehleni. Recepce pro klienty je oteviena minimalné 14 hodin. Persondl, alespoil na
recepci musi mit uréité jazykové znalosti a je hovofici dvéma jazyky. K dispozici je i
centralni trezor ¢i trezor pfimo na pokoji hosta.

First Class****- Pozadavky jsou tu téméf stejné jako u Luxury class. Jen je tu mensi
pozadavek na velikost a neklade se takovy diraz na kvalitu materidlu. Trezor neni
povinnosti. Aby hotel mohl nést toto oznaceni je potfeba mit urCité vybaveni a to je
¢alounéné kteslo se stolkem, kosmetické produkty. Osusky a pantofle jsou na pozadani.
K dispozice je i pfistup na internet. Recepce je oteviena pro hosty minimalné 14 hodin.

Snidan€ jsou pfipraveny formou bufetu.

Luxury ***** - Je to nevybaven¢j$i, nejdrazs§i a nejluxusngj$i typ ubytovani.
Bezpodmine¢nou soucasti pokoje je trezor, ktery je jiz v cené. K dispozici je internet,
sluzba Zehleni snavracenim do jedné hodiny. Recepce je oteviena 24 hodin.
Samoziejmosti je personal, ktery je vybaven jazykovymi znalosti. Minibar je soucasti
pokoje a 24 hodin denné je pfipravena nabidka pokrmu a népoji. Dalsi sluzby, které
hotel poskytuje je naptiklad concierge (zaméstnanec hotelu, ktery zatizuje fadu sluzeb
jako tfeba objedndni taxi, letenek apod.), bagéazistka (zaméstnanec, ktery se nam postara

po ptijezdu nebo pti odjezdu o zavazadla a ukdZze nam nés pokoj) nebo dvetnik.
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B. STRAVOVACI SLUZBY

Nedilnou podminkou ubytovani je poskytovani stravovacich sluzeb, nebot’ ty

umoziuji zakladni potfeby vyzivy. Hostinska zatizeni se podle charakteru své ¢innosti

zatazuji do téchto kategorii.

13

Restaurace - zafizeni zajiStujicim obsluznym systémem stravovaci sluzby
s velkym vybérem pokrmtl.

Samoobsluzna restaurace (kafetérie)- zafizeni poskytujici stravovani
samoobsluznou formou.

Obcerstveni, kKiosek- zatizeni zabezpecujici obcerstveni. Ztizuje se obvykle jako
sezonni.

Denni bar- pro tuto kategorii hostinskych provozoven je sté¢zejni prodej napoja
s moznosti riznych forem spoleCenské zabavy. S dal$i moznosti prodeje
vyrobki studené/teplé kuchyné cukrafské vyrobny s ohledem na podminky

provozovny.

Jednou z nejnaro¢néjSich manazerskych pozic je vedeni stravovaciho useku, ktery

vyzaduje vysokou miru odbornych znalosti a dovednosti nejen v oblasti gastronomie ale

1 fizeni lidi, GcCetnictvi, kalkulace a cenotvorba.

C. OSTATNI SLUZBY/ VOLNY CAS

V tomto pfipad¢ volny Cas je velice rozsahly pojem, na ktery lze pohlizet z mnoha

hledisek. Proto jeho charakteristika m& mnoho riiznych definic.

Jedno z hledisek jak jej definovat je jako dobu, ¢asovy prostor, v némz jedinec nema

zadné povinnosti vic¢i sob€ ani druhym lidem a v némz pouze na zéklad¢ svého

vlastniho rozhodnuti vénuje vybranym ¢innostem. Tyto ¢innosti ho bavi a pfinaSeji mu

radost a uspokojeni a nejsou zdrojem trvalych obav &i pocit uzkosti.!*

13 ORIEgg(A, Jér}. Technika sluzeb cestovniho ruchu. Praha: Idea servis, 1999. ISBN 80-85970-27-9.
14 SLEPICKOVA, Irena. Sport a volny ¢as: vybrané kapitoly. 2. vyd. Praha: Karolinum, 2005. ISBN
9788024610399.
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ORGANIZACE VOLNEHO CASU

Je dulezité, aby si ¢loveék vymezil volny Cas nejen na své zaméstnani, ale také i
na zpiijemnéni volného casu po ukonceni pracovni doby. Pro uspokojeni potieb
volného Casu jsou razné druhy volnocasovych aktivit. Lidem jsou nabizeny moznosti
cestovniho ruchu sriznym zaméfenim a specialni formou s pohledem na Kklienta
V oblasti sportu, rekreace zabavy v aktivni, ¢i pasivni formé.

Jako ptiklad aktivni formy volného ¢asu mizeme zaradit fyzické ¢innosti, kulturni,
intelektualni a socialni Cinnosti. Mezi pasivni traveni patiéi sledovani televize, ¢i
nicnedélani. V nasem pfipadé¢ se budeme vénovat aktivni form¢ v podobé fyzické

ginnosti, ktera predstavuje aktivity, jako jsou:

Fitness — jsou aktivity spojené s pohybem a cvi¢enim, S moznosti pouziti posilovacich
stroji. Pokud zakaznik uptednostiiuje individualni ptistup je zde moznost vyuziti sluzeb

osobniho trenéra.

Wellness/ SPA - je zivotni smér jak byt zdravy, vypadat dobfe a citit se skvéle. Tato
cesta vede k propojeni souladu mysli, duse a téla. Tyto aktivity délime na aktivni i

pasivni ¢innosti, které p¥ispivaji nasemu zdravi a dobré naladgé. 1

Animacni programy — cilem je zprostiedkovat silny zazitek v zajimavé ¢innosti ve
spole¢nosti piijemnych lidi. Animace mize byt zamétena na pohyb, spole¢enskou
komunikaci, zdbavu, tvofivou seberealizaci, sebevzdélavani ¢i odpocinek.

Animace se snaZi vSeobecné pusobit na ti€astnika v mnoha podobach:

e Fantazie: podnécovani fantazie a inspirovani k tvofivosti.

e Ocenéni: Sance zucastnénych, zazit Gspéch, ziskat ocenéni

e Kontakt: program by mél ulehcovat kontakty, umoZznit schopnost pfibliZit se
k jinym lidem a komunikovat s nimi.

e Uvolnéni: vytvafet nenucené atmosféry kdy se cClovék citi svobodné,

uvolnéné a pfirozené

15 Certik, M a kol.: Cestovni ruch. Vyvoj, organizace a Fizeni, nakladatelstvi OFF, s. r. 0., Praha 2001.
ISBN 978-80-86578-93-4.
5\Wellness/SPA:-slovnicek[online].[cit.2016-05-20].Dostupnéz:http://www.wellnesslife.cz/wellness-a-
spa-slovnicek/
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e Smich: Je vyznamnou soucasti animace, a je zakladem uvolnéné atmosféry.
e Seberealizace: jsou-li splnény vSechny zaméry animace, vysledkem je

sebevédomy pocit uspokojeni. 1

2 O SPOLECNOSTI

Kapitola nabizi informace o vedeni spolecnosti, historii a vystavbé, piiblizeni
jednotlivych stfedisek Aquaparku a charakteristiku jednotlivych oddéleni celého
resortu.

2.1 VSEOBECNE INFORMACE

Aquapalace, a. s. Praha je akciovd spolecnost, jejiz zaméfenim a téz hlavni
podnikatelskou c¢innosti jsou volnocasové a hotelové aktivity. Aquapark se nachazi
nedaleko zamku a parku v Priihonicich, coz je soucasti prazské pamatkové rezervace a
je pod ochranou UNESCO. Aquapalace a. s. Praha se rozd€luje na dvé ¢asti — Aquapark
AQUAPALACE a AQUAPALACE HOTEL **** Aquapalace Praha je nejvétsim
aquaparkem v Ceské republice.

Vlastnikem celého resortu tedy hotelu a aquaparku je spole¢nost SPGrou a. s., ktera
byla 25. kvétna roku 2007 zapsana do obchodniho rejstiiku a do roku 2009 byla
vlastnikem i spole¢nost VIENNA INTERNATIONAL Hotelmanagement AG, ktera se
zaméfuje na management hotelti. Provozovatelem Aquapalace Praha (Aquapark) je
firma GMF AQUAPARK PRAGUE a. s. zapsana do obchodniho rejstiiku 20. tinora
2007, kdezto AQUAPALACE HOTEL tidi spole¢nost Redvale a. s. AQUPALACE, a.
s. vSak nema Zadné zaméstnance. Pro lep$i prehled a orientaci ve vztazich spole¢nosti

SPGroup je zde schéma spolecnosti.

17 Certik, M a kol.: Cestovni ruch. Vyvoj, organizace a Fizeni, nakladatelstvi OFF, s. r. 0., Praha 2001.
ISBN 978-80-86578-93-4.
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Obrazek 1 Schéma vlastnictvi SPGroup. a.s.

SPGroup a.s.

laquaraLace, a.s] \L

Redvale a. s.
(provozovatel nemoviosti - hotel AQUAPALACE PRAHA)

(provozovatel nemovistosti - aquaparku
AQUAPALACE PRAHA)

néjemni smlouva ﬁ

ﬂ} GMF AQUAPARKPRAGUE, a.s.
|
1
1
L

e

Lo

ndjemni smlouva

Zdroj: autorova vlastni tvorba

Provoz Aquaparku zacal 7. 5. 2008. Toto obdobi bylo velice pfinosné pro vSechny
aquaparky, jelikoZz nastala vysok4 poptavka, coz mélo dopad na vysi trzeb. Nejvyssi
navstévnost je v dobé¢ letnich prazdnin, coz znamena ¢ervenec a srpen. Naopak tomu je
Vv zafi a fijnu. Roku 2014 probéhla modernizace tobogant a instalace laser-show, coz je
projekce obrazkii na vodni clonu a vypada to, Ze se vSe vznasi ve vzduchu za doprovodu
hudby. Aquapark je tietim nejnavstévovanéj§im mistem v Praze. Na prvnim misté je
Prazsky hrad a na druhém Zoologicka zahrada. Zakladni provozni doba je od 9:00 do
22:00 hodin, pfi¢emZ saunovy svét do 23:00 hodin.

Hotel byl otevien 1. 12. 2008, ale n¢kolik let trvalo vybudovani jeho jména na trhu
sluZzeb. Hotel je obsazen téméf celorocné diky tomu, Ze se pres tyden konaji konference
S moznosti ubytovani a stravovani a o vikendech a prazdninach jsou zde ubytovani
pievazné navitévnici Aquaparku.

Hotel vyuziva i outsourcingového systému, ktery je v dnesni dob€ hojn€ vyuzivan.

To protoZe u nekterych sluZeb je tato metoda pro hotel vyhodna.

