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ABSTRAKT

Diplomova prace je zaméfena na piedstaveni konkrétnich navrhi do SPA hotelu Lanterna
a s tim spojené implementace mezinarodnich standard kvality. V teoretické Casti jsou
vymezena teoreticka vychodiska zvolen¢ho tématu. Prvni ¢ast poskytuje podstatné infor-
mace o hotelnictvi, kvalité sluzeb v cestovnim ruchu a mezinarodnich standardech kvality.
Praktickou ¢ast zahajuje stru¢na charakteristika SPA hotelu Lanterna a nasledné analyzo-
vani stavu soucasnych poskytovanych sluzeb a vySe urovné spokojenosti zakaznikt hotelu.
Na zaklad¢ zjisténych poznatkli a vykonanych analyz je navrzen nejvhodnéjsi koncept me-
zinarodnich standardd kvality pro naslednou implementaci. V zavéru jsou pro zakazniky

navrzeny procedury a nové aktivity zamétené na Medical SPA.

Kli¢ova slova: standardy kvality, kvalita sluzeb, hotelnictvi, hotel, wellness, pfirodni zdro-
je, Medical SPA

ABSTRACT

The diploma thesis is focused on putting concrete proposals to SPA hotel Lanterna and the
related implementation of international quality standards. The theoretical part defines the
theoretical background of the chosen topic. The first part provides essential information
about hotel industry, the quality of tourism services and international quality standards.
The practical section begins with a brief characterization of SPA hotel Lanterna and fol-
lowing analysis of the current state of the provided services and the amount of customer’s
level of satisfaction. Based on the findings and analyzes, the best international concept of
quality standards is proposed. In the end, the new procedures and activities for customers
with a focus on medical SPA are proposed.

Keywords: standards of quality, quality of services, hospitality, hotel, wellness, natural

resources, Medical SPA
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UvVOD

Pojem kvalita je stary jako sama lidska filozofie poznani. Prvnim kdo hovofil o ,,quali-

tas* byl Cicero v souladu svych disputaci v fimské Akademii.

vvvvv

ekonomické aktivum a povznasi prostiedi cestovniho ruchu véetné socialniho hlediska.
To dale poskytuje lepsi ,.kvalitu zivota® pro turisty a pro pracovniky v turistickém sek-
toru. Investovani do kvality je dulezité a velice zasluzné, piestoze tato snaha mnohdy

neni automaticky odménéna ristem v poctech navstévniki a turista.

V mnoho piipadech prodej produktii spojenych s cestovnim ruchem piedchéazi dodavce
a spotiebé. Proto je kvalita komunikace tak dilezitd pro uspéSnost destinace a pro
vSechny jednotlivé obchodniky, kteti poskytuji komplexni nabidku sluzeb. (Kvalita slu-
7eb poskytovanych v CR, 2015)
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CILE A METODY ZPRACOVANI PRACE

Cilem této prace bylo projektové feSeni implementace mezinarodnich standardi kvality
do SPA hotelu Lanterna. Navrh obsahuje vybrany koncept, kterym byl cely projekt in-
spirovan. Implementované standardy budou zaméfeny predevsim na wellness a SPA.
Literarni reSerSe byla Cerpana ze zahrani¢ni i tuzemské odborné literatury a interneto-

vych stranek. Pro tcely splnéni cile diplomové prace byly vyuzity nasledujici analyzy:
- Marketingovy vyzkum

Marketingovy vyzkum je podrobné&ji popsan v kapitole, kterou obsahuje teoreticka Cast.
K hodnoceni byly vyuzity primarni tdaje, které piedstavuji nové shromazdéné informa-
ce na konkrétni ucel. Pro Gcely ziskdvani primarnich idajli jsem si vybrala metodu do-
tazovani formou dotazniku. Dotaznik je slozen konkrétnimi otdzkami s urcitym pofadim
a po¢tem, které jsou formulované tak, aby pfinesly co nejvice pottebnych informaci z
hlediska daného tématu. Jsou vyuzity pouze uzaviené otazky, z nichz je ¢ast vyznacena
jako nepovinnd. Distribuce dotaznikovych formulaii probihala pomoci elektronické a
tisténé formy. Elektronicka forma byla rozesldna ob&antim Ceské republiky bez ohledu
na misto jejich bydlisté a tiSténa podoba nabidnuta hostim piimo na hotelové recepci.
Tato metoda byla vyuzita pro analyzovani trovné spokojenosti zakaznikti SPA hotelu

Lanterna.
- Pozorovani, srovnavani

Pro ucely analyzy soucasného stavu poskytovanych sluzeb hotelu jsem vyuzila pozoro-
vani a nasledného srovnavani s Oficidlni jednotnou klasifikaci ubytovacich zatizeni
Ceské republiky pro kategorii hotel, hotel garni, penzion a motel. Zkoumal se zde sou-
Casny stav sluzeb. Konkrétné se jednalo o polozky, které jsou nezbytné pro ¢tvrtou kla-
sifikacni tfidu a polozky nepovinné udavajici nadstandardni vybaveni/sluzby hotelu.
Analyza ukazala, zda-li je soucasny stav sluzeb opravdu na trovni ¢tvrté klasifikaéni
ttidy nebo svym poctem tuto tfidu prevysuje. Tato metoda srovnavani byla nasledné

vyuzita také pro vybér nejvhodnéjsiho mezinarodniho konceptu.

Vedlejsim cilem bylo zpracovat SWOT analyzu a ekonomickou analyzu spole¢nosti.
Pomoci zkoumani silnych, slabych stranek, pfilezitosti a hrozeb byly zjistény nedostat-

ky firmy a mozné faktory potiebné k jejich zmirnéni ¢i kompletni eliminaci. Ekonomic-
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ka analyza naopak zhodnotila finanéni zdravi podniku pomoci ukazateli zadluzenosti,

likvidity, aktivity a rentability.

Po zpracovani vSech vySe zminénych analyz a analyzy vybranych mezinarodnich stan-
dardu z hlediska vyhod/nevyhod jejich zavedeni, byla navrhnuta varianta nejvhodné;si-
ho konceptu mezindrodniho systému kvality S naslednym navrzenim standard zameéte-
nych na Medical Spa. Zavérem byl projekt podroben ¢asové, rizikové a nakladové ana-

lyze.
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1 HOTELNICTVI

Celosvétove znamé slovo hotel bylo ptivodné odvozeno od francouzského nazvu ,,hote*
a latinského ,,hospicem®, coz v ptekladu oznacuje osobu, ktera poskytuje nocleh. Mezi
dalsi slova, z nichz vychazi dnesni nazev pro ubytovaci zatizeni hotel, jsou latinska slo-
va ,.hospitium* a ,hospitalis“, oznacujici misto, kde se dalo pfenocovat i s moznosti

stravy.

Pocatek hotelového primyslu a cestovniho ruchu je obecné spjat se spole¢enskou dél-
bou prace, pii niz se vyclenovaly riizné druhy prace a specializace vyrobnich jednotek.
Velmi dulezitou roli zde sehralo oddéleni obchodu od femesla a zemé&d¢lstvi. Podnét
k dals§imu prohloubeni délby prace dodal rozvoj obchodu a vznikl tak zvlastni druh ob-
chodni ¢innosti, coZ je pfijiméni a ubytovani cestujicich. Vznika profese ,,hostinského*,

ktery oplyva vymezenym souhrnem pracovnich funkci, ndvyki, dovednosti a znalosti.

Zakladni kdmen pro dne$ni primysl hotelnictvi byl polozen jiz ve starovéku. Dfive
poutnici cestovali do posvatnych mist a kupci mezi mésty a staty. Vznikla tedy potteba
ubytovani pocestnych pfi jejich dlouhych cestach. Zprvu bylo ubytovani zajiStovano
pouze soukromymi osobami, jelikoZ v davnych dobach bylo zakladni povinnosti kazdé-
ho obcana dobrych mravii ubytovat a nakrmit znaveného poutnika. Nasledny rozvoj

obchodu v 6. stoleti pt. n. L. ptispél ke vzniku nové formy pratelského pohostinstvi.

Vzhledem K neustale rostoucimu poctu poutnikii, cestovateli a obchodnikti zacaly vzni-
kat zajezdni hostince a kupecké dvory, které poskytovaly ubytovani i stravu. Z divodu
nepiehlednosti a Spatné orientace v ulickach mést se zacalo vyuzivat individuédlniho
oznaceni. Vznikaly riizné ozdobné malované Stity, které naznacCovaly pocestnym, co

mohou uvnitf hostince o¢ekavat.
Mezi hlavni mezniky vedouci k rozvoji hotelnictvi patri:

- Primyslova revoluce (18—19. stoleti)

- Rozvoj dopravy, ptedevsim zeleznicni (1. polovina 19. stoleti)

- Objeveni elektrické energie (pelom 19. a 20. stoleti)

- Rozvoj letecké dopravy (pocatek 20. stoleti)

- Rozvoj informacnich technologii (druha polovina 20. stoleti, 21. stoleti)

- Vznik asociaci hotelti (Beranek, 2013, s.15-19)
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1.1 Pojem hotel

Hotel miize byt definovan jako misto, kde se za uplatu poskytuje ubytovani vSem kate-
goriim turistl. Jedna se zpravidla o ubytovani kratkodobé. Vedle ubytovacich sluzeb
jsou v zavislosti na klasifikaci, respektive v zavislosti na zafazeni do jakostni tfidy po-
skytovany dalsi sluzby. Mezi né patii predevSim sluzby stravovaci, spolecensko-
zabavni, relaxacni, konferencni a obecné vsechny sluzby, které jsou relevantni v této
oblasti sluzeb. Obvykla minimalni kapacita je 10 pokojl, ale v zavislosti na narodni
normé& nebo historické zvyklosti miize byt vyzadovan i vétsi pocet pokojt. Hotely ma-
zeme lisit predevsim podle velikosti, umisténi, doby provozu, pievazujicich dopliko-
vych sluzeb nebo zaméteni, poptavky, tiidy, formy fizeni a prostiedi. (Ktizek, 2014,

s. 22)

1.2 Kategorizace hotelovych ubytovacich zaiizeni

Kategorizaci se rozumi zafazovani ubytovacich zafizeni podle jednotlivych druht. Pfi-
hlizi se ptitom na typ poskytovanych sluzeb a zpisobu jejich poskytovani. V ramci uby-

tovacich zatizeni hotelového typu se vymezuji nasledujici druhy:

- Hotel je ubytovaci zatizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty. Poskytuji se zde uby-
tovaci sluzby a ve véting piipadii i sluzby stravovaci. Cleni se do péti tiid.

- Hotel garni je hotel nabizejici pouze snidan¢ a ¢lenime ho do ¢yt tiid.

- Apartmanovy hotel predstavuje hotel, kde jsou hosté ubytovani v apartmanech
(oddé€lend mistnost na spani, mistnost se sedaci soupravou a kuchynsky kout)
nebo studiich (jedna mistnost s veskerym pfislusenstvim).

- Boarding house je oznaceni pro hotel v méstské ¢asti, kde je poskytovano uby-
tovani na delsi Casové obdobi.

- Motel je ubytovaci zatizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty s moznosti parkovani
V jeho t&sné blizkosti. Je uréeny predeviim pro motoristy. Cleni se do &tyf tfid.

- Penzion je zafizeni s 5 nebo maximaln¢ 20 pokoji nabizejici ubytovani obvykle
na vice neZ jednu noc. Stravovani je zde kvilli absenci restaurace omezené. Cleni
se do Ctyf tiid.

- Horska chata je oznaceni pro turistické ubytovaci zatizeni, které je vhodné pie-
devSim pro poskytovani chrdnéného noclehu horolezciim a horskym turistim

v odlehlejsich horskych oblastech.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 15

Specificka hotelova zarizeni

Tato ubytovaci zatfizeni jsou specifickd svou polohou, uspotadanim, poskytovanymi

sluzbami nebo nabidkou svych volnocasovych aktivit. K nejznamé;jSim patfi:

- Lazensky/Spa hotel je ubytovaci zafizeni, které se nachazi v mistech se statu-
tem lazeiiského mista dle Zakona ¢. 164/2001 Sb. (lazensky zakon) v aktudlnim
znéni, které spliuje vSechny pozadavky pro kategorii hotel a které také zajistuje
lazeniskou péci dle § 33 zak. ¢. 48/1997 Sh.

- Lazensky hotel garni je lazensky hotel splitujici pozadavky na hotel garni, na-
chazi se v lazeiiském misté a zajist'uje lazenskou péci.

- Resort/Golf resort predstavuje ubytovaci zafizeni, které spliuje pozadavky pro
kategorii hotel od tfeti po patou tfidu. Jednd se o uzavieny soubor objekti, kde
muze byt restaurace spole¢né s recepci umisténa mimo ubytovaci ¢ast. Golf re-
sort musi byt vybaven minimalné devitijamkovym golfovym htistém dle para-
metri Ceské golfové federace.

- Botel oznacuje ubytovaci zatizeni umisténé na trvale zakotvené osobni lodi.
Nejcastéji v piistavu ve mésté. Cleni se do &ty tid.

- Za dependance oznacujeme vedlejsi budovu ubytovaciho zafizeni bez vlastni
recepce, organizacné propojena s hlavnim ubytovacim zatizenim, které poskytu-
je komplexni rozsah sluzeb odpovidajici piislusné kategorii a tfidé. Budova ne-
smi byt vzdalena vice nez 500 m od hlavniho ubytovaciho zatizeni.

