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Anotace

Zamérem prace bylo shrnuti dosavadnich informaci o produktu cestovniho ruchu a jakymi
zpuisoby je mozné meétit jeho kvalitu a zejména kvalitu ubytovacich zafizeni. Dale pak
zevrubny popis ukont a sluzeb, které jsou nutné pro zménu klasifikace ze ¢tyrhvézdickového
hotelu na pétihvézdickovy. V tvodu prace byly vytyCeny Ctyfi cile. Prvnim cilem bylo popsat
a shrnout produkt cestovniho ruchu. Za pouziti domaci a zahrani¢ni literatury byla sepsana
fakta pro uceleni pohledu na produkt cestovniho ruchu. Druhym cilem bylo popsat a shrnout
kvality a moznosti zpiisobu méfeni produktu cestovniho ruchu. Ttretim cilem, uvedenym
v praktické ¢asti, bylo detailn¢ popsat analyzované ubytovaci zatizeni, hotel Barcelo Brno
Palace. Tato cast byla vytvoifena na zakladé osobnich schlizek s manazery hotelu a
absolvované prohlidky hotelového zatizeni. Posledni, ¢tvrtym cilem prace bylo zevrubné
popsani a zhodnoceni zmény v certifikaci analyzovaného hotelu, ke kterému pftispély
materialy Asociace hotelil a restauraci Ceské republiky. Z analytické &asti prace je patrné, Ze
Barcelo Brno Palace patfi 1 pies drobné nedostatky mezi vysoce kvalitni hotely. ZvIlast’ pokud
uvazime, ze se jedna o jediny pétihvézdickovy hotel v Brn€, jehoZz hodnoceni je podle
Booking.com ,,fantastické” v bodovaci $kale s hodnotou 9,1 z 10. Na Tripadvisor je jeho
hodnoceni 4,5 z 5, tedy ,,vynikajici®. I diky revidovani ptijezdovych pokoji a zaméfeni se na
tzv. preparations of stay je mozné pocitit ,,wow efekt”, ktery je nezbytny pro kvalitni
poskytovani sluzeb. Pfinosem prace je pochopeni dilezitosti kvality, kterd se nesmi opomijet

a je nutné ji nadale v poskytovani produktu cestovniho ruchu (sluzeb) zvysovat.
Kli¢ova slova

Cestovni ruch, produkt cestovniho ruchu, klasifikace, certifikace, Hotelstars Union, Asociace

hotelu a restauraci Ceské republiky, Barcelé Brno Palace,
Abstract

The intention behind this thesis was to summarize the so far available information on the
tourism product and the ways allowing measuring its quality and in particular the quality of
accommodation facilities. Furthermore there is a comprehensive description of actions and
services necessary in order to change the classification from a five-star hotel to a five-star
hotel. In the thesis introduction, four objectives were laid down. The first was to describe and
make an overview of the tourism product. Using domestic and foreign literature I drew up the
facts in order to make the view of the tourism product more comprehensive. The second

objective was to describe and summarize the quality and possibilities of measuring the



tourism product. The third objective referred to in the practical part of the thesis was to detail
the analyzed accommodation facility, the Barcelé Brno Palace hotel. This part was elaborated
also on the basis of personal meetings with the hotel management, but also the undertaken
tour. And lastly, the fourth objective of the thesis was to comprehensively describe and
evaluate the changes in certification of the analyzed hotel, for which the materials provided by
the Czech Association of Hotels and Restaurants proved to be a valuable aid. The analytic
part of the thesis clearly indicates that despite minor shortcomings, Barceld6 Brno Palace
belongs among high class hotels. Even more so when we consider that it is the only five-star
hotel in Brno, rating of which according to Booking.com is “Wonderful” with a score of 9.1
out of 10. Tripadvisor rates it at 4.5 out of 5, i.e. “excellent”. Also thanks to the overhaul of
arrival rooms and focus on the so called preparations of stay, one can feel a certain “wow

effect”, which is an essential ingredient in providing first-grade services.

Contribution of the thesis is the understanding of the importance of quality, which must not be
marginalized and it is necessary to continually increase it when providing tourism products

(or services).
Keywords

Tourism, tourism product, clasification, certification, Hotelstars Union, Association of hotels

and restaurants of the Czech Republic, Barcelé Brno Palace
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1. UVOD

V teoretické Casti prace se struéné seznamime s obsahem terminu produkt cestovniho ruchu a
jeho tfemi nejbéznéjsimi druhy, se kterymi je mozné se v této oblasti setkat. Za nejCastejsi
produkt cestovniho ruchu je povazovano ubytovani, které budeme popisovat v nasledujicich
kapitolach. Nedilnou soucasti tohoto produktu je i moznost méfeni jeho kvality, které lze
uCinit riznymi metodami, at’ uz internimi, externimi, subjektivnimi nebo objektivnimi.
Mgéfeni kvality ubytovacich zatizeni neni ustaleno a stale existuji velké rozdily mezi Ceskou

4

republikou a Evropou, resp. zbytkem svéta. V dalSi Casti se zaméfime na problematiku

klasifikace a certifikace a jakym zplisobem tento proces probiha.

V praktické Casti této prace se budeme kratce vénovat srovnani poskytovani sluzeb a kvality
v ¢eskych a zahrani¢nich hotelech, déale zevrubnému popisu ubytovaciho zatizeni Barcelo

Brno Palace, a v analytické ¢asti budeme hodnotit ptivodni i aktualni podobu hotelu z pohledu

klasifikace a zmény ze ¢tyfhvézdi€kového hotelu na pétihvézdickovy.

Zamétime se zejména na poskytované sluzby, jejich kvalitu a na to, jak se dafi tyto sluzby
napliiovat. Pro vypracovani analyzy jsem oslovila byvalou obchodni feditelku hotelu, ktera
méla nemaly vliv na ziskani paté hvézdy. Dale jsem oslovila Asociaci hotelti a restauraci
Ceské republiky, ktera je nepolitickou organizaci a sdruzuje majitele a provozovatele hoteli,
penziont, restauraci, odbornych skol, ale 1 partnerii nabizejicich produkty pro ubytovaci ¢i
restauraéni provozy. Asociace ma na starosti rovnéz ud€lovani certifikati ziskanych na
zdkladé Oficialni jednotné klasifikace ubytovacich zatizeni Ceské republiky. Asociace
poskytla podklady nezbytné pro ziskani lepsiho piehledu a vytvoreni diikkladné analyzy

popisovaného ubytovaciho zatizeni.
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2.  TEORETICKA CAST
2.1 PRODUKT CESTOVNIHO RUCHU

V dostupné literatufe se mizeme setkat s nékolika definicemi pojmu produkt cestovniho
ruchu, avSak Zadna znich neni ustalena. Ve Vykladovém slovniku cestovniho ruchu
(Paskova, Zelenka: 2002, str. 225) je uvadén jako ,,souhrn veskeré nabidky soukromého ci
verejného subjektu, podnikajictho v CR (zkratka pro cestovni ruch, pozn. aut.) nebo CR
koordinujiciho . Na zaklad¢ tvrzeni autorek (Palatkova a Zichova: 2011, str. 51-52) Ize o
produktu hovoftit jako o ,,primarni nebo sekundarni nabidce destinace anebo o sluzbé ci
kombinaci sluzeb v destinaci“. Produkt cestovniho ruchu se oproti ostatnim spotiebitelskym
produktiim vyrazné odliSuje, pfevazné proto, Ze je sloZzen z nékolika dal$ich statkl a sluzeb od
vice poskytovatell. Jako 1 Vv jinych odvétvich je produkt cestovniho ruchu pfedmétem smény
mezi prodavajicim (ubytovaci zatizeni) a kupujicim (host). Dochazi rovnéz ke vzniku
konkurence a k boji o zakaznika, ve kterém muze byt velkou vyhodou ¢innost destina¢nich
spolecnosti, které se zabyvaji marketingem a propagaci. Destina¢ni spolecnost 1ze vyuzit jako

jeden z nastrojt pro zvySeni kvality a atraktivity produktu cestovniho ruchu.
2.1.1 Specifika produktu

Zjednodusenég Ize produkt cestovniho ruchu vnimat jako zboZi ¢i sluzby, které jsou nabizené a
prodavané ve form¢ zajezdu, ozdravného pobytu, kongresu nebo dalSich doplitkovych sluzeb.

Podminkami pro atraktivnost jsou cenova a fyzicka dostupnost a netradicni sluzby. Za

vvvvvv

produkt pfinese.

Mezi produkty cestovniho ruchu mizeme zaradit ubytovani, zajezd, kongresovou turistiku,
zéazitkovou gastronomii, velkokapacitni sportovni akce, kulturni akce. Spole¢nymi

charakteristickymi znaky produktu cestovniho ruchu jsou:

e zivislost na pfitomnosti spotiebitele (musi existovat rentabilni odbér ze strany

zékaznika);
e nemoznost skladovani (nehmotny produkt neni mozné skladovat);
e nehmotny charakter;

e nepresna reprodukce.

12



13

Aby byl produkt schopny obstat v konkurenci, musi spliiovat uréita kritéria, jimiz jsou:
e atraktivnost;

e  dostupnost/pfistupnost;

e variabilita — poskytovat moZnosti pro uspokojeni potieb zakazniku;

e pomér cena vykon nastaveny takovym zpusobem, aby byl zakaznik ochoten zaplatit

stanovenou cenu.

2.1.2 Vlastnosti produktu

Mezi zékladni vlastnosti produktu cestovni ruchu byva fazena (Fialova: 2012, str. 11) jeho:
e Nehmatatelnost, nebot’ jej neni mozno vidét ¢i slySet.

e Neskladovatelnost, nebot’ jej nelze uchovavat.

e Neoddélitelnost, nebot’ je pevné spojen s mistem.

e Heterogennost, tedy jeho riznorodost, nebot’ jej tvoti usili velkého poctu lidi.

2.1.3 Formy a druhy produktu cestovniho ruchu

Obecné 1ze produkt tvofit atraktivitou a infrastrukturou, ktera vytvari ,, materialné-technicke
zazemi pro uspokojovdni potieb zdkaznikii* (Miskovsky, Srb, Tomsa: 2002). Produktem
cestovniho ruchu muaze byt jakdkoliv sluzba ¢i zbozi. Jako ptiklad mizeme uvést kulturni ¢i
sportovni udalost, zajezd ¢i vylet, jedna se v zasad¢ 0 cokoliv, co destinace zvoli pro nalakani
turistll a podniti tak piijezdovy cestovni ruch. Nize strucné vymezime tii zakladni druhy, se
kterymi se setkavam nejcastéji:

a) turisticka destinace (ubytovani, atrakce);

b) ,package“ (komplexni nabidka sluzeb v jednom balicku — zajezd);

C) sluzba (ubytovani, atrakce).

V nasledujicich odstavcich budou stru¢né shrnuty vySe uvedené druhy cestovniho ruchu a

zaméfime se zejména na ubytovani.

13
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Turisticka destinace

Pojem ,, turistickd destinace” Vv §ir§im slova smyslu vnimame jako zemi, regiony nebo dalsi
oblasti, které se vyznacuji zna¢nou koncentraci aktivit, rozvinutou Skalou sluzeb, kterd ma za
nasledek dlouhodobou koncentraci navstévnikd. V uzsim slova smyslu ji miizeme chépat jako

cilovou oblast v daném regionu, typickou pro svou nabidku atraktivit a infrastrukturou.

Urceni velikosti a charakteru destinace zdvisi v prvni fadé na zakladni (atraktivity) a
odvozené nabidce destinace (sluzby) jako dvou faktorech strany nabidky ,,Vyznamnou roli pri
charakterizovani destinace sehrava vsak i strana poptavky, zejména pak motivace k cesté do
destinace a vzdalenost mezi vychozim mistem a destinaci.” (Palatkova: 2007, str. 19). Na
zékladé vyjadieni ACCKA z dubna lofiského roku, které bylo uvedeno na webovych
strankach Parlamentnich listti, bylo nejoblibenéjsi destinaci ¢eskych turistii Chorvatsko, které
vysttidalo lofiské vitézné Slovensko. K nejnavstévovanéjsim zahrani¢nim destinacim
Vv dojezdové vzdalenosti patii Slovensko, Chorvatsko, Itdlie a Rakousko. Mezi leteckymi

zajezdy vévodi Recko a Spanélsko.
Package

Package neboli v praxi zifidka pouzivany termin balicek je kombinaci souvisejicich a
navzajem se dopliujicich sluzeb v komplexni nabidce za jednotnou cenu. S vytvarenim
balickl je Uzce spjato programovani. Jsou to ¢innosti nebo programy, které maji za ukol
zatraktivnit baliCky a rozsifit spotfebu sluzeb koncovymi zdkazniky. Balicky sluzeb a
programovani spolu velmi tzce souvisi, nebot’ v mnoha ptipadech neni mozné balicek bez
programu sestavit. Soucasti balicku je i1 kalkulace, a jeho cena by méla byt pro zdkaznika
vyhodné;jsi nez nakup jednotlivych sluzeb. ,,Packages* se vyuzivaji napi. pro zmirnéni dopadi
sezonnosti nebo pro prodej samostatné obtizné¢ prodejnych sluzeb (Paskova, Zelenka: 2002,

str. 205-206).

Balicky se klasifikuji podle ¢tyt kritérii, kterymi jsou:

a) soucasti balickt sluzeb — v§ezahrnujici zajezdy;

b) cilovy trh — kongresové balicky, rodinné zvyhodnéné balicky;
c) délka realizace — pravidelné vikendové, sezonni, vikendové;

d) specifické podminky — skupinové zajezdy, destinacni package.

14
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Aby byla uspéSnost balickli co nejvyssi, je tieba dbat na urcité prvky, které atraktivnost
zvysuji. Jsou jimi napiiklad:

a) snizena cena;

b) kvalita a soulad nabizenych sluzeb;

C) promyslené naplanovani;

d) ptidana hodnota pro zakaznika;

e) zisk pro poskytovatele.

Zajezd

Termin zajezd ma sviij zakonem stanoveny obsah. Zakon o nékterych podminkach podnikéani
v oblasti cestovniho ruchu zajezdem rozumi pfedem sestavenou a za souhrnnou cenu
nabizenou kombinaci alespont dvou z nasledujicich tfech typt sluzeb, pokud ptfesahuje 24

hodin nebo zahrnuje 1 ubytovani pfes noc a pokud jeho nabidka a prodej spliuji

znaky zivnostenského podnikani:
e doprava;
e ubytovani;

e jiné sluzby cestovniho ruchu, jez nejsou doplitkkem dopravy nebo ubytovani a tvofi
vyznamnou c¢ast zajezdu nebo jejichz cena tvofi alespont dvacet procent souhrnné ceny
zajezdu (napiiklad stravovani mimo misto ubytovani, prodej vstupenek na kulturni a
sportovni akce, prodej a organizace fakultativnich vylet, vyuka jazyk, sportovni kurzy,

pruvodcovskeé sluzby.
Ubytovani

Ubytovaci zatfizeni slouZi k pfechodnému ubytovani hosti, které je poskytovano na zékladé
podnikatelské ¢innosti. Ubytovani je poskytovano ve stavbach (budovach) ubytovaciho
zafizeni, tj. budové, nebo jeji Casti, ur€ené k ubytovani. Stavbou ubytovaciho zafizeni neni
bytovy a rodinny déim a stavby pro rodinnou rekreaci. Zivnostensky zakon dale upravuje
podminky Zivnostenského podnikani a kontrolu nad jejich dodrzovanim. Podle
zivnostenského zdkona podnikatel opravnény k piepravé osob a zbozi miZe vykonavat
¢innosti souvisejici se zajisténim bezpe€nosti a pohodli cestujicich, prekladat, skladovat a

balit zasilky, provozovat tschovu a poskytovat pohostinstvi v dopravnich prostiedcich.
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2.2. KATEGORIZACE A KLASIFIKACE UBYTOVANI V CESKE REPUBLICE

Abychom mohli spravné zvolit vhodnou kategorii ubytovani, musime rozlisit jeji klasifikaci,
ktera je obsazena v ,, Oficialni jednotné klasifikaci ubytovacich zarizeni Ceské republiky™, a
jedna se o kategorie hotel, hotel garni, penzion, motel a botel. Tato klasifikace je vyhlaSena
pro obdobi mezi lety 2015 — 2020 a byla sestavena na zakladé usneseni vlady z roku 1999
Asociaci hoteldl a restauraci Ceské republiky (dale jen ,,AHR CR*) za podpory Ministerstva
pro mistni rozvoj. V soucasné dobé sjednocuje klasifikaéni kritéria evropsky systém
Hotelstars Union (dale jen ,,HU®), jehoZ soudasti je oficialni jednotna klasifikace Ceské
Republiky. V roce 2010 piijala AHR CR nabidku na roziifeni narodni klasifikace na
mezinarodni Groveti. HU nyni sjednocuje klasifika¢ni kritéria nejen v Ceské republice, ale i
pro Némecko, Rakousko, Madarsko, SV}’/carsko, Svédsko, Nizozemi, Lucembursko,
Lotyssko, Litvu, Recko a Lichtenstejnsko. Tento systém by mél byt zarukou stejnych

parametra kvality ubytovacich sluzeb.

Ceska republika zatazuje ubytovaci zafizeni do pislusnych kategorii a tfid podle normy CSN
76 1110 — Sluzby cestovniho ruchu — Klasifikace ubytovani — Kategorie hotel, hotel garni,
penzion, motel a botel. Tato uvedend norma je ve shod¢ s evropskym systémem HU.
Kategorizaci miizeme oznacit za doporucujici material a slouzi pro zafazovani ubytovacich
zafizeni kategorie hotel, hotel garni, penzion, hotel a botel do ptisluSnych tfid dle stanovenych
pozadavku. Za cil ma zvySeni transparentnosti na trhu, zkvalitnéni sluzeb a zlepSeni orientace
spottebitelti (hostii, cestovnich agentur aj.). Pozadavky pro klasifikaci jsou uvadény jako
minimalni a klasifikace samotna neni obecné zavaznym pravnim piedpisem
(http://www.hotelstars.cz/metodika-klasifikace). Je tedy na uvazeni samotného provozovatele,

zda své ubytovaci zafizeni podrobi systému klasifikace.

V samostatné kapitole nize se zaméfime na konkrétn€jSi moznosti, jak objektivné i

subjektivné méfit kvalitu ubytovacich zafizeni.
2.2.1. Definice kategorii ubytovacich zarizeni

Zakonnd uprava kategorizace a definice jednotlivych ubytovacich zatizeni jsou obsazeny ve

vyhlaSce Ministerstva pro mistni rozvoj o obecnych poZadavcich na vyuZiti izemi.
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Ubytovaci zafizeni rozliSujeme nasledovné:

1.

Hotel je ubytovaci zafizeni s nejméné deseti pokoji a poskytuje piechodné ubytovani a
s nim spojené sluzby. Cleni se do péti tfid. Hotel garni ma omezené stravovaci sluzby,

zpravidla nabizi pouze snidan¢ a maximalné drobné obcerstveni béhem celého dne.
Motel je ubytovaci zafizeni s nejméné deseti pokoji, které poskytuje pfechodné ubytovani
a sluzby zejména motoristim. Cleni se do Ctyr tiid.

Penzionem se rozumi ubytovaci zafizeni s nejméné péti pokoji s omezenym rozsahem

doplinkovych sluzeb. Ubytovaci sluzby jsou vSak srovnatelné s hotelem.

Ostatnimi ubytovacimi zafizenimi rozumime zejména ubytovny koleje, kempy, chaty

nebo bungalovy, uréené pro prechodné ubytovani hosti.