18 Vyrocni zprava 2014: Aquapalace, a. s.. Praha, 2014, 93 s.
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2.2 OUTSOURCING
Pojem outsourcing je slozena z anglickych slov Out Resource Using — to znamena,
vnéj§i zdroj. 9
Podstata outsourcingu je, ze hotel vylouc¢i nékteré Cinnosti, které zajisti u externi
firmy — tzv. externi poskytovatel. Tato metoda je Casto uzivand u sluzeb, které jsou
napiiklad sezénni zalezitosti nebo se v hotelu pfili§ nevyuzivaji. Strategie outsourcingu
je spojena s vytvafenim tzv. ,.Stihlého managementu®, ktery se v hotelu koncentruje
pouze na hlavni ¢innosti. (viz stejny autor jako predtim)
Muze se jednat o nakup sluzeb, které nahradi piivodné nékteré vlastni Cinnosti
V podniku nebo téZ o ndkup sluzeb jinych poskytovateli z ditvodu nové vzniklych
potieb.
Outsourcing ma velké mnozstvi vyhod, ale zaroven ma i své nevyhody. Mezi
vyhody patii:
¢ niz8i nakladové zatizeni pro hotel
e zvySeni Urovn¢ a konkurenceschopnosti
e snaz$i fiditelnost celého hotelu
e nizsi rizikovost podnikani
e zvysend flexibilita
e Jak bylo uvedeno vyse, jsou zde i nevyhody, mezi ty fadime:
e zavislost na externim partnerovi
e miZe dojit k uniku citlivych informaci
e pfili§ pevné dana smlouva
e nepfiznivy dopad na pracovni moralku

e konflikt kultur — tedy dvou odli$nych organizaci

I ptes znaéné nevyhody stoupa v poslednich letech vyuzivanost outsourcingu.

19 BERANEK J., KOTEK, P. Rizeni hotelového provozu. Praha. Grada Publishing, a. s. 2007. 240 s. ISBN 978-
80-86724-30-0.
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2.3 POPIS JEDNOTLIVYCH CASTI AQUAPARKU

Areal Aquapalace je nejvetsim zastfeSenym aquaparkem ve stiedni Evropé. Nabidka
sluzeb zahrnuje hotel a rozsadhlé moderni konferen¢ni prostory, vybornou kuchyni,
pfimy piistup do aquaparku a Siroky vybér individudlnich, rodinnych a wellness
balicki.

Plocha Aquaparku je 13 000 m?. Vodni plocha ztoho ma 2 500 m?. Resort je
rozdélen na ¢tyfi zakladni ¢asti — Vodni svét, Saunovy svét, SPA — Wellness a Fitness.
Nabidky pro jednotlivé skupiny klienti:

e Rodiny s détmi- Aquapark

e Skupiny pratel- SPA, Wellness pobyty

e Dvojce (mladé i starsi pary)- pobytové balicky

e Obchodnici, konference, firemni akce — konferen¢ni prostory, lokalita, SPA,

Aquapark

Co se tyka klientely, z hlediska narodnosti jsou nejéastéjSimi navstévniky obcané

Ceské republiky, Slovenska, Némecka, Rakouska, Holandska, Polska, Ruska a Belgie.

A. HOTEL

Nabizi ubytovani v 231 pokojich z toho 12 King suite, 54 velkych rodinnych pokoji
a 10 pokoju s terasou a vyhledem na samotny Aquapark. Dalsi hotelovou sluzbou je
moznost stravovani v restauraci Astra a Terra, ¢i malé obCerstveni v hotelovém baru
Barracuda. Firmam je zde k dispozici konferen¢ni centrum pro 650 osob. Dale je
Vv nabidce bezplatné parkovani v garazi, ptimy vstup do Aquaparku, SPA, fitness centra,

sluzby pradelny/Cistirny, v aredlu se dale nachazi ndkupni, obchodni a zabavni centrum.

B. JEDNOTLIVA GASTRO STREDISKA AQUAPARKU

V Aquaparku od 1. 12. 2011 spadd provoz gastro stfedisek pod spolecnost
Redvale a. s. Tato razantni zména nastala z duvodu vétsi zkuSenosti provozovatele
V oboru hotelnictvi a gastronomie. Diky této zméné se zvysila kvalita gastronomickych

sluzeb.?!

20 Aquapalace Praha [online]. [cit. 2016-05-20]. Dostupné z: http://www.aquapalace.cz/
2L Vyrocni zprava 2014 Aquapalace, a. s. Praha, 2014, 6 s.
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V této kapitole se budeme zabyvat tim, co na jednotlivych stfediscich nalezneme.

Ve vnitini ¢asti arealu nalezneme Sest gastro provozoven a ve venkovni ¢asti Ctyfi.

e PARADISE CAFE BAR

Nachazi se v Palaci relaxace v jeho horni ¢asti. Bar je stylizovan do havajského
stylu s velkou relaxacni zénou, kterou tvoii vyhled po celém palaci a sklenéna stfecha
nad hlavou (pfijemné pfevazné v letnich mésicich). Soucasti jsou i postele a velka
pohodlna kiesla.

Specialitou tohoto baru je kava. Je to jediny bar, ktery nabizi vyssi kvalitu kavy.
Dalsim ojedinélym produktem jsou domaci pannini vyrabéné v mistni kuchyni.
Hotelova cukrarna zasobuje tento bar Cerstvymi dorty. Z dalsi nabidky sortimentu

muzeme nabidnout alkoholické a nealkoholické napoje, mlécné koktejly.

e ALGIDA BAR-GELATERIA

Na jizni stran¢ Palace relaxu, nalezneme pravé tento bar. Prostiedi baru pfipomina
kavérnu s italskymi prvky. V té€sné blizkosti tohoto baru je potapecska jama, ktera 14ka
zakazniky.

Stézejnim produktem pro tento bar je kvalitni zmrzlina znacky Algida.
Nejpopularnéj$im vyrobkem jsou rizné druhy palainek, které jsou piipravovany na

objednéavku pied zraky hosta.

e CORAL BAR

Bar se sklada ze dvou casti — vnitini a venkovni ¢ast. Venkovni prostory baru jsou
otevieny pouze V letni sezén€. Venkovni cast se roku 2015 rekonstruovala z divodu
veétsi obsazenosti v letnich mésicich. Jedine¢nosti ¢asti baru mizeme vyzdvihnout
obsluhovani zakaznikd v bazénu. V tésné blizkosti vnitinich prostor se nachéazeji dvé
vEtsi akvaria s motskymi rybami.

Co se tyka nabidky, je to klasicky bar, ktery disponuje alkoholickymi i

nealkoholickymi koktejly, tocené pivo ¢i cider a vSe, co k baru patii.
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e COCA-COLA RESTAURACE

Jedna z nejvétsich restauraci v Aquapalace. Nachazi se nad palacem Koral domu.
Provozovna je vénovana spiSe pro rodi¢im a détem, je zde moznost vyuziti bezplatného
détského koutku s vyhledem na paldc s vinobitim. Kapacita mist k sezeni je okolo 190
osob. Je zde hlavné kladen diraz na rychlé odbaveni zakaznika, ¢istotu a pohodli pfi
konzumaci. Cely rok je oteviraci doba od 9:30 do 21:30.

Stravovaci usek je velice pestry s moznosti z vybéru od studené kuchyné jako jsou
ruzné druhy salati ptes teplou kuchyni, od hotovych jidel, po jidla bez kterych by se

lidé neobesli, jako je naptiklad smazeny syr, ¢i fizek.

e AQUA- RESTAURACE

Druh¢ velké samoobsluzné strfedisko na teplou i studenou kuchyni. Nachazi se po
levé stran¢ pii vstupu do Aquaparku. Tato restaurace je kapacitn¢ obsazena hlavné pfi
obédech a veceftich, kdy se zde chodi najist persondl z celého Aquaparku a navstévnici.
Moznost obsazenosti této restaurace 250 osob.

Menu je pestré a trochu odlisné nez Coca-cola restaurace, je zde jak stald nabidka,
tak 1 tydenni, ktera se obménuje. Dalsi zajimavosti provozovny je vyroba tak zvanych
»fitness jidel” kterd jsou sméfovana na zdravy Zivotni styl v podob¢ specidlnich salati.

Cena jednoho jidla se pohybuje okolo 115K¢.

e SAUNA BAR

Nachazi se v aredlu saunového svéta, kde prvni Cast je saunova recepce a druhy je
sauna bar, kde se ¢lovék muze osvézit v prubéhu celého saunovani. Sauna bar je
rozdélen na dvé Casti prvni, je pro obsluhu u stolu a vybér z menu, druhd ¢ast je
relaxacni, kde si clovék ma moznost sednou k lavovému krbu a jen odpocivat.

Tento bar poskytuje zakaznikovi vétsi vybér z menu, které je z lepSich surovin, a
V jinych barech dat nemuze. Je zde rozsifeny 1 napojovy listek o draZsi vina a iontové
vody.

e PICNICBAR

Tato provozovna je oteviena pouze v letnich mésicich, kdy je provozovna plné

zatizena. Nachazi se v levém zadnim rohu aquaparkové zahrady. Je zde moznost
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konzumace grilovanych kutat po vyrobu domécich palacinek. Zakaznik si mize jidlo

vychutnat na pohodlnych kieslech, které jsou situovany okolo celého stanku.

e GRILL BAR

Stredisko otevieno stejn¢ jako Picnik bar jen v letnich mésicich. Zde si Clovék
muze vychutnat domaci Burgery, které jsou piipravované v domaci kuchyni a
dohotovovany pied zraky hosta. K jidlu je mozné dokoupit mnoho riznych druht

napoju od nealkoholickych po alkoholické pivo ¢i vino.

e ALGIDA BAR VENKOVNI
Tento stanek se nachazi ve venkovni zoné. Jeho zaméfeni se tyka kopeckové

zmrzliny znacky Algida, kterd nabizi rizné druhy kvalitni smetanové zmrzliny.

e BARISTA STANEK
Jedna se o stanek, kde se vyrabi rizné druhy kavy. Tento stanek je novy, otevira se

k 1étu 2016. Jeho nabidka bude pouze kvalitni kava od malého ristretta po ledové kavy.

C. FITNESS

Patfi k nejkvalitngji vybavenym fitness v Ceské republice. Je dvoupodlazni a
klimatizované. V dolni ¢asti se nachdzi nejnovéjsi kardio trenazéry a indoor cycling. Ve
druhém patte jsou pak pievazné posilovaci stroje, vybaveni Technogym, aerobni sal a
také nejnovEjsi fitness pristroje Power plate a VIP zona. Fitness je vybaveno LCD
televizory. Dalsi nedilnou soucasti sluzeb je osobni piistup, kdy trenéfi a odbornici
V oblasti zdravé vyzivy a zivotniho stylu pro zdkaznika sestavi individudlni cvicebni

plan i jidelni¢ek. Oteviraci doba je sedm dni v tydnu od 6:00 / 7:00 — 23:00.