- Wellness hotel spliiuje veskeré pozadavky pro kategorii hotelu od tieti po patou

tiidu a zaroven poskytuje sluzby wellness. (Beranek, 2013, s.22—-24)

1.3 Kilasifikace a standardizace ubytovacich zarizeni

Pro veskeré ucastniky cestovniho ruchu je dilezit¢ predem vedét, s jakou kategorii
a jakostnim stupném hotelu jednaji. Pro rozdéleni hoteld do rtznych tiid, a tedy 1 do
riznych cenovych kategorii, pouziva sektor cestovniho ruchu obvykle klasifikaci hote-
1. S rostouci vysi klasifikace hotelu, by méla rust i kvalita poskytovanych sluzeb. Nej-
vice pouZivanym klasifikaénim znakem jsou hvézdicky, ale miZeme se setkat také
s kli¢i, klobouky nebo letadélky. Pokud je hotel prezentovan hostovi jako fazeny do
urcité tiidy, host jiz mé své predstavy. Ma také predstavu, co zde dostane, a predpokla-
da, Ze 1 hotel si je védom, jakou uroven sluzeb a vyrobkli ma poskytovat. Kdyz si n€kdo

rezervuje pokoj, v podstaté uzavira smlouvu o kvalité. S klasifikaci je Gizce spojen po-
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jem standardizace, ktery oznacuje obecné pozadavky na poskytované sluzby a vybaveni.

(Krizek, 2014, s. 23)

Asociace hotelti a restauraci CR (AHR CR) a organizace Sdruzeni podnikatelt
V pohostinstvi, stravovacich a ubytovacich sluzbach (UNIHOST) vytvotily za podpory
Ministerstva pro mistni rozvoj a Ceské centraly cestovniho ruchu — CzechTourism Ofi-
cialni jednotnou klasifikaci ubytovacich zaiizeni Ceské republiky pro kategorii hotel,
hotel garni, penzion, motel a botel. Uvedena klasifikace je soucasti mezinarodniho stie-
doevropského systému Hotelstars Union. Na zakladé rozsahu poskytovanych sluzeb
muze klasifikacni komise udélit 1 — 5 hvézdicek v kategorii hotel a maximalné 4 hvéz-
di¢ky v kategorii motel a penzion. Tento zpusob certifikace je v Ceské republice dobro-
volny a klasifika¢ni znacka je ud€lovana vzdy na 3leté obdobi. Podle poctu téchto hvéz-

dicek vymezujeme nasledujici tfidy ubytovani:

- *Tourist

- **Economy

- ***Gtandard

- ****Ejrst Class

- *hkkkikk Luxu ry

Mimo poc¢tu hvézdic¢ek mohou zafizeni nést také dodatek ,,Superior, coz znamena vel-

mi vysoké bodové hodnoceni v ramci dané kategorie a tiidy. (Beranek, 2013, s. 24-27)
Zjednodusené srovnani tiid kategorie hotel
*Tourist

- kazdodenni uklid pokojt,

- ve vSech pokojich se nachdzi barevna televize v€etné ovladace nebo zde existuje
moznost televizi zapUjcit,

- sttl a zidle,

- mydlo nebo tekuté mydlo, 1 ru¢nik na osobu,

- sluzby recepce k dispozici,

- moznost piijeti a odesilani faxt,

- vefejné pfistupny telefon pro hosty,

- snidanova nabidka,

- nabidka napoju v hotelu,

- moznost uloZeni cennosti.
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**Economy

kazdodenni uklid pokojti a kazdodenni vyména ru¢niku na pozadani,

ve vSech pokojich se nachézi barevna televize véetné ovladace nebo zde existuje
moznost televizi zapijcit,

svétlo na ¢teni vedle ltizka,

ptisada do koupele nebo sprchové mydlo/gel,

1 rucnik, 1 osuska na osobu a policky na pradlo,

nabidka hygienickych pfedméth (napt. zubni kartacek a pasta, holici souprava),
moznost placeni kreditni kartou,

snidan¢ ve form¢e bufetu nebo odpovidajici snidanovy listek,

moznost ulozeni cennosti

***Standard

ve vSech pokojich se nachdzi barevna televize véetné ovladace, rozhlas,
Vv pokoji telefon, nocni stolek, svétlo ke ¢teni,

pfistup na internet v pokoji nebo ve vetejnych prostorach,

topeni v koupeln¢, kosmetické ubrousky, vysousec vlast,

misto pro uloZeni zavazadla/kufru, zrcadlo na vySku postavy,

Siticko, pomucky na €isténi obuvi, sluzba pradelny a Zehleni,

polstaf a ptikryvka na pozadani navic,

recepce oteviena 14 hodin, dostupna telefonicky 24 hodin denné, personal hovo-
fici dvéma jazyky (CeStina a jeden svétovy jazyk),

mista k sezeni v prostoru recepce, pomoc se zavazadly,

centralni trezor nebo trezor na pokoji,

prehledny systém vytizovani stiznosti,

restaurace oteviena alespoil 5 dnti v tydnu.

****Ejirst Class

¢alounéna pohovka/kieslo se stolkem,

kosmetické produkty (napt. sprchova Cepice, pilni¢ek na nehty), kosmetické zr-
catko, velka odkladaci plocha v koupelné,

osusky, pantofle na pozadani, krejcovska sluzba — mensi opravy,

pfistup na internet a internetovy terminal, moznost IT podpory,

recepce oteviend 18 hodin, dostupna telefonicky 24 hodin denné,
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- hotelova hala s misty k sezeni a ndpojovym servisem, hotelovy bar,

- snidan¢ ve formé& bufetu nebo snidanovy jidelni listek prostfednictvim Room
Service,

- minibar nebo napoje 24 hodin denn¢ prostiednictvim Room Service,

- restaurace s ,,a la carte” nabidkou oteviend minimaln€ 6 dnti v tydnu,

zjisStovani a vyhodnocovani ptipominek hosti.
FAEFEELuxury

- produkty osobni péce v lahvickach, zupan na pokoji,

- PC s pfistupem na internet na pokoji, trezor na pokoji,

- sluzba Zehleni (navraceni do 1 hodiny), sluzba ¢isténi obuvi,

- concierge, bagazista, dvetnik,

- recepce oteviend 24 hodin, vicejazyény personal (CeStina a alespont dva svétoveé
jazyky),

- prostorna hala recepce S misty k sezeni a napojovym servisem, hotelovy bar,

- osobni uvitani kazdého hosta,

- minibar a nabidka pokrml a napoju prostfednictvim Room Service 24 hodin
denng,

- restaurace s ,,a la carte* nabidkou oteviend minimaln¢ 7 dnti v tydnu,

- kontroly Mystery Guest. (Porovnani tfid, 2015)
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2 KVALITA

2.1 Definice kvality a jejiho vyznamu v hotelnictvi

Za kvalitu je oznacovana schopnost produktu nebo sluzby uspokojovat potieby a oceka-
vani zakazniki, které mohou byt zakaznikem vyslovené, nevyslovené ¢i neuvédomélé.
Takto chapana kvalita se celosvétoveé stala nastrojem konkurenceschopnosti a tspéchu

na trhu. (Analyza systému fizeni kvality sluzeb, 2010)

V turismu proslo chapani kvality svym vlastnim tempem vyvoje, a to se zpozdénim 10—
20 let za technickymi obory. Leteckd doprava a hotelnictvi byly prvnimi sektory turis-
mu, které diky dobré standardizaci sluzeb pfistoupily v 70-80. letech k definovani fi-
remnich standardu kvality. (Palatkova, 2011, s. 182)

Kvalita v tomto kontextu nemtize byt zaménovana s luxusem ani s jakosti. Tudiz musi
byt poskytovana od pétihvézdickovych hotelt az po venkovské penziony. To je dano
skutecnosti, ze kazdé ubytovaci zafizeni ma své zdkazniky a ti maji sva ocekdvani.

(Kiizek, 2014, s. 152)

vvvvvv

S pfihlédnutim na sou€asny trend orientace na zakaznika je pojem kvality vytvéaren pie-
vazné pozadavky hostil. Kvalitou se v dneSni moderni dobé nerozumi néco absolutné
nejlepsiho, ale spise co nejkomplexnéjsi splnéni pozadavki konkrétniho zakaznika. Aby
se kvalita dala co nejlépe tidit, musi se nejdiive stanovit cilovy segment zékaznikd.
Kazda skupina klienth ma totiz odliSné pozadavky na kvalitu sluzeb poskytovanych
Vv hotelu. Méfeni kvality sluZzeb je velmi obtizné a hoteliér by mél velmi pozorné na-
slouchat svym zakaznikiim a zjistovat jejich ptani a potieby. Pfi snaze o zlepseni kvali-
ty sluzeb by se mél hoteliér soustiedit pfedev§im na ty zamé&stnance, ktefi ptichazeji se
zakazniky do ptimého kontaktu, a mohou tak pruzné reagovat na jejich pozadavky. Pri-
oritou je zajiStovani a prezentace ubytovacich zafizeni do nejmensich detaili. JelikoZ se

nejednd pouze o sluzby samotné, ale také o zazitky a celkovy dojem.

Pro poskytovani kvalitnich sluzeb je nutné, aby vedeni hotelu bylo spravné informovano
o potiebach a pozadavcich hostt a aby tyto potieby hostd byly uspokojovany na co nej-
vy$8i mozné Urovni. Prvnim krokem v fizeni kvality je ur¢eni urovné ¢i kvalitativniho
standardu, ktery bude uspokojovat potieby cilového trhu. (Beranek, 2013, s. 251; Smith,
2014, s. 201)
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2.2 Faktory ovliviiujici kvalitu sluzeb v cestovnim ruchu

Faktory, které ovliviiuji kvalitu v cestovnim ruchu lze rozdélit na interni a externi.
Interni

- Vize, strategie a politika hotelovych organizaci.

- Odborné zptisobilost a kompetence pracovnikl v oblasti hotelnictvi dosahovana
pomoci strukturovaného vzd€lavani a ziskand praxe.

- Navrhovani a fizeni kliCovych a dalSich procesti poskytovani sluzeb, vcetné
uplatiovani specifickych standardt z oblasti hotelnictvi.

- Systém fizeni rizik v podniku a jejich uroven.

- Rozvoj technologii, materidlni vybavenost.

- Rizeni poznatki a informaci z monitorovani a méfeni spokojenosti zakaznikt
a ekonomické vykonnosti, analyzy a identifikovani potieb a o¢ekavani zakazni-
ki a dalSich zainteresovanych stran.

- Inovace, nové poznatky a neustalé zlepSovani.
Externi

- Legislativni prostiedi, atraktivita regionu/destinace, institucionalni zabezpeceni,
podpora vetejného sektoru, konkurence, vynutitelnost prava v celé spolecnosti a

Vv oblasti hotelnictvi a dalsi. (Analyza systém fizeni kvality sluzeb, 2010)

Oborova organizovanost

Vize,

strategie

- SRS SR a politiky

Legislativni prostiedi i organizaci Komp Konkurence
5 ee', neus a odbormnost
zlepSovani personalu
Kvalita
Rizeni poznatkd, sluzeb Navrh a Fizeni
Feseni neshod procest
Atraktivnost regionu, Bizeni Podpora verejného
destinace Rozvoj technologii, o sektoru

materialni rizik
vybavenost

Institucionalni zabezpeceni

Obr. 1. Schéma faktorii oviiviwujicich uroven poskytovanych sluzeb (Analyza sys-
tému Fizeni kvality sluzeb, 2010)
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Mezi dalsi faktory, které ovlivituji kvalitu sluzeb, mizeme zatadit:

- spolehlivost — stabilni vykonnost,

- citlivost — ochota zamé&stnanct pii poskytovani sluzeb,

- pristup — dostupnost a snadnost kontaktu,

- zdvorilost — ucta, takt, vlidnost a respekt zaméstnanct,

- komunikace — informovani hostli a naslouchani jejich pozadavkim a pfipomin-
kam,

- daveéryhodnost — spolehlivost, Cestnost a poctivost,

- bezpecnost — ochrana pted nebezpecim, rizikem nebo nejistotou,

- empaticky vztah — pozndni a porozuméni potfebam hostl. (Beranek, 2013,

5. 251)

2.3 Faktory ovlivitujici pozadavky zakaznikii na kvalitu sluZeb
Pozadavky klienta na kvalitu sluzeb jsou ovliviiovany:

- pohlavim a vékem klienta (v ptipadé mladSich hostii klesa pozadavek na kvalitu
ubytovani nez u spottebitelt stfedniho veéku),

- zdravotnim stavem klienta (host na voziku bude mit odli§né pozadavky na kvali-
tu nez zdravy ¢lovek),

- dosazenym vzdé€lanim (vysokoskolsky vzdélani klienty zpravidla pozaduji vyssi
urovei sluzeb),

- majetkovymi pomery,

- Zivotnim stylem (klient travici dovolenou u mofe ma vétsi naroky na kvalitu nez
turista travici dovolenou pé&si turistikou),

- mistem trvalého bydlisté,

- historii a tradicemi (obyvatelé¢ z tradicné chudSich regionli maji mnohem nizs§i

naroky na kvalitu poskytovanych sluzeb.
2.4 Divody pro Fizeni kvality v hotelu

Hlavnimi divody pro navyseni urovné kvality sluzeb v hotelu jsou piedevsim:

Konkurence — v soucasnosti zaziva hotelovy pramysl obrovskou konkurenci. Mnoho

hotell se snazi udrzovanim vysoké kvality o ziskdni konkuren¢ni vyhody.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 22

Lepsi efektivita — zvySovani efektivity uz pfedem nastavenych procesti se nasledné

promitne do snizeni nakladu a uspor jak finan¢nich, tak materialovych a personalnich.

wewrs

vetsi je riziko neuspokojeni potieb zakaznika. Z toho diivodu se v hotelnictvi prosazuje

darazngjsi kontrola jednotlivych krokt, které vedou k udrzeni standardt kvality.

