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Anotace

Bakalatské prace je zamétena na analyzu hotelovych sluzeb hotelu Hilton Prague z hlediska
zvolenych logistickych charakteristik 7S. Cilem prace je zhodnotit stavajici Uroven
poskytovanych sluzeb hotelu Hilton Prague s jinymi porovnatelnymi hotely. V teoretické
¢asti jsou uvedeny zakladni pojmy a teoretické poznatky relevantni v oblasti sluzeb.
Prakticka c¢éast analyzuje ahodnoti pomoci vicekriteridlni analyzy variant poskytovanych
hotelovych sluzeb. Na zakladé provedené analyzy jsou navrzena doporuceni na zkvalitnéni

stavajicich sluzeb.
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Annotation

The bachelor thesis focuses on the analysis of hotel services of the Hilton Prague hotel in
terms of selected logistics characteristics 7S. The aim of the thesis is evaluate quality of
service provided by the Hilton Prague hotel with other comparable hotels. The theoretical
framework describes basic terms and theoretical findings relevant for the research problem.
The practical part analyzes and evaluates quality of hotel services by multi-criteria decision

analysis. Based on the analysis recommendations are proposed to improve hotel services.
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Uvod

Téma ,,Hotelové sluzby* jsem si zvolila, kvili mému pracovnimu ptisobeni v hotelu Hilton

Prague s ohledem na muj zajem o oblast marketingu a cestovniho ruchu.

Hotelovy primysl je pfeplnén ubytovacimi zafizenimi a v soucasné dob¢ klasické ubytovani
zakaznikovi dnes uz nestaci. Naro¢ni zakaznici kladou velky diraz na tzv ,,image* hotelu
a hledaji a porovnavaji hotely mezi sebou na riznych referencnich internetovych strankach,
socialnich médiich.

Je dilezité, aby hotel poskytl svym hostiim co nejlepsi servis a uspokojil zdkaznické potieby.
Musi sledovat celou fadu faktori a monitorovat svoji konkurenci a neustale reagovat na nové
trendy hotelového trhu. Jednim z dilezitych faktord je dodrzovani zakladniho logistického
pravidla 7S — spravna sluzba ve spravném mnozstvi, ve spravné kvalité, ve spravny cas,
ve spravnym misté, za spravnou cenu spravnému zdkaznikovi. Hotelovy trh se neustéle
rozviji a roste snim 1 ocekévani hostil, proto je potifeba posunout kvalitu sluzeb tak,
aby vSem zakaznikiim nejlépe vyhovovala.

N v

Bakalaiska prace je sloZzena ze Ctyft ¢asti. V prvni Casti bakalarské prace predstavim a popisu
teoretickd vychodiska hotelovych sluZeb, vysvétlim pojmy a definice, které souvisi s danym

tématem — sluzby, vlastnosti sluzeb, déleni sluzeb a hotelové sluzby.

V druhé casti bakalatské prace predstavim znacku Hilton s konkrétnim hotelem Hilton

Prague v Ceské republice a jeho nabizenymi sluzbami.

V praktické ¢asti se zamé&fim na vicekriteridlni analyzu variant metodou bazické varianty,
ktera odhali, jak si hotel Hilton Prague vede na trhu s ubytovacimi sluZbami v porovnani
s jinymi podobné¢ srovnatelnymi hotely na zaklad€ zvolenych logistickych charakteristik.
V posledni kapitole piedlozim navrhy, doporuceni a moznosti ke zlepSeni poskytovanych

sluzeb hotelu Hilton Prague.



1  Teoreticka vychodiska hotelovych sluzeb

1.1 Definice sluzeb

Sluzby jsou nedilnou soucasti narodniho hospodafstvi, piesnéji spolu s obchody tvori
tercidlni sektor Cinnosti hospodatského charakteru. Poptavka po sluzbach kazdym dnem
roste a da se fict, Ze tercidlni sektor je nejdynamictéjsi slozkou hospodarstvi, od néhoz se
vyviji vyspélost statu.

Do sektoru sluzeb miizeme zatradit vSechny organizace mimo vyrobnich podniki, primyslu
a zemé&délstvi. Patii sem Sirokd Skéla Cinnosti, jako naptiklad vzdé€lavéni, zdravotnictvi,

kultura, média, ubytovani, pohostinstvi a mnoho dalsi.

P. Kotler a Keller definuji sluzbu jako ,, Sluzba je jakykoliv akt nebo vykon, ktery miize jedna
strana nabidnout jiné strané a ktery je svoji podstatou nehmotny a nevede ke zménée

viastnictvi cehokoliv. Priprava sluzby miize, ale nemusi byt spojena s fyzickym vyrobkem.

[1, s. 440]

1.2  Vlastnosti sluzeb

Vlastnosti sluzeb jsou zcela rozdilné od vlastnosti hmotnych produktii. Sluzby maji hned

nekolik charakteristik, které je od produktti odlisu;ji a to jsou:

e nehmotnost,

e neoddélitelnost,
e |heterogenita,

® pomijivost,

e nemoznost viastnictvi. [2, s. 16]

1.2.1 Nehmotnost

Tato vlastnost je pro sluzby nejcharakteristi¢téj$i. Sluzby jsou nehmotné a nehmatatelné.
Nejde ji pted koupi posoudit jakymkoli fyzickym smyslem, tim je mySleno, Ze si sluzbu
nejde pred koupi prohlédnout, ochutnat, oCichat ¢i osahat.

V nékterych situacich, je ale mozné si sluzbu predem vyzkouset. I kdyZ mnohé vlastnosti

sluzeb, jsou zadkaznikovi pii prodeji skryté. V souladu s touto charakteristikou nehmotnosti
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sluzeb muze potencionalni zadkaznik vykazovat ur¢itou nejistotu ohledné zakoupeni sluzby.
A proto se v takovych ptipadech musi zdkaznik vyhradné spolehnout na to, jak vypada
prostiedi, kde je dana sluzba poskytovana, cena sluzby a taktéz osobni piistup ¢i vzhled
personalu. Pro hodnoceni kvality sluzby miize zadkaznik rovnéz vyuzivat osobni zdroje

informaci, jako rady a doporuceni znamych nebo tstni reklamu.

Zakaznik ma ztizen vybér sluzby i tim, Ze se na trhu muize vyskytovat hned nékolik
poskytovatelll, ktery nabizeji podobn¢ srovnatelné sluzby. Proto se poskytovatelé sluzeb
snazi, vytvofit si silnou znacku, tak aby své obchodni jméno firmy bylo spojovano
s jedinec¢nosti a predevsim kvalitou, napiiklad ziskanim ptislusného certifikatu. [2, s. 16 —

17]

Naptiklad hotelnictvi, jejiz hlavni €innost je poskytovani ubytovéni, jsou nehmotného
charakteru. Ubytovaci sluzbu nelze fyzicky posoudit a musime se spoléhat bud’ na fotky
prostiedi a recenze z internetovych hotelovych databazi nebo dat na zkusenosti s hotelem od
znamych. Co se tyka znacky a tzv. ,,image* hotelu, si mezinarodni hotelovy fetézec Hilton
Worldwide vybudoval velmi silné jméno zndmé po celém svété, které si zakaznici poji

s kvalitou sluzeb na vysoké trovni.

1.2.2 Neoddélitelnost

Produkce a spotieba zbozi jsou od sebe oddé€litelné. To znamena Ze, zboZi je nejdiive
vyrobeno, poté poskytnuto k prodeji, prodano a posléze spotiebovano. Kdezto sluzby jsou
vytvateny a spotfebovany ve stejny ¢as, a to za pritomnosti zdkaznika i poskytovatele sluzeb.

Zékaznik je tedy neoddélitelnou soucasti jeji produkce.

Nicméné ne vzdy plati, ze zdkaznik musi byt pfitomen po celou dobu poskytovani sluzby
(jidlo v hotelu je uvaieno bez osobni pfitomnosti zakaznika). Obvykle je ale pfitomnost
zakaznika vyZzadovéana, jako napfiklad kadefnik neud€ld novy uces bez pfitomnosti

zakaznika nebo zubaf neosSetii pacienta bez jeho Ucasti.

Zéakaznik se taktéZ podili na vytvafeni sluzby s ostatnimi zakazniky. Ukazem muize byt
vysledna atmosféra festivalu, kterou tvofi poskytovatelé festivalu, tak i navstévnici festivalu.

[2,s. 17— 18]

V oblasti hotelnictvi se s timto pfipadem mizeme setkat u sluzby lazetiského typu wellness,

kde se naptiklad neda poskytnout masazni sluzba bez ti¢asti zékaznika.
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1.2.3 Heterogenita

Sluzby jsou heterogenni, proménlivé nebo se také nazyvaji variabilni. Chovani
poskytovatele sluzby nelze predvidat, protoze neni pokazdé stejné. Jeden a tentyz
poskytovatel miize vykonavat jednu a tu samou sluzbu a vysledek nemusi byt stejny,
to znamend, ze zdkaznik nemusi vzdy dostat identicky vysledek sluzby, jako se d&je v

kadetnictvi.

Kwvili nehmotnosti a heterogenité se sluzby obtizné€ patentuji, to vede ke snadn€jsSimu vstupu
na trh s mnoha konkurenty. I tak se né¢které firmy za pomoci patentli snazi do jisté miry
chranit zptisob procesu poskytované sluzby, naptiklad franchising rychlého obcerstveni
nebo hotelové sluzby. Jako dalsi opatieni kontroly kvality mimo patentd, mize byt napiiklad

Skoleni nebo monitorovani spokojenosti zakaznik. [2, s. 18 — 19]

Spolecnost, ktera se snazi do urcité miry si chranit zpiisob procesu poskytované sluzby mtize
byt naptiklad Hilton Worldwide. Tato spole¢nost, ktera poskytuje ubytovaci sluzby po celém
svete se snazi, aby kazdy stavajici i nové otevieny hotel dodrzoval urcité standardy, od
designu interiéru az po procesy pii poskytovani urcitych sluzeb, tak aby zdkaznik dostal,
pokud mozno ,,vzdy* perfektni vysledek sluzby. Nékdy mize byt podany vysledek sluzby
ovlivnén i ndladou poskytovatele sluzby. Rozladénost pracovnika se mize prenést do kvality
jeho sluzeb. AvSak profesionalni pracovnici a spravné vyskoleny poskytovatel sluzby, by

takovyto problém mit nemél.

1.2.4 Pomijivost

Na rozdil od hmotnych produkti nelze sluzby skladovat. Jsou charakteristické tim, Ze jsou
vytvéateny a spotfebovany ve stejny moment a jsou zavislé na poptavce. Pokud neni dana
sluzba vyuzita nebo prodana, je povazovana za ztracenou nebo zni¢enou. I kdyZ jsou sluzby
nehmotné, zakaznik ma stale moZznost Spatné poskytovanou sluzbu v né€kterych situacich
reklamovat. Zakaznik za reklamaci sluzby mulzZe od poskytovatele sluzby ziskat urcitou
kompenzaci v podobé poskytnuti jiné lepsi sluzby, vraceni celé ¢astky ceny, nebo dostat

slevu z ceny. [2, s. 19 — 20]

V oblasti hotelovych sluzeb jako vzor pomijivosti si mizeme ukézat jejich celoro¢ni
nerovnomérnou obsazenost hotelu. Hotelové sluzby jsou viceméné zavislé na sezoénnosti,
tedy jaké je ro¢ni obdobi, dny svatkii nebo zélezi 1 na mimotadnych stavech statu a podle

toho se odviji ziskovost sluzeb hotelu.
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Jako piiklad miZu uvést soutasny stav Ceské republiky (duben 2020) zasaZeny pandemii
koronaviru, kdy stdt musel regulovat podminky lidskych Cinnosti, vetné poskytovani
sluzeb, aby se zamezilo Sifeni ndkazy koronaviru. Na urcitou dobu plati zédkaz vSech
hotelovych sluzeb. Provozovatelé ubytovacich sluzeb se kvili soufasnému stavu
a rozhodnuti vlady dostali do nepfijemné situace. S veSkerym casem, kdy musi byt hotely
zaviené, jsou sluzby jimi poskytovanymi ztracené a zisk je nulovy. Provozovateliim se tvoii
velké ztraty a jejich hotely se hrouti, a to vede jak ke snizeni platii, tak 1 masovému
propousténi pracovnikil v tomto odvétvi. Neékteré hotely v Praze maji ztratu za mésic biezen
2020 v hodnot¢ az 8 miliont korun a zadaji vladni pomoc nebo vyuzivaji podnikatelsky avér
COVID II, které ptipravilo Ministerstvo primyslu a obchodu a Ceskomoravska zaruéni a
rozvojova banka. Tento Gvér je beziro¢ny a ma za kol usnadnit podnikiim jejich provozni
financovani, jejichz ekonomické aktivity jsou omezeny z diivodu opatieni k zamezeni $ifeni
koronavirové infekce. Stravovaci sluzby Ccili restaurace se po koronaviru budou zotavovat
mnohem rychleji nez hotelové sluzby, diky své prevazujici domaci klientele. Za to hotelové

sluZzby a obecné cestovni ruch, se z této situace bude vzpamatovavat velmi dlouho.