D. SPA-WELLNESS, REHABILITACE

Wellness je slozeni dvou anglickych slov ,,well — being* (to znamena zdravi a
pohoda) a ,.fitness* (fyzicka zdatnost). Mistem pro relaxaci a odpoc€inek, které nabizi
balneoterapeutické procedury klasické 1 specialni masaze, ¢i obli¢ejové procedury je

SPA- Aquapalace. Déle je mozné vyuzit solarium, manikiru a exotické procedury
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pusobici ptiznivé na pokozku — hammam a rassoul. Tuto sluzbu nemusi navstivit jen

pfedem objednani klienti ¢i hosté hotelu, ale 1 ndvstévnici vodniho ¢i saunového svéta.

Navstévnici maji moznost vyuzit riizné druhy wellness sluzeb. Nejvice populdrni jsou:

Masaze - mozné vyuzit po fyzickém vykonu i pro celkovou regeneraci téla.
Vybér zmnoha druhii masazi jako jsou naptiklad tibetskd medova,
hloubkova ¢i klasicka. Cena masazi se pohybuje od 590 — 1600 K¢ od 30
minut az po 75 minut za osobu.

Kosmetika - jedna se o kompletni péci o plet. Je zde vyuzivana kosmetika
francouzské znacky Payot a Thalgo. Priméma cena za proceduru je
1 200 K¢/hod/os.

Rehabilitace — péc¢i zajistuji zkusSeni lékafi a fyzioterapeuti. Nejprve je
vstupni prohlidka a na zékladé¢ toho se stanovi rehabilitatni program.
Rehabilitaci je mozné vyuzivat i bezplatné, jelikoz SPA spolupracuje s fadou
zdravotnich pojistoven.

Manikura a pedikara

Privatni procedury — sluzby pro klienty, ktefi vyZzaduji individualni pfistup.
Prostory, které jsou zcela diskrétni a oddélené od ostatnich ¢asti. Soucasti
mistnosti jsou vifivky, sauna, relaxa¢ni lizko a neobvyklé mensi obcerstveni
a sekt. Moznost az pro 8 osob. Cena se pohybuje okolo 3 100 K¢.
Balneoterapie — ptsobeni okysli¢ené vody na celé télo. Fyzické uvolnéni a
duSevni relaxace, které probihaji ve specidlnich masaZznich vanach.

Za 20 minut zaplatite 290 K&. %2

E. VODNI SVET

Vodni svét je rozdélen do tii palact s venkovni a vnitini zonou. Najdete zde 7

toboganu, 3 skluzavky, spacebowl, divokou feku a potidpécskou jamu. Cely areal

propojuje 450 metra pomalé a rychlé feky, zajemce od podmoisky zivot nadchne

akvarium kde pfimo z bazénu, miZete pozorovat Zivot jako ve skutecném mofi. Palac

dobrodruzstvi nabizi velké mnoZstvi tobogani a skluzavek, jeskyni s lagunami a

mnoho jiného. V Palaci pokladu je moznost odpocinku a vyzkouset si jak zradné jsou

22 Aquapalace Praha: SPA/Wellness [online]. [cit. 2016-05-20]. Dostupné z: http://www.aquapalace.cz/
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viny, détsky bazén s brouzdalistém a restaurace. Palac relaxace je zaméfeny na
sportovni ¢innosti — plavecky bazén, potdpécéska jama, kterd je hlubokd 8 m a
whirpooly. Ve venkovni Casti se nachazi relaxacni zona, divoké feka a venkovni bazén,
ke kterému je napojen Coral bar. Tento bar je v letnich mésicich nejoblibenéjsi a nejvice

vytiZeny.

F. SAUNOVY SVET

Obsahuje tfi ¢asti, v nichz je dohromady 14 rtuznych prohiivaren, které jsou ur¢ené
pro piijemné, relaxacni i netradi¢ni saunovani. Prostor je rozdélen na 4 pomyslné casti.
V kazdé c¢asti se nachazi jiny druh saun. Finska ¢ast saun obsahuje suché sauny od
nizkoteplotnich az po extrémné teplé sauny. Nejoblibengj$i sauny jsou finské, c¢i
bylinkova. Dalsi ¢asti je Fimska zona, kde jsou pfevazné pary a prohfivany S moznosti
malého fimského plaveckého bazénku. Posledni ¢asti jsou venkovni prostory, kde
nalezneme whirpooly, zemni saunu a velkou Srubovou baiu, ve které¢ se odehravaji
saunova divadla v podob¢ ceremoniald.

Tyto ceremonialy jsou v cen¢ vstupného a jsou origindlniho charakteru, které jinde
nenaleznete. Po saunach je mozno vyuzit velké mnozstvi ochlazovacich procedur, mezi

které fadime ochlazovaci bazének, védra, vonné sprchy a mnoho dalsiho.

2.4 SPOLECNOST Z PERSONALNIHO HLEDISKA

Ukolem Fizeni této firmy je rozd&leni &innosti mezi liniové manazery. Aby tyto
¢innosti byly efektivni, je zapotiebi koordinovat jejich naplh prace, zajistovat
vSechno, co se tykéd organizace, planovani a lidskych zdroji z pohledu jejich useku.
Tedy kazdy je zodpovédny za vykon, motivaci svych zaméstnancu a kvalitu
poskytovanych sluzeb, které jsou zakladnim stavebnim kamenem tymové prace.
Osobni pfistup k zdkaznikovi je pro firmu kli¢ek k ziskani davéry. Kazdy host je
jedine¢ny a dulezity, k jeho pfanim pfistupujeme individualné a nazory nasich hostl
nas inspiruji. JelikoZ manazZer tseku ma mnoho povinnosti a odpovédnosti ma zde
moznost spoluprace s dalSimi spolupracovniky Vjeho tymu a usecich, jako je

napiiklad personalni oddé¢leni, ndkupni oddéleni, marketing, technicky tusek, ucetni
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oddéleni, housekeeping a v neposledni fadé¢ také usek Food & Beverage (Stravovaci
usek).
V této Casti se zaméfime na stru¢ny popis jednotlivych odd€leni, jejich zptsob

vedeni, poCet zaméstnancti a v neposledni fad¢ vse, co se tyka jejich odpovédnosti.

e NAKUPNi ODDELENI
Funkce tohoto tutvaru je efektivni zabezpeceni vSech stiedisek a oddéleni, které se
vyskytuji v Aquaparku. A nésledné sledovat a predpokladat dalsi ndkupy. Jedna se zde
s dodavateli o cendch zbozi, kvalit¢ sortimentu, predpoklddaném mnozstvi odbéru a
také o0 Casové flexibilit¢ dodani. A v neposledni fadé také o konecné kontrole dodané¢ho
zbozi a jeho nasledném skladovani. Nakupni oddéleni tzce spolupracuje s tisekem

marketingu a i¢etnim oddélenim.

e MARKETING
Jednani s potencionalnimi investory a dodavateli. Ukol tohoto sektoru je osloveni
potenciondlniho navstévnika, pofadani akci pro Sirokou vefejnost v podobé cenového
zvyhodnéni vstupného ¢i pozvanim zndmé osobnosti, nebo pofadanim ,,Aqauparty*.
Déle je zde rozhodovani o potenciondlnim dodavateli, ktery je pro firmu nejvice

atraktivnim spoluinvestorem.

o UCETNi ODDELENI
Hlavni naplni prace ucetniho oddé¢leni je fakturace doSlych a vydanych faktur,
vedeni vSeobecného ucetnictvi, ptiprava podkladi pro ucétovani mezd, zpracovani
uzavérkovych operaci a hlavni praci co se tyka ostatnich provozii je kontrola
kazdomésicnich inventur. Od ucetniho oddé€leni ziskavdme uzite¢né informace o

prib&zném hospodateni firmy.

e PERSONALNI ODDELENI
Néplni prace tohoto oddéleni je zpracovani persondlni planu firmy, koordinace a
zajiStovani komunikace mezi manaZery a naslednd, Skoleni a motivace. Vedeni agendy
o zaméstnancich. Ve co se tykd fondu odpracovanych hodin, dovolené a podkladt pro

odeslani mezd. Stimto oddélenim pfijde jako prvni do styku novy zameéstnanec
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spole¢nosti, ktery zde podepise smlouvu a kde mu poskytnou prvni zaskoleni, co se tyce

spole¢nosti jako celku.

e TECHNICKY USEK
Odpovida za technicko provozni zabezpeceni chodu aquaparku a hotelu. S timto
souvisi 1 revize a technologické tpravy. Dale fidi a kontroluje Cinnost dilen a
vratnych. ManaZzer technického oddélni ma pod sebou asi okolo Ctyfi techniky na

den. Spjatym usekem je oddéleni uklidu.

e HOUSEKEEPING
Vse co se tyka uklidu hotelovych pokojii, organizace prace celého Useku a zejména
uklidu na jednotlivych patrech ma na starosti manaZerka hotelového housekeepingu. Co
se tyka noc¢niho a denniho uklidu aquaparku, tuto praci zajistuje firma RPM uklid

kterou ma pod dohleden feditel aquaparku.

e STRAVOVACI USEK
Rozd¢leni gastro provozoven, co se ty¢e Aquaparku jsme uz rozdélovali. Vse tedy
zasobuji dvé aquaparkovské provozovny, které vaii pro ob¢ restaurace, které se nachazi
ptimo v aquaparku. Co se tyce zajisténi gastro provozu pro hotel je jedna kuchyné ktera
se stara o hotelové hosty po celou dobu jejich pobytu. Od rannich snidani, které jsou
formou bufetu tak vecefe a obédy které jsou formou ala carte ¢i formou Svédského

stolu.
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2.5 SWOT ANALYZA SPOLECNOSTI

Swot analyza je velmi jednoduchd, univerzdlni a G¢inna metoda, jejiz pomoci
zhodnotime vnitini a vn&jsi faktory ovliviiujici uspésnost organizace nebo né&jakého
projektu, typu podnikani nebo podnikatelského zaméru. Swot analyza spoc¢iva v rozboru
a hodnoceni firmy z hlediska soucasné situace stavu firmy (vnitini prostfedi) a
soucasného stavu okoli firmy (vné&jsi prostfedi). Tato analyza byla vyvinuta Albertem
Humphreym, ktery vedl v 60. A 70. letech 20. Stoleti vyzkumny projekt na Stanfordové
université, pii tomto projektu vyuzily data od 500 nejvyznamnégjSich americkych
spole¢nosti.

