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Abstrakt

Predmétem bakalaiska prace ,,Trendy v hotelnictvi a aplikace na vybraném hotelu® je
navrhnout doporuceni pro zefektivnéni fizeni provozu ve vybraném hotelu. K naplnéni
hlavniho cile je potieba dosdhnout tii dil¢ich cilti. Prvnim dil¢im cilem je identifikace
souCasnych trendd v hotelnictvi pomoci literarni reserSe. Druhym dil¢im cilem je
analyza uspésnosti zavadéni identifikovanych trendd ve vybraném hotelu a posledni

dil¢i cil je analyza spokojenosti hotelovych hostl s témito zavedenymi trendy v hotelu.

V teoretické ¢asti je provedena reSerSe odborné literatury se zameéfenim na moderni
hotelové trendy, kterd bude posléze pouzita jako zaklad pro praktickou ¢ast.
V praktické Casti je obsazen profil vybraného hotelu. V tomto ptipadé se jednd o
Pytloun Boutique Hotel Prague. Dale je provedena komparativni analyza, kterou jsou
porovnany piedstavené trendy z literarni reSerSe s vyuzivanymi trendy ve vybraném
hotelu. PouZita je zde i kvalitativni metoda v podobé veden¢ho rozhovoru s feditelkou
hotelu, za ucelem analyzy zavedenych trendl ve vybraném hotelu. S vyuzitim
sekundarnich zdroju dat z vnitropodnikové evidence dojde posouzeni efektivnosti
prace ackonomickych dopadid zavedenych trendi ve vybraném hotelu. Také je
provedena kvantitativni metoda ve formé dotaznikového Settfeni, dle kterého byla
zjisténa spokojenost hotelovych hostii s témito trendy. Na zdkladé vysledkd,
zjisténych pomoci jiz zminénych metod, byly v zavéru praktické casti vytvoreny
navrhy a doporuceni pro zlepSeni, které by mohly vést ke zlepSeni stavajici situace

hotelu a k vétsi spokojenosti hosta.

Kli¢ova slova

Trend, hotel, hotelnictvi, management, cestovni ruch



Abstract

The subject of the bachelor's thesis "Trends in hospitality and applications in a selected
hotel” is to suggest recommendations for operation management in a selected hotel.
To fulfill the main goal, it is necessary to achieve three sub-goals. The first partial goal
is to identify current trends in the hotel industry using literary research. The second
partial goal is to analyze the success of the implementation of identified trends in the
selected hotel and the last partial goal is to analyze the satisfaction of hotel guests with
these established trends in the hotel.

The theoretical part is a search of literature with a focus on modern hotel trends, which
will later be used as a basis for the practical part. The practical part contains the profile
of the selected hotel. In this case, it is Pytloun Boutique Hotel Prague. Furthermore, a
comparative analysis is performed, which compares the presented trends from the
literature search with the trends used in the selected hotel. There is also a qualitative
method in the form of an interview with the hotel director, in order to analyze the
established trends in the selected hotel. With the use of secondary data sources from
internal company records, the work efficiency and economic impacts of the established
trends in the selected hotel will be assessed. A quantitative method is also used in the
form of a questionnaire survey, according to which the satisfaction of hotel guests with
these trends was determined. Based on the results obtained using the methods already
mentioned, at the end of the practical part, suggestions and recommendations for
improvement were created, which could lead to the improvement of the current

situation of the hotel and to greater guest satisfaction.
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1 Uvod

Ubytovaci zafizeni v podobé, jaké je dnes zndmo, je velice Uzce spjato se vznikem
vyménného obchodu at’ uz se jedna o jakoukoli kulturu. Obchodnici, ktefi se vydali na
své cesty za uCelem vyménného obchodu, by se neobesli bez ubytovacich sluzeb,
nebot’ to byla jedina moZna varianta pro uspokojeni zakladnich potieb — spanek, piti,
jidlo a také bezpeci. Ubytovaci zatizeni v tehdejSich dobach byla naprosto odlisna od
téch, jaké jsou znamé dnes. VSichni putovnici byli odkdzani na trhovni dvory, krémy
a zajezdni hostince. V dnes$ni dobé se toho spousty zménilo. AvSak jedno zlstalo stejné
—touha po cestovani. Vlivem globaliza¢nich tlakti ma tato dychtivost nartstajici trend.
Naroky vSech cestujicich rapidné vzrostly, nejen co se tykd dostupnosti, hygieny a
stravovani, ale pfedevSim v oblasti doplitkovych sluzeb jako jsou zdbava, gastronomie,
wellness a dal§i. To je divodem, pro¢ se hotelnictvi posunulo do multioborové

kategorie.

Pravé téma ,,Trendy v hotelnictvi a aplikace na vybraném hotelu® bylo vybréno
piedevsim proto, ze hotelnictvi stejné jako jiné oblasti podléha nejriznéjsSim trendim.
Uz kolem 5 let autorka pracuje v této oblasti, takze je zfejmé, Ze osobni znalosti ve
vybraném oboru pro ni budou opravdu velkou vyhodou, a proto ji ptiSlo uzite¢né spojit
praxi s teorii. Skutecnost je takova, Ze pozadavky, preference a o¢ekavani spotiebitelti
se V dnesni dob¢ velmi rychle méni a vyviji. To, co ocekaval a chtél spotiebitel pired
par lety, uz dnes nemusi platit a mnohdy ani neplati. Hotely se musi ptizptisobit tomu,
co konzument o¢ekava a preferuje, stejné tak je potieba hlidat, co nabizi konkurence.

Nové¢ technologie a moderni trendy jsou zkratka soucésti zivotl zékazniki.
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1.1 Cil a metodika

Hlavnim cilem bakalafské prace je predlozit navrhy ¢i doporuceni zavedeni novych
trendti ve vybraném hotelu, které povedou ke zvySeni efektivity prace a fizeni
vybrané¢ho hotelu. K naplnéni tohoto hlavniho cile je nejprve zapotiebi dosdhnout
jednotlivych dil¢ich cili.

Prvnim dil¢im cilem je identifikace sou¢asnych trendi v hotelnictvi pomoci literarni
reSerSe, ktera bude zpracovana na zakladé vybranych teoretickych odbornych
publikaci. Druhym dil¢im cilem je analyza tspéSnosti zavadéni identifikovanych
trendli ve vybraném hotelu a tfeti dil¢i cil je analyza spokojenosti hotelovych hostt
S témito zavedenymi trendy ve vybraném hotelu.

Prace je rozdé€lena na dvé hlavni ¢asti, a to na teoretickou a praktickou. Pfi tvorbé
teoretické ¢asti je provedena resSerSe odborné literatury se zaméfenim na moderni
trendy v hotelnictvi. Trendy byly vybrany systematicky, za i¢elem pokryti co mozna
nejvétsiho spektra trendd v hotelnictvi, ktera je cela fada. V praktické c¢asti je
provedena komparativni analyza, kterou jsou porovnany piedstavené trendy z literarni
reserse s vyuzivanymi trendy ve vybraném hotelu. Na analyzu zavedenych trendt ve
vybraném hotelu je pouzita kvalitativni metoda v podobé vedeného rozhovoru
s vedenim hotelu. S vyuzitim sekundarnich zdroju dat dojde k posouzeni efektivnosti
prace ackonomickych dopadu téchto zavedenych trendi. Také je provedena
kvantitativni metoda ve form¢ dotaznikového Setfeni, dle kterého byla zjiSténa

spokojenost hotelovych hostl s t€mito trendy.
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2 Teoreticka ¢ast

2.1 Soucasna situace na hotelovém trhu

Vlivem koronavirové krize byly dopady na hotelovy segment alarmujici. Hotelovy trh
v ramci Evropy zaznamenal pokles primérnych trzeb na pokoj — 0 84,6 % oproti
predchozimu roku, s primérnou ro¢ni obsazenosti pokojii na 16,6 %. Piesto divéra v
hotelovy trh a jeho dlouhodoby potencial neklesa. Praha byla mezi hotelovymi trhy
Evropy nejvice postizena dopady koronaviroveé krize. Podobné byla postizena uz jen
Barcelona, Rim a Lisabon. Poptdvka po ubytovani v Praze neni zavisla na
mezikontinentalni turistice, takze by se trh po uvolnéni opatieni mél ozivit relativné
rychle. Ukazuji to data z letnich mésicti, kdy byla opatfeni zmirnéna a do Prahy mohli
opét cestovat alespon turisté z okolnich zemi. “Jakmile se virus dostane pod kontrolu,
mélo by dojit k jeho rychlému zotaveni.” tvrdi o hotelovém trhu Bofivoj Voktinek,
partner ve strategickém poradenstvi a vedouci vyzkumu v oddéleni hotelovych
nemovitosti za region EMEA, Cushman & Wakefield. Prizkum u hotelovych
operatorti zjisStoval také jejich ocekavani ohledné zotaveni sektoru z dopadi
koronavirové krize. Dosazeni podobné urovné jako v roce 2019 vétSina z nich o¢ekava
mezi lety 2022 a 2024, piicemz termin se 1iSi v zdvislosti na vyznamu a velikosti
destinace. Lépe by na tom méla byt ta vétsi a vyznamnéjsi z regiondlnich mést. Pres
polovinu respondentt odhaduje zotaveni na rok 2023. Jesté rychleji by se podle nich
méla zotavit mens$i regionadlni mésta, jimz pomaha domaci poptavka. Nejvetsi cast

respondentt odhaduje rok 2022 (Cushmanwakefield.com, 2021).

2.2 Specifikace trendi

Pod pojmem trend v hotelnictvi lze chapat vyvojovou kiivku, ktera odpovida pottebam
koncového zdkaznika, ale 1 samotného hoteliéra ¢i hotelu. Tyto trendy reaguji na
inovace v technologiich, chovani zédkaznika a reflektuji vyvoj hotelnictvi. Je pro né
ptirozené, Ze se vyviji a méni. Mezi zdkladni trendy ovliviiujici trh cestovni ruchu patii
zejména vzdélani, zdravi, volny cas, zkuSenosti s cestovanim, informacni technologie,

ekonomika, udrzitelny rozvoj, vliv na Zivotni prostfedi, doprava, jistota a bezpeci. Ve
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svét¢ mizZzeme zaznamenat vyznamny rozvoj tzv. solo cestovani pro vyhledavani
obohacujicich zkuSenosti, ekoturistiky, gastroturistiky a takzvany “Bleisure* (Vlasak

a Fejl, 2019).

Sélo turismus

Sélo turismus je chapan jako cestovani provadéné samotnou osobou a v poslednich
letech zaznamenava velkou oblibu. Pokud cestovatelé podnikaji cesty sami, poznavaji
mnohem Iépe nejen navstivenou zemi, ale také sami sebe. Vyhodou je, Ze se nemusi
na nikoho vazat a jsou svym vlastnim panem. Snaze a mnohem hloubéji se veiti do
prilezitost k sobeckosti. Kdyz Clovek cestuje s nékym, ma tendenci se vic uzavirat
okolnim vlivim a nepfijde tolik do styku nejen s ostatnimi turisty, ale hlavné s

mistnimi. Samota vic motivuje dat se, i neplanované, do fe¢i s okolim (Ara.cz, 2013).

Gastroturistika

Gastroturistika spojuje dvé velmi piijemné aktivity — cestovani a kulinaiské zazitky.
Gastronomie, jako samostatny produkt cestovniho ruchu se dostala do popiedi zajmu
teprve v posledni dob¢, ale provozovatel¢ hotell, restauraci a penzionii se novému
trendu pohotové ptizptisobuji. Podniky, které pochopi gastroturistiku jako svou
prilezitost, vyhraji na celé ¢are. Pokud nabidnou skvél¢ jidlo, pfijemné prostiedi,
kvalitni sluzby a ptidaji navrch jesté jedine¢nou atmosféru, maji o klientelu postarano.
Hosté dnes vyhledavaji nevSedni zazitky, uz nechtéji jen navstévovat historické

pamatky, chtéji cestovat, vidét, zazit a ochutnat (Cestovni-nemoci.cz, 2021).