Naésledujici graf ukazuje predpoklad ztraty zaméstnanosti v cestovnim ruchu a hotelnictvi

v disledku pandemie koronaviru podle regiond.
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Graf 1.1 Ptredpokladané ztrity zaméstnanosti v cestovnim ruchu a hotelnictvi v

disledku pandemie koronaviru (COVID-19) na celém svété v roce 2020 podle regiont

Zdroj: [3], vlastni zpracovani.
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Z grafu je vidét Ze v disledku pandemie koronaviru (COVID-19) se ocekava, ze na
globalnim trhu cestovniho ruchu dojde v roce 2020 ke ztrat¢ 75,2 milionu pracovnich mist
na celém svété. Region ocekavajici nejvyssi pocet ztraty zameéstnani, tedy 48,7 milionu je
Asie. Druhy nejvétsi dopad s predpokladanym poklesem zaméstnanosti je Evropa
0 10,1 milionu pracovnich mist. Na tfetim mist¢ je Severni Amerika a poté nasleduje Afrika,

Jizni Amerika, Stfedni vychod a Karibik.

V nasledujicim obrazku je hotel Hilton Prague, ktery osvétlil sva okna na vnéjsi strané
budovy ve tvaru ,,STAY SAFE®, v piekladu do Cestiny ,,zlistante v bezpeci®, jako poselstvi

nadéje Ceské komunit¢ béhem pandemie koronaviru a uznani nasim zdravotnickym

pracovnikiim, prvnim respondentiim a jako zpravu pro pohostinstvi, které pandemie znicila.

Obr. 1.1 Hotel Hilton Prague s osvétlenymi okny ve znameni ,,STAY SAFE*

Zdroj: vlastni foto.

1.2.5 NemozZnost vlastnictvi

Koupi hmotného produktu dostavd zékaznik od poskytovatele koupeny produkt do
vlastnictvi, avSak pii poskytovani sluzeb, zakaznik nedostavd za svou koupi Zadné
vlastnictvi, ale jen pravo na uziti sluzby. Kviili charakteru nehmotnosti a pomijivosti sluzeb
je nemozné vlastnit sluzbu, napiiklad Cas soukromého ucitele nebo pravo vyuzit verejny

dopravni prostfedek. Vzhledem k nehmotnosti sluzeb, je pro zakaznika obtiZzné sdélit
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poskytovateli, co pfesné od jeho sluzby oc¢ekava a firmy jsou kvili tomu velmi zranitelné.
[2,s.20]

Kupftikladu navstévnik, ktery vyuzije ubytovaci sluzby hotelu Hilton, po jeho skonceni
pobytu nevlastni zadny hmotny vyrobek nebo zbozi. Ubytovaci sluzby se tedy nedaji po

jejich uziti vlastnit.
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1.3  Clené&ni sluzeb

Sluzby je mozné délit hned z nékolika riznych hledisek.
Podle:

e hlediska ucelu,

e procesniho pfistupu,
e CZNACE,

e EU.[4,s.9]

1.3.1 Clenéni sluZeb podle hlediska ti¢elu

Sluzby se z hlediska ucelu déli na sluzby trzni a netrZzni. Pokud jsou sluzby poskytovany
zakaznikovi za dohodnutou uplatu, jedna se o sluzby trzni. Mezi sluzby netrzni patii
napiiklad vzd¢€lani, sluzby bezpecnosti a zdravotnictvi, kdy tyto sluzby jsou prevazné
vytvafeny k pfispéni vefejnych zdroju a jsou hrazeny ze statnich rozpoctt, fondi. Ale kviili
socialnim, politickym, kulturnim a nabozenskym podminkam, dochéazi k vymezeni ¢lenéni.

[4,s. 10]

1.3.2  Clenéni sluzeb podle procesniho p¥istupu
Masové sluzby

Typické sluzby, které fadi do této skupiny jsou napiiklad sluzby z oblasti financi
a bankovnich sluzeb, cestovni ruch a doprava. Tyto sluzby nevyZaduji vysokou osobni
interakci a vétSina prace je vytvarena pracovniky v back-officu, coz jsou ¢innosti, které jsou
skryty z pohledu zakaznika. Existuje zde i moZnost nahrazeni pracovni sily mechanizaci

a automatizaci.
Zakazkové sluzby

Tyto sluzby maji zna¢né€ vysokou miru ptizplisobivosti potiebdm zakaznika a je zde stiedni
mira kontaktu se zdkaznikem. Sluzby se mohou ale nemusi opakovat. Jsou to napiiklad

sluzby opraven, ucetni poradenstvi, montazni sluzby a podobné¢.
Profesionalni sluzby

Poskytovatel této sluzby musi mit vysokou kvalifikaci na danou sluzbu. Je vyzadovana

vysokd interakce do procesu mezi zdkaznikem a specialistou. [4, s. 13 — 14]
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1.3.3 Clenéni sluzeb podle NACE

Zkratka NACE pochazi z francouzského nazvu ,Nomenclature génélale des Activités
économiques dans les Communautés Européennes a je to revidovana metodika, ktera
znazornuje ekonomickou ¢innost. Tyto statistiky jsou srovnatelné v celé Evropské unii, ale

1 se svétovymi statistikami. [4, s. 17]

Srovnatelnost dat vytvofenych na zakladé klasifikace NACE, je srovnatelnd na svétové
urovni, zejména protoze NACE je soucasti systému statistickych klasifikaci, které vznikly
pod dohledem Statistické divize Spojenych narodt. Pouzivani klasifikace NACE je povinna
pro vsechny c¢lenské staity EU. Kodovani NACE se skldda z hierarchické struktury

alfabetického oznaceni a ¢iselného kodu. [4, s. 17]

Tab. 1.1 Klasifikace vSech ¢innosti podle NACE

TFida Anglicky ndzev Cesky ndzev

A Agriculture, forestry and fishing Zemddélstvi, lesnictvl, rybolov

B Mining and guarrying Téiba a dobyvani

C Manufacturing Wyroba
Electricity, gas, steam and air : ) . .

D i Bas, frana Al Elektfina, plyn, para a klimatizovany veduch
conditioning supply

E Water supply, sewerage, waste Vodovady, kanalizace, cdpady a sanaéni
management and rermediation activities Linnosti

F Construction stavebnictvl
Wholesale and retail trade; repair of

G ) P Velkoobchod a maloobchod; opravy a ddriba
motor vehicles and motorcycles

H Transportation and storage Doprava a skladovdni
Accommodation and food service , , : ,

| - e ! Ubytovani, stravovaci slufby a pohostinstvi
activities

J Information and communication Infermacni a komunikaéni &innosti

F Financial and insurance activities Penéinictvi a pojiftownict

L Real estate activities Einnosti v oblast] nemavitasti
Professional, scientific and technical ) o )

M A Profesnl, védecké a technické Cinnost
activities
Administrative and support service . L

M . W PP v Administrativni a podplrmé sluiby
activities

0 Public administration and defence; Verejnd sprava a obrana; povinné socialni
compulsory social security tabezpeteni

P Education Wzdélavani

a Human health and social work activities Zdravotni a socidlni péle

R Arts, entertainment and recreation Kulturni, zdbavni a rekreadnl finnost

5 Other service activities Ostatni dinnosti

T Activities of households as employers Cinnaosti domacnost! jako zaméstnavateld
Activities of extraterritorial organisations . . e .

U ) Cinnosti zahraniénich arganizaci
and bodies

Zdroj: [5, s. 52].

17




1.3.4 Clenéni sluzeb podle EU

V roce 2000 byla pfijata Lisabonska strategie na rozvoj ¢lenskych zemi Evropské unie. Tato
strategie méla za cil, aby se Evropska unie do roku 2010 stala nejkonkurenceschopné;jsi

vvvvvv

technologického rozvoje a hospodaiského ristu.

Pozdé¢ji ve zpravé jménem ,,Stav vnitiniho trhu sluzeb™ prohlésila Evropska komise
Lisabonské cile za nerealné a nabidla feSeni v podobé smérnice o sluzbach na vnitinim trhu,

ktery byl postupné upravovan az do dnesni podoby.

V této Smérnici Evropského parlamentu a Rady 2006/123/ES o sluzbéach na vnitinim trhu,
se sluzby déli na liberalizované a sluzby v obecném zajmu. Sluzby liberalizované nemaji
garanta, tudiz si na kvalitu sluzby dohlizi sdm uZzivatel, nejsou tedy spravovany vetejnou

spravou.

Smérnice Evropské komise definuje sluzby v obecném zajmu takto: ,,Sluzby v obecném
zajmu maji za cil zajistit vSem stejné prilezitosti, svobodu zit zptisobem odpovidajicim jejich
idealu spokojeného zivota a moznosti plnohodnotné se podilet na Zivoté ve spolecnosti®.

[4, s. 15]

SluZby, které jsou vytvarené za ucelem zisku a spliiuji ikoly v obecném zajmu se nazyvaji
sluZzby v obecném ekonomickém zajmu. Ceny téchto sluZzeb jsou ovSem regulovany danym
regulatorem. Sluzby v obecném neekonomickém zdjmu musi podporovat kvalitu Zivota
audrzitelny rozvoj, jako je naptiklad zdravotnictvi, kultura, vzdélani, Zivotni prostfedi apod..

[4,s. 15]

Sluzby poskytované v
EU
Sluzby liberalizované Sluzby v obecném zajmu
Sluzby v obecném Sluzby v obecném
ekonomickém zajmu neekonomickém ziymu

Schéma 1.1  Sluzby poskytované v EU

Zdroj: [5, s. 35].
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1.4 Hotelové sluzby

Cesky statisticky ufad definuje hotelové sluzby takto: ,,Hromadné ubytovaci zafizeni
s minimalné¢ péti pokoji nebo deseti luzky slouzicimi pro ucely cestovniho ruchu, t.
poskytujici pfechodné ubytovani hostim (véetné¢ déti) za ucelem dovolené, zdjezdu,
lazeniské péce, sluzebni cesty, Skoleni, kurzu, kongresu, sympozia, pobytu déti ve Skole

v ptirod¢ v letnich a zimnich taborech apod.* [6]

Hotel je tedy misto, které je poskytované za dohodnutou uplatu, a to zpravidla kratkodobé
a prevazné turistim. JelikozZ je za tuto sluzbu predem explicitné vyjadiend cena, jedna se

tedy o sluzby trzni.

Ubytovaci sluzby a stejné¢ tak jako gastronomické a doplikové sluzby patii k sluzbam
osobnim, to znamena, Ze jsou vytvaieny lidmi a jsou poskytovany lidem. U osobnich sluzeb
se klade diiraz na poskytovanou sluzbu samotnou, ale i jakym je zptisobem je poskytovana.
V oblasti hotelnictvi zalezi pfedevsim na hostech a jejich komfortu — porozumét piranim

hostt je hlavni prioritou a na tom se stavi tispéSnost hotelu.
Z pohledu ¢lenéni sluzeb CZ NACE, bych tuto hotelovou sluzbu zatadila do sekce
I — Ubytovani, stravovani a pohostinstvi, podsekce CZ NACE 55+56.

Ubytovaci sluzby jsou definované jako ,, poskytovani kratkodobého ubytovani hostii. Patii
sem rovnéz delsi, ale casove omezené ubytovani studentii, pracujicich a podobnych
Jjednotlivcii. Nekteré jednotky mohou poskytovat pouze ubytovani, zatimco jiné nabizeji
ubytovani v kombinaci se stravovanim, nebo rekreacnim vybavenim, nebo obojim.
Ubytovani v cestovnim ruchu nezahrnuje cinnosti dlouhodobého ubytovani v zarizenich,

Jjako jsou byty, typicky pronajimané na mésic nebo rok. “ [7, sekce I oddil 55]
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Tab. 1.2

Zdroj: [8].

Tab. 1.3

Zdroj: [9].

Ubytovaci sluzby patii mezi sluzby liberalizované a patii mezi ohlasovaci zivnosti volné,
fidi se tedy Zivnostenskym zikonem. Hospodafska komora Ceské republiky dohlizi na
plnéni predepsanych pravidel. K legislativnim podminkédm pro provozovani hotelnictvi patii
zakon fidici se stejnymi podminkami a obecnymi piedpisy jako v ostatnich oborech a to

Zékon €. 455/1991 Sb. O zZivnostenském podnikdni a jeho novela ¢. 356/1999 Sb.