Slovo SWOT je zkratka pocatecnich pismen ¢ty anglickych slov:

Strenghhs — silné stranky, prednosti

Weaknesses — slabé stranky, nedostatky

Opportunities — piilezitosti, moznosti

Threats — rizika, hrozby

Metoda spociva ve stanoveni strategie z hlediska optimalizace vlivu faktort silnych
a slabych stranek a nalezeni optimalniho feSeni pro dany zamér.

MozZnosti strategii

e MAX-MAX strategie — maximalizace silnych stranek — maximalizovat
prilezitosti

e MIN-MAX strategie — minimalizace slabych stranek - maximalizovat
ptileZitosti

e MAX-MIN strategie - maximalizace silnych stranek — minimalizovat hrozby

e MIN-MIN strategie - minimalizace slabych stranek - minimalizovat hrozby

Pfed provedenim Swot analyzy, by si m¢l zadavatel sestavit zakladni oblasti
rozboru. Jako jsou produkty — co prodavame, sluzby — jak prodavame, zakaznik — komu
proddvame, finance — ceny, naklady, investice a administrativa — fizeni firmy.

Pro piipravu a feSeni strategického planovani je tieba zamyslet se nad definovanim
vnitiniho a vnéjSiho prostiedi, dolozeni dikazl k jednotlivym faktorim a vybér téch
nejdulezitéjSich. Do vnitiniho zkoumani naptiklad patfi firemni kultura, spokojenost

zameéstnancl, zkuSenosti, financovani, podil na trhu, efektivita, ochranné¢ zminky. Do
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vnéjsitho zkoumani patii dodavatelé a odbératelé, konkurence, prostfedi dané¢ho statu,
chovani spotiebiteld a trendy na trhu. Vnitini rozdéleni je velmi diilezité, protoze to je
mozné ovlivnit na rozdil od vnéjsiho, které je ovliviiovano konkurenci, dodavateli a
nabidkou na trhu. V dalsim kroku je tfeba vybrat moznost strategie a dobtfe definovat
jednotlivé fakta a objektivni faktory, ne domnénky nebo spekulace, které¢ maji skute¢ny
vliv na danou studii

Zakladnim méftitkem pii tvorbé analyzy je maximalné vyuzit silnych stranek firmy.
Hledani feSeni, minimalizaci a odstranéni slabych stranek. Z hlediska kvalitniho
pribéhu je tfeba zajistit dikladnou ptipravu, delsi ¢as na shromazd’ovani podkladl a
zpracovani zjisténi. Zapojeni co nejvice Ucastnikii z fad managementu, zameéstnanct,

dodavatelll a odbératelii vede k optimalnimu pohledu na silné a slabé stranky firmy.

Obecny popis slozek Swot analyzy:

Silné stranky

Daji se charakterizovat jako vyhody, které umoziuji spole¢nosti dosahovat lepsi,
nez prumérné vysledky v daném oboru. Co je pro jeden podnik silnou strankou miize
byt pro druhy strankou slabou. Mezi silné stranky patii dobré vysledky hospodateni,
specifika ¢innosti podniku — originalita, kvalitni management a zaméstnanci, marketing.

Slabé stranky

Piedstavuji zranitelnost spole¢nosti na trhu ve vztahu ke konkurenci. Slabé stranky
lze identifikovat jako Spatny vysledek hospodafeni, neefektivni vyroba, zastaralé
vyrobni postupy, nespokojenost a nedostate¢na kvalifikace zaméstnanct, pasivni ptistup
k zakaznikovi, nedostate¢ni nebo vibec zddna reklama.

Prilezitosti

Jsou moznosti, kterymi mizeme zlepsit vykonnost a Zivotaschopnost firmy. Radime
mezi né vztahy s firmami, které ovliviiuji chod podniku, slouceni ¢i partnerstvi s jinou
firmou, vznik nové technologie, zména strategie, ziskdni kvalifikovanéjSich
zamé&stnanct, nové trendy z hlediska spotiebitele.

Hrozby

Za jakych podminek miize dojit ke zhorSeni situace ve firmé. ZhorSeni vztaha

s dodavatelskymi i odbératelskymi firmami, zastarani technologie, ztrata vyznamného
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odbératele nebo dodavatele, primyslova Spiondz pti vyvoji nového produktu, snizeni
odbytu, odchod kli¢ovych zaméstnancti, zména konzumniho chovéani spotiebitele.

Toto je vSeobecny popis jednotlivych slozek, které maji vliv na hodnoceni Swot
analyzy podniku. Hlavné pfilezitosti a hrozby jsou feSeny subjektivnim pocitem
analytiki, to co jeden vyhodnoti jako nejvétsi prilezitost tak jiny mize, vyhodnotit jako

nejvetsi hrozbu.

Kdy firma potiebuje provést Swot analyzu:
e Té¢zko udrzitelné financovani podniku — nejsou penize na investice, nelze

ziskat Givér, nezaplacené pohledavky, navySovani cen od dodavateli

° Spatné spoluprace — S dodavateli, se zameéstnanci, ztrata zakaznika,
dodavatele
e Nedostatecnd nabidka — mald nebo zddnd reklama, negativni povést,

nedostatecna kapacita

e Posileni konkurence — vstup nového konkurenta na trh, nedostate¢nd ochrana
vlastnich napadii

e Neefektivni prace — nizké vykony zaméstnancli. Nedostatecné vzdélani,

nevyhovujici pracovni postupy a stanoveni odpovédnosti

2.6 SWOT ANALYZA SPOLECNOSTI AQUAPLACE PRAHA

V této kapitole se zam&im na souCasnou pozici spole¢nosti na trhu vzhledem
K vn&j§imu a vnitfnimu prostiedi firmy. Ukolem je zjistit vnitini silné a slabé stanky a
prilezitosti a hrozby, které firmu ovliviiuji. Cilem této analyzy je zjistit stavajici situaci.
Ukolem spole¢nosti je omezit své slabé stranky a vyuzit co nejefektivngji svych

piilezitosti, které ji nabizi vné&jsi okoli.3

23 SWOT analyza. [online]. 1.5.2016 [cit. 2016-05-01]. Dostupné z:
http://www.ipodnikatel.cz/Marketing/swot-analyza-odhali-pravdivou-tvar-vasi-firmy-a-pomuze-vam-
nahlednout-do-budoucnosti.html
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e Slabé stranky spole¢nosti

V této chvili je ve spole¢nosti Aquapalace asi nejvétsi slabou strankou jeji kapacita,
ktera neni zcela adekvatni pro urcité mésice v roce. Nevétsim problémem je zajisténi
finan¢nich prostredkt, které ji umozni zvétSeni kapacity celého aredlu. Na druhou
stranu stoji za uvazeni, zda nebudou vétsi naklady na udrzbu v mésicich, kdy sluzba
neni zcela vytiZena.

.Rychlost a kvalita obsluhy v restauracich, obCerstveni a stankd také neni na nejlepsi
urovni. Jako jednou z dalSich slabych stranek vidim stdle se rozristajici nabidka
aquaparkd ve zndmych rekreacnich oblastech jako jsou horska strediska, jezera a velka
meésta.

e Silné stranky spole¢nosti

Silna stranka spole¢nosti je vV marketingové propagaci samotného Aquaparku, ktera
se snazi zaujmout potenciondlniho hosta v§emi moznymi zpusoby, jako je soutéz ¢i
samotnd reklama na internetu nebo v metru.

Velkou vyhodou je rozmanitost sluZeb, které spolecnost nabizi. Je tedy zaméfena na
vSechny skupiny lidi od déti, ptfes rodic¢e az po seniory. Pro mladého zékaznika je zde
moznost pestrého vyziti na toboganech rtizné délky a narocnosti, pro nejmensi déti jsou
uréena brouzdalisté a animacni programy s rdznymi soutéZzemi a pro ty nejstar$i
moznost vyuziti rehabilitaci ¢i wellness sluzeb. Tyto sluzby vykonava kvalifikovany
personal, ktery také mizeme piipsat k plusovym bodiim spole¢nosti. Velkou oblibu
maji saunove jedinecné ceremonialy, které pravidelné ptipravuji zkuSeni saunéfi.

Dalsi nepopsatelnou vyhodou je moznost ubytovani, zékaznika v hotelu Aquapalace
komplexu, ktery poskytuje prichod spojovacim tubusem piimo do aquaparku.

Silnou strankou je 1 umisténi na okraji prahy a dostupnost méstskou dopravou nebo

aquabusem ze stanice metra Opatov.

o Prilezitosti spole¢nosti
Nejvetsi vyzvou spolecnosti jsou nadchazejici prazdniny, kdy budou do provozu
uvedena dvé nova stfediska, které maji za tkol sniZit vytiZenost ostatnich stankl a
zlepsit kvalitu sluzeb. Dalsi piileZitosti zavedeni novych technologii do vSech druht

sluzeb jako jsou fitness, kde se nakoupi nové posilovaci stoje, SPA se zlepSeni
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zaSkoleni zaméstnancti s danym produktem, ktery je zdkaznikovi nabizen, gastro jak jiz
bylo fe¢eno ve formé otevirani novych stedisek. Investi¢ni plany na rast aqvaparku a
hotelu na pfiStich pét let. Navstéva komplexu v ramci nabizenych sluzeb cestovnich
kancelari jako dopln¢€k pfti aktivni turistice po Praze.

Dale spolupracovat s televiznimi S§taby, které vyuZzivaji atraktivni prostory

K nataceni nejriznéjsich televiznich porada.

e Hrozby spolecnosti

Jednoznacnou hrozbou spolecnosti pozorujeme velkou konkurenci na trhu sluzeb.
Nejvetsi konkurenci vV poétu navstévnikl jinych volnocasovych aktivit je zoologicka
zahrada v Troji ¢i Prazsky hrad dalsi drobni konkurenti spole¢nost piili§ neohrozuji
z diivodu nabidky komplexnich sluzeb.

Dalsi neovlivnitelnou hrozbou je pocasi. Hlavné v dobé¢ letnich prazdnin, kdy firma
dosahuje nejvétsich trzeb diky otevieni venkovni zahrady. Tento faktor nelze nijak
ovlivnit. Aquapark je z jedné ¢ast zastieSeny komplex, ale jeho kapacita je vyrazné
mensi.

A z poslednich hrozeb, miizeme uvést $patnou reklamu nespokojeného navstévnika.