Informovanost ziakaznika — s neustale se zlepSujici moderni technologii mé zakaznik
neomezeny piistup k informacim, které mu umoznuji porovnavat konkuren¢ni sluzby
a vyrobky. Z toho divodu by mél spravny hoteliér dbat na poskytovani sluzeb vysoké

kvality svym cilovym zakaznikiim.

Hrozba sankci — kvalita se také musi sledovat i z toho diivodu, ze v ptipadé pokud ne-
budou dodrzeny zdkonné pozadavky na kvalitu poskytovanych sluzeb, miize hotelu hro-

zit penézity trest od piislusného zodpovédného organu. (Beranek, 2013, s. 251-252)
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3 STANDARDY KVALITY

Dobfe fizené organizace poskytujici sluzby vyuzivaji celou fadu postupt, které sméiuji

ke zvyseni kvality produktu ¢i sluzby. Stanoveni standarda kvality napoméaha sd¢lit za-

kazniktim, jakou Uroven kvality sluzby mohou oc¢ekavat. Mimo jiné slouzi jako zékladni

standard a nastroj k motivaci svych zaméstnanct. Stanoveni je ovSem velmi slozité. Zde

je par zpusobu:

Standardy vychézejici z obchodnich podminek.

Organizace stanovuji zakladni normy chovani zaméstnanct a piedpisy provadéni
sluzby, v¢etné zpisobu vytizovani stiznosti.

U konkrétnich sluzeb stanovi organizace urcité garance, které by nemély byt
piesazeny.

V piipad¢ ¢lenstvi profesni asociace, mohou minimalni standardy kvality stano-
vit tyto asociace. Nedodrzeni mize byt sankcionovano.

Vseobecnym kritériem kvality sluzby je v soucasnosti povazovano zavedeni no-
rem ISO 9000 zarucujici stalou kvalitu sluzby. Jejich zavedenim firma zvySuje
svoji konkurenceschopnost.

U monopolnich pfevazné vetejnych sluzeb jsou standardy zavadény zvenéi nad-

fizenym Gfadem. (Vastikova, 2014, s. 205-206)

3.1 Vyhody aplikace standardu kvality

Hlavni vyhody standardizovani sluZeb pro:

1.

Zakazniky:

zajiSténi stalosti sluzby (zéasadni vlastnost kvality sluzby)

identi¢nost produktu, bez ohledu na Cas a misto cerpani

snadngéjsi orientace v nabidce hotelovych sluzeb

Zaméstnance:

stanoveni minimalnich pozadavkl na pracovni povinnosti

lepsi orientace na pracovisti zpiisobujici efektivnéjsi vykon

poskytuje sjednoceni eliminaci pfedchozich zkuSenosti a pracovnich navyka
Ridici management:

vhodny nastroj kontroly pracovniho tymu

efektivngjsi orientacni proces pii zau¢ovani novych zaméstnanct
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- presnéjsi planovani z divodu zndmosti veskerych narokt na vybavenost (Orien-

tace na zékaznika a standardy kvality, 2012)

Standardy, které jsou uzndvany ve vice nez jednom statu, jsou nazyvany standardy me-
zinarodni. Zavedenim si spolecnost zvysuje konkurenceschopnost u narodni i zahrani¢ni

Klientely.

3.2 Mezinarodni standardy kvality

Mezi nejznaméjsi metody a postupy na mezinarodni Grovni pii fizeni hotelového provo-
Zu se Vv soucasnosti uplatituje predevsim model TQM, EFQM a ISO normy. Neopome-
neme také koncept HACCP, Hotelstars Union a ,,Q* systém.

3.2.1 Koncepce systétmu TQM

Princip kvality dle norem TQM spocivé v neustalém zlepSovani sebe sama pii zapojeni
celého kolektivu. Jedna se pfedev§im o podporu inovaci a povzbuzovani vsech jedinct
ve firm¢ ke stalému zlepSovani vSech ¢innosti spolecnosti. Existuje zde cela fada forem

a vykladi TQM, nicméné spole¢né rysy mizeme vycist z pismen jeho zkratky:

Total — naprosté zapojeni vSech pracovnikl, Quality — kvalita v celé organizaci napfic
vSemi oddélenimi, Management — princip dosahovani kvality se prolind vSemi trov-
némi fizeni 1 v§emi manazerskymi funkcemi. (Pfiprava implementace norem kvality,

2015)
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Jedna se totiz o komplexnéjsi pfistup, ktery urcuje fizeni kvality ve vSech dimenzich
zivota firmy. Pro jeho zavedeni v hotelu neexistuje jednotna kodifikace, hoteliér se ale
muize fidit kritérii, podle kterych se ceny kvality udéluji. V Ceské republice je kazdym
rokem udé&lovana Narodni cena kvality CR. Kritéria pro vyhodnoceni nejlepsi spoleg-
nosti z pohledu kvality jsou uréovana na zakladé Modelu Excelence EFQM, ktery je
oznacovan za evropsky model TQM. (Beranek, 2015, s. 252-254)

3.22 EFQM

Model European Foundation for Quality Management je vyvinuty jako ramec pro uplat-
novani metod fizeni jakosti v organizaci. Je postaven na dvou zékladnich principech.
Konkrétné na samohodnoceni a benchmarkingu. Samohodnoceni je provadéno formou

srovnavani vybranych ¢innosti s modelem EFQM. Kvalifikovani pracovnici vykonavaji
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srovnani a nasledné vypracuji a piedaji zpravu vedeni spolecnosti. Zprava obsahuje pie-
devsim silné a slabé stranky spolecnosti, podle kterych pak hoteliér vypracovava strate-
gickée cile. Nasledn¢ je provadeéno srovnani s konkurenci, tedy benchmarking. Analyzuji
se silné a slabé stranky konkurence, které se vedouci hotelu snazi implementovat do

svého vlastniho provozu.
Zakladni pravidla modelu EFQM:

Zaméreni se na zakaznika — klient je hlavnim bodem celé koncepce EFQM, proto se

musi hotel zaméfit predevsim na vytvareni trvalych hodnot pro zékaznika.

Orientace na vysledky — vysledky ze vSech ¢innosti musi uspokojovat vSechny zainte-

resované osoby.

Partnerstvi s dodavateli — hotel se musi zaméfit také na vytvareni a udrzovani vztaht

S jistou ptidanou hodnotou.

Rozvoj zaméstnanci — vedeni hotelu by se mélo snazit maximalizovat pfinos zamést-

nancu prostfednictvim jejich rozvoje.

Rizeni na zakladé procesii a fakti — fizeni hotelu za pomoci na sebe navazujicich

a vzéjemné zavislych procest.
Vzdélavani zaméstnanci, zlepSovani se a inovace

Vedeni a stabilita cili — tviirci a inovativni vedeni by mélo byt postavené na zaklade

dlouhodobych cilt.

Socialni odpovédnost — pochopeni pozadavkl zainteresovanych stran a spravna reakce

na né. (Beranek, 2013, s. 254-256)

3.2.3 Koncepce norem ISO 9000

Systém norem, obecné zndmy jako ISO normy, je zaStitovan na panevropské urovni
nevladni organizaci International Organization for Standardization. Odtud zkratka I1SO.
Organizace vznikla jiz v roce 1947 spojenim narodnich institutd s centralnim sekretaria-
tem v Zenevé. Jeji hlavni ¢innost spodiva ve vyvoji technickych norem a jejich nasled-
nych sjednoceni na mezinarodni Grovni. ISO se fadi mezi nevladni organizaci, ktera
zaujima pieklenovaci pozici mezi vefejnym a soukromym sektorem. Rada ¢lenskych
instituci je soucasti vladdnich struktur jednotlivych evropskych statl. Ostatni jsou

Z privatniho sektoru a byly zfizeny narodnimi hospodaiskymi a odvétvovymi sdruzeni-
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mi. ISO tak funguje jako univerzalni organizace, jejiz vystupy jsou ve shodé jak
S narodnimi zajmy jednotlivych zemi, tak i s potfebami soukromé sféry, ale i spotiebite-
1 a uzivateli. Ceskou republiku v ISO zastupuje Utad pro technickou normalizaci,
metrologii a statni zkusebnictvi. Cilem norem ISO je pfedev§im podpora kvality vyrob-

ki (Kiizek, 2014, s. 155)

Normy ISO 9000 ptedstavuji soubor kritérii, pii jejichz spravném pouziti mohou spo-
leCnosti rozvijet schopnost vytvaiet a udrzet spokojené zakazniky. (HOYLE, 2007,
s. 78)

Tyto normy patii k nejznaméj$Sim mezinarodné uznavanym fizenim kvality. Daji se
uplatnit ve vSech oborech vyroby a sluzeb, jelikoz nejsou nijak specificky upfesnény
pro zadny druh produktl. Jadrem souboru norem jsou ¢tyii mezinarodni standardy, kte-
ré poskytuji navod k vypracovani a uplatnéni systému fizeni kvality. (Analyza systému

fizeni kvality sluzeb, 2010)

Bohuzel neni mozné vyzvednout jediny standard ve skupiné ISO 9000 a ziskat jasnou
pfedstavu o tom, co celek znamend. Kazdy standard byl vytvofen jinym vyborem,
a prestoze ISO 9001 a 9004 maji tvofit konzistentni dvojici, existuji koncepty v rdmci
ISO 9000, které nejsou pln¢ zietelné. Viceméné se jednd o nejasnosti, které ani jedna
Z norem nefesi. Pro vyplynuti smyslu je tedy nutné Cist mezi fadky, nalézt spojitosti
a nasledné vyvodit zavéry. Kazda z norem tady ISO 9000 m4 jiny ucel, zamér, rozsah

a také platnost. (HOYLE, 2007, s. 78)

Jadro souboru tvofi mezindrodni standardy poskytujici ndvod k vypracovani a uplatnéni

systému fizeni kvality:

- 1SO 9000:2005 — Systémy managementu kvality — Zakladni principy a slov-
nik uvadi zasady a zdklady managementu kvality. Popisuje vyznam fady norem
a uvadi zakladni definice termint pro pouZiti v organizaci.

- 1SO 9001:2008 — Systémy managementu kvality — Zobrazuje pozadavky na
systémy managementu kvality pro ptipad, kdy je nutné prokézat, ze organizace
je zpusobila ucinné plnit pozadavky zékaznikl a legislativy.

- 1SO 9004:2009 — Rizeni udrZitelného uspéchu organizace — Piistup ma-
nagementu kvality poskytuje navod slouzici na podporu pii dosahovani udrzitel-
ného uspechu organizace. Spolecnost ho dosahuje, kdyz dlouhodobé a vyvazené

plni oCekavani svych zakaznikl a dalSich zainteresovanych stran.
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ISO 19011:2002 — Smérnice pro auditovani systému managementu kvality
nebo systému environmentilniho managementu — poskytuje navod pro pla-
novani, fizeni a provadéni auditi systémi managementu kvality a environmen-

talniho managementu.

Revize norem ISO 9000 z roku 2002 vychazi z téchto zasad managementu kvality:

3.24

Zaméteni se na zakaznika

Vedeni

Zapojovani zaméstnancii

Procesni ptistup

Systémovée orientovany pfistup k fizeni
Neustalé zlepSovani

Ptistup k rozhodovani zaloZenych na faktech

Navzajem vyhodné dodavatelské vztahy (ISO 9000, © 1999-2012)

HACCP

Analyza kritickych kontrolnich bodii je v CR povinna dle zdkona o potravinich a tabé-

kovych vyrobcich. Zékladnim principem analyzy je:

Provedeni vyhodnoceni nebezpecnych bodi,

jejich spravné urceni,

stanoveni znaki a kritickych mezi v téchto bodech,
vymezeni systému sledovani kritickych bodu,
stanoveni napravnych opatieni,

zavedeni ovérovacich postupt,

vedeni ptislusné dokumentace.

Certifikaci systému kritickych bodl vyrobce prokazuje Gi€inny systém plnéni pozadavkl

nad obvykly rdmec pozadovany narodni legislativou, ovéfovany nezavislym certifikac-

nim organem. Hlavnimi pfinosy jsou plnéni pozadavkil 1 narocnych zékaznikt, zlepSeni

potadku a zvySeni efektivnosti v celé organizaci, optimalizace nakladii a snizeni eko-

nomickych ztrat. (Analyza systému fizeni kvality sluzeb, 2010)

3.2.5 Hotelstars Union

Pod dohledem konfederace HOTREC (hotely, restaurace a kavarny v Evrop¢), zalozily

hotelové asociace Rakouska, CR, Némecka, Mad’arska, Nizozemi, Svédska, Svycarska,
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Lucemburska a pobaltskych zemi (Litva, LotySsko a Estonsko) spole¢nou unii s nazvem
Hotelstars Union. Jako posledni se zatim pfidala Malta, Belgie, Recko a Dansko. Tim
piipravily ptidu pro harmonizovanou klasifikaci hotelti se spole¢nymi kritérii a jednot-
nymi postupy v ucastnickych statech. Tato klasifikace pfinasi prihlednost a bezpecnost,
jez napomaha k lepS§imu marketingu hoteld. Klasifikace vychazi z némeckého modelu.
Kritéria a postupy se pravidelné aktualizuji a vyvijeji podle pozadavkl hostti. Nova kla-
sifikace v Ceské republice nahradila dosavadni klasifikaci ubytovacich zatizeni. Dle

nového rozdéleni jsou tato zafizeni ¢lenéna do 5 tiid.