Zatazeni ubytovacich sluzby z pohledu NACE

Nazev ekonomickeé cinnosti

Ubytovani

Ubytovani v hotelich a podobnych ubytovacich zafizenich

Hotely

Mately, botely

Ostatni podobna ubytovaci zafizeni

Rekreacni a ostatni kratkodobé ubytovani

Kempy a tabofisté

Ostatni ubytovani

Ubytovani v zafizenych pronajmech

Ubytovani ve vysokoSkolskych kalejich, domovech mladeze

Ostatni ubytovani j. n.

Zarazeni stravovacich sluzeb z pohledu NACE

Nazev ekonomické Cinnosti

Stravovani a pohostinstvi

Stravovani v restauracich, u stankid a v mobilnich zafizenich

Poskytovani cateningovych a ostatnich stravovacich sluzeb

Poskytovani cateringowych sluZeb

Poskytovani ostatnich stravovacich sluzeb

Stravovani v zavodnich kuchynich

Stravovani ve Skolnich zafizenich, menzach

Poskytovani jinych stravovacich sluZeb j. n.

Pohostinstvi

— podnikani fyzickych osob na zéklad¢ zivnostenského opravnéni. [10]

Dalsi legislativa, kterou je potieba dodrzovat je zak. ¢. 90/2012 Sb., o obchodnich

spole¢nostech a druzstvech (o obchodnich korporacich). [11]
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Ubytovaci sluzby také podléhaji evropské normé EN ISO 18513:2003 (Sluzby cestovniho

ruchu — Hotely a ostatni kategorie turistického ubytovani).

Co se ty€e dani, pfijem z poskytovani ubytovacich sluzeb je pfijmem dle § 7 odst. 1 pism.
b) zék. ¢. 586/1992 Sb. o danich z piijmu, nikoliv o pfijem z ndjmu, a to praveé z divodu,
ze se nejedna o Cisty najem bytu, ale o poskytovani ubytovacich sluzeb dle zivnostenského
zakona, tedy podnikani. Dale se ubytovaci sluzby opiraji o zdkony obecné platné, tedy

Zéakonik prace, Obcansky zakonik, zakon o mzd¢ apod. [12]

Zékon nestanovuje mnoho podminek pro podnikani v této ¢innosti. Sluzbu mtze poskytovat
fyzicka i pravnicka osoba, kterd splnuje vSeobecné podminky, pfesnéji dosazeni plnoletosti
min. 18let, pravni bezithonnost a odborna zpusobilost (vyucni list, vysvédéeni o maturitni
zkousce, diplom nebo jiny doklad o absolvovani vysoké skoly). Novela zivnostenského
zakona pfipousti, ze doklady o odborné zplsobilosti mohou byt nahrazeny dokladem
o vykonani Sestileté praxe. Po splnéni podminek nasleduje zapis do obchodniho rejstiiku,
bud’ zalozenim spolecenské smlouvy, zakladatelskou listinou nebo formou notaiského

zapisu.

1.5 Podstata marketingu hotelovych sluzeb

Poskytovatel hotelovych sluzeb musi odhalit po ¢em potencionélni zékaznik touzi a prodat
mu jeho ptéani, pokud mozno s co nejvysSim ziskem. Aby uspokojil potieby zdkaznika musi
dodrZet zdkladni logistické ,,Pravidlo 7S, dle profesora MojZise: ,,Logistika uvadi do vztahu
lidi, zbozi, vyrobni kapacity a informace, aby to vSechno bylo: na spravném miste,

ve spravném case, ve spravném mnozstvi, ve spravné kvalité a spravnou cenu. [3, s. 12]

Spravné misto Spravna sluzba Spravna kvalita

l ‘? Spravay cas

Spravné mnozstvi
\il Poskytovatel sluzby

Spravna cena / \ Spravny zdkaznik

Uzivatel (Zakaznik)

Schéma 1.2  Sluzby z pohledu 7S
Zdroj: [4,s. 11].
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Ptiklad pravidla 7S uvadim nize na hotelovych sluzbach hotelu Hilton:
Kvalita

e Uroveti hotelu
e Pocet certifikati a ocenéni
e Vyskoleny a vzdélany personal

e Vybaveni hotelu

e Rychlost servisu
e Sledovani a pfizpiisobovani trendii ve svété

e Analyza konkurence a rychlé pfiméfené reagovani

Zakaznik

e Firemni klientela

o Turisti
Cena
e Cena pokoje

e Cenovy rozsah restaurace

e Cena doplitkkovych sluZeb
MnoZzstvi

e Siroky vybér a kapacita poskytovanych sluzeb (restaurace a bary, wellness sluzby

apod.)
Misto
e Vzdalenost k centru
e Vzdalenost k letisti

e Vzdalenost k vlakovému nadrazi

e Blizk4 dostupnost na hromadnou méstskou dopravu

Poskytovatel hotelovych sluzeb musi védét, kdo jsou jeho hosté a kdo mohou byt jeho
potencialni hosté a jaké jsou jejich potieby a pozadavky, na zakladé¢ toho ptizptsobit design

sluzby - kde, kdy a komu se co bude prodavat. Déle si musi poskytovatel hotelovych sluzeb
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zjistit, jakym zplsobem bude své zaméstnance motivovat k lepSim vysledkiim, jako styl

komunikace s hosty a jaké sluzby by mél hotel pro své zdkazniky vytvaret.
Dalsi diilezitou roli marketingu ve sluzbach véetné hotelovych sluzeb hraji:
o lide¢,
e materialni prukaznost,

e aprocesy.

vvvvvv

Ptevazné v oblasti hotelovych sluzeb, které patii k sluzbam osobnim, tedy jak uz bylo vyse
zminéno — jsou sluzby, které jsou vytvareny lidmi a poskytované lidem. Patii sem
zameéstnanci sluzby a zaroven spotiebitelé sluzby. Jako ptiklad zaméstnancti v hotelovych
sluzbéch jsou to pracovnici tzv. prvni linie, to jsou pracovnici, ktefi ovliviiuji zdkaznické
vnimani sluzby, kupfikladu kontaktni personal v hotelu, tedy recepce. Stejné tak jako
poskytovatelé sluzeb jsou dileziti i spotiebitelé. V ptipad€ hotelovych sluzeb stravovacich
se muze jednat o klientelu, kterd neni spokojena s kvalitou sluzby a kviili tomu mize vyvolat
konflikt, ktery odradi mnoho dalSich klientt. Lidé tedy vzdy ovliviuji kvalitu vSech sluzeb.
[13,s.29]

Materialni prikaznost je fyzicka evidence toho, kde je sluzba poskytovana. Jedna se tedy
o to, jaky je vzhled mista, kde dochazi k interakci mezi poskytovatelem sluzby
a spottebitelem sluzby, patii sem také vzhled persondlu nebo jak vypadé jidelni listek
v restauraci hotelu. Jednim zrozhodujicich prvkd pii vybéru podniku je predevSim

atmosféra. [13, s. 29]

Hotelové sluzby se snazi v tomto ptipad¢ navodit pfijemnou atmosféru, pii které se hosté
budou v hotelu citit ,jako doma*. Prostory musi byt Cisté, stejné¢ tak jako uniformy
zamé&stnancl musi byt neposkvrnéné a vyZehlené. Naptiklad hotel Hilton klade velky diraz
na celkovy vzhled svého personalu. Kazdy stavajici i novy zaméstnanec obdrzi ptirucku,
kterd se vénuje pouze tématu odivani a upravé zevngjSku. Hilton ma v tomto sméru
podchycené i ty nejmensi detaily, které pomahaji nenésilnou formou informovat hosta o tom,
v jakém oddéleni zaméstnanec pracuje. Navic jsou uniformy jemné sladéné i s interiérem ¢i
konceptem hotelu. Pouze zaméstnanci hotelu s pfijemnym vzhledem a hlavné vystupovanim

spravné reprezentuji znacku Hilton.
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Procesy poskytovani sluzby hraji kli¢ovou roli pro spotiebitele sluzby. Patii sem vSechny
techniky, metody a mechanismy a postupy pro poskytovani sluzeb, tedy ¢innosti a procesy

vztazené smérem k zakaznikovi. [13, s. 30]

Jako ptiklad mohou byt sluzby hotelové concierge, kterd pomaha naplanovat zdkaznikovu
navstévu do detailu. Naptiklad v ramci prodeje svych sluzeb jsou soucasti procesu ¢innosti
jako je poskytovani informaci o mésté, zajisténi vstupenek na kulturni ptedstaveni, vytvareni
rezervaci do restauraci, sekretaiské sluzby a mnoho dalSiho. Dal$im ptikladem miize byt

zakaznikova reklamace a proces spolecnosti, tedy co vSechno a jak se bude vyfizovat.
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2 Sluzby nabizené vybranym hotelem

2.1 O spolecnosti Hilton

Vyvoj spolecnosti Hilton

Spolec¢nost Hilton Hotels byla zalozena v roce 1919 v Texasu a stala se ikonickou globalni
znackou s vice nez 570 luxusnimi hotely v 78 zemich. Uplné prvni hotel vznikl uz jiz v roce

1919, kdy Conrad Hilton koupil 40-ti pokojovy hotel Mobley ve mésté Cisco v Texasu.

V nasledujicich letech rozsitil své portfolio Hilton po celém Texasu a oteviel nové hotely
1 s prvnim hotelem nesouci jméno ,,Hilton* v Dallasu v roce 1925. Dale vroce 1927

nasledoval Abilene Hilton, poté Waco Hilton v roce 1928 a El Paso Hilton v roce 1930.

Otevienim hotelu Caribe Hilton v Portoriku vroce 1949 se se Hilton stal prvnim
mezinarodnim hotelovym fetézcem na svété. V tu samou dobu vznikla i dcetind spole¢nost
Hilton Corporation a Hilton International. Hilton Corporation fungoval vyhradné v hotelech
v USA, a kdekoli jinde na svét¢ byly hotely Hilton International. Tyto dvé nezavislé a
samostatné firmy spojuje jejich centralni rezervaéni systém ,,Hilton Reservation System
(HRS), kde si zakaznici mohou rezervovat hotelové pokoje z jednoho mista, misto aby si
jednotlivé obvolavali kazdy hotel. Dnes si lidé mohou rezervovat pokoje v hotelech Hilton

pohodIné pomoci aplikace, webovych stranek nebo dokonce 1 chatt.

O deset let pozdé&ji spolecnost zalozila San Francisco Airport Hilton — ubytovani na letistich.
Toto zpusobilo dominovy efekt po celém svéte, jakmile si konkurenti spolecnosti Hilton
Hotels uvédomili, jak lukrativni mlZe byt trh s ubytovanim na letiSti. V Evropé€ byl prvni

hotel zaloZen az v roce 1954 a to v Madridu.

V poloving€ roku 1967 ziskala spolecnost Hilton International spole¢nost Trans World
Airlines (TWA), a poté ji odkoupil podnik Landbroke PLC. V roce 1984 byl zaloZen
program pro odmeénovani loajalnosti ,,Hilton Honors®, kde hosté hotelu Hilton mohli
nakupovat, jist, cestovat za pomoci partnerskych sluzeb a ziskavat tak body, které pak mohli

vyuzit k bezplatnému ubytovani.

Pozdéji roku 1996 se za pomoci alian¢ni smlouvy Hotel Hilton Corporation a Landbroke

PLC sjednotily a vytvorily taky jednotnou firmu s rezerva¢nim systémem HILSTAR.
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Na podzim 2009 spolecnost piest¢hovala svou centrdlu do Tysons Corner ve Virginii
z Beverly Hills v Kalifornii a téhoz roku slavnostné oteviel nejvétsi hotel v Kanadé
na pobfezi Niagarskych vodpadi v Ontariu. Dale vyhlasila zménu nazvu na Hilton
Worldwide z pfedchozi znacky Hilton Hotels spolu s novym designem loga, nové znéni vize,
hodnot

a klicovych strategickych priorit.

Spole¢nost méa nyni nékolik prestiznich ocenéni, napiiklad se zatadila v top 50 spolecnosti
pro multikulturni obchodni ptilezitosti v roce 2011 1 2012. Dale ziskala certifikat ISO 9001
— Standart managementu kvality a také certifikat ISO 14001 — Mezinarodni norma pro
systémy environmentdlniho managementu. Spolecnost patii mezi 100 nejlepSich
zaméstnavatell na celém svété. V celosvétovém zZebtficku hodnotici spokojenost

zaméstnancu se Hilton Worldwide dostal na prvni misto.

Hilton

Obr. 2.1 Logo spolecnosti hotelu Hilton

Zdroj: [14].