Obrazek 2 SWOT analyza firmy Aquapalace

Slabé stranky

* Kapacita Aquaparku

Silné stranky

™ Marketing
™ Kvalitni sluzby
™ Ubytavéni

* Persondl|

* Destupnost

Prilezitosti

¥ Zavedeni novych stredisck
* Zlepiovani kvality sluieb

Zdroj: autorova vlastni tvorba
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2.7 ZAMESTNANEC

Motivace zaméstnancli ma dtilezitou ulohu postaveni firmy na trhu sluzeb. Pouze
dobfe motivovani zaméstnanci odvadi svoji praci v pozadované kvalit€. Proto i
Aquapalace Praha nabizi rizné druhy zaméstnaneckych benefitt.

Benefity/ odméiiovani ve spole¢nosti

Ve spolecnosti Aquapalace o zameéstnaneckych benefitech rozhoduje generalni
feditel spolec¢nosti. Pro oba dva resorty plati stejna pravidla odménovani.

Benefity pro stalé zaméstnance jsou 10x volny vstup do vodniho a saunového svéta
na cely den. Vstup mohou vyuZit zaméstnanci i rodinni pfisluSnici. Dale je zde moZnost
vyuZiti fitness centra, kde Aquapark poskytuje 14 vstupt. Vstupy na skupinové cviceni
jsou uréeny pouze pro zameéstnance, rezervacni poplatek ¢ini 15k¢. Vstupy pro externi
zaméstnance/brigddniky tedy ty ktefi pracuji pro zaméstnavatele na zakladé¢ dohody 0
provedeni prace, ¢i dohodé o pracovni Cinnosti, ma ndrok na cerpani benefith

odstupiiovanych dle po¢tu odpracovanych hodin v pfechozim mésici.

Tabulka 1 Benefity firmy

Pocet
Vstupy do vodniho )
odpracovanych Vstupy do fitness

) svéta
hodin

0-49

100- 149

0
50- 99 4
6
8

| o b~ O

150- a vice

Zdroj: autorova vlastni tvorba

Na tuto kartu na vstupy mé zaméstnanec narok po urcitych odpracovanych hodinach
Vv pfedchozim mésici. Kartu si vybere na pokladné ¢islo 1, kde je karta pfipravena pfi

jejim vyzvednuti, zaméstnanec plati vratnou zalohu ve vysi 100k¢.
Dale Aquapalace nabizi penzijni pfipojisténi, zaméstnanecké stravovani, vstup do
aredlu PVA Lethany a Dendrologické zahrady, zvyhodnéné ceny na poskytovani

masazi, kosmetiky, manikuary a pedikury.
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PRAKTICKA CAST

3 CILE A METODIKA PRACE

Cilem této bakalaiské prace je na zdklad¢ analyzy sluzeb nabizenych AQ vytvofit
navrh pro zlepseni kvality tohoto podniku s ohledem na zakaznika. V prvni fadé se
zam&fim na spokojenost zakaznika s nabizenymi ubytovacimi, stravovacimi a
dopliikkovymi sluzbami. Dal$im cilem bude zjiSténi problémovych oblasti (oblasti
S nejvetsi nespokojenosti) v daném resortu, vyhodnotit a navrhnout takova fesSeni a
vhodné stimulacni prvky, které by vedly ke zlepSeni danych sluzeb, pfimérené
k motivaci a vétsi efektivnosti vykonavané prace zaméstnancd, coz v konecné fazi
povede k vyssi konkurence schopnosti podniku ve stale se zvySujici nabidce zabavnich
center.

Na zakladé¢ teoretickych poznatkt bude realizovano prizkumné Setfeni pomoci

dotazniku. Vyhodnoceni bude provedeno z odpovédi navstévniki daného podniku,
ktefi vyuziji alesponl jedné z nabizenych sluzeb. Pro navrhy ke zlepSeni kvality
nabizenych sluzeb jsem pouzila vice metod, nejen dotaznik, ale 1 metodu skrytého
pozorovani, kterou mam moznost praktikovat diky svému zatazeni ve firmé. Na zaklad¢
toho to pozorovani mohu sledovat reakce zakaznikd na kvalitu dané sluzby a chovani
zaméstnancu.

Kli¢ovou metodou vSak zlistdva dotaznikové Setfeni, které objektivné posoudi
danou situaci a poukaZe na nedostatky diky pfesné formulovanym otazkam, které jsou
identické pro vSechny respondenty. Dotaznikové Setfeni je nejjednodussi metodou ke

Z jisténi spokojenosti klienta, protoZe neni ¢asové ani finan¢né narocné.

3.1 POPIS DOTAZNIKU

Samotny dotaznik nebude plné anonymni, respondent bude zadavat svij e-mail
z davodu mozné vyhry a v posledni otdzce sdéli PSC svého trvalého pobytu. Forma
podani dotazniku bude pomoci systému ASK-NOW, ktery je automaticky nainstalovan
v riznych castech podniku. Tento systém umoziuje ziskavani zpétné vazby od klienta,
tedy napoméha jednotlivym manaZzeriim ke zlepSeni prace jednotlivych tseki. Dotaznik

je slozen z 9 uzavienych a 9 otevienych otazek, v uzavienych otazkach maji respondenti
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na vybér z ANO/NE nebo mohou hodnotit od jedné do péti, Cislo jedna je vedeno, jako
V plné mife splnilo mé ocekavani — nejlepsi hodnoceni, ¢islo dvé pievazné splnilo mé
o¢ekavani, ¢islo tii - Castecné splnilo moje ocekavani, Cislo Etyfi nesplnilo moje
ocekavani a ¢islo pét v zadném piipade nesplnilo moje o¢ekavani — nejhorsi hodnoceni.
Dale nabizi vybér z moznych odpovédi, kratké ¢i dlouhé vypisovaci odpovédi. Bude
obsahovat 18 otazek a vyplnéni zabere pfiblizn€¢ 2-3 minuty. Odpovédi se
zaznamenavaji v pocitatovém systému, ktery je mozno neustale kontrolovat pomoci e-
mailové sluzby. Vysledky je mozné filtrovat za urCité Casové obdobi. Dotaznikové

Seteni bylo vyhodnoceno z odpovédi ptichazejicich v obdobi dvou jarnich mésic.

3.2 PRIPRAVA DOTAZNIKU

Dotaznik je koncipovany formou jiz zavedeného dotaznikového Setieni, které firma
pouziva necely rok ke kontrole kvality svych sluzeb. Tento systém se stdvajicimi dotazy
mi byl bezplatn¢ poskytnut s moznosti pozménéni formy kladenych otazek za ucelem
splnén cili moji bakalédiské prace, které povedou ke zlepSeni kvality poskytovanych
sluzeb. V dotazniku nalezneme otazky formou ANO / NE, ale i formu otevienych
otazek, tedy s moznosti vyjadieni se respondenta k urcité sluzbé. Kladené otazky jsou
dané tak, aby odpovédi obsahovaly co nejvice informaci pro zlepSeni sluzeb. Vzor

dotazniku nalezneme v pfiloze pismeno A.
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3.3 ANALYZA DOTAZNIKOVEHO SETRENI

Tato cCast bude zaméfena na vysledky dotaznikového Setfeni. Kde se na kazdou
dotazovanou otazku zamétime jednotlivé a rozebereme jeji vysledek. Nasledné budeme
hledat jeho napravné opatieni. Odpovédelo 500 respondenttl, ale pouze 123 dotaznikii
bylo mozné zpracovat vzhledem k obsahu a duslednosti vyplnéni. Proto je celkova
navratnost jen 24,6%. Na konci kapitoly navrhneme doporuceni, jak je mozné

zefektivnit sluzby v Aquapalace Praha.

1. Jste ubytovani v hotelu Aquapalacehotel Prag?

Respondenti byli dotazovani, zda jsou ubytovani na hotelu Aquapalacehotel
Prag, ¢i jsou navstévnici z venéi. Vysledek nalezneme v Grafu 1.

Ze 123 zpracovanych odpovédi je 52 respondenti hosty hotelu a 71 jsou externi
ptichozi. Ztohoto Setfeni nelze usoudit, kdo je pro nas podnik klicovym
zékaznikem.

V tomto piipadé bych doporucila vétsi propagaci hotelu s rozsitenim nabidky
nabizenych sluzeb hotelovym hostim pifimo v hotelové ¢asti. Jednalo by se o
samostatnou relaxacni mistnost, ktera by byla umisténa piimo v komplexu hotelu.
Zakaznik by mél moZnost objedndni masaze rovnou z hotelového apartménu ¢i moZnost
maséra na pokoj. Zakaznik uvital konfort a flexibilutu sluzby.

Dalsi navrhovanou variantou je zvazeni ceny ubytovani na hotelu s moznosti
propojeni dalsi sluzby. Pokud by klient stravil dvé a vice noci, mohl by dostat moznou

procentudlni slevu na obé&d, vecefi ¢i bonus ve formé masaze ¢i kosmetiky.

Graf 1 Otazka €. 1

Ubytovani v hotelu
Aqupalace

zdroj: autorova vlastni tvorba
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2. NavStivite nas opét?

Ze 100 % respondentti 16 % neni zcela presvédéeno o opétovné navstéve, proto
se budu snazit vytvofit lakavéjsi nabidku sluzeb, kterd klienta zaujme natolik, aby
své rozhodnuti zménil. DalSich 56 % je rozhodnuto nds znovu navstivit a zbylych 28
% respondentti se rozhodlo Aquapark nenavstivit a timto se stava tato skupina pro
moji praci primarni z divodi nespokojenosti s n€kterymi sluzbami.

V souvislosti s témito vysledky navrhuji rozsifeni sluzeb pfimo v hotelové ¢asti
pro klienty, kteti nemaji zdjem navstivit nabizené sluzby v resortu aquaparku.
V Aquapalace bych nabizené¢ sluzby smeétfovala hlavné na rodiny s détmi
S rozsifenim a vyuzitim druhu volné zabavy pro déti, kdy vodni atrakce doplni jina
aktivita v podob¢ skakaciho hradu ¢i herni zony, kde o dité klienta bude postarano
v doprovodu animaéniho pracovnika. VSechny tyto doprovodné aktivity budou

zahrnuty v cené celodenni permanentky do vodniho svéta.

Graf 2 Otazka ¢. 2
Navstivite nas opét ?

p— ANO; 56%;

NEVIM; 16%;

zdroj: autorova vlastni tvorba
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3. Jaky dopravni prostiedek jste pouzili?

Zadny z respondenti nevybral moznost kola ¢&i chiize, coz v kladené otazce bylo
predpokladano. 4 % se do dopravila prostiednictvim motocyklu. V 7 % odpovédi se
objevuje MHD — zde je mozné sledovat problém z nedostatku nizkokapacitniho ¢i
malo frekventovaného aquabusu. Nepatrny rozdil zjistujeme mezi vlastni dopravou
autem a aquabusem. Jde jen o jedno procento rozdilu, coz je 45 % auto a 44 %
aquabus.