Ekoturistika

Ekoturistika v sob& zahrnuje spojeni pojmu “turistika” a “ekologie”. V soucasné dobé
existuje nékolik definic tohoto zplisobu cestovani. Nejjednodussi definice predstavuje
ekoturistiku jako zodpovédné cestovani zaméfené na poznavani piirodnich oblasti s
cilem zachovat zivotni prostfedi a zlepsit Zivotni podminky mistnich obyvatel. Obliba

ekoturistiky v poslednich letech neustale stoupa (Cestovni-nemoci.cz, 2021).
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Bleisure

Pojem bleisure vznikl slozenim slov “business “ a “leasure” a odkazuje na ¢innosti
kombinujici sluzebni cesty a volny ¢as. Termin bleisure byl poprvé publikovan v roce
2009 Future Laboratory. V podnikovych obchodnich cestach se prodluzovani sluzebni
cesty pro osobni Gc¢ely oznacuje také jako “bizcation®. Tento fenomén byl studovan od
roku 2011 a od letosniho roku zprava ukazuje, ze cestovani v ramci rekreace si udrzuje

neustaly riist a predstavuje 7% vSech pracovnich cest (BBC.com, 2021).

2.3 Hotelovy management

Tato cast pojednava o teoretickych poznatcich moderniho managementu v oblasti

hotelnictvi.

2.3.1 Organizace hotelu

Pod pojmem organizace si lIze ptedstavit vhodné uspotadani pracovnich procest,
lidskych a vécnych zdroji k dosazeni pozadovanych cili a blahobytu podniku.
Vzajemné vztahy jsou definovany z pohledu podiizenosti a nadiazenosti. Hlavnim
ukolem je vytvofit takovou strukturu, ktera bude pi¥ehledna, jednoducha, a budou v ni

jasné rozdeélené pravomoce a odpovédnosti (Vodacek a Vodackova, 2009).

Organizacni struktura je sestavena na zaklad¢ velikosti a napIn€ hotelového provozu,
Ktery zavisi na druhu a rozsahu poskytovanych sluzeb. Hlavnim pozadavkem je
vytvofit organizaéni strukturu, ve které budou jednotlivé ¢innosti v zdjemné bilanci

(harmonicka spoluprace) a z téchto ditvodu je potieba vymezit:
- délbu préce;
- spolupréci jednotlivych oddélenti;
- delegovani rozhodovacich pravomoci;

- vztahy nadfizenosti a podfizenosti (KoSturiak J. a Z. Flolik, 2006).
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2.3.1.1 Stihly management

K dobie provedené praci je potieba porozuméni hlavniho poslani jednotlivych pozic.
SoucCasnym svétovym hitem je vytvofit tzv. ,,Stihly management™ anglicky ,,.Lean
management*. Stihlého fizeni je moZné dosahnout za pomoci vysoce motivovanych
spolupracovnikt, kteti ditvétuji firmé a spolupracuji s vedenim diky vlastni iniciative.
Lean management je metoda fizeni organizace, kterda ma hlavnim ukolem zlepSeni
produktivity, efektivity a kvality vyrobkl a sluzeb pii vyuzivani co nejmensiho
mnozstvi zdrojd, a pfindsi tak vyrazné nizké financni uspory. (W. Lieberman, 2004).
Kosturiak (2006) definuje Lean management takto: ,.Stihlost podniku znamend délat
jen takové cinnosti, které jsou potrebné, délat je spravné hned napoprvé, délat je

rychleji nez ostatni a utracet pritom méné penéz.

2.3.1.2 Firemni vzdélavani

Mezi trendy stabilizace zaméstnanci patii urcita forma rozvoje, vzdélavani a
seberealizace. Moderni zaméstnanec totiz nechce byt jenom vedenou loutkou
kolektivu, ale platnym Clenem tymi, kde mize néco vytvaret. Firemni vzdélavani
vV dnesni dob¢ neni jen o Skolenich, ktera je tfeba si odsedét, je jednim ze zakladnich
pilitt uspésné firmy, umoznujici zaméstnanctim individualné se zaméfit na rozvoj
dovednosti, které vyuziji pro svou praci. To, jaké firemni vzdélani nabidnout
zaméstnanciim, zavisi na danych aktudlnich pottebach firmy, konkrétnich pracovnich
pozicich nebo také nutnosti pfizpusobit se zménam v technologiich ¢i pracovnich
procesech. Ve svété je mozné také evidovat rozmach ohledné videovzdélavani.
Videokurzy byvaji slozené z kratkych, na sebe navazujicich lekei, kdy si ¢lovék mlze
pustit bud’ cely kurz, anebo jen vybrané lekce, kdy se navic mize k jednotlivym ¢astem
dle svych potieb kdykoliv vracet. Online kurzy tak mohou byt levnéjsi alternativou

K mentoringu a pfedavani zkuSenosti (Langerova, 2019).

Doba koronavirovd, v niz fada firem ze dne na den pfesla na praci na dalku, méni svét
vzdélavani. Hlavni zménou je, z divodu bezpecnosti zaméstnancli, prechod
Z prezen¢ni na online formu vzdélavani, kde se odbornici vice zamétili na kratsi kurzy

formou webinaiti (Retailnews.cz, 2020).
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2.3.1.3 Outsourcing

Outside Resource Using, zkracené outsourcing, je pojem pochazejici z Anglie, ktery
znaci vyuziti vnéjsich zdroji. Vyuziva se predevsim ke snizeni ndkladli a zmenSovani
organiza¢ni struktury. Divodem uzivani outsourcingu je vyClenéni urcitych
podnikovych ¢innosti a nasledné zajisténi u jiné firmy, ktera je na danou ¢innost
zaméfena. Toto opatfeni pak vede k vétsi koncentraci na klicové Cinnosti v hotelu,
snizeni odvodl socidlniho a zdravotniho pojisténi, zlepSeni konkurenceschopnosti a
snizeni rizikovosti podniku. Na druhou stranu je nevyhodou zavedeni této sluzby
otazka, zda je dodavatel schopen poskytnout kvalitné odvedenou praci a zajistit
stabilitu ve stanoveném case. Je tedy dulezité zvazit, zda-li je vyhodnéjsi sluzba od
jiného dodavatele nebo zda-li je hotel schopny stejnou sluzbu uskuteénit za nizsi
naklady. Outsourcing je v ramci hotelnictvi nejcastéji pouzivan na: stravovaci sluzby
(cateringové spoleCnosti), housekeeping (uklid pokojt, Cisténi oken, kobercti, prani
pradla), udrzba a technickd sprava, hotelova ostraha, ucetnictvi, pravni sluzby,
marketingové sluzby, firmy, které se specializuji na vzdélani zaméstnancti apod.

(Ktizek a Neufus, 2014).

2.3.2 Revenue management

Jeho pocatky jsou zaznamenany na prelomu 60. a 70. let dvacatého stoleti v letectvi
jako vysledek vyzkumu managementu kapacity obsazenosti (Jerenz, 2014). Do této
doby se pocitani obsazenosti letii omezovaly na tzv. ,,overbooking®. Znamenalo to
prodej vétsiho poctu letenek, nez jaka byla skutecna kapacita dané¢ho letadla, aby bylo
zamezeno jeho nizké obsazenosti. (Ktizek, Neufus, 2014) Prvni skute¢né efektivni
feSeni bylo uvedeno az pozdéji v roce 1985 pod jménem DINAMO. Systém DINAMO
je v literatufe oznacovan jako prvni rozsahlé vyuZziti Revenue managementu. Je
zalozeno na principu sniZeni ceny v reakci na vyvoji cen u konkurence, a to vzdy na

cenu shodnou ¢i niz$i (Kalyan a Talluri, 2005).

Revenue Management (dale pak RM) tvofi cenovou politiku na zékladé predpovédi
poptavky a zaméfuje se na maximalizaci vynosi.. Rezervaéni zdroje a kandly, diky

nimz chodi hotelu rezervace od klienti analyzuje, hlidd obsazenost hotelu, sleduje

17



pramérnou cenu pokoje i celkové vynosy za sluzby a v neposledni tad¢ sleduje
konkurencni ceny hoteld. Nasledné zvoli cesty prodeje a stanovi vlastni cenovou
politiku na zaklad¢ informaci ziskanych analyzou. Udava obchodni strategii tak, aby
se hotelu dafilo docilit co mozna nejvyssich trzeb a zisku v nejlep$i mozné mife. RM
se snazi stanovit skute¢nou prodejni cenu s ohledem na vysledky hotelu, v kombinaci
s konkurenceschopnosti a predvidatelnosti. Pii ur€ovani ceny je tieba dbat ohled na
ekonomické a analytické vysledky, které byly vypracovany k tomu, aby se skute¢né

ceny sestavovaly co nejoptimalnégji (Kalyan a Talluri, 2005).

2.3.2.1 Nastroje Revenue managementu

Distribué¢ni kanaly

Distribu¢ni kanaly urcuji, jak se sluzba dostane k zakaznikovi. RozliSujeme piimé a
nepiim¢é kandly, podle toho, zda-li je mezi zdkaznikem a hotelem dalsi
zprostiedkovatel (nepfimé) nebo neni (piimé). Mezi nepiimé distribucni kanaly
fadime predev§im OTA (On-line Travel Agent), agentury a cestovni kancelate. Online
prodejni nastroje se zaCaly rozvijet spolu srozvojem internetu. Na internetu se
Vv soucasné dob¢ nakupuje ¢im dal tim vic. OTA umoziuje realizovat online rezervaci
pomoci specialniho systému, ktery umozni provést rezervaci z pohodli domova
z jakéhokoliv kouta svéta. Vétsina OTA ma jiz své mobilni aplikace, takze klienti maji
vSe pii ruce. Rozsifenou funkci OTA je nejen rezervace hotelu, ale také rezervace
letenek, letistniho transferu ¢i pronajem auta. OTA také pracuje s recenzemi od
klientii, ktefi ¢asto hodnoti Groven poskytovanych sluzeb hotelu. Zde tedy klienti
mohou Cerpat cenné informace pii vybéru hotelu. Mnohdy je také klientiim poskytnuta
24-hodinova telefonickd zakaznickd podpora v mnoha jazycich. Nevyhodou
neptimych distribu¢nich kandlli je financni provize za zprostiedkovani (v rozmezi
10 % — 30 % z ceny) a blokace vénovanych kapacit. Vyhodou pak je lepsi ptistup k
potencidlnim zédkaznikim. Zprostfedkovatelé maji lépe zmapovany trh nez samotny

hotel, a proto na ném dokaZou byt plisobivejsi (Han, J. 2017).

Mezi zékladni pfimé distribu¢ni cesty patii vlastni internetové stranky s rezerva¢nim

formulafem nebo recepce. Hotel také miize nabizet pokoje v rdmci osobni prezentace
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nebo na vystavach a veletrzich. Naklady na distribu¢ni kanaly se lisi, a proto je tedy

nutné, aby hotel vybral vyhovujici kombinaci ceny a distribu¢ni cesty (Mip-S.cz,

2009).

Up-selling

Up-selling je jeden z nastroji Revenue managementu, ktery si dava za cil
maximalizovat trzby pomoci aktivniho nabizeni a prodeje sluzeb a produktt, které jsou
kvalitn€ na vys§i Grovni nez ptivodni objednané sluzby. Jako ptiklad lze uvést nabidku
lepsiho pokoje s vyhledem, ¢i balkonem pti check-inu nebo prodej dvou oddélenych
pokojl pro rodice a déti. (Berdnek a kol., 2013). Diky témto sluzbam ma zakaznik
pocit, Ze se personal zajima o jeho potteby. Pokud dojde k pfijmuti nékterych z téchto
extra nabidek ze strany zékaznika, znamena to navyseni celkovych trzeb (Mip-s.cz,

2010).