Botel je ubytovaci zatizeni umisténé v trvale zakotvené osobni lodi. Botel se zatfazuje
nejvyse do ¢ty hvézdicek. Na botel se vztahuji vSechny poZzadavky a kritéria jako na

hotely ptislusné ttidy * az **** krom¢ uréenych vyjimek.

Existuji vSak 1 dal$i ubytovaci zatizeni, kterd téz disponuji jistymi specifiky, ale tidi se jiz

b)

d)

9)

jinou zakonnou upravou a natizenimi. I ty lze klasifikovat pocty hvézd a mezi né¢ jsou

fazeny (Beranek: 2013, str. 23-24) nasledujici kategorie:

Lazensky spa hotel, coz je hotel, nachazejici se ve mésté s lazenskym statusem. Spliuje

pozadavky kategorie hotel a zajiStuje lazenskou péci.

Lazensky hotel garni, coZ je hotel v mist¢ s lazenskym statusem, spliujici pozadavky pro

kategorii hotel garni a téz zajiStuje lazeniskou péci dle zékona.

Resort/Golf resort, ktery musi byt kromé vySe uvedenych kritérii disponovat také deviti

jamkovym normovanym hii§tém dle parametri Ceské golfové federace.

Depandance, coz je vedlejs$i budova ubytovaciho zatizend, kterd nema vlastni recepci a

neni vzdalena vice nez 500 metrii. Nemiize mit vys$si kategorii, neZ budova hlavni.

Apartmanovy hotel, ktery poskytuje ubytovani, kde je odd€lena mistnost pro spani a

mistnost se sedaci soupravou nebo a kuchynskym koutem.
Boarding house, ktery je umistén v méstském prostiedi, pro delsi Casové obdobi.

Ekohotel, ktery musi byt certifikovan jako ,,ekologicky Setrna sluzba*“, kterou ud€luje
Ministerstvo Zivotniho prostfedi. Musi spliiovat napf.: omezeni spotieby vody, energii a

dbat na Setrnost k zivotnimu prostiedi.
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2.2.2. Typy ubytovacich jednotek

Na zakladé terminologie z CSN ISO 18513 Sluzby cestovniho ruchu — Hotely a ostatni

kategorie turistického ubytovani, rozlisSujeme dvanact rozdilnych typti ubytovacich jednotek.
Jsou jimi:
e jednoltizkovy pokoj: pokoj s lizkem pro jednu osobu;

e dvoulizkovy pokoj: pokoj se dvéma lizky, a to ve form¢ dvouliizka nebo ve formé dvou

lizek umisténych vedle sebe;
e dvoulizkovy pokoj — twin: pokoj se dvéma oddélenymi lazky;
e vicelizkovy pokoj: pokoj se tfemi nebo vice lazky;

e rodinny pokoj: pokoj se tfemi nebo vice lazky, z nichz alesponi dvé jsou vhodna pro

dospé€lé osoby;

e spolecnd loznice: vicelizkovy pokoj nabizejici lizka pro osoby, které¢ mohou nebo

nemusi patfit k urcité skupin¢;
e  junior suite: ubytovani se zvlastnim mistem pro sezeni v jednom pokoji;

e suite: ubytovani poskytované ve vzajemné oddélenych propojenych mistnostech s lizkem

(loznice) a sedaci soupravou (obyvaci pokoj);

e apartmd/appartment: ubytovani poskytujici oddélenou mistnost pro spani a mistnost se

sedaci soupravou a kuchyiiskym koutem,;

e studio: ubytovani v jednom pokoji s kuchynskym koutem spojené pokoje: samostatné

pokoje s lizky propojené spojovacimi dvermi;

e duplex: ubytovani na vice podlazich s vyhrazenym propojenim jednotlivych podlazi.
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2.3. MERENi KVALITY
2.3.1.Uvod do problematiky

V prvnich odstavcich této ¢asti prace se zamétime na kvalitu produktu jako takového. Poté
blize pojedname o kvalité¢ v ubytovacich zafizenich, respektive zaméfime se pouze na
hvézdami klasifikované hotely. A to ztoho divodu, ze se v praktické ¢asti budeme zabyvat
brnénskym hotelem Barceld Brno Palace a jeho zménou ze ¢tyrhvézdickového hotelu na
petihvézdickovy.

Kvalita produktu cestovniho ruchu se v kazdé zemi lisi, a to na zédkladé¢ norem, které dana
zemé pouziva. OdliSnosti zacaly byt vnimany jako problém zejména v dobé&, kdy se cestovni
ruch rozviji a cestovani, at’ uz za odpo€inkem nebo za praci, je stale Cast&jsi a pro dostupnéjsi
pro stale vice lidi. Obzvlasté zakaznici, ktefi pochazeji ze zemi s pfisnéjSimi normami a
kvalitnéj$imi sluzbami, nejsou spokojeni s produkty cestovniho ruchu pti svych cestach do
zahrani€i, kde jsou normy a standardy méné piisné. Kvalita a nabizené sluzby jsou pfi tom pro
vétSinu spotiebitell rozhodujici pfi vybéru destinace. Poskytovatelé kvalitnich sluzeb a
produktii jsou nezadoucim zptsobem ovliviiovani poskytovateli s méné kvalitnimi sluzbami.
wtandardizace prindsi vSeobecné zlepSeni produktii cestovniho ruchu a sluzeb. Obava, Ze
standardizace povede k uniformité v oblasti cestovniho ruchu, je neopodstatnéna, protoze
tento typ norem neovliviiuje charakter produktu cestovniho ruchu nebo jej oviliviiuje jen velmi
okrajove. “ (Houska a kolektiv: 2007, str. 13). Standardizovani nabidek je transparentni, a tedy
vyhodné pro koncového spotiebitele. Ma tak moznost porovnani a vybéru podle svych
preferenci. VétSi transparentnost také znamena veétSi konkurenéni boj mezi dodavateli
produktl, a pravé to je jeden z aspekt ovliviiujici jejich kvalitu. Je tim také ovlivnén pomér

mezi cenou a vykonem, coz ma za dasledek piijatelnéjsi cenovou hladinu pro spotiebitele.
2.3.2.Kvalita a jeji vyznam

Kvalita jako obecny pojem je velmi subjektivni. V Ceské republice se stal znaméjsi termin
jakost, a to az do doby, nez se zrevidovala norma ISO 9001. Mezi ¢eskymi autory panuje
nazor, ze se jednd o synonyma. OvSem néktefi vnimaji pojem kvalita jako slovo SirSiho

vyznamu a zmiiuji jakost jako hodnoceni trovné kvality.

Definici kvality mizeme délit na kvalitativni vnimani kvality a na kvantitativni pojeti. Pro
naSe Ucely je vhodna spiSe druhd zmifovana definice, nebot’ se jedna o ,,moznost vyjadrovat

urcitou uroven kvality v méeritelnych jednotkdch, coz je diilezité zejména pro zlepSovani
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kvality* (Klapalova: 2012, str. 17). V cestovnim ruchu je tak kvantifikovatelnost kvality

dosahovana métenim miry spokojenosti, poctem chyb v procesech nebo poctem reklamaci.

Pro dalsi rozvoj sluzeb cestovniho ruchu je kvalita nedilnou soucasti. Investovani do kvality
je sice dulezité¢, avSak ne vzdy je spojeno s automatickym narastem navstévniki

(spottebitelir).

Kvalita sluzeb cestovniho ruchu byva vymezovana (Orieska: 2010, str. 21) jako souhrn jejich
uzitnych vlastnosti, tedy znakli se schopnosti uspokojovani potieb a o¢ekavani zakazniki.
Mizeme se vS§ak domnivat, Ze toto vymezeni a z toho plynouci body Ize implementovat nejen

na sluzby obecné, ale zejména na sluzby ubytovacich zatizeni, resp. hvézdickovych hoteld.

e Vse, co bylo hostovi slibeno, musi byt splnéno. Nesmi dojit k negativim (zejména pfi
prvnim dojmu), ktery byva ¢asto rozhodujici. Negativa mohou spustit fetézovou reakci,

kterou musi ndsledné management hotelu, ¢asto zbytecné¢, tesit.

e Dosazeni pozadované kvality s sebou nenese dalsi vydaje, tzn., Cena musi byt spravné

zkalkulovana.

e Kvality mize dosdhnout jakykoliv subjekt cestovniho ruchu nehledé¢ na kategorii,

exkluzivité apod.

e Kvalita produkti cestovniho ruchu (v tomto piipadé ubytovani) vede K opakovanym
navstévam a zajistuje jejich udrzitelnost.

e Kvality neni mozné dosahnout pii oddé€leni ptirodniho a lidského prostiedi.

2.3.3. Hodnoceni existujicich parametra kvality

Hodnoceni uzitnosti nebo vlastnosti kvality nebyva snadné. Kazdy zakaznik Ci spottebitel ma
jiné pozadavky a pohled na kvalitu. Aby sedalo mluvit o objektivité, je zapotiebi stanovit
normy, zakony a pfedpisy. I zavedené a zndmé pozadavky jsou prvky pro srovnavani trovné.

Aby hodnoceni kvality bylo proveditelné, je nutné vymezit potiebné prvky a pocet znakd.
2.3.4.Znaky kvality

Na znaky kvality 1ze pohlizet z hlediska nabidky a poptavky.

Z hlediska nabidky se jedna o:

- poskytovani informaci;

- pracovni postupy pii poskytovani sluzeb (zplsob jejich poskytovani, bezpecnost aj.);
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- pracovnici (zdvotilost, pfesnost, ochota, odbornost a empatie);
- technickd vybavenost;
- marketing (prizkumy a analyzy ocekavani a potteb zakaznikl, prizkumy konkurence).

Z hlediska poptavky miizeme hovofit o:

dojmu (estetika prostiedi, vzhled a upravenost pracovniki);

seridoznosti (schopnost vytvaret diivéryhodnost);

spolehlivost (poskytnout to, co bylo zakazniktim slibeno);

orientace na zékaznika (kvalita a kvantita v poskytovani pozornosti zdkazniktim).
2.3.5. Faktory ovliviiujici kvalitu produktu cestovniho ruchu a bytovani

Faktory, které ovliviuji kvalitu at’ uz produktu cestovniho ruchu obecné nebo ubytovani, 1ze
rozdélit na vnitini a vnéjsi. Vnéjsi faktory nemtize poskytovatel sdm ovlivnit, oproti tomu

vnitini faktory jsou poskytovatelem ovlivnitelné.

Mezi vnéjsi faktory fadime:

ekonomické vlivy — spojené s makroekonomii statu, HDP, mirou nezaméstnanosti a jiné;

- demografické a socialni vlivy — starnuti obyvatel, rist vzdélanosti, pozd¢jsi zakladani

rodin;

- politicko-pravni vlivy — stabilita zem¢, dodrzovani norem a legislativy;

- veédecko-technicky pokrok — vliv na zvySeni rychlosti, bezpecnosti, hygieny,
Do vnitinich faktort mizeme zahrnout nasledujici:

- pracovnici a jejich kvalifikace — bez loajalnich, spolehlivych a davéryhodnych

zaméstnancl nemtiZze byt podnik dlouhodobé uspésny;
- vybaveni a zatizeni podniki;
- organizace prace a jeji fizeni — jsou podminkou pro spésné fungovani podniku.

Kvalitu sluzeb vetné téch hotelovych vytvareji zejména lidé. Bez kvalitniho personalu se
provozovatel neobejde. Piikladem mizeme uvést naptiklad recepci, se kterou ptijde host do
styku jako prvni. Hotelova recepce mlize byt sama o sobé velmi reprezentativni, pokud v ni

vSak nebude vstticny a mily persondl, je reprezentativnost recepce zcela zbyte€na.
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2.3.6. Méreni kvality ubytovacich zafizeni

Kvalitu ubytovacich zafizeni lze hodnotit dvéma moznymi zpisoby, a to objektivné a
subjektivné. Objektivni pohled na problematiku méfeni kvality mohou pfinést rtzné
standardy, normy a certifikace, které jsou implementovany pro udrzeni konkurenceschopnosti
a za ucelem udrzeni kvality sluzeb. Pro tyto ucely vyuzivaji hotely riznych variant systému
pro ftizeni kvality. Mezi né muZeme jmenovat interni propracované standardy velkych
narodnich a nadnarodnich fetézci, normy ISO, system total quality management a dalsi.
Objektivné Ize hotel hodnotit rovnéz dle Oficialni jednotné klasifikace ubytovacich zafizeni
Ceské republiky, ktera zaGlefiuje jednotlivé druhy ubytovacich zafizeni do kategorii, a
napiiklad za pomoci mystery guesta vramci mystery shopping. Mystery shopping je
kvalitativni metoda vyzkumu trhu, provadéna mystery guestem, tedy nezaujatym externim
pozorovatelem, kterého si vedeni hoteltl najima pro hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb.
Mystery guest se chova jako bézny host a prubézné eviduje piipominky a stiznosti pii svém
pobytu v hotelu. Kazdy tisek hotelu je peclivé zkouman a zpétna vazba je poznamenavana do
Jiz ptipraveného dotazniku. Hotel zpétnou vazbu od tohoto fiktivniho hosta vyhodnoti a
piijme urcita opatfeni pro piipadné napravy. Mezi sofistikovanéjsi metody pro méteni kvality
slouzi SERQUAL, IPA a jiné. Tyto metody jsou interni a sleduji kvalitu nabizenych sluzeb a

spokojenost hosta tak, aby se staly Iépe métitelnymi.
2.3.7.SERQUAL

SERQUEL je vyznamnou a mezinarodné uznavanou metodou pro interni hodnoceni kvality.
»Vychazi z predpokladu, Ze spokojenost zakaznika je odrazem rozdilu mezi jeho ocekavanim a
vnimanim urovné ziskané sluzby. V pripadé pozitivniho rozporu mluvime o spokojeném
zdakaznikovi, tedy zdkaznikova ocekavani byla naplnéna““ (Vajénerova, Ryglova 2017, str. 62).
Pokud vSak nebudou zdkaznikova ocekavani naplnéna, vznika negativni rozpor (gap), kdy
host miize nabyt dojmu, Ze za své vynaloZzené naklady neziskal o¢ekavanou kvalitu sluzby.
Metodou SERQUAL mizeme posoudit kvalitu na zaklad¢ spokojenosti zdkaznika v péti
zakladnich bodech kvality sluzby:

e empatie — schopnost vcitit se do pfani hostu, citlivy a diskrétni piistup;
e hmatatelnost — vliv prostfedi, zhmotnéni sluzby;
e spolehlivost — schopnost poskytovat sluzby piesné;

e  jistota — znalosti, kvalifikovanost zaméstnanct;
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e odpovédny piistup — ochotné a citlivé poskytovani sluzeb.

K méfeni slouzi dotaznik suvedenymi znaky kvality formulovany do otazek ve formé
Likertovy Skaly souhlasu s tvrzenim (Vaj¢nerova, Ryglova: 2017, str. 63). Lickertova Skala je
(dle wikipedie) zjednodusené feceno ,,slozeni vyrokii, na které respondent miize odpovédet na
Skale, reprezentujici miru souhlasu. Prikladem miize byt Skdla , souhlasim®, , spise

souhlasim*, ,, tak napill “, ,, spise nesouhlasim*, ,, nesouhlasim “.
2.3.8.Klasifikace ubytovacich zafizeni 2015 - 2020

Za externi nezavislou metodu pro méfeni kvality je rovnéz povazovana Oficidlni jednotna
klasifikace ubytovacich zatizeni. Ubytovaci zafizeni se fadi do péti hvézdickovych ttid
kategorie hotel. Tento systém se stal mezinarodné uzndvanym. ObcCas je mozné setkat se
S tvrzenim, Ze napiiklad Hotel Burj Al Arab disponuje sedmi hvézdami. Toto tvrzeni je
mylné, nebot’ ani v zahrani¢i neexistuji zadné vyssi tiidy ¢i kategorie. Pokud se tedy setkame
S oznacenim napiiklad ******* De [uxe, jednd se o marketingovy tah daného fetézce i

hotelu.

Zatizenim kategorie hotel garni, penzion, motel, botel a dependance mohou byt udéleny
pouze Ctyii hvézdy, nikdy vice. V praxi se také muzeme setkat s oznacenim ,,Superior®;
oznacujeme takto ubytovaci zafizeni, ktera spliuji vice nez povinna kritéria. Aby hotel dosahl
tohoto hodnoceni, musi disponovat zvlast vysokou nabidkou sluzeb. Jak uvadi server

hotelstars: ,,Pocitové a kvalitou vybaveni a sluzeb musi odpovidat vyssi trideé.”

(hotelstars.cz/Casto-kladene-otazky).

Udglovani certifikatt a klasifika¢nich znakl provadi Asociace hotelti a restauraci Ceské
republiky. Klasifikaéni znaky a certifikat se ud€luji na zakladé rozhodnuti klasifikacni
komise, a to pouze tém ubytovacim zafizenim, ktera jsou fadné zkolaudovana. Zminéné znaky
nesou podobu samolepek a jsou jednotné. (Za uplatu si lze objednat provedeni ze dfeva nebo

kowvu a plastu.)

Zajimavym faktem je, Ze ani certifikat ani klasifikaéni znaky nejsou majetkem Zadatele, ale
jsou mu pronajaty jen po dobu platnosti. Platnost se ud€luje na obdobi péti let a poté ji
ubytovaci zafizeni automaticky pozbyva. Dlvodem pro odejmuti certifikatu i klasifikacnich
znakil je rovné€Z nesplnéni podminek standardii. Jedna-li se o mirnéjSi prohfesek, ponecha
komise hotelu lhiitu pro napravu. V opaéném piipadé€ a v zadvaznych piipadech je zatizeni také

nahlaSeno Ceské obchodni inspekcei pro klamani zakaznika.
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2.3.9. Subjektivni méreni

Oproti objektivnimu pojeti méfeni kvality odrazi subjektivni metody méteni preference hosta.
Kazdy ubytovany host ma vlastni pohled a pozadavky na troven kvality ubytovacich zatizeni.
Subjektivni externi méfeni nebo spiSe hodnoceni kvality lze provést pies rizné rezervacni a

informacni online systémy, mezi které patii napiiklad Booking.com.

Booking.com je webova stranka pro vyhledavani hoteli dle vlastnich kritérii, naslednou
rezervaci, pronajem aut a dalSich sluzeb. Firma byla zalozena v Amsterdamu a dle svych
webovych stranek nabizi ,, 1 742 801 ubytovani, mezi ktera patii 1 328 814 jedinecnych
moznosti jako je ubytovani v soukromi, apartmany nebo vily se nachazi v 130 478 destinacich
v 227 zemich a teritoriich a na mezinarodni urovni jsou podporovdana 198 pobockami v 70
zemich. “(Www.booking.com). Veskera spoluprace mezi Booking.com a ubytovacimi
zafizenimi probihd na bazi dojednanych smluvnich podminek a provizi. Jedna se o

nejrozsifenéjsi a nejvyuzivanéj$i webove stranky pro vyhledavani ubytovani.

Hosté, jez vyuzili hoteli rezervovanych pies tyto stranky, na nich zanechavaji hodnoceni
zminénych ubytovacich zatizeni. Provadi se formou bodovani, pfi¢emz deset je hodnocenim
nejvyssim. Proto miZzeme tyto stranky oznacit za externi subjektivni metodu. Booking.com

nabizi svym uzivatelim hodnoceni nasledujicich polozek:
o (istota

e Misto

e Personal

e Pohodli

e  Pomér ceny a kvality

e Zarizeni

e  WiFi zdarma.