Hilton stale roste po celém svété a s nim 1 jeho trzby, nasledujici graf ukazuje, jak si Hilton
vedl v ¢ase. V roce 2015 m¢l hotel trzbu 7 133 miliard dolart, v nadchézejicim roce Hilton
zaznamenal pokles trzeb o 557 miliard dolarti. AvSak od roku 2017 aZ do roka 2019 trzby
stale jen rostly az ke 9 450 miliard dolarti. Podle grafu je poznat, ze si Hilton v posledni dobé

velmi dobfe vede.
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Graf2. 1 Roc¢ni trzby hoteltl Hilton v mld. USD
Zdroj: [15], vlastni zpracovani.

Dalsi graf zobrazuje rist poctu zaméstnancti hotelu Hilton v obdobi 2012 az 2019. V roce
2012 zaméstnal hotel Hilton 151 tisic zaméstnancl. Z grafu je vidét, ze od té doby
zaméstnanci v hotelu Hilton kazdym rokem rostli, az na rok 2017, kde doslo k ubytku
zamé&stnancl od piedeslého roku 2016 az 0 3,55 %. Diivod poklesu zaméstnancti k roku 2017
neni nikde zvetfejnén. V dalSim roce 2018 se pocet opét zvysil k 169 tisic zaméstnancti. A

v roce 2019 hotel Hilton zamé&stnal az 173 tisic pracovnikd.

173,000
170,000 169,000 165,000
'z 165,000 164,000
5 = 163,000
g
E 160,000
g
b 157,000
E 155,000
152,000
151,000
150,000 I -
4.4 3,68
4
- 3.29 3,05 :
> . 2,37
=
2 e . .
= 0 I
E : .
-4 -3,55

2006 2010 2012 2014 2016 2017 2018 2019
Graf 2.2 Rust poctu zaméstnanci v letech 2012-2019

Zdroj: [16], vlastni zpracovani.
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2.2. Hotel Hilton Prague

Pétihvézdickovy moderni hotel Hilton Prague lezici na pravém biehu feky Vltavy na
Rohanském nébfezi v Praze je nejvétsim hotelem v Ceské republice. Nabizi 791
renovovanych pokoji, 11 pater véetné dvou pater Executive a nejveétsim kongresovym salem
s kapacitou az pro 1500 ucastnikil a tim se fadi mezi nejlepsi hotely v Ceské republice
s moznosti vyuziti téchto salt pro jakoukoli firemni nebo soukromou akci. Na internetové
hotelové databazi je hotel Hilton Prague ohodnocen 4,4 hvézdi€¢kami. Zaméstnanci hotelu

hovoii ¢esky, némecky, anglicky, Spanélsky, francouzsky, italsky a slovensky.

Hotel byl postaven v roce 1898 a byl dokoncen v poloviné roku 1991. Tehdy se hotel
jmenoval Atrium Praha, podle velkého sklenéného atria, jez se nachazi ve stfedu hotelu.
V roce 1995 se hotel zaradil do mezinarodniho hotelového fetézce Hilton International,
a tim se prejmenoval na Hilton Prague. Soucasnym vlastnikem spole¢nosti je Quinn Hotels
Praha, a.s. a od roku 2008 je generalnim feditelem hotelu Michael Specking. Do fetézce
Hilton patii téZ nedaleky, necely kilometr vzdaleny Hotel Hilton Staré¢ Mésto (Old Town)

nachazejici se u Masarykova nadrazi.

Obr. 2.2 Budova hotelu Hilton Prague

Zdroj: [17].
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2.3  Sluzby nabizené hotelem

2.3.1 Nabidka ubytovacich sluzeb

Kvalita ubytovacich sluzeb hraje v Hilton Prague kli¢ovou roli. Jak jiz uz bylo vyse uvedeno
Hilton Prague ma velmi Sirokou Skalu nabidek pokoji — celkem 791 pokoji. Cena
dvojlizkového pokoje s oddélenymi postelemi za 1 noc se snidani ¢ini pfiblizné 5774 K¢.
Moderni vybaveni interiéru hosté na internetovych hotelovych databazi hodnoti 9,2/10 body.
Kazdy pokoj je prosvétleny ma moderni interiér s velkymi okny, ktera jsou navrzena tak aby
smétovali dovnitt hotelu s vyhledem na krasné vefejné prostory nebo s nadhernym vyhledem
na Prahu. Koncept pokojii je stavén tak, aby zajist'oval pohodli a byl ucelny, tedy poskytoval
hostim misto k odpocinku nebo k dofeSeni pracovnich zélezitosti. VéEtSina pokojit je
nekutacka, avSak pokoje, které jsou umistény ve 3. a 4. patte jsou kutfacka. K dispozici je
samoziejme 1 vysokorychlostni internet a Wi-Fi pfipojeni. VSechny pokoje jsou vybaveny

televizory, minibarem, USB porty u postele, klimatizaci a podobn¢.
Pokoje se déli do tii skupin:

e Hilton Guest Room
o Two Queen Bedroom
o King Guest Room
o Twin Guest Room
o Family Guest Room
e Hilton Executive
o Two Queen Bed Executive Room
o King Executive Room
o Twin Executive Room
e Hilton Suites
o King Executive Suite
o King Junior Suite
o King Apartment Suite
o Royal Suite

o Presidential Suite

Prvni skupinou je Hilton Guest Room, téchto typu pokoju je v hotelu nejvice, celkem 618

pokoji. Dalsi skupinou jsou pokoje typu Hilton Executive, kterych je 141. A posledni
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skupinou jsou pokoje Hilton Suites a téch je 32, tyto pokoje jsou velmi luxusni a maji az

nékolik mistnosti.

Pokoj typu Hilton Guest Room je naptiklad Two Queen Bed Room o velikosti 28 metri
¢tvere¢nich a nabizi dvé oddélené postele a je urcen pro dvé dospélé osoby. Jako pozornost

jsou u vSech téchto typt pokoji zdarma zupany a pantofle.

King Guest Room mé rozlohu 28 metrt ¢tverecni a disponuje jednou vétsi posteli. Idealni

pro 1 nebo 2 dosp€lé osoby.

Obr. 2.3 Pokoj King Guest Room

Zdroj: [17].

Family Guest Room o rozloze 30 metrech ¢tverecnich je navrzen specialné pro rodiny. Tyto
pokoje disponuji jednou vétsi posteli, pohovkou a k dispozici jsou i détské postylky
a pristylky.

Hilton Executive nabizi narozdil od pfedeslych ubytovani pfistup do klubové mistnosti
Executive Lounge s bezplatnou snidani a obcerstvenim a stejné tak jako u pfedchoziho typu

ubytovani jsou zde zdarma Zupany a pantofle.

wevr

navrzeny tak, aby se na cestach navstévniku staly ,,druhym domovem®. Tyto apartmany jsou
vetsi, pohodIngjsi a umoziwuji i ptistup do klubové mistnosti Executive Lounge s bezplatnou

snidani a celodennim obcerstvenim.
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King Executive Suite o rozloze 55 metrii ¢tverecnich nabizi vlastni obyvaci pokoj, dvé

koupelny, postel, pohovku i jidelni stiil a pracovni sttil s ergonomickym kieslem.

King Junior Suite o velikosti 38 metrii ¢tvereCnich je sice mensi neZ piedchozi pokoj,

nicméné nabizi to samé.

King Apartment Suite mé rozlohu az 90 metri CtvereCnich, disponuje vlastni jidelnou,
kuchytikou, obyvacim pokojem s pracovnim stolem. Rovnéz nabizi 2 koupelny z toho jedna

luxusni koupelna ma vestavény televizor.

Kralovské apartma Royal Suite o velikosti 104 metrl ¢tverecnich nabizi jeden z nejvySSich
luxusnich ubytovani v Praze. Nachazi se zde vlastni oddélend obyvaci mistnost, jidelna i

pracovni mistnost.

Prezidentské apartmé Presidential Suite je nejluxusnéj$i ubytovacim prostorem v Hilton
Prague. Toto apartma o rozloze 120 metrl ¢tvere¢nich disponuje vlastni jidelnou, obyvacim
pokojem, kuchynkou, pfistupem do Executive Lounge a impozantni vyhled na Prahu. Kromé

toho nabizi i luxusni koupelnu s vestavénou televizi a sprchovy kout.

Obr. 2. 4 Presidential Suite apartma

Zdroj: [17].
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2.3.2 Program Hilton Honors

Dutlezitou soucasti hoteliérského strategického marketingu jsou vyhodné programy pro
loajalni navstévniky ve formé slev a vyhod. I Hilton Prague pouzivd vérnostni program
se jménem Hilton Honors Program a Diamond Club, jedna se o celosvétovy program vyhod

a slev, které vyuziva cela spole¢nost Hilton Worldwide.

Program Hilton Honors je urcen pro lidi, kteti casto cestuji do mést ve Spojenych statech,
Evropé a Asii. Clenové spoleénosti Hilton Honors ziskavaji body za ubytovani v kterémkoli
Hiltonu na svété Ci za procestované ,,mile” u partnerskych leteckych spolecnosti jako
je American Airlines, Japan Airlines nebo i CSA. Clenstvi je bezplatné a klienti se déli do
kategorii modry, stiibrny, zlaty nebo diamantovy Hilton Honors, podle toho, kolik ma ¢len
nasbiranych bodil. Clenové mohou uplatnit své body k ubytovani zdarma u vice nez
5000 hotelt po celé¢ zemi nebo v podobé dovolenkovych balicki. Vyhody jsou navrzeny
tak, aby zpfijemnily pobyt navstévnika jako je naptiklad ptfednostni registrace, pozdni
odhlaseni na vyzadani, vstup zdarma do fitness centra, internet a snidané¢ zdarma a mnoho
dalsi. Body Ize kromé& toho aplikovat i k ndkupu vstupenek na koncerty a sportovni akce,

darkové karty a pfedméty proddvané na Amazonu.

Hilton Honors se umistil na 10. misté v zebficku Best Hotel Rewards.

2.3.3 Nabidka konferené¢nich sluzeb

Hotel Hilton Prague, znamy svou prestizi, co se ty¢e ubytovacich sluzeb je stejné tak Siroce
uznavany jako nejlepsi hotel pro obchodni akce v Ceské republice. Od pocatku az do
uplného konce cel¢ akce je s potenciondlnim zakaznikem v pravidelném styku Event
manazer, ktery mé za tkol, aby akce probé¢hla podle vysnénych predstav zakaznika, a proto
Hilton Prague je volbou kazd¢ firmy, kterd hled4d prostorné misto pro potadani svych
obchodnich akci, konferenci a prezentaci, vhodny i na mensi jednani. Hilton nabizi
5000 metrii ctverecnich viceucelového funkéniho prostoru, k tomu 38 konferencnich

mistnosti riznych velikosti a krasny velky tane¢ni sal.

Za zminku stoji Congres Hall, ktery nabizi klientim nejvétSi prostor pro konani
honosnéjsich akei jako jsou naptiklad udileni cen, galavecery, mddni piehlidky od znamych

¢eskych navrhari. Kongresovy sl pojme az 1500 hostd.
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Obr. 2.5 Congres Hall

Zdroj: [17].

Grand Ballroom stoji téZ za zminku, jelikoZ je to druhy nejvétsi sal v hotelu, pojme az 650
hostii a mize se propojit s Ballroom Foyer halou, kterd se pySni letni terasou. Tento sél se

podobné jako predchozi hodi k vétsim firemnim akcim ¢i prezentacim novych produkti.

Ostatni podobn¢ moderné vybavené meetingové saly se jmenuji podle evropskych statii nebo
¢asti Prahy a odpovidaji Hilton meetings standardu a jsou ideélni pro 50 lidi. Hilton nabizi
svym zakaznikiim Welcome Back Guarantee, coz je uspotfadani dalsi akce zdarma, pokud

byl zékaznik s predeslou akci nespokojeny.

2.3.4 Nabidka stravovacich sluzeb

Stravovani neodmyslitelné patii k hotelnictvi. Hilton Prague o tom vi, a proto nabizi
az 5 stravovacich usekt, ze kterych si hosté mizou vybrat. Na internetovych hotelovych

row

databazi hosté uvadi ¢astku 1156 K¢ jako primérnou ¢astku tutraty v restauraci.

Prostorna Restaurace Atrium se stfeSnim oknem, kterd se nachazi piimo v lobby, pojme
az 350 hostli a je oteviena ve vSedni den od 6:00 az do 10:30 a o vikendu je otevieno o pil
hodiny déle. Tato restaurace se specializuje zejména na snidan€é. Hosté mohou zvolit mezi
Ceskymi specialitami nebo 1 mezinarodni kuchyni formou S§védského stolu s bohatym

vybérem pokrmi.