Cross-selling

Cross-selling se ¢asto oznacuje jako doplitkovy prode;j a je to idealni zpusob, jak zvysit
trzby hotelu. Jedna se o proces, kdy personal nabizi dal$i vhodné sluzby ke sluzbam
jiz objednanym. Pii check-inu je ku ptikladu mozné rodiné nabidnou fadu vhodnych
vyletl, vstupenek na akce a prohlidek mésta. Parim, které piijeli na romanticky
vikend, mtize hotel nabidnout parovou masaz za zvyhodnénou cenu, degustacni menu
pro dva ¢i lahev sektu na pokoj. Tato forma doplitkového prodeje vyZaduje pohotovost

reagovat, pozornost a trénink (Mip-s.cz, 2010).

2.3.3 Green management

Podstata green managementu (dale jen GM), neboli jinak fe¢eno zeleného hotelnictvi,
je optimalizace vlivu hotelového chodu na Zivotni prostiedi. Jedna se o novodoby trend
zeleného zplisobu Zzivota, kdy se respektuje ekologie a uplatiuji se ekologické
praktiky. Hlavnimi ucely je Setrné zachazeni s energiemi a jinymi zdroji, materialem

a eliminace faktorti zhorSujici Zivotni prostiedi. Jednd se o rychle se rozvijejici
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novinku, ktera je vefejnosti velice kladn¢ vnimana, vzhledem k soucasné dob¢, kdy je
potieba brat ohled na ptirodu. GM piijima ¢im dal tim vice hoteld, jelikoz na rozdil od
ekohotelll neni potfeba vlastnit n¢jaké ocenéni nebo certifikat, a proto je tato forma
mnohem jednodussi a hotel se obejde bez velkych pocatecnich nakladli (Zelinka a
Paskova, 2012). Pro realizaci je potfeba uzpusobit ubytovaci prostory dle
ekologickych zasad, dodrzovat je, proskolit a motivovat personal. K tomu je nezbytné
urcit odpovédnou osobu za provoz GM v hotelu. Tato osoba ma za funkci piedat
veSkeré informace spojené se zavedenim a ndslednym provozem vSem odpovédnym
zaméstnancim. Poté je potreba analyzovat soucasnou situaci, naplanovat cely postup
zavedeni a realizaci. Poslednim krokem je monitoring a kontrola procesii. Tyto
kontroly je poteba provadét detailné, kvalitn€ a pravidelné (Narodni federace hotell

a restauraci CR, 1996).

Mezi nastroje pro realizaci se fadi napfiklad instalace uspornych zarovek, regulace
topeni a klimatizace pomoci naprogramovaného systému, zajisténi Seteni s vodou,

zatepleni budovy, oken a recyklace 1 tfidéni odpadu, dodavatelé z ekofarem.

Mezi systémy GM, s nimiz se v hotelu lze setkat patii (Beranek, 2016):

- TheFlower (Evropska kvétina) — ekoznacka Evropské unie;

- Ekologicky Setrna sluzba — zavedlo Ministerstvo zivotniho prosttedi;

- LEED (Leadership in Energy and Enviromental Design) — mezinarodni
systém certifikace zelenych budov vyvinut americkou organizaci US Green
Building Council (USGBC).
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2.4 Vybrané technologie vyuzZivané v hotelnictvi

Prudky rozvoj internetu a informac¢nich technologii velmi ovlivnil ekonomiku, obchod
1 hotelnictvi. Vznik novych technologii zapficinil zmény v modelu fizeni, distribuci a
chovani spotiebitel. V soucasnosti nelze v hotelnictvi pracovat bez internetu a
informacnich technologii. Technologie vyrazné¢ zjednodusuji praci, komunikaci a

usnadiiuji zprostfedkovani (Zelenka, 2008).

2.4.1 Elektronicky zdmek

Dnesni samoziejmosti je vstup do pokoje, ktery je zajistény elektronickym zdmkem.
Ten funguje pomoci radiofrekvenénich vysila¢t, které jsou napojeny on-line formou
na centralni systém na recepci. V ptipad¢ nutnosti Ize zjistit, kdo z hostu se nachazi na
pokoji pomoci specialnich senzort, které jsou nainstalované na pokoji (Vybavhotel.cz,
2019). Moznosti otevirani elektronického zamku jsou napf. pomoci Cipové karty,
mobilniho telefonu, c¢iselného kodu, nebo 1 pomoci otiskii prstd. Vyhoda
elektronického zdmku je v moznosti nastaveni casové omezeného piistupu, moznosti
zruSeni pristupu pii ztraté karty, prehled o pohybu osob nebo nastaveni piistupovych

prav jednotlivym uzivatelim dle potieby (Ap-metalia.cz, 2021).

-

Obrézek 1- Inteligentni zamek
Zdroj: www.lightinthebox.com
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2.4.2 Mobilni ¢iSnik a pienosné pokladni systémy

Pomoci prenosného pokladniho systému mutize obsluha restaurace zanechat zastaralé
praxe zapisovani objednavek na papirové blocky. Obsluha miize mit zatizeni stale u
sebe a mize tak obslouzit hosty na terasach a letnich zahradkach. Dochazi také ke
znaéné uspofe Casu a personal tak mize uctovat rychleji. Vysledkem je vétsi

spokojenost zakaznikti (Pokladnysoftware.cz, 2019).

Obrazek 2- Mobilni ¢isnik Conto
Zdroj: www.novepokladny.cz

2.4.3 Samoobsluzné kiosky

Je to produkt, ktery dokaze nahradit praci recepéniho nebo funguje jako pomocnik
recepce. Specialni samoobsluzné systémy jsou Casto vyuzivany na check-in, check-
out a platby bez nutnosti ¢ekat u recepce. Jsou napojeny online na rezervacni systémy
hotelli a hosté se mohou ubytovat vytukanim pozadovanych ukonii a néasledného
vsunutim kreditni karty. Pokud je hotel vybaven zdmkovym systémem na bazi karet,
¢ipti nebo kodu, systém milze vydat automaticky i kartu k otevieni pokoje. Kiosek tak
muze vykryt recepéni na nocnich sménach nebo pii narazovych momentech pfii
piijezdech/odjezdech. Je mnohdy vybaven integrovanou cteckou dokladd,
integrovanym platebnim terminadlem a dokaze vystavit daflovy doklad. Kiosky lze
napojit na rezervacni portaly jako jsou Booking.com, HRS, Expedia atd. Také
zpracovana data hostli pomoci registracniho formulare, ktery je mozny odesilat ve
form& UNL souboru na server cizinecké policie. Dalsi vyhodou, kterou hotely a hosté
oceniuji v dneSni dobe¢ je ito, Ze se minimalizuje kontakt mezi hosty a personalem. Tim

se snizuje riziko pfenosu infekénich onemocnéni (Smarthotel.cz, 2018).
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Obrézek 3- Samoobsluzny kiosek Hores
Zdroj: www.svethg.cz

2.4.4 Hi-tech

V dnesni uspéchané dobé¢ je zcela nezbytné mit moZznost pouzivat vlastni zafizeni
bé&hem pobytu, kvalitni pokryti wi-fi po celém hotelu nebo sdileni vlastniho obsahu na
interaktivnich televizich. Kromé smart TV mohou byt pokoje vybavené dotykovymi
zrcadly, na kterych lze hledat zpravy nebo piedpoveéd’ pocasi. Ovladani osvétleni a
dal$ich zatizeni pokoje je uz na n¢kterych hotelech mozné pomoci mobilniho telefonu

¢i hlasu (Procon.cz, 2015).

2.4.5 Automatizace sluzeb

Cestovni byznys se na jafe vinou §ifeni viru covid-19 prakticky zastavil. Pro snizeni
ceny hotelovych sluZzeb je mozné v provozu zavést automatizaci sluzeb. Automatizace
je forma modernizace a zefektiviiovani procesit pomoci technologii. V oblasti
hotelnictvi bude pravdépodobné postupné ubyvat procest, které vyzaduji lidskeé
zdroje. Automatizace zcela jisté povede k uvolnéni lidskych zdroji z primyslu, coz je
vyznamna piilezitost pravé pro sektor sluzeb. Takové sluzby pak budou stabilni,
pfesné a hlavné spolehlivé. Tento trend tak bude vyhodou jak pro zdkaznika, tak pro

poskytovatele (Kpmg.cz, 2017).
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Lid¢é maji radi pohodli samoobsluhy a stale vice zdkaznikii tyto moZznosti vita, a to
nejen v hotelnictvi. Online check-in na letistich je také béZznou praxi. V
supermarketech miizou lidé zaplatit na samoobsluzné kase. V restauracich si mohou
lidé nacepovat pivo sami, jidlo jim pfijede na posuvném pasu. V hotelu se jiz miizeme
setkat s roboty, co vysavaji podlahy, sandroidy na recepci, se samoobsluznymi
kiosky, s mobilnimi aplikacemi, pomoci kterych se host ubytuje a ziska vstupni kod
do pokoje (Blog.previo.cz, 2019).

Ptikladem tomu je i robot od spoleCnosti Jeeves, ktery efektivné nahrazuje tradi¢ni
hotelové minibary. Tento robot proméni bézné sluzby v neobycejny zazitek. Poskytuje

pokojové sluzby a zvladne vyménit az 200 minibarti (Robotise.eu, 2021).

b

Obrazek 4- Robot Jeeves
Zdroj: www.robotise.eu

Dalsim trendem, se kterym se mtizeme napiiklad setkat v danském Hotelu Ottilia jsou
futuristické samocistici pokoje. Hotel se spojil s danskou spole¢nosti ACT.Global,
ktera dodala specidlni bezbarvou substanci, jez se nanese na povrchy a je schopnd
udrzet je Cisté. Aktivuje ji totiz slunecni zafeni, a jakmile zapocne reakce, latka
automaticky nici bakterie, viry a podle vSeho ¢isti 1 vzduch. Hlavni sloZzkou je oxid
titaniCity, ktery se uziva i v opalovacich krémech. Vyhodou takového samocisticiho
pokoje je, Ze usnadiiuje praci pokojskym, tdajné az o 50 %. Neni totiz nutné pfi
kazdém uklidu omyvat povrchy, zaroven je latka mnohem Setrnéj$i neZz fada
chemickych ptipravkl na uklid. Vyhodou je i fakt, ze se uSetti voda, coz je aspekt,
ktery se v ,,zelené* Kodani pocita. Kazdy poskytovatel ubytovacich sluzeb, ktery chce

byt dlouhodobé uspésny, by se mél uvedenym tématlim aktivné vénovat. Nové
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technologie a moderni trendy jsou zkratka soucasti zivotl zékaznikd (Novinky.cz

2019).

Obrazek 5 - Samocistici pokoj v hotelu Ottilia
Zdroj: www.novinky.cz
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2.5 Property Management System

Od druhé poloviny 80. let minulého stoleti Ize zaznamenat v cestovnim ruchu
uplatiiovani i vyuziti informaénich technologii. Re¢ je pfedevsim o recepénich a
rezervacnich systémech. Na konci 90. let pronikly do celého svéta cestovniho ruchu,
kdy hlavnim ukolem téchto technologii bylo zvySeni efektivnosti provozu, rychlost
pfenosu informaci a komunikaci (Ktizek, Felix a Josef Neufus, 2011). Pozadavky na
softwarové produkty zalezi na charakteristice hotelového provozu. Property
Management System (dale jen PMS) je souhrnny systém, ktery pokryva hlavni
¢innosti hotelu. Lze ho doplnit dalsimi doplikovymi systémy a slouzi k propojeni
vSech téchto ¢innosti v jeden informacni komplex. Klicem v trendové technologickeé
revoluci je cloudovy online software pro spravu hotelu. Bez technologie nebude firma
disponovat efektivitou, kompetencemi a schopnostmi se rozsifovat, aby vlastnikim

umoznila dosdhnout ziskovosti (Managecasa.com, 2021).