3.2.6 ,,Q% Systém

,»Q systém je ndrodni systém pro fizeni kvality v cestovnim ruchu. Vytvofeny za po-
moci spolecného Usili §vycarskych asociaci a Bernské univerzity. Koncept je rozdélen

do ti stupini dle komplexnosti a obtiznosti kritérii ve tfech etapach k nejvyssi kvalité:
Level I. - Management kvality zaméfeny na piimy kontakt se zakazniky

Prvni stupenl je zaméfen na zaméstnance certifikované¢ho zafizeni, ktefi jsou piimo
v kontaktu se zakazniky ¢i hosty. Princip prvniho stupné zaklada skoleni vybrané klico-
vé osoby v dané spole€nosti trvajici dva a pil dne. Tato osoba po absolvovani ziska
pozici ,,Quality Coach* v certifikované spolecnosti, kde nasledné¢ implementuje nové
ziskané poznatky. Povinnosti je zde pfedloZeni akéniho planu, ktery je oznacen za vy-
stup prvniho stupné podléhajici kazdoro¢ni kontrole certifika¢niho organu. Znacka kva-
lity je udélovana vZdy na 3 roky. Po uplynuti doby je nezbytné certifikat reaktivovat

nebo v ptipadé zajmu pokracovat na level II.
Level Il. - Management kvality zaméfeny na systém managementu firmy

Dalsi v poradi druhy stupen vychazi z vyse zmiiovaného EFQM modelu, ktery je pro
potieby tohoto stupné upraven. Diiraz se klade na management spolecnosti. Zde je opét
potfeba zvoleni si klicové osoby, ktera absolvuje Skoleni na tzv. ,,Quality Trainer®.
V dané spolecnosti bude mit za ukol tidit kroky potfebné k ziskani II. stupné, které jsou
hlavnich fidicich procest, splnéno minimalné deset z pozadovanych polozek v oblasti
vrcholového managementu a deset z pozadovanych polozek stfedniho managementu.

Vystupem druhé faze je podrobny hodnotici report, Z cehoz nasledn€ vzniké akéni plan,
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ktery je kazdorocné kontrolovan. I zde je tfileta platnost s moznosti reaktivace nebo

postupu na level I1I.
Level I11. - Management kvality jako celek systému (ISO, EFQM)

Posledni tfeti stupeil je oznaCovan za nejkomplexnéjsi a nejrozsahlejsi. Jednd se jiz
0 zavadéni nékterych z vSeobecné znamych standardd, napiiklad ISO 9001 nebo
EFQM.

Subjekt je oznacen prislusnym Q dle dosazeného stupné. Hlavnim cilem je zvySeni po-
védomi o kvalité a to jak na pracovisti, tak ve vztahu k dodavatelim i1 konecnym zakaz-
nikim. Hlavni zamér tkvi pfedeviim k udrZeni kvality cestovniho ruchu ve Svycarsku
na vysoké trovni. Tim, Ze je systém stale vice rozvijen a implementovan do vSech turis-
tickych zatizeni i za hranice Svycarska, dosahuje taktéZ mezinarodni arovné. Inspiraci
Svycarského systému muzeme vidét v mnoha evropskych zemich, a sice v Némecku,

Rakousku, CR ¢ Lucembursku. (Analyza systémi ¥izeni kvality sluzeb, 2010)
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4 SWOT ANALYZA

SWOT analyza je zndmym a velmi ¢asto pouzivanym nastrojem pro zjisténi internich
silnych a slabych stranek a externich pfilezitosti i hrozeb v managementu i marketingu.
SWOT je zkratkou anglickych slov: Strenght (silné stranky), Weaknesses (slabé stran-
ky), Opportunities (ptilezitosti) a Threats (hrozby). Analyza piedevSim predstavuje

kombinaci dvou dil¢ich analyz, a to vnitiniho (S — W) a vnéjsiho (O — T) prostiedi.

Smysl metody spociva v klasifikaci a ohodnoceni jednotlivych faktort. Analyzou vza-
jemné interakce silnych a slabych stranek na jedné strané vici ptilezitostem a hrozbam
na stran¢ druhé mozno ziskat nové kvalitativni informace, které charakterizuji a hodnoti
urovenl jejich vzijemné podpory ¢i naopak vzajemného stietu. Metoda vychazi
z ptedpokladu, ze spole¢nost dosdhne strategického spéchu maximalizace piednosti
a prilezitosti a eliminaci nedostatki a hrozeb. Respektive zménou slabych stranek na
silné stranky, ¢i zménou hrozeb na pfilezitosti. Nekteré z faktort mohou byt zarazeny

do dvou riznych kategorii SWOT analyzy.

Obecné je velice malo vnimano, Ze silné stranky v jedné firm¢é mohou byt slabymi
strankami firmy jiné, nebo Ze silné stranka se mize v dané firm¢ stat slabou strankou
Vv prib&hu vyvoje spole¢nosti. Tato skutecnost plati samoziejme i opacné, obdobné je to

i u prilezitosti a hrozeb. (Zelenka, 2010, s. 45)
SWOT analyza hotelu

Analyza SWOT je prvnim krokem k urceni nynéjsi pozice hotelu na trhu cestovniho
ruchu. UrCenim stranek silnych a slabych si v hotelovém primyslu odpovidame na
otazku: ,,Z ¢eho je slozena nabidka hotelu na trhu?. Poznanim hrozeb a pftileZitosti od-
poviddme na otazku: ,,Co ovliviluje uspéSnost hotelové nabidky na trhu a v jakém smé-
ru?*.
Mezi silné stranky patii napiiklad:

- bohatost nabidky

- dopravni dostupnost

- pfirodni prostiedi

- dobra image hotelu...
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Vyuziti silnych stranek je predpokladem uspésnosti nabidky hotelu na trhu. Nevyhodou
vici konkurenci jsou slabé stranky, které je potieba co nejdiive specifikovat, snizit je-

jich vliv na minimum nebo je tpln¢ eliminovat. Jedna se naptiklad o:

- neupraven¢ prostiedi

cena produktu

- nizka uroven poskytovanych sluzeb

nedostatek zdroju...

Vysledkem analyzy silnych a slabych stranek je odkryti specifické piednosti dan¢ho
hotelu. Jedna se o tzv. unique selling proposition, kterou se hotel na trhu odlisuje od

svych konkurent.
Ptilezitosti zvySujici prodej a vynosy hotelu mohou byt:
- Nhovy trzni segment
- zmeény Vv legislativeé
- vstup do hotelového fetézce
- novy rezervacni systém...
Naopak hrozbami, které ptsobi negativné na ¢innost provozu hotelu, mizou byt:
- siln4 konkurence
- klesajici trzni podil

- zmény v legislativé... (Kiral'ova, 2006, s. 25-26)
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5 MARKETINGOVY VYZKUM

Smith a Albaum definuji marketingovy vyzkum jako systematické a objektivni hledani
a analyzu informaci, které jsou relevantni k identifikaci a feSeni jakéhokoliv problému

na poli marketingu.

Hlavnimi charakteristikami marketingového vyzkumu jsou jeho jedinecnost, vysoka
vypovidaci schopnost a aktualnost takto ziskanych informaci. Mimo to je marketingovy
vyzkum doprovazen relativné vysokou naroc¢nosti na kvalifikaci zaméstnanct, finan¢ni

naroc¢nosti na ziskani informaci, ¢as a pouzité¢ metody. (Kozel, 2011, s. 14)

5.1 Proces marketingového vyzkumu

Prvnim tkolem je spravné rozpoznani marketingového problému. Na zikladé tohoto
poznani poté lze definovat vyzkumny problém a cile, které vymezuji dalsi kroky celého

vyzkumného procesu.

Kazdy marketingovy vyzkum je jedinecny. Je totiz pokazdé ovliviiovan jinymi faktory,
které vyplyvaji z riznorodosti zkoumanych problémti. Podobu vyzkumu zasadné ovliv-
fuje zadavatel vyzkumu svymi pozadavky, ale také dispozicni financni a ¢asové zdroje,

kvalita a kvantita lidskych zdroji a pouzitych metod.

I pfes fadu odliSnosti se proces kazdého vyzkumu sklada ze dvou etap, které na sebe
logicky navazuji. Konkrétné jde o etapu pfipravy a etapu realizace vyzkumu. Kazda
etapa sestava z odlisSného mnozstvi nékolika na sebe navazujicich krok, jejichz podoba

se méni podle konkrétniho vyzkumu.
Etapy:

1. Pripravna
- definovani problému, cile a hypotéz
- orientacni analyza situace a pilotaz
- plan vyzkumného projektu
- predvyzkum

2. Realizacni
- sbér dat
- zZpracovani dat

- analyza dat
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- vizualizace vystupt a jejich interpretace

- prezentace doporucéeni (Kozel, 2011, s. 72-73)

5.2 Metody marketingového vyzkumu

Na zéklad¢ vyzkumného cile se stanovi jaké techniky a metody budou pouzity pii sbéru

a analyze udaji. Tyto udaje mizeme Clenit:

1. Z hlediska zdroji dat
- Primarni: udaje ziskava saim vyzkumnik
- Sekundarni: tidaje jsou dostupné z vefejnych zdroji
- Komer¢ni: moznost zakoupeni udaje od spolecnosti, které se zabyvaji jejich
shromazd’ovanim
2. Z hlediska ¢asu
- Stavova: data jsou sbirdna v jednom casovém useku
- Kontinudlni: sbirdna ve vice ¢asovych tusecich (Marketingovy vyzkum, 2007)
3. Dle mozZnosti vyjadieni
- Kvantitativni: zabyva se ziskavanim dat o ¢etnosti vyskytu néceho, co jiz pro-
béhlo nebo se déje praveé nyni. Zakladem je ziskani métitelnych Ciselnych dat.
Zpravidla pracuje s vétsim souborem respondentli v procesu formalniho dotazo-
vani, pozorovani nebo analyzou sekundarnich dat.
- Kovalitativni: patra po piic¢inach, pro¢ néco prob¢hlo nebo pro¢ se néco déje. Za-
klad je v psychologii. Nej¢astéjsi forma vyzkumu v podobé rozhovori. Hledaji
se motivy, pri¢iny, postoje apod. Pracuje s mensim vzorkem respondentu. (Ko-

zel, 2011, s. 158-159)

Zpusoby sbéru informaci

wevr

gového vyzkumu. Tato etapa vétSinou vyZzaduje nejvice Casu a financ¢nich prostiedk.

Zakladni formy sbéru dat:

- dotazovani
- pozorovani

- experimentalni vyzkum (Marketingovy vyzkum, 2007)
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5.3 Dotaznik

Dotazniky piedstavuji formulaie se sérii otazek, na néZ respondenti odpovidaji, ptipad-
n¢ obsahuji varianty jejich odpovédi. Miize slouzit tazateli, respondentovi, nebo obéma.
Jedna se o zptisob psaného fizeného rozhovoru. Vyznam spociva predevsim v ziskavani
informaci od respondentii, poskytovani struktury a usmeériiovani procesu rozhovoru,
zajistovani standardni jednotné Sablony pro zapisovani odpovédi a ulehcovani zpraco-

vani dat.

Tvorba dotazniku

Neexistuje pfesny navod, jaké otazky v dotazniku byt musi a jakou maji mit podobu.
Kazdy vyzkum je jedineény a otazky v dotazniku se prizptsobuji dle tohoto faktu. Pii
konstrukci otdzek bychom se méli snazit, aby respondenti nasim otdzkdm porozuméli
a byli schopni a ochotni na n¢ odpovidat, coz vyrazné eliminuje chyby zpiisobené re-

spondentem.

Existuji dva pfistupy k tvorbé dotazniku:

1. Sociologicky — dotaznik byva rozsahly, jeho cilem je probrat maximum oblasti
a navaznosti;
2. Ekonomicky — konstrukce dotazniku spociva v jasné formulaci a stru¢né podo-

bé, cilem je efektivné ziskat poZadované odpovédi.

Délka dotazniku zavisi pfedevSim na cilech vyzkumu, zkoumaném tématu a na vztahu
respondenta k tématu. Vice nez dvacet otazek zpravidla respondenta odradi. Pfi zpro-
sttedkovaném dotazovani bez tazatele je lepSi kratSi, desetiminutovd narocnost, aby

bylo zabranéno nebezpeci, ze respondent dotaznik nedokon¢i nebo vitbec nevyplni.

Dotaznik by mé¢l na prvni pohled upoutat pozornost svou srozumitelnosti, snadnou ori-
entaci, jednoduchosti vypliovani, formalni upravou a dalS§imi aktivizujicimi prvky

(animace v piipad¢ online dotaznik).

Obecné se sklada ze tii ¢asti:

- Hlavicka dotazniku s vysvétlenim cile vyzkumu a zptsobu vyplnéni dotazniku.
- Tematicky ucelené oddily otazek a odpovédi.

- Podékovani a pokyny k odevzdani. (Kozel, 2011, s. 201-205)
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II. PRAKTICKA CAST
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6 SPAHOTEL LANTERNA

Ctythvézdickovy SPA hotel Lanterna se nachazi v malebném udoli Léskové ve Velkych
Karlovicich v CHKO Beskydy jen par kilometrti od hranic se Slovenskem. Je soucasti
Resortu Valachy, ktery se dale sklada z hotelti Horal, Galik s dvéma relaxa¢nimi centry,
Ski arealem Razula, devitijamkovym golfovym hiistém a dalsi nabidkou sluzeb a akti-
vit, které jsou od sebe vzdalené do 3,5 km. Zminované hotely Resortu Valachy vlastni
skupina HP TRONIC, s. r. 0., podnikajici od roku 1990. Spole¢nost Lanternu zakoupila

v roce 1997 a nasledné pfeménila do dnesni podoby.

SPA hotel Lanterna diive byval rekreacnim zatfizenim obuvnické tovarny Svit ve Zling.

