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Anotace

Diplomova prace je zaméfena na analyzu managementu a kvality sluzeb v Hotelu
Sumava v Ka$perskych Horach. Teoreticka Gast se zabyva teoretickymi vychodisky z
oblasti hotelnictvi, klasifikace ubytovacich zafizeni, managementu hotelu. Dale jsou
definovéany hotelové sluzby, kvalita sluzeb a management kvality sluzeb. Praktické ¢ast
se zabyva analyzou poskytovanych sluzeb vybraného hotelu. Je proveden prizkum
managementu hotelu, analyza poskytovanych sluzeb a prizkum spokojenosti
hotelovych hostl s poskytovanymi sluzbami a jejich kvalitou. V zavéru jsou navrzena
opatieni smétujici ke zlepSeni managementu v hotelu a ke zvySeni spokojenosti hostt s

poskytovanymi sluzbami.
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hotelu, management kvality.



Annotation

The diploma thesis is focused on the analysis of management and quality of
service in Hotel Sumava Kasperské Hory. The theoretical part is about hotel industry,
classification of hotels and hotel management. Also is defined the hotel services, quality
of services and quality management. The practical part analyzes hotel services in hotel
Sumava and quality of hotel services. Is examined the hotel management and
satisfaction of hotel guests with the services and their quality. In conclusion, there are
proposals which should lead to improvement of hotel management and to increase guest
satisfaction with the hotel services.
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Categorization, Classification, Hotel Industry, Hotel Management, Hotel

Services, quality of services, quality Management.
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UvVOD

Hotely a ubytovaci zatizeni jsou vyuzivany za riznym ucelem. Muze se jednat o
rodinné dovolené, sluzebni cesty, Skoleni ¢i akce s ptateli. Pfi kazdé navstéveé hotelu,
budou hosté ocekavat, ze jim bude poskytnuta odpovidajici kvalita, za kterou
vynakladaji urcité financni prostfedky. Néco jiného budou ocekavat pti slavnostnich
ptilezitostech a jiné naroky budou mit v pfipadé soukromé, rodinné dovolené. Nejedna
se pouze o uroven hotelu, ale také o kapacitu hotelu a nabidku dalSich doplitkovych
sluzeb. Hotel, ktery své sluzby nabizi svym potencionalnim hostim, si musi byt védom
svych moznosti a musi umét své sluzby nabizet.

Koncentrace hotelii je v nékterych destinacich v Ceské republice velka. Mezi
tyto destinace patii i Sumava, konkrétné Kasperské Hory. Hotely musi v dne$nim
hustém konkuren¢nim prostfedi poskytovat kromé ubytovacich a stravovacich sluzeb i
dalsi dopliikové sluzby. Sitka nabidky téchto sluzeb a jejich kvalita je velice dilezitym
aspektem, protoze miize byt odliSujicim faktorem od ostatnich ubytovacich zafizeni.
Vyznamnou ulohu plni také kvalitni management hotelu, ktery vyznamné ovliviluje
jakym zptsobem a na jaké trovni jsou sluzby poskytovany. Pravé poskytované sluzby,
jejich kvalita a predevsim pomér kvality a ceny rozhoduji, zda hotelové zatfizeni obstoji
v husté trzni konkurenci.

Kvalita je neodmysliteln¢ spjata se sluzbami. Aby byli hosté spokojeni se
sluzbami a vraceli se zpét do hotelu, musi byt nabizené sluzby kvalitni. S kvalitou vSak
neni spojen pouze samotny hotel, ale i jeho zaméstnanci, kteti vytvari celkovy dojem na
hosta.

Téma této diplomové prace je ,,Management a fizeni kvality sluzeb vybraného
hotelu®. Jiz n&kolik let pracuji na pozici feditele Wellness&Sport Hotelu Sumava
v Kasperskych Horach (dale hotel Sumava). Zvolil jsem si tedy jako objekt zkoumani
praveé hotel, ve kterém pracuji, jelikoz je mi po odborné strance nejbliz§i a mohu tuto
préci doplnit i o vlastni zkuSenosti.

Cilem prace je analyzovat a zhodnotit management a fizeni kvality

poskytovanych sluzeb ve Wellness&Sport Hotelu Sumava v Kagperskych Horach.



Na zaklad¢ ziskanych poznatkli navrhnout pifipadna opatieni smétujici ke
zlepSeni managementu v hotelu a ke zvySeni spokojenosti hostli s poskytovanymi
sluZzbami.

Diplomova prace je rozdélena do n¢kolika casti:

e Uvod.

e 'V teoretické Casti jsou nastinéna teoretickd vychodiska z oblasti hotelnictvi,

klasifikace ubytovacich zafizeni, managementu hotelu, pracovnicich
Vv oboru managementu hotelnictvi, hotelovych sluzeb, kvality sluzeb, ¢i
managementu kvality sluzeb. Pro zpracovéani teoretické casti diplomové
prace jsem Cerpal prevazné z dostupné odborné literatury, kterd se zabyva
danou problematikou.

e Praktickd Cast navazuje na cast teoretickou. Tato cast prace se zabyva

analyzou poskytovanych sluzeb vybraného hotelu, tedy Wellness&Sport
Hotelu Sumava v Kagperskych Horach. Nejprve byla provedena analyza
managementu v hotelu a dale byla predmétem zkoumani a sledovani kvalita
sluZeb a fizeni kvality sluZeb v hotelu. Potfebné informace do této ¢asti byly
ziskany prostfednictvim mych vlastnich zkuSenosti, které jsem nacerpal
Vv pribéhu vykonu pozice feditele tohoto hotelu. Déle je také provedena
analyza internich materidla, statisttk a manaZerskych sestav firmy.
V neposledni fadé je proveden prizkum spokojenosti hotelovych hostil s
poskytovanymi sluzbami a jejich kvalitou. Na tento prizkum je pouZito
dotaznikové Setfeni, navazuje pak jeho vyhodnoceni.

e Na zakladg ziskanych poznatkli z praktické ¢asti je vypracovana navrhova

¢ast diplomové prace. V této Casti jsou navrZzena opatieni sméfujici ke
zlepseni managementu v hotelu a ke zvySeni spokojenosti hostd s
poskytovanymi sluzbami.

o Zavér.

Za ucelem zpracovani této diplomové prace bylo pouzito né€kolik metod. Jedna
se o metody zpracovani dat, jedna se pfedevSim o analytické a syntetické metody
zpracovani dat a informaci, analyza pomoci empirickych dat, dotaznikové Setfeni a jeho

vyhodnoceni, popis.
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Diplomové prace se opird o nasledujici hypotézu - tfizeni kvality poskytovanych
sluzeb ma znacny pozitivni vliv na spokojenost klientt a ovliviiuje jejich opakovanou
navstévnost v hotelu. Dotaznikovy priizkum a jeho vyhodnoceni se opira o hypotézu -
1ze ptedpokladat, Ze hosté Hotelu Sumava jsou spokojeni s poskytovanymi sluzbami.

Ke zpracovani diplomové praci je k dispozici také odborna literatura, predev§im
Z oblasti fizeni hotelového provozu, managementu a kvality sluzeb. Nedilnou soucasti
zdroji jsou také odborné Clanky a informace ziskané na internetové siti. Vyuzil jsem
poznatky ziskané praxi v hotelu, vychézel jsem z provedenych Setfeni, prizkumi,

analyz, ze statistik a manazerskych sestav firmy.
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1 TEORETICKA CAST

1.1 Hotelnictvi

Predmétem hotelnictvi je vystavba, fizeni a organizace hoteld i1 velkych
hotelovych fetézcti, zabezpecovani jejich provozu a poskytovani hotelovych sluzeb.!

Hotelovy prumysl je nedilnou soucasti cestovniho ruchu a stava se vyznamnym
faktorem ovliviiujici ekonomiku vétSiny zemi. V souvislosti s globalizaci se stalo
efektivni provozovani hotelu zalezitosti vyzadujici profesiondlni pfistup a znalosti.
Efektivni provozovani hotelu se tak stalo zalezitosti vysoce profesionalniho pfistupu a

zapojeni odbornikd.

1.2 Kategorizace a klasifikace ubytovacich zarizeni

Poskytovéani ubytovacich sluzeb je vyznamnou podminkou rozvoje pobytového
cestovniho ruchu. Poslanim ubytovacich sluZeb je umoZznit pfenocovani nebo prechodné
ubytovani ucastnikim cestovniho ruchu mimo jejich bydlist¢ a uspokojit také dalsi
souvisejici potfeby, pfedevsim potieby stravovani. 2

Funkci ubytovacich sluZzeb je umoznit ubytovani mimo misto obvyklého pobytu
ucastnika cestovniho ruchu véetné€ uspokojeni jeho dalSich potieb, které s prenocovanim
nebo pfechodnym pobytem souviseji.3

Ceska republika spada do spoleéné klasifikace Hotelstars Union, ktera je
jednotna, ma ovSem pouze doporucujici charakter. Slozi jako pomicka pro zafazeni
jednotlivych ubytovacich zatizeni do pfisluSnych kategorii. Ma za cil zlepsit orientaci
spotiebitelt a zprostiedkovateld, zvysit transparentnost a zkvalitnit sluzby poskytované
ubytovacimi zafizenimi. Soucasné také neni obecné zavaznym ptedpisem, tudiz je zcela
v kompetenci provozovatelll ubytovacich zatizeni, zda o certifikaci zazadaji a podstoupi

ji.

! JAKUBIKOVA, Dagmar. Marketing v cestovnim ruchu. Praha: Grada Publishing, 2009, s. 18. ISBN
978-80-2473247-3

2 ORIESKA, J. Sluzby v cestovnim ruchu. Vyd. 1. Praha: Idea servis, 2010, s. 55. ISBN 978-80-85970-
68-5

3 JAKUBIKOVA, Dagmar. Marketing v cestovnim ruchu. Praha: Grada Publishing, 2009, s. 35. ISBN
978-80-2473247-3
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Kategorizace a definice jednotlivych kategorii ubytovacich zatizeni dle Oficidlni

jednotné klasifikace ubytovacich zatizeni Ceské republiky pro 1éta 2013 — 2015 *,

* Hotel je ubytovaci zafizeni, které ma minimalné 10 pokoju pro hosty, vybavené
pro poskytovani piechodného ubytovani a sluzeb s tim spojenych, pfedevsim se
jedna o sluzby stravovaci. Cleni se do péti tiid. Hotel garni ma vybaveni jen pro
omezeny rozsah stravovani, tedy minimaln€ pro snidan¢, ¢leni se do Ctyr tiid.

* Motel je ubytovaci zafizeni s minimalné¢ 10 pokoji pro hosty poskytujici
ptechodné ubytovani a sluzby s tim spojené, zejména sluzby pro motoristy a
¢leni se do Ctyf tfid. Zafizeni se nachdzi v blizkosti pozemnich komunikaci s
moznosti parkovani. Recepce a restaurace muize byt mimo ubytovaci Cast.
Ubytovaci zafizeni jinak spliuje veSkeré pozadavky pro kategorii Hotel 1*—4*.

» Penzion je ubytovaci zatizeni s nejméné 5 a maximalné 20 pokoji pro hosty, s
omezenym rozsahem spoleenskych a doplikovych sluzeb a ¢leni se do Ctyr
tftid. Omezené sluzby stravovani spocivaji v absenci restaurace. Penzion vsak
musi disponovat minimalné mistnosti pro stravovani, ktera zaroven miiZe slouzit
k dennimu odpoc¢inku hostt.

+ Botel je ubytovaci zafizeni umisténé v trvale zakotvené osobni lodi. Botel se
zatazuje nejvySe do ¢ty hvézdiCek. Na botel se vztahuji vSechny poZzadavky a
kritéria jako na hotely ptislu$né tiidy * az ****,

* Specificka hotelova zarizeni:

o Lazeiisky / Spa Hotel je ubytovaci zafizeni, které se nachdzi v misté se statutem
lazenského mista dle Zakona ¢. 164/2001 Sb. (lazensky zdkon) v aktualnim
znéni, které spliiuje veskeré pozadavky pro kategorii hotel (vyjma a la carte
restaurace) a které zajist'uje zaroven lazenskou péci dle § 33 zak. €. 48/1997 Sb.

e Lazensky hotel garni je ubytovaci zafizeni, které se nachazi v misté se statutem
lazenského mista dle Zakona €. 164/2001 Sb. (lazensky zakon) v aktudlnim
znéni, které splituje veskeré pozadavky pro kategorii hotel garni a které zajist'uje

zaroven lazenskou péci dle § 33 zak. ¢. 48/1997 Sb.

* ASOCIACE HOTELU A RESTAURACI CESKE REPUBLIKY. Oficidlni jednotnd kiasifikace
ubytovacich zarizeni Ceské republiky 2013 - 2015 [online]. [cit. 2013-12-26]. Dostupné z:
http://www.ahrcr.cz/.
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Resort / Golf Resort je ubytovaci zafizeni, které spliiuje pozadavky pro
kategorii Hotel 3*-5*, jednd se o uzavieny soubor objektl, kde miize byt
restaurace a recepce mimo ubytovaci Cast. Zatizeni poskytuje spolecensko-
kulturni a sportovni vyziti. Do tfidy 4* mlze mit recepce omezeny provoz na
minimaln¢ 18 hodin. Golf Resort musi, krom¢ vyse uvedeného, byt vybaven
minimalné devitijamkovym normovanym h#i§tém dle parametri CGF (Ceské
golfové federace).

Depandance je vedlejsi budova ubytovaciho zafizeni bez vlastni recepce,
organizacné souvisejici s hlavnim ubytovacim zatizenim, které pro depandance
zajiStuje plny rozsah sluzeb odpovidajici ptislusné kategorii a tfidé a neni
vzdaleno vice nez 500 m.

Ostatni ubytovaci zafFizeni: kemp (tabofist€), chatova osada, turisticka

ubytovna a dalsi.

Klasifikace ubytovacich zafizeni znamena rozdéleni ubytovacich zafizeni do

jednotlivych tiid. Cim vyssi je klasifikace ubytovaciho zafizeni, tim vyssi by méla byt

kvalita poskytovanych sluzeb. Jednotlivé tfidy délime néasledovné:

* Tourist,

** Economy ,
*** Standard,
**** First Class,

FxAEX Luxury.

1.3 Rozdéleni ubytovacich zarizeni

Ubytovaci zafizeni Ize d&lit z mnoha perspektiv. Podle Kiizka a Neufuse ° lze ubytovaci

zatizeni rozdé¢lit dle nasledujicich hledisek:

1.

Podle umisténi:
pfimoiské,

horské,

S KRIZEK, F., NEUFUS, J.: Moderni hotelovy management. Praha: Grada Publishing, 2011, s. 22. ISBN:
978-80-247-3868-0.
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mestské,
lazenské,

rekreacéni.

Podle prevazujicich dopliikovych sluZeb nebo zaméreni:
kongresové,

wellness,

lazenske,

sportovni,

relaxacni,

rodinné.

Podle velikosti:

malé (do 50 pokojit),
sttedni (do 150 pokojt),
velkeé (do 400 pokojit),
mega (nad 400 pokojit).

Podle zatazeni do kategorie:
hotel,

hotel garni,

motel,

penzion,

botel aj.

Podle sluzeb, lokality a zikaznikii:

Lazenisky a Spa hotel (v misté lazefiského mista, zajist'uje lazeniskou péci),

Sport & Leisure resort (poskytuje sportovni zazemi, specialni kuchyn).

Business  hotel (zejména  pro  klienty na  sluzebnich  cestach,
predpoklady: dopravni dostupnost, funkcéni pokoj).

Conference hotel (specializuje se na potadani konferenci).

15



e Boutique hotel (mensi hotel, interiér v daném stylu — komorni).
e Design hotel (moderni hotel — odliSuje se designem od ostatnich; pozity pfirodni

materialy).

Déle lze ubytovaci zatizeni délit podle doby provozu (celoro¢ni, sezonni), dle
struktury poptavky (bussiness hotely, kongresové hotely, rekreacni hotely, hotely
zaméeiené na sportovni soustiedéni a dalsi), dle formy fizeni (franchisingové hotely,

hotely fizené skupinou, nezavislé hotely) a mnoho dal$ich moznosti rozdéleni.

1.4 Sluzby hotelu

Vétsina odbornych publikaci se shoduje, Ze poskytovani hotelovych sluzeb,
predevsim sluzeb ubytovacich, je vyznamnym piedpokladem ¢i podminkou pro rozvoj
cestovniho ruchu. Cilem ubytovacich sluzeb poskytnout pfenocovani nebo ptechodné
ubytovani ucastnikiim cestovniho ruchu, které se nachazi mimo misto jejich trvalého
bydlisté a dale uspokojit souvisejici potieby téchto ucastniki cestovniho ruchu.

Ubytovaci sluzby, stravovaci sluzby a dals§i stim spojené sluzby jsou
poskytovany v ubytovacich zatizenich rtizné kategorie a tfidy. VSechna ubytovaci
zafizeni by méla poskytovat jednak ubytovaci sluzby a vSechny aktivity s tim spojené,
ale také dalsi sluzby souvisejici s vyuZitim volného €asu.

Zatimco se vSechny podniky sluZzeb zamé&fuji na sluzbu jako sviij hlavni produkt,
obor hotelnictvi, gastronomie a turismu je ztélesnénim typického poskytovani sluzeb.
Tento obor zahrnuje sluzby v oblasti ubytovani, gastronomie, cestovani, turistiky,
rekreace, zabavy, péce o télesné a duSevni zdravi, zabavnich parki, socidlnich sluzeb,
konferenci a porad. Komplexnost téchto sluzeb je velmi vysoka jak v intimnosti, tak
V trvani v zavislosti na interakci se zdkaznikem (ktery je oznaovan jako host).6

Pro uspokojeni poptavky nabizi jednotliva ubytovaci zafizeni rlzny rozsah a
kvalitu sluzeb, které nazyvdme standardem. Standard sluzeb ovliviiuje vice faktort,
zejména:

e charakter ubytovaciho zfizeni (na horach, ve mésté aj.),

® TESONE, D.: Zasady Fizeni pro obor hotelnictvi, gastronomie a turismu. Praha: Wolters Kluwer, 2011.
ISBN: 978-80-7357-655-4
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e osobni a vécné predpoklady (naroCnost sluzeb na prostor ¢i pohotovost
pracovnikit),

e Kklientela (zvyklosti, moda, struktura hosti),

e sezonni vykyvy (v poptavce),

e uroven vyuziti lazkové kapacity (s rustem doby pobytu roste i pozadavek na

standard sluieb).7

Hotelova zatizeni poskytuji sluzby v rizném rozsahu. Mezi nejdulezitéjsi patii zejména:
e Ubytovaci sluzby,
e stravovaci sluzby,
e relaxacni sluzby,
e sportovni sluzby,
e kongresové sluzby,

e dalsi doplikové sluzby.