Ukolem hotelového elektronického systému je hlavné obstarat veskeré ¢innosti, které
se poji s plynulym provozem hotelu. Podminkou je schopnost vytvaiet individualni,
ale i skupinové rezervace. Piedpoklad pro vytvofeni rezervace by méla byt on-line
forma s pfipadnym napojenim do dalsich distribu¢nich kanald, jako je Slevomat.cz,
HRS.cz, hotels.cz, Booking.com atd. Nedilnou soucasti byva pokladna a sménarna
s aktualnim kurzovnim listkem. Platba nejen v korunach, eurech ¢i jiné méné by méla
byt samoziejmosti. Jednotlivy ptistup do systému personalem by mél byt zabezpeceny
pomoci pitistupového hesla nebo elektronického prostiedku. Systém by mél také
zvladnout pfesunuti uctu restaurace na hotelovy ucéet hosta. V rdmci systému zde
muizeme najit zastoupeni ve finanénim odd€leni a ucetnictvi, které obstaravaji
komplexni spravu finanénich a penéznich operaci. Dale pak Front desk, ktery se stard
o rezervace hosta od pocatecniho objednani pobytu az po zavére¢nou platbu.
Housekeepingu poskytuje denni reporty pokoji uréenych k uklidu (Kuéera, Sperkova
a Kudelova, 2014).
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Priklady cloudovych hotelovych systémii
Previo

Previo je cloudovy on-line hotelovy systém, ktery nabizi velkou $kalu mozZnosti.
Systém provadi automatickou aktualizaci, kterou nasledné ulozi na cloudové tlozisté.
Spolupracuje s webovymi strankami, které nabizeji hotelové ubytovani. Pro
specifictéjsi vyuziti lze Previo napojit na fadu integrovanych sytému jako jsou
restauracni systémy (Papaya, Darwin, StoryOus), Zamkové systémy (AssaAbloy,
Salto, ACS-Line), samoobsluzné kiosky (Seznam24, Czech Kiosk), ucetni systémy
(Ugetnictvi on-line, Money S3, POHODA) a platebni systémy (PayPal, PayU, Ceska
Spofitelna). Previo také poskytuje automatické odesilani hlaSeni cizinci
prostrednictvim Ubyportu na zdkladé domovni knihy, do které hotel zapisuje udaje o
hostovi (jméno a piijmeni, poCatek a konec ubytovani, datum narozeni, trvalé
bydlisté). (Policie.cz, 2020). Podle reportt, ktery dokaze Previo vygenerovat, lze
zjistit, z kterych portalti piichazi nejvice rezervaci, jakou nejcastéjsi metodou chodi
platby, které pokoje jsou uklizené a neuklizené v danou chvili a jakéa je obsazenost
hotelu. Je mozné vy¢ist denni ptijezdy a odjezdy hostd. Dalsi funkci, kterou Previo
nabizi je mobilni aplikace, ktera dokaze zadavat a upravovat rezervace piimo z mobilu
&i tabletu. Patii mezi jedny z nejlépe hodnocené systémy u nas v CR. Pisobi také na

Slovensku, Polsku, Mad’arsku a dalsich evropskych zemi (Previo s.r.o., 2020).

Obréazek 6 - Rezervacni systém Previo
Zdroj: www.previo.cz
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Plazaro

Cesky on-line software Plazaro pro hotely a restaurace je na trhu jiz od roku 2012.
Zahrani¢ni hosté oceni jeho provedeni do osmi jazykovych moznosti. Své uplatnéni
najde v hotelech vsech velikosti s rozmanitou klientelou a riznymi typy nabizenych
sluzeb. Mezi jejich nabizenymi produkty lze najit recepci, pokladni systém, sklady
potravin, kuchyni, mobilniho ¢iSnika, sménarnu, zamkové systémy, wellness a spa.
Jejich nejpropracovanéj$im produktem je recepce, mezi jejiz funkce patii evidence
rezervaci, celkova kalkulace pobytu, hlidani terminu Uhrady zélohy, potvrzeni o
rezervaci na papir ¢i elektronické zaslani na e-mail, vedeni G¢tu pokoje, vedeni knihy
hostti (cizinci, tuzemci), moznost prodat, vydat i uplatnit vlastni voucher, vypocet dané
z rekreacniho poplatku a hlaSeni pro cizineckou policii. Soucésti programu je i
sménarna, podklady pro statistiku a ucetnictvi (Plazaro.com, 2020). Ve spolupraci
s EVR Evropskou pojistovnou rozsitili fadu svych produktti o novinku HotelStorno.
Umoziuje hostim pojistit si rezervaci proti zruseni v piipadé¢ onemocnéni, urazu c¢i
jiné neocekavané udalosti, aniz by piiSel o své financni prosttedky 1 v ptipadé

stoprocentné piedplacené rezervace (E-hotelier.cz, 2018).
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Better hotel by Mevris

Firma Better hotel je na trhu jiz od roku 2014. Jeho hlavnim jadrem je recepcni,
rezervaéni a skladovy systém s napojenim na vice nez 160 prodejnich portali. V ramci
recepcniho systému nabizi chytré prehledy s nejdulezitéjSimi informacemi, zdznamy
uzivatelskych zmén pro zpétnou vazbu, dostupny online, piizplisobeny mobilnimu
zatizeni, revenue analyzy, nastroj pro spravu cen, klientsky portal pro check-in online
a bookingengine. Jako novinku nabizeji portal GuestExperience, ze kterého si hosté
mohou spravovat svou rezervaci, provést on-line check-in nebo objednat transfer
(Better-hotel.com. 2020).
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Obrézek 8- Rezerva¢ni systém Better hotel by Mevris
Zdroj: www.better-hotel.com
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2.6 Marketingové nastroje

2.6.1 Webové stranky

Online prezentace a prodej hotelovych sluzeb jsou jedni z nejdilezitéjSich
marketingovych nastroji, které jsou potieba se spojenim se svétem. Internetové
stranky poskytuji prezentaci hotelu v rtiznych jazykovych variantach, komunikaci
s klienty, on-line prodej a informace o aktualnich akcich, baliccich, sluzbach a slevach.
Pti tvofeni webovych stranek je potfeba myslet na vSechny aspekty, jako jsou
informace o vSemco Vv hotelu je, jaké sluzby jsou poskytovany, za kolik jsou
poskytovany a kde se hotel nebo ubytovaci zatizeni nachizi. Doména by méla
obsahovat klicova slova tzn. nazev, hotel, lokalita. Podminkou je take
neustale aktualizovany hodnotny obsah (vkladani novinek, referenci, fotografii, videi,
tiskovych zprav). Méla by prevySovat grafika nad textem, jelikoz obrazek je za tisic
slov. Novinkou jsou moduly pro vloZzeni dalsich aplikaci jako jsou 3D prohlidky
pokojt, hal a restauraci nebo chatovaciho okénka pro klienty. Spravna webova stranka
by se také neméla obejit bez pluginti pro socialni sité (Facebook, Instagram, Youtube,

LinkedIn) (Hotely-hotelum.cz, 2015).

2.6.2 Socialni média

Socialnim médiem se chape piehled technologii, které se pouziva k zaznamenavani
komunikace mezi riiznymi uzivateli. Toto médium lze vyuzivat jako prostfedek, pro
Sifeni a ziskavani informaci. V praxi lze za médium oznacit Instagram, Facebook.
Youtube, Twitter nebo TikTok (Makevision.net, 2011). Socialni média se postupem
Casu stavaji neodmyslitelnou souc¢asti kazdého zivota mnoha lidi a jejich ptizei roste.
Poskytuji firmam moZnost oboustranné komunikovat, a tim tedy zjistit ndzory vuci
firmé, coz pomaha podniku ke zkvalitnéni svych sluzeb. V souvislosti s cestovnim

ruchem maji socialni média nasledujici funkce:

- inspirace pro cestovani;
- sdileni zkuSenosti z navstévy destinace;

- sdileni fotografii, videi a zazitkli a emoce;
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- vyhledavani ptatel na cestu, zjistovani informaci;
- komunikace s ptateli a zndmymi v rdmci cesty;

- sdileni odkazti na zajimavé destinace, atraktivity, hotely atd. (Zelenka, 2008).

V dnesni uspéchané dobé by meéla propagace na socidlnich sitich byt nedilnym
marketingovym nastrojem kazdé firmy. Tento druh komunikace je vyhodny, a to
Z n€kolika ditvodl. Prvni diivod je bezplatnost socidlnich médii, které bez poplatku
poskytuji kontakt mezi piateli, rodinou ale i zdkazniky a moznymi budoucimi
zakazniky. Firma tedy miize budovat svoji znacku, rozsifovat povédomi a budovat
vztahy se svoji klientelou. Pravdépodobnost, Ze zdkaznik ma ucet na socialnich
médiich, je vysoka. Proto je velmi dilezité, aby se firma na takovych strankach
prezentovala. Dal§im divodem je moznost komunikovat nejen se stavajicimi
zékazniky, ale také s témi potencionalnimi. Je tedy jasné, Ze ucinek socialnich médii
muze byt pro firmu v soucasné dob& velmi klicovym krokem k Uspéchu. Influencer
marketing je zbrusu novy druh propagace. Influencefi jsou lidé, jejichz aktivitu na
socialnich sitich sleduji statisice lidi. Ty nejaktivnéjsi a nejoriginalnéj$i maji i nékolik
miliona fanouska. Cestuji po svéte, zkousi riizné sluzby a produkty, které jim nabize;ji
firmy a svymi ptispévky tak pfimo i nepiimo ovliviiuji kupni rozhodovani lidi, ktefi
jejich aktivitu sleduji. Az 82% luxusnich fetézcovych hoteli s influencery
spolupracuje, jelikoz se jednd o jeden z nejlepSich zptsobt, jak propagovat hotel,

restauraci a jejich sluzby (Hotely-hotelum.cz, 2019).

2.6.3 Recenze

Hodnoceni a on-line recenze jsou velmi dulezitym aspektem, ktery zakaznici berou
V potaz pii vybéru hotelu a mnohdy se na zakladé nich rozhoduji. Casto se nachazeji
na online platformach zprostfedkovatelli, které hoteliér nedokaZe neovlivnit. Tyto
zpusoby doporuceni maji zna¢ny vliv na finalni rozhodnuti. Kazdy hotel usiluje o to
nejlepsi hodnoceni, avSak dosahnout toho, uz neni tak snadné. Trefit se do vkusu vSem
navstévniklim, neni uplné jednoduché, a proto je dulezité si uvédomit, Ze i téch ne

uplné stoprocentnich hodnoceni je tfeba si vazit. Dalsim velmi dilezitym faktorem,

31



ktery urcuje kvalitu hodnoceni, je aktudlnost. Tedy jak staré jsou (dobré ¢i Spatng)
recenze. Velmi dobie napsana recenze, co byla napsana pted deseti lety, uz nema tak
velky vliv, jako prumérna recenze aktualniho hosta. Hodnoceni je jednak cennym
informa¢nim zdrojem pro budouciho klienta, ale také zdrojem inspiraci a zlepSeni pro
samotné majitele. Pokud se naptiklad v hodnocenich casto objevuje informace, zZe je
potieba investovat do renovace pokoji, bylo by spravné tuto skute¢nost zvazit. Je také
potieba dbat pozornost na takové hosty, kteti byli s pobytem spokojeni primérné, na
rozdil od téch, ktefi prozili dechberouci zazitek. Az 70 % hostt je polichoceno, kdyz
pravé oni jsou vybrani, zda by nemohli popsat sviij dojem ze svého pobytu. Proto je

nejrychlejsi metoda ziskavani hodnoceni ptimé dotazovani (Jezek M., 2017).
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3 Analyticka cast
3.1 Charakteristika hotelu

Jedna se o boutiqueovy étyrhvézdi¢kovy hotel situovany v srdci Prahy na Vaclavském
namésti, ¢imz se stavd snadnym ldkadlem potenciondlnim turistim. Ziskal také
oznaCeni Superior. V soucasnosti je soucasti fetézce Pytloun hotels a je osmym
hotelem v fad¢. Své dvefe oteviel prvnim hostim v srpnu roku 2019. Pytloun Boutique
Hotel Prague se nachazi v druhém patie v budové Zlata pSenice. Disponuje celkem 6
patry a svym hostim nabizi 54 pokoji ztoho 10 je standard pokoji, 14 je
dvojlizkovych superior pokoji a 2 s balkénem, 10 rodinnych Superior pokoji
s balkbnem a 9 bez balkonu, 4 jsou Double deluxe pokoje, 4 jsou Suite Deluxe a
jedine¢ny Junior Suite s vlastni terasou. Jedna se o designovy hotel, ktery nabizi
luxusni pokoje vybavené $pickovou technologii a osobitym designem. V hotelu se

nachazi restaurace a lobby bar, které jsou oteviené 24 hodin denné.