Dle historickych zaznamii se sem zaméstnanci jezdili rekreovat jiz v 60. letech. (O nas,

2015)

Povéstna valasska pohostinnost v kombinaci s nejmodernéjsimi hotelovymi trendy
a profesionalnim pfistupem ¢ini z hotelu idealni misto pro relaxac¢ni dovolenou, ale také
misto pro obchodni jednéni, konference, semindfe, firemni Skoleni a workshopy. SPA
hotel Lanterna je oazou relaxace a klidu v srdci ¢isté horské ptirody a i proto je vyhle-
davanym mistem pro piijemny odpocinek nebo naopak aktivni dovolenou. (Interni in-

formace firmy, 2015)

6.1 Organizaéni struktura

V soucasné dobé ma hotel 45 zaméstnanct. Pracovnici jsou rozdéleni do jednotlivych
utvard podle funkce, kterou zastavaji. Vedouci hotelu ma na starosti Gtvar recepce, ob-
sluhy, stravovaci a uklidovy tsek. Kazdy ze zmitiovanych tisekli méa svého vedouciho,
ktery zodpovidd za své podiizené. Pocet pracovnikii se z roku 2014 navysil pouze

0 jednoho zaméstnance. Organizaéni struktura je zobrazena v ptiloze P L.
6.2 Hotelové sluzby

6.2.1 Ubytovani

Hotel nabizi hostim ubytovani v modernich a nadstandardné¢ vybavenych pokojich.
Ctyipatrova budova disponuje kapacitou 49 dvoulizkovych pokoji, tedy 98 lazek.
U pokojti typu Suite a Suite Spa lze navic obstarat pfistylku na pokoj.
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Skladba pokoji:

- 35 pokoja Standard Exclusive

- 9 pokojti typu Suite

- 4 pokoje typu Suite Spa

- 1 pokoj typu Suite Spa — pokoj 314 (Popis a vybaveni pokojui Lanterna, © 2010)

Cenik jednotlivych pokojl je zobrazen v ptiloze P V.

6.2.2 Restaurace

Kotikova (2013, s. 40) ve své knize uvadi, ze jidlo, piti, stravovaci zvyky a zvyklosti
mistnich obyvatel vytvaii hlavni ¢ast kultury daného mista. Celkové dojmy z pobytu
jsou predevsim umocnény zazitky spojené se stravou a jeji kvalitou. Rostouci popularitu
gastronomie zvysuje 1 ndrast z4jmu o zdravy zplsob stravovani. Proto i1 hotel Lanterna
soustfedi nejveétsi pozornost na stravovani a zajistuje vSem svym zdkazniklim Spickové

vyrobky a sluzby.
Pro své hosty maji k dispozici:

- Restauraci & Café Lanterna
- Zazitkovou restauraci Vyhlidka

- Cocktail bar Lanterna

6.2.3 Spaawellness

SPA hotel Lanterna patii k nejvyhledavanéjsim wellness hotelim v tuzemsku. Relaxac-
ni centrum se nachazi ptimo v budové hotelu a cely prostor se rozklada ve dvou podla-
Zich o rozloze 250 m?. Ve ve&ernich hodinach je romanticky osvétlen ¢ajovymi svicka-

mi a jeho poklidnou atmosféru dopliiuje ptijemna relaxa¢ni hudba.

Hosté zde mohou vyuzit podle libosti kryty bazén, whirpool, infrasaunu, finskou saunu,
parni lazen, ochlazovaci jezirko a védro horské vody, multifunkéni sprchy, odpocinko-

vou terasu a L-Spa bar s sirokou nabidkou napoju.

Lanterna se dale miize pySnit kvalitnimi masazemi a ritudly Pure Fiji provadéné zkuse-
nymi maséry. Dal$im ldkadlem ptedevSim pro Zeny je Beauty salon. VSechny sluzby

jsou hostiim poskytovany za piiplatek. (L-Spa relaxacni centrum, © 2010)

Cenik a seznam vSech poskytovanych procedur obsahuje ptiloha P V.
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6.2.4 Ostatni sluzby

Pro opravdu piijemné straveny pobyt a pohodovou dovolenou nabizi hotel fadu nad-

standardnich sluzeb:
Sluzby recepce

Recepce hostim poskytuje 24hodinovy provoz, exchange servis, Kopirovani a faxové
sluzby, buzeni telefonem, uschovani cennosti v bezpe¢nostni schrance, uschovna lyzi
a kol, moznost pobytu s pejsky, zajisténi transferu mezi hotely Resortu Valachy a mno-
ho dalSich.

Hotelovy servis

Mezi zékladni sluzby patii predevSim prani a ¢isténi odévi, denni uklid pokoji, room
service, animacni programy, aromatické ving na pokojich, internet, prondjem postylky
a détské chivicky za ptiplatek a parkovéani u hotelu zdarma. (Sluzby hotelu Lanterna,

© 2010)
Konferené¢ni saly, gastro akce, svatby a oslavy

Uskuteciuji se zde také firemni seminafe, bankety, gastro akce a k dispozici je i prona-

jem salu na svatebni hostinu ¢i oslavu.

6.3 Obsazenost SPA hotelu Lanterna
Graf 1. Vyvoj obsazenosti hotelu v letech 2008-2014

(Vlastni zpracovani, zdroj: Interni informace)

Priumérny vyvoj obsazenosti hotelu v
letech 2008-2014
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Graf 1. ukazuje primérny vyvoj obsazenosti hotelu v letech 2008-2014. Je patrné, ze
vysledky pomérné €asto vykazovaly vyrovnanych hodnot okolo 67-72 %. Vyjimkou je

pouze rok 2009, kde byl zaznamenan 8% pokles oproti ptfedchozimu roku. Duvodem
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tohoto poklesu byla ekonomickd krize. Celkova primérnd obsazenost hotelu cini
68,34 %, coz je ve srovnani se statistickym ufadem, kde ve zkoumanych letech dosaho-

vala obsazenost tuzemskych ubytovacich zatizeni 42,5 %, vice nez piiznivé.

Pokud vezmeme v tivahu pocet pokoju, primérnou obsazenost a pramérnou cenu, ktera

¢ini 2 966 K¢, tak ndm vychdzi denni obrat za ubytovani:
49x0,6834x 2966 =99 321,26 K¢
Za rok to Cini:

99 321,26 x 365 = 36 252 259,9 K¢

6.4 Forma komunikace s navs§tévniky SPA hotelu Lanterna

Hotel vyuziva mnoho zptsobt komunikace se svymi zakazniky. Jedna se pfedevsim o:

6.4.1 Oficialni webové stranky hotelu

Pro potenciondlni zdkazniky je prvnim zdrojem informaci ptredevsim oficidlni webova
stranka hotelu www.lanterna.cz. Zde jsou uvedeny vSechny sluzby, které hotel poskytu-
je, jejich ceny, zvyhodnéné pobyty, kalendar akci, fotogalerie hotelu atd. Na strance je
mozné nalézt také rezervacni systém, ktery umoziuje velice snadnou orientaci. Zahlavi
této webové stranky nabizi jednoduchy pfistup na ostatni ubytovaci zafizeni Resortu

Valachy.

6.4.2 Socialni sit’ Facebook

V dnesni dobé je pro firmy velice dulezité nasledovat soucasné trendy. Pomoci social-
nich siti je moZné zdkaznikiim lépe naslouchat a vice se tak ptiblizit jejich skute¢nym
pranim a potfebam. Proto i SPA hotel Lanterna spole¢né s ostatnimi hotely Resortu Va-
lachy vlastni firemni Gcet na facebooku, V soucasnosti stranku nasleduje témét 7 700
fanouskt, kteti sdili své zazitky a objektivné hodnoti poskytované sluzby. Stranka je
kazdym dnem aktualizovana a tim si zajiStuje v€asnou informovanost fanouskt o nad-

chézejicich eventech.

6.4.3 Vérnostni program

Dal§im zpisobem podpory prodeje je i vé€rnostni program, ktery hotel vyuziva v podobé
voucheru. Tento voucher muze navstévnik vyuzit pii své dalsi navstéve. Jedna se piede-

v§im o dva typy bonust. Prvnim typem bonusu je sleva na procedury pro ubytované
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hosty. Dals$i moznosti je ziskani slevy samotného pobytu pii véasné rezervaci. Rezerva-

ci je nutno uskutecnit na zéklad¢ zadani hesla uvedeného na voucheru.

6.4.4 PR &anky

Piinosem jsou také neplacené¢ komerc¢ni ¢lanky, které jsou vkladany na webové stranky
zabyvajici se cestovnim ruchem. Jednd se napiiklad o stranky www.kudyznudy.cz,
www.kamsdetmi.cz a jiné. Na strankach www.wellnessnoviny.cz a valassky.denik.cz

muzeme nalézt tipy kam se vydat na dovolenou.

V poslednich dnech je Resort Valachy vyzdvihovéan diky uspéchiim feditele Tomase
Blably, kterému se dostalo ocenéni Hoteliér roku 2014. Timto si i hotel Lanterna odnesl

velice dobrou referenci.

6.4.5 Eventy

Velké Karlovice se dostavaji do podvédomi lidi pfedev§im diky nespoctu akci a soutézi,
které Resort Valachy poradd. Kazdorocni Karlovarsky gastrofestival minuly rok navsti-
vilo vice nez 30 tisic navstévnikd, coz predstavuje téméf poloviéni narust z roku pred-
chazejiciho. Lanterna se téZ podilela na programu této akce. Navstévnici zde mohli na-
ptiklad shlédnout soutéz o nejlepsi valassky frgal. SoutéZe jsou velice kladné hodnoce-

ny vetejnosti a se spolupraci s novinafi vytvaii prostor pro nezavislé ¢lanky.

6.4.6 Billboardy, reklamni letaky

Soucasné billboardy jsou zaméfené predevSim na gastronomii. Restaurace Vyhlidka je

pro mnohé velikym ladkadlem a hotel vsazi pravé na kvalitni stravu.

Nasledna reklama pro rok 2015 se bude soustiedit ptedev$im na akci Valachy tour, kte-
rd zacina v zimnich mésicich zdvodem na bé&zkach a kon¢i terénnim béhem na podzim.
Tuto akci budou podporovat zndmi sportovci jako Petr Vabrousek, Jaroslav Kulhavy

nebo Tereza Huiikova.

6.5 SWOT analyza

Prostfednictvim analyzy byly zfeteln€é definovany silné a slabé stranky SPA hotelu Lan-
terna, které fadime mezi vnitini faktory ovliviiujici uspéSnost spolecnosti. Pfilezitosti
byly zafazeny mezi vnéjsi faktory, které mohou firmé do budoucna zvysit konkurence-

schopnost, a hrozby, které¢ naopak ohrozuji budouci fungovani firmy. Vybrano bylo
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pletni SWOT analyza hotelu je zobrazena v pfiloze P III.

Tab. 1. SWOT analyza SPA hotelu Lanterna (Vlastni zpracovani)

Strenghts - silné stranky

Weaknesess - slabé stranky

Vnitini faktory

Dobra gastronomie, restaurace
Vyhlidka, jméno $éfkuchate

Malo mnovaci z hlediska investovani

Stabilni personal

Aktualni fungovani cocktail baru

Spoluprace s pekarnou Galik - vlastni
pecivo

Odpadové hospodatstvi

Uroveti webi, PR &lanky, poradané
akce

Nedostacujici stav skladt

Image hotelu

Exteriér hotelu

Opportunities - prileZitosti

Threats - hrozby

Vnéjsi faktory

Systém zadavani pozadavkl na drzbu

Vyvoj techniky - v budoucnu nemusi
vybaveni vyhovovat novym trendiim

Spoluprace s hotelovymi Skolami - staze,
praxe

Udrzeni kvalitniho personalu

Rozsifeni SPA - investiéni charakter

Vétsi naklady na udrzbu, vybaveni
hotelu, pokoji

Stezka bosou nohou nebo nau¢na nad
Lanternou

"Vybydlenost" pokoji - nutné renovace

Staze pro zaméstnance

Uzavieni Cocktail baru

Ciselné vyhodnoceni

Ke spravnému ¢iselnému vyhodnoceni je nutno prvn¢ oklasifikovat soupis jednotlivych

kategorii dle jejich dilezitosti rliznymi vahami. Zde bude zjisténo, které polozky je za-

potiebi zlepsit. Vyhodnoceni je zndzornéno v tabulce ¢. 2. Hodnoceni polozek je stano-

veno pomoci téchto pravidel:

Kladna stupnice od 1 do 5 je pouzita u silnych stranek a pftilezitosti, pficemz 5

cvwr
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- Zaporna stupnice od -1 do -5 je pouzita u slabych stranek a hrozeb, pficemz -5
znamend nejvyssi nespokojenost a -1 nejnizsi nespokojenost. (SWOT analyza
v excelu, 2011)
Tab. 2. Ciselné vyhodnoceni SWOT analyzy SPA hotelu Lanterna (Vlast-

ni zpracovani)

Silné stranky Vaha Hodnoceni | Nasobek
Dobra gastronomie, Vyhlidka... 0,25 5 1,25
Stabilni personal 0,2 4 0,8
Vlastni pecivo 0,15 4 0,6
Urover webd, pofadané akce 0,2 3 0,6
Image hotelu 0,2 3 0,6
> Soucet 1 19 3,85
Slabé stranky

Malo inovaci (investovani) 0,25 -4 -1
Fungovani cocktail baru 0,3 -5 -1,5
Odpadové hospodarstvi 0,1 -3 -0,3
Nedostacdujici stav skladl 0,2 -4 -0,8
Exteriér hotelu 0,15 -3 -0,45
> Soucet 1 -16 -4,05
PrileZitosti

Systém zadavani pozadavkd... 0,25 4 1
Hotelové skoly - staZze, praxe 0,15 3 0,45
Rozsifeni SPA - investice 0,25 5 1,25
Stezky nad Lanternou 0,2 3 0,6
Staze pro zaméstnance 0,15 4 0,6
> Soucet 1 19 3,9
Hrozby

Vyvoj techniky 0,05 -2 -0,1
Udrzeni kvalitniho personalu 0,3 -5 -1,5
Vétsinaklady na udrzbu,... 0,1 -2 -0,2
"Vybydlenost" pokojt 0,25 -5 -1,25
Uzavieni Cocktail baru 0,2 -3 -0,6
> Soucet 1 -18 -3,65

Sloupcem Viéha vyjadiujeme dulezitost jednotlivych polozek v dané kategorii (Silné
stranky, slabé stranky...). Soucet tdchto vah musi byt v kazdé sekci roven 1. Cim vyssi

¢islo vaha u polozky udéava, tim zaujima vétsi dilezitost v dané kategorii a naopak.