Cafe Bistro se nachéazi v mezipatie s vyhledem do atria a pojme az 120 hosti. Je to jedina

restaurace v hotelu, kterd je oteviena 24 hodin denné, 7 dni v tydnu. Tento stravovaci tsek
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nabizi svym hostim stfedomoiskou kuchyni a domadci cukrarské vyrobky. Cafe Bistro

si velmi oblibili firemni klienti, kteti si mohou v ptestavkach svych obchodnich akci zajit na

poledni menu nebo si vychutnat kavu a dort.

Obr. 2.6 Restaurace Café Bistro

Zdroj: [17].

The Able Butcher je luxusni restaurace s otevienou kuchyni, misto kulinafského uméni, které
se specializuje zejména na hovézi steaky. Tato restaurace se téZ pySni bohatym vybérem vin
v kombinaci spolu s poddavanymi pokrmy, tak nabizi hostim gastronomicky zazitek.

Restaurace je oteviena denné od 18:00 do 23:00.

Cloud 9 Sky Bar & Lounge, jak ndzev muze napovidat, tento bar se nachdzi v 9. patie a je
prvnim sky barem v Praze. Cloud 9 ziskal i par prestiZznich ocenéni za Nejlepsi hotelovy bar.
Bar ma velmi moderni design s barevnym osvétlenim. Diky jeho vysoké poloze s velkymi
prosklenymi okny si miize host vychutnat sviij napoj s krasnym vyhledem na mésto nebo
dokonce i mliZe vyuZit venkovni terasu, kterou sky bar disponuje. Hosté mohou bar navstivit
od pondéli az soboty od 18:00 do 2:00 hodin a v ned¢li od 16:00 do ptlnoci. Po cely rok se
v baru konaji rizné akce, kazdy ctvrtek zde hraje Ziva muzika a patek 1 v sobotu zde hraji
znamy prazs§ti DJ’s. Bar rovn€z nabizi 1 mensi salonek pro soukromou akci s osobni

obsluhou.
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Obr. 2.7 Cloud 9 Sky Bar & Lounge

Zdroj: [17].

Dale se v hotelu nachazi Hop House, ktery nabizi Siroky vybér toceného piva, piv z lokalnich
pivovarti a ldhvova piva. Hosté si zde mohou denn¢ od 16:00 do 2:00 zajit i mimo piva
na jidlo a sledovat zivé sportovni pienosy na 6 obrazovkach televizori, kterym Hop House

disponuje.

Pro komfort svych hosti Hilton Prague nabizi i pokojové sluzby. Donaska od vSech
restauraci z hotelu pifimo na pokoj. Host miize vyuzit tuto sluzbu 24 hodin denné, 7 dni

v tydnu.

2.3.5 Nabidka dopliikovych sluZeb

Wellness sluzby, co se tyce hotelnictvi miZeme =zatadit k sluzbam doplikovym.
To znamena, ze tyto sluzby posouvaji latku standardu hotelu. Avsak u vybranych hotelti
tomu tak nemusi byt, jelikoz provadéji doplitkovou ¢innost jako ¢innost hlavni, plati tak
napiiklad u lazeiiskych hoteld. V Hilton Prague se tyto sluzby chovaji jako dopliikové a jsou
vétSinou nabizeny hostim pied piijezdem do hotelu, naptiklad formou balickii nebo
v podobé Hilton Honors bonusti. Jako doplitkové sluzby Hilton Prague nabizi sauny, parni
komory, bazén, nejvétsi hotelové fitness centrum v Praze s profesionalnim trenérem,

harmonizujici masaZe s horkymi kameny nebo i aromaterapii.
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Obr. 2. 8 Wellness sluzby

Zdroj: [17].

2.3.6 Nabidka osobnich sluzeb

Na rozdil od doplikovych sluzeb, které¢ mizou byt hostim nabizeny jiz pfed ubytovanim,
osobni sluzby jsou poskytovany az pfi jejich pobytu, jedna se na naptiklad o sluzby portyra,
etdzovy servis, pradelna, tklidové sluzby a podobné. Hotel Hilton Prague nabizi i sluzbu

parkovaci za poplatek 750 K¢ za den ve svém hotelovém arealu.
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3 Analyza nabizenych sluzeb zhlediska zvolenych

logistickych charakteristik

Tato Cast bakalafské prace se zabyva, jak uz z ndzvu vyplyva analyzou nabizenych sluzeb

z pohledu 78.

Do této analyzy jsem zakomponovala 3 dal$i hotely, které¢ se také nachézi v Praze a nabizi
podobné porovnatelné sluzby. Jedna se o Vienna House Diplomat Prague, Hotel U Prince,
Hotel King David. U téchto hoteli budu zkoumat z hlediska zvolenych logistickych
charakteristik cenu, kvalitu, misto a mnozstvi sluzeb. Komparaci téchto hotelti mezi sebou,
mi pomohou zjistit rozdily mezi témito podniky. V dalsi ¢asti bakalafské prace se budu
vénovat vysledky z provedené analyzy, zjistim nedostatky hotelu Hilton a navrhnu jeji

vhodna feSeni.

K vytvoteni vicekriterialni analyzy variant je nutné znat urcita zakladni informace o kazdém

hotelu, kterd budou pouZita v analyze.

Vienna House Diplomat Prague

Hotel Vienna House Diplomat Prague je ¢tythvézdiCkovy hotel v Dejvicich v Praze 6 kousek
od stanice metra Dejvickd. Na internetové hotelové databazi booking.com je ohodnocen 4,3
hvézdi¢kami. Co se ty€e vybaveni interiéru dostal hotel 9/10 bodl. Dale hosté popisuji
personal jako mily, ochotny a dobfe informovany. Personal hovoii ¢esky, némecky, anglicky
a rusky. Hotel disponuje 400 pokoji riznych kategorii. Kazdy pokoj v hotelu nabizi
vysokorychlostni internet, mensi kuchytiku s minibarem, koupelnu se sprchou a toaletnimi
potiebami zdarma. Cena dvojlizkového pokoje s oddélenymi postelemi za jednu noc se
snidani stoji pfiblizn€ 2825 K¢&. Dale hotel disponuje 22 flexibilnimi konferencnimi

prostorami s kapacitou az 1260 lidi.

V hotelu se nachazi nckolik restauraci a jeden bar. Restaurace Loreta nabizi bohaty
snidanovy bufet. Restaurace Katsura, jak jiz nazev miize napovidat se orientuje na autentické
japonské speciality. Restaurace Bull & Bonito je zaméfend na stfedomotskou kuchyni a
masoveé speciality. Hotel poskytuje hostiim 1 cateringové sluzby pro mensi rodinné oslavy ¢i

korporatni eventy. Primérna utrata v restauraci ¢ini 410 K¢.
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Hosté maji vstup do hotelového fitness centra zcela zdarma. Také mohou vyuzit lazenské
sluzby jako je sauna, vifivka ¢i parni kabina za poplatek. Hotel Vienna Diplomat Prague ma

ve svém aredlu i vlastni hlidané podzemni parkovisté za poplatek 700 K¢ za den.
Hotel U Prince

Jedine¢ny Hotel U Prince v Praze 1 je ocenén 5 hvézdickami a nabizi celkem 24 pokojti.
Na internetové hotelové databazi booking.com je hotel ohodnocen 3,3 hvézdickami. Déle
hotel dostal 8,6/10 bodii z hodnoceni vybaveni interiéru. Personal zde hovoii cesky
a anglicky. Hotel je velmi popularni kvili architektufe budovy v tradi¢nim slohu a jeho
lokaci pfimo na Staroméstském ndmésti. Diky této lokaci je hotel velmi oblibeny, zvIasté
u turistd, které lakéa architektura, kultura a hlavné historie Prahy. Pokoje jsou vybaveny
starozitnym ndbytkem a disponuji kuchyitkou a mramorovymi koupelnami se sprchou
a toaletnimi potfebami zdarma. Cena dvojlizkového pokoje s oddélenymi postelemi za

jednu noc se snidani stoji zhruba 2556 K¢.

Stiesni restaurace, ktera se nazyva Terasa U Prince ma krasny vyhled na stovézaté mésto
predevsim na Staroméstskou radnici a jeji Orloj. Priivodei a odborné magaziny zatadili tuto
restauraci s vyhledem mezi 15 nejptsobivéjSich na svéte. V restauraci se podavaji predevsim
tradi¢ni Ceské recepty, ale i mezinarodni kuchyné. Primérnd utrata v restauraci Cini
1018 K¢. V aredlu hotelu se nachazi 1 bar Black Angel, ktery je umistény v suterénu a nabizi

bohaty vybér riznych napojii. Terasa je pro navstévniky oteviena po cely rok.

Hotel nabizi 2 mensi salonky pro 18 a 6 osob pro firemni vecirky nebo rodinné oslavy a
nenabizi Zadné wellness sluzby. Pobliz budovy se nachazi i soukromé parkovisté za poplatek

750 K¢ za den.

Hotel King David

Pétihvézdickovy Hotel King David je umistén v Praze 1 blizko vlakového nadrazi v centru
Prahy. Na internetové hotelové databazi booking.com dostal hotel 4,4 hvézdi¢ek. Vybaveni
interiéru hotelu je hodnocen 8,6/10 body. Co se ty¢e zaméstnanct, hosté jej popisovali jako
pfijemny a vstiicny personal, ktery hovoii ¢esky, anglicky a hebrejsky. Hotel poskytuje
pohodIné ubytovani ve svych 67 pokojich. Hotel King David je znamy jako jediny koSer
le-mehadrin hotel v Praze, tedy hotel podporujici judajisticky soubor pravidel Zidovskych
ritualt. Hotel je pod dohleden rabina Eliyahua Rotenberga z Jeruzaléma a kashrutského

oddéleni zidovské komunity v Praze. Hotel disponuje vlastni synagogou a Zidovskou lazni,
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tedy mikvi. K dispozici ma hotel az 71 klimatizovanych pokoji. Soucasti pokoji jsou
koupelny s vanou, socidlnim zafizenim a minibarem. Cena dvojliizkového pokoje

s oddélenymi postelemi za jednu noc se snidani stoji piiblizné 13 233 K¢.

Hotel King David Prague nabizi kompletni koSer stravovani. Snidan¢ se podavaji ve forme
bufetli studenych i teplych koser pokrmt. Primérna utrata v restauraci ¢ini 1377 K¢. Koser

certifikaty jsou umistény v prostorach hotelu na viditelnych mistech.

Hosté maji v celém arealu hotelu pfistup k bezplatnému Wi-Fi pfipojeni k internetu, nechybi
ani fitness centrum, vnitini bazén ¢i parni sauny a prostory pro obchodni jednani s kapacitou

az 20 osob. Pobliz budovy se nachézi i soukromé parkovisteé za poplatek 780 K¢ za den.

3.1 Pravidlo 7S

Jest¢ pred samotnou analyzou, detailnéji vysvétlim, podle jakych atributi budu hotely
porovnavat. Aby byl poskytovatel hotelovych sluzeb UspéSny ve svém oboru, musi
dodrzovat zakladni logistické charakteristiky, které byly v prvni kapitole bakalatské prace

vysvétleny. K analyze jsem vybrala cenu, kvalitu, misto a mnozstvi sluzeb.

Spravna cena znamena koupeni ubytovaci sluzby za tu nejlepsi cenu, v tomto ptipad¢ je to
dvojlizkového pokoje s odd€lenymi postelemi za 1 noc se snidani. Cena také zavisi
na sezonnim a mimosezonnim obdobi. Kdy v obdobi sezony je vysSi koncentrace
navstévnosti v hotelu, a cenova relace za pokoj je tak vySsi neZ v obdobi mimosezoénni.
Jelikoz poptavka po ubytovani se méni 1 v zavislosti na pracovnich dnech, vikendech,

¢i svatcich, budu se orientovat pouze na vSedni pracovni dny a jeji cenovou relaci.

Dalsi aspekt kritéria ceny je rozsah ceny restaurace, jelikoZ hoteliérstvi a jidlo jde ruku
v ruce. Proto jako dalsi aspekt kritéria ceny je rozsah ceny restaurace. Tento aspekt uvedu

jako ¢astku pramérné utraty v konkrétni restauraci z internetové hotelové databaze.