Vzhledem k poloze hotelu je klientela riznoroda. V sezoéné i mimo sezénu je hotel
navs§tévovany pievazné zahranicnimi klienty, a proto je velmi dulezité, aby
zameéstnanci hotelu ovladali nékolik svétovych jazykli. Neobejde se vSak ani bez Ceské
Klientely, ktera voli tento hotel pfedevs§im na prodlouzené vikendy. Zna¢na ¢ast hosti
je 1 business klientela. Hosté maji riizné potieby, pani i naroky, a tak je nezbytné, aby
personal, ktery je v neustalém kontaktu s hostem, uspokojil tyto subjektivni
pozadavky. Hotel navs§tévuje piedev$im mladsi generace. Je to dano predevSim
modernim vybavenim hotelu, které spiSe vyhledava tato generace. Cely hotel je
striktné nekutacky. Hostiim vSak nabizi prostornou terasu na nejvyssim patie, kde se

host mtize kochat skvostnym vyhledem na Véclavské ndmésti.

3.2 Pouzité metody

Pro vypracovani praktické ¢asti byla pouzita kvalitativni vyzkumna metoda, pfesnéji
feceno polostrukturovany rozhovor s feditelkou Pytloun Boutique Hotelu Prague****
PaeDr. Markétou Charouzovou a kvantitativni vyzkumna metoda ve formé

dotaznikového Setfeni. Pomoci kvalitativni metody bylo zjiSténo, jak hotel vyuZziva
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konkrétni trendy, jaké jsou jejich vyhody, nevyhody, funkce a piinosy. Posléze jsou
ptedstavené trendy z literarni reSerSe porovnany s vyuzivanymi trendy ve vybraném
hotelu. Pomoci kvantitativni metody byla zjisténa spokojenost hostll se zavedenymi

trendy.

3.3 Rozhovor s reditelkou PaeDr. Markétou Charouzovou

Dne 10.2.2021 odpoledne probéhl expertni rozhovor s feditelkou PaeDr. Markétou
Charouzovou v Pytloun Boutique Hotelu Prague. Timto d€kuji PaeDr. Markété
Charouzove za poskytnuti rozhovoru. Cilem je ziskat informace k analyze trendt

zavedenych v provozu hotelu.

Rozhovor

1. Co je nejéastéjSim duvodem navstév vasSich klienta?

, Pred pandemii byla nase klientela znacné zahranicni a vyhledavala previznée
rekreaci. Nas hotel se nachazi ve stredu Prahy, coz prinasi mnoho vyhod. Hosté si
mohou vybrat z 7ad aktivit. At uz se jednd o kulturu, uméni, gastronomii, socialni,
zajmoveé nebo pohybové aktivity. Turismus pred pandemii byl v Praze na vrcholu a
tomu byl i prizpusoben nas hotel. Samoziejmée nas také navstévovala ceska klientela,
ktera jezdila do Prahy predevsim na prodlouzené vikendy. O vikendech jsme ve vétsine
pripadech prekonavali 80 % obsazenost hotelu. Bohuzel nam pandemie zneprijemnila
rok a nasi nejbéinejsi klientelou jsou dnes sluzebni cesty. I tak se snazime témto
klientum vytvorit nezapomenutelny zazitek, jelikoz nase motto je ,,druhy domov na

cestach“.*

2. Jaka je organizace hotelu?

,, Organizaci hotelu se snazime drzet co nejjednodussi. Je to vlastné také prani majitele
site Pytloun Hotels, Lukdse Pytlouna, ktery nds cas od casu poCti svou navstévou, ale
na chodu hotelu se v soucasné chvili nepodili. Centralu mame v Liberci, kde se nachazi

persondlni a financni oddéleni. Dale tu jsem jd, vykonnd reditelka hotelu, ma prava
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ruka rooms division, ktery ma na starosti dodrzovani kvality pokoju, objednavky a
odpisy. O chod recepce se stara nas Sikovny front office, ktery zajistuje plynuly chod
recepce, smeny a zaskoleni novych kolegii. Recepci pokryva v soucasné dobé pouze
Ctyri recepcni. V normalni situaci jsme vsak méli néco okolo deseti recepcnich. Jelikoz
hostiim nabizime pouze snidané, vystacime si momentdlné s jednou kucharkou.
V nasem tymu mame také hlavni pokojskou a pod ni 4 pokojské. Pri plné obsazenosti
hotelu jsme vSak mivali az 10 pokojskych. Veskeré pokojské mame pres externi firmu,
ktera nam vzdy zajisti potiebny pocet pokojskych. O technickou stranku se stara nas

«

jediny a nenahraditelny pan udrzbar.

3. Jaké distribucni kanaly v hotelu vyuzivate?

., Nasim nejvétsim zprostredkovatelem je jednoznacné Booking.com, se kterym mame
podepsanou smlouvu jiz nékolik let, snad uz od pocatku otevieni hotelu. Troufam si
Fict, Ze vic jak polovina rezervaci nam chodi prdave z Bookingu. Rezervace nam
nejdrive prijde na recepcni email, odkud zjistime, jestli se jedna o nevratnou rezervaci.
Pokud je to opravdu nevratna rezervace, v tu chvili dostdvame svoleni penize hostovi
za pobyt strhnout z karty. Pokud host pri tvorbé rezervace zvolil drazsi variantu, tedy
vratnou rezervaci, pobyt lze jesté zrusit a zaplatit az na misté. Poté se nam rezervace
automaticky propise do naseho rezervacniho systéemu. Pokud nam to kapacita
dovoluje, viem hostuim poskytujeme upgrade na lepsi pokoj. Zminujeme to automaticky
pri check-inu a to ma za nasledek vyssi spokojenost hostii. Dalsi velmi vyuzivanou
formou tvoreni rezervaci je pres HRS.de a Expedia.com, které funguji na stejné bazi
jako Booking.com, ale nejsou az tak zndamé. Dale hosté casto vyuzZivaji nase webové
stranky, kde staci nasledovat jednoduché kroky pro vytvoreni rezervace. Zde je cena

za pokoj garantovana jako nejnizsi.

4. Co délate proto, aby dopad na Zivotni prostiedi byl minimalni?

,, Veskeré dokumentace spojené s pobytem se snaZime hostum posilat na email a
tiskneme je pouze na vyzadani. V celéem hotelu mame usporné LED Zdrovky.
Samozirejmé se snazime tiidit a recyklovat odpad. Pokoje jsou vybaveny dspornymi

televizory a také chytrym mechanismem, ktery rozpoznd, kdyZ host opusti pokoj a
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vypne elektrinu v pokoji. V hotelovych pokojich mame kosmetiku v biologicky
rozlozitelném plastovém obalu. V oknech pak mame instalovana cidla, kterd vypnou
klimatizaci na pokoji pri otevieni okna. Ddle pak nasSe pani pokojské pouZivaji
Uklidovou chemii Diversey Fadu Pur-eco, kterd je ekologicka. Nas hotel vyuziva
rekuperaci teplé vody, coz znamena vyuZziti tepla z odpadni vody k predehrati studené
vody. V dobe, kdy jsme mohli servirovat snidané formou bufetu, se vzdy zbylé jidlo
zkonzumovalo persondlem. Poskytujeme jim takto snidané zdarma a zdroven tak

zabranujeme zbytecnému plytvani jidla. *

5. Co si ve vaSem hotelu hosté nejvice pochvaluji?

., Prvni véc, kterou vidi hosté, kdyz kndm prijdou, je recepce. Nas hotel nabizi
Jjedinecny koncept, Spojeni recepce, baru a kuchyné v jedno. Recepce/bar/kuchyn je
navrzena do tvaru ovalu, a tak muze kazdy nahlédnout na to, co zrovna délame. Tento
otevieny koncept je ve svete velmi oblibeny, a proto jsem rada, zZe i nas hotel se miize
timto pysnit. Po prichodu na pokoj si pak host miize vyhrat se svetly, jelikoz mame na
kazdém nainstalované led osvétleni podél linii pokojii. V nabidce mame sSirokou Skalu
barev od bilé az po syté cervenou. Dalsi technologie, na které casto sklizime chvalu,

Jjsou virivé vany a japonsky zachod, ktery v sobé ukryva spousty funkci.

6. Co vam byva naopak ¢asto vycitano?

,,Je to jednoznacné parkovani. V centru Prahy je velmi tézké sehnat dobré a cenové
prijatelné parkovani. Pro naSe hosty momentdlné nemame Zadné parkovani, ale
snazime se tento nedostatek odstranit. Bohuzel jsme zatim nenasli vhodné misto. Také
casto slychavam vytku ohledné poskytovanych sluzeb. Krom ubytovani a snidané zde
hostovi bohuzel nic vic nenabidneme. O to vic je pro nas dilezité, aby ubytovani a

snidané, které hostovi nabidneme, staly za to!*
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7. Jakv rezervalni systém pouzivate a jak jste s nim spokojeni.

., V cele siti Pytloun Hotels pouzivame rezervacni systém Previo. Musim Fict, Ze je to
velmi Sikovny rezervacni systém, do kterého se miizu pripojit klidné i z domova a
zkontrolovat stav hotelu. Vyhodu vidim v automatickém propisovani rezervaci
Z externich serverii. Reporty jsou vesmeés prehledné, ale méli jsme tu v minulosti mensi
nesrovnalosti v poctu snidani na ndsledujici den. Report nam ukazoval nizsi pocet
snidani, nez ve skutecnosti byl, a tak kucharka pripravila Spatny pocet snidani.
Kontaktovali jsme servisni tym Previa a ti vSechno do nékolika hodin spravili. Na
rezervacni systéem mame napojeny zamkovy system AssaAbloy, ktery vystavuje karty
na pokoje hostii. Ddle pak vyuzivame restauracni systém StoryQOus, pomoci kterého
miizeme jednoduSe hostovi presunout utratu z baru na pokoj. Novinku, kterou jsme
zacali pouzivat je mobilni aplikace Alfred, pres kterou si host miiZze udélat check-in a
check-out online. Alfreda mame nainstalovaného i v nasich samoobsluznych kioskdch.
Manipulace s rezervacnim systémem je velmi jednoduchd, a proto bych ho klidné
doporucila. Jedinou vytku mam k mobilni aplikaci, ktera by si zaslouZila znacné

I3

aktualizace.