Jednotlivd ubytovaci zafizeni maji rizny standard placenych a neplacenych
sluzeb, které maji charakter doplitkovych sluzeb ubytovaciho zafizeni. Cim je ubytovaci
zafizeni jednodussi, tim mensi rozsah sluzeb poskytuje. S vyssi tfidou roste standard
poskytovanych sluzeb a vice placenych sluzeb prechazi do skupiny sluzeb neplacenych.

Mezi placené sluzby patii jednak primarné zékladni sluzby, tj. ubytovani a
stravovani, dale také nckteré doplikové sluzby, jako sménarenské sluzby, pijcovani
sportovnich potieb apod.

Neplacené sluzby, vesmés sluzby doplitkové, se hostim poskytuji bez penézni
uhrady. Patii k nim napfiklad podavani informaci, buzeni hostl, pidjcovani tisku,
uvedeni hosta do pokoje, uschova zavazadel a jejich pieprava v ubytovacim zafizeni, ¢i

dalsi sluzby.

" ORIESKA, J. Sluzby v cestovnim ruchu. Vyd.1. Praha: ldea servis, 2010, s. 140. ISBN 978-80-85970-
68-5
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1.4.1 Povaha sluzeb v oblasti cestovniho ruchu

Sluzby poskytované v cestovnim ruchu maji n&kolik specifik®;

Nematerialni charakter produktu (sluzby) — Ize obtizné definovat ,kvalitni
sluzbu®.

Heterogenita — n¢které sluzby jsou neporovnatelné.

Neoddélitelnost — nelze oddélit produkcei a spotiebu sluzeb.

Pomijivost — sluzba ma smysl pouze v momentu jejiho prodeje / poskytovani.
Vysoké ndklady, které vynakladd zdkaznik — ocekéava tedy urcitou uroven
sluzeb.

Sezonnost.

Zavislost na ostatnich aktérech a faktorech v cestovnim ruchu (CK, CA, Statni
sprava — dopravni infrastruktura, bezpecnost, atd.).

Vliv externich udalosti — napf. teroristické utoky, povodné, sucha, atd.

Pro provozovatele sluzeb v cestovnim ruchu je dilezitym aspektem skutecnost, zda

sluzby, které poskytuje, jsou v odpovidajici kvalité, kterou ocekava klient a bude si

tudiz sluzby kupovat opakované, doporuci je dal§im klientlm, poskytne pozitivni

reference, apod.

1.5 Stravovaci sluzby

Podminkou rozvoje cestovniho ruchu je poskytovani stravovacich sluzeb.

Poskytovani stravovacich sluzeb umoziluje uspokojeni zakladnich potieb vyzivy

ucastnikli cestovniho ruchu béhem dopravy do destinace, tak 1 béhem pobytu v cilovém

miste.®

Gastronomické sluzby jsou souborem a kombinaci hmatatelného vyrobku (jidla

a piti) a nehmatatelné sluzby (servis), které se pohybuje podle rozsahu a kvality sluzeb

8 KPMG CESKA REPUBLIKA, S.R.O. Analyza systémii rizeni kvality sluzeb v oblasti hotelnictvi.
Ministerstvo pro mistni rozvoj, Praha. [online] 2010 [cit. 2014-01-07]. Dostupné z http:
www.csks.cz/filemanager/files/file.php?file=120.

SHLADKA, J. Technika cestovniho ruchu. 1.vyd. Praha: Grada Publishing, s. 77. ISBN 80-716-9476-2.
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v riznych pomérech. Nelze je skladovat, ptipravuji se, nabizeji, poskytuji a

v , .y v v . [ v s oer ’ v 10
spotfebovavaji soucasné na jednom misté. Jsou to sluzby uspokojujici osobni potieby.

1.5.1 Formy stravovani

Obecn¢ rozliSujeme dvé zékladni formy spole¢ného stravovani — vefejné
(restauracni) a institucionalni (zavodni).

Restauracni stravovani je izce spojeno s rozvojem obchodu a cestovniho ruchu.
Charakteristikou restaura¢niho stravovani je uhrada nakladi spojenych s restauracnim
provozem. Cinnost je zaméfena na uspokojovani potieb vyzivy, pfipadné spoleenského
styku a zdbavy.

Ugelové stravovani zajistuje poskytovani zékladniho a doplitkového stravovani
zaméstnancim a pracovnikiim v priabéhu pracovniho procesu (zévodni stravovani),
zahrnuje stravovani déti zaka a studentt (Skolni stravovani), je soucasti kazdého pobytu
pacienta v nemocnici (nemocni¢ni stravovani), je také nedilnou soucasti 1é¢ebného
procesu a pobytu v laznich (stravovani v laznich).

Jednou z forem poskytovani stravovacich sluzeb je banket. Je to klasicky zptisob
slavnostni formy obsluhy. Banketni forma je aplikovana zejména u slavnostnich hostin,
kdy je vyzadovan luxusni servis a vysoky standard sluzeb.

Velmi oblibenou formou poskytovani stravovacich sluzeb je raut. Raut je
spoleCenska akce pro vétsi skupiny hostli. Obsluha je zajistovana predevsim z divoda
odnaseni pouzitého nadobi, jelikoZz si hostli nabiraji jidlo znabidkovych stoll a
konzumuji ho vestoje.

Etdzova obsluha je uplatnovana v hotelovych zafizenich vyssi tfidy. Jedna se o

poskytovani stravovacich sluzeb pfimo na pokoji hostt.

1.5.2 Kategorizace a klasifikace stravovacich zaiizeni

V soucasné dob¢ neexistuje jednotna klasifikace stravovacich zatizeni, kterd by
byla zavaznd pro vSechny podnikatelské subjekty. Kazdy podnikatel se zatadi do
nekteré z kategorii sam dle vlastniho uvazeni. V roce 1994 bylo vydano ,,Doporuceni

upravujici zakladni ukazatele pro kategorizaci stravovacich a ubytovacich zatizeni®,

19 ZIMAKOVA, B. Food & Beverage Management. Praha : Vysoka $kola hotelova v Praze 8, 2007, s.11.
ISBN: 978-80-86578-74-3.
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které poukazalo na potiebu praxe stanovit zékladni podminky kategorizace. Doporuceni

mélo poslouzit zejména jako zékladni informace podnikateliim v oboru, zlepsit jejich

orientaci a ochranu pied piipadnou nekalou konkurenci a v neposledni fad¢ svoji ulohu

plnilo i ve vztahu ke kone¢nému spotfebiteli.11

Provozovna musi byt podle § 31 Zivnostenského zakona fadné oznacena zvenci

trvale a viditelné obchodnim jménem, IC, jménem a piijmenim osoby odpovédné za

¢innost provozovny, popf. i klasifikaci.

Hostinska zatizeni se déli podle druhu do kategorii a zatazuji se do nich dle

pfevazujiciho charakteru jejich cCinnosti. Zékladni rozdéleni hostinskych zatfizeni

restauraéniho typu dle statistické metody Eurostatu do kategorie je nasledujici™:

1)

2)

Restaurace — pro tuto kategorii hostinskych zafizeni je dominantni prodej
pokrml s moznosti zakoupeni napojii a moznost ruznych forem spolecenské
zabavy. Jedna se predevs$im o nasledujici druhy provozoven:

restaurace — restaurace, pohostinstvi, motoresty,

samoobsluzné restaurace (jidelny) — samoobsluzna restaurace, bufet,

rychlé obcerstveni, ryby hranolky — bistro, ob¢erstveni, kiosek,

Zelezni¢ni jidelni vozy a jiné zafizeni pro piepravu cestujicich.

Bary — pro tuto kategorii hostinskych zafizeni je dominantni prodej napoji
s moznosti riznych forem spoleCenské zébavy, je mozné téz prodavat vyrobky
studené kuchyné, cukraiské vyrobky, teplé pokrmy minutkového charakteru:
bary — gril bar, pizzerie, snack bar, aperitiv bar, lobby bar.

noc¢ni kluby — no¢ni bar, no¢ni klub, varieté, dancing.

pivnice — pivnice, hostinec, vycep piva.

Vinarny.

kavarny, espressa.

11 ZIMAKOVA, B. Food & Beverage Management. Praha : Vysoké §kola hotelovéa v Praze 8, 2007, s.
24. ISBN: 978-80-86578-74-3

2 ZIMAKOVA, B. Food & Beverage Management. Praha : Vysoké $kola hotelova v Praze 8, 2007, s.
24-25. ISBN: 978-80-86578-74-3
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1.6 Kvalita sluzeb

Svétova organizace cestovniho ruchu (UNWTO) vysvétluje kvalitu v cestovnim
ruchu jako - uspokojeni vSech legitimnich pozadavku a ofekavani zakaznika v ramci
akceptované ceny, zahrnujici urcujici kvalitativni faktory jako bezpecnost, hygiena,
dosazitelnost ubytovacich a stravovacich sluzeb a harmonie s lidskym a pfirodnim
prostfedim.13

Kvalitu 1ze popsat jako Grovenn dokonalosti, kterou si podnik vybral, aby oslovil
své zadkazniky, a soucasn¢ jako zpusob, jakym se s touto Urovni ztotoziiuje. Prave
osloveni zakaznici jsou ti, ktefi prostfednictvim svych ocekavani a potieb diktuji
podniku potiebnou uroven sluzeb, které ma podnik dosahnout. Diky rozmanitosti
pozadavkl si kazdy typ sluZzeb musi vybrat svou hlavni skupinu zdkaznikli. Snaha
zavd&&it se viem je nejjist&jsi cestou k upadku.™

Kvalita je v soucasné ekonomické teorii vS§eobecné definovéana jako schopnost
produktu / sluzby uspokojovat potieby a o¢ekavani zdkaznika. Takto chapana kvalita se
celosvétove stala nastrojem konkurenceschopnosti a usp&chu na trhu.™

Z toho, co vime o kvalité¢ a vSech souvisejicich faktorech, miizeme shrnout
definic kvality do jednoduché definice: ,Kvalita je uspokojeni zakaznikova
odekavani.“*°

Kvalita je velmi dulezitou oblasti fizeni v hotelovém primyslu. S ohledem na
soucasny trend orientace na zdkaznika je pojem kvality vytvafen prevazné pozadavky
hostti. Kvalita v dne$nim slova smyslu neznamena néco absolutné nejlepsiho, ale spise
co nejlepsi splnéni pozadavkil konkrétniho zakaznika."’

Na kvalitu klademe dlraz hned z n¢kolika divodu, které vychazeji zejména ze

soucasné situace v cestovnim ruchu. V tomto odvétvi vladne silny konkuren¢ni boj a

3 SVETOVA ORGANIZACE CESTOVNIHO RUCHU [online]. [cit. 2013-12-26]. Dostupné z:
http://www.unwto.org/.

“ HOROVITZ, J. Jak ziskat zikaznika: kvalita sluzeb. Praha: Management Press, 1994. ISBN:
8085603454,

1> KPMG CESKA REPUBLIKA, S.R.O. Analyza systémii Fizeni kvality sluZeb v oblasti hotelnictvi.
Ministerstvo pro mistni rozvoj, Praha. [online] 2010 [cit. 2014-01-07]. Dostupné z http:
www.csks.cz/filemanager/files/file.php?file=120.

1 KRIZEK, F., NEUFUS, J.: Moderni hotelovy management. Praha: Grada Publishing, 2011, s. 143.
ISBN: 978-80-247-3868-0

Y BERANEK, J. Moderni Fizeni hotelového provozu. Praha: Mag Consulting s.r.0., 2013, s. 251. ISBN
978-80-86724-45-4
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novym technologiim stale dostupnéjsi.

Zakaznik uptednostni sluzbu, ktera uspokoji nejen jeho potiebu, ale poskytne
mu 1 néco navic (napf. originalitu, novost, niz§i cenu pii stejnych nebo vétSich
vyhodach atd.). To, co se diive nabizelo jako bonus je dnes samoziejmosti.

Zaroven je tfeba pocitat s atraktivitou jednotlivych destinaci, kterd se da
ovlivitovat jen omezen¢ (a v ramci poskytovatele ubytovani a stravovani prakticky
témer vibec ne), a je tfeba z ni vychdzet. Tim roste neustale tlak na poskytovatele
téchto sluzeb a soucasné roste i potfeba fizeni jakosti. Opomenout nelze ani zasahy a
opatieni statu na ochranu spotiebiteld, jejich zdravi a majetku ¢i na ochranu zivotniho

plros‘[fredi.18

1.6.1 Rizeni kvality sluZeb

Je nezbytné aktivni zapojeni vedeni hotelového provozu ¢i gastronomického
provozu do procesu fizeni kvality sluzeb. Dobry management musi vyvijet neustalé tsili
na poskytovani kvalitnich sluzeb. Na =zakladé¢ pozadavkid hostli ubytovaciho C¢i
stravovaciho zafizeni musi byt urCeny pifesné pracovni postupy pro zaméstnance, je
nutné provadét odborné vycviky a ur€it organizacni systém.

Kvalitativni standardy jsou urCeny a ovliviilovany predev§im druhem a kategorii
jednotlivych zafizeni. Vyznamné jsou pfedev§im normy pro pracovniky, miize se jednat
o popisy pracovnich ¢innosti, pracovni naplné, manudly, ptiruc¢ky pro vyhotoveni jidel a
napojii, apod. Dale je velmi dulezité chovani a vystupovéni persondlu, zplsob
komunikace s hosty.

Normy kvality sluzeb jsou nezbytné pro fizeni kvality sluzeb. V mensich
podnicich se asto setkavame s tim, Ze poZadavky na kvalitu poskytovanych sluzeb jsou
pracovnikovi sd€leny pouze Ustni formou. Ve vétsich provozovnach s vice zaméstnanci
jsou pracovnici seznamovani s ¢asto velmi podrobn€ zpracovanymi materidly a

standardy kvality poskytovanych sluzeb.™®

¥ MINISTERSTVO PRO MISTNI ROZVOJ CR. Podnikové rizeni v oblasti cestovniho ruchu. Mag
Consulting s.r.o. Praha. [online] 2008 [cit. 2014-01-12]. Dostupné z http:
www.mmr.cz/getmedia/9bc84897-1b92-43e8-be6d-85bb0d71c166/GetFile33.pdf.

9 ZIMAKOVA, B. Food & Beverage Management. Praha : Vysok4 8kola hotelova v Praze 8, 2007,
s.118. ISBN: 978-80-86578-74-3
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Kvalitni management provadi pravidelné kontroly dodrzovani kvality
poskytovanych sluzeb. Provadéni kontrol mutze probihat rGznymi zplsoby jako
napiiklad kontrola Cistoty a pripravenosti pracovisté, komunikace s hosty, zptsob
obsluhy, protieni stoll, mystery shopping, apod. Kontrolni ¢innost zahrnuje také feSeni
a napravu nestandardnich postupli, na zakladé kterych jsou hosti nespokojeni
s poskytovanymi sluzbami.

Kvalita sluzeb v oblasti cestovniho ruchu a hotelnictvi ma vyznamny podil na
ekonomickych vysledcich a konkurenceschopnosti ubytovacich zafizeni a vSech
subjektll vtomto odvétvi. Pristupy ke kvalit¢ v oblasti hotelnictvi tedy musi byt
zalozeny na respektovani zékladnich principti modernich manazerskych systémii. Diky
témto ptistuptim pak lze dosdhnout cilii, které jsou zaloZzeny na dodavani kvalitnich
sluzeb ve spravny moment, dle pozadavkii a ocekdvani zékaznikl, pifi snaze
minimalizovat ndklady.

Neméné¢ dtlezitou roli ve vnimani kvality zafizeni jsou zaméstnanci a jejich
sluzby, které zakaznikim poskytuji. Ti v ocich koncovych spottebitelii reprezentuji
hlavni ukazatel kvality. Dilezité je, aby své povinnosti plnili v€as, pfesné€ a v jednani se
zakaznikem jednali vzdy slusné a efektivné. V konecné fazi je zdkaznik ochoten
odhlédnout od nekterych materialnich nedostatkti v zatizeni, ptipadné moznych poruch,
nicméné nikdy neni ochotny odpustit nepfijemné a pteziravé chovani personalu, ktery
mu neni ochoten pomoci v feSeni jeho problému. Proto je dilezité rovnéz vzit v potaz
prib&zna Skoleni a vzdélavani persondlu, kterd jim umozni ziskat znalosti o tom, jak ma
kvalitni sluzba vypadat a zaroven by je méla rovnéz motivovat.”

Dle dokumentu Ministerstva pro mistni rozvoj Ceské republiky "Podnikové

»2l vyplyva, ze:

e Kbvalitni sluzba nesmi pro klienta obsahovat zadna negativa. Jinymi slovy - cO

fizeni v oblasti cestovniho ruchu

bylo slibeno musi byt splnéno.
e Dosazeni urcité kvality neni spojeno s dal§imi vylohami. Dobie stanovena

uroven ceny nemuize kalkulovat s jejim dal§im neopodstatnénym rlstem.

2 KPMG CESKA REPUBLIKA, S.R.O. Analyza systémii Fizeni kvality sluzeb v oblasti hotelnictvi.
Ministerstvo pro mistni rozvoj, Praha. [online] 2010 [cit. 2014-01-07]. Dostupné z http:
www.csks.cz/filemanager/files/file.php?file=120.

2L MINISTERSTVO PRO MISTNI ROZVOJ CR. Podnikové Fizeni v oblasti cestovniho ruchu. Mag
Consulting s.r.o. Praha. [online] 2008 [cit. 2014-01-12]. Dostupné z http:
www.mmr.cz/getmedia/9bc84897-1b92-43e8-be6d-85bb0d71c166/GetFile33.pdf.
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Ackoliv vysoka uroven sluzeb je vitdna, sluzba nebo produkt, jez je nabizen v
urcité dané cen¢, nemuize znacné prevysovat klientovo ocekavani.

Kvality mtze byt dosazeno u kazdého podnikatelského subjektu zabyvajiciho se
cestovnim ruchem bez zietele na jeho postaveni nebo kategorii, exkluzivnost,
uroven luxusu atd.

Kvality v cestovniho ruchu nemtize byt dosazeno izolované od lidského a
pfirodniho prostredi.

Kvalita v cestovnim ruchu podnécuje opakované navstévniky a turisty k

zabezpecovani udrzitelnosti produktt cestovniho ruchu.