Tedy z polozené otazky usuzujeme, ze vEtsi ¢ast zakaznikd aquapalace vyuziva
pohodInéjsi zplsob dopravy vlastnim autem s bezplatnym parkovanim piimo u
resortu. Z tohoto divodu navrhuji rozsifeni garazového stani o jeden parkovaci dim,
diky kterému se zvétsi kapacita i pro zakazniky, ktetfi nejsou ubytovani v hotelu.
Dal$i moznosti pohodIngjsi dopravy je jiz fungujici doprava autobus resortu, ktery
jezdi kazdou hodinu ze stanice Opatov. Vzhledem k vysokému vyuziti dopravy
aquabusem je doporuceni zkraceni intervalu mezi jednotlivymi odjezdy autobusu.
Pokud se tato hypotéza potvrdi, navrhuji zvdzeni nakupu dal§iho autobusu ¢i
moznost nepatrného procentudlniho snizeni ceny ze vstupného do aquaparku

z ditvodu vyuziti placeného MHD.

Graf 3 Otazka ¢. 3

Zpusob dopravy
Doprava MHD; 7%;

Aquabus; 44%;

Auto; 45%;

N\

Zdroj: autorova vlastni tvorba
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4. Jak Casto navStévujete Aquapalace?

57 % respondentli navstivilo Aquapalace poprvé, tedy pro nas velmi dulezité
zjisténi, protoze nam zalezi na prvnim dojmu. Dalsi vétsi skupinou (35 %) jsou lidé,
ktefi navstévuji Aquapalace maximalné trikrat do roka. A u této skupiny bych rada
pozvedla atraktivitu sluzeb spolecnosti tak, aby zakaznik mél zajem o Castéjsi
navstévu. Negativnim zjisténim je, ze pouze 6 % klientl, coz odpovidd 7 osobam,
navstivi tento podnik vice jak 5x do roka, proto i nase zaméfeni bude tuto skupinu
co nejvice rozsifit o stale se vracejiciho zakaznika. Zbyld 2 % neuvadi pro nas
pruzkum relevantni odpovédi.

Z vyse uvedenych vysledku vyplyva, ze bychom se méli zaméfit na zakazniky,
ktefi navstivili na§ resort poprvé. Zacilenim reklamy na rodiny s détmi, potfadanim
vice druhti akei v dob& prézdnin, ¢i Dne déti. Za zminku stoji 1 potencionalni
zékaznici, ktefi Aquapalace zatim nenavstivili z riznych diivodu od ceny po
neznalost nabizenych sluzeb resortu. Proto je zde moznost promo videa, které by
mohlo oslovit a informovat zajemce o volnoCasové aktivité.  Rozmanitost
nabizenych sluzeb by byla prezentovana v rGznych medii od kin po reklamu

v televizi.

Graf 4 Otazka ¢&. 4

Jak ¢asto nds navstévujete
VICE JAK 5X DO ROKA ; 6%;

MENE JAK 3X DO ROKA; 35%;

POPRVE; 57%;

Zdroj: Autorova vlastni tvorba
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5. Které dalsi sluzby jste v Aquapalace vyuzili?

Tato otdzka ndm nabizi volbu vice odpovédi. U kazdého dotazniku byly zvolené
alespon dvé odpovédi, které poukazuji na moznou spojitost mezi riznymi druhy
nabizenych sluzeb. Mezi nejvice volené sluzby patii saunovy svét a podobny zajem
je o fitness, masaze a rehabilitace — Lazn¢ Praha. Z toho nam vyplyva, ze je zde
moznd variace poskytovanych sluzeb. Mén¢ vyuzivané sluzby jsou solarium, Balneo
and Medical, détsky koutek a kosmetika. V nasem piipadé¢ by bylo mozné zvazit
propojeni mén¢ zvolenych s velmi oblibenymi sluzbami.

Oblibenost saunového svéta vyplyva z propojeni vice sluzeb najednou. Je zde
moznost zakoupeni vstupu do saunového svéta s moznosti Cerpani sluzeb fitness
centra, masazi ¢i samotného vstupu do aquaparku. NejvétSim zazitkem, diky
kterému je nav§tévovany saunovy svét, jsou ceremonialy v podani saunovych mistra
a specialni peeling v podobé medu, jogurtu ¢i soli, které jsou pro navstévnika v cené
vstupného.

Rehabilitace je zde hojné vyuzivdna diky smluvnimu propojeni zdravotnich
pojistoven a Aquapalace. ReSenim na zvySeni atraktivity balnea, kosmetiky a

solaria je détsky koutek s odbornym dohledem, kde je mozZnost hlidani déti

Graf 5 Otazka ¢. 5

Kosmetika ; 3%;

Masate ; 10%; Sluzby Aquapalace

Solarium ; 3%;
-
Détsky koutek ; 2%;
Balneo and medical; 2%;

Rehabilitace ; 12%;

Fitness; 11%; '

Zdroj: autorova vlastni tvorba

Saunovy svét ; 57%;
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6. Prejete si uvést néco konkrétniho pro vylepsSeni ¢i rozsireni sluzeb?

Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze nejvetsi cast celych 83% respondentil
odpovédéla ne, ziejmé z divodi neochoty rozepisovat se ke kladené otazce. Mezi

nejvice psané podnéty ke zlepSeni uvadi zdkaznici:

e tfidéni odpadu,

e kvalita a cena jidla,

e mala interni informovanost hosta 0 Aquaparku,
e rychlost obsluhy,

e kapacita restaurace.

Ocekavala jsem, ze zakaznici budou vyzadovat vétsi vybér v oblasti gastronomie.
Budeme se muset zamé&fit spiSe na kvalitu a cenu podavanych jidel a rychlost obsluhy
pii jeho vydavéani. V budoucnu se chceme zamétfovat na piipravu jidel z Cerstvych
sezOnnich potravin a omezit nakup potravin z polotvart a tim dojde i k snizeni ndklada
na jednotliva jidla. U odkladaciho mista na Spinavé nadobi bude vhodné umistit koSe na
ttidény odpad.

Ohledn¢ informovanosti samotného zdkaznika by bylo dobré zakoupeni
elektronickych informacnich paneld, které by navstévnikovi usnadnili pohyb po celém
aredlu vodniho svéta.

V ptipadé¢ Kkapacity restaurace nelze nijak respondentim vyhovét z divodu
nedostatku prostoru, Vv letnich mésicich jsou k dispozici venkovni restaurace, které

rozsifi prostory 1 nabidku gastro sluZeb.

Graf 6 Otazka ¢. 6

ZlepSeni a rozsireni sluzeb

ANO; 17%; |

NE; 83%;

Zdroj: autorova vlastni tvorba
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7. Jak jste byli spokojeni se zaméstnanci restauraci a bara?

Jiz polozena otazka neodpovidd moznostem vybéru spokojenosti se zaméstnanci,
z diivodu ptani se na zaméstnance barl ale v odpovédi je zde uveden uklid ¢i dozor
plav¢iku. Respondenti mohli hodnotit spokojenost od 1 do 5 svybérem mezi
zamé&stnanci bard a restauraci, tklidovych sluzeb, dozorem na atrakcich i pracovniky na
pokladnéch.
Zakaznici jsou nejvice spokojeni s praci plavéikii a dozorti u atrakci, nejhtre
v Setfeni dopadli pracovnici barti a restauraci. Zaméstnanci na pozici pokladnich a
uklidovych sluzeb se umistili ve stfedu tabulky s podobnym procentem spokojenosti
zéakaznikd.
Nejvétsim problémem pii obsluze v barech a restauracich je ¢asova naroc¢nost
v dobé obedii a vecefi, proto je zdkaznik obslouzen po delsi dobé. Pti velkém
mnozstvi vydavanych jidel nemd obsluha ¢as se na plné¢ veénovat kazdému
prichozimu. Navrhuji posileni stadvajici obsluhy v dobé nejvétsi vytizenosti
restaurace externimi zaméstnanci, kteti v dany okamzik urychli vydej pozadovaného
jidla.
Co se tyce personalniho obsazeni na kasach, zde nebyla vyjadiena nespokojenost, S
vyjimkou tvofici se fronty v dobé piijezdu agabusu. Resenim by bylo otevieni vice kas
v dobé ptijezdu agabusu, nebo poskytnuti vice sluzeb jiz pii vstupu do arealu.

Graf 7 Otazka €. 7

Spokojenost se zameéstnanci

Obsluha restaurace ; 13%;

Uklidové sluzby; 23%;

Personal na pokladnach ; 19%;

Dozor atrakci/plavéici; 45%;

Zdroj: autorova vlastni tvorba
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8. Mate pripadnou konkrétni poznamku k zaméstnancim?
Jako v predeslé otazce méli respondenti moznost vyjadieni vlastniho nazoru. Vic

jak polovina odpovidajicich neuvadéla zadny komentar patrné€ z diivodli neochoty se
zdrzovat psanim komentafe k zaméstnancim. Zbyld ¢ast se shodla na tfech
stézejnich problémech — vstficnost, rychlost a jazykova bariéra. Vstficnost ve
smyslu ochota poradit/pomoc a wuspokojeni potieb klienta s nestandardnimi
pozadavky.

V tomto piipadé¢ je problémem zaméstndvani vétSitho poctu brigadnich
zamg&stnancl, ktefi nemaji dostate¢né informace o nabizenych sluzbach celého
resortu. Navrhuji dikladné proskoleni s nésledujicim piezkouSenim obou skupin
zaméstnanct, jak brigddnikd, tak pracovnikl na hlavni pracovni pomér.

Pro ucel kontroly kvality poskytovanych sluzeb navrhuji pouziti, ,mystery
shoppingu“ tedy fiktivniho nakupujiciho a nasledné vyhodnoceni a zajisténi zlepSeni
nedostatki v provozu.

Pti sestavovani pracovnich skupin by manazer kazdého sttediska mél brat ohled
na slozeni pracovniho tymu, kde by v kazdém tymu mél byt zaméstnanec ovladajici
cizi jazyk.

V souvislosti s motivovanim zaméstnanctu k efektivnéjsi praci navrhuji zavedeni
mési¢nich odmén nebo navySeni benefiti, coz by mélo pozitivni dopad na
spokojenost pracovnika. Disledkem by byla vét§i angaZovanost a zodpovédnost

k provadéné praci.
Graf 8 Otazka ¢. 8

Spokojenost se zameéstnanci

ANO; 22%; |

Zdroj: autorova vlastni tvorba
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9. Jste spokojeni s kvalitou jidla?

Zde tvofi nejvetsi procento odpoved 83% ne. Nejvétsim nedostatkem byla velikost
porce, mala nabidka détskych a vegetarianskych jidel. Jednalo se o rozsah rtznorodosti
pokrmii.