8. Jaké formy propagace hotel nejvice vyuziva?

,» Nedavno jsme na hotelu meli ubytované Ceské Miss Essens, coZ miizu zhodnotit jako
velmi podarenu propagaci. Slecny byly velmi spokojené a vse sdilely na svych
socialnich sitich, na kterych se snazZime byt aktivni. Také se miizeme pochlubit
spolupraci se zpévakem Milanem Peroutkou, ktery natdcel sviij videoklip k pisnicce
Svitani v nasem hotelu. Pod mym vedenim se snazime docilit toho nejlepsiho mozného
hodnoceni od hosti. Nasim klientum se vzdy snaZime nabidnout maximum a
poskytnout jim vse dle jejich prani. Od listopadu 2019, kdy jsem se stala reditelkou
hotelu, jsme se dokazali vysplhat mezi 10 nejlepsich hotelii na Tripadvisoru. Na
Bookingu jsme zas dosahli hodnoceni 9,5, z piivodnich 9,3. Na dobrém hodnoceni si
zakladame a nase zaméstnance K tomu Skolime a vedeme. Pokud je host opravdu
spokojeny s pobytem, nebojime se si o hodnoceni rict. Pomdhd nam k tomu taky Revue
Booster, coz je takova mala Sikovna desticka, kam host prilozi sviij smart telefon a

automaticky mu v telefonu vyskoci odkaz na napsani recenze na platforméach
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Tripadvisor, Google a Facebook. Zaméstnanci hotelu po splnéni hodnoceni dostavaji

‘

10% navyseni k platu.

9. Nejnovéjsi trend, ktery jste na hotelu zavedli?

., Pandemie si zada prizpisobeni ve vsech ohledech. Mluvime tady 0 nutnych
hygienickych pomiickach jako jsou rousky, desinfekce a dostatecné rozestupy. Museli
Jjsme zrusit snidané formou bufetu, a tak jsme byli nuceni zavést snidané na pokoj.
Osvédcil se nam novy zpiisob objednani snidané na pokoj, a to pomoci QR kodu, ktery
hosté najdou nalepeny na psacim stole. Prostrednictvim svého mobilu si vytvori
pozadovanou objednavku snidane, poté recepce obdrzi instrukce, které preda kuchyni
a ta snidani pripravi. Po nacteni QR kodu si hosté mohou také precist veSkeré
informace spojene s hotelem a také vycet sluzeb, které nabizime. Zrusili jsme tedy
vSechny papirové brozury, a to je taky jeden z krokit pro minimalizaci dopadu na
Zivotni prostiredi. Dalsi novinkou, kterou jsme zavedli do provozu, jsou samoobsluzné
kiosky, které mnohdy ulehci prdaci recepcnimu, ktery musi zastat vice pozic najednou.
Host se skrze kiosek sam ubytuje, provede potiebnou platbu a poté se mu automaticky
vystavi karta od pokoje. Ucet za pokoj je mu automaticky poslan na email. Tyto
zavedené trendy ndm poslouzi k£ automatizaci provozu, ktera je vzhledem k pandemii

«

velmi zZadouci.

10. Planujete v nejblizsi dobé néjaké vylepsSeni hotelu?

., Projektem pro tento rok méla byt nase nova terasa na nejvyssim patie. Aktudlni
terasa nenabizi nic kromé nadherného vyhledu. Renovaci terasy jsem jiz predloZila
majiteli ke zvdzeni, bohuzel se jesté nenasel cas pro uskutecnéni a nad terasou se jesté

o
rozmysli.
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3.4 Dotaznikové Setfeni mezi hosty vybraného hotelu

Analyza spokojenosti hostii s poskytovanymi sluzbami a vybaveni hotelu byla
provadéna pomoci dotaznikového Setieni z pohledu hosta, v navaznosti na rozhovor
s vedenim hotelu. Setieni bylo realizovano mezi hotelovymi hosty na hotelu Pytloun
Boutique Prague v dob¢ od 15. listopadu do 31. prosince 2020. Byla zvolena tisténa
verze, kterd byla postupné rozdana jednotlivym hostim, ktefi byli na hotelu ubytovani,
pii check-outu. Na zacatku dotazniku byli respondenti seznameni s ucelem dotazovani
a postupem. Také byli ujisténi o jeho anonymité. Dotaznikové Setieni bylo dobrovolné
a osloveno bylo celkové 119 respondentt, z nichZ sviij dotaznik odevzdalo 85 z nich.
Celkova navratnost tedy byla 71,42 %. Dotaznik celkem obsahuje 12 otazek. Vysledky
z dotaznikového Setfeni byly zpracovany dle jednotlivych zpracovanych otazek.

Odpovédi jsou grafoveé zndzornéné a doplnéné o textovou poznamku.
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Dotaznik
Vékova skupina:

18 - 30 let
31 - 40 let
41 - 50 let
51 a vice let

10 %

45 %
H18-30let

M 31-40let

M41 - 50 let

M 51 avice let

Graf 1- Vékova skupina respondenti
Zdroj: vlastni zpracovani

Jako prvni identifika¢ni otazka byla zvolena vékova skupina respondentt (viz Graf'1).
Hosté méli na vybér ze ¢tyf moznosti, které zahrnovaly urc¢ité veékové rozhrani.
Z vysledkl vyplynulo, Ze nejvétsi zastoupeni — konkrétné 45 % (38 respondentil),
spada do vékové kategorie od 18 — 30 let. Naopak nejmén¢ zastoupenych, kterych bylo
10 % (9 respondentti), patfili do skupiny od 51 let a vice. Dale 25 % respondentu (tedy
21) uvedlo ve€kovou kategorii 31 — 40 let a zbylych 20 % (17 respondenti)
zakrouzkovalo 41 — 50 let.
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Diivod vasi navStévy hotelu?

e Sluzebni cesta

e Rekreace
e Jiné
60

50

40

30

20

10 ke

B SluZebni cesta M Rekreace Jiné

Graf 2- Davod navstévy hotelu
Zdroj: vlastni zpracovani

V této otazce byl zjistovan divod, kvuli kterému se respondenti ubytovavali na hotelu
Pytloun Boutique Hotelu Prague (viz Graf2). Na vybér bylo ze tii odpovédi. Z grafu
vyplyva, ze nejcastéjSim divodem byva rekreace, celkem 55 % (47 respondenti).
Druhym nejcastéj$im divodem je sluzebni cesta, kterou zvolilo 31 respondentii
(37 %). Nakonec 6 respondentt (8 %) zvolilo posledni variantu, a to jiny dtvod

(zdravotni, rodinny..).
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Jak dlouho jste v hotelu byli ubytovani?

e 1noc
e 2noci
e 3noci

e 4 avice noci

40

35

30

25

20

15

10

H1noc H2noci 3 noci 4 a vice noci

Graf 3 - Délka pobytu
Zdroj: vlastni zpracovani

V této otazce byla zjistovana doba ubytovani hostt v hotelu (viz Graf 3). Respondenti
méli na vybér ze ¢tyf moznosti, které vyjadiuji urcitou délku pobytu. Z grafu lze
vyCist, Ze nejcastéji se hosté ve vybraném Casovém useku ubytovéavali na 1 noc
(37 %). Na 2 noci bylo ubytovano 33 % respondentd. DalSich 14 % odpovédélo,
ze V hotelu byli ubytovani na 3 noci a zbylych 16 % respondentl ptenocovalo 4 a vice

noci.
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Jak jste vytvorili svou rezervaci?

45.00

40.00

35.00

30.00

25.00

20.00

15.00

10.00

5.00

0.00

Webove stranky

Telefonicky pfes recepci
Pies emailovou komunikaci s hotelem

Walk in
Booking.com
HRS.de
Expedia.com

Graf 4 — Pouzité distribu¢ni kanaly
Zdroj: vlastni zpracovani

B Webové stranky

B Telefonicky pies recepci
Pfes emailovou komunikaci s
hotelem
Walk in

B Booking.com

® HRS.de

B Expedia.com

Touto otazkou bylo zji§téno, prostiednictvim jakého distribuéniho kanalu si hosté

vytvofili svou rezervaci. NejCastéji vyuzivanym kandlem je Booking.com (celkem

zvolilo 44 %). Dale pak 23 % respondentd tvofilo své rezervace pres webové stranky

hotelu. 9 % vytvoftilo rezervaci telefonicky, 9 % také ptes Expedii.com, 6 % hosti

mélo rezervaci z HRS.de a 3 % byli hosté z ulice.
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Preferujete hotely, které jsou Setrné k Zivotnimu prostredi?

e Ano

e SpiSe ano
e SpiSe ne
e Ne

12 %

49 %

HMAno M SpiSeano M SpiSene M Ne

Graf 5 — Preference hostli ohledné vybéru hotelu
Zdroj: vlastni zpracovani

Pata otazka byla zamétena na Zivotni prostfedi. Na otazku, zda-li hosté upfednostiuji
hotely, které jsou Setrné k Zivotnimu prostiedi odpovédélo 49 % ano (41 respondenttt),
21 % spiSe ano (19 respondentli), 18 % (16 respondentil) spiSe ne a 12 %

(9 respondentit) odpovédelo, Ze nepreferuji takové hotely.
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Byli jste spokojeni s provozem hotelu s ohledem na Zivotni prostiedi?

e Byl/a jsem se vS§im spokojen/a

e Byl/a jsem a chce to drobné zmény
e Byl/a jsem nespokojen/a

e Nezajimam se o takové véci

44 %

M Byl/a jsem se vS§im
spokojen/a

16 %'

H Byl/a jsem a chce to drobné
zmény

M Byl/a jsem nespokojen/a

19%

M Nezajimam se o takové véci

Graf 6 — Spokojenost s hotelovym ohledem na Zivotni prostiedi
Zdroj: vlastni zpracovani

V této otazce byla zjiStovana spokojenost hosti s hotelovym ohledem na zivotni
prostiedi (viz Graf 6). 44 % (37 hostt) dotazovanych uvedlo, ze byli spokojeni se
vSemi zavedenymi hotelovymi opatienimi. 19 % (16 hostl) by navrhlo drobné zmény,

16 % (14 hostll) bylo nespokojeno a 21 % (18 hostil) se o takové véci nezajima.

45



Navstivili jste néjakou ze socidlnich siti hotelu? Pokud ano, libily se Vam?

e Ano navstivil/a a libily se mi
e Ano navstivil/a a nenadchnuly mé

¢ Ano navstivil/a a nelibily se mi

e Ne nenavstivil/a

45 %

7%

M Ano navstivil/a a libily se mi
21% M Ano navstivil/a a nenadchnuly mé
M Ano navstivil/a a nelibily se mi

M Ne nenavstivil/a

Graf 7 — Navstévnost socialnich siti hotelu
Zdroj: vlastni zpracovani

Na otazku, zda respondenti navstivili jednu ze socidlnich siti hotelu a zda se jim libily,
uvedlo 45 % (39 hostll) z nich ano. DalSich 21 % (18 hostll) odpoveédélo ano, ale
socialni sité hotelu je ni¢im nenadchnuly. 7 % (6 hosti) uvedlo jako odpovéd’ ano a

stranky se jim nelibily. A jako poslednich 7 % (23 hostt) socialni sité ani nenavstivilo.
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Navstivili jste webové stranky hotelu? Pokud ano, libily se Vam?

e Ano navstivil/a a libily se mi
e Ano navstivil/a a nenadchnuly mé
e Ano navstivil/a a nelibily se mi

e Ne nenavstivil/a

31%

43 %

9% L i
M Ano navstivil/a a libily se mi

M Ano navstivil/a a nenadchnuly
15% mé
M Ano navstivil/a a nelibily se mi

M Ne nenavstivil/a

Graf 8- Navstévnost webovych stranek hotelu
Zdroj: vlastni zpracovani

Na otazku, zda respondenti navstivili webové stranky hotelu a zda se jim libily, uvedlo
43 % (37 dotazovanych) z nich ano. Dalsich 15 % (13 dotazovanych) odpovédélo ano,
ale webové stranky hotelu je ni¢im nenadchnuly. 9 % (8 dotazovanych) uvedlo jako
odpovéd’ ano a stranky se jim nelibily. A jako poslednich 31 % (27 dotazovanych)

webové stranky nevidélo.
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S &im jste byli v hotelu nejvice spokojeni? Zaskrtnéte jedno.