Dle Beranka 2 je diivodii pro Fizeni kvality v hotelu n&kolik:

Konkurence — v soucasnosti je konkurence v hotelovém primyslu obrovska.
Mnoho hoteld se snazi ziskat konkurenéni vyhodu pravé udrzenim vysoké
kvality.

Lepsi efektivita — fizeni kvality se zaméfuje mimo jiné na vyty€eni a popsani
procesu probihajicich v hotelu.

Wt v

Slozitéjsi a komplexnéjsi sluzby — soucasny trend v hotelnictvi smétuje
Informovanost zédkaznika — v dne$ni dobé modernich technologii ma zakaznik
snadny pfistup k informacim, které mu umoznuji srovnavat konkurencni sluzby.
Hrozba sankci — pokud nebude hotelové zatizeni dodrZzovat zakonné pozadavky
na kvalitu poskytovanych sluzeb, mize pfislusny zodpovédny organ udélit

hotelu penéZity trest.

1.6.2 Zaméstnanci

Sluzby v ubytovacich zatizenich poskytuji hotelovi pracovnici, jejichZz pocet

zéavisi na velikosti hotelu a trovni sluzeb, které poskytuji. Velmi dilezité je, aby tito

pracovnici znali potieby a pozadavky hostli. Hosté, ktefi sluzeb vyuZivaji jsou rozdilni,

maji rizné priority.

22 BERANEK, J. Moderni Fizeni hotelového provozu. Praha: Mag Consulting s.r.0., 2013, s. 252. ISBN
978-80-86724-45-4
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Existuje mnoho zptisobtl, jak mohou organizace pfispét a plsobit na zvySovani kvality
svych zaméstnancil. Dle Janekové?® to mohou byt nasledujici kroky:

1. Peclivy vybér a Skoleni zaméstnancu:

Vyznam kontaktniho personalu pro marketing sluzeb lze posilit tim, ze vybér,
ptijimani, Skoleni a vzdélavani koncipuje organizace tak, aby odpovidaly vlastnostem
poskytované sluzby. Zaméstnanec musi dokonale znat svou pracovni naplit. Soucasné je
nutné definovat kvality zaméstnancii vstupujicich do kontaktu se zdkaznikem. Je rovnéz
nutné vénovat pozornost zpuisoblim kontroly a organizace prace. Zaméstnanci, kteti jsou
ve styku se zdkaznikem musi byt flexibilni a 1épe se ptizptisobovat dané situaci. Nékteré
druhy sluzeb vyzaduji, aby zaméstnanci fteSili vzniklé problémy, poradili si s
nejasnostmi, a tudiz aby méli vétsi rozhodovaci pravomoci.

2. Interni marketing:

Interni marketing vyuzivéa filosofii a praxi marketingu ve vztahu k lidem, ktefi
obsluhuji externi zakazniky s cilem zaméstnat a udrzet si co nejlepsi lidi a zabezpecit,
aby tito lidé odvedli co nejlepsi praci. To znamend, Ze se na zaméstnance pohliZi jako
na interni zdkazniky a pracovni mista pfedstavuji interni produkt koncipovany tak, aby
co nejlépe uspokojoval potieby zakazniki. Uspé§na organizace sluzeb nejprve prodava
pracovni mista zaméstnanciim a potom teprve prodava sluzby zékaznikim.

3. Vyuziti praxe a zajiSténi konzistentniho chovani zaméstnanci:

Organizace rovnéz musi dosdhnout konzistentniho chovéani svych zaméstnanci.
Chovani pfedstavitelli firmy ovliviluje chovani zékaznikli a naopak. Kvalita sluzby
zéavisi na jednotlivci, ktery ji poskytuje. Proto je vhodné stanovit urcity soubor pravidel
a zajistit tak, ze alespon nékteré sluzby jsou poskytovany jednotnym zpiisobem.

4. Redukce vyznamu kontaktniho personalu

Do produkce sluzeb je vhodné zavadét alternativni formy provoznich operaci (napf.
mechanizaci). RozSifenim tohoto Iépe uspotfddaného a systematického provozniho
systému je ,,industrializace* sluzeb. Tyto postupy ve sluzbach méni zplisob interakce
zakaznika se sluzbou. Tam, kde je kontaktni personidl minimalni, je mozZno vyuzitim
mechanizace ke kontrole kvality a distribuce produkce dosdhnout vysoké kvality sluzeb.
Zaroven je ale nutné zkoumat reakci zakaznikli, protoze ne vzdy jsou zéakaznici

pfipraveni nebo ochotni pfijmout tento neosobni zptsob interakce.

2 JANECKOVA, L. Marketing sluzeb. 1. vyd. Karvina: OPF, 1996, s. 96. ISBN 80-85879-34-4.
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5. Kontrola

Ukolem managementu je, aby skute¢na image organizace co nejvice odpovidala jeji
planované image. Vzhledem k vyznamnému vlivu kvality zaméstnance na jeji image,
mnohé organizace zavad¢ji normy chovani kontaktnich zaméstnancii, vytvareji
hodnotici systémy a provadi audit zaméstnanct. Ke sledovani zaméstnancli organizace
vyuzivaji systémy zavislé na prodeji, systém stiznosti, navrhli, auditni navstévy a

prazkumy spokojenosti zakazniki.

1.6.3 Kvalita ve stravovacich sluzbach

Zasady a pravidla pro vyrobu a distribuci pokrmil ve vefejném stravovani
upravuje n¢kolik zédkonl a vyhlasek. Ty stanovuji minimdalni pozadavky na procesy
vyroby a distribuce a vytvaieji predpoklady pro kvalitni a zdravotné nezavadné vystupy
téchto procest. Zakon ¢. 258/2000 Sb. stanovuje napf. povinnost zajistit zdravotni
nezavadnost vyroby a distribuce pokrml uplatnénim systému kritickych bodd —
HACCP (Hazard Analysis Critical Control Points).

Na rozdil od tradi¢nich pfistupli k zajisténi zdravotni nezavadnosti a kvality
zalozeném na kontrole hotovych vyrobki se jedna o systém fizeni procesu a pracovniki
tak, Ze se vzniku nebezpeci a poruch piedchézi. Jedna se o nastroje, které vychazeji z
moderniho pojeti managementu kvality a jsou srovnatelné s metodami a technikami

pouzivanymi napt. v automobilovém priamyslu. Implementace systému kritickych bodt

vytvaii dobry zaklad pro management kvality podle norem ISO 9000.%*

1.7 Management

V odborné literatufe v souc¢asné dobé nalezneme mnoho definic pro vysvétleni
pojmu management. Velmi prehledny obraz poskytuje pan Stava? ve studijnim
materidlu managementu:

Podle Henriho Koontze je management proces vytvaieni ur¢it¢ho prostiedi, ve

kterém jednotlivcei pracujici spolené ve skupindch efektivné uskuteciiuji zvolené cile.

* SYSEL, J. Rizeni kvality v cestovnim ruchu. Citellus, Praha. [online] 2012 [cit. 2013-12-14]. Dostupné
z http: http://www.citellus.cz/Akademie/Prednasky/.

% STAVA, 1. Studijni materidly - definice managementu [online]. [cit. 2014-22-01]. Dostupné z
http://is.muni.cz/.
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K. H. Chung management definuje jako proces pldnovani, organizovani, vedeni
a kontroly organizacnich ¢innosti zamétenych na dosazeni organiza¢nich cila.

Definice S. P. Robinse zase popisuje management jako oblast studia, ktera se
veénuje stanoveni postupd, jak co nejlépe dosdhnout cile organizace.

Odvétvi managementu se v prubéhu let natolik rozrostlo, ze v dnesni dobé
termin management muzeme rozdélit do nékolika specifickych odvétvi, které
management konkrétné¢ charakterizuji. Jedna se naptiklad o persondlni management,
krizovy management, marketing management, management kontroly, sales
management, hotelovy management, apod.

Cilem manazerské prace je dosazeni produktivni ¢innosti lidi, ale také uméni
jednotlivé pracovniky motivovat a inspirovat. Vysoké kvality lze dosahnout pouze
Vv piipad¢, ze jsou jednotlivi liniovi manazefi schopni pouzivat své manaZerské

dovednosti a ptizptsobit je podminkdm a pozadavktim specifickych dennich zalezitosti.

1.7.1 Hotelovy management

Zakladni strategii hotelového managementu je vytvofeni a udrZovani
konkurenéni vyhody. V sektoru sluzeb je tento ukol mnohem té€zsi vzhledem k tomu, Ze
sluzby nelze bez probléml chranit patenty, a proto je mozné je kopirovat a
napodobovat. Za dalsi faktor ztézujici udrzovani konkuren¢ni vyhody lze vzhledem
k naro¢nosti tohoto odvétvi na spiSe lidsky kapitdl povazovat relativni finanéni
nenaroénost n&kterych druhii sluzeb. %

Jednim z faktord ovlivitujicich kvalitu poskytovanych sluzeb v hotelich je zplsob
jejich fizeni a to jak formou nezéavislého fizeni, tak i riznym stupném napojenim do
mezinarodnich hotelovych fetézcii. Redlné existuje mnoho kombinaci a systému fizeni
hoteltl. Kazdy systém nebo uspofadani ma svoje vyhody a nevyhody pro vlastniky a
manaiery.27

Jedna se zejména o tyto zplisoby fizeni:

e Nezavislé vlastnictvi a fizeni ubytovaciho zatizeni.

% KOTEK, P., BERANEK, J.: Rizeni hotelového provozu. Praha: MAG Consulting, 2007, s. 9. ISBN:
978-80-86724-30-0

2T KOSMAK, P. Hotelové podnikani a integracni proces, 1.vyd., Praha: Vysoka skola hotelova, 2003, s.
61. ISBN: 80-86578-15-1
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Nezavislé vlastnictvi ubytovaciho zafizeni, provoz formou pfidruzeni k
hotelovému fetézci.

Ubytovaci zatizeni vlastnéno a provozovano hotelovym fetézcem.

Nezavislé vlastnictvi ubytovaciho zafizeni, hotel provozovan hotelovym

fetézcem.
Ubytovaci zatfizeni provozované na zakladé franchisingu.

Hotelova skupina ubytovacich zafizeni.

Manazerské urovné jsou obvykle déleny do tii zakladnich Grovni:

cvwr

Zikladni troven Fizeni (lower management) — jedna se o nejnizsi uroven
managementu. Manazer jiz tidi pracovniky ve vykonu, odpovidd za vedeni
téchto zaméstnancli a fesi problémy, které si vyzaduje bézny denni provoz.
Jednd se zejména o mistry ve fabrikdch, v oblasti hotelnictvi to mize byt
Séfkuchat, vrchni ¢iSnik, hotelova hospodyné, apod.

Stiedni drovei managementu (middle management) — tito manazefi jsou
odpovédni vy$§imu managementu a odpovidaji za fizeni liniovych manazerq,
pfipadné za fizeni 1 fadovych pracovnik.

Vrcholova turoveni managementu (top management) — nejvyssi vedeni
organizace. Kompetence a postaveni téchto manazerd je obvykle dano
statutarnimi dokumenty organizace. Vrcholovy management odpovida za

celkovou vykonnost organizace.

V publikaci Ziméakové 2 se miZeme setkat s podobnym d&lenim manaZerskych

urovni:

Vrcholovy management (top management) — nejvyssi vedeni spolec¢nosti.
MiiZe to byt generalni feditel, majitel, pravnik, finan¢ni feditel, obchodni feditel,
apod. Jedna se zpravidla o pracovniky, ktefi usmériiuji a koordinuji vSechny
¢innosti a vytvaieji hospodatskou politiku podniku. Na jejich ¢innosti zpravidla

zéaviseji konecné vysledky.

28 ZIMAKOVA, B. Food & Beverage Management. Praha : Vysok 3kola hotelova v Praze 8, 2007, s.
43. ISBN: 978-80-86578-74-3.
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e Stredni management (stfedni linie, provozni management) — patfi sem zejména
vedouci jednotlivych tutvart — vedouci ubytovani, vedouci lizkové casti,
vedouci stravovaciho useku, apod. Ukolem provozniho managementu je zajistit
plynuly provoz hotelu.

e Opera¢ni management (zékladni linie, management nejnizsi irovn€) — patii
sem zejména vedouci jednotlivych pracovist, pracovnich skupin nebo smén,
kteii bezprostiedn¢ tidi jednotlivé vykonné pracovniky — vedouci recepce,
vedouci rezervaci, S$éfkuchat, vedouci udrzby, apod. Ukolem operacniho

managementu je zajiStovat kazdodenni provoz.

1.8 Organizace a Fizeni hotelu

Porozuméni hlavnimu poslani jednotlivych pozic, vedeni pracovnikd, ktefi je
zastavaji, jejich organizace a koordinace, trénink, vytvofeni maximalni podpory pro
vykon jejich Cinnosti, zajiSténi dostate¢né miry kontroly — to vSe je nedilnou soucasti
dobré fidici prace.”

Pod pojmem organiza¢ni struktura rozumime soubor tikolti a formalnich pracovnich
vztahll vytvofenych k vyuziti pfednosti specializace. Je to vlastné systém vertikalni a
horizontdlni komunikace navrzeny tak, aby sjednotil specializované casti. V kazdé
organizac¢ni struktufe jsou zakladni dimenze a prvky, které ji charakterizuji:

e d¢lba prace,

e mechanismy koordinace,

e distribuce rozhodovacich pravomoci,

e organizacni hranice,

e neformalni organizace,

e zakladni legitimity vztahd nadfizenosti a podfizenosti.30

VSsichni manaZzefi museji vykondvat dohled na vSech trovnich podnikové hierarchie,

kdyz ptichazeji do styku s osobami, které jsou jejich pfimymi podiizenymi. Manazeti a

2 KRIZEK, F., NEUFUS, J.: Moderni hotelovy management. Praha: Grada Publishing, 2011, s. 31.
ISBN: 978-80-247-3868-0

% KOTEK, P., BERANEK, J.: Rizeni hotelového provozu. Praha: MAG Consulting, 2007, s.73. ISBN:
978-80-86724-30-0
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vedouci jsou predevSim zodpoveédni za dosazeni podnikovych cili prostfednictvim
¢innosti nékoho jiného. Kazdy pracovnik chce udrzet hosty tak, aby se vraceli, a
podnika kroky k tomu, aby ziskal nové hosty do celkového portfolia hosti, kteii

prichazeji do podniku. 3

1.9 Useky hotelu

1.9.1 Top management

Top management rozumime nejvyssi vedeni spolecnosti. Ve vrcholu top
managementu obvykle stoji generdlni feditel hotelu se svym zastupcem. Dale do top
managementu muzeme zaradit, dle pfisluSné organizacni struktury hotelu, manazery
jako: ekonomicky feditel, obchodni feditel, prodejni a marketingovy feditel, finan¢ni
teditel, personalni feditel, manazer jakosti, apod.

Hlavnim ukolem pracovnikil top managementu je pfedev§im fizeni a kontrola
prace podiizenych, hodnoceni poméru zaméstnanci k praci a pracovnich vysledkd, co
nejlepsi organizace prace, odménovani zaméstnancu €1 vytvateni ptiznivych podminek

pro zvySovani odborné tirovné¢ zaméstnancu.

1.9.2 Provozni management
Ukolem tohoto managementu je zabezpetovat kazdodenni b&zny provoz hotelu.

Provoz hotelu zajist'uji téi zakladni utvary - ubytovaci, stravovaci a technicky.

Ubytovaci usek se déli na dveé zakladni Casti:

e front-office (pfijmova cast),

e housekeeping (lizkova cast).

Ubytovaci sluzby piedstavuji kratkodoby pronajem pokoje. Tento usek, ktery je
oznacovan jako Room Division se skladd z oddéleni a pracovnikl, kteti zajiStuji

ubytovaci sluzby hostlim v pribéhu jejich pobytu v hotelu.*

31 TESONE, D.: Zasady Fizeni pro obor hotelnictvi, gastronomie a turismu. Praha: Wolters Kluwer, 2011,
s. 79. ISBN: 978-80-7357-655-4

%2 KRIZEK, F., NEUFUS, J.: Moderni hotelovy management. Praha: Grada Publishing, 2011, s. 35.
ISBN: 978-80-247-3868-0
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Front Office

Ptijmova Cast zajistuje rezervaci a prodej pokojii. Provadi opatfeni k zajisténi
bezpecnosti hostil a jejich majetku, provadi rezervaci a prodej doplinkovych sluzeb,
prodavaji se drobné piedméty a suvenyry, provadi se zictovani s hostem, vyfizuji se
potiebné administrativni prace.

Pracovnici tseku front office: front office manazer, asistent manazera, recepcni,
hotelovy vratny, pracovnici rezerva¢niho odd¢leni, bagazista a dalsi.

Prvni okamziky hosta v hotelu mohou byt rozhodujici, protoze v této chvili si
host vytvaii prvni dojem a ndzor na cely hotel. Pracovnici recepce musi byt
profesionédlové, protoze reprezentuji cely hotelovy tym, tudiz by se nemél vybér

< o - 33
zamestnancu podcenit.

Housekeeping

Vyznam tseku housekeeping spociva predevsim v tom, ze na dobfe uklizeném a
pfipraveném pokoji nachdzi host onu kvalitu hmotné ¢asti ubytovaci sluzby jako
celkového produk‘[u.34

Usek housekeepingu zajistuje predevsim vlastni ubytovani hostil. Tato &innost
zahrnuje pfipravu pokoje k ubytovani, pribézny a generalni uklidy pokojl, zajisténi
bezporuchové funkce pokoje a celého jeho zatizeni a uklid pokoje po odjezdu hosta.
Vedle téchto zékladnich ¢innosti jsou zajistovany dalsi sluzby jako je udrzba pokoji,
dezinfekce a dezinsekce, uklid chodeb, uklid pfilehlych prostor a vSech vetejnych
prosto hotelu, doplitkové muze byt zajisStovano prani pradla, ¢isténi obuvi, dopliiovani
minibard a dal$i. Tyto ¢innosti se provadéji podle pfedem stanoveného ¢asového planu
a v souladu se sanita¢nim fadem.*
Pracovnici tseku housekeeping: housekeeping manager, hotelovd hospodyné,

pokojské, uklizecky.