Vyse bodl jednotlivych polozek tvoii pocitové vnimani z hlediska manazerii a zakazni-
k. Nejsilngj$i strankou hotelu je piredevSim dobrd gastronomie a restaurace Vyhlidka,

proto zde byla udélena nejvyssi vaha a hodnoceni. Dal§imi velice dulezitymi polozkami
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jsou stabilni persondl, poradané akce a image hotelu, bez kterych tispé$ny hotel nemiize

spravné fungovat. Nejmensi ohodnoceni bylo udéleno vyrobé vlastniho peciva.

Slabé stranky hotelu tvori z vétsi Casti predevsim Spatné fungovani cocktail baru a ne-
dostate¢né inovace z pohledu investic, které si vyslouzilo nejnizs$i bodové ohodnoceni.
Exteriér hotelu oproti konkurencnim ubytovacim zafizenim mirn¢ zaostava. Nedostacu-

jici stav skladi ma za nasledek nevyhovujici prostory pro Spinavé/Cisté pradlo a odpad.

Nejvetsi prilezitost spole¢nosti spociva piedevsim V rozsifeni SPA, které by navysilo
kvalitu celého pobytu zakaznikl. Z hlediska spravného vedeni je zapotiebi také nového
systému zadavani pozadavkl. Velky potencial je i ve vytvoteni stezky nad Lanternou.
Pro 1épe vyskoleny personal by se v budoucnu konaly stdze pro zaméstnance a staze ¢i

praxe pro studenty z hotelovych $kol.

Kvalita hotelu zavisi ptfedev§im na spravném personalu, na jejich pfistupu a na stabilité
téchto kvalitnich pracovnikl. Svou védhou polozka skonc¢ila na prvnim misté v dilezitos-
ti. Musi se dbat neobycejné velka pozornost také na detaily, kvalitu vybaveni a starat se
o vyménu zastaralych véci. Hrozbou je i uzavieni cocktail baru, které by nasledovalo,
pokud by v budoucnu s novym personalem nebyla garance skvélého servisu, vybornych
barmani a dosahovani kladného vysledku hospodatfeni. VéEtsi naklady a vyvoj techniky

mohou firm¢ v budoucnu zvysit ndklady.

Po pftitfazeni vahy a bodového ohodnoceni byly jednotlivé hodnoty vynasobeny a secte-
ny.

Posledni ¢asti ¢iselného vyhodnoceni bylo rozdéleni internich a externich faktort, kde
byly zvlast secteny silné stranky se slabymi a pfileZitosti s hrozbami. (SWOT analyza

v excelu, 2011)

Pro SPA hotel Lanterna vysly tyto hodnoty:

1. Interni analyza — (3,85 — 4,05) — vysledek - 0,2
2. Externi analyza — (3,9 — 3,65) — vysledek 0,25

Po vypocteni bilance, kterd byla zjiSténa souctem interni a externi analyzy, zjistime ko-
neény vysledek, tedy 0,05. Ciselné vyhodnoceni pro spoleénost neni p#ili§ piiznivé.
Hotel by se m¢l zaméfit a zapracovat pfedev§im na zlepSeni internich faktor. Nejvetsi
potencial ma praveé ve zlepSeni chodu hotelového cocktail baru a ve vétSich inovaci

z hlediska investovani. ReSenim by mohla byt celkova naprava v budoucnu.
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6.6 Ekonomicka analyza

Kapitola s ndzvem ekonomicka analyza vypovida o hospodaieni spole¢nosti SPA hotelu
Lanterna. Je zde provedena analyza pomoci jednotlivych ukazateli, které ukazuji, jak si
dany podnik stoji z hlediska financi. Z divodu neposkytnuti finan¢nich materiald SPA
hotelu Lanterny byly tdaje pouzité ve vzorcich pievzaty z rozvah a vykazu ziskd a ztrat
celé spolec¢nosti HP TRONIC, s.r.o, ktera ma pod sebou dalsi dvé ubytovaci zafizeni.
Zkoumané obdobi probiha v letech 2011-2013. Lanterna v roce 2014 dosahla trzeb
48 milionti a naklady cCinily 44 milionti K¢. Vysledek hospodateni pfed zdanénim byl
4 miliony K¢.

Zakladnim nastrojem finan¢ni analyzy je analyza pomérovych ukazatell, ktera se sta-

novuje na zaklad¢ vykaza finanéniho ucetnictvi. Pfedevs$im se jednd o ukazatele zadlu-

zenosti, likvidity, aktivity a rentability. (Cizinska, 2010, s. 164)

6.6.1 Rentabilita podniku
Tab. 3. Vysledné ukazatele rentability spolecnosti v %

(Vlastni zpracovani)

2011 2012 2013
ROS 10,35 0,93 0,51
ROA 3,64 0,38 0,22
ROE 5,25 0,76 0,45

Z diivodu poklesu zisku se kazdym rokem snizovaly i veSkeré ukazatele ziskovosti, kte-
ré byly zkoumany. Pokles zisku je zptisoben ukonc¢enim spolufinancovani hotelu Evrop-
skou unii z Evropského fondu pro regionalni rozvoj vyuzivany v letech 2006-2011. Pro
vypocet rentability celkovych trzeb a aktiv byl pouzit Cisty zisk pfed zdanénim. Nejvy-
raznéj$i pokles probehl u rentability trzeb, kde firma v roce 2013 ziskala 0, 0051 K¢
Z utrzené jedné koruny. Ziskovost aktiv se snizila az na hodnotu 0,22 %. Pomoci ¢istého
zisku po zdanéni byla zjiSténa rentabilita vlastniho kapitalu. V roce 2013 spole€nost

utrzila 0,0045 K¢ z vynaloZené jedné koruny.
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6.6.2 Meéreni aktivity

Tab. 4. Vysledné ukazatele aktivity spolecnosti v abso-

lutnich hodnotach (Vlastni zpracovani)

2011 2012 2013
Obrat celkovych aktiv 0,35 0,40 0,42
Doba obratu aktiv 1037 904,21 867,76

Ukazatelem obratu celkovych aktiv bylo zjisténo, kolikrat se aktiva béhem roku ve spo-
le¢nosti obratila. Ve zkoumaném obdobi se ukazatel postupné navySoval, coz je pro
firmu uspokojivé. V roce 2013 se hodnota ustalila na ¢isle 0,42. Doporuéena hodnota se
pohybuje v rozmezi ¢isla 1,6 az 3. Zde je ale velice nutné zhodnotit obor podnikani.
Konkrétné v hotelnictvi je znamo, Ze se ukazatel pohybuje podstatné nize. Hodnoty do-
by obratu aktiv vykazaly naopak postupné snizovani. Hodnota 867,76 v roce 2013 znaci
primérny pocet dntl, po které je majetek v podniku vazan az do faze prodeje nebo spo-

tteby. Snizovanim hodnot se situace podniku zlepsila.

6.6.3 Platebni schopnost a likvidita podniku

Tab. 5. Vysledné ukazatele likvidity spolecnosti v ab-

solutnich hodnotach (Viastni zpracovani)

2011 2012 2013
Bézna 4,11 4,04 3,55
Pohotova 4,03 3,96 3,30
Okamzita 0,16 0,10 0,12

Analyza zaznamenala postupné snizovani vSech ukazatelti. Bézna a pohotova likvidita
se v letech 20112013 pohybovala nad doporu¢enou hodnotou. Spravna hodnota ukaza-
teld se ovsem lisi podle odvétvi. Vezmeme-li v Givahu, Ze poskytovani sluzeb v ubyto-
nez ziejma. OvSem Snizovani hodnot béZné a pohotové likvidity je pro firmu pfiznive,
jelikoz nadmérné hodnoty snizuji vynosnost spolecnosti. Okamzita likvidita oproti
ostatnim ukazateliim vykazuje nizsi nez doporucené hodnoty a méla by se v budoucnu
navysit na doporucenou vysi, coz je 0,2. Od roku 2012 firma zaznamenala mirné zvyse-

nina 0,12.
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6.6.4 Finandni stabilita zadluZenost

Tab. 6. Vysledné ukazatele zadluzenosti spolecnosti v %

a absolutnich hodnotach (Vlastni zpracovani)

2011 2012 2013
Celkova zadluzenost 29,77% 49,47% 51,87%
Zadluzenost vlastniho kapitalu| 0,4287 0,9974 1,094
Finan¢ni paka 144 2,02 211

Manazefti hotelu od roku 2011 zvysili podil cizich zdroji. To zplisobilo navyseni celko-

vé zadluzenosti na 51,87 %. Mira zadluZzenosti také vzrostla. Dluh v roce 2013 pievyso-

val hodnotu vlastniho kapitalu 1,094 krat. Snizeni participace vlastniho kapitalu vedlo

ke zvySeni hodnot finan¢ni paky a zadluZenosti.
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7 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU POSKYTOVANYCH
HOTELOVYCH SLUZEB SPA HOTELU LANTERNA

Ke spravnému analyzovani soucasného stavu poskytovanych hotelovych sluzeb bude
Vyuzito pozorovani a nasledného srovnani s Oficialni jednotnou klasifikaci ubytovacich
zafizeni Ceské republiky kategorie hotel, hotel garni, penzion a motel, ktera byla sesta-
vena Asociaci hotelii a restauraci CR za podpory Ministerstva pro mistni rozvoj CR
a Ceské centraly cestovniho ruchu — CzechTourism pro obdobi 2013-2015. Jednotna
klasifikace se stala soucasti evropského systému Hotelstars Union, ktery v soucasnosti
sjednocuje kritéria v ramci CR, Rakouska, Némecka, Svycarska a 8 dalsich stati. (Me-

todika 2013-2015, 2012)

SPA hotel Lanterna spada do c¢tvrté tfidy klasifikace ubytovacich zafizeni s oznacenim
First Class. Tento certifikat ziskala v roce 2013. V piiloze P IV jsou zobrazeny veskeré
pozadavky a doplnujici sluzby hotelu rozdélené do jednotlivych kategorii. Kazda poloz-

ka udava urcity pocet bodu, které hotel pfi splnéni ziska.

V praci bude provedeno srovnani soucasného stavu hotelu s predepsanymi pozadavky
odpovidajicimi pro ¢tvrtou t¥idu v kategorii hotel. Vysledkem bude zjisténi, zdali sou-
Casny stav nadale odpovida poctem bodi klasifikaci ¢tvrté t¥idy nebo zdali bodové hod-

noceni danou tfidu pievysuje €i je poctem predepsanych bodl nevyhovujici.

Naésledujici barevné oznaceni v tabulkach rozdélenych do jednotlivych kategorii napovi,

jestli je splnéna polozka povinna ¢i volitelna.

[ 1 povinne
I:l volitené
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7.1 Budova/mistnosti

Tab. 7. Spinené pozadavky SPA hotelu Lanterna kategorie Budova/mistnost
(Vlastni zpracovani, zdroj: Priloha IV)

Kritérium flaiolel Body
1 | Cistota a bezchybna hygiena -
2 | Plna funkcénost vSech zafizeni a vybaveni -
3 | Celkovy dojem z hotelu odpovida splnénim pozadavkii: | Vysokych -
4 | Samostatny recepCni pult 3
5 | Velikost pokojii véetné€ koupelny prevysuje 22 m2 20
6 | Pocet apartmant - 12 6
7 | Nekuracké pokoje 3
8 | Samostatny nekuracky prostor ve snidanové restauraci 3
9 [ Odpocinkovy prostor pro hotelové hosty 2
10 | Hotelova hala s misty k sezeni a napojovym servisem 5
11 | Bar otevieny 7 dni v tydnu 6
12 | Bezbariérovy pristup (postizeni pohybového aparatu) 5
13 | Bezbariérovy piistup (postizeni zraku) 5
14 | Parkovani bezprostfedné u hotelu 3
15 | Moznost parkovani autobusti 1
16 | Garaz v arealu hotelu 5
17 | Vytah 15
Celkem 82

Zkoumany hotel spliuje vSechny piedepsané povinné polozky v kategorii budo-
va/mistnosti. Zakladem kazd¢ klasifika¢ni tiidy musi byt pfedevsim Cistota, pozadovana
hygiena, bezchybny stav zatfizeni, funk¢énost veSkerého vybaveni a celkovy dojem dosa-

hujici vysokych poZzadavki.