e Technologické vybaveni pokoje

e Poskytované sluzby

e Hotelovy ohled na zivotni prostiedi
e Piistup persondlu

e Propagace hotelu

e Webove stranky hotelu
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Graf 9 — Spokojenost s hotelem
Zdroj: vlastni zpracovani

Z grafu ¢. 7 je patrné, Ze 28 % respondentu bylo nejvice spokojeno s technologickym
vybavenim pokoje. 21 % dotazovanych bylo potéSeno s propagaci hotelu, 20 %
respondentll zaskrtlo hotelovy ohled na Zivotni prostfedi, 12 % respondenti bylo
spokojeno s webovymi strankami, 10 % dotazovanych pochvalovali poskytované

sluzby a pouze 9 % respondentt bylo spokojeno s piistupem hotelového personélu.
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Ocenili byste Sirsi nabidku sluZeb nabizenych hotelem?

e Ano

e SpiSe ano
e SpiSe ne
e Ne

13%

18 %

26 %

M Ano M SpiSeano M SpiSe ne M Ne

Graf 10 — Rozsiteni hotelovych sluzeb
Zdroj: vlastni zpracovani

Na otazku, zda by hosté ocenili $ir§i nabidky sluzeb nabizenych hotelem, uvedla
vétsina spise ano (viz graf ¢. 10), konkrétné 37 dotazovanych, coz je 44 %. Dalsi
nejcast¢jS$i odpovedi je spiSe ne, na kterou odpovédélo 22 1idi (26 %). S odpovéedi ne,

se ztotoznilo 15 1idi (18 %) a s posledni odpovédi ano, pouze 11 dotazovanych (13 %).
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Co byste na hotelu zménili? Vyberte jedno.

e Technologické vybaveni pokoje

e Poskytované sluzby

e Hotelovy ohled na zivotni prostiedi
e Piistup persondlu

e Propagace hotelu

e Webove stranky hotelu

12 % 12 %

35%
27 %

M Technologické vybaveni pokoje

M Poskytované sluzby

7%

M Hotelovy ohled na Zivotni prostiedi
M Pristup personalu
M Propagace hotelu

H Webové stranky hotelu

Graf 11 — Co by hosté zménili na hotelu
Zdroj: vlastni zpracovani

Na otdzku, co by host¢ zménili v hotelu, nejcastéji respondenti odpovidali
poskytované sluzby (35 %). Dale pak ptistup persondlu zvolilo 27 %, webové stranky
atechnologické vybaveni pokoje zaskrtlo stejné 12 % respondentti a 7 % dotazovanych

by radi zménili propagaci hotelu a hotelovy ohled na Zivotni prostfedi.
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Doporucite hotel vasim znamym?

e Ano
e Ne
e Nevim

14 %

M Ano ENe M Nevim

Graf 12 — Doporuéeni hotelu
Zdroj: vlastni zpracovani

V zéavéru byli hosté dotazovani, zda-1i by doporucili hotel svym znamym. 64 (75 %)

respondentli odpovédélo ano. DalSich 9 (11 %) zaskrtlo ne a zbylych 12 (14 %)

odpovéd’ nevim.
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3.5 Shrnuti vysledkii vedeného rozhovoru a dotaznikového Setieni

Nejvétsim zdrojem prfesnych informaci a detailti byl samotny rozhovor s feditelkou
hotelu. Rozhovor byl zvolen s vedenim, jelikoz ma objektivni a komplexné&jsi znalosti
ohledné provozu v hotelu, mé& v kompetencich skolit nové zaméstnance, rozhodovat o
podobé organizac¢ni struktury i zavadét nové trendy. Vysledky dotaznikii byly
v nékterych ohledech rozporuplné. K zhodnoceni vysledkii pfispéla i autorky Sleta

praxe Vv této spole¢nosti.

Z dotazniku se mizeme dozveédét, ze vékova skupina hostt, ubytovanych v hotelu
v dany ¢asovy interval, se nejCastéji pohybovala mezi 18 — 30 lety. Takeé je patrné, Ze
nejCastéjSim diivodem navstévy hotelu byva rekreace a hned dalsim nejcastéjSim
divodem byla sluzebni cesta. Hosté se dle dotazniku ubytovavali nejvice na jednu noc.
V tomto hotelu se udrzuje prehlednd a jednoducha organizacni struktura. Je to také
déano tim, Ze hotel velmi €asto vyuziva formu outsourchingu. To znamend, Ze si mize
dovolit vyuzit externi firmu na urCité Cinnosti a nemusi tak rozSifovat vlastni
organiza¢ni strukturu. To vede k vétsi koncentraci na kli¢ové ¢innosti v hotelu. Mezi
sluzby, které ma hotel zajisténé u externich firem je naptiklad pradelna, pokojské,
hotelovy transfer a revize vytahtu. V pfipadé nedostatku personalu na servis snidani,
hotel spolupracuje se spole¢nosti Grason, kterda vzdy doda potiebné zaméstnance.
Jedna se vétSinou o jednorazovou vypomoc. Mezi nepiimé distribucni kanaly, které
nejCastéji vyuziva je booking.com, HRS.de a Expedia.com. Formy pfimych kanald,
které funguji v tomto hotelu jsou webové stranky, telefonicka rezervace a walk-in.
Z dotazniku vyplynulo, Ze 44 % hostll, v daném €asové vymezeném obdobi, vytvofilo
svou rezervaci praveé pies Booking.com, dalSich 23 % jich vytvofilo rezervaci pred
webove stranky hotelu, 9 % ptes telefonickou domluvu s recepénim a zbytek pies jinou
formu. Ve vétSiné pripadi hotel vyuziva up selling, kdy nabizi hostim upgrade na
lepsi pokoj, pokud to kapacita dovoluje. Hotelu zalezi na Zivotnim prostiedi a déla
proto nespocet aktivit. Ve vSech pokojich a vefejnych prostorach jsou Usporné
zarovky. Na hotelovych pokojich jsou instalovany hlidaci ¢idla v oknech, ktera
rozpozna, kdy jsou oteviena a automaticky vypnou klimatizaci. V pokojich maji hosté
kosmetiku v biologicky rozlozitelném plastovém obalu a pokojské pouzivaji

uklidovou chemii Diversey fadu Pur-eco, kterd je ekologicka. Hotel také vyuziva
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rekuperaci teplé vody, kdy vyuziva tepla z odpadni vody k ptedehiati studené vody.
V dobé, kdy mohl hotel servirovat snidan¢ formou bufetu, se vzdy zbylé jidlo
zkonzumovalo personalem. Timto je obchazeno zbyteéné plytvani jidlem. Z dotazniku
je patrné, ze skoro 50 % dotazovanych preferuje hotel s ohledem na zivotni prostredi
a vice nez 55 % jich bylo spokojeno s optimalizaci vlivu hotelového chodu na Zivotni
prostfedi. Pti ptichodu na recepci miize host vyuzit samoobsluzny kiosek, ktery byl
nainstalovan nedavno. Skrze tento kiosek Ize provést check-in, check-out, platby a
vystavi i pokojovou kartu. Ten piispiva k automatizaci provozu, kterou by hotel
V budoucnu rad plné€ zavedl. Na pokoj se host dostane pomoci ptistupové karty, ktera
po ptiloZeni otevie dvete. Pokoje jsou vybavené vifivou vanou, japonskym zachodem
a led osvétlenim, u kterého lze ménit barva dle libosti pomoci ovladace. Dalsi
novinkou, kterou hotel nedavno zaved! kvali pandemii, je QR kdd pomoci kterého si
hosté objednévaji snidané na pokoj. Rezervace spravuje pomoci rezerva¢niho systému
Previo. Vyhodou Previa je plna kompatibilnost s restaura¢nim systémem StoryOus a
se zamkovym systémem AssaAbloy, které hotel vyuziva. Pfipojit se k Previu lze
odkudkoliv, kde je piipojeni k internetu. Hosté také mohou vyuzit mobilni aplikaci
Alfred, ktery je soucasti Previa a umozni online check-in a check-out. Nejcastéjsi
formou propagace, se kterou se hotel nejvice ztotozfiuje, jsou recenze hostu.
Napomaha tomu i Review Booster, ktery byl vyrobeny na miru pro hotel. Pomoci n¢ho
jsou oslovovani hosté pii check-outu na napsani recenze. Diky tomu se hotel umistil
na prednich pfickach TripAdvisoru a Bookingu.com. Hotel také oslovuje nebo je
oslovovan znamymi tvaiemi, kterym na oplatku za propagaci poskytuje pobyt zdarma.
Ke zviditelnéni hotel pouziva i socialni sité a webové stranky, kde se snazi byt aktivni.
45 % dotazovanych uvedlo, ze navstivili socidlni sit€ hotelu a libily se jim. 43 %
oslovenych hosti pak odpovédélo, Ze navstivili webové stranky hotelu a libily se jim.
Z dotazniku také vyplynulo, Ze slabou strankou hotelu dle respondentii byva kvalita
poskytovanych sluzeb personalu a Sitka poskytovanych sluzeb. 35 % dotazovanych by
zménili ¢irozsitili poskytované sluzby a 27 % by zménili piistup personalu. Na otazku,
zda by ocenili §ir$i nabidku sluzeb nabizenych hotelem, uvedla vétsina hosti spise ano,
konkrétné 37 respondentd, coZ je 44 %. Na druhou stranu je vSak patrné, ze by 75 %

respondenttl i pfesto doporucili hotel svym znamym.
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4  Vlastni navrhova ¢ast

4.1 Skoleni zaméstnancu

Aby hotel zvysil spokojenost hosti s ptistupem personalu, doporucuji zavést
pravidelné Skoleni. V prvni fad¢€ je potieba zajistit fadné Skoleni pti nastupu nového
zaméstnance. Zamestnanec prvng projde Skolenim BOZP, jehoz tkolem je pfedchazet
ohrozeni nebo poskozeni lidského zdravi pti pracovnim procesu. Opatieni mohou mit
povahu technologickou, technickou, pravni, organizacni ¢i administrativni. Soubor
téchto opatieni je obecné nazyvan prevence rizik. Dal$i obecné Skoleni by se tykalo
firmy, poskytovanych sluzeb i nabizenych pokoji v hotelu a rezerva¢niho systému,
ktery se na hotelu pouziva. VSechna tyto Skoleni by méla probéhnout v prabéhu
zkuSebni doby zaméstnance a mélo by byt provadéno hlavnim recepénim, neboli front
office, ve spolupraci s managerem hotelu. V zavéru manager zhodnoti, zda
zaméstnanec splnil dané pozadavky a je tak schopny se stat plnohodnotnym ¢lenem
tymu. Dalsi Skoleni, které je vhodné zavést, by bylo zaméfené na verbalni a neverbalni
komunikaci, zvladani stresu, rétoriku, etiku, ¢i na reprezentativni chovani, doporucuji
provadét jednou za 3 mésice. Skoleni by se realizovalo dle potieb zaméstnanci.
Pozornost by také méla byt vénovana motivaci zaméstnanct. Je velmi diilezité, aby se
zameéstnanci citili potiebni, a Ze firm¢ na nich zélezi. Forma individudlni soutéze, kdy
se zaméstnanec snazi dosahnout néjakého urcitého cile v prodeji, by mohla byt
odménéna ve formé poukazek, které mize pouzit na nékterém z partnerskych hotel.
Dalsi forma benefiti by mohla byt piispévek na jazykové kurzy. V zajmu hotelu by
mél byt co nejlepsi servis poskytovany turistim. Ten je mozny v piipadé, Ze
zaméstnanec ovlada ¢asteéné alesponi 2 svétové jazyky. Toto Skoleni by mohlo byt
formou videokurzi, které mohou zaméstnanci provadét i z pohodni svého domova.