Kvalita jidla je prioritou nabizenych stravovacich sluzeb. Je tieba vyslySet prani
zékaznika a rozsifit sortiment nabizenych jidel, aby se zde mohli stravovat 1 zédkaznici
se specifickymi pozadavky. Proto navrhuji zavést do provozu restaurace meésicni
specialitu, ktera se bude obménovat kazdy meésic. Jednalo by se o pokrmy jak ze
zahrani¢ni, tak i z ¢eské kuchyné. Jidlo bude specifické v tom, ze budeme zakaznika
chtit seznamit s novymi gastronomickymi styly, apravami pokrmu, ¢i jinymi chutémi.
Dale sortiment pokrmi rozsifime o cenové vyhodnéj$i menu s volnou moznosti vybéru,
kdy si sdm zakaznik urci, zda jeho jidlo bude vegetarianské, bezlepkové, s masem ¢i bez
nebo jinak, namichané dle chuti a pfani stravnika.

DalSi moznosti zlepSeni sluZeb restaurace je takzvana oteviena kuchynég. Jedna se o
projekt dohotovovani pokrmil pfed zraky hosta, kdy 1 pfi del§im cekdni ma zakaznik
moznosSt sledovani kuchaie pfi praci. Dnesnim trendem je vafeni z Cerstvych surovin,
Cistota samotné prace, oteviend kuchyné, kdy ma zdkaznik moznost nahlédnuti a
presvédceni se 0 tom, Ze jeho pokrm je z kvalitnich surovin. Dalsi vyhodou je moznost
komunikace s kuchatem. Kdy host bude mit moznost prubézné sledovat piipravu
pokrmu a pfijimat informace o sloZeni svého jidla. Toto je inspirace pro hosta, ktery se
nebude moci rozhodnout nebo pro néj pripravované jidlo bude neznamé. Je také velice

dilezité poukazat na dilezitost komunikativniho a jazykové vybaveného personalu.

Graf 9 Otazka ¢. 9

Spokojenost s kvalitou jidla

|
ANO; 17%; \

Zdroj: autorova vlastni tvorba
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10. Vyuzili jste nasich gastro sluzeb?

Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, ze vétSina klientl vyuzila gastro sluzeb, ale
Z odpovédi neni zfejmé, zda si respondent zakoupil celé obédové menu nebo jen vodu.

Hlavni informaci je skute¢nost, Ze zakaznici v hojné mife vyuZzivaji gastro sluzeb.
Réda bych zde doporucila pestiejsSi nabidku predkladaného  obédového menu
s moznosti dennich, tydennich nebo mési¢nich gastro akci zaméfenych podle ro¢niho
obdobi, ¢i zaméfené tematicky na prazdniny nebo svatky, také je mozné nabidnout
mnozstevni slevy.

V obdobi mezi obédem a veceti navrhuji podavéani lehce stravitelnych pokrmil
z ovoce a zeleniny, které by zakaznik mél moznost si snist i mimo restauraci v arealu
aquaparku. Dalsi moznosti urychleni odbaveni je pfidani samoobsluznych pulth
s ruznymi druhy ovoce a zeleniny, jogurtovych zélivek, ofiskli a posypt, kde si sdm
zakaznik vytvoii vlastni jidlo podle své momentalni chuti. Cena jidla je tmérna vaze
pokrmu. V letnich mésicich 1ze tyto pulty doplnit o nabidku zmrzliny a ledové tiste.

Popfiipad¢ jiz zmifiovana oteviena kuchyné formou kuchaiské show.

Graf 10 Otazka ¢. 10

Vyuziti gastro sluzeb

'

ANO; 89%;

Zdroj: autorova vlastni tvorba
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11. Jste spokojeni s rychlosti obsluhy?

V grafu ¢. 11 si mizeme v§imnout, Ze ze 123 respondentl byla vice jak polovina
nespokojena. Rychlost obsluhy je wvelice specificka vlastnost, jelikoz zéalezi na
obsazenosti Aquaparku v ur€ity den a hodinu. 72% nespokojenych zakaznikl je vyssi
¢islo, nez bylo ocekavano, nelze tedy podcenovat a nabadd vedeni k zamySleni nad
organizaci a efektivnosti podavani pripravenych jidel.

Jednou z navrhovanych variant jak uz bylo zminéno u kvality tak u samotnych
gastro sluzeb zaujmout stravnika otevienou kuchyni, kde bude sledovat dohotovovani
pokrmu a nebude zde pfemyslet nad tim, jak dlouho ¢ekd. Pokud by se nenasel prostor
pro variantu dohotovovani pokrmu ptfed zraky hosta, je dal$i navrhovand varianta
zam¢éfit se na jiz stavajici produkty. Zlepsit jejich pracovni postup, aby zaméstnanec
mél co nejméné prace s dohotovovanim samotného jidla. Na obhajobu personalu lze
konstatovat, ze nejvice zaznamenanych stiznosti bylo o vikendech v dobé podavani
obédu a veceti. V tomto ptipadé je dobré védét v jakém cCase je nase kriticka hodina,
kdy by bylo potieba posilit obsluhu o dalsi externi pracovniky, ktefi v dobé obédu a
veceti zlepsi efektivnost vydeje.

A v neposledni fad¢ myslenka samostatnych vydejnich mist, kde by respondent mél
moznost formou samoobsluzného vybéru pokrmu podle své predstavy. V tomto piipadé
by, se o vydejni misto staral jeden externi zaméstnanec, tedy by se zmensSily ndklady na

obsluzny personal.

Graf 11 Otazka ¢&. 11

Spokojenost s rychlosti obsluhy

ANO; 28%;

Zdroj: autorova vlastni tvorba
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12. Vyuzili jste naSe animacni programy, pripadné zucastnil/a jste se néjaké

soutéZe v Aquapalace?

V této uzaviené otazce vice jak osmdesat procent respondentli vyuzilo animacéni
programy nebo se zucastnilo soutézi v Aquapalace. Aquapalace ma velmi propracovany
kalendar akci pro dospélé v podobé saunovych ceremoniali na rizna témata,
kosmetickych balicktl, kde lze vyuzit slevu na kombinaci n€kolika procedur a formou
anket a soutézi se snazi naldkat nové zakazniky.

Pro déti jsou pfipravovany rizné animaéni programy, které leckdy zaujmou i jejich
rodic¢e. Programy jsou prezentovany vzdy k uréitému tématu s pfihlédnutim na cilovou
skupinu. Pro nejmensi zdbava formou soutéze o néjakou sladkost nebo drobnost za
asistence animatort, pro star$i déti a dospélé je moznost soutézi na toboganech.
Nejvétsi uspéch mélo animaéni predstaveni. Ledové kralovstvi a jeho moznost
tancovani s Elsou, hledani ztraceného pokladu ¢i zavod s trolem.

Pro dospélé zadkazniky jsou pofaddany party s rliznym zaméfenim napiiklad
Valentynska party, vecer plny her soutézi specidlné pro zamilované s ukazkami masazi
zdarma a romantickym zakonéenim vecera koupanim za svitu svicek, Karibska party s
barmanskou show, spoustou zmrzliny a tane¢nicemi v kostymech, na zacatku prazdnin
probiha Studentské party ve venkovni zoné s bubenickou show a riznymi soutézemi o
ceny. Dalsi zajimavé akce jsou Vikend zdravi, Nedéle plna rekordi, Netradi¢ni bézecky
zavod na béZzicich pasech a mnoho dalsich.

Jednou z probihajicich soutézi pod nadzvem ,,Schovejte rukavice, ¢epice a pfipravte
si plavky“ Ucastnikem soutdZe se mize stat jakdkoliv fyzickd osoba starsi 18 let s
dorudovaci adresou na tzemi Ceské republiky. Ukolem téastnikil je tipovat spravnou
odpovéd’ na soutézni otazky tykajici se névstévnosti ¢i hrubého odhadu kolik je vody
Vv bazénu vinobiti.

Vyhrou je 1x celodenni rodinna vstupenka do Vodniho a Saunového svéta. Ocenén
bude 1 vybrany soutézici, ktery spravné odpovi na soutézni otdzku, nebo svym tipem

bude nejblize spravné odpovedi.
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V tomto piipadé doporucuji pokracovani v animacnich programech zamétenych na
déti 1 studenty jelikoz zde neni zadny negativni ohlas ohledné doprovodnych programi,
ba naopak klient je velice spokojeny tedy bych zlstala u stejné marketingové propagace

sluzeb animaci.

Graf 12 Otazka ¢. 12

Animacni programy

ANO; 96%;

Zdroj: autorova vlastni tvorba

13. Co Vam v Aquaparku chybélo?

Jedna z dalSich otevienych otazek, kde respondent mél moznost rozepsani své
nespokojenosti s ur¢itou sluzbou ¢i i moznosti na jeji zlepSeni. Z vice jak 80% procent
byla odpovéd’, Ze zde neni zadny nic, co by zde chybélo. V tomto ptipad¢ si myslim, Ze
respondent radé€ji odpovidal formou uzavienych otdzek na jednotlivé sluzby. Z dalSich
20% se jednalo o zlepSeni ze strany gastro provozoven jejich kapacity a kvality jidla.

Piekvapujicim zjisténim je opakujici se stiZznost na saunovy svét, ktery je
Vv otazce €. 14 vyzdvihovan, negativni ohlas vyvolalo placeni saunovaciho prostéradla a
nevyhrazené misto v saunach kam by mohla jen zena.

Co se tyCe sluzeb plavciki a uklidu respondent nemél zadny problém s jejich
fungovanim

Moje navrhované feseni je uzaviit na urcity ¢asovy usek ¢ast saunového svéta,
ktery bude zcela vyhrazen pouze Zendm. Ohledné€ zpoplatnéného prostéradla jednou
Z moznosti je zvazend vratné zalohy. Jednou z nevyhod je vétsi kapacitni obsazenost

saunoveé recepce.
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Graf 13 Otazka ¢. 13

Ano chybi mi; 17%;

)

Ne, nic mi nechybi; 83%;

Zdroj: autorova vlastni tvorba

14. Co se Vam v Aquaparku nejvice libilo?

V této oteviené¢ otazce mél respondent moznost napsat otevieny
komentaf ke sluzbam. Nejvice zminiovanou a ocefiovanou sluzbou v Aquaparku
jsou saunové ceremonidly a samotny vodni svét. Respondenti, ktefi si udélali cas
a navstivili samotny saunovy svét, zminovali hlavné velikost a velkou
riznorodost co se ty¢e teplotni Skdly saun, vstficnost personalu jeho
kvalifikovanost. Ale i tak nejpsanéj$i odpovédi byl kladny ohlas na nové
zavedené saunové ceremonidly, které nejsou mezi lidmi nijak propagovany a
tedy zakaznik je az do posledni chvile zvédavy co si pod nazvem saunové
divadlo mé pfedstavit. Po navStiveni samotného ceremonialu je navstévnik
pfekvapeny co vSe se d4 vsauné d¢lat, zminované ceremonialy jsou cesta
vesmirem, lidsky vlk ¢i dance split.