% KRIZEK, F., NEUFUS, J.: Moderni hotelovy management. Praha: Grada Publishing, 2011, s. 36.
ISBN: 978-80-247-3868-0

% KRIZEK, F., NEUFUS, J.: Moderni hotelovy management. Praha: Grada Publishing, 2011, s. 61.
ISBN: 978-80-247-3868-0

% KOTEK, P., BERANEK, J.: Rizeni hotelového provozu. Praha: MAG Consulting, 2007, s. 84. ISBN:
978-80-86724-30-0
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Hotelové sporty a relaxace

Zejména pro hotely vyssich tiid je dilezita existence a moznost cerpani sportovnich
a relaxacnich sluzeb. Podle velikosti a tfidy hotelu mtize hotel nabizet tyto sportovni a
relaxacni sluibyse:

e Kryty bazén,

e golfové hriste,

e koupalisté s vyhtivanou vodou,

e jezdecka hala s koném,

e whirpool,

e parni lazen,

e halovy golf,

e tenisova hala,

e Vodolécba,

e Sauna,

e solarium,

e Masaze,

e Kkuzelnik,

e bowling,

e tenisovy kurt,

o détské hiiste fitness,

e squash kurt,

e stolni tenis,

e kule¢nik,

e minigolf a mnoho dalSich sluzeb.

V horskych oblastech je v zimnim obdobi obvyklym standardem existence ptijcovny
lyZzatské vyzbroje. Podobné je standardem pijcovna horskych kol v letnim obdobi.
V hotelu musi byt rovnéz mistnost, kde je mozné uschovat vlastni sportovni pomucky a

nacini, zejména lyzarna a kolarna.

% KOTEK, P., BERANEK, J.: Rizeni hotelového provozu. Praha: MAG Consulting, 2007, s. 85. ISBN:
978-80-86724-30-0
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Food & Beverage management

Cely systém fizeni F&B managementu je zaméfen na jednotlivé Cinnosti, tzn.
nakup, skladovani, vyrobu, prodej a kontrolu, jejichz cilem je zabezpecit rentabilitu
gastronomickych provozi. V kazdém hotelu musi byt zajisténo podavani celodenniho
stravovani ubytovanym hostiim.

Podle typu hotelu jde bud’ o v8echny, nebo jen nékteré z nasledujicich stravovacich
sluzeb®”:

e Snidan€ od ¢asnych rannich hodin

e Celodenni stravovani

e Stravovani skupin — oddélené vyhrazené stravovani

e Room servis — etazova sluzba

e Rychlé obcerstveni

e Zajistovani akci - banketni ¢innost

V Cele stravovaciho provozu stoji vedouci stravovaciho provozu — Food&Beverage
manazer. Ukolem stravovaciho Gseku hotelu je poskytovat stravovaci sluzby piedevsim
ubytovanym hostim. Rozsah poskytovanych stravovacich sluzeb se odviji podle typu
hotelu.

Stravovaci tsek hotelu je rozdélen do dvou casti — vyrobni usek a odbytovy tusek.
Do vyrobniho tuseku spadaji kuchyné, ptipravny, ptirucni sklady. Odbytovy tsek
predstavuji restaurace, bary, vinarny a ostatni odbytova stfediska. Nabidka odbytového
stiediska je téméf vzdy uvedena v nabidkovych listcich, které mohou byt jidelni,
napojovy, kavarensky, vinny, apod. Nabidkovy listek je cenik, ktery je provozovatel
povinen piedlozit zakaznikovi na jeho zadost.

Pracovnici tseku stravovaciho useku: Food&Beverage manazer, Sétkuchaf, asistent
Séfkuchare, kalkulant, pomocni kuchati, vedouci restaurace, vrchni ¢iSnik, ¢iSnici a
servirky a dalsi.

Vedeni stravovaciho useku hotelu je jednou z nejnaro¢né€jsich manazerskych pozic v
hotelu a vyzaduje vysokou miru odbornych znalosti a dovednosti nejen z oblasti

gastronomie a hotelnictvi, ale i fizeni lidi (velky pocet zaméstnanct rtiznych pozicnich,

% ZIMAKOVA, B. Food & Beverage Management. Praha : Vlysoka $kola hotelova v Praze 8, 2007, s.
45. ISBN: 978-80-86578-74-3.
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socialnich a intelektudlnich wrovni) a ucetnictvi a finanéniho fizeni (kalkulace,

., . e 38
cenotvorba, pohyb zbozi a surovin, kontrola poctivosti zuc¢tovani).

Technicky management

Technicky usek zajiStuje technické zazemi hotelu. Bez jeho dokonalého
fungovani je provoz hotelu nemyslitelny. Technickd cast hotelu je pro oko hosta
nejméné viditelnd a vétSinou se o jeji existenci host dozvidd az v okamziku, kdy se
objevi n¢jakd porucha. Jednd se stiedisko Cist¢ nakladové, které nevykazuje zadné
zisky.

Bezporuchovy provoz hotelu je velmi slozité zajistovat, jelikoz je zavisly na
bezvadném fungovani dodavek energii vSeho druhu, na bezporuchovém chodu stroji a
zafizeni a na dodavce a odvodu vody.

Usek technickych sluzeb v hotelech zahrnuje nékolik stiedisek: kotelna,
strojovny, klimatiza¢ni zatizeni, pradelna, garaze, parkovisté, udrzbaiské dilny a dalsi
stiediska. Ve vétSine€ hotell tvoii technické sluzby zpravidla samostatny tsek.

Pracovnici technického d¢asti hotelu: manaZer technického useku, vedouci
udrzby, techniCti pracovnici a udrzbati a dalsi.

Spravna ¢innost technického tseku hraje zasadni roli pro udrZeni kvalitativnich
naroki hotelovych hostd, efektivni vynakladani investicnich prosttedkd 1 Usporu
provoznich nakladii. Financéni prostfedky, které jsou vynakladany na zabezpeceni
technického provozu hotelu, jsou nezanedbatelné¢ a usilim kazdého technického
managementu je odbornym a provétenym piistupem tyto prosttedky minimalizovat.

Technicky usek se ptedev§im zabyva: technickou udrzbou budovy, movitého
majetku a technologii, zajiSténim technického provozu, opravami, rekonstrukci a
obnovou, zdkonnou revizi, pozarni prevenci, energetickym managementem, odpadovym
hospodaistvim apod. Do jejich kompetence také muze spadat parkovisté, udrzba

exteriéroveé zelen¢ apod.

38 KRIiZEK, F., NEUFUS, J.: Moderni hotelovy management. Praha: Grada Publishing, 2011, s. 63
ISBN: 978-80-247-3868-0
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2 ANALYTICKA CAST

Jak jsem jiz zminoval v uvodu této diplomové prace, prakticka ¢ast se zabyva
analyzou poskytovanych sluZeb a jejich kvalitou ve Wellness &Sport Hotelu Sumava
v Kasperskych Horach na Sumavé. Prakticka ¢ast je rozdélena do nékolika &asti, aby
byla soucasna situace dostatecné prehledna. Nejprve jsou uvedeny zakladni informace o
vybraném hotelu a jeho lokalizaci, poté je provedena analyza poskytovanych sluzeb.

Dale jsem sestavil analyzu konkurence a néasledné analyzu managementu ve
vybraném hotelu. Aby byl splnén cil prace, je v posledni ¢asti provedeno dotaznikové
Setfeni pro hosty hotelu, zaméfené na hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb. Ze
vSech c¢asti vyplynuly zavéry, které jsou vyhodnoceny a pouzity do navrhové casti

prace.

2.1 Zakladni informace o hotelu

Provozovatel: Zatizeni sluzeb pro Ministerstvo vnitra
Pravni forma: Statni ptispévkova organizace
Identifikaéni ¢islo: 67779999

Sidlo: Ptipotocni 300, Praha 10

Sidlo provozovny: ~ Amalino udoli 375, KaSperské Hory

Wellness&Sport Hotel Sumava (dale jen Hotel Sumava) je tithvézdic¢kovy hotel,
ktery spada pod piisobnost Statni ptispévkové organizace Zatizeni sluZzeb Ministerstva
vnitra Ceské republiky. Hotel Sumava, stejné jako dalsich nékolik hotelti rozmisténych
po celé Ceské republice, spada do Divize hotelovych sluzeb a lazefstvi, jako samostatné
stiedisko.

Hotel byl plvodné postaven za ucelem tajnych vycvikli pro policejni
piislusniky. Tento ucel vSak nebyl nikdy naplnén a hotel slouZil jako rekreaéni zatizeni
a Skolici stiedisko pro zaméstnance resortu Ministerstva vnitra. V roce 1998 byla
zfizena statni piispévkova organizace pod ndzvem Zafizeni sluzeb pro Ministerstvo

vnitra, za ucelem poskytovani a zabezpeceni komplexnich sluzeb Ministerstvu vnitra
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jako ustfednimu organu statni spravy. Az do roku 2007 nebyl hotel pfistupny verejnosti.
V roce 2007 byly vnitini prostory hotelu rekonstruovany a této dobé se také hotel
otevrel 1 civilni, komer¢ni klientele. K tomuto kroku se pteslo pfedevsim z finan¢nich
davodu.

Hotel Sumava se svym obchodnim zaméfenim specializuje jednak na
individudlni pobyty vzimni a letni sezoné, pfedevSim Scilem péSi turistiky a
cykloturistiky. Dale se snazi prodluzovat tuto sezoénnost nabidkou relaxa¢nich pobyta,
kde hotel svym hostim poskytne kompletni relaxaéni ¢i wellness program (vse pod
jednou stfechou). V obdobi mimosezony se hotel pak specializuje a konferen¢ni pobyty
pro firmy, teambuildingy ¢i workshopy.

Hotel Sumava sice nepodstoupil certifikaci, ale diky své nabidce sluzeb a
komfortu plné odpovida kategorii *** standard. Kapacita hotelu je celkem 46 pokojt,

137 lizek, tudiz se jednd o mensi hotel.

2.2 Lokalizace

Hotel Sumava se nachazi v Plzefiském kraji, v turistickém regionu Sumava
v mésté Kasperské Hory, pfiblizné 149 km od Prahy, 16 km jiZzn€ od SuSice a 1,5 km od
centra Kasperskych Hor, v nadmotské vysce 700 m n. m. Kasperské Hory maji 1584
obyvatel (idaj z roku 2006). Historické jadro mésta je méstskou pamatkovou zonou.
Hotel lezi v klidné ¢asti mésta, tedy na jeho okraji, proto mize byt jeho lokalizace
pfitazliva pro potenciondlni hosty.

Kasperské Hory a cely Néarodni park Sumava jsou velmi atraktivni oblasti pro
Siroky segment klientely. Kasperské Hory se mohou pySnit svou bohatou historii. Toto
horské méstecko je proslulé zejména tézbou zlata. Je to turisticky velmi oblibené
turistické stiedisko, predevsim v letnim a zimnim obdobi. Nad méstem Kasperské Hory
se vypind znama dominanta, klenot KaSperskych Hor — hrad KaSperk, ktery patii k
nejnavstévovanéjSim mistim v okoli.

Kasperské Hory a celé jejich okoli je kiizovdno mnozstvim turistickych a
cyklistickych tras, v zimné pak také tras pro bézkafe. Nachazi se zde také zndmy
lyzatsky areal Ski Kasperky. Jsou zde také muzea, cirkevni pamatky, naucné stezky,

kino a mnoho dalsich aktivit.
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Obrazek 1: Mapa lokalizace hotelu
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Zdroj: MAPY GOOGLE [online]. 2014 [cit. 2014-01-08]. Dostupné z http:
<http://www.google.com/>.

2.3 Analyza konkurence

Jelikoz je pové€domi o konkurenci velmi dilezitym aspektem pro management
kazdé firmy, provedl jsem v této ¢asti prace analyzu konkurence. Musi se dikladné
sledovat nabidka konkurencnich zafizeni a kvalita poskytovanych sluZeb tak, aby mél
hotel vZdy konkurenéni vyhodu.

V destinaci Kasperské Hory i na celé Sumavé se nachazi velké mnoZstvi
ubytovacich zafizeni. Analyza konkurence je zaméfena na hlavni konkuren¢ni hotely,

4

které jsou stejné nebo vyssi urovné a nachézi se v blizkosti Hotelu Sumava.
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Graf 1: Po¢et hromadnych ubytovacich zafizeni v destinaci Sumava 2010 — 2012

i Po¢et hromadnych ubytovacich zatizeni v destinaci Sumava

723

710
708

2010 2011 2012

Zdroj: CESKY STATISTICKY URAD. Navstévnost v hromadnych ubytovacich zaiizenich v
turistickych regionech. [online]. 1. 2. 2014 [cit. 2014-02-02]. Dostupné z http:

<http://www.czso.cz/csu/>.

V grafu 1 je uveden vyvoj poctu hromadnych ubytovacich zatizeni v destinaci
Sumava. Je zde evidentni, Ze od roku 2010 jejich pocet stale stoupa, coZ znamena, Ze
konkurenéni prostiedni je stale hustsi. O to vétsi diivod je, aby tato ubytovaci zatizeni

poskytovala sluzby na kvalitni Grovni.
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Graf 2: Porovnani pultovych cen dvoulizkovych pokoju vcetné snidan¢é konkuren¢nich

hotelu v CZK

i Pultova cena za dvoultizkovy pokoj v€etné snidané
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Zdroj: autor prace

V grafu 2 je uvedeno srovnani pultovych cen dvoulizkovych pokoji vcetné
snidané konkurenénich hotelti s Hotelem Sumava. Jedna se o Hotel Kasperk, Hotel
Tosch, Hotel Srni, Hotel Rilancio a Hotel Modrava. Je zde zfejmé, ze Hotel Sumava
poskytuje viici své konkurenci nejlepsi pomér kvalita versus cena.

V tabulce 1 je provedena piehledna analyza konkurenénich hoteld. Analyza
konkurence je provedena na zakladé lokalizace konkuren¢nich hoteld — tedy v blizkosti
Hotelu Sumava a také na zakladé urovné konkurenénich hotelti — tedy stejné nebo vyssi
trovné nez je Hotel Sumava. Tabulka piehledné znizoriuje druhy poskytovanych
sluzeb v jednotlivych hotelech a poskytuje porovnani s Hotelem Sumava.

Z tabulky je evidentni, Ze Uroven konkuren¢nich hotelti v blizkosti Hotelu
Sumava je vyborna. Hotely poskytuji §irokou nabidku sluZeb, véetné wellness a
relaxacnich sluzeb. Hotel Tosch, KaSperk a Srni navic disponuji krytymi bazény, coz

jejich potencidl jesté zvysuje.
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Tabulka 1: Analyza konkuren¢nich hotelt

UKAZATEL Hotel Hotel Hotel Hotel Hotel Hotel
Sumava Rillancio  Tosch  Kas$perk Srni Modrava
Kategorie 3* 4* 4% 4% 4* 3*
Vzdalenost
0 km 0 km 0 km 0 km 12 km 16 km

z KasSp. Hor

Pocet pokojii /
46 / 137 13/32 43/90 24/50 |138/290| 22/54

pocet lizek

Restaurace ano ne ano ano ano ano

Bar / terasa ano ne ano ano ano ano

Konf. Sluzby ano ne ano ano ano ne

Parkovani ano ano ano ano ano ano

Wifi free ano ano ne ano ano ne

Vnitini bazén ne ne ano ano ano ne

Wellness ano ano ano ne ano ne

Masaze ano ano ano ne ano ne

Hristé ano ne ano ne ano ne

Posilovna ano ne ano ne ano ne

Bowling ne ne ne ne ano ne

Solarium ano ne ano ne ano ne

Détské hristé /
koutek

ano ano ano ano ano ano

Zdroj: autor prace
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2.4 Analyza poskytovanych sluzeb

Hotel Sumava spada do kategorie hotel, plné odpovidajici kvalitd Grovng *** -
standard. Hotel Sumava je ¢étyfpatrova budova, se 46 pokoji riizného typu, s celkovou
kapacitou 137 lazek.

Hotel Sumava nabizi $irokou 8kélu sluzeb. Jsou to jednak sluzby zakladni, tedy
ubytovaci a stravovaci, dale sluzby doplnkové, jako wellness sluzby, sportovni sluzby,
konferenc¢ni sluzby apod. Kazdou kategorii poskytovanych suzeb analyzuji zvlast, pro
lepsi ptehlednost jsem sluzby rozdélil do Ctyf skupin — ubytovaci sluzby, stravovaci

sluzby, konferenc¢ni sluzby, relaxacni a sportovni sluzby.

Graf 3: Podil jednotlivych druht sluzeb na celkovych trzbach hotelu v %

i Podil na celkovych trzbach

59,0%

Ubytovaci sluzby Stravovaci sluzby Konferen¢ni sluzby Relaxacni a sportovni
sluzby

Zdroj: autor prace

V grafu 3 mlZeme vidét procentudlni vyjadieni podilu jednotlivych druhti
sluzeb na celkovych trzbach hotelu. Pfirozené maji nejvétsi podil na celkovych trzbach
hotelu ubytovaci sluzby, ty tvofi téméf 60% celkovych trzeb, necelou tfetinu trzeb tvoti
stravovaci sluzby. Relaxa¢ni a sportovni sluzby se na celkovych trzbach hotelu podili
pouze 4,5 %, nicméné je velice dilezité tyto sluzby nabizet, jelikoz praveé tyto sluzby

jsou jednim z diivoddl, pro¢€ si hotel potencionalni klienti vybiraji.
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Graf 4: Vyvoj poétu pfenocovani v destinaci Sumava 2007 - 2013

i Pocet prenocovani v destinaci
2054533
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Zdroj: CESKY STATISTICKY URAD. Ndvstévnost V hromadnych ubytovacich zarizenich v
turistickych regionech. [online]. 1. 2. 2014 [cit. 2014-02-02]. Dostupné z http:

<http://lwww.czso.cz/csu/>.

Abychom si mohli vytvofit uplny piehled o obsazenosti hotelu, uvadim v grafu
4 vyvoj poétu pfenocovani v celé destinaci Sumava od roku 2007. Z grafu je evidentni,
ze pocet ptenocovani v destinaci od roku 2007 markantné klesé az do roku 2011, v roce

2012 byl zaznamenan mirny nartst a v roce 2013 opét mirny nardst oproti predchozimu

roku.

Graf 5: Vyvoj po¢tu pfenocovani Hotelu Sumava 2010 — 2013

i Pocet prenocovani hotelu

18 395

2010 2011 2012 2013

Zdroj: autor prace
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V grafu 5 je zachycen vyvoj poétu pienocovani hotelu Sumava od roku 2010.
Muzeme pozorovat, ze v roce 2010 si hotel vedl nejlépe, ale jednalo se o obdobi, kdy
vétSinu obsazenosti tvofili rehabilitaéni pobyty zaméstnanci Ministerstva vnitra, které
byly financovany z rozpoctu ministerstva. Tyto pobyty byly pak v roce 2011 zruSeny,
tudiz hotel zaznamendva znacny propad obsazenosti. Od roku 2012 je opét evidentni
nartst, ktery se v roce 2013 jesté navysil.