Pod hodnocenim dan¢ho ubytovaciho zafizeni miZeme najit i psané komentaie od uzivateli
stranek nebo piktogramy nabizenych sluzeb a rlznych doporuceni. Booking.com své
uZzivatele V psani recenzi aktivné vybizi prostfednictvim e-maild. Pro ubytovaci zafizeni je
tedy z marketingového hlediska velmi vyhodné sbirat kladna hodnoceni, diky nimz si hosté

jednotlivé hotely rezervuji.
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2.4. KLASIFIKACE V CESKE REPUBLICE
2.4.1.Popis stavajiciho stavu v Ceské republice

V Ceské republice se kategorizace a klasifikace ubytovacich zatizeni fidi danymi podminkami
a metodikou. Zakonna tprava piesné definuje pojmy, jako jsou hotel, motel, botel, penzion a
dal3i ubytovaci zatizeni. Nutno podotknout, Ze tento proces je dobrovolny a nepovinny. Rada
provozovatelli, zejména téch nesolidnich, uvede v rdmci marketingu atraktivni pocet hvézd,
na které by v ramci oficialni certifikace neméli narok. Doufaji v ptiliv klientii, avSak nadale se
nezajimaji o kvalitu sluzeb. Jde pouze o0 ,,uloveni “ hosta a jeho (vétsinou jednorazové) platby.
V ptipadé€, Ze hotel neni oficialn€ certifikovan, je €isté na uvazeni hostl, zda se obrati na
Ceskou obchodni inspekci pro klamani zakazniki. Pokud se nedostatkll a pochybeni dopusti
oficialné klasifikovany hotel, fe$i tyto prohfesky Asociace hotelu a restauraci Ceské

republiky, ktera na zakladé€ Setteni certifikat odebere nebo sniZi pocet hvézd.

Je vSeobecné znamo, Ze ackoli si hosté vybiraji své ubytovani riznymi postupy a dle svych
preferenci, pocet hvézd pro né byva stézejni a dllezity. Proto Ize pokladat za zésadni chybu,
7e tato problematika nemé oporu Vv zdkoné. Minimalné stejné parametry kvality ubytovacich
sluzeb zaruCuje Hotelstars Union, ktera zastituje Metodiku oficialni jednotné Kklasifikace
ubytovacich zafizeni Ceské republiky, a ktery v sou¢asné dobé sjednocuje klasifikaéni kritéria
pro CR, Némecko, Rakousko, Mad’arsko, SV}'/carsko, Svédsko, Nizozemi, Lucembursko,
Litvu, LotySsko, Estonsko, Maltu, Belgii, Dénsko, Recko a Lichtenstjensko. Evropska
konfederace HOTREC, jiz je AHR CR od roku 1993 &lenem, zastfeuje hotely a restaurace na

urovni EU.

Na zaklad¢ rozhodnuti Ministerstva pro mistni rozvoj je Oficidlni jednotna klasifikace v
pravomoci a odpovédnosti profesniho svazit AHR CR. Pfed udélenim klasifikace musi kazdy
hotel absolvovat nezavislou kontrolu, a musi tak splnit deklarované pozadavky pro danou
ttidu. Plivodné se klasifikace udélovala na 3 roky, od roku 2015 se doba platnosti prodlouzila
na 5 let. Cleny Klasifikaéni komise voli a odvoldva rada AHR CR, kterd je jedenacti¢lenna.
Jeji sloZeni je nasledujici:

dva zastupci sekretariatu AHR CR

tti zastupci AHR CR

jeden &len AHR CR a zastupce 5* hotelit

- Jeden zastupce Sdruzeni ceskych spotiebitelti
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- Jeden zastupce Czech Tourism
- Jeden zastupce Ministerstva pro mistni rozvoj

- jeden zastupce Ufadu pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkugebnictvi — jako

ziizovatele technickych standardii v CR.
Funk¢ni obdobi ¢lenti komise je ttileté a rada se schazi zpravidla jednou za dva mésice.

V piipadé, ze si host stézuje nebo rozporuje kvalitu hotelu, musi se hotel k této stiznosti
vyjadiit. V mnoha piipadech projde i1 opctovnou kontrolou. Zapojenim se do jednotné
klasifikace lze ziskat fadu vyhod; odliSeni se od konkurence, transparentnost, prilakani
pozadovanych cilovych skupin, navdzani spoluprace s cestovnimi agenturami a kancelaiemi,

nebo jinymi institucemi, které se cestovnim ruchem a poskytovani ubytovani zabyvaji.

Klasifika¢ni systémy tak smétuji postupné k harmonizaci a sjednoceni. OvSem 1 piesto, ze se
projevuji tyto snahy, rozdily v kvalité ubytovacich zafizeni a jejich sluzbach ztstavaji jednim
ze zasadnich problémi cestovniho ruchu v Ceské republice. Kvalita sluzeb v Ceské republice
ve srovnani napiiklad se Spanélskem bohuzel potad bojuje s primérnosti, sluzba to se rovna
performance. Kazdy ze zaméstnancli ma v ramci hotelu danou roli, kterou ,,diriguje pan
feditel a jakékoliv role pro splnéni cil, kterym je ,, uspokojit klienta ™, je nepostradatelna. A

na to se mnohokrat zapomina.
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3.  PRAKTICKA CAST
3.1. UBYTOVACI ZARIZENI BARCELO BRNO PALACE*****
3.1.1. Historie

Hotel Barcel6 Brno Palace***** otevieny roku 2012, se nachazi v budové tzv. Méstského
dvora, kterou v roce 1855 nechalo postavit mésto na Silingrové namésti. Mezi lety 1935 az
1939 zde sidlilo méstské muzeum, které prostory opustilo v roce 1960. V domé také pusobil

okresni soud, stomatologicka klinika, policie ¢i stavebni ufad.

Proména pavla¢ového domu v pétihvézdickovy hotel Barceld byla velice komplikovana. Po
roce 1990 byla budova nabidnuta k odkupu brnénskému magistratu, ktery mél tzv. predkupni
pravo, ale nevyuzil ho. V roce 2005 se mésto domluvilo na prodeji domu se $panélskou
developerskou spole¢nosti Comsa, ktera zde zahdjila rozsahlou rekonstrukci a pfestavbu na
hotel. Pivodné byl urc¢en pro dalsi Spanélskou spolecnost, pro spolecnost Barceld. Spolecnost
se vSak dostala do finan¢nich spori a hotel byl otevien pod znackou Comsa pouhé dva tydny
pied planovanym ptfedanim spole¢nosti Barceld. (viz wikipedie/historie). Do sporu se vlozil
Spanélsky soud v Palma de Mallorca, ktery rozhodl, Ze méa Barceldé dokoncit platbu stavebni
firm¢ Comsa ve vysi 22,7 milioni euro. Comsa podala trestni oznameni na Barceld kvili
nezaplaceni Castky stanovené smlouvou poté, co ji fetézec obvinil z neplnéni smlouvy a
pozadoval jeji zruSeni. Néasledné doSlo k vyrovnani mezi témito dvéma spoleCnostmi a

Barcelo nakonec oteviel svij hotel pod nazvem Barcelo Brno Palace.
3.1.2.Struktura

Diky svému umisténi v samém centru Brna spadéd hotel pod oznaceni ,,méstsky hotel*, jehoz
cilova klientela je z v€tsi Casti firemni (tzv. corporate). Hlavni roli zde hraje individualni
cestujici (individual corporate) nebo cestujici ve skupiné (corporate group) a dale pak
kongresovy klient (tzv. MICE). Zkratkové oznaceni MICE je sloZeninou anglickych slov
meetings (setkani/setkavani), incentives (cesty, hrazené zaméstnavatelem), congress
(kongres), events (spolecenské udalosti). VSechny vyse uvedené skupiny hostt jsou pro hotel
stejné¢ dulezité jiz od prvniho kontaktu. Hotel si zaklada na tzv. preparations of stay, to
znamena, ze se usek recepce vzdy na hosta ptipravi uz pied jeho piijezdem. Zjisti jeho

potfeby i pfani a fadné se na tyto eventuality pfipravi.

Prvni vizualni kontakt pfi pfijezdu nastavd mezi hostem a ,portyrem*, ktery zajistuje sluzbu
valet parking (parkovani vozu povéfenym personalem). Portyr spadd pod vedeni vedouci

recepce, kterd mu v pribéhu dne, zpravidla vSak den pfedem, podava aktudlni informace o
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ptijezdech hostli a 0 tom, jakym zplisobem hosté ¢i skupiny piijizdi. Je nutné se peclivé
ptipravit, nebot’ neni neobvyklé, ze ve stejnou dobu piijede vice hosti vyzadujicich valet

parking. Portyr parkuje hostim vozidla a stara se o piepravu zavazadel az do pokoje.

Nasleduje check-in, tedy zapsani hosta a pfedani karty od pokoje. V hotelové recepci se stiida
8 - 10 recepcCnich, z nich kazd4 hovofi minimalné dvéma svétovymi jazyky a jsou pfipraveny

vénovat se hostim 24 hodin denné po 7 dni v tydnu.

Jednou z nejdulezitéjsich soucasti hotelu je tisek food and beverage (dale jen F&B). Pod timto
pojmem si muizeme piedstavit téméf vSe, co je spojené s provozem restaurace, baru a
kuchyné. Vedouci manazer ma k dispozici jednoho zastupce; dohromady zastit'uji restauraci,
catering a uzce spolupracuji s $éfkuchati a kuchyni. Déle tidi zhruba 8 — 10 barmanu a stalych
¢iSnikh. V kuchyni vafi spolu s §étkuchafem 3 — 4 kuchati. Ostatni pomocny personal do
kuchyné 1 do restaurace je zpravidla najiman externé¢ na zaklad¢ poctu hostii nebo skupin
V hotelu. VyuZzivéana je také externi sila z okolnich ucilist. Externi je také uklidova sluzba, tzv.
houskeeping. Externi najimani pracovniki je pro hotel pfinosem nejen z hlediska

administrativy, ale 1 Setfeni financi.

Obchodni oddéleni hotelu je relativné malé, pracuji tu tfi zaméstnanci, a to obchodni feditel,
obchodni manazer a event manager. Tito tfi pracovnici jsou v uzkém spojeni s centralou
v Praze, se kterou tvofii tzv. cluster, coz je oznaeni pro spolupracujici subjekty na rtiznych

mistech. VSichni zaméstnanci podléhaji fediteli hotelu, momentalné panu Oscaru Caovi.
3.1.3. Pokoje

Analyzovany hotel se na svych webovych strankach prezentuje jako ,,jedinecny butikovy hotel
v srdci Brna se zajimavou architekturou a dekoraci interiéri* (www.barcelobrnopalace.com).
Hotel disponuje 119 pokoji s modernim designem, ktery navrhl S$panélsky designér Paco
Entrena a ktery se misi s plivodni architekturou. Ve vybaveni luxusnich pokojl je zahrnuto
bezplatné Wi-Fi pfipojeni, klimatizace, televize, trezor, hygienické potieby a bluetooth radio.
Hotelovi hosté maji rovnéz moznost vyuzit bezplatného vstupu do posilovny a sauny.
V restauraci a lobby baru jsou nabizeny pokrmy dle stalého menu. Hosté, ktefi se rozhodnout

vyuzit sluzeb Barceld, mohou vyuZit tii pokojovych kategorii s riznymi variantami:

a) pokoj Deluxe, ktery ma rozlohu 28 m? je zastoupen v hotelu v poétu 56. Hosté maji
mozZnost bezplatné vyuZivat trezor, kdvovy a ¢ajovy set, Zupan, pantofle. Mohou si vyZadat

tzv. ,, polstarové menu ‘. Minibar neni zahrnuty v cen¢ ubytovani.
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b) pokoje Deluxe Executive, které disponuji stejnou vymérou a komfortem jako pokoje
Deluxe, avsak mizeme zde nalézt také pracovni kout a hydromasazni vanu. Pokoj je tedy
vhodny pro ty, ktefi pfi svém pobytu vyuziji pracovni prostor. Pro klienty, ktefi jsou pfiznivci
znacky Apple, je zde pfipraveno ,,iHome*, tedy elektronickd zdkladna pro vyrobky této

znacky, zahrnujici hudebni bluetooth piehravac pro iPhone, iPod, iPad aj., nabijec¢ku a radio.

¢) rodinny pokoj, ktery nabizi obytnou plochu 80 m’ a jejich obyvaci prostory jsou
propojené. Pojmou az 6 osob, nabizeji ale dostatek soukromi. V koupelné je moznost vybéru

mezi sprchou nebo vanou.

d) Junior Suite, s obytnou plochou pohybujici se mezi 35 — 45 m?, jejich obyvaci pokoje
jsou vybaveny designovym nabytkem. Za poplatek je mozné vyjednat parkovani s obsluhou a
stejné jako pokoje Deluxe Executive poskytuji iHome zdarma. Zdarma jsou také sety na

zehleni a pfipravu ¢aje a kdvy, kdvovar Nespresso a polStafové menu.

e) Suite, tedy pokoje s plochou 55 m?, které jsou zatizeny tak, aby méli hosté maximalni
pohodli. I tyto pokoje poskytuji zdzemi pro vyrobky znacky Apple, tedy iHome, dale pak
nabijec¢ku a radio. V pokoji jsou k dispozici tfi televize (1x plazmova televize s thlopti¢kou
32 a dalsi dvé plazmové televize s GhloptiCkami 42°). Téchto Sest pokoju je pFipraveno
potieby, trezor a kévovar Nespresso. Pokoj je vybaven samostatnou loznici a dvéma
koupelnami, dale kancelaiskym a pracovnim stolem a pohovkou. Na vyzadani lze zajistit

polstarové menu.
3.1.4. Konferencni prostory

Hotel Barceld Brno Palace***** syym klientiim, zejména tém, které nesou oznaceni ,,MICE®,
nabizi relativné rozmanité moznosti uspotfadani akci rizného druhu. K dispozici je sedm
variabilnich konferenénich mistnosti s moznosti kombinace a propojeni. V&tsi saly a salonky
se nachazeji v prvnim poschodi hotelu a jsou pojmenovany dle brnénskych pamatek. Dva
nejvetsi saly nesou jméno Méstsky Dvilr 1 a Méstsky Dvlr 2 a jsou navzajem propojitelné.
Do kazdého z nich se vejde 80 osob pii divadelnim uspotadani. Pokud jsou saly spojené, je
kapacita rozsifena na 160 osob. Pii koktejlovém uspotadani se do obou sali vejde az 200 osob
a pokud by chtél klient uspotéadat ples, vejde se do salu 80 osob. V praxi to znamend, Ze Se
potadaji akce pro firmy mensiho a stiedniho typu. V prvnim patie jsou k dispozici také mensi
salonky Petrov, Spilberk a Veveii s kapacitou od 17 do 30 osob pii divadelnim uspofadani.

Salonky jsou tak idedlnim mistem pro mensi jednani a meetingy, piipadné Skoleni malych
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skupin. I tyto salonky jsou navzajem propojitelné a tim je mozné navysit kapacitu osob az na
50 osob, ale pouze pii banketovém usporadani. Kapacitu pro divadelni ani $kolni uspotadani

hotel neuvadi.

Nejvice reprezentativnim prostorem pro kondni spoleCenskych akci je Atrium, které se
nachdazi pfimo za recepci a je standardé pristupno vetejnosti. Atrium je zastifeSené sklenénou
stiechou, ktera zajiStuje dostatecné zajisténi denniho svétla. Lze jej propojit se snidanovou
restauraci Staré Brno a po tomto propojeni pojmou ob¢ mistnosti pii banketovém uspotadani
az 180 osob. Jako nevyhodu konferen¢nich prostor miizeme vnimat absenci piimého denniho

svétla.
3.1.5. Sluzby

Sluzby jsou poskytovany hotelem Barceld6 Brno Palace na vysoké urovni. Mezi hotely, které
muzeme v Brn¢ nalézt, ma Barcel6 jako jediny pét hvézd a lze tedy predpokladat, ze prave
jeho sluzby jsou ty nejkvalitngsi, které lze v Brné ziskat. Jako prvni hotel uvadi svou
restauraci a la carte Palazzo, ve které je nutné rezervaci zajistit predem. Dale pak B-Lounge,
lobby bar, ktery je otevieny do noci. Vyhodnou sluzbou je pieprava hostd z/na letisté Prahy,

Bratislavy ¢i Vidné.

Mezi dal§imi nabizenymi sluzbami jsou planované vylety do Lednicko-valtického arealu —
vylet zahrnuje prohlidku zdmku, vyklad privodce ke konkrétnim mistim arealu, pfepravu.
Celkovy cena vyletu ¢ini 80 euro a nezahrnuje vstupné 50 K¢ do vinnych sklipkt. Dalsi
mozné vylety zahrnuji vilu Tugendhat, Narodniho divadlo a hrad Spilberk. Pouze vylet do

Lednicko-valtického arealu zajist'uje hotel sam.

Soucasti nabidky sluzeb jsou zkraslujici a regenerujici procedury, odpoCinkové misto se
saunou a posilovnou. Benefitem pro vSechny ubytované je moznost vstupu do fitness zdarma.
Této sluzby je mozné vyuzivat nonstop od pondéli do patku. Ve vikendové dny je fitness
zavieno, coz muze byt pro ndroc¢nou klientelu neptijemnym faktem. Dale mizeme nalézt
nabidku thajskych a dalSich maséaZi, které je mozné béhem pobytu vyuZzit. Jsou poskytovany
salonem Tawan, ktery spolupracuje s hotelem na externi bazi. Masdze je mozné objednéavat
vrozmezi 12 hodin od 9:00-21:00. Mezi thajskymi masaZemi nalezneme nabidku na
téhotenské masaze, zeStihlujici maséze a jiné kiry pro regeneraci téla. Komplexni nabidku
sluzeb uzavird mozZnost prondjmu konferencnich prostor. Pro vice informaci o prondjmu nebo

moZnosti obCerstveni je vSak nutné zazadat si o zaslani predbézné nabidky.
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3.2. ANALYZA PROCESU ZMENY KLASIFIKACE

Plvodnim zamérem vedeni spolecnosti vlastnici Barcelé6 Brno Palace bylo oteviit v Brné
prvni pétihvézdickovy hotel. Od tohoto zdméru se zahy ustoupilo, nebot’ vedeni vyhodnotilo,
ze vdob¢ krize by hotel nemusel byt konkurenceschopny a vydélecny v takové miie
odpovidajici jejich piedstavam. Hotelova klientela od podzimu roku 2008 (majitelé firem,
turisté) vyrazné omezila rozpoCty v otazce financovani svych dovolenych i firemnich akci

apod., a to praveé z davodu svétové krize.

Nakonec se tedy vlastnici v roce 2012 rozhodli pro ¢tythvézdickovy hotel, avSak od ostatnich
se odlisujici oznaenim ,,Superior. Znali hosté si tedy mohli byt jisti, Ze zde se nabizi vice
sluzeb ve vyssi kvalité, nez jakéd jsou uvedena v oficidlnich povinnych kritériich. Nasledné
ale doslo k pozitivnimu posunu a pozitivnimu ekonomickému vyvoji. Mésto Brno se stalo
skute¢nou branou do Jihomoravského kraje, ktery se dynamicky rozviji, ptisobi zde stale vice
zahraniCnich investorti, zivotni standard stoupa a kupni sila je stale vétSi. Nastala ptizniva
doba pro zménu klasifikace a toho management hotelu Barcelé Brno Palace vyuzil. Proces

zmény certifikace prosel ttemi hlavnimi fazemi

a) vyplnéni dotazniku s 270 kritérii, které jsou dale rozd¢leny do sekce sluzeb a produktu;

kritéria jsou rozdélena na povinna a dobrovolna (jejich prohlaseni je Cestné).

b) zaslani dotazniku do AHR CR — sekretariat zadost hotelu pfijal, zpracoval a ptipravil
Kk projednani klasifika¢ni komisi. Po odeslani dotazniku mél hotel zhruba mésic na pfipravu a
vylepSovani hodnocenych povinnych i nepovinnych kritérii, které by mohly negativné
ovlivnit rozhodovani odborné komise. Hotel dikladng $kolil své zaméstnance, kontroloval
celkovy produkt. Hotel mél nespornou vyhodu v tom, ze spada do mezinarodni sité, které
vétsinou maji své metodiky a zpracované manualy kvality, kterymi se musi zaméstnanci a
personal fidit a které napomahaji pti udrzovani urcité urovné.