Dalsi polozkou bude cena parkovisté. Hotely tyto parkovaci sluzby poskytuji za dodatecny
poplatek a jelikoz je cena parkovist' v centru mésta o néco drazsi nez je tak u hotelovych
parkovist, je tak vyuziti hotelovych parkovacich mist pro cestovatelé¢ s autem jak

pohodlnéjsi, tak 1 mnohdy vyhodné;si.
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Spravna kvalita znamend uroveil hotelu hodnocenou pfislusSnym poctem hvézdicek. Pocet
hvézdicek mizeme povazovat jako jednotny systém klasifikace hoteld, kterd je globalné
zndma a vyuzivana. Jaky certifikat poctu hvézdicek hotel mize dostat, zavisi na poctu
splnénych podminek (kazdodenni uklid, pfistup internetu, recepce 24 hodin denné, pokojovy
servis, vicejazyény personal, osobni uvitani kazdého hosta a mnoho dal§iho). Zdkaznik ma
podle poctu hvézdicek predstavu o tom, jaka troven kvality sluzeb mu bude poskytnuta.
A na zaklad¢ tohoto aspektu se mize zakaznik rozhodnout, zda si zakoupi hotelové sluzby
v daném hotelu. Rezervace pokoje je v podstaté uzavirani smlouvy o kvalité, coz znamena,

ze poskytovatel sluzby nabizi urcity standard poskytované sluzby za urcitou cenu.

Zakaznikiim ale mnohdy nesta¢i samotny certifikat hotelu s poctem hvézd, a tak se v dnesni
dob¢ spoléhaji na recenze na internetu. Pouzivaji internetové stranky cestovatelskych
databazi jako je booking.com, tripadvisor.cz nebo trivago.cz, kde hosté piSou o svych
zkuSenostech s hotelem, porovnavaji ceny a mohou si zde rychle a jednoduse hotel
zarezervovat. Jednotlivé recenze hosti se mlizou naopak zdat velmi subjektivni,
a to v navaznosti heterogenity povahy sluzeb. Proto tyto stranky také pouzivaji pocty
hvézdicek, ne na principu splnénych urcitych podminek, ale na zédkladé zkuSenosti tisice

hosti. Mnohdy je hodnoceni na téchto internetovych strankach spolehlivéjsi a

daveéryhodnéjsi nez hotelovy certifikat sdm o sobé.
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V analyze bude pouzit jak hotelovy certifikat o poctu hvézdicek, tak i hodnoceni na jedné
z internetovych stranek, konkrétné booking.com, kterd se pySni svym stoprocentnim

autentickym hodnocenim.

Jako dalsi ukazatel kvality ubytovacich sluzeb jsem vybrala vybaveni interiéru. V dnesni
dobé navstévnici hotelovych sluzeb rozliSuji standardni vybaveni pokoje se zakladnim
socialnim zafizenim a vybavenim, které se mtize zdat na prvni pohled postradatelnym, ale
naopak pro nékteré navstévniky jsou velmi dilezitym. Vybaveni interiéru zajistujici
maximalni komfort ubytovaci sluzby je tedy jeden z mnoha dulezitych ukazatelii kvality

hotelu.

V ubytovacich sluzbach je dulezita i kvalita personalu. Jako takovy aspekt kvality mizou
byt naptiklad dobte vyskoleni pracovnici, ale také i1 kolika svétovymi jazyky personal
hovofi. Jazyk je nezbytnou souc¢asti ispéchu v pohostinstvi. Zaméstnanci, jeZ umi hovofit
vice jazyky, mohou vyuzit své znalosti pro pomoc zahrani¢nim cestovatelim a zpiijemnit
jim tak jejich pobyt, posouvaji tim i latku poskytované sluzby. Zakaznici hledaji vyjimecné
a prizpisobené sluzby, které jim jsou $ité na miru, to zahrnuje naptiklad preferovany typ
pokoje, spravné poddvany pokrm, ale i mluveny jazyk. Je pravdépodobné, Ze mnoho hostt,
ktefi cestuji nemusi vynikat v jazyce dané zemé¢, do které cestuji. Pokud v ubytovaci sluzbg,
ve kterém host piebyva, personal neni schopny poskytnout kvalitni sluzbu, kviili skutecnosti,
ze dochazi k nespravné komunikaci, je velmi pravdépodobné, ze si zdkaznik k tomuto
ur¢itému hotelu nebo restauraci vytvofi negativni ndzor. Proto se v odvétvi hoteliérstvi
obvykle prizptisobuje preferencim zakaznikt, poskytovanim vicejazycnych sluzeb s cilem
podporovat potiteby zakaznikll. A proto bude v analyze pouzit aspekt kolika cizimi jazyky

persondl hovofi, nebot’ je to velmi diileZita poloZka pro vSechny hotely s vysokou kvalitou.
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Graf 3.2 Kvalita konkrétnich hotelt

Zdroj: vlastni zpracovani.

Spravné misto, co se tyCe hotelovych sluzeb, znamena lokalita hotelu. Atraktivni poloha
hotelu je jednim z kliCovych faktorli pro zakazniky. Spravné misto z hlediska bezpecnosti
a se snadnou dostupnosti do historické casti centra mésta. Vaclavské namésti
je nejfrekventovanéjsi, nejziveéjsi a nejzadangjsi cast mésta. V horni ¢asti namésti je Narodni
muzeum a smérem dold lemuji Vaclavské namésti rtizné obchody a prodejny se suvenyry.

Meéstské podchody pak vedou smérem na Staré mésto. Tuto ¢ast Prahy budu v analyze

povazovat za centrum mésta, nebot’ je to zastavka témét kazdého navstévnika Prahy.

Misto jako vzdalenost od centra je pfedevsim pro turisty velice dilezita z hlediska tuspory
¢asu, ale i financi. Ubytovaci zatizeni mohou byt od centra vzdalenéjsi a za to levnéjsi, ale
nakup jizdenek méstské hromadné dopravy ¢i vyuziti taxi sluzeb do centra mize tuto cenu

vyrovnat. Pro zédkazniky je také dulezita dostupnost hotelu od letisté a vlakového nadrazi.

Spravné misto bude v analyze vymezeno podle poctu kilometrové vzdalenosti hotelu od

centra.
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Zdroj: vlastni zpracovani.

Spravné mnoZzstvi znamena mnozstvi sluzeb, které hotel svym zakaznikiim nabizi, protoZe
v soucasnosti navstévnikiim nemusi samotny pokoj a zakladni socidlni zatizeni stacit. Hotel
by tak mél disponovat i dal§imi jinymi placenymi a neplacenymi sluzbami, kterymi si mize
navstévnika ziskat. Kromé samotnych ubytovacich sluzeb je v hotelech velky zijem
o wellness sluzby a kulinatské zaZzitky. Proto bude v analyze pouZit aspekt restauraci a bart

a wellness sluzby.
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Graf 3.4 Mnozstvi konkrétnich hotelu
Zdroj: vlastni zpracovani.
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3.2 Vicekriterialni analyza variant

V této ¢asti prace provedu vicekriteridlni analyzu variant ubytovacich sluzeb hotelu Hilton
Prague, Vienna House Diplomat Prague, Hotelu U Prince a Hotelu King David z pohledu
logistickych charakteristik 7S. V prvni fadé€ si prostfednictvim jednoduchého priizkumového
dotazniku stanovim véhy téchto kritérii a nasledné¢ budou pomoci varianty bazické metody

zhodnoceny navrzené varianty.

3.2.1 Pruzkumovy dotaznik

Prizkum je dilezitou soucasti provadéné analyzy a je jednou z podstatnych marketingovych
¢innosti, které pomahaji podniku pifi stanoveni strategie. Hotel Hilton k prizkumu
zakaznické spokojenosti pouziva dotaznik SALT — Satisfaction and Loyalty Tracking, coz
je to nastroj pro hodnoceni sluzeb vSech hotelt Hilton na svété. Tento ndstroj hodnoti
jednotlivé sluzby na bodové stupnici od 1 do 10. Hotel si tato hodnoceni shromazd'uje
a kazdy mésic ji vedouci pracovnici vyhodnoti, shrnou si pozitivni a negativni komentare
a nasledné hledaji feSeni nedostatkli a zlepSeni svych sluzeb. Tato metoda hodnoceni ale
nebude vyuZita, jelikoz bude analyza zalozena na vicekriteridlni analyze variant metodou

bazické varianty.
Metodika:

Ve vicekriterialni analyze variant je nutné znat informaci o dlleZitosti jednotlivych kritérii,
tyto kritéria lze vyjadfit za pomoci vah. Existuje mnoho variant pro stanoveni vah, jako
napfiiklad hodnoceni podle metody piimé, kam patii tieba bodovaci metoda a metoda
klasifikace kritérii do tfid nebo podle metody nepiimé, z nichz se nejvice pouziva metoda
parového srovnavani, kam patii naptiklad Saatyho Skala preferenci, ale aby vysledek vah
nebyl zcela subjektivni, rozhodla jsem se provést kratky dotaznik, jelikoz vétsi pocet
posudki zajist'uje vySsi miru objektivity pti urovani vah a také se snizuje pravdépodobnost
vybéru nevhodnych kritérii na zdklad€ jednoho ¢lovéka. Dobrovolny dotaznik jsem rozeslala

30 osobam z toho 23 osob mi dotaznik vyplnilo.
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Dotaznik je rozdélen na Ctyfi €asti podle logistickych charakteristik 7S a kazdy okruh
obsahuje jeji podkategorie:

Cena sluzby
o Cena pokoje
o Cenovy rozsah restaurace

o Cena soukromého parkovisté

Kvalita sluzby
o Uroveti hotelu podle jednotné klasifikace
o Uroveii hotelu podle internetové stranky www.booking.com
o Vybaveni interiéru pokoje
o Kyvalita persondlu (mnozstvi jazykl)

Misto sluzeb

o Vzdalenost od centra
o Vzdalenost od letisté
o Vzdalenost od vlakového nadrazi

Mnozstvi sluzeb

o Restaurace a bary

o Wellness sluzby

Dotazovani budou hodnotit jednotlivé aspekty, dle jejich preference, jak je pro né dana
polozka dulezita. Bod 3 je nejvyssi hodnota a bod 1 je nejnizsi. Kazda hodnota mtize byt
pouzita pouze jednou.

vvvvvv

Proto jsem se rozhodla dat poloZce cena pokoje 3 body, dale je pro mé dileZity cenovy
rozsah restaurace a davam ji 2 body, nejmensi hodnotu tedy 1 bod pfiddvam cené parkoviste,
jelikoz je pro mé z téchto tii polozek nejméné dulezita a takto budu pokracovat s dalsimi

polozkami.

Z téchto hodnot bude dale vypocitany primér a bodoveé odvozena véha. Tato hodnota lze

poté déle pouzit pfimo ve vicekriteridlni analyze variant.
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Vysledky vah dotaznikovym prizkumem:

Tab. 3.1 Vysledky vah dotaznikovym prizkumem

Kritérinm Pramér | Vihy

Cena
Cena pokoje 3 3
Cena restaurace 1.57 2
Cena parkovisté 1.43 1

Kovalita
Uroveti hoteln 2.52 2
Uroved hotehi i internetové databaze 3,22 4
[nteriér 2.57 3
Kovalita personalu 1.7 1

Misto
Vzdalenost od centra 2.65 3
Vzdalenost od letisté 1.7 2
Vzdalenost od vlakového nadrar 1.65 1

Mnozstvi

Restaurace a bary 1.7 2
Wellness shuzby 13 1

Zdroj: vysledky z prizkumu, vlastni zpracovani.

Nésleduje provedeni soustavy kritérii hodnoceni. Tento krok je velmi podstatny
ve vicekriterialnim analyze variant, protoze miZe mit eminentni vliv na celkovy vysledek
hodnoceni. Abych racionalné ohodnotila danou poloZzku, musim znat diikladné jeji strukturu
a jeji funkci. Pro vytvéareni ucelové orientované soustavy je nutnd spravna klasifikace
kritérii. Tyto kritéria se déli podle typu preference nebo podle zplisobu vyjadiovani. Podle

typu preference:

e S rostouci preferenci (maximaliza¢ni nebo ziskovd) — ¢im vys$si hodnota, tim lepsi

e S klesajici preferenci (minimaliza¢ni nebo ztratovd) — ¢im nizsi hodnota, tim lepsi
Podle zptisobu vyjadfovani a méteni vysledki hodnoceni:

e Kuvantitativni — hodnoty Ize jen ¢iseln€ vyjadrit mérnou jednotkou

e Kovalitativni — hodnoty lze vyjadfit jen verbalné

46



Jelikoz jsem schopna si vSechny polozky variant uvést do ¢iselné podoby, bude pouzita

klasifikaci kritérii podle zplisobu vyjadiovani kvantitativni.

V nasledujicim obrazku jsou sefazeny kritéria hodnoceni podle typu preference. Kazdy
soucasny zakaznik pozaduje, co nejvyssi kvalitu sluzby za co nejniz$i moznou cenu s
vyhodnéjsimi podminkami, proto je cena v tabulce s povahou minimaliza¢ni preference a

kvalita je logicky s maximaliza¢ni preferenci.