Graf 6 znazorfiuje tuto obsazenost jesté v procentualnim méfitku. Lze tedy

konstatovat, zZe obsazenost hotelu v poslednich dvou letech narista.

Graf 6: Vyvoj procentualni obsazenosti Hotelu Sumava 2010 — 2013

i Procentualni obsazenost hotelu
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Zdroj: autor prace
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Graf 7: Vyvoj mésiéni obsazenosti v % v roce 2013 Hotel Sumava
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Zdroj: autor prace

Graf 7 znazoriiuje procentudlni vyvoj obsazenosti v Hotelu Sumava po mésicich
v roce 2013. Z grafu je evidentni, ze nejslabsi mésice jsou leden a bfezen, jedna se o
mimosezonni obdobi. V prosinci je niz§i obsazenost kazdoroéné z divodu pravidelné

¢trnactidenni odstavky. Nejsilnéj$i mésice jsou pfirozené Cervenec a srpen.

2.4.1 Ubytovaci sluzby

Jak uZ je nastinéno v predchozi &asti prace, Hotel Sumava disponuje kapacitou 46
pokojii rizného typu, celkova kapacita hotelu ¢ini 92 lizek a 45 pfistylek, tedy 137
luzek vcetné pfiistylek. Vnitini prostory hotelu jsou po celkové rekonstrukci. Pokoje
v hotelu jsou mistény ve Ctyfech patrech, k dispozici jsou dva vytahy. Pokoje, stejné
jako kompletni vnitini prostory hotelu, jsou nekutackeé.

Vsechny pokoje jsou vybaveny stejnym typem néabytku a jsou ve stejném dekoru,
zamkovym systémem na chipové karty, vlastnim hygienickym zatfizenim (sprcha/vana,
WC, umyvadlo), LCD televizory, telefonem, ledni¢kou, vysousecem vlasti a susdkem
na pradlo. Ubytovaci sluzby jsou poskytovany v pokojich:

e 38 pokoji smefuje k jihu a ma vlastni balkon s vyhledem do Amalina udoli.

e 8 pokoju, bez balkonu, je orientovano na severni stranu a jejich pfednosti je

vEtsi prostornost.
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Rozd¢leni typt pokoju:
e 33 pokoju typu Standard — dvoulizkové pokoje s moznosti ptistylky.
e 11 pokoji typu Suitte — dvé oddélené mistnosti s kapacitou az 4 Iuzek.
e 2 apartma typu DeLuxe - dvé oddé€lené mistnosti s koupelnou vybavenou

whirpoolem.

Cena ubytovani

V tabulce 2 je uveden aktualni cenik ubytovani v hotelu. Je zde uvedena jednak
pultova cena za ubytovani, ktera plati pro vSechny individualni rezervace a dale je zde
uvedena cena, ktera plati pro zaméstnance resortu Ministerstva vnitra, ktefi maji narok
na 10% slevu z pultovych cen.

Ceny pro skupinové rezervace jsou feSeny individualné, podle specifickych
pozadavkl klientd, poc¢tu osob, apod. Skupinové rezervace a jejich ceny fes§i pfimo

manazerka hotelu. Hotel nema Zadny vérnostni program pro stalé hosty.

Tabulka 2: Cenik ubytovani véetné DPH v Hotelu Sumava 2014 v CZK

Dvouliizkovy Trilizkovy Jednoliizkovy
Cena ) ) Apartman )
pokoj pokoj pokoj
Pultova cena 1240 CZK 1770 CZK 2 000 CZK 770 CZK
Cena pro
zaméstnance 1068 CZK 1602 CZK 2 000 CzZK 684 CZK
resortu MV

Zdroj: HOTEL SUMAVA [online]. 2014 [cit. 2014-02-01]. Dostupné z http:

<http://www.sumavahotel.cz/>.
V cené za ubytovani je zahrnuta snidan¢ formou Svédskych stold, parkovani na

hotelovém parkovisti, vstup do vnitini télocvicny, fitness centra, internet, vstup do

venkovniho bazénu (v letni sezon¢) a vyuziti uschovny sportovniho vybaveni.
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2.4.2 Stravovaci sluzby

Hotel Sumava poskytuje gastronomické sluzby v nékolika stfediscich —
V hotelové jidelné, v restauraci s barem a na venkovni terase. VSechna tato stfediska
jsou od roku 2007 po rekonstrukci, takze svym vzhledem plisobi na hosty velmi
ptijemné. Restaurace i hotelova jidelna jsou ladény do teplych barev v kombinaci se
dfevem. Prostory restaurace i jidelny jsou pokryty kobercem, ktery ladi s interiérem.

Dulezitym faktorem pro stravovaci sluzby hotelu je pracovnik Executive Chef.
V hotelu Sumava pracuje $pi¢kovy odbornik z oblasti kuchyné, ktery ma dlouholeté
zkugenosti. Je ¢&lenem Asociace kuchatt a cukrait CR, & ¢lenem narodniho
kuchaiského tymu a ma na svém konté nékolik ocenéni z tohoto oboru. Pisobi v hotelu

od prosince 2013, tudiz bude hotel jeho ptinos teprve uplatiovat.

Hotelova jidelna

Hotelova jidelna, s kapacitou 100 mist, je uréena pouze pro ubytované hosty.
V hotelové jidelné se podavaji snidané formou bufetu, obédy servirované, formou menu
pro ptredplacené hotelové penze a veCefe formou bufetu, také pro piedplacené hotelové
penze.

Snidané€ jsou podavany od 7:30 do 10:00, obédy od 12:00 do 13:00 a vecete od
17:30 do 19:30. Cenik stravovacich sluzeb (hotelové penze) je zobrazen v tabulce 3.

Tabulka 3: Cenik stravovacich sluzeb v&etn& DPH v Hotelu Sumava 2014 v CZK

Snidané Obédy Vecere

Zahrnuta v cené
Pultova cena 140 CZK 180 CZK
ubytovani

Zdroj: HOTEL SUMAVA [online]. 2014 [cit. 2014-02-01]. Dostupné z http:

<http://www.sumavahotel.cz/>.
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Restaurace

Pokud si hosté nepiedplati nékterou z formy penzi - polopenzi nebo plnou penzi,
maji moznost stravovat se v hotelové restauraci s kapacitou 50 mist. Restaurace je
oteviena i pro vefejnost, kterd neni v hotelu ubytovana. V restauraci funguje i bar, kde
si mohou hosté dopfat naptiklad michané koktejly. Hotelova restaurace je oteviena
kazdy den od 11:00 do 22:30 hodin, pfi¢emz kuchyné pro hotelovou restauraci funguje
do 21:00.

Dalsi cateringové sluzby nabizi hotel ve svych prostorach at’ uz formou rautd,
kdy se sestavi klientim menu na piani. Dale také Hotel Sumava nabizi pofadani akci v

kolibé¢ a arealu hotelu, kde dokaze zajistit grilovani ¢i barbecue party.

Terasa

Na restauraci navazuje letni terasa s kapacitou 30 mist, kde nalezneme i bazén a
lehatka. Terasu mohou vyuzivat nejen ubytovani hosté, ale také hosté ,,z ulice®, pro né
ovSem neni k dispozici bazén. Terasa je vybornym mistem pro pfijemné posezeni
V letnich 1 jarnich mésicich. Terasa je vybavena i teplymi plynovymi séladi, které
hostlim umoziuji velice pfijemné posezeni i v chladném pocasi ¢i v pozdnim vecernich

hodinach.

2.4.3 Konferen¢ni sluzby

Jelikoz dlouha léta hotel slouZil pouze jako Skolici stfedisko zaméstnanct
Ministerstva vnitra CR, ma dostate¢né vybaveni na pofadani kvalitnich konferenci,
seminait, obchodnich jednéni, firemnich akci ¢i svateb. Hotel je vybaven jednim salem,
jednim saléonkem a pro konferencni akce slouzi také restaurace. VZdy zalezi na
charakteru konkrétni akce a na individualnich pozadavcich potadatell akce.

Pii prestavkach hotel zajiStuje 1 kompletni stravovaci sluzby jako jsou
coffeebreaky, obeédy, vecete, rauty, apod.

Hotel Sumava samoziejmé disponuje i potfebnou $kolici technikou jako jsou
data projektory, notebooky, promitaci platna, flipcharty, WIFI pfipojeni k internetu,
televize, laserova ukazovatka, DVD, ozvuceni.

Mezi doplnkové konferen¢ni sluzby Ize zahrnout dekorace, vecerni doprovodny

program - DJ, ziva hudba, barmanska show, ¢i doprovodny program pro teambuildingy
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prostfednictvi externich partnerd hotelu - sportovni aktivity v hotelu, sjezd feky Otavy,
paintball, adrenalinové aktivity, apod. V tabulce 4 je uveden piehled o kapacitach a

cenach konferen¢nich sluzeb.

Tabulka 4: Prehled o kapacitach a cenach konferenénich prostor a sluzeb

Sal Salonek Restaurace Technika
package
SkOIIV“, o 70 mist X X X
usporadani
Divadelni 130 mist 50 mist 70 mist X
usporadani
Obvod ,,U* 50 mist 25 mist 30 mist X
Obvod ,,I* 90 mist 35 mist 40 mist X
Cena za 52 den 600,-K¢ 400,-K¢ 600,-K¢ 1 000,-K¢
Cena za den 1 000,-K¢ 600,-K¢ 1000,-K¢ 1500,-K¢

Zdroj: autor prace

2.4.4 Relaxacni a sportovni sluzby

Hotel Sumava, jak jiz i jeho cely nazev Wellness&Sport Hotel napovida, nabizi v
soucasnosti Sirokou Skélu relaxa¢nich a sportovnich aktivit. Tyto sluZby jsou pro hotel
velmi dulezité, jelikoZ rozsifuji celkovou nabidku hotelu a poskytuji mu tim velkou
konkurenéni vyhodu. Samoziejmé zaleZi jednak na Skéale nabizenych sluzeb, ale také na
jejich kvalitd. A kvalita je pro Hotel Sumava prioritou, proto jsou sluzby nabizeny
predevs§im hotelovym hostlim a doplitkoveé pak vetejnosti.

Dale jsou uvedeny nabizené sluzby jednotlivé. Cenik relaxacnich a sportovnich
sluzeb je uveden v ptiloze A této diplomové prace.

e venkovni bazén,

e wellness centrum (sauna, infra sauna, whirpool, solna jeskyn¢),

e masaze, zabaly a kosmetické procedury,

e mechanické masaze (HydroJet, masazni kieslo, lymfoven, vibrogym),

e manikura, pedikura,
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e solarium,

o fitness centrum,

e télocvicna,

e venkovni sportovisté (tenisové kurty, viceucelové hiisté, golfova loucka),

e pijcovna horskych kol.

Venkovni bazén

V hotelu se nachazi k dispozici venkovni bazén s détskym brouzdalistém. Bazén
pfimo navazuje na hotelovou terasu, kde funguje restauracni obsluha. Samotny bazén
ma rozméry 16m x 8m. Podél bazénu jsou rozmistény slune¢niky a posezeni s lehatky.
Bazén kazdoro¢né funguje cca od 1. 6. do 30. 9. Hotelovi hosté maji vyuziti bazénu po

celou dobu pobytu neomezené a zdarma.

Wellness centrum

Finské4 sauna, infra-sauna, whirpool a solnd jeskyné jsou umistény v ptizemi
hotelu zvané wellness centrum. Provozni doba centra je kazdy den od 8:00 do 22:00,
rezervuji se vZdy privatni vstupy a rezervaci je mozné provést na recepci.

Finské sauna a infra sauna jsou skvély prostfedek k relaxaci po naro¢ném dni.
Soucasti saunového koutku je také ochlazujici bazének, sprchy, relaxacni mistnost s
lehatky. Kapacita kazdé sauny je 6 osob.

Terapie v solné jeskyni je velice zdravi prospéSna. Zakladni névstéva trva 45
minut a probihd na velmi pohodlnych polohovacich lehatkach pii pfijemné relaxacni
hudbé¢, uinek umociiuje svételnd terapie. Kapacita solné jeskyné€ jsou 4 osoby.

Relaxac¢ni koupel ve whirpoolu je také vynikajici relaxacni program. Kapacita

whirpoolové vany je 4 osoby.

Masaze, zabaly a kosmetické procedury

Hotel Sumava poskytuje také Sirokou $kalu masazi, které jsou provadény v
pfijemné masazni mistnosti. MasaZe jsou doprovazené relaxacni hudbou. V nabidce
jsou tyto masaze a zabaly: klasickd masdz, relaxa¢ni aromamasaz, medova masaz,
masaz lavovymi kameny, havajskd masdz “Lomi-Lomi”, <okolddova maséz,

anticelulitidova masaz, masaz ovocnymi a bylinnymi méSci, ¢inska tlakova masaz,
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jogurtova masaz, bambusova masaz, raselinovy zabal a parafinovy zébal, kosmetika

galvanickou Zehlickou. Jedna se o procedury poskytované externimi pracovniky.

Mechanické masaze

HydroJet, masazni kieslo, lymfoven a vibra¢ni ploSiny se nachazeji v takzvaném
relaxacnim centru ve Ctvrtém patie hotelu. HydroJet je Setrnd vodni masaz, kterd je
provadéna na suchém vodnim liZku. Tato procedura je vhodna pro unavené a namozené
svaly. Lymfoven nebo také lymfatickd mechanickd masaz je osvéd¢enou metodou, ktera
je v soucasné dobé velmi vyhledavana ve vSech relaxacnich centrech. Masdz v
masdznim kiesle se pomoci riznych typi masaznich funkci blizi ,,zivé™ masazi.
Vibrogym je takzvana vibra¢ni masaz, ktera diky piisobeni vibraci vysoce efektivné
pusobi k uvolnéni a formovani svali. Relaxacni centrum je otevieno denné od 8:00 do

20:00. Rezervace jsou pfijimany na recepci.

Fitness centrum

Fitness centrum ¢i posilovna patii urcité k zakladnim vybavenim kazdého
dobrého hotelu. Fitness centrum v hotelu je vybaveno modernimi pfistroji, nechybi zde
bezici pasy, spinnery, posilovaci stroje, orbi tracky, apod. Oteviraci doba posilovny je

denné€ od 9:00 do 21:00. Ubytovani hosté mohou posilovnu vyuzivat zdarma.

Télocvicna

Ve wvnitinich prostorach hotelu je pro vSechny hosty pfipravena velka
multifunkéni té€locvicna. V télocvicn€ je mozné hrat riizné hry jako naptiklad fotbal,
volejbal, ping-pong, liny tenis, badminton, apod. Vybaveni k témto hram jsou k
zapujceni na hotelové recepci. T¢€locvicnu lze také vyuzivat k hromadnym cvicenim
aerobicku, Zumbé¢, apod. T¢€locvicna ma rozméry 20m x 10m a je volné piistupna vSem

hotelovym hostiim.
Venkovni sportovisté (tenisové kurty, vicetiCelové hristé, golfova loucka)

Ptimo v aredlu hotelu jsou umistény 2 tenisové kurty s umélym povrchem,

viceucelové hiist¢ s umélym povrchem a golfovd loucka. Potfebné vybaveni pro
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sportovani na téchto hftistich je k dispozici k zaptjéeni na recepci. Viceucelové histé a

golfovou loucku maji hotelovi hosté zdarma, vyuziti tenisovych kurtt je za poplatek.

2.5 Analyza managementu hotelu

2.5.1 Organizacni struktura hotelu

Graf 8 priblizuje organizacni strukturu, které v soucasné dobé funguje v Hotelu
Sumava. Hotel zaméstnava celkem 26 zaméstnanci na plny pracovni tvazek. N&jak
vyrazné se neodliSuje od standardnich organizaénich struktur, které uvadi teoreticka
odborn4 literatura jako vhodné.

Hotel Sumava je hotel malé velikosti, tudiZ zde nenajdeme manaZery jako je
persondlni manazer, sales manazer, IT manazer, apod. Tyto funkce jsou v ramci
organizacni struktury pferozdéleny mezi vedouci zaméstnance.

V cele hotelu je feditel — general manager, kterému jsou pfimo podfizeni ucetni,
manazerka hotelu a manazefi jednotlivych useki.

Kazdy tsek hotelu se specializuje na néco jiného. Aby mohl hotel bez problému
fungovat je zapotiebi, aby mezi sebou jednotlivé useky stale fadn¢ komunikovaly a
predavaly si potfebné informace. K tomu slouZzi mimo jiné pravidelné porady, na
kterych se projednava problematika jednotlivych usekd hotelu. Kazdy usek ma kazdy
den svij vlastni meeting, kde jsou projednavany provozni zalezitosti.

V hotelu Sumava je tedy nékolik specializovanych tseki, které maji vzdy svého
vedouciho, ktery si za svlij tUsek odpovidd. V kazdém tseku pracuje nékolik
zamé&stnancl, maji rizné funkce a odpovédnosti. Kazdy z nich musi znat své povinnosti
a zodpovédnosti, také to s kym a na ¢em musi spolupracovat. Kazdy usek je zavisly na
spravném fungovani toho druhého, navzajem se dopliuji a prolinaji.

Jak muzeme vidét v grafu 8, jsou wellness sluzby prevazné nakupovany od
externich pracovnikii. Predev§im se to tyka masazi, kosmetické péce a obsluhy
relaxaéniho centra. Hotel Sumava ma smluvni spolupraci s tfemi externimi pracovniky,

ktefi do hotelu dochézi individudlné, dle svého volného Casu a aktudlnich potieb hotelu.
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Graf 8: Organizaéni struktura Hotelu Sumava
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2.6 Management kvality sluZeb

Jelikoz se jednd o hotel urovné tii hvézdicek, malé velikosti (necelych 50
pokojli) a hotel neni soucasti n€kterého z mezinarodnich hotelovych fetézci, neni zde
fizeni kvality detailné zpracovéno.

Hotel nevlastni zadnou certifikaci I1SO ani certifikaci Hotel Stars Union.
Podnikové standardy jsou soucasti vnitiniho provozniho tadu hotel. Déle maji
zaméstnanci své povinnosti definovany v popisu pracovni &innosti. Skoleni
zameéstnancl se konaji individudlné na kazdém specializovaném useku. Kontroly jsou
provadény dle planu kontrol na piislusny rok, vzdy individudlné na kazdém tseky a
také namatkové nad ramec planu. Na odbornou vzdélanost zaméstnancti se hledi jiz

pted pfijetim do pracovniho poméru.
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Zameéstnanci hotelu maji ptedepsané uniformy, které jim hotel poskytuje jako
benefit K jejich zaméstnani. Jednotné uniformy se 1isi dle useki. Dilezitou soucasti
uniformy je také jmenovka s logem hotelu a pracovni funkci zaméstnance.