C) navstéva odborné komise: probiha do 30 dni od zaslani dotazniku a je velmi dikladna.
Kontrolni komise je dvouc¢lenna a pfedem ohlaSena. Za kazdé kritérium uvedené v metodice

obdrzi zatizeni body, které se na zavér sectou.

Komise pii pfichodu nahodné vybrala pokoj, ktery byl detailné hodnocen. Ptisné pozadavky
byly kladeny na produkt samotny, rozméry pokoje i postele. Pro splnéni kritérii se dale
hodnotily takové detaily, jako je sluzba ¢isténi bot, zehleni obleceni do jedné hodiny, nabidka
pokojové sluzby po 24 hodin (s jednim teplym jidlem v nabidce), vecerni rozestylka (napft.

dezert na dobrou noc), dale zda hotel disponuje vicejazyénym personalem, sluzby valet
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parking a concierge (osobni asistent pro VIP hosty). Vyse uvedené sluzby musi spliovat
vSechny Kriteria, které jsou pozadované. Hosté prijizd€jici do hotelu Barcelo Brno Palace
pocitaji s tim, ze budou mit k dispozici kvalitni internetové piripojeni a velkou postel. Dalsi

dilezité faktory jsou spiSe psychologické a nezbytné pro prekonani o¢ekavani hosti.

Posuzovana byla i kuchyné a personal. Po dukladné kontrole nasledovalo hodnoceni a porada
komise, ktera vedeni sdélila, ze hotel splnil povinna i nepovinna kritéria. Hotel Barceldé Brno
Palace v procesu zmény klasifikace uspél a ziskal tak oficialni certifikaci na pét let. Spolu
s certifikaci hotel obdrzel také marketingovou podporu na typologii hostti. To znamena, ze
nasmlouvané rezervaéni portaly odliSuji tento hotel od ostatnich zatizeni a po zadani urcitych
pozadavkl hostem se hotel objevi mezi prvnimi. Standardné se musi za tyto sluzby platit

nemalé ¢astky a provize.
3.2.1.Jak jsou poskytovany sluzby

| pred ziskanim paté hvézdy byl hotel Barcelé Brno Palace povazovan za jeden z nejlepsich a
hoteli v Brng. Uspéch tkvi zejména V poskytovanych sluzbach, a hlavné vtom, jakym
zpusobem a Vv jaké kvalité jsou tyto sluzby poskytovany. Personal hotelu nereaguje na
pozadavky svych hostii negativni odpovédi. Neumi-li nebo neni mozné z jakychkoliv davodua
pozadavku v dany moment vyhovét, personal nebo vedeni se snazi nedostatek napravit.
Spokojenost zadkaznika je pravidelné¢ sledovana, méfena a vyhodnocovana. K tomuto ucelu
vyuziva hotel program Preview-Pro. Jednad se o databazi, ktera srovnava dotaznik kvality
Vv Case. Eviduje pfipominky hostti v minulosti a pfitomnosti. Eviduji se veSkeré stiznosti hosta
na vSechny useky provozu hotelu. Dale je databaze schopna srovnavat minéni informacnich
rezervaCnich systémt jako jsou Booking.com, TripAdvisor a dalsi. Takovych databazi
vyuzivaji zejména vétsi hotely a hotelové fetézce. Poskytované sluzby jsou analyzovany
Z pohledu hosta posupné od piijezdu do hotelu az po ukonceni pobytu. V nize uvedenych
tabulkach miiZeme nalézt hodnocené oblasti, kritéria, pocet jednotlivych bodu, které hotel za
splnéni kritérii obdrzi, a pocty hvézd. Tabulka se vztahuje k vSeobecnym hotelovym
informacim. Oznaceni ,,M* je chdpano jako tzv. MUST HAVE neboli sluzby a kritéria,

kterymi ubytovaci zatizeni musi disponovat, aby splnil podminky své kategorie.

V souctu vSech kritérii musi byt vysledek pro ziskani paté hvézdy minimalné 600 bodu, které
jsou ke kazdé tiid¢ stanoveny. V celkovém poctu bodl pak musi byt splnéno celkem 122

povinnych bodd.
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3.2.2. Vseobecné hotelové informace

L 0 7 | N 20 I I I I
L. Vieobecné hotelové informace
CJstptn / 1 Clst?ta a dokcmall‘n hygiena jsou zikladnim predpokladem _ M M M M M
Hygiena ve viech kategoriich.
Stav zafizeni 5 Véechny mechanismy a vegkera zafizeni jsou funkéni _ M M M M M

a v bezchybném stavu (v¢. anikovych plant na pokoji).

Celkovy dojem Celkovy dojem z hotelu je dostateény pro splnéni pozadavkid

3 - nendrofnych'  stfednich®  zvySenych®  vysokych'  nejvysSich®
Personal Vsechny sluzby musi byt poskytovany kompetentnim
4 (zaskolenym) a identifikovatelnym persondlem. - M M M M M
Parkovaci 5 Parkovini pfimo u hotelu 3
prostory & Moznosti parkovani pro autobusy 1
7 Gardi 5
Vlastni nabijeci stanice pro elektricki vozidla
8 . Gy 3
(napf. automobily, kola)
Jiné 9  Minimélné 50 % pokoji s balkonem & terasou 2
10 Vytah® 15 M M
Zafi u'n:’} 11 Beghariérova pistupnost” 4 5
pro osoby D 2
s postiemim 12 Bezbariérova pfistupnost® £ 8
13 Bezbariérova pfistupnost?® 5
14 Besbariérova pistupnost'® Fig 5
15 Zcela bezbariérovy piistup® /! 5

Zdroj: Hotelstars

Prvnim hodnocenym kritériem je Cistota a dokonala hygiena. Hotel je z velké Casti ladény do
bilé barvy, a tudiz se personal fidi internimi manualy a pokyny, jak Casto musi byt Cistény
svétlé a viditeIné plochy. Déle se posuzuje stav zatizeni, respektive zda jsou vSechna zatizeni
funk¢ni a v bezchybném stavu. Pro predstavu miizeme jmenovat napiiklad inikové plany na
pokojich. Komise také hodnoti celkovy dojem z hotelu, ktery ma byt dostatecny pro splnéni
pozadavka dané kategorie. Tyto pozadavky jsou uvedeny od nendrocnych az po nejvyssi.
Pozadavky pamatuji i na personal — vSechny sluzby musi byt poskytovany zaskolenym a
identifikovatelnym personalem. V praxi to znamenda, Ze personal musi mit uniformu,
stejnokroj a pfipadn¢ jmenovku. Tyto Ctyfi kritéria nejsou jako jedind pii klasifikaci

hodnocena, mély by byt samoziejmosti.

Co se parkovacich prostor tyce, pti klasifikaci se nesetkdme s Zadnymi povinnymi polozkami.
Tti body hotel ziskal diky moznosti parkovani pfed hotelem. Prvni setkani s persondlem
nastava u vchodu, kde ¢eka portyr v kvalitnim obleku, pfipraveny zaparkovat viiz. Tato sluzba
je v hotelu s péti hvézdami povinna. Hotel vyuziva parkovacich doma v okoli, nebo je mozné
kratkodobé parkovat ptimo pied hotelem. Diky své poloze neni moZné parkovani autobusu.
Cilova skupina hotelu je vSak zcela jina, a proto toto kritérium neni zasadni. Vysoce
hodnocenou poloZkou je vytah, za ktery komise udélila 15 boda. Tato poloZka je povinné pro
ty hotely, které maji vice nez tii podlazi. Z péti kritérii, kterd se zaméfuji na zafizeni pro

0soby s postizenim. V bod¢ 12 bylo ud€leno osm bodl za hodnoceni zajisténi bezbariérového
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ptistupu z parkovisté, pfistupu do vefejnych prostor hotelu a existence bezbariérovych toalet
ve vetejnych prostorach hotelu. Dal$im splnénym (nepovinnym) kritériem byl bod 15, tedy
zcela bezbariérovy ptistup. To znamena, Ze je hotel ve shodé s narodnimi asociacemi v zajmu
0S0b s postizenim, ma veskeré prostory upraveny pro zrakova postizeni (Braillovo pismo),
celkova télesna postizeni (ndjezdové rampy) nebo sluchova postizeni (optické signalizace

zvonku a poplachu).

3.2.3.Recepce a sluzby

I1. Recepce a Sluzby

16 Vimilné oddéleny prostor &i pult zajistujici soukromi 1 M M M
17 Samostatné, nezivislé stanovisté recepce & pult zajisfujici soukromi 3
18 Mista k sezeni v prostoru recepce 1 M
19 Hotelovd hala s misty k sezeni a nabidkou nipoji 5
20 Hotelovd hala s misty k sezeni a ndpojovym servisem s obsluhou 10
21 Sluzby recepce k dispozici telefonicky (z hotelu i zvenéi) 1 M M
24 hodin denné
Recepce oteviend 14 hodin, dostupni telefonicky (z hotelu
22 ., 4 . ¥ 3 M
i zvendi) 24 hodin denné
Recepce otevfend 16 hodin, dostupni telefonicky (z hotelu
23 izvendi) 24 hodin denné a obsazena personilem 24 hodin 4
denné®
2 Recepce oteviend a obsazend personilem 24 hodin denné, P
dostupni telefonicky (z hotelu i zven¢i) 24 hodin denné
25 Expresni odhliSeni (Express check-out) 3
26 Dvojjazyény persondl 2 M
27 Vicejazyény persondl 4
28  Slugby kopirovini/skenovani 2
29 Parkowini zajisténé obsluhou (Valet parking) 10
30 Dwetnik (Doorman) 15
(samostatny personal)
Concier
A (smostatgrf}"persona'.n 15
Poslicci (bagazisté)
2 (smostam?;%?rsona’]) =
33 Pomoc se zavazadly na vyzddini 2 M
34 Pomoc se zavazadly 5
ac Bezpetné misto pro tischovu zavazadel pro pfijizdéjici nebo c

odjiidéjici ho sty
Zdroj: Hotelstars

Dalsi oblasti, kterou komise hodnoti je Recepce a sluzby. Oblast ma 19 bodu, z toho 11
povinnych, které hotel bez problému splnil. Dale bylo kladn€ hodnoceno i dal§i dva body

nepovinng.

Cekajici hosté mohou vyuzit k sezeni klidné atrium nebo kiesla podél bo¢nich stén, béhem
kterého mohou hosté vyuzit ndpojového servisu s obsluhou (povinny bod ¢. 20). Bagazista
(poslicek, povinny bod €. 32) se chopi kufrii a recepcni piivita hosta Sumivym vinem. Pomoc
se zavazadly je nejen samoziejmosti, ale také polozkou povinnou pro ziskani dal§ich bodi (¢.
34). Pro rychly check-in jsou k dispozici dva recep¢ni pulty, vizudln¢ oddélené od atria,
s perfektné jazykov€ vybavenym personalem (€. 17). Od persondlu na recepci se vyZaduje

plynulad znalost angli¢tiny, némciny a SpanélStiny (povinny bod €. 27, vicejazycny personal).
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Recepce funguje 24 hodin denné¢ sedm dni vtydnu, coz je povinny pozadavek pro
pétihvézdickovy hotel a odpovida bodu ¢. 24. Dba se na tzv. preparations of stay, to znamena,
7e se management hotelu pripravuje na hostovy pozadavky uz pted jeho ptijezdem. K tomuto
ucelu hotel vyuziva rezervacni systém OPERA, kam se zapisuji nejen zakladni tdaje o
hostech, ale i jejich zaliby, pozadavky a pfani (vCetné jejich narozenin apod.) Pii svém
vyzkumu jsem se vSak setkala s nepfijemnou situaci, kdy recepéni zapomnéla oznamit mou
ptitomnost manazerovi, se kterym byla domluvena schiizka za ucelem prohlidky hotelu. Toto

A4

je pochybeni, které by se nemélo stat ani v hotelu s nizsi klasifikaci.

Nepovinnym, avSak hotelem splnénym kritériem je bod ¢€. 25, tedy expresni check-out,
odhlaseni z pokoje a vraceni klic bez vydani faktury nebo uctu. Nasledujici body jsou
povinné pro ziskani paté hveézdy, a i zde hotel naplnil o¢ekdvani komise. Jedné se o body ¢.
27 vicejazycny personal, €. 28 skenovani/kopirovani, €.29 valet parking (parkovani zajisténé
obsluhou, ¢. 31 concierge (komornik), €. 32 poslicci (bagazisté), ¢. 34 pomoc se zavazadly a
¢. 35 bezpeéné misto pro uschovu zavazadel. Concierge, posli¢ci a doorman byly ohodnoceny

nejvice, a to patnacti body.

3.2.4. Uklid pokojii/vyména pradla

Uklid pokojti / 36 Kazdodenni aklid pokoje 1 M M M M M
vymeéna pradla 37 Kazdodenni vyména rucnik( na vyzadani 1 M M M M M
38 Vyména loiniho pradla alespon jednou tydné 1 M M M
39 Vyména lozniho pradla alespon dvakrat tydné 2 M M

EE_-_I—___ e e

40 Kazdodenni vyména loZniho pradla na vyzadani

Zdroj: Hotelstars

Tato oblast hodnoti pét bodi, z toho ¢tyii povinné. V této podoblasti ziskal hotel plné Ctyfi
body. V tomto piipad¢ vsak hotel nemusel aplikovat zadné zmény, nebot’ kritéria byla stejna i

pro ¢tyfhvézdickové hotely, kterym Barceld Brno Palace jiz piedtim byl.

3.2.5.Sluzby prani a Zehleni

Sluzby prani n Chemické cisténi/¢isténi za sucha 1
a zehleni (doruceni pred 9.00 hod., navriceni béhem 24 hodin)

Chemické cisténi/Cisténi za sucha

(doruceni pred 9.00 hod., navriceni béhem 9 hodin)

Sluzba Zehleni

(navriceni béhem 1 hodiny)

m Sluzby pradelny a Zehleni 1 M

(navriceni dle dohody) :
Sluzby pradelny a Zehleni
(doruceni pred 9.00 hod., navriceni v tentyZ den - s vijimkou vikendu)
Sluzby pradelny a Zehleni
(doruceni pred 9.00 hod., navriceni béhem 9 hodin)

Zdroj: Hotelstars
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Diky vlastni pradelné miize hotel rychle reagovat na poptavku po jejich sluzbach. V nabidce
museji byt povinné minimalné dvé zakladni sluzby, a sice sluzba zehleni (bod €. 43) a sluzby
pradelny a zehleni (bod ¢. 46) s navracenim pradla do deviti hodin od doruceni. V ptipadé
potfeby nabizi hotel také sluzbu chemické Cisténi za sucha s navracenim pradla do deviti

hodin od doruceni (bod 46).
3.2.6.Platby

Bod ¢. 47 je bodem povinnym a Klasifikace tak dava za povinnost moznost plateb kreditni

kartou.

3.2.7.Razné

Rizné 48 1T podpora pro hotelové hosty
49  Destnik v recepci/v pokoji
50 Aktudlni asopisy
Denni tisk k dispozici kazdy den
(v tifténé i digitilni podobé)
2 Krejcovska sluiba
Sluiba Cidténi obuvi
Kyvadlova doprava nebo hotelovi limuzina
Nabidka hygienickych pfedméti
(napf. zubni karticek, zubni pasta, holeni)
Osobni privitani kazdého hosta kvétinami ¢i dirkem na pokoji
(personifikovana pozornost/darek pro hosta)
57 Doprovod hosta na pokoj pri pfijezdu
Sluzba odestylini (Turndown service) béhem vecera slouzici
jako dalsi kontrola pokoje'

[ )
=

M M M

= B EEEEE B

3

10

=

Zdroj: Hotelstars

Pfestoze jsou V deseti nasledujicich deseti bodech kritéria nepovinna, hotel je splnil dle
komise vSechny tak, jak uvedl v dotazniku. Témi nepovinnymi jsou body ¢. 49 (deStnik
V pokoji/na recepci) a 57 (doprovod hosta na pokoj pii prijezdu). Ve svych pokojich hosté
naleznou denni tisk 1 aktudlni Casopisy (naptiklad Casopis Luxury). Externé zajisténa je
krejcovska sluzba i sluzby kyvadlové dopravy. Viiz typu limuzina mé hotel vlastni. Nabidkou
hygienickych predméta jako jsou kartacek na zuby a holeni musel hotel disponovat i pied
zménou klasifikace a koneckonct je tato polozka povinna pro hotely s klasifikaci téi hvézd.
Zajimava a naro¢na na dikladnou koordinaci persondlu je sluzba v bod& ¢. 58 Sluzba
odestylani, slouzici béhem vecera jako kontrola pokoje. Ta je také nazyvana jako ,,druhy
servis“, jednd se o vyménu rucnikil, odestlani ptikryvky, vyneseni koSe s odpadky apod. Pti
mém vyzkumu jsem zjistila, ze bod €. 56 osobni pfivitdni hosta kvétinami ¢i darkem na pokoji

(personifikovand pozornost) je napliiovan formou uvitacich kartic¢ek.
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3.2.8.Pokoje
I11. Pokoje
Vieobecné Velikost pokojit = 14 m?* ¢ (neplati pro 5%, dle vyhlasky musi
. U [ 10
informace byt min. 16 m?)
o pokoji 60 Velikost pokoji = 18 m? ' 15
61 Velikost pokoji = 22 m* '
62 Velikost pokojii = 30 m* 25
2 za kazdy M
63 Pocet apartmant'” apartman, (m;n 2)
max. 6 )
64 Min. 50 % pokojii je nelurackych 3
Kvalita spanku 65 Lﬁ.fiko s moderni a dobfe udrzovanou matraci o tloustce | M M

nejméné 13 cm
P Kvalitni l}otiluve hlizk'c s moderni dobfe udriovanou matraci c M M M
o celkové vysce nejméné 18 cm™

Kvalitni hotelové lizko s moderni dobfe udriovanou matraci

&7 o celkové vysce nejméné 22 cm'™ 10
68 Polohovatelny lizkovy systém 5
& Jednoliiika s minimalnim rozmérem 0,80 m % 1,90 m ] M M
a dvojlizka s minimalnim rozmérem 1,60 m x 1,90 m"*
70 Jednoliika s minimalnim rozmérem 0,90 m ¥ 1,90 m c M
a dvojlizka s minimalnim rozmérem 1,80 m x 1,90 m"* :
7 Jednoliika s minimalnim rozmérem 0,90 m x 2,00 m 1 M M
a dvojlizka s minimalnim rozmérem 1,80 m x 2,00 m" -
77 Jednoliika s minimalnim rozmérem 1,00 m % 2,00 m 95
a dvojlizka s minimélnim rozmérem 2,00 m % 2,00 m"*
73 10 % lizek o minimalni délce 2,10 m 5
74 Détska postylka na vyzadini 3
75 Hygienické chrinice matraci® (“povlaky™) 10
Nové matrace se naposledy potizovaly pro celé zafizeni
76 max. pfed 3 roky 10
(Je nutné dolodit.)
77 Kazdoroéni prani nebo dikladné ¢isténi matraci™* 10