Kromé povinnych polozek je poskytovano také mnoho polozek volitelnych. Lanterna
nabizi 49 pokojl, které vcetné koupelny zaujimaji vice nez 22 m?. Pro &tvrtou klasifi-
kacni tfidu neni povinnosti hostim zfizovat apartmany, av§ak hotel disponuje 12 pokoji
tohoto typu. Za kazdy apartman ziskava 2 body, maximum muize ovSem dosahovat
6 bodl. Veskeré pokoje jsou zasadn¢ nekutracké. Bar v pfizemi nabizi sluzby svym na-

vstévnikiim misto Sesti povinnych dni sedm. Celkovy pocet — 82 bodu.
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7.2 Nabytek a vybaveni
Hygienické vybaveni

Tab. 8. Splnené pozadavky SPA hotelu Lanterna kategorie Nabytek/vybaveni — Hygie-

nické vybaveni (Vlastni zpracovani, zdroj: Priloha IV)

Krité rium flelolel Body
1 | Veskeré pokoje se sprchou/WC nebo vanow/WC 1
2 Sprcha se zavésem nebo sprchovou zasténou 1
3 Umyvadlo 1
4 | Pratelna koupelnova predlozka 1
5 | Osvétleni u umyvadla 1
6 | Zrcadlo 1
7 | ElL zasuvka pobliz zrcadla s ozna¢enim napéti 1
8 | Nastavitelné kosmetické zrcadlo 2
9 | Hacky nebo zavésny systém na rucniky 1
10 | Topné téleso nebo podlahové vytapeni v koupelné 3
11 | Vyhtivany zebiik na ru¢niky 3
12 | Velka odkladaci plocha 3
13 | Skleni¢ka na zubni karta¢ek/osobu 1
14 | Mydlo ¢i tekuté télové mydlo 1
15 | Sprchovy gel/mydlo 1
16 | Sampon 1
17 | Produkty osobni péce v lahvickach 2
18 | Dalsi kosmetické produkty 3
19 | Hygienické ubrousky 2
20 | Toaletni papir, WC S§tétka s pouzdrem... 1
21 | 1 ru¢nik na osobu 1
22 | 1 osuska na osobu 2
23 | Zupan 4
24 | Pantofle 3
25 | Vysousec viast 2
26 | Odpadkovy kos v koupelné 1
Celkem 44

Hygienické vybaveni hotelu je na $pickové trovni. Veskeré produkty pottebné pro zata-
zeni ubytovaciho zafizeni do ¢tvrté kategorie jsou fadné naplnény. V tabulce s nazvem
Tab. 4. mizeme vidét, o které polozky se jedna. Poskytovano je také i doplnkové nad-
standardni vybaveni. Jedna se o vyhfivany zebiik na rucniky, produkty osobni péce

v lahvickach, zupan a pantofle. Celkovy pocet — 44 bodu.
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Kvalita spanku

Tab. 9. Spinéné pozadavky SPA hotelu Lanterna kategorie Nabytek/vybaveni — Kvali-
ta spdnku (Vlastni zpracovani, zdroj: Priloha IV)

Krité rium el Body
Jednoliizka s minimalnim rozmérem 0,90m x 2,00m a
dvojlizka min. 1,80m x 2,00m (matrace)
Kwvalitni a dobfe udrZzovand matrace (min. $itka 13 cm)

10

Détska pristylka na vyzadani

Zatizeni na buzeni

Kwvalitni a dobfe udrZzovand piikryvka
Kwvalitni a dobfe udrZzovany polStar
Polstar navic na vyzadani

Nabidka rtiznych druhii polStara
Ptikryvka navic na vyzadani

MozZnost ¢astecného zatemnéni mistnosti
Celkem

Olo|N|O|O|R|WIN]|

RNvIDR|IR[RR|[w]|-

=
o

N
(63}

Kvalitni spanek je pro hotelové hosty zajistovan kvalitni posteli a matraci o patficné
velikosti. Na vyzadani jsou k dispozici polstaie a ptikryvka navic. V piipadé zajmu si
muze navstévnik zapujcit détskou piistylku za poplatek. Celkovy pocet — 25 bodii.
UloZeni cennosti

Tab. 10. Splnéné pozadavky SPA hotelu Lanterna kategorie Nabytek/vybaveni —

Ulozeni cennosti (Vlastni zpracovani, zdroj: Priloha IV)

Kritérium alololed Body
1 Centralni trezor v recepci 3
2 Trezor v pokoji 6
Celkem 9

Kazdy pokoj poskytuje trezor, ktery slouzi hostim pro ulozeni cennosti. Recepce dale

nabizi ulozeni cennosti v centralnim trezoru. Celkovy pocet — 9 bodu.
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Vybaveni pokoje

Tab. 11. Spinéné pozadavky SPA hotelu Lanterna kategorie Nabytek/vybaveni —
Vybaveni pokoje (Vlastni zpracovani, zdroj: Priloha IV)

Krité rium flaioled Body
1 Satni skifit nebo vyklenek pro odkladani $ati 1
2 | Police na pradlo 1
3 Odpovidaci poCet raminek 1
4 | Hacky na Saty 1
5 | Moznost zavéSeni vaku na Saty 1
6 1 zidle 1
7 1 misto k sezeni na kazdé lizko 2
8 1 pohodiné sezeni (kieslo, pohovka...) 4
9 Stll, pracovni sttil nebo deska s volnou pracovni 5
plochou min. 0,5 m2 s vhodnym osvétlenim
10 | El z&suvka v mistnosti 1
11 | Dalsi elektricka zasuvka pobliz stolu 2
12 | Pokojové osvétleni 1
13 | Noc¢ni stolek 2
14 | Svétlo ke ¢teni u kazdého lizka 2
15 | Centralni vypina¢ pokojového osvétleni 3
16 | Vypina¢ pokojového osvétleni u postele 2
17 | El zasuvka v blizkosti postele 1
18 | Zrcadlo na vySku postavy 2
19 | Misto k uloZeni zavazadla/kufru 1
20 | Odpadkovy kos v pokoji 2
Celkem 36

Veskeré pokoje jsou nalezité vybaveny a splituji vS§echny povinné kritéria pro svou kla-
sifika¢ni tfidu. V pokoji se navic nachazi jedna zidle, centralni vypina¢ pokojového
osvétleni a vypina¢ pokojového osvétleni u postele. Celkovy pocet — 36 bodi.

Zvukova izolace/klimatizace

Tab. 12. Spinéné pozadavky SPA hotelu Lanterna kategorie Nabytek/vybaveni — Zvu-

kova izolace/klimatizace (Vlastni zpracovani, zdroj: Priloha IV)

Kritérium jalaiolel Body
1 | Odpovidajici zvukova izolace oken 8
2 | Zvukové izolujici dvete nebo dvojité dvete 8
3 | Klimatizace ve vefejnych prostorach pro hosty 4
4 | Harmonicka atmosféra ve verejnych prostorach 4
Celkem 24
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Kategorie byla z hlediska pozadavki vyhradné volitelna. Pro jesté lepsi kvalitu spanku
jsou pokoje zvukové izolované. Klimatizace je ziizena v prostorach restaurace, vstupni
a odpocinkové hale. Harmonickou atmosféru navozuje piedev§im hudba, viné

V pokojich, vzdusnost a barva pokojii. Celkovy pocet — 24 bodii.
Elektronika

Tab. 13. Spinéné pozadavky SPA hotelu Lanterna kategorie Nabytek/vybaveni — Elek-

tronika (Vlastni zpracovani, zdroj: Priloha IV)

Kritérium Fekkx Body
1 Rozhlas 1
Barevny TV o velikosti odpovidajici danému pokoji s
2 dalkovym ovladanim, popisem nastaveni programoveé 6
nabidky a TV programem
3 Satelitni nebo kabelovy televizni prijem v pokoji 2
Celkem 9

Pomoci satelitniho nebo kabelového televizniho ptijmu si miizou hosté naladit nespocet

programu. Celkovy pocet — 9 bodi.
Telekomunikace

Tab. 14. Spinéné pozadavky SPA hotelu Lanterna kategorie Nabytek/vybaveni — Te-

lekomunikace (Vlastni zpracovani, zdroj: Priloha IV)

Krité rium flaioled Body
1 | Moznost piijeti a odeslani faxi 1
2 | Vefejn¢ pristupny telefon pro hosty 1
3 | Telefon v pokoji v€etné vicejazycného navodu 8
4 | Pfistup na internet ve vefejnych prostorach 2
5 | Ptistup na Internet v pokojich 8
6 Internetové pracovisté pristupné hostim 5
Celkem 25

SPA hotel Lanterna spliiuje vyse zminéné polozky v Tab. 10. Jedna se ptedevsim o fa-
xové sluzby, ptistup k telefonu, internet v pokojich a vetejnych prostorach. Celkovy

pocet — 25 bodii.
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Pokoj — ruzné

Tab. 15. Spinéné pozadavky SPA hotelu Lanterna kategorie Nabytek/vybaveni — Po-

Koj - riizné (Vlastni zpracovani, zdroj: Priloha IV)

Krité rium flaiolel Body
Vicejazy¢ny manudl sluzeb A - Z

w

Regionalni informac¢ni materialy k dispozici na recepci

Psaci potieby na psani a blok
Korespondenéni slozka

TaSka na pradlo

Siti¢ko v pokoji
Lzice na boty v pokoji

O IN[oO|O|R~[WIN |-

Pomticky na ¢iSténi obuvi v pokoji

w|N|R|IN[R[R[FR ]~

9 Stroj na ¢iSténi obuvi v hotelu
Celkem

=
(3]

Na pokoji zdkaznik nachazi veSkeré doplitkové vybaveni, které obsahuje tabulka ¢. 11.

Nepovinnou polozkou je zde 1zice na boty v kazdém pokoji. Celkovy pocet — 15 bodi.

7.3 Sluzby
UKklid pokojii/vyména pradla

Tab. 16. Spinéné pozadavky SPA hotelu Lanterna kategorie Sluzby — Uklid poko-
Ju/vymena pradla (Vlastni zpracovani, zdroj: Priloha IV)

Krité rium flaiolel Body
Kazdodenni uklid pokoje 1
Kazdodenni vyména ru¢niku na pozadani
Vymeéna lozniho pradla (min. 2x tydné)
4 | Vyména lozniho pradla denné na pozadani
Celkem

WIN|F

O[N]+

Analyza ukazala, Ze hotel spliiuje vSechny povinné polozky, které jsou pro danou kate-

gorii povinné. Celkovy pocet — 8 bodii.
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Napoje
Tab. 17. Splnéné pozadavky SPA hotelu Lanterna kategorie Sluzby — Ndapoje (Vlast-

ni zpracovani, zdroj: Priloha IV)

Kritérium fleiolel Body
1 | Nabidka napoji k dispozici 1
2 | Nabidka napoji v pokoji, sklenka, otvirak 2
3 | Napoje 24 hodin denné€ prostiednictvim room service 4
4 | Minibar 5
Celkem 12

Napoje jsou hostim podavany jak v hotelovém baru, tak i pomoci room service, ktera je

k dispozici 24 hodin denné. Celkovy pocet — 12 bodi.

Snidané

Tab. 18. Spinéné pozadavky SPA hotelu Lanterna kategorie Sluzby — Snidané (Vlast-

ni zpracovani, zdroj: Priloha IV)

Krité rium fliaioled Body
Snidané formou bufetu nebo odpovidajici snidanovy
1 cr . Y e, . 5
jidelni listek také prostfednictvim room service
2 Snidanovy jidelni listek prostfednictvim room service 2
Celkem 7

Snidané jsou také nadstandardné podavany sluzbou room service, kterd je nepovinna

z hlediska klasifika¢ni kategorie. Celkovy pocet — 7 bodi.
Jidlo

Tab. 19. Spinéné pozZadavky SPA hotelu Lanterna kategorie Sluzby — Snidané
(Vlastni zpracovani, zdroj: Priloha IV)

Krité rium alalolel Body
1 Doba podavani veceti alespon tfi hodiny 2
2 Ttichodové menu nebo ,,a la carte nebo forma bufetu 2
3 Jidla prostiednictvim room service nabizena do 22 h 5
4 ., A la carte” restaurace otevirené alespon 7 dnti v tydnu 20
5 Regionalni kuchyné 4
Celkem 33

Névstévnici mohou zavitat do dvou hotelovych restauraci, které se nachdzi v prvnim
patfe. Restaurace & Café Lanterna slouzi pfedevsim pro hotelové hosty, kde jsou poda-
vany snidan¢, obédy a vecere. Zazitkova restaurace Vyhlidka vynika designovym interi-

érem a krasnym vyhledem, kde se podava pro exkluzivni pozitek degusta¢ni menu. Za
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kazdou restauraci je obdrzeno 10 bodu. Nabizeny jsou i regionalni vyrobky. Celkovy

pocet — 33 bodii.
Recepce

Tab. 20. Spinené pozadavky SPA hotelu Lanterna kategorie Sluzby — Recepce (Vlast-

ni zpracovani, zdroj: Priloha IV)

Kritérium alalokel Body
Recepce oteviena 24 h denné, dostupna telefonicky
1 . 6
24 h denné
2 | VicejazyCny personal 4
3 Shuzby kopirovani nebo moznost obstarani fotokopii 2
4 | Poslicek (bagazista) 15
5 | Pomoc se zavazadlem na pozadani 2
6 Bezpecné misto ischovy zavazadel pro ptijizd€jici nebo 5
odjizd€jici hosty
Celkem 34

Recepce je kazdodenné v provozu a dostupné telefonicky 24 hodin denné. Personal
ovlada vice jak 2 cizi jazyky a posli¢ek nebo-li bagazista zarucuje zkvalitnéni pobytu
vS§em navstévnikiim. Tato sluzba zaujima nejvyssi ohodnoceni v dané kategorii. Celko-

vy pocet — 34 bodi.
Sluzby pradelny a Zehleni

Tab. 21. Spinéné pozadavky SPA hotelu Lanterna kategorie Sluzby — Sluzby pradelny

a zehleni (Vlastni zpracovani, zdroj: Priloha IV)

Krité rium flaioled Body

Chemické ¢isténi (doruceni pired 9 h, navraceni béhem

1 1
24 h)

2 Sluzba Zehleni (navraceni béhem jedné hodiny) 2

3 Sluzby pradelny a zehleni (doruceni pted 9 h, 4
navraceni béhem 12 h)

Celkem 7

Prani a Zehleni, poskytované Lanternou je volitelného charakteru. Tteti polozka obsahu-
jici sluzby pradelny a Zehleni s dobou doruceni pfed 9 h a navracenim béhem 12 h byla
zafazena téz jako volitelna, jelikoz klasifika¢ni pozadavky pro ¢tvrtou tfidu zadaji na-
vraceni pradla v tentyz den s vyjimkou vikendt. Lanterna opét prokazuje nadstandardni

sluzby. Celkovy pocet — 7 bodu.
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Platby