Jednou z dalSich kladn¢ zminovanych sluzeb je neustala pestrost
animacnich programi a stardni se o ty nejmensi. Kdy i rodi¢ ma c¢as si ud¢lat
chvilku sam na sebe.

V tomto piipad¢ jiz zminované sluzby nebudou nijak ménény, neni zde
potfeba jiného rozSiteni ¢i zlepSeni. M) navrh je pouze ten sluzby dale
zdokonalovat vymyslet nové zdbavné moZnosti zpestieni animaénich programi

¢i saunovych ceremonialtl.
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15. Byli jste spokojeni s navstévou Aquapalace?

VétsSina navstévnikth byla spokojena S navstévou v Aquapalace. Nejvice si
nespokojeni navstévnici se stézovali na ptili§ vysoké ceny. Vzhledem k vysokym cenam
jednotlivych navrhuji pro stalé navstévniky moznost 10 vstupu zdarma. Dalsi
pfipominkou bylo, Ze ubytovaci zafizeni je pfili§ drahé. Mezi kladnymi nazory zaznélo i
to, Ze ubytovaci zafizeni mélo velice pfijemné prostiedi, navstévnici byli v 90 %

spokojeni.

Graf 14 Otazka ¢&. 15

Ne, nebyl/a jsem A ;s e
spokojen/a 11% | SpOkOjenOSt S navstevou

Nevim. Nedokazu to zhodnotit 8%

Ano, celkem spokojen/a 19%

Ano, velmi spokojen/a 62%

Zdroj: autorova vlastni tvorba

16. Na zakladé jakého podnétu jste se rozhodl/a nas navstivit?

Vétsina navstévnika, ktefi nas navstivili poprvé, k nam ptisla ze zvédavosti, dalsim
procentem je doporuceni znamych a jen malé procento navstévnika pfislo na zakladé
reklamy.

Doporucuji soustiedit se na v&tsi propagaci tieba umisténim reklamy do
roznaskovych letakt. Firma by se mohla zviditelnit pomoci sponzoringu. Jde zejména o
sportovni, kulturni akce s podporou projektii s pomoci hendikepovanym détem ¢i
sportovcim.

V piipad€ vétsi investice je dalS$i moznosti lepsiho zviditelnéni zakoupeni billboardu
¢1 vétsi reklamni plochy v metru nebo ndkupnim centru. A v neposledni fade pro nas

vvvvv

ktery kdyz bude vse v poradku, udéla nam nejlepsi reklamu, kterou si firma muize prat.
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Graf 15 Otazka ¢. 16

A - Nahoda
Spokojenost s navstévou A Reklama v radiu 8%

\ Internet 3%
Facebook 19%
Darek12% B

Spokojenost z minulosti 19%

Billboard Tisténa reklama
13% 11%

Zdroj: autorova vlastni tvorba

17. Navstivil/a jste nas sam/sama, s p¥itelem ¢i rodinou?

Zuzaviené otazky na dotaz s kym respondent navstivil Aquapalace vyslo z
dotaznikového Setfeni, Ze hlavni klientelou Aquapalace jsou rodiny s détmi a to celych
47 %, myslim si, Ze zde tato skupina upfednostituje hlavné atrakce Aquapalace,
animacéni programy a celkové zabaveni rodiny na cely den. Dalsi hlavni skupinou
navstévnikli jsou mladé pary a skupiny teenagerti, kterou tvofi dalSich 23%
respondentli. Mladé pary a dospéli navstévnici upfednostituji hlavné navstévu saun,
masazi.

Z mé zkuSenosti mohu konstatovat, Ze sloZeni ndvstévnikl se 1i8i v jednotlivych
¢astech roku s ohledem na probihajici obdobi. V letnich mésicich a o prazdninach
prevladaji rodiny s détmi a studenti. Pocatkem zafi a na jaie ptijizdéji spiSe pary mladsi
1 starSi, ktefi si cht&ji uzit koupani a relaxaci v klidu bez velkého kiiku déti. Jenou
z navrhovanych moZnosti je zlevnéné vstupné v tydnu od 18:00 kdy by se mohla

zaujmout
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Graf 16 Otazka ¢. 17

A . 119%-
Jiné; 19%; | Sam/sama; 11%;

S pritelem; 23%;

S rodinou ; 47%;

Zdroj: autorova vlastni tvorba

18. OdKkud jste? Prosim uved’te Vase PSC

Z grafu ¢. 17 vyplyva, ze nejvice zakaznikli a to 47% je z Prahy. Toto zjisténi

poukazuje na vyuziti dostupnosti aquaparku meéstskou dopravou ¢i zminovanym

aquabusem. Druhou nejvice zastoupenou skupinou hostil jsou cizinci, ktefi jsou

prevazné vyuzivaji ubytovacich sluzeb, kterou nabizi spojeny komplex a

Aquapalace. Zbylych 25% navstévniki z kraji Ceské republik je nizsi z diivodu, Ze

sledované obdobi bylo jaro. Cesi upfednostituji rad&ji cykloturistiku, p&si turistiku &i

vylety do pfirody. Vyssi navstévnost Ceskych turisti zaznamenavame V obdobi

letnich prazdnin. Minimalni zastoupeni navstévniki z Moravy souvisi s otevienim

nového Aquaparku Moravia u Mikulova.

Graf 17 Otazka ¢. 18

47%

16%

9%

3%
] —

PRAHA STREDNIi CECHY MORAVA
CECHY

Zdroj: autorova vlastni tvorba
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ZAVER

Prace je v teoretické Casti zaméfena na celkovou problematiku poskytovani sluzeb
V oblasti cestovniho ruchu se zamétenim na sluzby ubytovaci, stravovaci a zabavni.

Samostatnou kapitolou je popis zakaznika, jeho spokojenost a souvislost kvality
poskytovanych sluzeb se spokojenosti zaméstnanct. Dale vysvétluji rozdeleni sluzeb
orientovanych na cestovni ruch. Dal§imi pojmy, kterymi jsem se zabyvala, jsou
kategorizace a klasifikace hotelt, kde je vysvétleno rozdéleni hoteli do jednotlivych
tfid, supin a vSe co v dané kategorii mize zédkaznik Cekat.

V dalsi ¢asti se zaméfujeme na popis samotné spole¢nosti Aquapalace které se cela
prace tyka. Je zde popis zahrnujici data postupu vystavby a fizeni spolecnosti
z personalniho hlediska. Popis jednotlivych ¢asti je rozdélen do 6 podkapitol hotel,
gastro stfediska, fitness, spa, vodni svét a saunovy svét. U kazdého stfediska je popis
jednotlivych sluzeb, které jsou zédkaznikovi nabizeny béhem jeho navstévy. V rozde€leni
firmy z personalniho hlediska jsou popsany jednotlivé pracovni poméry a jejich napln
prace. V zavéru teoretické Casti jsou popsany benefity pro zaméstnance, které firma

nabizi, k zlepSeni kvality sluzeb.

V praktické ¢asti autorka zkoumala konkrétné spokojenost zakaznikd ve
spolec¢nosti Aquapalace. Hlavnim cilem bylo analyzovat spokojenost zakaznikt Vv této
spolecnosti. Autorka si zvolila metodu kvantitativniho vyzkumu pomoci dotaznikového
Setfeni. Sekundarnim cilem bylo navrhnout patficna doporuceni k zjisténym faktorim

nespokojenosti zdkaznika.

Vyzkum byl realizovan formou elektronického Setfeni zdkaznika, ktery je nyni
vyuzivan firmy Aquapalace Praha. Setfenim bylo zjisténo, Ze sbér dat se orientuje
hlavné na externi klienty, ktefi sluzby vyuziji poprvé. Je vhodné zaméfit se na ziskavani
novych zakazniku i téch, ktefi dosud vyuzivaji sluzeb konkurence. Z tohoto Setfeni dale
vyplyva, ze nakupem nového autobusu se zvedne nejen navstévnost, ale i samotna
spokojenost navstévnika.

Déle je nutno zaméfit se na klienty, ktefi navstévuji gastro provozovny po celém

arealu. Jednou z navrhovanych moznosti je také posileni personalu v dobé vétsi
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navstévnosti. Diky vice pocetnému personalu se nebudou tvofit fronty a zékaznik
nebude mit pocit zdrzeni. Oteviena kuchyné s dohotovovanim pokrmu piimo pted zraky
hosta, zkrati ¢ekani a tedy 1 miru nespokojenosti. Dal§im nedostatkem na, ktery je tieba
se zaméfit, je marketingova propagace samotnych sluzeb celého Aquaparku (moznost
osloveni formou letdkl, billboardu ¢i marketingové spoluprace se sportovnimi
soutézemi i mimo samotny aquapark).

Veskera navrhovana feSeni jsou omezena finan¢nimi prostiedky, které majitel
uvolni na zlepseni dané sluzby.

Jiz druhym rokem mé autorka moznost pracovat na pozici asistentky F&B
manazera. A muze posoudit samotné pozadavky a moznosti realizace jednotlivych
navrhid. Odpovédi respondentll na jednotlivé otdzky, predstavuji jen malé procento
klientd navstévujicich aquapark. Firma sleduje spokojenost zakaznikli pii osobnim
kontaktu, dale se sleduje samotna komunikace s pracovnikem daného stiediska, ktery
zakaznikiim naslouchd pfi jejich pozadavcich, sdéluje piipominky, nedostatky a ptani
zdkaznika pfimo ziskané z redlného provozu. Také je mozné vyuzit telefonni nebo
emailové spojeni k feSeni nespokojenosti jednotlivych hosti.

Autorka si je jista, ze doporucené navrhy na zlepSeni zefektivnéni kvality sluzeb
budou firmé¢ Aquapalace Praha ku prospéchu. Véfim, ze si spolenost nejen udrzi

stavajici klientelu, ale i ziska nové zajemce o sluzby a tim zvysi profit firmy.
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Priloha A - Dotaznik







i ‘t‘:te ty, o kterych vice) i

Rehabilitace - Lazné Praha

Balneo and medical
















Ano, velmi spokojen/a.

Ano, celkem spokojen/a.
Nevim. Nedokazu to zhodnotit.

Ne, nebyl/a jsem spokojen/a.







Navstivil/a jsem vas sam/sama.

S prateli

ed'te Vase PsC
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