(Je nutné dolodit.)
Antialergické prikryvky a politife jsou zaloZeny na pokojich

78 & kdisporici na vyzadani 2
(Je nutné dologit, & fyzicky ukdzat naplfi.)

| 20 S O O O
Kvalitni a dobfe udriovana prikryvka M
SD Prikryvka navic na vyzidani 2 M ‘«'I M
81 Kvalitni a dobife udriovany polstar 1 M M M M M
82 Hygienické chrinice polétfi (..povlaky™) 5
Kazdoroéni prani (Eisténi) viech politafi nebo ploéné pofizeni
83 novych politdfa max. pred 1 rokem 8
(Je nutné dologit.)
84 Dalsi P}'u‘h?sta poutitelny; nikoliv pouze dekorativni polstar 1 M M
na vyzadini
Dwva pro hosta pouzitelné, nikoliv pouze dekorativni polstire
85 4 M
na osobu
86 Vybér z riznych typi politire® 4 M M
87 Moinost zatemnéni mistnosti 1 M M M M
88 Moznost tiplného zatemnéni mistnosti z M
(napf. okenice nebo zavés - blackout™)
89 Zaiclony/panelové ziclony/plenty/rolety 3
90 Pratelna predlozka k posteli 3
91 Sluzba buzeni nebo zatizeni pouzivané k buzeni 1 M M M M M

Zdroj: Hotelstars

Host je ubytovan v jednom ze 119 designovych a luxusné vybavenych pokoji, rozdélenych
do ¢tyf kategorii, které jsem uvedla v teoretické ¢asti prace. Nespornou vyhodou je jejich
odhluénéni a samotné rozméry (28 m® az 55 m?), které tim padem splituji nepovinny bod, kdy
velikost pokoje musi byt v&tsi nebo rovna 22 m?. Do bodi v kritériich Apartma se

nezapocitavaji pokoje typu Junior Suits. Za kazdé apartma ziskal hotel dva body, avsak
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maximalni pocet pro hodnoceni je Sest apartma. Pokoje jsou nekutacké, koufeni v nich je
mozné na vyzadani. Postele jsou moderni S kvalitnimi matracemi, jejichz rozméry
neodpovidaji tzv. must have, tedy povinnym kritériim. Minimalni pozadavek na vysku
matrace je alespon 18 cm (bod ¢. 65) a rozméry pro jednolizko a dvojlizko by mély byt 90
cm na 200 cm a 180 cm x 200 cm (bod €. 71). Hotelova matrace je vysoka 22 cm a rozmeéry
jsou 100 cm na 200 cm a 200 cm na 200 cm. VSechny matrace jsou opatieny hygienickymi
chrani¢i a kazdy rok jsou dukladné ¢istény. Plusové body v této hodnocené oblasti piinesly
také antialergické prikryvky a polstare. Pro zkvalitnéni spanku mutze host pozadat o tzv.
,, polstarové menu “, naptiklad levanduli provonény polStat pro lepsi usinani. Détska postylka
je v dnesni dobé béZznym standardem i pro hotely nizsi kategorie. Kritéria ¢. 79 — 91 oznacil
hotel ve svém dotazniku za splnéna a to 1 ta, kterd nejsou povazovana za povinna. Mezi n¢
patii naptiklad chrénice povlakli na polstarich, kazdoro¢ni CiSténi polstari nebo plosné

potizeni novych, zaclony/plenty/rolety a pratelna piedlozka k posteli.

3.2.9. Vybaveni pokoje

Vybaveni pokoje 92 Odpovidajici fatni skfin nebo vyklenek na &aty 1 M M M M
93 Police na pradle 1 M M M
94 Odpovidajici pofet raminek™ 1 M M M
95 Odpovidajici poet kvalitnich raminek hotelového typu ritznych 3 M

druhii uréeni (na kalhoty, na Saty, se skiipci na sukné, ...) :
gg Oteviend st Satni skiifié s raminky / nebo hiky na saty 1 M M M
umisténé mimo skfif (pro odlozeni mokrého kabdtu, bundy, ....)
i : M
98 1zidle 1 M M
99 1 misto k sezeni na kaidé lizko, alespon zidle 2 M M
1 pohodIné sezeni (alounéné kieslo/zidle/gaud) s odklidacim
100 stolkem 4 M
101 1 dalii pohodIné Ealc_unén_é kfeslo nebo pohovka ve 4
dvoultzkovych pokojich & apartmanech
102 Stil/pracovni stiil nebo pracovni deska 1 M M
103 Stl;l], pracovni still nebo pracovni deska s volnou pracovni plochqu c M M
min. 0,5 m’ a adekvitnim vhodnym osvétlenim (v&. vecera a noci)
104 Nocni stolek 2z M M
105 Pristupna elekiricka zasuvka v mistnosti 1 M M M M
Dalsi pristupnd elektricka zisuvka u stolu/pracovniho stolu
L }P:rac:\ﬁ'li desky : - - -
107 Dalsi pristupnd elektricka zisuvka vedle postele 1 M M
108 Centrilni vypinaZ pokojového osvétleni 3
109 Vypinaé pokojového osvétleni u postele z
110 Vypina¢ vedkerého pokojového osvétleni u postele 4
111 Notni osvétleni (maly svételny zdroj pro orientaci v pokoji potmé) 1
112 Odpovidajici osvétleni mistnosti 1 M M M M
113  Swvétlo na cteni u postele 2 M M M
114 Zrcadlo na vyku postavy z M M
115 Odpovidajici misto nebo box pro ulozeni zavazadla/kufru 1 M M
116 Odpadkovy kos g M M

Zdroj: Hotelstar

Ve vyse uvedené tabulce se uvadi, jaka kritéria jsou hodnocena v oblasti vybaveni pokojil
Barcelo Brno Palace a byt hotel v dotazniku uvedl, Ze splnil veSkera povinna kritéria, neni

tomu tak. Dle Setfeni komise nebyly splnény nasledujici body:
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- €. 96 — oteviena Cast Satni skiin€ s raminky /nebo hacky na Saty umisténo mimo skiin;
- ¢. 97 — moznost zavésit vak na Saty (mimo Satni skiin).

Nepovinny bod, ktery hotel uvedl jako spInény, ale nebylo tomu tak, je ¢. 111 — noc¢ni

osvétleni (maly svételny zdroj pro orientaci v pokoji po tmg).
3.2.10. Ulozeni cennosti, zvukova izolace, zabavni elektronika

Ulozeni Mo#nost uloZeni cennosti
cennosti (napi. v recepci)
118 Centralni trezor 3 M Mz M
(napf. v recepci)
119 Trezor v pokoji 8 M
120 V pokoji trezor s integrovanou elektrickou zasuvkou 10
Zvukovdizolace |, Odpovidajici zvukovd izolace 3
{ Klimatizace (okna)
122 Zvukové izolujici dvefe nebo dvojité dvete 8
123 Pokoje s centrilné nastavitelnou klimatizaci 8
124 Pokoje s individuilné nastavitelnou klimatizaci 15
125 Klimatizace ve vefejmych prostorich pro hosty
{restaurace, lobby, vstupni hala, snidafiovi restaurace)

126 Harmeonicka atmosféra vefejné pfistupnych mistnosti
(svétlo, viing, hudba, barvy atd.)

Zabavni 127 Zafizeni pro ptijem rozhlasového vysilani®
elektronika 128 Audio & multimedialni pfehravac
129 Fixni elektronicka média v koupelné
130 TV s dilkovym ovlidinim
TV o velikosti odpovidajici dané mistnosti s dalkovym
131 . et e
ovladadem a seznamem kandli
TV o velikosti odpovidajici dané mistnosti s dalkovym
132 . . 6 M M
ovladaéem, seznamem kandlt a TV programem
133 Daléi TV vapartminech o velikosti odpovidajici dané mistnosti 2

e

L=

M M M

Lo BT o

M

134 K dispozici jsou narodni a mezinarodni kandly
Placené TV kanaly, filmové kandly nebo videohry s moinosti
Hrodicovského zdmku®
136 Mezindrodni sitové redukce na vyzadani (adaptéry)

Napajeci stanice (pro vice elektronickych zafizeni) a/nebo
137 : ey

riizné redukce na vyzidani

135

(SR S T - ]

Zdroj: Hotelstars

Ulozeni cennosti je mozné bud’ v trezoru, umisténém v Satni skiini na pokoji nebo v hotelové
recepci. Ob¢ tyto varianty jsou hodnoceny jako povinné a byly za n¢ komisi udéleny body.
Klimatizace je individudlné nastavitelna ve vSech pokojich a nalezneme ji ve vSech
hotelovych prostorach uréenych pro hosty. Oblast ,,zvukova izolace* nespada do kritérii must
have. Hotel jimi pfesto disponuje a pokladaji se za nepsanou samoziejmost, nebot’ diskrétnost
je v hotelu prioritou. | v téchto bodech byly tedy komisi udéleny piislusné body. Bod 126,
wHarmonicka atmosféra® vetejné ptistupnych mistnosti, je splnén ve vSech V zdvorce
uvedenych kritériich (svétlo, viing, hudba, barvy). VSechny pokoje a apartma jsou vybaveny
nejmodernéjSim technickym vybavenim a zabavni elektronikou. Kromé ploché obrazovky
muze host vyuzit i systém iHome. Bod €. 127 ,zarizeni pro prijem rozhlasového vysilani je
Vv pokojich vyfeSen nenapadné. Jednd se o zafizeni decentné umisténé na stropni ¢asti u

vstupnich dveri, které je soucasti centralniho hotelového telekomunika¢niho systému.
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Za zminku stoji bod 129 ,, fixni elektronicka média v koupelné®. Toto Kritérium komise

neuznala i piesto, ze hotel jej v zadosti uvedl jakou soucast vybaveni v koupelnach. Tento bod

zminuje fixni elektronickd média v koupelné, které¢ ale, jak jsem pfii analyze zjistila,

V koupelnéach nejsou. Proc tento bod hotel v dotazniku uved za splnény vSak neni znamo.

Dalsi body hotel ziskal pii splnéni bodu ¢. 133; v apartmanech jsou televize dvé, a sice

v obyvaci i lozni ¢asti. Vzhledem ke skutecnosti, ze hotel ubytovava zejména zahrani¢ni

klientelu, je mozné v televizi naladit krom¢ narodnich kanal i mezinarodni pfipadné si

vyzadat mezinarodni sitové redukce. Tyto dva uvedené body byly pro ziskani paté hvézdy

nepovinné.

3.2.11. Telekomunikace

Telekomunikace 138
139
140
141

142

143

144
145

Verejné pristupny telefon pro hosty

{Mobilni) telefon na vyzadani spoleéné s dvojjazycnym
navodem k pouZiti v pokoji*

Telefon v pokoji spolecné s vicejazytnym navodem k pougiti
Pristup na internet ve vefejnych prostorich

(napf. Sirokopasmové piipojeni, WIFT)

Pristup na internet v pokoji

(napf. Sirokopasmové piipojeni, WIFI)

Zafizeni s pristupem na internet s moZnosti tisku ve verejnych

prostordch
Zafizeni s pfistupem na internet v pokoji na vyzidani
Zarizeni s pristupem na internet v pokoji

Zdroj: Hotelstars

MJJ‘

=

=E = B B E

V oblasti telekomunikace jsou vSechny body, kromé bodt 139 ,, (Mobilni) telefon na vyzadani

spolecné s dvoujazycnym navodem k pouziti na pokoji* a 145 ,Zarizeni s pristupem na

internet” povinné a dle kontroly komise hotelem spInéné.

3.2.12. Rizné

Riizné 146

147

148

149

150
151
152
I
154
155
156
157
158
158
160
161
162
163
164
165

Informace o hotelu®™
(Informace o hotelu musi byt dolofeny.)

Dvojjazyény manual sluieb A-Z

(Manusl sluzeb A-Z musi byt doloZen.)

Vicejazyény manudl sluzeb A-Z

(Manusl sluzeb A-Z musi byt doloZen.)

Regiondlni informacni materialy k dispozici ve vefejnych
prostorich

Denni tisk v pokoji (v tisténé nebo digitdlni podobé)
Casopis pro hosty v pokoji

Psaci potfeby a poznamkovy blok

Korespondencni slozka

Zehlici lis na kalhoty

Taska na pradlo

Zehlicka a Zehlici prkno na vyzidani nebo Zehlirna
Zehlicka a zehlici prkno v pokoji

Siticko na vyZidani

Siticko v pokoji

Lzice na boty v pokoji

Pomiicky na ¢isténi obuvi na vyZaddini

Pomiticky na isténi obuvi v pokoji

Stroj na <isténi obuvi v hotelu

Dverni kukatko

Dalsi zabezpecovaci zafizeni na dvefich pokoje
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| v této oblasti byly hotelem veskeré povinné body splnény. Jedna se o vicejazyény manudl,
ktery je povinny i pro hotely, které disponuji ¢tyfmi hvézdami. Pro informovanost hostl jsou
ptipraveny také povinné regionalni materidly ve vetejnych prostorach. Tento bod s ¢. 149 je
povinny pro viechny kategorie. Casopis, ktery je hostim na pokoji k dispozici se nazyva
Luxury. Psaci potieby, pozndmkovy blok a korespondencni slozka nesou logo sité hotelového
fetézce Barcelo. K ocisténi obuvi mohou hosté vyuzit set, ktery je pro tyto Géely vS§em hostim
k dispozici na pokoji. Pokud klient nema Casu nazbyt nebo si pfeje mit boty precizné
vycidéné, mize vyuzit sluzbu ¢isténi obuvi, 0 kterou lze pozadat na recepci. Na dvetich
hotelovych pokojii nejsou instalovana kukatka, jako dal$i zabezpeCovaci zatfizeni na dvetich
pokoje (bod ¢&. 165) vsak slouzi bezpednostni zamek. Zehlici set (Zehlicka a Zehlici prkno)
neni vedeno v Kritériich jako must have, piesto je na pokojich najdeme. Hosté ale radéji
vyuzivaji sluzeb pradelny, kterou ma hotel vlastni, coz umoznuje rychlejsi servis. Pradelna je

soucasti kritérii v oblasti Recepce a sluzby v podoblasti sluzby zehleni a prani.

3.2.13. Vseobecné informace 0 koupelné

Vieobecné 166 Koupelna/Sanitirni zafizeni = 5 m** 5
informace 167 Koupelna/Sanitirni zafizeni = 7,5 m** 10
o koupelné 168 100 % pokojt se sprchow/WC nebo vanou/WC 1 M3 M3 M M M

100 % pokoji se sprchou/WC nebo vanou/WC a z toho 50 %

169
pokojil s vanou a samostatnym sprchovym koutem

170 30 % pokojh se samostatnou toaletou 5
171 Sprcha se sprchovym zavésem™ 1 M M M M M
172 Sprcha se sprchovou zisténou™ 5
173 Umyvadlo 1 M M M M M
174 Dvuojité umyvadlo v dvojlaikovych pokojich a apartmanech 5
175 Pratelna koupelnova predloika 1 M M M M
176 Odpovidajici osvétleni u umyvadla 1 M M M M M
o Protiskluzova tprava povrchu sprchy €i vany, pripadné dodatetna :
trvald nebo pfenosna protiskluzova podlozka ve sprie/vané
178 Bezpecnostni madla 1
179 Zrcadlo 1 M M M M M
180 Pristupna elektricka zasuvka pobliz zrcadla s oznacenim napéti 1 M M M M M
181 Kosmetickeé zrcadlo 1
182 Nastavitelné kosmetické zrcatko 2 M M
183 Osvétlené kosmetické zrcatko 1
184 Hacky nebo Zebfiky na sudeni ruénika 1 M M M M M
185 Topeni v koupelné™ 5 M M

Zdroj: Hotelstars

Stejné jako se klade velky diiraz na kvalitu spanku, také koupelny byvaji pod drobnohledem
komise (i hostti). Proto se na né velmi podrobné zamétuji i hodnotici kritéria. Koupelny
hotelu Barcel6 ve vSech pokojich jsou velmi moderni, ladéné do tmavé Sedé barvy
v kombinaci s bilou a s designovymi prvky. Velikost koupelny je zhruba 8 m?, tudiz bylo
splnéno nepovinné kritérium o velikosti v&tsi nebo rovno 7 m®. Za splnéni tohoto bodu ud¢lila
komise deset bodi. Bod ¢. 168 je povinny a jeho splnéni bylo v pfipadé takového hotelu
samoziejmosti. Piesto hotel nemusel stavebné zasahovat pro splnéni kritéria, nebot’ jiz od

otevieni vSechny koupelny disponovaly vanou a toaletou. Toaleta je umisténa ve stejné
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mistnosti jako vana a odd€lena je pouze sklenénou sténou, coz miize byt pro nékteré hosty

nekomfortni. Tato moznost neni soucasti kritérii a neni tak ani hodnocena.

Dalsich deset bodu se hotel snazil ziskat splnénim bodu €. 169, které uvedl do dotazniku ptred
ptichodem komise jako splnény. Tento bod nebyl komisi uznan za splnény pravdépodobné
proto, ze vana, kterou lze pouzit jako sprchovy kout, nebyla uznana jako plnohodnotny
sprchovy kout. Bod ¢. 171, tedy sprchovy kout se sprchovym zavésem, je také povinny, ale
vzhledem k tomu, Ze koupelny nedisponuji sprchovym koutem jako takovym, nemusel byt
tento bod spInén. V metodice v poznamce pod Carou lze nalézt také vyjimku ,, Pokud jsou
sanitarni zarizeni a toaleta v koupelné oddélené, pak neni pritomnost sprchového zavésu ci

zasteny nutna “.