Dalsi normy standardu poskytovanych sluzeb jsou rozdilné pro kazdé stredisko
v hotelu a jsou tedy uvedeny v dalsi casti. Tyto normy nemaji konkrétni pisemnou
formu ¢i predpis, jsou pouze ustni formou. Management hotelu provadi pravidelné i
nepravidelné kontroly kvality poskytovanych sluzeb a dodrzovani téchto norem.

V ptipadég, Ze neni vSe v potfadku jsou provedena ptislusnd opatieni vedouci k naprave.

2.6.1 Zakladni povinna Skoleni v§ech zaméstnanci

VSichni zaméstnanci hotelu jsou pravidelné kazdy rok proskolovani v oblasti
bezpec¢nosti a ochrané zdravi pfi praci (BOZP) a protipozarni ochran¢ (PO) a $koleni
prvni pomoci. Na provedeni téchto Skoleni existuje v Zatizeni sluzeb pro Ministerstvo
vnitra pfimo osoba k tomu urcend, ktera ma na starosti proskolovani zaméstnancu v této
oblasti v celém resortu.

Kazdy nové pfijaty zaméstnanec absolvuje tivodni instruktdZ o jeho pracovnich
povinnostech a pracovni néplni, také o bezpecnosti a poZarnich predpisech. Zacvik
spociva seznamenim se s interni dokumentaci souvisejici s jeho pracovnim mistem a se
ziskanim zruc¢nosti pro plnéni pracovni néplné. Dale je zaméstnanec obdrzi zakladni

informace o hotelu, nabizenych sluzbéch a jeho organiza¢ni struktuie.

2.6.2 Vyrobni ¢ast

U zaméstnanci vyrobniho tseku se kromé zékladniho zauceni jednéd zejména o
proskoleni v piipravé minutkové kuchyné. VSechny pokrmy si zaméstnanec ma
moznost vyzkousSet, aby znal vizuélni 1 chut'ovou stranku pokrmu.

Vybrani pracovnici, kteti maji v daném obdobi nejlepsi vysledky, maji moznost
zuCastnit se pravidelnych kulinafskych kurzi,, které jsou vzdy né&jak tématicky
zaméteny. Tyto kurzy prohlubuji odbornou znalost zaméstnancli a piisobi také jako

motivacéni faktor.
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Ve vyrobnik useku je velmi diilezité vénovat pozornost nezavadnosti potravin i
hygienickym vnitinim pfedpisiim, aby pokrmy dosahovaly pfislusné kvality. Kuchyné
ma povinnost ze zakona vypracovat a dodrzovat systém kritickych bodi HACCP.

V hotelu Sumava je systém HACCP zaveden od roku 2008. Posledni proskoleni
pracovniki probéhlo v lednu 2014.

Pozadavky na zdravotni stav, osobni hygienu a povinnosti pracovnikl useku a
pozadavky na hygienu provozu jsou definovany ve vnitinim provoznim fadu. Kazdy
pracovnik kuchyné musi vlastnit zdravotni prikaz. Pracovnici kuchyné jsou dale
povinni znat a dodrzovat hygienické pozadavky na vyrobu, servis, skladovani a
pripravu pokrmt, uzivat pouze schvalené a ptredepsané pracovni postupy, vSimat si
kvality a nezdvadnosti potravin.

Executive Chef je élenem Asociace kuchati a cukraiti Ceské republiky.

Diiraz je kladen na nabidku bufetovych stoll pfi snidanich a vecetich. Nabidka
téchto stoll je bohata, jidlo je pribézné¢ dopliiovano a nabidka kazdy den obménovana.
Kuchati musi dohliZet na nabidku bufetovych stoll a zajist'ovat jeji pestrost.

Snidafiova nabidka — nabidka uzenin (Sunky, salamy), syr (vzdy minimalné dva
druhy), nabidka ovoce a zeleniny (vZdy dle aktualni sezdny), sladké pecivo (peCou
hotelovi kuchafi, kazdy den jiny druh), nabidka teplého bufetu (dva druhy vajicek
pravidelné se meénici, parky nebo klobasky, livance nebo palainky, ovesnd nebo
krupicova kaSe, smaZzenky nebo topinky), ndpojovy automat, jogurt, tfi druhy miisli,
marmelddy a med, denni pecivo (rohliky, housky, tmavé pecivo, chléb).

Nabidka veceti — dva druhy ptedkrmu, polévka, dva druhy zeleninovych salatd,
ovocny salat, 6 druhti hlavnich chodi vcetné ptiloh (vzdy vybér — ryba, driibez, veptové
maso, hovézi maso, bezmasy pokrm, sladky pokrm), dezert.

Nabidka jidel v restauraci (formou a’la carte) je uvedend v jidelnim listku.
Jidelni listek je uveden v ptfiloze E. Jidelni listek obsahuje jidla podle druhii mas,
speciality a salaty. Vybér této formy stravovani je ze strany hostli méné Casty nez
formou bufetd. Je snaha obménovat jidelni listek zpravidla jedenkrat ro¢né. Jidelni
listek tvofi a zodpovida za né¢j executive chef. Kuchafi maji ur¢eno, jak maji jednotliva

jidla na talifi vypadat.
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2.6.3 Odbytova ¢ast

Zameéstnanci odbytového useku maji stejné jako vSichni ostatni zaméstnanci
dodrzovat zakladni hygienické pozadavky, jak peCovat o sviij zevnéjsek, tak o celé své
pracovist. Obsluha musi vzdy vypadat upravené a nosit jednotné obleCeni urcené pro
obsluhujici persondl hotelu - tedy ¢erné kalhoty, bila kosile, ¢erna vesticka s bilym
prouzkem a vinova vazanka.

Zameéstnanci odbytového useku jsou proskoleni v oblasti vaieni kavy, ptipravy
michanych ndpojl, servirovani a prezentaci vina. Kazdy ¢iSnik nebo servirka musi
dokonale znat nabidku napojového listku a vinné karty, samoziejmé musi také ovladat
jidelni listek. Proto ma moznost kazdé jidlo z jidelniho listku ochutnat, aby ho pak mohl
hostlim spravn¢ popsat a doporucit.

Obsluhujici persondl také zajist'uje poctivost prodeje a fadné vyuctovani s hosty
restaurace. K tomu slouzi specidlni program Restis, ktery obsluha pouziva
prostiednictvim dotykovych kas. Systém Restis umoziuje v restauraci kontrolu pohybu
zboZi a tim zajiStuje zvySovani trzeb. Diky systému maji manaZzefi piehled o stavu
zasob, trzeb, prodeji pokrmi, napojl a vykonu ¢iSniku.

Obsluhujici persondl musi mimo jiné dodrzovat v poskytovani kvality sluzeb
prislusné postupy. Jak je jiz vySe uvedeno, obsluha ma predepsané jednotné pracovni
obleceni zahrnujici ¢erné kalhoty, vesticku, bilou kosili, bordovou vazanku a erné
boty.

Prostirani stolti na snidané¢ zahrnuje zaloZeni zdkladniho ptiboru, ubrousku,
odpadkového kose a cukienky. Ostatni nadobi potifebné na snidan€ je zaloZeno pifimo na
nabidkovych stolech vedle pfisluSnych pokrmi. Prostfeni stolii na bufetové vecete
obnasi zaloZeni zakladniho masového ptiboru, ptiboru na predkrmy a ubrousku. Ostatni
nadobi a piibory je opét zaloZzeno piimo na bufetovych stolech vedle jednotlivych
pokrm1.

Hotelova restaurace je rozdélena do dvou cCasti, prava ¢ast ziistava neprostiend a
leva cast se prostira — zakladni ptibor, dezertni ptibor, sklenka na vodu a ubrousek.

Obsluhujici persondl nabizi hostim nejprve aperitiv pied jidlem a az poté
probiha objednavka napoji a pokrmu. Tisténé ucty z kasy jsou hostim piedkladany u

jejich stolii a nasledné probiha platba. Hosté maji moznost si své konzumace nechat
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ptipsat na své hotelové konto v recepci a provést platbu az najednou v pribéhu nebo na

konci pobytu.

2.6.4 Recepce

V useku recepce je poskytovana kvalita sluzeb velmi dtlezitd, jelikoz je
recepCni prvni osobou, kterou host uvidi pii svém piijezdu do hotelu.

Recepcéni musi byt upravend a nosit jednotnou predepsanou uniformu, kterou
tvori tmavy kostymek slozeny z kalhot ¢i sukné, bilé kosile a saka. Nedilnou soucasti je
také jmenovka. Béhem komunikace s hosty musi byt vzdy pfijemnd, zdvoftild, pozorna a
ochotna.

Recepce pii své praci pouziva rezervacéni systém Rehos. Prostfednictvim
systému recepcni rezervuji pokoje a sluzby, stejné tak rezervace stornuji, zaznamenavaji
drobny prodej na recepci, rezervuji dalsi sluzby jako saunu, whirpool, masaze. Systém
vede hostlim hotelovy ucet a pfi konci pobytu provede recepéni 1 vyictovani a vystavi
kone¢ny ucet.

Pfi fizeni kvality sluzeb je dbano na komunikaci a jednani s hosty. Jednak pfti
telefonické komunikaci, kdy se recepéni musi pfedstavovat zietelné, celym svym
jménem a jménem hotelu. DuleZité je vstficné jednani a ochota zajistit hosty
V pfiméfené mifte ,,vSe* co pozaduje.

Pti emailové komunikaci maji recepcni k dispozici Sablony na nabidky pobytl a
potvrzovani rezervaci, kam dopliuji pouze informace pro konkrétniho hosta a typ
pobytu, aby byla zachovana jednotnost v této komunikaci.

Pti check-in mé recepcni za povinnost hosta sezndmit s pribéhem jeho pobytu,
se sluzbami, kter¢é mize vyuzivat a s moznostmi platby. Hosta receptni uvita
pfijemnym ténem.

Jelikoz se predpoklada, ze host si vSechny poskytnuté informace o
poskytovanych sluzbach na recepci nezapamatuje, jsou na pokojich umisténé

informacni desky, kde jsou vSechny poskytované sluzby znovu popsany.
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2.6.5 Housekeeping

Pracovnice useku pokojii odpovidaji za cistotu svéfenych pokoji a vSech
vefejnych prostor hotelu jako jsou toalety, chodby, schodiste, Satny, kancelafe, vstupni
hala, prostory wellness centra a také venkovni prilehlé ¢asti hotelu.

I pokojské musi byt upravené a nosit jednotnou uniformu, ktera se sklada z
¢ernych legin a tmavé modré Satovky s kvétinovymi motivy.

Na kvalitu uklidu na pokojich je kladen velky dlraz. Pracovnice housekeepingu
provad¢ji uklid pokoji dikladné. Je zavedeno jednotné stlani lizkovin, systém skladani
rucniku.

Pro potieby kontroly kvality uklidu jsou na pokojich umistény uklidové karty,
kam pokojské zaznamenavaji generdlni 1 prubézné uklidy na pokojich spolecné
S podpisem. Pribézné uklidy se provadéji jednou denné. Pti téchto uklidech se stelou
postele, vynasi koSe a vysavaji koberce. Vyména ru¢nikli probihd ob den a vyména

lozniho pradla jednou tydné.

2.6.6 Technicky usek

V technickém tuseku hotelu pracuji také kvalifikovani zaméstnanci, ktefi
podrobuji riznym Skolenim. Odborna Skoleni pro pracovniky technického useku -
Skoleni elektrikart, svarecské zkousky, prezkusovani tidicl, topi¢ské zkousky.

Tito zaméstnanci také nosi jednotnou uniformu — tmavé pracovni kalhoty, kosile

a samoziejme jmenovka.

2.6.7 Relaxaéni a sportovni sluzby

Jak jsem jiz uvad€l v predchozi Casti prace, znacna cast téchto sluzeb je
poskytovana prostiednictvim externich pracovniku, jedna se zejména o masaZe,
kosmetiku, manikuru, pedikiru a sluzby v relaxaénim centru.

VSichni tito pracovnici jsou vyskoleni fyzioterapeuti ¢i rehabilitaéni pracovnici

a vlastni nékolik certifikatil z oblasti, na kterou se specializuji.
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2.6.8 Kontrola

V Hotelu Sumava probihaji vnitini kontroly pravidelné i namétkové. Kontroly
provadi feditel hotelu, jeho zastupce, executive chef ¢i jednotlivi vedouci tseka.

Souhrnné vyhodnoceni kontrol se pisemné provadi pololetn€. Plan kontrol na
nasledujici rok se sestavuje vzdy na konci roku. Oba tyto dokumenty jsou zasilany na
centralu Zatizeni sluzeb pro Ministerstvo vnitra.

Denn¢ je kontrolovan nastup vSech zaméstnancli na sménu a nasledné 1 zapis
ptichodu a odchodu v knize dochazky.

Denné se provadi kontrola vSech pracovist hotelu — vyrobni usek, odbytovy
usek, recepce, usek pokoju a usek udrzby. Prubézné denni kontroly jsou zaméfené na
Cistotu a potfadek na pracovisti, dodrzovéani hygieny, bezpecnosti prace, pozarni ochrany
a uzivani ochrannych pracovnich pomicek. S tim také souvisi i osobni hygiena a
Cistota zaméstnanct, nejen z hlediska hygienického, ale i z hlediska korespondujiciho s
dobrou reprezentaci hotelu.

Ctvrtletné jsou zpracovavany inventury jednotlivych sklad@i hotelu - sklad
kuchynég, sklad restaurace a sklad recepce. Inventury vykonavéa stanovena inventarizacni
komise. Nepravidelné jsou také provadény namatkové kontroly skladi v jednotlivych
usecich hotelu. Kontrolovany jsou namatkové polozky na skladech, kontroluje se stav
zbozi a surovin. Je porovnavan fyzicky stav se stavem ucetnim, kontrola fadného
ulozeni surovin a zaruéni doba potravin. Kontroly jsou provadény za pifitomnosti
hmotné odpovédné osoby.

Denné probihéd kontrola objektu a jeho arealu, denni odbér elektrické energie,
kontrola vytapéni ubytovaci ¢asti hotelu.

Vyrobni usek:
e Hospodarnost pii zpracovani potravin, dodrZzovani receptur zadanych ve
stravovacim systému Restis.
e Denné je vedena evidence kritickych bodu jednotlivych skladu.
e Denn¢ je provadéno méifeni vyhotovenych pokrmd, které jsou urceny k prodeji
na restauraci a tyto udaje jsou zaznamenavany do formulaia.
Odbytovy usek:
e Kontrola jednani s hostem a dodrzovani jednotnych zasad obsluhy.

e Kontrola restaurace je pak zaméfena na spravné oSetfovani napojl, poctivost
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prodeje a pravidelné ¢isténi pivniho vedeni se zdznamy v Sanitac¢ni knize.

e Kontroly prace skasou a markovani zbozi, zuc¢tovani s hostem a spravna

vypliovani doklada.
Usek pokojii:

e Kontrola skladu c¢isticich prostiedkit a skladu pradla, zda je vSe Vv poradku
skladovano, zda pocet odpovida evidenci.

e Je provadéna denni kontrola Cistoty a uklidu pokojt, spolecnych prostor.

Technicky usek:

e Na zakladé kontroly zapisi v Knize zévad, pracovnici udrzby odstranuji
prubézné zavady nahlasené hosty a personalem.

e Dile je vedena evidence a hospodarnost spotifeby koksu, vody, elektrické
energie a pohonnych hmot, pouzitého oleje z kuchyné a tuku z lapolu a
tfidéného skla a plastu.

e UdrZovani vnitinich 1 vngjSich prostor objektu, provozuschopnost strojnich a
rozvodnych soustav.

e Kovalifikované kontroly odebranych vzorkti Centrem laboratofi Klatovy: Cisticka
odpadnich vod, pitna voda, bazén.

e Kontroly vedeni provozni dokumentace, platnost osvédceni a revizi.

Recepce:

e Denné je provadéna kontrola emailové posty, kde je kontrolovano jednani
s hosty, odpovidajici nabidka sluzeb a cen.

e Kontroly prace skasou a markovani zboZi, zictovani s hostem a spravné

vyplilovéani dokladi, kontrola penézni hotovosti.

2.6.9 Porady

V kazdé dobie fungujici spolecnosti je kondni porad dilezitym prvkem. V
Hotelu Sumava se porady konaji pravidelné kazdy tyden. Poradu svolava a fidi feditel
hotelu. Z téchto porad je potfizovan zapis.

Zapis z porady slouzi jako smérodatny seznam povinnosti a ukold pro vSechny
zamé&stnance hotelu. Tyto tkoly jsou postupovany vedoucimi jednotlivych stfedisek

smérem k jejich podiizenym zaméstnancim. Jednotlivy manaZzeti pak operativné
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svolavaji nepravidelné porady, kde se tesi bézné zalezitosti, které si vyzaduje denni

provoz hotelu.

2.7 Dotaznikovy pruzkum

Cilem tohoto prizkumu je analyza spokojenosti hosti se sluzbami hotelu
Sumava, identifikace p¥ipadnych nedostatki a navrzeni doporuéeni pro jejich odstranéni
¢i eliminovani. Pfinosem celé diplomové prace pak je sestaveni urcit¢ho souboru
navrhi a doporuceni, které by mohly vést ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb.

Prizkum kvality poskytovanych sluzeb hotelu je proveden formou
dotaznikového Setfeni, abychom ziskali objektivni informace. Dotaznik byl urcen pro
hosty, ktefi Hotel Sumava jiz navitivili a méli tedy moznost poskytované sluzby
vyuZzivat a vyzkouSet. Vzhled dotazniku pro hosty hotelu — vypliiovani a vyhodnoceni je
provedeno online formou, prostfednictvim serveru, ktery se na dotazniky a ankety

specializuje a je dostupny na internetovych strankach www.vyplinto.cz. Odkaz na online

vyplnéni dotazniku byl zaslan hostim hotelu emailem. Dotaznik obsahuje celkem 19
otazek. Bylo rozeslano celkem 200 emailovych odkazl na vyplnéni dotazniku. Celkem
se prizkumu za&astnilo 184 hostd. Usp&snost navratnosti je tedy 84%. Vyhodnoceni
vyzkumu je provadéno postupné po jednotlivych otdzkach a bude zaznaceno pomoci
textu 1 graficky. Prizkum a jeho vyhodnoceni se opira o zakladni hypotézu ,lze
predpokladat, Ze hosté Hotelu Sumava jsou spokojeni s poskytovanymi sluzbami*.