Cena umeérné roste s délkou cesty od ubytovaci sluzby k centru, letisti a vlakového nadrazi.
Jako jednu z nejcastéjSich pficin, pro€ jsou hosté v konkrétni ubytovaci sluzbé nespokojeni,
uvadéji prave Spatnou ¢i dalekou dostupnost k centru mésta. Proto je misto s minimaliza¢ni

preferenci.

Jelikoz v sou€asné dob¢ zakaznikim ubytovacich sluzeb samotné ubytovani jiz nestaci, musi
hotel disponovat vice sluzbami. Hosté maji stale rostouci naroky na ubytovaci sluzby a hotel

se musi snazit vyjit vstfic svym hostim. Tudiz je polozka mnozstvi s maximaliza¢ni

preferenci.
Tab. 3.2 Soustava kritérii hodnoceni
Kritérinm Povaha
Cena
Cena pokoje MIN
Cena restaurace MIN
Cena parkovisté MIN
Kwvalita
Urovei hoteln MAX
Uroveti hotelu z internetové
roverl ho zrm ernetove MAX
databaze
Interier MAX
Personal MAX
Misto
dalenost od centra WIN
Vzdalenost od letisté MIN
W zdalenaﬁtr od :i.-r‘lakm-'eha MIN
nadra
Mnozsti
Eestaurace a bary MAX
Wellness shuzby MAX

Zdroj: vlastni zpracovani.
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Polozka wellness sluzby z kritéria mnoZstvi je spocitana za pomoci bodové varianty. Pokud
dany hotel disponuje danou wellness sluzbou, dostdva 1 bod. Pokud hotel danou konkrétni
sluzbu v hotelu nenabizi, dostane hotel 0 bodl. Celkovy vysledek kazdého hotelu je dale

pouzit do vicekriteridlni analyzy variant.

Tab. 3.3 Pocet wellness sluzeb v konkrétnich hotela
Wellness sluiby | Hilton Pragne Vienna House Hotel U Prince |Hotel King David
- Diplomat Prague
Bazén i X x v
Fitness centrum v Vv X v
Hodiny fitness v x x x
Hodiny jogv v X X X
Kosmetika ' X x v
Lazné i v x v
Masare J v i v
Osobni trenér i X i x
Parni sauna v Vv X v
Salén krasy V x X v
Solarmm x v x x
Stithani J X i x
Vitivikea x Vv i v
Celkem 11 6 0 5

Zdroj: vlastni zpracovani.
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Dale je nutné vlozit vSechny potfebna data konkrétnich hoteli a jejich variant s

hodnocenymi kritérii do formy tabulky pro usnadnéni orientace k dalSimu kroku analyzy.

Tab. 3. 4 Data konkrétnich hotel

e Hilton Vienna Hotel U | Hotel King _y

Kriteria Prague Hmue Prince David Povaba | V(vahy)

Diplomat
Cena
Cena pokoje 5774 2825 2556 13233 MIN 3
Cena restavrace 1136 410 1018 1377 MINW 2
Cena parkoviits 750 700 750 780 MIN 1
Ealita
Uroveh hotels 5 4 5 5 MAX 2
m;:;i:i‘;l:b; ) 44 43 33 44 MAY 4
Interiér 8.2 g 3.6 3.6 MAX 3
Personil 7 4 2 3 MAX 1
Misto
Vzdilenost od centra 1.5 4.1 0,95 12 MIN 3
Vzdilenost od letijts 17 12 15 18 MIN 2
Vadil m“r:az:: kovEho 1.9 7.1 3.4 13 MIN 1
Mnozstwi

Restavrace 2 bary 10 7 5 3 hAX 2
Wellness 11 g 0 8 MAX 1

Zdroj: vlastni zpracovani.
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3.2.2 Metoda bazické varianty

Metoda bazické varianty je stejn¢ tak jako metoda vazeného souctu zalozena na
maximalizaci uzitku. Vyuziva pfedevsim kvantitativni kritéria. Podstatou je porovnavani
jednotlivych polozek variant s hodnotou bazické varianty. Bazické varianta je pro nas ze
vSech ostatnich variant naSe cilova, tedy nejlepsi. Je nutné brat ohled na kritéria s rostoucti

¢i klesajici preference. [18, s. 216]

Pro kritéria s rostouci preferenci se ohodnoceni stanovi takto:

L
I
EICS

kde h{ je dil¢i ohodnocenti j-té varianty vzhledem k i-tému kritériu,

x!

; je hodnota i-tého kritéria u j-té varianty,

x? je hodnota i-tého kritéria u bazické varianty.

~.

Pro kritéria s klesajici preferenci se ohodnoceni stanovi takto:
A
Bl =%
i J
X

Podle téchto vzorcil se porovnavaji jednotlivé polozky mezi sebou. Nakonec se vypocita

cilova varianta w, jako skaldrni sou¢in mezi hodnotami a vahami. [18, s. 216]
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Tab. 3.5 Vicekriterialni analyza variant ubytovacich sluzeb metodou bazické varianty

Vienna -
- Hilton Hotel T Hoiel 5 -
Kri H b King | o b V (vily) | B iz
Frague a Prince Diavid
Driplomat
Cenz
C=na pokojs 0,44 0.2 1 0,19 W 3 2556
Cana restsuracs 0.35 1 0.4 0.3 S 2 410
Canz parboviss 0,93 1 0,83 0,82 W 1 TOD
KEvalita
Usovedi hotalu 1 0,86 1 1 hAX 2 5
Uroved hotalu z
T
ntemetove databazs 1 0,28 0,75 1 WA 4 4.4
Intarisr 1 08 0,83 0,93 WA 3 i)
Parzonal 1 057 0,28 0,43 WA 1 7
hizto
Vadalenost od contra 0.5 0,23 1 0,7e W 3 0,95
Vadalenost od latifs 0,71 1 0,63 0,66 W 2 12
Wadalenost viskoveho 0.68 0,18 0,38 1 MIN 1 1.3
niadrari
Minozstvi
Fzztsurace 3 bery 1 0.7 0.5 0.8 AT 2 10
Wallness 1 0,55 0 0,71 hAX 1 11
w 18 58 19 67 15,44 1529
Zdroj: vlastni zpracovani.
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Graf 3.5 Vysledky vicekriterialni analyzy variant

Zdroj: vlastni zpracovani.
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Vysledek: Jiz pii vybéru téchto tii hotell jsem jiz véd€la, Ze jsou si tyto ubytovaci sluzby
v porovnani kvality podobné. Chtéla jsem ale zjistit, jak si tyto ubytovaci sluzby budou vést
pii vicekriteridlni analyze variant metodou bazické varianty, zalozena na logistickych
charakteristik ceny, kvality, mista a mnozstvi. Z této analyzy tedy vyplyva, ze za pomoci
vicekriteridlni analyzy variant bazickou metodou se hotel Hilton Prague umistil na druhém
misté. Prvni misto zaujal hotel Vienna House Diplomat Prague, tfeti misto Hotel U Prince a

na poslednim misté€ je Hotel King David.
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4  Navrhy a doporuceni

V minulé kapitole jsem porovnévala hotelové sluzby hotelu Hilton Prague, Vienna House
Diplomat Prague, Hotelu U Prince a Hotelu King David. Tyto hotely jsem vybrala na zakladé
bakalarské prace se zaméfim na navrhy a doporuceni pro hotel Hilton Prague, které se tykaji
nedostatklt vyplyvajicich z pfedchozi zpracované analyzy. V celkovém hodnoceni hotel
Hilton Prague ve srovnani s ostatnimi hotely dopadl na druhém misté. Diky této
vicekriterialni analyze variant jsem zjistila urcité nedostatky a na zakladé téchto nedostatkti
jsem navrhla doporu€eni a zlepSeni, ktera jsou rozdélena podle pouzitych logistickych

charakteristik tedy cena, kvalita, misto a mnozstvi.

Cena

vvvvvv

hotelu Hilton Prague se zdaji byt vysoké, i ptesto Ze je Hilton luxusni hotel od néhoz se ceny
odvijeji. I tak ceny hotelu byvaji ¢astym diivodem stiznosti hosti, a to mize vést k poklesu
loajality zakaznikl. Hotel Hilton Prague spoléha na popularitu a prestiz své znacky a zaroven
na dlouholetou tradici ubytovaci sluzby v Ceské republice, a proto si mize hotel Hilton
Prague nastavit vys$8i cenovou hladinu. Klicovymi zékazniky hotelu je zasadné firemni
ceny hotelu, a tudiz voli hotel, se kterym ma jejich firma zkuSenosti. Diky této ndvazné
spolupréci s hotelem je casto firemni klientela znacce loajalni. Obchodni klientela také
vétSinou vyuziva programy pro loajalni navstévniky Programu Hilton Honors. Hotel Hilton
Prague vi, Ze udrzet si stavajiciho zdkaznika je mnohem levnéjsi neZ ziskat zdkaznika
nového. Proto Hilton investuje zna¢nou c¢ast svého marketingového rozpoctu do vérnostnich
programu pro své zakazniky. Dlouhodobé budovany pozitivni vztah s firemni klientelou

nese hotelu Hilton Prague dobré jméno.

Doporucila bych zacilit i na jiné zakaznické segmenty jako napiiklad na turistickou klientelu.
Zacileni by mohlo fungovat na zdklad¢ programu slev z ubytovani — sleva za v€asnou
rezervaci, sleva pokud si zdkaznik rezervuje vice noci, sleva pro seniory a ptredevSim
mimosezonni sleva v obdobi kdy ma hotel volnéjsi kapacity. Slevy by mohly disponovat i

urcitou platnosti cilené pravé na slabsi mésice, co se tyce obsazenosti hotelu.
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Kvalita

vvvvvv

prilakat a udrzet si hosty Caste¢né zavisi na vefejném uznani znacky a jejich povésti. Hotel
Hilton byl zvolen ,,Nejlepsim hotelem pro konference a meetingy v Evrope® v roce 2019
v ramci udileni cen Cvent. Seznam hoteld byl sestaven analyzou aktivit na zaklad¢ riznych
kritérii od ledna do prosince 2018, jako celkovy pocet poptavek a potvrzenych poptavek,
celkové mnozstvi potvrzenych pokojonoci, procenta uspésnosti poptavek, jejich rychlost a
kvalita odpovédi a pocet navstév hotelového profilu na platformé Cvent Supplier Network.

Hotel Hilton Prague vyhral toto prestizni ocenéni jiz dvakrat za sebou.

Michael Specking, generalni feditel hotelu Hilton Prague tekl: ,,Jsem velmi pysny na to, ze
Hilton Prague opakované ziskal tak vyznamné ocenéni. Kompletni renovace témer 800
pokojii je skoro u konce a nase flexibilni meetingové a kongresové prostory o rozloze 5.000
m?, vzdusné atriové lobby, tii restaurace, dva bary a zaiizeni pro volny c¢as na plose 2.000
m?’ zajisti delegatiim veskerou vybavenost, kterou vyhleddavaji pri uicasti na akcich. Hotel
Hilton Prague je skutecnou kreativni metropoli s neprebernou skalou moznosti pod jednou

stiechou, a je tou pravou volbou pro inspirativni akce v§eho druhu." [19]

Poctiva prace, vySkoleny a kvalifikovany personal, intenzivni vzdélavaci programy a

jednotné standardy hotelu Hilton, to vSe stoji za uspéchem firmy.

Hotelovy primysl je jednim z nejvétSich zaméstnavatelll na svéte a pokryva mnoho riznych
segmentll a sektorli zaméstnanosti. Jedna se o stale rozvijejici odvétvi, a proto neustale celi
vlastnim vyzvam jako je napfiklad fluktuace zaméstnanci. Tato fluktuace je v hotelovém
prumyslu extrémné vysoka. VétSina hotelil véetné hotelu Hilton Prague velmi obtizné hleda
zaméstnance, které by si mohl dlouhodob¢ udrzet. V takovémto odvétvi mize ¢asty ptichod
a odchod zaméstnancli poskodit kvalitu poskytovanych sluzeb zékaznikovi. Vyhledat,

pfijmout a vyskolit nové zaméstnance mize byt také velmi nakladné.