Péti body byl ovsem hotel ocenén v nasledujicim bodu ¢. 172, tedy sprcha se sprchovou
zasténou. Zasténa je pruhlednd a velmi dobfe koresponduje s designem celé koupelny.
Umyvadlo jakozto povinny bod (¢. 173) se zda byt ponékud zbyte€nym pro hodnoceni. Déle
byly v plném rozsahu splnény povinné body jako pratelna predlozka v koupelné (¢. 175),
odpovidajici osvétleni u umyvadla (¢. 176), zrcadlo (&. 179), pfistupna elektrickd zasuvka
pobliz zrcadla s oznaCenim napéti (€. 180), nastavitelné kosmetické zrcatko (¢. 182), hacky
nebo Zebiiky na suSeni ruc¢niki (&. 184), topeni v koupelné (€. 185). U bodu ¢. 178 hotel
Vv dotazniku uvedl, Ze jsou v koupelné instalovana bezpe¢nostni madla. Ta jsem vSak pfi
prohlidce pokoje V koupelné nevidéla, a pokud jsou v pokoji pro invalidni hosty (ktery jsem
nevidéla), komise to nevzala v potaz. Patrn¢ by se musela nachazet ve vSech koupelnach. U
umyvadla je sice mozné nalézt nastavitelné¢ kosmetické zrcatko, ale neni samostatné osvicené.
Toto byl patrné dtvod, pro¢ bod ¢. 183 hotel uved| v dotazniku jako spInény, avSak komise jej
neuznala. Povinna kritéria v rozmezi ¢. 188 az 198 byla spIlnéna bez vyjimky. V zasadé se
jedna o koupelnové potieby a pomicky, jako je napi. odkladaci plocha na kosmetickou
tasticku, hygienické potieby (mydlo, télové mléko, sprchovy gel a Sampon) a dalsi kosmetické
pomticky. Za ty komise misto jednoho bodu udélila bodi sedm. U bodu ¢. 194 (dalsi
kosmetické produkty — koupelnové ptisady, koupaci Cepice, tyCinky do usi a dalsi) lze
V dotazniku V poznamkach nalézt zapis komise o konkrétnim slozeni téchto pomicek.
Konkrétné se jednd o odliCovaci tampony, sprchovaci €epice, télové mléko, pilni¢ek na nehty,
koupelnové piisady a tyginky do usi). Zupan a pantofle (bod &. 200 a ¢&. 202) najde kazdy host
v kazdém pokoji. Vysouse¢ vlast je povinny pro hotely od tii hvézd a v Barcelo jej najdeme u

velkého zrcadla.
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3.2.14. Gastronomie, Napoje, Bar, Snidané, Stravovani

IV. Gastronomie
Nipoje 208 Nabidka ndpoji v hotelu 1 M M M M M
209 Nabidka napoji v pokoji, sklenka/ltiko, otvirak 2 M M M
210 Nipoje 16 I'EocLin denné prostrednictvim pokojové sluzby — 2 M®
»T00m service
211 Nipoje 24 I'Eochin denné prostrednictvim pokojové sluzby — 4 M
~To0m service
212 Maxibar na kazdém patfe (automat na napoje, obcerstveni)® 2
213 Lednicka v pokoji 2
Minibar
Al (s nipoji a lehkym obéerstvenim) e . i
215 Kavovar nebo varna konvice na éaj/kavu s prislufenstvim 4
v pokoji
Bar Bar®
2l (otevien alespof 6 dni v tydnu) = Ll
Bar®
2 (otevien alespon 7 dni v tydnu) @ M
Snidané 218 Snidafova restaurace 3 M M M M M
219 Rozéifena snidané® 1 M
220 Snidafiovy bufet nebo ekvivalentni snidafiovy jidelni listek 2 M M
291 _S_rlia:lau_“lc:_\r}.’r bufet s obsluhou nebo ekvivalentni snidanovy 8 M M
jidelni listek
222 Snidanovy jidelni listek prostfednictvim ,.room service” 5 M
Stravovini 223 Jidelni nabidka v hotelu 1 M M M M M
(neplati pro Jidla nabizena 14 hodin denné prostfednictvim pokojové
kategorii garni) sluiby .room service®,, (Kritérium je splnéno, pokud ma host monost
224  objednat éerstvé pfipravované jidlo k dondsce na pokoj, 2 to z jidelniho listk 5 M
dostupného v kazdém pokoji minimalné v rozsahu vibéru 2x piedlrm, 1x polévka,
3x hlavni jidlo (ryba, maso, vegetariinské), 2x dezert )
Jidla nabizena 24 hodin denné prostfednictvim pokojové
225 sluiby .room service™ (kritérium je splnéno, pokud mi host mognost 10 M
objednat Zerstvé pfipravované jidlo k doniice na pokoj nepfetriité, a to z jidelnibo
listku dostupného v kazdém pokoji minimélné v rozsahu vybéra 2x)
: Smkatdon — yg M M
226 Restaurace® oteviend 5 dni v tydnu restauraci, I . )
max. 10 (min. 1) (min. 1) (min. 1)
8 za kazdou M
227 Restaurace® oteviena 6 dni v tydnu restauraci, o
max. 16 (min. 1)
10 za kaidou M
228 Restaurace® oteviend 7 dni v tydnu restauraci, .
(L (min. 1)
229 Dietni kuchyné 4
230 Regionilni kuchyné™® 2

Zdroj: Hotelstars

Gastronomie je Vv Barceld6 Brno Palace na vysoké trovni, neni tedy piekvapujici, Ze
hodnocena kritéria byla splnéna ve vSech bodech. Hned prvni bod této oblasti, tedy nabidka
napoju (¢. 208), je uvadén jako povinny pro vSechny typy klasifikaci. V Barcelé Brno Palace
je mozné objedndvat napoje 24 hodin denné prostiednictvim pokojové sluzby (room service).
Tato sluzba, mezi hosty velmi oblibend, je VvV metodice uvadéna jako povinné kritérium.
Zaroven se host¢é mohou obcerstvit ze svych minibarti instalovanych na pokojich
Vv nendpadnych skiinkach. Bod ¢&. 215 |, kdvovar nebo varnd konvice na Ccaj/kavu
S prisluSenstvim na pokoji“ neni povinny, hotel jej pfesto spliuje, kavovar s kapslemi
nalezneme ve vsech pokojich. Za zminku jisté stoji bod ¢. 221, tedy , snidanovy bufet

s obsluhou nebo ekvivalentni snidanovy jidelni listek*. Ten je ohodnocen osmi body, av§ak

dalsi body by moly byt déleny i za skutecnost, ze hotel z vlastni iniciativy pfipravuje urcité
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pokrmy dle preferenci hosti. (Mezi informace, kterd hotel u svych hosti zjiStuje, patii

naptiklad i to, na jaky zpusob si pieje piipravit snidanova vejce.)

Dalsich pét boda hotel ziskal za moznost objednani snidané prostiednictvim pokojové sluzby
a dalSich deset bodi za nabizeni jidel 24 hodin denné téze sluzbou. V obou ptipadech jde o
povinna kritéria. Sest bodil hotel ziskal za splnéni dvou poslednich nepovinnych kritérii této

oblasti, které se tykaji dietni a regionalni kuchyné¢.

3.2.15. Konferen¢ni zarizeni (MICE), Banketova zafizeni, Konferen¢ni prostory,

Technologie konferen¢nich mistnosti

V. Konferenéni zafizeni (MICE)

Banketova 231 Banketova zafizeni pro nejméné 50 osob® 2
zafizeni 232 Banketovi zafizeni pro nejméné 100 osob™ 4
233 Banketova zafizeni pro nejméné 250 osob™ 8
Konferencni Konferenéni mistnost(i) o vyméfe nejméné 36 m? ai 100 m?,
234 . e - 10
prostory vyika stropu nejméné 2,50 m*

Konferenéni mistnost(i) o vyméfe nejméné 100 m?, vyika -
stropu nejméné 2,75 m*
Konferenéni mistnost(i) o vyméfe nejméné 250 m?, vyika
stropu nejméné 3,50 m*

235

236 20

2 zakaidou
237 Mistnosti pro pracovni skupiny/break-out mistnosti* mistnost,
max. 4

Business centrum
(samostatni kancelaf a persondl k dispozici)
Konferenéni sluzby*
(samostatny tsek, samostatny persondl )

240 Konferenéni kancelaf/pisarna® 1
Vybaveni/ Dostatecny pocet elektrickych zdsuvek s ohledem na pocet

) 241 s

technologie mist k sezeni™
konferencnich Denni svétlo v konferenéni mistnosti a moznost mistnost
mistnosti zatemnit™**
Individudlné nastavitelna klimatizace v konferencnich
mistnostech™

238 By

239 z

243

Zdroj: Hotelstars

Souvisejicimi podoblastmi této oblasti jsou tii. Jednd se o banketové zafizeni, konferen¢ni
prostory a vybaveni/technologie konferencnich mistnosti. VSechny tyto nize uvedené

podoblasti jsou pro ziskani paté hvézdy nepovinné.

Vzhledem k tomu, ze nezanedbatelnou ¢ast hosti tvoii firemni/korporatni klientela, je hotel
vybaven konferen¢nimi a banketovymi prostorami, které v certifikaci ziskaly patii¢né body.
V banketové ¢asti byl splnén bod ¢. 232, tedy ,, banketovad zarizeni pro nejméné 100 osob*.
Dle informaci, které jsem ziskala pfi osobnim jednani, se banketové akce potadaji zpravidla v
prostoru, kterym je prosklené atrium. Konferencni prostory patii vV porovnani s konkurenci
v centru Brna mezi méné rozsahlé. Za jejich vyméru (bod ¢. 234) tedy hotel ziskal nejnizsi
mozny pocet bodil, tedy deset. Konferen¢ni mistnost se da rozd¢€lit na mensi prostory pro
pracovni skupiny a diky této variabilité¢ konferen¢niho centra bylo hotelu udéleno sedm bodu.
Za kazdou tzv. break-out mistnost byly udéleny dva body. Mezi konferencnimi prostory lze

nalézt také business centrum, tim se rozumi samostatna kancelaf s personalem k dispozici. Pro
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tuto sluzbu neni vyc¢lenén specialni persondl, nybrz se jedna o persondl standardni banketovy

(do navrhu).

Tti pozadavky na vybaveni/technologie konferen¢nich mistnosti byly splnény ve vSech
bodech, komise hodnotila dostateény pocet elektrickych zasuvek s ohledem na pocet mist,
dale zda je v konferenéni mistnosti denni svétlo s moznosti zatemnéni a zda je klimatizace

V konferenénich mistnostech individualné nastavitelna.

3.2.16. Volnocasové aktivity, sport, spa/wellness, déti

¥ 1. VoInocasove akuvity

Sport Odpovidajici vlastni rekreacni zafizeni v objektu &i vlastnim 3 za kazde
244 aredlu (vnitfni nebo venkovni)® zafizeni,
(napf. tenisovy kurt, plaZ, golfove hiisté) max. 9
245 Prondjem sportovniho vybaveni 3

(napf. lyZe, lodé, kola)
Télocviéna® s nejméné 4 rznymi cvicebnimi stroji

246 (napf. ergometr, ¢inka, stroj k posilovini, béfecky pas, veslovaci stroj, 4
$lapaci stroj)
Spa/Wellness™ . 2 za kazdou
e Masaze®® ;
247 x e a ) kabinu,
(napf. masiz celého téla, lymfodreniz, Shiatsu, reflexologie nohow)
max. 6
248 Samostatna odpocinkova mistnost™ 3
249 Vifivka i ekvivalent 3
g 5 per sauna
ana
25 (s minimédlné 6 misty k sezeni) type,
max. 10

Kosmeticky salon™ s alespon 4mi rdznymi druhy péce

251 (v nabidce je napf. kosmetika obliceje, manikira, pedikira, peeling 5
2 masiz na uvolnéni stresu)
Spa centrum™ s nejméné 4 riiznymi druhy procedur

252 (v nabidce jsou napf. koupele, Kneipp, hydroterapie, bahenni lizné, 5
turecké lazné Hammam a parni lizen)
253 Samostatni privatni Wellness zéna 2

254 Plavecky bazén (venkovni)® nebo plavecka pfirodni nadrz®
255 Plavecky bazén (vnitini)=

Déti Hotelova péce o déti (pro déti mladsi 3 let) zajistovand
256 kvalifikovanym persondlem v pracovni dny po dobu nejméné 10
3 hodin
Hotelova péce o déti (pro déti stardi 3 let) zajistovana
257 kvalifikovanym persondlem v pracovni dny po dobu nejméné 10
3 hodin
Détska zona
2 (herna/hristé) <
Riizné 259 Spolecenska mistnost pro hotelové hosty 5
(mavic ke snidafnové restauraci nebo restauraci)
Citarna a pisarna
20 (samostaina lokalita) .
Knihovna
2l (samostatna lokalita) .
262 Hostitelsky/animaéni program 3

Zdroj: Hotelstars

Ani kritéria v podobé volnocasovych aktivit nejsou pro zménu klasifikace v tomto piipadé

povinna. D¢li se na dalsi étyfi podoblasti, a to sport, spa/wellness, déti a rtizné.

V podoblasti ,,sport* jsou hodnocena tii kritéria. Bod ¢. 244 ,,0dpovidajici viastni rekreacni
zarizeni v objektu ¢i vlastnim aredlu® (tenisovy kurt, golfové hiisté), dale pak bod ¢. 245
»prondjem sportovniho vybaveni“ a bod ¢. 246 , télocvicna s nejméné ctyrmi ruznymi
cvicebnymi stroji “. Pozadavek na minimalni velikost télocviény je 20 m®. V téchto bodech je

hostim v posilovné (fitness room) k dispozici b&haci pas, ergometr, trenazér, Cinky a
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posilovaci lavice. Tim vSak, dle mého nazoru bohuzel, vycet vybaveni kon¢i. Hosté, ktefi
vyznavaji zdravy zivotni styl, by jisté ocenili rozmanitéjsi vybaveni. Hotel v dotazniku uvedl,
ze spliiuje 1 bod ¢. 245 a pronajima sportovni vybaveni. Faktem je, Ze hotel je schopny a
ptipraveny vzdy splnit pfani hostii a moznost zaptij¢eni kol, prondjem lodi a dalSich mezi né
patii. Nezajistuji je vSak interné, ale vyuzivaji externich dodavateli a poskytovateld. Na
tomto konkrétnim bod¢ je patrné, jak ptisné jsou kritéria posuzovana. Body nebyly uznany i

presto, ze je personal hotelu schopen tyto sluzby zajistit.

Oproti tomu byly udéleny body za bod ¢. 247 , masdze* a podoblasti ,,spa/wellness®, ptic¢emz
ani je hotel nenabizi interné. Masaze jsou poskytovany prostfednictvim salonu Tawan,
ladéného do thajského stylu, a to kazdy den od 9:00 do 21:00. Hosté mohou vyuZivat sluzeb i
na objednani mimo uvedené hodiny. U tohoto kritéria se posuzuje pocet kabin s tim, Ze za
kazdou komise udé€li dva body, maximalné vsak Sest. Hotelu byly za splnéni kritéria udéleny
¢tyfi body. Hosté vyuzivaji i suchou saunu, kterd nespliuje bod ¢. 250 v pIném rozsahu.
Plnych pét bodii by hotel ziskal, pokud by byla sauna koncipovana pro alespoii Sest osob.
Odpovida vsak spiSe moznosti vyuZziti pro maximaln¢ 4 osoby a komise tedy udélila pouze
jeden bod. Jeji odpocinkova mistnost (bod & 248) disponuje rozméry pies 20 m’ a ziskala
tedy tti body. Dalsi hodnocené sluzby hotel nenabizi, neni zde kosmeticky salon, vifivka ani
jeji ekvivalent, spa centrum, samostatna privatni wellness zona, vnitini ani vnéjsi plavecky

bazén.

V podoblasti ,,déti“ byla kladné hodnocena dvé kritéria ze tfi. Dle dotazniku byly hotelem i
komisi uvedeny body ¢. 256 a 257 (hotelova péce pro déti mladsi tfi let a hotelova péce pro
deéti starsi tid let) jako splnéné. Pii osobnim jednani mi ale soucasna hotelova manazerka
sdélila, Ze tyto sluzby neposkytuji. Obé kritéria jsou piitom hodnocena vysoce, celkem
dvaceti body. Poslednim hodnocenym bodem podoblasti je ,.détska zona“, kterou hotel

neziidil vzhledem k cilové skupiné hostii, mezi které rodiny s détmi nepatii v takové mife.

Posledni podoblasti v sekci volnocasové aktivity jsou ,riizné. Ze Ctyi bylo splnéno a
ohodnoceno dvéma body pouze jedno kritérium, a sice ,,spolecenskd mistnost pro hotelové

hosty* (navic ke snidanové restauraci nebo restauraci).
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3.2.17. Kvalita, Systém Fizeni kvality, online aktivity

VIL. Kvalita a Online aktivity

Systémy fizeni 263 Systém pro feSeni stiZnosti* 3 M M M
kvality 264 Systematické analyzovani pfipominek host&® 5 M M
£ - - £E
o é?glkg;gli 3’33’5252.%!.’53.' byt dologen k Zidosti - M7 M
266 Systém fizeni kvality dle EHQ® nebo ekvivalent 10
Online aktivity . Vlastni webové stranky® s aktualnimi informacemi, - - -
o2 realistickymi fotografiemi a uvedenim polohy hotelu 3 M M M ME M
e Aktivni vybizeni odjizdéjicich/odhlasenych hosti k psani : M M
7" recenzi na portalech ¢i webovych strainkéch
3eq Viastni webové stranky s moznosti provedeni pfimé rezervace
269 . ) e 10
a psani hostovskych recenzi™
Jiné 270 Eko-znacka™ 10

Zdroj: Hotelstars

Piedposledni oblast metodiky se vénuje kvalit¢ a online aktivitam. Zde najdeme mezi
pozadavky na ziskani paté hvézdy né€kolik povinnych kritérii. Tato kritéria jsou soucasti celku
Vv procesu poskytovani kvalitnich sluzeb a napomahaji zajistit urity systém fizeni kvality.
Bod ¢. 263 uklada za povinnost mit systém pro stiznosti klientd. Pro splnéni bodi ¢. 263 264
a také K systematickému analyzovani ptipominek hostti a systému feSeni stiznosti a kvality
vyuziva management hotel Review-Pro. Tedy systém pro hodnoceni a analyzu kvality v ¢ase i
mezi rezervatnimi webovymi strankami. Poslednim hodnocenym kritériem je pravidelna
kontrola formou mystery guest (host v utajeni, ktery nezavisle hodnoti poskytované sluzby).
Tu hotel podstupuje nepravidelné béhem celého roku. Pro ziskani deseti bodl bylo nezbytné

zaslat doklad o kontrole spolu s vyplnénym dotaznikem, coZ bylo hotelem splnéno.

Aby bylo mozno ubytovaci zatizeni hodnotit zcela kompletné€, jsou v metodice a soucasné
V dotazniku vypliovaném hotelem uvedeny povinné pozadavky pro prezentaci na webovych
strankach. Kazdy hotel snazici se o patou hvézdu musi mit webové stranky s aktualnimi
informacemi, realistickymi fotografiemi a uvedenim polohy (bod €. 267), piicemz podminkou
je minimaln¢ dvoujazycnost. Hotel je také povinen vybizet odjizd€jici hosty k psani recenzi
na webovych strankach ¢i dalSich portalech. K této aktivité hotel decentné vybizi v tisténych
materialech, které nalezneme naptiklad na pokoji. V podoblasti online aktivit byl splnén i
posledni hodnoceny, avSak nepovinny bod ¢. 269 , viastni webové stranky S mozZnosti

‘

provedeni primé rezervace a psani hostovskych recenzi“. Barceld6 Brno Palce provozuje

stranky, které tyto aktivity umoziuji.

Na zavér dotazniku nalezneme bod ¢. 270 pod nazvem ,,EK0-znacka . U tohoto kritéria se
hodnoti, zda je hotel provozovan s ohledem na zivotni prostiedi. Pfestoze tento bod neni
povinny, hotel jej splituje pod znackou ISO 14001 a dava tak svym hostim moZnost podilet se

na ochrané ptirody naptiklad méné ¢astym pranim ru¢nikd.
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4. ZAVER
Ubytovani patii mezi produkty cestovniho ruchu, u kterych je méfeni kvality obtizné. Systém
certifikace a klasifikace, ktery je v Ceské republice jakymsi hlavnim ukazatelem méfeni

kvality, neni povinny. Teoreticky mohou provozovatelé uvést u svych ubytovacich zatizeni

libovolny pocet hvézd a déje se tak i v praxi.

Posuzovany hotel Barcelo Brno Palace podstoupil oficialni klasifikaci a certifikace poprvé.
Tim, ze spadd pod mezindrodné zndmy fetézec, podstoupil oficidlni certifikaci a obstal
certifikace bylo chytrym marketingovym tahem, diky kterému ma hotel moznost ubytovavat
naptiklad celebrity a dalsi vazené hosty. Z pfilozeného dotazniku vyplyva, ze jakykoliv hotel
uchdzejici se o pfidéleni paté hvézdy musi splnit nejméné 270 raznych kritérii. Nami
analyzované ubytovaci zatizeni Barcelo Brno Palace ziskalo na zéklad¢ vyplnéného dotazniku
a nasledné kontroly celkem 745 bodt. Podle podané zadosti bylo hotelem napocitdno bodu

775. Rozdil tticeti bodti nalezneme mezi nasledujicimi kritérii:

e 6 — moznost parkovani pro autobusy;

8 — vlastni nabijeci stanice pro elektricka vozidla (napi. automobily, kola);

111 — no¢ni osvétleni (no¢ni svételny zdroj pro orientaci po tm¢);

129 — fixni elektronickd média v koupeln¢;

169 — 100 % pokoji se sprchou/WC nebo vanou/WC a z toho 50 % pokoju s vanou a

samostatnym sprchovym koutem;

e 178 — bezpecnostni madla (v koupeln¢);

e 183 — osvétlené kosmetické zrcatko;

e 245 — pronajem sportovniho vybaveni (kola, lyze);
e 260 — ¢itarna a pisarna (samostatna lokalita).