Dotaznik je sestaven do nékolika ¢asti, v prvni ¢asti dotazniku se zkouma jednak
zdroj, odkud se hosté o hotelu dozvéd¢li, diivod jejich navstévy, o kolikatou navstévu se
jednalo a obecné hodnoceni poméru cena versus kvalita poskytovanych sluzeb.

V dalsi casti dotazniku hosté méli hosté hodnotit svou spokojenost
s jednotlivymi sluzbami hotelu — vyfizeni rezervace, sluzby recepce, Cistota pokojil a
dalSich prostor, nabidka jidel v restauraci, chut a nabidka pokrml na bufetovych
stolech, ochota personalu, sluzby wellness a aktiv. Na hodnoceni téchto sluzeb méli
hosté¢ k dispozici hodnotici Skalu ¢ty stupiitt — vynikajici, dobré, primeérné,
nedostacujici.

Posledni ¢ast dotazniku zkouma celkovy dojem hostl z poskytovanych sluzeb, a

zda v budoucnu vyuziji opét sluzby hotelu. Dotaznik je uveden v pfiloze B.
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Graf 9: Odkud se hosté o hotelu dozvédéli

Jak jste se o Hotelu Sumava dozvédéli?

B Doporuéenl od znamych: 67 (36,41 %)

OWebové stranky hotelu: 65 (35,33 %)

B Reklama v medilch: 20 (10,87 %)

B Jiné: 20 (10,87 %)

B Pomocl intermetového vyhledavacde (napf. seznam.cz, google.com, ...) 12
(6,52 %)

Zdroj: VYPLNTO [online]. 2014 [cit. 2013-12-12]. Dostupné z http: <http://www.vyplnto.cz/>.

V grafu 9 vidime, Ze nejcastéji se hosté o hotelu dozvidaji na doporuceni svych
znamych (36,41%) a na internetovych strankadch hotelu (35,33%). Mén¢ uz pak
z reklamy v médiich (10,87%) ¢i pomoci internetovych vyhledavaca, jako je seznam.cz
¢i google.com (6,52%), zbylych 10,87% se o hotelu dozvédélo z jinych zdroja.

V grafu 10 je zobrazen diivod hostli k navstévé hotelu. Nejcastéjsim divodem
navstévy je rodinnd dovolend (46,74%), dale relaxace (25%). Cesty z davodl
pracovniho pobytu ¢i sportu a relaxace pak jiZ méné, kazdy z téchto divodii ma

14,13%.
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Graf 10: Duvod navstévy hotelu

Jaky je dlivod Vasi navstévy?

B Rodinnd dovolena: 86 (46,74 %)
ORelaxace: 46 (25 %)

E Spon, turistika: 26 (14,13 %)

B Pracovnl pobyt 26 (14,13 %)

Zdroj: VYPLNTO [online]. 2014 [cit. 2013-12-12]. Dostupné z http: <http://www.vyplnto.cz/>.

Graf 11:Pocet navstév hotelu

Kolikrat jste navétivili nas hotel?

B .Jsem zde poprvé: 85 (46,2 %)
ODvakrat: 44 (23,91 %)

| Ctyfikrat a vice: 28 (15,22 %)
B Trikrat: 27 (14,67 %)

Zdroj: VYPLNTO [online]. 2014 [cit. 2013-12-12]. Dostupné z http: <http://www.vyplnto.cz/>.
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V grafu 11 miZeme vidét pocet navstév jednotlivych hostli v hotelu. Necela
polovina hostll navstivila hotel poprvé (46,2%), opakované navstévy jsou dale
rozdéleny na pocty — dvakrat (23,91%), tiikrat (14,67%), Ctytikrat a vice (15,22%). Je

tedy evidentni, ze vice jak polovina hostli navstivila jiz hotel opakovang.

Graf 12: Hodnoceni poméru kvalita x cena

Jak hodnotite pomér cena-kvalita poskytovanych sluzeb?

B Vynikajlcl: 89 (48,37 %)
O Dobré: 83 (45,11 %)
B Primémé: 12 (6,52 %)

Zdroj: VYPLNTO [online]. 2014 [cit. 2013-12-12]. Dostupné z http: <http://www.vyplnto.cz/>.

Graf 12 zobrazuje, jak hosté hodnoti pomér kvalita versus cena poskytovanych
sluzeb hotelu. Tento pomér jako vynikajici hodnoti 48,37% hostl, dalSich 45,11% jako
dobry a 6,52% jako primérny. Nevyhovujici pomér nebyl v dotazniku vybran ani

jednou.
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Graf 13: Hodnoceni poskytovanych sluzeb hotelu

Jak hodnotite pristup
zaméstnanct relaxacnich
sluzeb?

Jaka byla Vase spokojenost
s wellness §i aktiv
sluzbami?

Jak Vam chutnaly pokrmy?

Jak hodnotite nabidku
bufetovych stoli?

Jak hodnotite obsluhujici
personal?

Vyhovuje Vam nabidka
jidel v restauraci?

Jak hodnotite Cistotu v
hotelovych prostorach

Byli jste spokojeni s
Cistotou na pokoji?

Jak byly plnény Vase
pozadavky na recepci?

Jsou dostupné informace o
sluzbach dostacujici?

Jaké bylo prijeti v recepci?

Spokojenost s vyrizenim
rezervace

0% 20% 40% 60% 80% 100%

i Vynikajici i Dobré LI Primérné i Nedostacujici 1 Nevyzkousel jsem

Zdroj: VYPLNTO [online]. 2014 [cit. 2013-12-12]. Dostupné z http: <http://www.vyplnto.cz/>.
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Graf 13 shrnuje hodnoceni kvality jednotlivych poskytovanych sluzeb hotelu.
Jak je jiz uvedeno v uvodu této ¢asti prace, hosté méli hodnotit jednotlivé sluzby hotelu
pomoci Ctyfstupnové Skaly — vynikajici, dobré, priimérné, nevyhovujici, popiipadé je
zde také moznost ,,nevyzkouseli jsme*.

Vcelku lze fici, ze ve vétsin¢ ptipadli hodnoti hosté poskytované sluzby jako
vynikajici ¢i dobré. Poskytované sluzby jako primérné hodnoti jiz pak mnohem mensi
procento hostil. Variantu ,,nevyzkouseli jsme* hosté volili pouze V piipadé wellness ¢i
aktiv sluzeb, ale v tomto pfipad¢ se jedna o necelych 9% hostl. Poskytované sluzby
jako zcela nedostacujici kvality hodnotilo jen velmi malé procento hosti. U vSech
poskytovanych sluzeb se jednd vzdy o necelé 1% vzorku hostii. Toto malé procento
neni v uvedeném grafu ani viditelné. Viditelné je pouze v ptipadé hodnoceni ptistupu

zamé&stnanct relaxacnich sluZeb, ktery jako nedostacujici hodnoti ptes 1% hosti.

Graf 14: Celkovy dojem hostt z poskytovanych sluzeb

Jaky celkovy dojem ve Vas hotel Sumava zanechal?

44 57 %

BVynikajlcl: 94 (51,09 %)
ODobra: 82 (44,57 %)
BPrimémé: 7 (3,8 %)

B Nedostaéujicl: 1 (0,54 %)

Zdroj: VYPLNTO [online]. 2014 [cit. 2013-12-12]. Dostupné z http: <http://www.vyplnto.cz/>.
Graf 14 vykazuje celkovy dojem hosti z poskytovanych sluzeb hotelu Sumava.

Vice jak polovina hostii hodnoti celkovy dojem jako vynikajici (51,09%), déale pak
dobry dojem (44,57%), pramérny (3,8%) a nedostacujici (0,54%).
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Graf 15: Planovani opakovaného vyuziti sluzeb hotelu

VyuZijete v budoucnu opét sluzeb hotelu Sumava?

B Urcité 120 (65,22 %)
OMoznd: 50 (27,17 %)
ENe: 14 (7,61 %)

Zdroj: VYPLNTO [online]. 2014 [cit. 2013-12-12]. Dostupné z http: <http://www.vyplnto.cz/>.
Graf 15 vyjadiuje ndzor hostli, zda v budoucnu opét planuji vyuzit sluzeb

hotelu. MoZnost ur€ité si vybralo 65,22% hostil, 27,17% mozna navstivi hotel znovu a

7,61% naplanuje znovu sluzby hotelu vyuzit.
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Graf 16: Faktory, se kterymi nebyli hosté v pribéhu pobytu spokojeni

Vyskytlo se v pribéhu pobytu néco, s &im jste nebyli spokojeni?

EMNe: 160 (86,96 %)

Odarkovy poukaz: 2 (1,09 %)

B ochota personalu: 1 (0,54 %)

BHpersonal: 1 (0,54 %)

Emoc lidl na wellnes: 1 (0,54 %)

B hodné pino,uménl si zarezervovat .))) 1 (0,54 %)
B Ostatnl odpovédi: 18 (10 %)

Zdroj: VYPLNTO [online]. 2014 [cit. 2013-12-12]. Dostupné z http: <http://www.vyplnto.cz/>.

Posledni otazka v dotazniku se tykala hodnoceni toho, zda se v prubéhu pobytu
vyskytlo néco, s ¢im nebyli hosté spokojeni. Otazka byla polozena tak, ze dotazovani si
mohli vybrat bud’to variantu ,,ne®, tedy Ze se v pribehu pobytu nevyskytlo nic, s ¢im by
nebyli spokojeni nebo zde byla druha oteviena odpovéd’, kam bylo moznost napsat
presné, s ¢im nebyli v priabéhu pobytu spokojeni.

Prvni variantu ,,ne* zvolilo 86,96% dotazovanych. Druhou variantu odpovédi
zvolilo zbylych 13,04% hostl. Za zminku stoji urcité¢ odpovedi jako darkovy poukaz,
ochota personalu, ¢i pfilis mnoho hostl at’ uz z obecného pohledu ¢i ve wellness

prostorach. Vysledky jsou zobrazeny v grafu 16.

2.8 Vyhodnoceni dotaznikového prizkumu
Vyhodnoceni vysledkii dotaznikového prizkumu je provedeno postupné, jak
nasledovaly jednotlivé otazky v dotazniku. Vysledky dotaznikového Setfeni lze

Z obecného hlediska hodnotit pozitivné.
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Jak se hosté o hotelu dozvédéli:

Velmi pozitivnim faktem je, ze témét 37% hotel navstivilo na doporuceni svych
znamych. Pred4dvani dobrych referenci dal svym znamym vypovidd o
spokojenosti hostii, ktefi hotel jiz navstivili. DalSich vice jak 35% hostl
navstivili hotel diky jeho internetovym strankam. Také velmi dualezita
informace, které vypovida o tom, Ze hotel ma dobfe nastavené své webové
stranky a jejich vzhled 1aké nové hosty k navstéve.

Diivod hostii k navstévé hotelu:

NejcastéjsSim divodem navstévy hotelu je rodinna dovolend, kterou v hotelu
travi necelych 47% host. Dalsi cenna informace, jelikoz rodinné dovolené
byvaji vzdy delsi vice nez 2 noci. Tato informace muize byt uzitecna z toho
divodu, aby si tomuto faktu hotel pfizptsobil nabidku poskytovanych sluzeb c¢i
cenovou politiku. Za relaxaci, sportem a turistikou pfijizdi do hotelu vice jak
34% klientii. Lze tici, Ze nabidku téchto sluzeb méa hotel Sirokou a to je prave
divod navstévy.

Pocet navstév hotelu:

Prizkum ukazal, Ze neceld polovina hostil navstivila hotel poprvé, to znamena,
ze ostatni ¢ast dotazovanych byla jiz v hotelu minimaln¢ dvakrat ¢i vicekrat.
Zde je nutné zdiraznit, ze se jedné o velice pozitivni fakt. Je tedy evidentni, ze
hotel mé vcelku solidni zdkladnu stalych hostli nebo alesponi diivod k zahéjeni
vérnostnich programi pro hosty.

Hodnoceni poméru kvalita x cena poskytovanych sluzeb:

Vysledky tohoto prizkumu ukézali, Ze hosté hodnoti tento pomér kladné. Nikdo
Z hostii pomér kvality a ceny neoznacil jako nevyhovujici.

Hodnoceni kvality poskytovanych sluZeb:

Se sluzbami recepce, u které hosté hodnotili vyfizeni rezervace, check-in,
poskytovani dalSich informaci a celkové plnéni poZadavki hosta bylo
hodnoceno jako vynikajici ¢i dobré. Za zvazeni stoji hodnoceni dostaceni
poskytovanych informaci, které téméf 12% hostl hodnoti jako primérné.
Kwvalita tklidu na pokojich a v hotelovych prostorach je hodnocena také z velké
¢asti pozitivng, bud’to jako vynikajici ¢i jako dobra. Ovsem kvalitu v hotelovych

prostorach opé€t hodnotilo necelych 10% hostii jako primérnou, coz je pro
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tithvézdickovy hotel uz na povazenou. Tento fakt by také mél vzbouzet
pozornost. Hodnoceni nabidky jidel v restauraci probéhlo také uspokojujicim
zpusobem, upozornéni si ale opét zaslouzi vice jak 10% hostt, ktefi ji hodnotili
jako pramérnou. Nabidku jidel v hotelové restauraci vyuziva méné hosti nez
nabidku bufetovych stoli formou penzi. Kvalitu obsluhujiciho personalu,
nabidku bufetovych stoli a chut pokrmt ale opét hodnotili hosté velmi
pozitivné. Pozornost by jisté méla byt zaméfena na ohlasy, které byly zjistény
V hodnoceni wellness a aktiv sluzeb. Spokojenost hostl s témito sluzbami byla u
vice jak 44%vynikajici a u téméf 37% hosti dobra. Hodnoceni ochoty
zaméstnancu téchto sluzeb jiz vykazuje mensi procento nespokojenych hostu.
Zde je problém, jelikoz zaméstnanci téchto sluZzeb nejsou stalymi zaméstnanci
hotelu, jedna se ovSem o outsourcing. Na tento problém by se vedeni hotelu
mélo jisté zaméfit.

e Celkovy dojem hosti z poskytovanych sluZeb:
Celkovy dojem vice jak 95% dotazovanych hostl je vynikajici nebo dobry, coz
je opét pozitivni zjisténi.

e Plany na vyuziti sluzeb hotelu v budoucnu:
Vysledek je takovy, Ze vice jak 65% hostd sluzby hotelu planuje vyuzit. Zbytek
dotazovanych bud’to vaha nebo jiz sluzby hotelu neplanuje znova vyuzivat. Zde
se nabizi otazka, co by vedeni hotelu mélo udélat proto, aby hosty presveédcil
hotel znovu navstivit.

e Vyskytlo se v priibéhu pobytu néco, s ¢im jste nebyli spokojeni:
Drtiva vétSina dotazovanych se shodla, Ze se v prubéhu pobytu nevyskytlo nic,
s ¢im by nebyli spokojeni. Zbyli hosté, kteii zodpoveédéli tuto otdzku negativng,
se neshodli na stejnych faktorech, vzdy se jednalo o individualni pfipominky,
které mohly vzniknout napiiklad Spatnou komunikaci ¢i jinym ocekavanim

hosta.

Hypotéza: ,lze piedpokladat, Ze hosté Hotelu Sumava jsou spokojeni

S poskytovanymi sluzbami* se tedy dotaznikovym prizkumem potvrzuje.
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3 NAVRHOVA CAST

Hlavnim cilem prace bylo prozkoumat a zhodnotit management a fizeni kvality
sluzeb v Hotelu Sumava. Dil¢im cilem bylo déle zjistit, jak jsou hosté tohoto hotelu
spokojeni s kvalitou poskytovanych sluzeb. Zaroven na zédklad¢ ziskanych poznatka
navrhnout pfipadnd opatfeni smétujici ke zlepSeni managementu v hotelu a ke zvySeni
spokojenosti hostti s poskytovanymi sluzbami. Naplnénim tohoto cile se zabyva tato
Cast prace.

Analyza managementu ukézala, Ze vzhledem k obsazenosti hotelu je pocet
pracovniki hotelu v dostateCny a je bez problému schopny zajisStovat vSechny
poskytované sluzby v prislusném mnozstvi a kvalit¢.

Organizacni struktura také ukazala, Ze hotel ma vSechny pozice pokryty a
rozdéleny v ramci jednotlivych stiedisek dle klasické hierarchie, kazdy zaméstnanec zna
své kompetence a povinnosti.

Vzhledem Kk tomu, ze hotel nese ptivlastek wellness a sport hotel a poskytuje
tedy Siroké mnoZstvi takto zaméfenych sluzeb, nabizi se ovSem otazka, pro¢ hotel nema
své vlastni zaméstnance pro stfedisko relaxacnich a aktiv sluZzeb a preferuje zatim
poskytovani téchto sluzeb prostiednictvi outsourcingu. K tomuto faktu tedy doporucuji
zvaZit moznost piijeti minimaln€ jednoho zaméstnance do stediska relaxacnich sluzeb.
Meélo by se jednat o odbornika, ktery dokéze zabezpecovat jednak masaze, kosmetiku,
obsluhu relaxac¢niho centra a wellness centra.

Timto krokem by bylo docileno komplexnosti nabizenych sluzeb, které nemusi
byt zavislé na Casovych a dalSich moZnostech externich pracovniki, ktefi tuto préci
vykonavaji 1 n¢kolika jinych zatizenich.

Toto doporuceni se zda byt i vhodné z hlediska spokojenosti hostt, jelikoz
z dotaznikového Setfeni vyplynula jistd nespokojenost s pfistupem persondlu
relaxacniho centra.

Vyhodou hotelu je jeho lokalizace. Management hotelu by mél tento vyhodny
potencidl vyuzit napfiklad prostiednictvim spoluprace s nckterymi mistnimi
turistickymi cili. Nejatraktivngj$im turistickym cilem je hrad Kasperk. Bylo by nasnadé
zvazit naptiklad spolupraci s hradem Kasperk formou nabidky tematickych pobytu, kde

by byla zafazena i prohlidka hradu ¢i vstupenky na rtizné kulturni akce konané na hradu
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Kasperk. Timto krokem by management hotelu docilil rozsitfeni nabidky sluzeb a mohl
by ziskat novy segment zékazniku.

Na kvalitu a odbornost zaméstnancti je ze strany managementu hotelu dbéno.
Zakonna povinnost pravidelného proSkolovani pracovniki je dodrzovana. Zaméstnanci
jsou pravidelné¢ proskolovani, maji také moznost vyuzivat jiné odborné kurzy, které
prohlubuji jejich vzdélani a odbornost.