Cilem Skoleni je prosperujici spole¢nost jako celek.
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4.2 VyuZiti outsourcingu

Dal$im velmi Casto zminovanym minusem, na ktery si hosté stézuji, je nedostatek
doprovodnych sluzeb poskytovanych hotelem. Navrhuji tedy hotelu rozsitit nabidku
téchto sluzeb. Na nékolika jinych hotelech sité Pytloun Hotels miZzeme najit vlastni
masérnu s nabidkou thajskych masazi, a proto je tato sluzba vice nez vhodna i pro tuto
pobocku. Masérny a potiebny personal zajisti externi firma Siam Thai Massage s.r.o.,
ktera jiz s Pytloun Hotels spolupracuje. Ta si za provedené masaze uctuje 60 % ceny
sluzby. Dalsi navrh je spoluprace s Form Factory Fitness Vaclavské ndmésti, které se
nachazi od hotelu pouze 60 metrti. Toto fitness centrum je ochotné pro hotelové hosty
poskytnout 20% slevu na jednordzové vstupné. V navaznosti na rozhovor s vedenim,
kdy mezi pfipominkami hostd bylo $patné parkovani, doporucuji hotelu navazat i
spolupraci s externi firmou Mrparkit.cz. Jedna se o ovéfené a vyhodné parkovani
v centru Prahy. Host si mize z pohodli domova rezervovat online parkovani na
Praze 1, které stoji v rozmezi 12 — 25 K¢ na hodinu a nemusi tak fe$it parkovani az na
misté. Hotel tedy miize nabizet parkovani svym hosttim, aniz by své vlastni parkovani

vlastnilo.

Obréazek 9 - Vaclavské nam. 799/48, Praha 1
Zdroj: www.mrparkit.cz

Hotel vy€leni tyto Cinnosti, které svéfi externim firmam na zakladé¢ smlouvy o

dlouhodobé spolupraci. Prostifednictvim outsourcingu vyjdou tyto sluzby hotelu ve
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vysledku levnéji, nez by pozadované ¢innosti vykonavala vlastnimi silami. Vybrany
outsourcingovy partner se specializuje na danou oblast, a tudiz je schopen dosahnout
pozadovaného vykonu mnohem levnéji. Vysledkem je Sir$i nabidka nabizenych sluzeb

za minimalni hotelové naklady a udrzeni jednoduché organizacni struktury.

4.3 Pobytové balicky

Dle dotaznikového Setfeni je patrné, Ze se hosté ve vétsiné ptipadech v dotazovaném
obdobi na hotelu ubytovavali pouze na 1 az 2 noci. Pokud by bylo v zjmu hotelu
zvysit zajem hosti o del§i pobyty, navrhuji mimo ramec trendt sestavit pobytové
balicky, které by hosty mohly ptildkat. Pobytovym balickem je jakykoliv komplexni
produkt hotelu, ktery v sobé zahrnuje vice sluzeb. Obsahuje v sob¢é ubytovani na
piredem dany pocet noci a jeho cena je stanovena za cely pobyt, a to bud’ za pokoj
jednotlivého typu, nebo za kazdou jednotlivou osobu. Bali¢ek je vzdy nabizen za
vyhodnéjsich podminek oproti béZznému ubytovani ve stejném terminu nebo vyhodnéji
nez samotny soucet jednotlivych sluzeb. Podstatou balicku je byt né¢im atraktivni.
Hotelu navrhuji sestavit 3 pobytové balicky — Romanticky prodlouzeny vikend pro

dva, Rodinny pobyt s neomezenou zabavou a Relaxaéni sdlo pobyt.
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TYP BALICKU POBYT ZAHRNUJE CENA
. 1 v welcome drink zdarma ZAn-
Romanticky prodlouZeny . . Cena v tydnu:
. ) 3x ubytovani v Double deluxe pokoji .
vikend pro 2 na 3 noci . PoXO] 4 900 K¢

pro dva
romanticka vyzdoba na pokoji
lahev sektu na pokoji

3x snidané

Cena o vikendu:

1x 30 min parova masaz sije 5900 K¢
kvétina na pokoji
Rodinny pobyt welcome drink zdarma Cena v tydnu:
S neomezenou zabavou 4x ubytovani v Rodinném pokoji 6 500 K&

(2 dospélé + 2 déti) na 4
noci

Superior s balkbnem

4x snidané

4x celodenni jizdenka na MHD
4x soft drink na baru zdarma
4x vstupné do ZOO Praha

4x vstupné na komentovanou
Staroméstské radnice

Cena o vikendu:
7500 K¢

Relaxaéni s0lo pobyt na 2
noci

welcome drink zdarma

3x ubytovani v Double deluxe pokoji
pro jednoho

3x snidan¢ pro jednoho

1x teply ndpoj na baru dle vybéru
1x 60 min olejova masaz

1x 40 masaz $ije

1x masaz chodidel

Cena v tydnu:
3000 K¢

Cena o vikendu:
4000 K¢

Tabulka 1 — Pobytové balicky
Zdroj: vlastni zpracovani
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4.4 Automatizace sluzeb

Na zakladé zkuSenosti z prace v tomto hotelu vim, Ze recepéni mnohdy musi zastat
vice pozic zaroven, a proto doporucuji hotelu nakoupit chytré zvonky RE-BELLS,
které budou na stole a ptivolaji obsluhu stiskem tla¢itka nebo vyzadaji ucet. Diky tomu
v restauraci pohodIné recepéni obslouzi i vzdalené stoly, zrychli se proces a navysi se
pocet objednavek. Ruku v ruce se zvonky jdou i chytré hodinky, které nosi recepcni
na ruce a upozoriuji ho na nového zdkaznika ¢i objednavku. Pomoci téchto hodinek
lze 1 provést objednavku. Tyto nastroje by mohli pfispét hotelu v automatizaci sluzeb,

kterou chce v budoucnu zavést.

Obrézek 10 — RE-BELLS zvonky a chytré hodinky
Zdroj: www.facebook.com/RemoteBells/

Dalsim mym névrhem je instalace elektronickych ptistupovych systémt k odemykani
dveii na kod. Elektronické ptistupové systémy jsou bezpecné a oproti mechanickym
nabizeji vyhody v podobé snadné spravy uZzivatelskych prav, vétSiho pohodli a fesi
klasické problemy se ztracenymi kartami. Z vlastni zkusenosti, kdy jsem hostovala na
Pytloun Wellness hotelu Harrachov, se mi tato metoda odemykani dveti osvéd¢ila.
Hosté si tuto formu odemykdani dvefi velmi pochvalovali a casto fikali, Ze se s touto
cestou odemykani jesté¢ v Ceském hotelu nesetkali. Velkou vyhodu vidim v plné
automatizaci provozu recepce. Host si miZze vytvofit rezervaci pres nase stranky, ¢i
jiny portél a skrze mobilni aplikaci Alfred si provede online check-in. Poté se mu
automaticky vygeneruje kéd od hotelového pokoje, diky ¢emuz nemusi viibec chodit
ptes recepci. Hotel tak mlize uSetfit finance za no¢ni sménu a také zvysi bezpecnost

hostt v diky bezkontaktnimu ubytovani.
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5 Zavér

Tématem bakalafské prace byly ,, Trendy v hotelnictvi a aplikace ve vybraném hotelu*
pficemzZ s ohledem na skute¢nost, Ze téma by bylo velmi $iroké, se prace zamétila
pfedev§im na trendy v managementu hotelu, ve vybranych technologii a
marketingovych néstrojich. Cilem prace bylo piedlozit navrhy zavedeni novych trenda
ve vybraném hotelu, které povedou ke zvySeni efektivity prace a fizeni vybraného
hotelu. K vypracovani byl vybran Pytloun Boutique Hotel Prague, ktery se nachazi ve
stfedu mésta Prahy. V navrhové ¢asti byly zhodnoceny veskeré nedostatky vyplyvajici
z poskytnutych informaci ziskanych z rozhovoru s feditelkou hotelu a dotaznikového
Setfeni zamétené na spokojenost hostll se zavedenymi trendy. Z analyz vyplynulo, ze
slabou strankou hotelu byva kvalita poskytovanych sluzeb personalu a Sifka
poskytovanych sluzeb. 35 % oslovenych hostii by zménilo poskytované sluzby a 27 %
ptistup personalu. Na otazku, zda by ocenili Sir§i nabidku sluZeb nabizenych hotelem
uvedla vétsina hostit spiSe ano, konkrétné 37, coz je 44 %. Ztoho divodu bylo
doporuceno pravidelné Skoleni zameéstnancti, které povede k VvysSi tUrovni
poskytovanych sluzeb. Skoleni by se mélo realizovat dle potfeb zaméstnancd.
Pozornost by také meéla byt vénovana motivaci, protoze spravné motivovany
zaméstnanec odvede mnohem lepsi vykon nez ten, ktery do prace chodi spiSe rutinné.
Motivace zaméstnancti je zasadni ingredienci uspésného hotelu. Dalsim nedostatkem,
se kterym se hotel potyka je malé mnozstvi nabizenych sluzeb. Na zakladé¢ toho byly
navrhnuty tii formy outsourchingu, tedy externi zajiStovani Cinnosti jinou firmou.
Prvni navrh jsou thajské masaze, které jsou uz kupiikladu zavedeny na jinych
dcetfinych hotelech sité Pytloun Hotels. O masérny a potfebny personal se staré externi
firma Siam Thai Massage s.r.o. Ta si za provedené masaze uctuje 60 % ceny sluzby.
Dalsi navrh je spoluprace s Form Factory Fitness, které je ochotné pro hotelové hosty
poskytnout 20% slevu na jednorazové vstupné. V navaznosti na rozhovor s vedenim,
kdy mezi pfipominkami hostii bylo $patné parkovani, bylo hotelu doporuc¢eno navazat
spolupréci s externi firmou Mrparkit.cz. Host si mize z pohodli domova rezervovat
online parkovani na Praze 1, které stoji v rozmezi 12 — 25 K¢ na hodinu a nemusi tak
fesit parkovani az na misté. Hotel tedy miZe poskytovat parkovani svym hostiim, aniz
by své vlastni parkovani vlastnilo. Z dotaznikového Sefeni vyplynulo, Ze se hosté

ubytovavaji nejcastéji na 1 noc. Aby hotel zvysil obsazenost hotelu a prodlouzil pobyty
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hostli, je hotelu navrZzeno vytvofit pobytové balicky, které se stanou snadnym
lakadlem. V navrhové ¢asti jsou piedstaveny tfi bali¢ky - Romanticky prodlouzeny
vikend pro dva na 3 noci, Rodinny pobyt s neomezenou zabavou (2 dospé&lé + 2 déti)
na 4 noci a Relaxacni s6lo pobyt na 2 noci. Poslednim doporucenim jsou nastroje,
které pomohou v automatizaci sluzeb a provozu hotelu. Re¢ je o chytrych zvoncich
RE-BELLS, které jsou kompatibilni s chytrymi hodinkami. Tyto zvonky ptivolaji
obsluhu stisknutim tla¢itka nebo vyZzadaji ucet. Diky tomu v restauraci pohodIné
recepcni obslouzi 1 vzdalené stoly, zrychli se proces a navysi se pocet objednavek.
Hodinky by obsluha nosila na ruce a tim padem by méla pichled o vSech
objednavkach. Poslednim navrhem je instalace bezpe¢nostnich zamkt na kod, které
jsou spolu se samoobsluznymi kiosky skvélymi sluzebniky v automatizaci sluzeb. Poté
co si host vytvofi rezervaci online, se mu automaticky vygeneruje kod od hotelového

pokoje, diky ¢emuz nemusi vitbec chodit ptes recepci.

Predkladana prace je jedine¢na tim, Ze se zaméfila na aktudlni trendy, které se leckdy
velmi rychle méni a mapovala i situaci z roku 2020, kdy reagovala na aktualni boom
ohledné covid-19. Pfijeti nejnové¢jSich trendd v hotelnictvi v reakci na ménici se
chovani zakaznikt v dusledku koronové pandemie je zasadni. Je tedy velmi dulezité

drzet krok s nejnovéjsimi trendy, aby byl hotel prosperujici.
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