Samostatnym namétem na dalS$i odbornou studii by mohlo byt téma, zda-li se zména
klasifikace promitla kladn¢ do ekonomického hospodateni hotelu. BEhem mého zkoumani se

vSak nikdo z hotelu Barceld Brno Palace k tomuto tématu nevyjadfil.

Hotel Barcelé Brno Palace je se svou snahou o piesun do vyssi klasifikace v ramci Ceské
republiky spiSe vyjimkou. Proces klasifikace je pomérné naro¢ny, zejména pro ty hotely,
kterych by se tykaly zmény v podob& stavebnich Uprav. Ty jsou ndro¢né na Cas a finance,
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nebot’ Upravy vyzaduji nejen finan¢ni prostiedky, ale také to znamena, ze hotel v dobé uprav
omezi svilj provoz a tim paddem i pfisun hostl, tedy financi. Dal§im divodem je i to, ze
provozovatelé nemaji za povinnost klasifikaci podstoupit. Teoreticky si tak mohou k nazvu
hotelu ptidat libovolny pocet hvézd. Toto vSak neni nejlepSim postupem pro ziskani
konkuren¢ni vyhody a ptilakani hostd. Pfibyva zahrani¢ni klientely, ktera je na certifikovany
hvézdickovy standard zvykla a vyzaduje jej. Dnes je moznd okamzitd zpétna vazba
prostfednictvim socialnich siti a je tedy snadné se o kazdém pochybeni hotelu dozvédét.
Vzhledem k nardstu ubytovacich kapacit znamena oficialni klasifikace a certifikace nejen
pfinos movitéjsi klientely 1 penéz, ale miiZe se tak stat 1 vyznamnou konkurenéni vyhodou do
budoucna. Soucasny stav jakési mozné ,,samocertifikace* je v budoucnu neudrzitelny a

v tomto ohledu by pomohlo ukotveni problematiky v zdkoné.
4.1. NAVRH A DOPORUCENI
4.1.1. Poskytovani sluzeb

Na zakladé analyzy procesu zmény klasifikace hotelu Barcelo Brno Palace jsem zjistila, ze
hotel 1 pfes drobné vyjimky poskytuje velmi kvalitni sluzby. Diky zméné klasifikace tak
veiejnosti (i odborné) ukazal, e v oblasti ubytovacich zatizeni jsou v Ceské republice velké

rozdily mezi primérnymi a dobrymi sluzbami.

Neslo jen o splnéni naroénych standardi klasifikacniho systému Hotelstars Union. Hotel
naptiklad uspésné pracuje s dotazniky kvality, které se hostim rozesilaji pfes e-mail a nadale
vyhodnocuji. Za zasadni (a zdaleka ne samoziejmé) Cinnosti muZzeme povazovat také
revidovani ptijezdovych pokojt, dikladnou piipravu informaci o hostech a hlavné setrvaly
tlak na diskrétnost. Udrzi-li hotel tyto aktivity v rovnovaze s nabizenymi Sluzbami (a také
pokud ekonomicka situace Ceské republiky bude i nadale piizniva), lze piedpokladat, Ze
hosté, ktefi hotel Barceld Brno Palace navstivili, budou ubytovani v ném preferovat i nadale, a

také Ze se o jeho kvalitach dozvi ze socialnich siti 1 dalsi perspektivni zajemci.
4.1.2.Fitness

Pii provadéni analyzy jsem vsak piece jen zjistila jisté nedostatky, které by podle mého soudu
nebylo obtizné doladit. VéEtSinou se jednd o drobnosti tykajici se poskytovanych sluzeb. Za
uvahu by stalo zvétSeni hotelového fitness centra, které je relativné malé a nenabizi mnoho
variant cvi¢eni; jedna se pouze o zakladni pozadované stroje uvedené v hodnoticich kritériich
(b&haci pas, ergometr, trenazér, Cinky a posilovaci lavice). Pii soucasné velikosti centra

mohou mit hosté pocit jisté stisnénosti a nedostatku soukromi.
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Fitness by mohlo byt rozsifeno alesponl 0 jednu dal$i mistnost, kterd by nabizela oblibenou
funk¢ni tréninkovou zénu S posilovacimi stroji a dalSim vybavenim. Také je zarazejici, ze se
jeho oteviraci doba omezuje pouze na vSedni dny. Jaky ma Kk tomu hotel diivod, se nepodatilo
pti vyzkumu zjistit.

4.1.3. Masaze

Masaze si mohou hosté objednat v salonu, ktery ma svou provozovnu piimo v prostorach
hotelu. Hotel samotny ov§em neni provozovatelem tohoto salonu, vyuziva tzv. outsourcingu.
Kromé¢ kratsi oteviraci doby (od 9 hodin do 21 hodin), nema skutec¢nost, Ze jde o externiho
provozovatele, na vyuziti masazi hosty zasadni vliv. Bude-li si hotelovy host pfat masaz i
mimo uvedenou oteviraci dobu, hotel je schopny tuto sluzbu zajistit. V opacném piipadé by se
jednalo o rozpor mezi snahou hotelu vyjit ubytovanym hostim maximalné vstfic a tvrzenim

manazert, ze kvalitu lze spatfovat pravé v poskytovanych sluzbach.

Outsourcing je obchodnim rozhodnutim, které méa mit za néasledek sniZzeni nakladii. Pfinési
usporu Vv oblasti personalu, energii a dalSich polozek spojenych s provozem. Navic je béznou
praxi, ze provozovatel hradi nejen pronajem prostor, ale vyplaci hotelu provize za domluvené
vykony. Dals$i vyhodou outsourcingu pro hotel je skute¢nost, ze za danou oblast nenese
odpovédnost. Zaroven ma ale outsourcingovy pristup néktera uskali; hotel nema kontrolu nad
odpovida hotelovému standardu. Tyto piipadné nedostatky nema za dané situace hotel

moznost ovlivnit.
4.1.4, Personal

Pfi analyzovani hotelu Barcelé Brno Palace jsem shledala i drobné nedostatky v personalni
oblasti. Jiz v analytické ¢asti jsem uvedla pochybeni recepce; jeji pracovnice zapomnéla
oznamit manazerovi schizku, a tedy i to, Ze je ofekavan v atriu. Béhem c&ekani jsem
zaznamenala dal$i nedostatky. A sice, ze béhem c¢ekani v ramci dvaceti minut nedoslo
k odklizeni $alku po ptedchozim navstévnikovi. A to ani v piipad¢, ze béhem této doby kolem
Salku prochazeli zaméstnanci restaurace. Je také s podivem, ze prochazejici personal nezdravil
¢ekajici hosty. Tady jde ovsem o celorepublikovy syndrom; ¢esky personal byva zpravidla
oproti jinym evropskym statim malo Gsluzny a usmévavy, tyka se to i vy$§iho managementu.
Manazerka hotelu povétena vedenim prohlidky byla reprezentativni a vstficna, ale bylo znat,
ze pro ni neni schizka dulezitd. Navic Vv nékterych standardnich otdzkach ohledné

poskytovanych sluzeb uvedla chybné informace.
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4.1.5.Doporuceni

Obecné je hotel hodnocen velice kladné, a to nejen Oficidlni jednotnou klasifikaci
ubytovacich zatizeni Ceské republiky, ale i hosty samotnymi prostiednictvim zp&tné vazby v
rezervacnich systémech. Je zde ale prostor pro zlepseni; Barcel6 sice klade vysoké naroky na
kvalifikaci personalu (napiiklad recepéni musi ovladat nékolik svétovych jazykd), ale
oc¢ividné by bylo prospésné zavést také systém hodnoceni chovani personalu. Je tfeba mit na
paméti, ze i tyto zdanlivé malickosti ve vztahu k hotelovym hostim zasadnim zpisobem
utvari atmosféru hotelu, zejména jedna-li se o sluzby oc¢ekavané na vysoké urovni. Zminéna
laxnost personalu je o to vice zarazejici, ze bézni zaméstnanci ani management si nemohou
byt nikdy jisti, zda se jedna o klasického hosta, nebo tiecba o kontrolu systémem mystery

guest.

Do budoucna by bylo pfinosné, kdyby byli zaméstnanci dofasné obménovani v ramci
hotelového fetézce. V nekterych hotelovych fetézcich je bézné, ze se zaméstnanci v radmci
fetézce takto obménuji, kdy se tak mize stat na vlastni Zadost nebo vidi-li vedouci tseku
potencial, ktery stoji za dal§i rozvoj. Rizikem dlouhodobého nasazeni na tutéz praci na
jednom mist¢ je tzv. profesni slepota, kterd ma za nasledek, Ze pracovnik ztraci elan a zaujeti

pro préaci, a to se odrazi i v laxnim pfistupu k hostliim. Tento systém ,,stazi* by zaméstnancim

umoznil ziskat nové zkusenosti, piehled a flexibilitu v ptistupu.

Hotelovy personal je nutné Vv pravidelnych a CastéjSich intervalech proskolovat, a to nejen
v souvislosti s novymi standardy a zménou standarda stavajicich, ale také v oblasti etikety,
novych trendd v cestovnim ruchu a v gastronomii. Podstatna je i otdzka motivace. Je
nezbytné, aby se zaméstnanci citili jako dulezita soucast fetézce, a aby chapali, Zze jeho
fungovani mohou do urcité miry ovlivnit. V opacném piipadé mize ptijit dosavadni snaha, a
dokonce i téZce ziskand zména klasifikace, vnive¢. Hotel by se tak mohl ocitnout mezi
zatizenimi, ktera sice maji urCity pocet hvézd i patfiéné vybaveni, ale uroven sluzeb tomu

neodpovida.

Hotel Barcel6 Brno Palace piitom patéi nejen v Brng, ale i v Ceské republice mezi &estné
vyjimky, kdyZ svou strategii zalozil na zlepSovani kvality sluzeb a na seriéznim, poctivém a
vstiicném pfistupu ke svym hostim. VétSina podobnych zatfizeni vysoky standard spiSe
predstira, nez skuteéné nabizi. Je otazkou, jak tuto neutéSenou situaci plo§né zménit, coz by
bylo do budoucna jisté zadouci. Uréitému zlepseni klasifikace hotelis by mohla pomoci opora
jednotné klasifikace v pravnim ptedpisu, ktery by spojoval s jejim porusenim sankce, napf.
vV podobé pokut za ptestupky. Zakon by mohl stanovovat kritéria pro udéleni hvézd a
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naslednou certifikaci, podobn¢ jako to dé€la metodika Hotelstars Union. Také by jasné vymezil
postihy za konkrétni pochybeni, kterych by se hotely dopustily. Pfipadné posuzovani stiznosti
hostll by vSak bylo velice obtizné, nebot’ kazdy host ma jiné pozadavky a predstavy, které
byvaji mnohdy az absurdni, a které by se nemusely shodovat S piipadnym nastavenim
klasifikace v pravnim piedpisu. Otazkou také zistava, kdo by pochybeni nezavisle hodnotil.
Hodnoceni by nemohlo ziistat v kompetencich odbornikéi AHR CR, ale piesunulo by se napf.
pied Ceskou obchodni inspekei nebo pied obecni ufady v rimci hodnoceni piestupkil. Mozna
proto bude lepsi nez ptiliSna regulace ze strany statu, neviditelnd ruka trhu, kdy se v ramci
konkuren¢niho boje hotely samy od sebe budou snazit poskytovat vyssi kvalitu nabizenych

sluzeb.
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5

6. PRILOHY

Zadost &. B 885-1

Hotel *****

Potet povinnych poZadavki a min. poget bodi: 122 / 600
Pocet spinénych poZzadavku a bodl v Zadosti dle zadatele: 122 / 775
Pocet spinénych poZadavki a bodl v 24dosti dle kontrolora: 122 / 745

Zadatel
Zadatel (provozovatel zafizeni): —
Adresa: Na Strzi 32
14000 Praha
IC: 256542005
o eI
Jméno odpovédného zastupce: ~
Funkce: Generainl feditel
Telefon:
E-mail:

Kontaktni (daje ubytovaciho zafizeni

Telefon:

Fax:

E-mail: brnopalace@barcelo.com

Www: www.barcelobrnopalace.com

Zadatel je

Clen AHR CR Ano

Clen UNIHOST Ne

Udaje o ubytovacim zatizeniUdaje o ubytovacim zafizeni

Kategorie: 1

Depandance: Ne

Né&zev ubytovaciho zafizeni: Hotel Barcelé Brno Palace

Adresa: Silingrovo namasti 2
60200 Brmo

Kraj: Jihomoravsky kraj

Rok vystavby: -0001

Datum posledni rekonstrukce: 1.10.2009

Rok posledni kolaudace: -0001

Céste&na kolaudace:

Vyjimky udélené v rdmci kolaudace:

Pravodni znaky rekonstrukce nebo modernizace:
Pfedchozi zafazeni a udélené certifikaty:

Pocet podlazi véetné& pfizemi: 6
Pocet pokoju celkem: 119
- Z toho pocet apartma (ne Junior suite): 6
-  toho pokoji uzpsobenych pro télesné postizené (vozitkare): 2
- z toho pokoju s balkénem ¢&i terasou: 0
- z toho pokoji se sprchou/WC nebo vanou/WC: 119
- z toho pokoju bez samostatného hygienického zafizeni: 0
Pocet luZek celkem - bez pfistylek: 250

Vycet gastronomickych stfedisek:

Doba provozu sezénniho zafizeni:

Zavére&na ustanoveni

Doplfiujici informace: poznamka KH - certifikét na plastové desce za cenu 2500 K& bude
poskytnut zdarma - v rdmci celkové ceny certifikace

Soutasné jsme Z4dali o certifikét v ramci CSKS (Ceského systému  Ne
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kvality sluZeb). Vice na:

Zazadali jsme o International Chain Ne
Zvolena varianta International Chain Zadna
Zadost podana: 13.5.2016 16:36:12
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Hotel *****
- povinnych dle zadatele: 122 z 122, min. bodii: 775 z 600
- povinnych dle kontrolora: 122 z 122, min. bodti: 745 z 600

Treti sloupec uvadi udaje o spinéni pozadavku dle podané Z&dosti, étvrty dle provedené kontroly. Pravy sloupec slouzi na

poznamky.

VSeobecné hotelové informace

Cistota / Hygiena
1 0 X X
Stav zafizeni

2 0 X X
Celkovy dojem
3 0 X X
Personal

4 0 X| X

Parkovaci prostory

(Povinny) Cistota a dokonalé hygiena jsou zékladnim predpokiadem ve
véech kategoriich.

(Povinny) Viechny mechanismy a veskera zafizeni jsou funkéni a v
bezchybném stavu.(vE. Gnikovych plani na pokoji)

(Povinny) Celkovy dojem z hotelu je dostateény pro spinéni nejvy&sich
pozadavku.

(Povinny) V&echny sluzby musi byt poskytovéhy kompetentnim
(zaskolenym) a identifikovatelnym personélem.

Parkovani pfimo u hotelu
Moznosti parkovani pro autobusy
Garaz

Vlastni nabijeci stanice pro elektricka vozidla(napf. automobily, kola)

Minimalné 50% pokoju s balkonem ¢&i terasou

(Povinny) Vytah

Zafizeni pro osoby s postizenim

5 3 [X|X
6 1 X

7 5 [ X|X
8 3 X
Jiné

9 2

10 15 X X
11 5

12 8 X X
13 5

14 5

15 5 [X|X
Recepce a Sluzby
16 1

17 6 X X
18 1

19 5§

20 10 X X
21 1

22 3

23 4

24 6 X X
25 3 (XX
26 2

27 4 X X

Bezbariérova pfistupnost 10
Bezbariérova pfistupnost 10
Bezbariérova pistupnost 10 §&
Bezbariérové pistupnost 10
Zcela bezbariérovy pfistup &

Vizuéiné oddéleny prostor &i pult zajidtujici soukromi

(Povinny) Samostatné, nezavislé stanoviété recepce &i pult zajit'ujici
soukromi

Mista k sezeni v prostoru recepce

Hotelova hala s misty k sezeni a nabidkou napoju

(Povinny) Hotelové hala s misty k sezeni a napojovym servisem s obsluhou
Sluzby recepce k dispozici telefonicky (z hotelu i zven&i) 24 hodin denné

Recepce oteviena 14 hodin,dostupna telefonicky (z hotelu i zvenél) 24 hodin
denné

Recepce oteviena 16 hodin,dostupna telefonicky (z hotelu i zvenéi) 24 hodin
denné a obsazena personalem 24 hodin denné

(Povinny) Recepce oteviena a obsazena personalem 24 hodin
denné,dostupna telefonicky (z hotelu i zvenéi) 24 hodin denné

Expresni odhlaseni (Express check-out)
Dvojjazyény personal
(Povinny) Vicejazy&ny personél
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28
29
30
31
32
33
34
35

15
15
15

X X X X

x

Xl >l X X

x
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(Povinny) Sluzby kopirovani/skenovani

(Povinny) Parkovani zaji§téné obsluhou (Valet parking)
Dvefnik (Doorman). (samostatny personal)

(Povinny) Concierge (samostatny personal)

(Povinny) Posli¢ci (bagazisté) (samostatny personal)
Pomoc se zavazadly na vyzadani

(Povinny) Pomoc se zavazadly

(Povinny) Bezpeéné misto pro ischovu zavazadel pro pfijizdéjici nebo
odjizdéjici hosty

Uklid pokojui /vyména pradia

X
X

X
X

X
X

X
X

(Povinny) Kazdodenni tklid pokoje

(Povinny) Kazdodenni vyména ruénikl na vyzadani
Vymeéna loZniho préadia alespor jednou tydné

(Povinny) Vyména loZniho pradla alespori dvakrat tydné
(Povinny) Kazdodenni vyména loZniho pradla na vyzadani

Sluzby prani a Zehleni

Xl [ >l >l >l X >l X

X X[l Xt M X

Chemické cisténi/Cisténi za sucha(dorugeni pfed 9:00 hod., navraceni b&hem 24
hodin)

Chemické ¢isténi/¢isténi za sucha(doruceni pfed 9:00 hod., navracenl b&hem 9
hodin)

(Povinny) Sluzba Zehleni(navraceni béhem 1 hodiny)

Sluzby pradelny a Zehleni(navraceni dle dohody)

Sluzby pradelny a Zehleni(doru&eni pfed 9:00 hod., navraceni v tentyz den — s
vyjimkou vikendu)

(Povinny) Sluzby pradelny a Zehleni(doruéeni pfed 9:00 hod., navraceni
béhem 9 hodin)

(Povinny) Platba platebni kartou

(Povinny) IT podpora pro hotelové hosty

Destnik v recepcilv pokoji

(Povinny) Aktudlni ¢asopisy

(Povinny) Denni tisk k dispozici kazdy den(v tisténé ¢&i digitalni podobé)
(Povinny) Krejéovska sluzba

(Povinny) Sluzba &isténi obuvi

(Povinny) Kyvadlové doprava nebo hotelové limuzina

(Povinny) Nabidka hygienickych pfedméti (napf. zubni kartagek, zubni
pasta, holeni)

(Povinny) Osobni pfivitdni kazdého hosta kvétinami &i darkem na pokoji
(personifikovana pozornost/dérek pro hosta)

Doprovod hosta na pokoj pfi pfijezdu

(Povinny) Sluzba odestylani (Turndown service) béhem veéera slouzici jako
dal3i kontrola pokoje

Vieobecné informace o pokoji

6 1
37 1
38 1
38 2
40 4
41 1
42 3
43 2
4 1
45 3
46 4
Platby
47 2
Razné
48 2
49 1
50 1
51 2
52 2
53 2
54 2
55 2
56 6
57 2
58 10
Pokoje
59 10
60 15
61 20
62 25
63 2

Velikost pokoji 2 14m2 (neplati pro 5*, dle vyhlaSky musf byt min. 16m2)
Velikost pokoji 2 18m2
Velikost pokoji 2 22m2
Velikost pokoju 2 30m2

(Povinny) Poget apartmanu min. 2
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64 3 XX
Kvalita spanku

65 1

66 5

67 10 X X

68 5

69 1

70 5

71 15

72 25 X X

73 5

74 3

75 10

76 10

77 10 X

78 2 X

79 1 X)X

80 2 X X

81 1 [ X| X

82 5 X|X

83 8 X X

84 1 X X

8 4 X X

86 4 X X

87 1

88 5 X X

89 3 X X

90 3 X X

91 1 | XX
Vybaveni pokoje

92 1 X X

98 1 X X

94 1

9% 3 X X

9% 1 X

97 1 X

98 1
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Min. 50% pokoju je nekufackych

LGZko s moderni a dobfe udrZzovanou matraci o tloustce nejméné 13 cm

(Povinny) Kvalitni hotelové lizko s moderni dobfe udrzovanou matraci o
celkové vysce nejméné 18 cm

Kvalitnf hotelové IiZko s modem( dobfe udrzovanou matracl o celkové vysce
nejméné 22 cm

Polohovatelny liZkovy systém

Jednoluzka s minimalnim rozm&rem 0.80m x 1.90m a dvojliZzka s minimalnim
rozmérem 1.60m x 1.90m
JednolUZka s minimalnim rozmérem 0.90m x 1.90m a dvojlizka s minimainim
rozmérem 1.80m x 1.90m

(Povinny) Jednolizka s minimainim rozmérem 0.90m x 2.00m a dvojlizka s
minimélnim rozmérem 1.80m x 2.00m

Jednollzka s minimdinim rozmérem 1.00m x 2.00m a dvojliZka s minimainim
rozmérem 2.00m x 2.00m

10% luZek o minimalni délce 2.10m
Détska postylka na vyzadani
Hygienické chranite matraci (“poviaky”)

Nové matrace se naposledy pofizovaly pro celé zafizeni max. pfed 3 roky(Je
nutné dolozit.)