Z analyzy kvality poskytovanych sluzeb vyplynulo, ze hotel nema zpracovany
pisemnou formou zadné smérodatné manudly ¢i normy na kvalitu poskytovanych
sluzeb.

Doporudil bych normy, které management predava pracovnikiim pouze ustni
formou, zpracovat také pisemné. Co je psano, to je dano a zaméstnanci maji stale na
ocich pravidla, kterymi se maji fidit pti poskytovani sluzeb hostim. Kazd¢ stredisko by
mélo svilj vlastni manual. Do zpracovani manuald by se mohli zapojit samotni
zameéstnanci jednotlivych stfedisek, ktefi by mohli pfinést vlastni napady a rady vedouci
ke zvySeni kvality poskytovanych sluzeb. Tyto manualy by mohly byt pak také velmi
napomocné pii zaSkolovani novych zaméstnanci.

Duvéru v kvalitu poskytovanych sluzeb u hosti urit¢ vyvolavaji rizné
certifikace. Ziskani certifikaci miZe byt také ur€itym motiva¢nim faktorem pro samotné
zaméstnance hotelu.

Jako vhodné feSeni se nabizi ziskani certifikace Asociace hotelti a restauraci CR
— certifikat kategorie ,,Hotel®, tfidy ,,Standard* popiipad€ i ,,Superior”. Jednd se o
strategicky krok, jelikoZz certifikované hotely vyvolavaji u hosti divéru, Ze kvalita
poskytovanych sluzeb bude na odpovidajici trovni. Jelikoz jsou zde moznosti kontroly
ze strany Asociace (AHR CR), byla by z pohledu hotelu i tendence o udrzovani ¢&i
neustale zlepSovani kvality poskytovanych sluzeb.

Dale se jako vhodné jevi 1 ziskani dalSich specidlnich certifikaci. Navrhuji
naptiklad certifikaci Czech Specials. Jedna se o certifikaci, kterou lze ziskat zafazenim
do jidelnicku nejen typicky narodni pokrm, ale také mistni speciality, souvisejici s
tradici pfisluSného regionu.

V regionu Sumava je také uznavanou znackou certifikace ,,Sumava originalni
produkt®, jejiz ziskéni bych také doporucil. Jedna se o sluzby a produkty pochazejici z

oblasti turistického regionu Sumava. Tato znaCka garantuje zejména mistni plivod
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sluzeb a vyrobku a vazbu na region Sumava. Veskeré uvedené certifikace mohou hotelu
zajistit propagaci, konkuren¢ni vyhodu a také veétsi davéru zakaznikd v kvalitu
poskytovanych sluzeb.

Analyza spokojenosti hostll s poskytovanymi sluzbami ukézala, ze hosté jsou
v celku spokojeni s kvalitou poskytovanych sluzeb hotelu. Dotaznikové Setieni
potvrdilo, ze hosté hodnoti pomér kvality a ceny poskytovanych sluzeb jako vynikajici.
Tento fakt potvrzuje, ze cenova politika hotelu je nastavena dobfe.

Dale priizkum prokazal, Ze hotel Sumava disponuje celkem pevnou zakladnou
roz$ifovat.

Jako dobré feSeni se jevi zavedeni vérnostniho programu pro hosty. Vérnosti
programy jsou v dnesni dob¢ standardni sluzbou kvalitnich hotelii. Hosté by byli vedeni
Vv urcité evidenci poctu navstév ¢i utracenych penéz za hotelové sluzby a po dosazeni
stanovené hranice by méli narok na vysi urcité slevy na sluzby apod. Na klienty
takovéto pozornosti délaji velky dojem, jelikoZ je evidentni, ze si hotel svych stalych
hostil vazi a ma zajem si je udrZet.

Z prizkumu také vyplynulo, ze velka ¢ast hostll vyuziva sluzeb hotel z diivoda
rodinnych dovolenych. Rodiny s détmi jsou jednim z cilovych segmentd hotelu.
Doporucil bych zvazeni moZnosti zapojit se do projektu Baby friendly hotel. Byt ,,baby
friendly* znamena byt ptatelsky k détem, tedy poskytovat takové sluzby ¢i produkty,
které umozituji vyziti pro rodiny s détmi. Hotel Sumava disponuje détskym koutkem a
détské hiiste, houpacky, piskovisteé, détsky jidelni listek, vybaveni pro miminka, apod.

Nékolik hosti vyjadiilo nespokojenost s dostatkem poskytnutych informaci o
sluzbach hotelu na recepci. Hotel nema doposud zpracované zadné propagacni letacky
¢i ceniky s informacemi a cenami o poskytovanych sluzbach hotelu, pravé z tohoto
divodu se hostim jevi dostupné informace jako primeérné. Doporuceni je v tomto
pfipad¢ jasné — zajistit vytisténi téchto informacnich letackul, aby hosté méli kompletni
ptehled o moZnostech a cenach poskytovanych sluzeb.

Dalsi nedostatek se jevil v nabidce jidel v hotelové restauraci. Zde bych
doporucil se na nabidku jidelniho listku zaméftit. Bylo by vhodné zaradit mistni pokrmy,

které si hosté nemohou dat v kazdé restauraci po celé Ceské republice. Jidelni listek
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pravidelné¢ obménovat, popfipad¢ zaradit sezonni nabidku, jako naptiklad houbové
menu Vv 1ét¢, zveérinové menu na podzim, apod. Zcela urcité s timto ndvrhem souvisi i
vyse uvedené ziskani certifikace Czech Specials.

Jako dalsi krok doporucuji také vytvotit standardy v podob¢ fotografii pokrmi,
zajistit jednotny vzhled jidla a pouziti vzdy stejn¢ho inventére.

Mensi procento dotazovanych hostl také vyjadrilo nespokojenost s uklidem ve
spolecnych hotelovych prostorach. Zde bych navrhl zvysit frekvenci uklidd téchto
prostor a samoziejme 1 intenzitu pribéznych kontrol.

Posledni navrh zaméfeny na kvalitu poskytovanych sluzeb v hotelu Sumava je
¢etnéj$i provadéni dotaznikového Setfeni nebo 1épe trvalé provadéni dotaznikového
Setfeni. Timto krokem lze sledovat aktualni spokojenost vSech ubytovanych hosta.
Pribézné prizkumy by davaly vedeni hotelu moznost pruzné reagovat na podnéty ze
strany hostil, odstranovat ptipadné nedostatky okamzité po jejich vzniku a tim docilit
vzristajici spokojenosti hostl a kvality poskytovanych sluzeb.

Dalsi velmi oblibenou technikou kontroly kvality sluzeb je takzvany mystery
shoping. Je to technika kontroly, pii které fiktivni zakaznik vystupuje jako zékaznik,
ktery provadi objednavky poskytovanych sluzeb a béhem toho sleduje chovéani a
znalosti personal a kvalitu poskytovanych sluzeb. Na zdklad¢ ziskanych poznatkl
vypracuje hodnoceni, které muize byt uzitené management hotelu pro zkvalitnéni
sluzeb. Techniky mystery shopingu zahrnuji n€kolik moZnosti, jak kontrolu provadét,
napiiklad osobni navstévy, telefonické hovory, emaily a dalsi.

Vyse uvedené navrhy a doporuceni by tedy mohly vést k celkovému zlepSeni
fungovani hotelového zafizeni, ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb a ke zvySeni

spokojenosti hostil.
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ZAVER

Cilem diplomové prace bylo prozkoumat a zhodnotit management a fizeni
kvality poskytovanych sluzeb ve Wellness&Sport Hotelu Sumava v Kagperskych
Horach. Na zaklad¢ ziskanych poznatkli navrhnout pfipadna opatieni sméfujici ke
zlepSeni managementu v hotelu a ke zvySeni spokojenosti hosti s poskytovanymi
sluzbami.

Zpracovani samotné diplomové prace je velice naro¢nym tkolem. Vzhledem k
tomu, Ze téma a cil této prace maji velmi blizko k mé vlastni profesni strance, bylo pro
mne zpracovani tohoto tématu zajimavé a odborné se mne velmi dotykalo. Velice jsem
ocenil, ze jsem mohl praci doplnit o vlastni zkuSenosti z praxe a zkvalitnit tak svij
vlastni piinos pro diplomovou préci.

V praci byly pouzity nékteré metody zpracovani dat, jedna se piedevSim o
analytické a syntetické metody zpracovani dat a informaci, analyza pomoci empirickych
dat, dotaznikové Setteni a jeho vyhodnoceni, ¢i popis.

Prace byla rozdélena do nékolika ¢asti. Prvni ¢ast prace vychazela z teoretickych
podkladi, které jsou podloZeny odbornou literaturou. Jedna se piedevsim o literaturu z
oblasti hotelnictvi, gastronomie, managementu a fizeni kvality sluzeb. Vyznamnym
pramenem jsou také elektronické zdroje dostupné na internetovych strankach.
Teoretickd Cast prace vysvétluje odborné pojmy z oblasti hotelnictvi, klasifikuje
ubytovaci a stravovaci zatizeni, dale je zde vysvétlen pojem management hotelu a
kvalita sluzeb.

Druha &ast prace se zabyvala Wellness&Sport Hotelem Sumava v Kasperskych
Horach, konkrétné analyzou poskytovanych sluzeb. V uvodu jsme se sezndmili se
zakladnimi informacemi o hotelu, jeho lokalizaci a konkurenci. Byla zde provedena
analyza managementu hotelu, poskytovanych sluzeb a jejich kvalita.

Veskeré informace pro zpracovani této casti prace jsem ziskal analyzou
vefejnych 1 internich materidlli hotelu, manaZerskych sestav a statistik. Samoziejmé
jsem také vyuzil svych vlastnich zkuSenosti z praxe feditele tohoto hotelu. Aby byl cil
prace splnén, provedl jsem také analyzu spokojenosti hotelovych hostl s
poskytovanymi sluzbami a jejich kvalitou. Tuto analyzu jsem provedl pomoci

dotaznikového prizkumu.
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Posledni cast prace vychazela ze zjisténi, které poskytly provedené analyzy v
ptedchozi ¢asti prace. Tato Cast prace zpracovavala navrhy a doporuceni, které by tedy
mohly vést k celkovému zlepSeni fungovani hotelového zafizeni, managementu hotelu,
ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb a ke zvyseni spokojenosti hostii. Jedna se zejména
o menSi zmény v organizaci relaxacnich sluzeb, je doporuceno ziskdni néckolika
certifikaci a jsou zde navrhy na feSeni nedostatkli v nabidce jidelniho listku. Déle je
doporu¢eno pribézné monitorovani spokojenosti hotelovych hostt s kvalitou
poskytovanych sluzeb.

Diplomova prace se opirala o hypotézu — fizeni kvality poskytovanych sluzeb
ma znacny pozitivni vliv na spokojenost klientl a ovliviiuje jejich opakovanou
navstévnost v hotelu. Dotaznikovy prizkum a jeho vyhodnoceni se opird o hypotézu -
Ize predpokladat, ze hosté Hotelu Sumava jsou spokojeni s poskytovanymi sluzbami.
Provedené analyzy, jejich vyhodnoceni a navrzena doporuceni tyto hypotézy potvrzuji.
Domnivam se, Ze cil prace byl splnén.

Wellness&Sport Hotel Sumava je hotel, ktery splituje vSechny piedpoklady
kvalitniho tfihvézdi¢kového hotelu. Hotel je schopen vyhovét svymi sluZzbami Sirokému
segmentu zakaznikt. Jeho hosté jsou s kvalitou poskytovanych sluzeb spokojeni. Hotel
poskytuje kvalitni ubytovaci sluzby, stravovaci sluzby ale disponuje i Sirokou nabidkou

dopliikovych sluzeb, predevs§im relaxa¢niho a aktivniho charakteru.
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PRILOHY

Piiloha A - Cenik relaxa¢nich a sportovnich sluzeb

SLUZBY WELLNESS CENA

Solnd jeskyné
Infrasaupa
‘Biolampa
_Oxygenterapie
_Venkovnibagen . zdama

Tdocvitpa . zdama
Viceidelové hiisté s umélym povechem | zdama |
Masaz bylinnymi a ovocnymi méSci

Kosmetika Galvanickou Zehlickou 650,-K¢ / 45 minut

Zdroj: Cenik Hotelu Sumava 2014



Priloha B - Dotaznik pro hosty hotelu

VIY[PILIN
Tlolglc]z

Webové stranky hotelu

Doporuceni od znamych

Reklama v médiich

Pomoci internetového vyhledavace (napf. seznam.cz, google.com, ...)
Jiné

Rodinna dovolena
Pracovni pobyt
Relaxace

Sport, turistika

Jsem zde poprvé
Dvakrat

Trikrat
CtyFikrat a vice

Vynikajici
Dobré

Primérné
Nevyhowvujici

Vynikajici
Dobré
Pramérné
Nevyhowvujici

Vynikajici
Dobré

Pramérné
Nevyhovujici

Vynikajici
Dobré
Primérné
Nevyhowvujici

Vynikajici
Dobré
Primérné
Nedostacujici




Vynikajici
Dobré
Primérné
Nedostaéujici

Vynikajici
Dobré
Primérné
Nedostacujici

Vynikajici
Dobré
Primérné
Nedostaéujici

12) Byli jste spokojeni s obsluhujicim personslem? |
Vynikajici
Dobré
Prumérné
Nedostacujici

Vynikajici
Dobré
Pramérné
Nedostacujici

14) Jak Vam chutnaly naSe pokrmy? |
Vynikajici
Dobré
Primérné
Nedostacujici

Vynikajici
Dobré
Primérné
Nedostaéujici
Nevyzkouseli jsme

Vynikajici

Dobré

Primérné
Nedostaéujici
Nevyzkouseli jsme

Vynikajici
Dobré

Primérné
Nedostacujici




18) Vyskytlo se v prib&hu pobytu néco, s &im jste nebyli spokojeni?
Ne
Ano (doplnte)

19) Vyutijete v budoucnu opét sluzeb hotelu Sumava?
Urcité

Mozna

Ne

Zdroj: VYPLNTO [online]. 2014 [cit. 2013-12-12]. Dostupné z http: <http://www.vyplnto.cz/>.




P¥iloha C — Hotel Sumava vzhled

oo

/ 1
all

Zdroj: Hotel Sumava



Ptiloha D — Hotel Sumava pokoje

Zdroj: Hotel Sumava
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P¥iloha E — Jidelni listek Hotel Sumava 2014

N IIDELNT LISTEX

Wellness & Sport

PREDKRMY

Domdci skyarkovd pomazdnka s cibulkou 60,-K¢
a cerstvym Rienem

Gratinovany Rozi syr na Ryticce saldtku 70,-K¢
s balsamicovym dressingem
Rajcata s mozzarelou a bazalkovym pestem 65,-K¢
RYBY
200g Fildtka ze pstruha potocniho pecené na bylinkdch 145,-K¢
200g @eceny canddt na mdsle, tepld zelenina 165,-K¢
200g Steak z lososa s limetkovou omdcRou 170,-K¢

BEZMASE POKRMY A TESTOVINY

300g Sirok¢ nudle se Spendtem a cherry rajcdtRy 70,-K¢

100g SmaZeny hermelin, zeleninovy saldtek, 65,-K¢

160g Zeleninovd ryZe s parmezdnem 55,-K¢

100g Tofu na listovém salité s KrutonKy z bilé veKy a dressingem 75,-K¢
Wellness < Sport Hotel Sumava***

Telefon: 376 582 421
E-mail: info@sumavahotel.cz
www.sumavahotel.cz

Vil



UMAVA

Wellness & Sport

250g
250q
200g
200g

200g
200g
1509

250g

250g

IIDELNT LISTEK

VEPROVE MASO
Steak z veprové pecené s fazolovym saldtkem a cibulRou
Veptovy steak na tymidnu s grilovanou zeleninou
Medailonky z vepiové panenky, glazirovand Rukuticka

Tradicni smaZeny vepiovy fizek,

POKRMY Z DRUBEZE

Kuteci steak na rozmarynu, grilovand cuketa
Kureci nudlicKy se susenymi rajédtky a prkem

a Rutecimi prsicky

HOVEZT MASO

Rumpsteak se zelenou fazolkou se slaninou,
pepfovou omdcRou a Stouchanym bramborem

Steak z mladého bycka, mdslovd Rarotkg, brambordcKy

Wellness L Sport Hotel Sumava***
Telefon: 376 582 421
E-mail: info@sumavahotelcz
www.sumavahotel.cz

145,-K¢
155,-K¢
165,-K¢
125,-K¢

140,-K¢
135,-K¢
155)'7(5

245,-K¢

235,-K¢

Vil




s JIOELNT LISTEX

Weliness & Sport

SUMAVSKE SPECIALITY

200g Kanci Kyta se SipRovou omdckou, 165,-K¢&
a Zemlovym Rnedlikem

250g Konfitované Rachni prso, cervené zeli, variace Knedlikii  185,-K¢

3509 @ecené seleci Rolinko, poddvané na prkénku s hotcici 140,-K¢
a Cerstvym Rienem

250g Veprovy steak s houbovou omdckou, grilovanou zeleninou  170,-K¢
a cibulovymi placickgmi

SALATY

3509 Recky saldt 85,-K¢
(erstvd zelenina, cervend cibule, olivy, balkdnsKy syr, olivovy olej)
3504 Cisatsky saldt 95,-K¢
(restovand Rureci prsa, angl. slanina, Eervend cibule, rajéata, dressing, SY1)
200g Rajéatovy saldt 40,-K¢
2509 Sopsky saldt 55,-K¢
Wellness < Sport Hotel Sumava***

Telefon: 376 582 421
E-mail: info@sumavahotel.cz
www.sumavahotel.cz




n  JIDELNT LISTEX

Wellness & Sport

DETSKA 9iDLA

100g Kureci plitek s broskyickou, zapeceny se syrem 55,-K¢
100g SmaZeny syr, tatarskg omdcka 55,-K¢
4 ks Dvojity Sumavsky lvanec, borivky a zakysand smetana  45,-K¢
200g Bramborové 5isky s mdkem a cukrem, masténé mdslem 45,-K¢

DEZERTY

2ks Domici palacinky s pivni marmelidou a javorovym sirupem 55,-K&
Zmrzlinovy pohdr se Slehackou 40,-K¢
Vanilkovd zmrzlina s horkym ovocem 60,-K¢

Wellness e Sport Hotel Sumava***

Telefon: 376 582 421
E-mail: info@sumavahotel.cz
www.sumavahotel.cz

Zdroj: Hotel Sumava
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