Proto doporucuji vénovat vétsi pozornost hotelové kulture. Hotel Hilton Prague by se mohl
zam¢fit vice na vytvareni piijemného, zdravého prostiedi pro praci nejen pro zaméstnance
v managementu, ale i v ostatnich oddéleni, které se stejné¢ tak dulezité¢ staraji o hosty
v hotelu. Napftiklad nabidnutim zdravotnich benefitd, v podobé slev do fit centra a wellness,
teambuildingové akce, dotované stravovani ¢i moznost vzdélavani a kariérniho rtstu. Jako
dalsi oblast ke zlepSeni vidim studenty hotelovych Skol, ktefi jsou vyslani do hotelu na praxi

¢i staze. Kazdé uspésné podnikani potiebuje solidni zéklad. Kazdy pracovnik, od brigadnika
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po management, déld zmény a je nezbytnou slozkou pro riist hotelu Hilton Prague. Dtikladné
Skoleni studentd béhem jejich praxe, by hotelu mohlo prospét, jelikoz po praxi €i stazi se

stavaji potencialnim dlouhodobym pracovnikem se zkuSenostmi piimo z hotelu.
Misto

Ackoli se hotel nachéazi necelych 15 minut pési chiize k Véaclavskému ndmésti a 100 metrti
od stanice metra Florenc, je i pfesto tato lokalita pro nékteré turisty zklamanim. Okoli hotelu
Hilton tvofii Spinavé a zapomenuté kouty, nachazi se zde zanedbané Rohanské nébiezi pro
osam¢lé bézce, rusna kiizovatka a administrativni budovy. Navrhuji zapojeni se s méstem
do aktivit k zatraktivnéni okoli hotelu, naptiklad vybudovanim mensiho parku, ¢i vysazeni

stromkd podél nabtezi.

Dale hosté maji n€kdy pocit, Ze nejsou v pitimém centru déni. AvSak o kus nize se nachazi
Néplavka, kterd je jedna z pfednosti prazského centra a pfimo zde se nachazi hned nékolik

dalsich konkurentt, ktefi jsou svoji lokalitou pfivetive)si.

V tuto chvili pfichazi na fadu hotel Hilton Old Town, ktery se nachazi v ulici V Celnici par
metri od Namésti Republiky. Tento hotel se orientuje na turisty, kteti chtéji byt ubytovani
pfimo v centru. Stava se ale, Ze si turisté tyto dva hotely pletou a Casto si rezervuji ubytovani
v opacném hotelu Hilton a vznikaji tak casté nedorozumeéni. Doporucuji zdiiraznéni rozdilu
mezi témito dvéma hotely napiiklad na jejich webovych strankéach, tak aby nedochazelo

ke zbytecnym komplikacim.
MnoZzstvi

V blizkém okoli hotelu se nachazi pouze par stravovacich usekti, proto bylo v hotelu
vybudovano hned nékolik restauraci a kavéaren. Je nutno poznamenat, Ze tyto stravovaci
useky jsou, ale pfedev§im vyuzivany navstévniky hotelu, ktefi jsou v hotelu Hilton
ubytovani za cilem prace, tedy obchodnim ucelem. Tito hosté radi voli restaurace, které jsou
pfimo v hotelu, protoZe je jednoduse mizZou vyuzit kdykoli béhem ptestavky firemniho
jednani nebo pii pozvani obchodniho partnera na obéd. Také se mohou vyvarovat problému
neznamého okoli a dopravé. Ostatni navstévnici hotelu a turisté stale radéji voli kavarny a

restaurace v centru mésta béhem jejich prochazky pti zkoumani Prahy.

Tam, kde ostatni hotely Setfi, mize hotel Hilton Prague vidét ptileZitost a odliSit se tak od
konkurence. Naptiklad vytvofenim nabidky poukézek a vouchert ve formé tisténych kuponti
pifimo u recepce pifi check-inu. Tato forma mize byt velmi efektivni a 1 organiza¢né

nenaro¢nd. Mize to byt naptiklad sleva z pokrmu, degustacniho menu ¢i dezert nebo kava
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zdarma. Muze nabidnout tento servis i hostim, ktefi dévaji pfednost vecefi ve svych
pokojich po dlouhém dni straveném pfti prohlidce mésta. Nabidka tohoto komfortu svym
hostlim mtiZze mit pozitivni vliv na udrzeni zakaznikii v hotelu. Hotel Hilton by se mohl vice
zam¢fit 1 na prilakani tuzemské klientely do svych restauraci a kavaren, coz by mohlo

znamenat dal$i ptijmy.

Mezi dalsi doporuceni patii vybudovani mensiho darkového obchodu blizko recepce se
suvenyry a typickymi prazskymi exponaty, sezénnimi piredméty, toaletnimi potiebami,
aktualnim dennim tiskem, ¢asopisy nebo cestovni knihami s priivodcem. Turisté pii piijezdu
do Prahy ocekévaji ponofeni do mistni kultury. Hotel by tak mohl poskytnout svym hostiim
nahlédnuti do mistni kultury prostfednictvim svého hotelového darkového obchodu v lobby
jiz pti piijezdu hostil. Piestoze by prodej darkovych predmétii v hotelu mél pouze nepatrny
podil na pfispivani celkového hotelového piijmu, vyznamné by takovyto obchod ptispél ke
spokojenosti hosti, tim Ze poskytuji vse, co hosté potiebuji pro piijemny pobyt a také maji
ptilezitost piinést si domi specialni suvenyr. Sortiment s dairkovym zbozim by také mohl

byt doplnén o vitrinu s drobnym obcerstvenim.

Dale navrhuji moznost rozsifeni okruhu potencialnich zakaznikii jako naptiklad spolupraci
s prazskymi oblibenymi veletrhy a vystavy, které se konaji ve vystavnim arealu
v HoleSovicich. Hotel Hilton Prague je od vystavniho aredlu v HoleSovicich pouze dvé
zastavky stanice metra. Hotel by tak mohl pouzit zndmé veletrhy a vystavy ke své propagaci

a nabidnout zajemciim své ubytovaci sluzby.

Hotel Hilton Prague se propaguje pouze ve vybranych platformach na trovni a orientuje se
tak pouze na uzky okruh klientt. Spoluprace naptiklad s dal§imi platformami by mohla
roz$ifit povédomi o hotelu 1 jinym segmentim zékaznikli. V posledni dobé se intenzivné
zménila komunikacni cesta informa¢niho charakteru. Hotel Hilton Prague by mohl vyuZit
nového distribucniho kanalu — influencer marketing. Influenceti buduji povédomi o znacce
a vytvareji priznivou image, pomoci které oslovuji potencidlni zdkazniky ptes socidlni
média. V soucasné dobé se uz i v Ceské republice rozsifil novy distribuéni kanal s blogery
a influencery vSeho druhu, od jidla, mody, her, ale také i cestovani. Cestovatelské blogy ¢i
videa jsou velmi popularni. Velka ¢ast cestovateld se hned na po¢atku procesu planovani své
cesty obraceji na internet, hledaji fotky, které zaujmou, autenticky obsah a osobni piistup.
Dale se obraci na doporuceni ze socialnich siti, inspiruji se a ¢tou rizné ¢lanky typu: 10 mist,
kterd v Praze musite vidét, Jak poznat Prahu za jeden den, Praha bez cestovky, Tipy na

ubytovani a vylety, 10 nejlepsich hotelt v blizkosti centra a podobné. Velmi popularni jsou
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také video blogy, které provedou divaka méstem, doporuci zajimavé pamatky, restaurace i
tipy na ubytovani v okoli. Pokud by hotel Hilton Prague vyuzil nabidku spoluprace se
znamou osobou na internetu, kterd vytvaii cestovatelsky obsah na internetu at’ uz v podob¢
videi na internetové strance youtube.com nebo na blogu. Hotel by se mohl dostat vice do
povédomi dalSich segmentd, popifipadé mladSich generaci, u kterych jsou tato videa

v soucasné dobé velmi oblibena.
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Z7avér

Primarni zacileni této bakalarské prace spocivalo v analyze sluzeb nabizenych vybranym
hotelem, tedy ubytovaci sluzbou hotelu Hilton Prague. Pomoci analyzy jsem zjistila tizka
mista a navrhla zkvalitnéni sluzeb. Pro sepsani teoretické Casti bakalaiské prace slouzilo
studium odbornych publikaci zabyvajicich se logistikou v odvétvi sluzeb hospodaiské
povahy a hotelového marketingu. Byly vysvétleny pojmy a definice, které se tykaji
vybraného tématu — sluzby, vlastnosti sluzeb, ¢lenéni sluzeb, hotelové sluzby a zakladni

logistické pravidlo 7S.

V praktické ¢asti bakaldiské prace jsem se zaméfila na seznameni se znackou Hilton
a s konkrétni spolecnosti hotel Hilton Prague a jejimi zakladnimi informacemi. Pro lepsi
predstavu postaveni podniku na trhu, jsem podrobné&ji popsala sluzby, které hotel svym

zakaznikim nabizi.

Pro provedeni analyzy jsem zvolila dalsi tfi dalsi hotely - Hotel Vienna Diplomat Prague,
Hotel U Prince a Hotel King David. Tyto hotely jsem vybrala na zaklad¢ nabizejicich
a sestavila tabulku vah, které byly potifebné pro vicekriteridlni analyzu variant. Zpisoby
variant pro stanoveni vah je mnoho, avSak aby vysledek vah nebyl zcela subjektivni, jsem
provedla kratky dobrovolny dotaznik, na néz mi odpovédelo dostatek lidi. Poté jsem
zpracovala tabulku s potfebnymi daty pro pokracovani v analyze. Nasledné jsem provedla
analyzu, z jejichz vysledk jsem zjistila, jak si hotel Hilton Prague na trhu s ubytovacimi
sluzby vede. V celkovém hodnoceni hotel Hilton Prague ve srovnani s ostatnimi hotely
dopadl na druhém misté. Diky této vicekriteridlni analyze variant jsem zjistila urcité
nedostatky a na zaklad¢ téchto nedostatkli jsem navrhla doporuceni a zlepSeni, ktera jsou

rozdélena podle pouzitych logistickych charakteristik tedy cena, kvalita, misto a mnozstvi.

Posledni ¢ast prace jsem vénovala doporucenim, které by podle mého ndzoru mohly hotelu
zvysit poptavku a vylepsit si tak postaveni na trhu a v neposledni fadé dosdhnout vétsi

zakaznické spokojenosti.

Hotelovy trh a pohostinstvi povazuji za velmi rozmanité a zajimavé odveétvi. Do roku 2019
si Hotel Hilton Prague a celkové hotelovy trh si v Ceské republice vedl obstojné a progel si
znaén€ rychlym vyvojem, avSak rychly rist vystfidal ndhly tGpadek a nejistota kvuli

pandemii koronaviru, ktery zasahl cely svét. Hotel Hilton Prague tak zaznamenal jeden
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z nejhorSich propadl a teprve pozdéji tohoto roku se ukédze, jak moc je situace vazna.
Navzdory mym navrhim a doporucenim, hotel nyni (kvéten 2020) bohuzel Celi vétSim

vyzvam.
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Priloha A

Dotaznikové Setreni

Vazeni respondenti,

dovoluji si Vas oslovit a poZadat Vas o spoluprici.

Jmenuji se Nguyenova Thi Hoai Mi, jsem studentkou 3. ro¢niku bakalarského studia

na Vysoké skole logistiky o.p.s. v PFerové a studuji obor Logistika sluzeb.

Chtéla bych Vas pozadat o vypInéni jednoduchého dotazniku, ktery bude zpracovan
a pouzit jako podklad pro mou bakalarskou praci. Zhodnot’te jednotlivé aspekty dle

preference, pri vybéru hotelu.

VSechny udaje budou zpracoviany anonymné a budou pouZzity pouze pro tcely mé

bakalarské prace.

Dékuji Vam za vstiicnost, ochotu, ¢as a spolupraci.

1)  Zhodnot’te aspekt ceny dle preference (Bod 3 je nejvyssi hodnota a bod 1
nejnizsi.)
... Cena pokoje
... Cena restaurace
... Cena parkovisté
2)  Zhodnot’te aspekt kvality dle preference (Bod 4 je nejvyssi hodnota a bod 1
nejnizsi.)
. Kvalita hotelu (hvézdicky)
. Kvalita hotelu (na internetové hotelové databazi)
. Vybaveni interiéru
. Kvalita personalu

3)  Zhodnotte aspekt mista dle preference (Bod 3 je nejvyssi hodnota a bod 1

P4



... Vzdalenost od centra
... Vzdalenost od letiste
... Vzdalenost od vlakového nadrazi

4)  Zhodnot’te aspekt mnoZstvi dle preference (Bod 2 je nejvyssi hodnota a bod 1

A4

... Restaurace a bary

... Wellnes sluzby
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Bakalatsk4 prace je zaméfena na analyzu hotelovych sluzeb
hotelu Hilton Prague =z hlediska zvolenych logistickych
charakteristik 7S. Cilem prace je zhodnotit stavajici uroven
poskytovanych sluzeb hotelu Hilton Prague s jinymi
Anotace

porovnatelnymi hotely. Na zaklad¢ provedené vicekriteridlni
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