KaZdoroéni prani nebo dikladné &idténi matraci (Je nutné doloZit.)
Antialergické pfikryvky a pol3tafe jsou zaloZeny na pokojich &i k dispozici na
vyZéadani (Je nutné doloZit, &i fyzicky ukézat napli.)

(Povinny) Kvalitni a dobfe udrzovana pfikryvka

(Povinny) Prikryvka navic na vyzadani

(Povinny) Kvalitni a dobfe udrzovany polstar

Hygienické chranite polstafu (,poviaky*)

KaZdorocni prani (€iSténf) viech polStafi nebo plodné pofizeni novych polStarl
max. pfed 1 rokem (Je nutné dolozit.)

(Povinny) Dal$i pro hosta pouzitelny, nikoliv pouze dekorativni pol$taF na
vyzadani

(Povinny) Dva pro hosta pouZitelné, nikoliv pouze dekorativni polstafe na
osobu

(Povinny) Vybér z riznych typu pol&tére
Moznost zatemnéni mistnosti

(Povinny) MozZnost Gipiného zatemnéni mistnosti (napf. okenice nebo zavés
- ,blackout")

Zéclony/Panelové zaclony/plenty/rolety
Pratelnd predloZka k posteli

(Povinny) Sluzba buzeni nebo zafizeni pouzivané k buzeni

(Povinny) Odpovidajici $atni skfifi nebo vyklenek na aty
(Povinny) Police na pradlo
Odpovidajici potet raminek

(Povinny) Odpovidajici potet kvalitnich raminek hotelového typu riznych
druh uréeni (na kalhoty, na $aty, se skfipci na sukné,...)

(Povinny) Oteviena East Satni skFifié s raminky / nebo haéky na Saty
umisténé mimo skfin (pro odlozeni mokrého kabatu, bundy,..)

(Povinny) MoZnost zavésit vak na Saty (mimo $atni skFif)
1 Zidle
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105
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107
108
109
110
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113
114
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116

1
2

x

MM XK i Xl Xl >

X

K|l >l > it X

X

Ulozeni cennosti

17
118
19
120

1
3
8
10
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(Povinny) 1 misto k sezeni na kazdé luzko, alespon Zidle

(Povinny) 1 pohodiné sezeni (€alounéné kreslo/Zidle/gaué) s odkladacim
stolkem

(Povinny) 1 dalsi pohodiné Ealoun&né kfeslo nebo pohovka ve
dvoulizkovych pokojich &i apartméanech

Stal/pracovni stil nebo pracovni deska

(Povinny) Stal, pracovni stil nebo pracovni deska s volnou pracovni
plochou min. 0.5 m2 a adekvétnim vhodnym osvétienim (v&. ve&era a noci)

(Povinny) Noéni stolek
(Povinny) Pristupna elektricka zdsuvka v mistnosti

(Povinny) DalSi pristupna elektrick4 zdsuvka u stolu/pracovniho stolu nebo
pracovni desky

(Povinny) Dalsi pFistupna elektrick4 zasuvka vedle postele
Centréin( vypina¢ pokojového osvétleni

Vypina¢ pokojového osvétleni u postele

Vypinat veskerého pokojového osvétlenl u postele

No¢ni osvétleni (maly svételny zdroj pro orientaci v pokoji potmé)
(Povinny) Odpovidajici osvétleni mistnosti

(Povinny) Svétlo na &teni u postele

(Povinny) Zrcadlo na vy$ku postavy

(Povinny) Odpovidajici misto nebo box pro ulozeni zavazadla/kufru

(Povinny) Odpadkovy ko§

MozZnost uloZeni cennosti (napf. v recepci)
(Povinny) Centraini trezor(napf. v recepci)
(Povinny) Trezor v pokoji

Trezor v pokoji s integrovanou elektrickou zasuvkou

Zvukovi izolace /klimatizace

121
122
123
124
125

126

X
X

X
X

Odpovidajici zvukova izolace (okna)

2Zvukové izolujici dvefe nebo dvojité dvere
Pokoje s centralng nastavitelnou klimatizaci
Pokoje s individualné nastavitelnou klimatizaci

Klimatizace ve vefejnych prostorach pro hosty(restaurace, lobby, vstupni hala,
snidafova restaurace)

Harmonicka atmosféra vefejné pfistupnych mistnosti(svétio, viing, hudba, barvy,
atd.)

Zabavni elektronika

127
128
129
130
131

132

133
134
135

136

1

2
5
2
4

X
X

x|

X
X

(Povinny) Zafizeni pro pfijem rozhlasového vysiléni
Audio ¢i multimedialni pfehravaé

Fixni elektronickd média v koupeln&

TV s dalkovym oviadanim

TV o velikosti odpovidajici dané mistnosti s dalkovym ovladaem a seznamem
kanald

(Povinny) TV o velikosti odpovidajici dané mistnosti s dalkovym ovladagem,
seznamem kandll a TV programem

Dal3i TV v apartmanech o velikosti odpovidajici dané mistnosti
K dispozici jsou narodni a mezinarodni kanaly

Placené TV kanaly, filmové kanaly nebo videohry s moZnosti "rodiéovského
zamku"

Mezinarodni sitové redukce na vyzadani (adaptéry)
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Napéjeci stanice (pro vice elektronickych zafizenf) a/nebo rizné redukce na

vyzadani

(Povinny) Vefejné pFistupny telefon pro hosty
(Mobilni) telefon na vyZadani spole&né s dvojjazy&nym névodem k pouziti v pokoji
(Povinny) Telefon v pokoji spole&né s vicejazy&nym navodem k pouziti

(Povinny) Pfistup na internet ve vefejnych prostorach (napf. Sirokopasmové
pfipojeni, WIFI)

(Povinny) Pfistup na internet v pokoji (napf. Sirokopasmové pfipojeni, WIFI)

(Povinny) Zafizeni s pfistupem na internet s moZnosti tisku ve vefejnych
prostorach

(Povinny) Zafizeni s pfistupem na internet v pokoji na vyzadani
Zafizenl s pfistupem na internet v pokoji

Informace o hotelu (Informace o hotelu musi byt doloZeny.)
Dvojjazyny manuél sluzeb A-Z (Manual sluZeb A-Z musf byt doloZen.)

(Povinny) Vicejazyény manual sluzeb A-Z (Manual sluzeb A-Z musi byt
dolozen.)

(Povinny) Regionalni informaéni materialy k dispozici ve vefejnych
prostorach

Denni tisk v pokoji (v tiSténé nebo digitalni podobé)
(Povinny) Casopis pro hosty v pokoji

(Povinny) Psaci potfeby a poznamkovy blok
(Povinny) Korespondenéni slozka

Zehlici lis na kalhoty

(Povinny) Taska na pradio

Zehligka a zehlici prkno na vyzadani nebo Zehlira
Zehligka a zehlici prkno v pokoji

Sitieko na vyz&dani

(Povinny) Siti¢ko v pokoji

(Povinny) LZice na boty v pokoji

Pomiicky na ¢isténi obuvi na vyzadani

(Povinny) Pomiicky na &isténi obuvi v pokoji
(Povinny) Stroj na &isténi obuvi v hotelu

Dveinl kukétko

Dal3i zabezpe&ovaci zafizeni na dvefich pokoje

Vseobecné informace o koupelné

138 1
139 3
140 8
141 2
142 8
143 5
144 1
145 3
Ruzné

146 1
147 2
148 3
149 1
150 2
151 1
152 1
153 3
154 3
155 1
156 2
157 4
158 1
159 2
160 1
161 1
162 2
163 3
164 2
165 3
166 5
167 10
168 1
169 10
170 5
171 1
172 5
173 1
174 5
175 1

x

Koupelna/Sanitarni zafizeni 2 5 m2
Koupelna/Sanitarni zafizenl 2 7,5 m2
(Povinny) 100% pokoju se sprchou/WC nebo vanou/WC

100% pokoju se sprchou/WC nebo vanou/WC a z toho 50% pokoji s vanou a
samostatnym sprchovym koutem

30% pokoju se samostatnou toaletou

(Povinny) Sprcha se sprchovym zéavésem

Sprcha se sprchovou zasténou

(Povinny) Umyvadlo

Dvojité umyvadlo v dvojliZkovych pokojich a apartméanech
(Povinny) Pratelna koupelnova predlozka
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e 1 X
177 3
178 1
179 1
180 1 X
181 1
182 2 X
183 1 X
184 1 X
185 5 X
186 3 X
187 1
188 3 X
189 1 X
1% 1 X
191 1 X
192 1 X
193 2 X
194 1 7
195 2
196 1
197 1
198 2 X
199 2
200 4 X
201 1
202 3 X
203 1
204 2
205 3
206 1
207 1 X
Gastronomie
Napoje
208 1 X
209 2
210 2
211 4 X
212 2
213 2
214 6
215 4

S Xl XXl
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(Povinny) Uapoviaajici osvetien! u umyvadaia

Protiskluzova Gprava povrchu sprchy &i vany, pfipadné dodateéna trvala nebo
pFenosna protiskluzova podioZka ve sprie/vané

Bezpetnostni madla

(Povinny) Zrcadlo

(Povinny) PFistupna elektricka zasuvka pobliz zrcadla, s ozna&enim napéti
Kosmetické zrcadlo

(Povinny) Nastavitelné kosmetické zrcatko

Osvétlené kosmetické zrcatko

(Povinny) Haéky nebo Zebfiky na suseni ruénika

(Povinny) Topeni v koupelné

Vyhfivany Zebfik na ruéniky

Policka
(Povinny) Velké odkladaci plocha (v celkovém sou&tu musi poskytovat
dostatecny prostor pro odlozeni nékolika k tickych tasticek)

(Povinny) Skieni¢ka na zubni karta&ek (1 na osobu)

(Povinny) Mydlo nebo tekuté mydlo u umyvadla

(Povinny) Tekuté télové mydlo nebo sprchovy gel u sprchy/vany
(Povinny) Sampon

(Povinny) Télova kosmetika v lahviékach

(Povinny) Dal8i kosmetické produkty (napt. koupelové pfisady, sprchovaci
€epice, pilnicek na nehty, tyéinky do usi, odli¢ovaci tampony, télové miéko)
minimainé 2

(Povinny) Hygienické ubrousky

(Povinny) Toaletni papir, rezervni toaletni papir, $tétka na WC a hygienické
sacky

(Povinny) 1 ruénik na osobu
(Povinny) 1 osudka na osobu
Zupan na vyzadani

(Povinny) Zupan

Pantofie na vyZzadani
(Povinny) Pantofle

Vysou$et vlas na poZzadan(
(Povinny) Vysous$eé viasu
(Povinny) Stoli¢ka v koupelné na vyzadani
Osobni véha v koupeln&
(Povinny) Odpadkovy kod

(Povinny) Nabidka n&poju v hotelu
(Povinny) Nabidka napoju v pokoji, sklenkallizko, otvirdk
Népoje 16 hodin denné prostfednictvim pokojové sluZby - "room service"

(Povinny) Napoje 24 hodin denné prostfednictvim pokojové sluzby - “room
service"

Maxibar na kazdém patfe (automat na napoje, ob&erstveni)
Lednicka v pokoji
(Povinny) Minibar (s napoji a lehkym ob&erstvenim)

Kavovar nebo varna konvice na &aj/lkavu s pfisludenstvim v pokoji
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odli¢ovacl tampony, sprchovaci
Cepice, télové mléko, pilnicek na
nehty, koupelové pfisady, tyginky do
usi
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Bar

216 4 Bar (otevien alespori 6 dni v tydnu)

217 6 X X (Povinny) Bar (otevien alespof 7 dni v tydnu)
Snidané

218 3 X X (Povinny) Snidafové restaurace

219 1 Rozsifena snidan&

220 2 Snidafovy bufet nebo ekvivalentnf snidafiovy jidelnf Iistek

221 8 X X (Povinny) Snidafovy bufet s obsluhou nebo ekvivalentni snidafiovy jidelni
listek

222 5 X X (Povinny) Snidafovy jidelni listek prostrednictvim "room service"
Stravovéni (neplati pro kategorii garni)

223 1 X X (Povinny) Jidelni nabidka v hotelu

224 5 Jidla nabizena 14 hodin denné prostfednictvim pokojové sluzby “room service"

225 10 X X (Povinny) Jidla nabizena 24 hodin denné prostfednictvim pokojové sluzby
“room service"

226 5 Restaurace oteviena 5 dni v tydnu

227 8 Restaurace otevfena 6 dni v tydnu

228 10 2 2 (Povinny) Restaurace otevfena 7 dni v tydnu
229 4 X X Dietni kuchyn&

230 2 X X Regiondini kuchyn&

Konferenéni zafizeni (MICE)

Banketova zafizeni

231 2 Banketova zafizeni pro nejméné 50 osob
232 4 X | X Banketova zafizeni pro nejméné 100 osob
233 8 Banketova zafizeni pro nejméné 250 osob
Konferenéni prostory

234 10 X | X Konferengni mistnost(i) o vymé&fe nejméné 36 m2 az 100 m2, vyka stropu

nejméné 2,50 m
235 15 Konferenéni mistnost(i) o vyméfe nejmén& 100 m2, vyska stropu nejméné 2,75 m
236 20 Konferenéni mistnost(i) o vyméfe nejmén& 250 m2, vyska stropu nejméné 3,50 m
237 2 7 7 Mistnosti pro pracovni skupiny/break-out mistnosti
238 3 X X Business centrum (samostatna kanceléf a personél k dispozici)
239 5 X Konferenéni sluzby (samostatny usek, samostatny personal
240 1 X X Konferenéni kancelaf/pisamna

Vybaveni/ technologie konferenénich mistnosti

241 2 X | X Dostategny pocet elektrickych zasuvek s ohledem na poget mist k sezeni
242 3 X | X Dennisvétio v konferenéni mistnosti a moZnost mistnost zatemnit

243 3 X | X Individulné nastavitelna klimatizace v konferen&nich mistnostech

Volno&asové aktivity
Sport
244 3 Odpovidajici vlastni rekreatni zafizeni v objektu &i vlastnim areélu (vnitini nebo

venkovni)(napf. tenisovy kurt, pléz, golfové hfist&)
245 2 X Pronajem sportovniho vybaveni (napF. lyZe, lodé, kola)

246 4 X X Télocviéna s nejméné 4 riznymi cviebnimi stroji (napf. ergometr, &inka, stroj k
posilovani, b&Zecky pas, veslovaci stroj, $lapaci stroj)
Spa/Wellness

247 2 4 4 Masaze (napi. masaz celého téla, lymfodrenaz, Shiatsu, reflexologie nohou)
248 3 X X Samostatnd odpocginkova mistnost
249 3 Vifivka &i ekvivalent
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Konferenéni centrum
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250 5 1 1 Sauna (s minimainé 6 misty k sezeni) Sucha sauna

251 5 Kosmeticky sal6n s alespofi 4mi riznymi druhy pége (v nabidce je napF.
kosmetika obli¢eje, manikura, pedikura, peeling a mas4Z na uvolnéni stresu)

252 5 Spa centrum s nejméné 4 riznymi druhy procedur (v nabidce jsou napf. koupele,
Kneipp, hydroterapie, bahenni 14zné, turecké 14zn& Hammam a pami lazeih)

253 2 Samostatni privatni Wellness zéna

254 10 Plavecky bazén (venkovni) nebo plavecka pfirodni nadrz

255 15 Plavecky bazén (vnitini)

Dati

256 10 X | X Hotelova péce o déti (pro d&ti mladsi 3 let) zajiStovana kvalifikovanym
persondlem v pracovni dny po dobu nejméné 3 hodin

257 10 X X Hotelova pée o déti (pro déti starsi 3 let) zajistovana kvalifikovanym personalem
v pracovni dny po dobu nejméné 3 hodin

258 4 Détskéa zéna (herna/hfisté)

Razné

259 2 X X Spoletenska mistnost pro hotelové hosty (navic ke snidariové restauraci nebo
restauraci)

260 1 X Citarna a pisarna (samostatna lokalita)

261 2 Knihovna (samostatn4 lokalita)

262 3 Hostitelsky/anima&ni program

Kvalita a Online aktivity

Systém Fizeni kvality

263 3 X X (Povinny) Systém pro Fedeni stiznosti

264 5 X X (Povinny) Sy ické analyzovani pfipominek hostu

265 10 X (Povinny) Kontroly Mystery guest (Doklad o provadéni musi byt dolozen k
Zadosti.)

266 10 X X Systém fizeni kvality die EHQ nebo ekvivalent

Online aktivity

267 5 X X (Povinny) Viastni webové stranky s aktualnimi informacemi, realistickymi
fotografiemi a uvedenim polohy hotelu

268 5 X X (Povinny) Aktivni vybizeni odjizdéjicich/odhlasenych hostu k psani recenzi
na portélech ¢i webovych strankach

269 10 X X Vlastni webové stranky s moZnosti provedeni pfimé rezervace a psani
hostovskych recenzi

Jiné

270 10 X X Eko-znatka
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