Tab. 22. Spinéné pozadavky SPA hotelu Lanterna kategorie Sluzby — Platby (Viastni

zpracovani, zdroj: Priloha IV)

Kritérium ialaliolied Body
1 Kreditni karty 2
2 Debetni karty (i elektronické) 2
Celkem 4

Poskytované sluzby mohou zakaznici hotelu hradit kreditni i debetni kartou. Povinny je
jen jeden zptisob placeni, tudiz se druhda moznost zatradila do volitelnych polozek. Cel-
kovy pocet — 4 bodii.
Riizné

Tab. 23. Spinéné pozadavky SPA hotelu Lanterna kategorie Sluzby — Riizné (Viastni

zpracovani, zdroj: Priloha IV)

Krité rium flaiolel Body
1 [ Profesionalni hotelova I'T podpora pro hosty 2
2 Sluzba ranniho buzeni 2
3 | Destnik v recepci/pokoiji 1
4 Prodej vstupenek nebo rezervacni sluzba v recepci 1
(napr. listky do divadla)
5 | Aktualni Casopisy k dispozici hostim 1
6 | Denni tisk v hotelu 2
7 | Krejéovska sluzba - drobné opravy 2
8 Sluzba cisténi obuvi 2
9 | Kyvadlova doprava nebo hotelova limuzina 2
10 | Nabidka hygienickych predméti 2
11 | Moznost poradani banketti pro nejméné 100 osob 4
12 | Osobni ptivitani kazdého hosta 6
13 | Doprovod hosta na pokoj pfi prijezdu 2
14 | Sekretarské sluzby 3
15 | Konferené¢ni sluzby 5
Celkem 37

Kategorie obsahujici rozmanité sluzby tvofi z vétsi ¢asti nepovinné polozky. Celkovy
pocet — 37 bodi.
7.4 Volnocasové aktivity

Aktivity pro zkvalitnéni volnych chvil hosta jsou oficialni klasifikaci uvadény charakte-

rem nepovinnych polozek.
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Dalsi vybaveni a dopliikové sluzby hotelu

Tab. 24. Splnéné pozadavky SPA hotelu Lanterna kategorie Volnocasové aktivity —
Dalsi vybaveni a doplitkové sluzby hotelu (Vlastni zpracovani, zdroj: Priloha IV)

Kritérium falolalel Body
1 | Citarna a pisarna (samostatné umisténa) 1
2 | Knihovna (samostatné umisténa) 2
3 | Prostor pro déti (herna) 4
Celkem 7

Celkovy pocet splnénych polozek dosahuje 7 bodi.
Spa/kosmetika

Tab. 25. Splnéené pozadavky SPA hotelu Lanterna kategorie Volnocasové aktivity —
Spa/kosmetika (Vlastni zpracovani, zdroj: Priloha IV)

Kritérium jalaiolel Body
1 | Masaze (2 body za kazdou maséazni koji, max. 6) 6
2 | Samostatna odpoc¢inkova mistnost 3
3 | Jacuzzi (vifivka) 3
4 Sauna (5 bodl za kazdy typ sauny, max. 15) 15
5 | Kosmeticky salon nabizejici nejméné¢ 4 druhy procedur 5
6 Koupaci/brouzdaci bazénova sekce nabizejici alespon 5
4 druhy procedur
7 | Vnitini plavecky bazén 15
Celkem 52

Nadstandartni sluzby jsou poskytovany pomoci kvalitnich masazi a beauty salonu. Ho-
tel disponuje ¢tyfmi masaznimi koji, maximalné vSak muizZe byt polozka ohodnocena
6 body. Infrasauna, finska sauna a parni lazen vyslouzila dalsich 15 bodt. Celkovy po-
cet — 52 bodii.
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Riuzné

Tab. 26. Spinéné pozadavky SPA hotelu Lanterna kategorie Volnocasové aktivity —

Riizné (Vlastni zpracovani, zdroj: Priloha V)

Krité rium fliaioled Body
1 | Animacni programy 3
2 | Pecovatelka pro déti na pozadani 1
3 | Pronajem sportovniho vybaveni 2
4 | Vlastni hotelovy travnik 4
Celkem 10

Animacni programy jsou zajistovany piedevsim pro déti s programem dle ro¢niho ob-
dobi. NapInénim vyse uvedenych polozek byla kategorie ohodnocena celkem 10 body.
7.5 Organizace nabidky

Tab. 27. Spinéné pozadavky SPA hotelu Lanterna kategorie Organizace nabidky
(Vlastni zpracovani, zdroj: Priloha 1V)

Krité rium flelolel Body

1 Systém pro feseni stiznosti 3

2 | ZjiStovani a vyhodnoceni pfipominek hostii 5

3 Kontroly Mystery guest 15

4 | Webové stranky s realistickymi obrazky hotelu 5
Moznost on-line rezervace prostrednictvim

5 - . - >
elektronickych rezervacnich systému

6 | Orienta¢ni ndkres/plan lokality na internetu 1
Vybizeni odjizdéjicich/odcestovanych hostt k

7 . o . S
hodnoceni na oficialnim portalu

Celkem 39

Celkovy pocet — 39 bodii.

7.6 Konferenéni zarizeni
Nasledujici polozky jsou vyhradné volitelné a pro ¢tvrtou klasifikacni tfidu nepovinné.
Mistnosti

Hotel poskytuje konferenéni saly v&tsi nez 100 m% jez svoji vyskou stropu dosahuji
pfinejmensim 2,75 m. Na obrazku, ktery zobrazuje ptiloha P II je ukdzano rozmisténi
¢tyt konferen€nich salit s moznym propojenim pro nasledné navySeni kapacity. Diky

témto mistnostem bylo ziskano 8 bodii.
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Telekomunikace/Média

Co se tyCe vybaveni, nachazi se zde pfedevsim datovy projektor, ptistup na internet,
materialy na workshop, pin board a flip chart v kazdé konferen¢ni mistnosti. Celkem

7 bodu.
Vybaveni/Technicka zarizeni

K dispozici je promitaci platno odpovidajici vysce stropu a velikosti mistnosti.
V prostorech se nachazi denni svétlo s moznosti uplného zatemnéni a odpovidajici
osvétleni. Osm elektrickych zasuvek, prodluzovaci kabel a rozvod energie zajistuje
hladky prabéh vsech setkani. Dalsi polozkou je také samostatné nastavitelna klimatizace
konferenc¢nich mistnosti. Za kategorii vybaveni/technické zatfizeni si hotel vyslouzil

10 bodi.

7.7 Vyhodnoceni

Tab. 28. Souhrn splnénych bodiui za jednotlivé kategorie

(Vlastni zpracovani)

Kategorie Body

1 | Budova/mistnosti 82

2 | Nabytek/vybaveni 187

3 | Sluzby 142

4 | Volnocasové aktivity 69

5 | Organizace nabidky 39

6 | Konferen¢ni zatizeni 25
Celkem 544

Po dikladné analyze bylo zjisténo, Ze soucasny stav SPA hotelu Lanterna vyhovuje
v§em povinnym polozkam Oficialni jednotné klasifikace ubytovacich zaifizeni Ceské
republiky kategorie hotel, hotel garni, pension a motel. Poskytovano je také nespocet
sluzeb, které pro &tvrtou tiidu povinny nejsou. Ctvrta tiida pozaduje minimum 380 bo-
di. Celkovym sou¢tem vSech zkoumanych kategorii je dosahovano 544 bodul, které
vysoce ptedstihuji pocet bodl predepsanych pro danou tfidu. Ubytovaci zatizeni prevy-
Suje dojmem ocekavany standard. K ptidavku Superior, ktery Zadda minimalné 570 bod,
by bylo nutno ziskat dalSich 26 bodt. Superior ani pata klasifikacni tfida neni nyné&jSim
cilem SPA hotelu Lanterna, proto zde neni potieba pro postup navysovat aktuélni stav

celkovych bodi.
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8 ANALYZA UROVNE SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKA SPA
HOTELU LANTERNA

V praci byla nasledné provedena analyza kvality poskytovanych sluzeb SPA hotelu
Lanterna. Marketingovy vyzkum je zacilen piedevsim na zjisténi vySe trovné spokoje-
nosti hostd se sou¢asnymi sluzbami. Vysledkem by mélo byt poskytnuti navrhu na zvy-

Seni kvality stavajicich nebo ptipadné novych sluzeb se zaméfenim na Medical SPA.

8.1 Metodika prizkumu

Za hlavni metodu marketingového vyzkumu bylo zvoleno dotaznikové Setfeni. Dotaznik
byl navrzen tak, aby pro respondenty co nejstru¢néji zhodnocoval uroven poskytova-
nych sluzeb. Obsahuje 10 velmi jednoduchych otazek. Pocet otazek byl zvolen z toho
duvodu, aby neodrazoval od jeho dokonceni. Doba stravena vyplnénim nezabere ani
2 minuty. Dotaznik byl distribuovan elektronicky i v ti$t€éné podob¢ na hotelové recepci

hostiim, ktefi o tento prizkum projevili zdjem.

8.2 Tvorba dotazniku

Dotaznik je tvofen souborem metodickych otazek, jejichZ Gcelem je zajisténi, co nejob-
sahlejsiho podvédomi o sluzbach hotelu. Otazky, Ize rozdélit do tii segmentli. Prvni ¢ast
je zaméfena na zjiSténi osobnostnich Uidaji a poctu navstév, druhd probira zhodnoceni
dosavadnich sluzeb a ve tfeti je cilem zjistit pfani a potieby klientd na navrhované sluz-
by v ramci Medical SPA. V nasledujici podkapitole je uvedeny piehled otazek dotazni-

ku s ndzornymi grafy a interpretaci vysledki.

8.3 Vyhodnoceni dotazniku

Priizkumu se zac¢astnilo 265 respondentil. Jednotlivé otazky byly vyhodnoceny v pro-
centech poctu danych odpovédi za pomoci zakladnich grafii. Dotaznik je zobrazen
v ptiloze P II.

8.3.1 Osobni udaje dotazovanych

Uvodni otazka dotaznikového priizkumu znéla:
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1. Pohlavi?
Graf 2. Vyhodnoceni otdizky ¢. 1 — Pohlavi respondentii (Viastni

zpracovani)

Pohlavi respondentii

28%

HZena

H Muz

72%

Z pruzkumu vyplynulo, Ze SPA hotel Lanterna nav$tévuje mnohem vice Zen nezli
muzl. To je zplsobeno pfedevS§im tim, Ze se hotel prezentuje uz i svym nazvem jako
wellness stiedisko a beauty salon, ktery je vétsinou vyhledavan pravé Zenami za vidinou
relaxace a zkrasleni.
2. Veék?

Graf 3. Vyhodnoceni otazky ¢. 2 — Vék respondentii (Viastni zpra-

covani)

Vék respondenti

6% 2%

15% “fiza% W18-25
H26-30
M31-35
M 36- 40
H41-50

259% 50 a vice

Nejvice dotazovanych podilejicich se na vyzkumu bylo ve vékovém rozmezi od 31 do
35 let, coz predstavuje 29 % z celku. Podobné, ale nizsi procento zaujima i kategorie
26-30 let (25 %) a 18-25 let (23 %). Hotel se snazi ptedevsim zaujmout cilovou skupi-
nu lidi stfedniho véku a mladé dospélé, coz vyplyva i z dotaznikového Setfeni. Prizkum
ukdzal, Ze nyn&jsi poskytované sluzby vyhovuji 1 lidem pokrocilejsiho v€ku. Dé&ti se
V hotelu vyskytuji v doprovodu rodi¢ti v mensim poctu. Budoucnost hotelu spéje piede-

v§im k mistu vyhradné bez déti, pro kvalitnéjsi proces relaxace a poklidného prostiedi.
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3. Krg?
Graf 4. Vyhodnoceni otazky ¢. 3 — Kraj bydliste dotazovanych

(Vlastni zpracovani)

Kraj bydlisté dotazovanych
% 11%

H Jihocesky kraj

H Jihomoravsky kraj

M Karlovarsky kraj

H Kralovéhradecky kraj
M Liberecky kraj

i Moravskoslezsky kraj
E Olomoucky kraj

H Pardubicky kraj

i Plzenisky kraj

M Stfedocesky kraj

i Ustecky kraj

i Kraj Vysocina

i Zlinsky kraj

Graf znazorfiuje geografické rozlozeni dotazovanych z hlediska jednotlivych kraji Ces-
ké republiky. Nejcastéjsi odpovédi byl Zlinsky kraj s57 % a Moravskoslezsky kraj
s 19 %. Hotel se nachazi v kraji Moravskoslezském pobliz kraje Zlinského, tudiz je po-
chopitelné, ze vétsina hostl pochézi pravé odtud. Nasledoval kraj Jihomoravsky 11 %,
hlavni mésto Praha 7 %, Olomoucky 4 % a Pardubicky kraj 2 %. Ostatni kraje nem¢ly

v dotaznikovém Setfeni Zadné zastoupeni.
4. Navstivili jste SPA hotel Lanterna a kolikrat?

Graf 5. Vyhodnoceni otdzky ¢. 4 — Pocet navsteév hotelu (Viastni

zpracovani)

Pocet navstév hotelu

13% 10%

M0 krat
M1 krat
M 2 krat

M 3 krat a vice
47%

Pomoci dotaznikového Setfeni bylo zjiSténo, ze 90 % vSech respondentli vyzkouselo
nékteré z hotelovych sluzeb. Necela polovina navstivila hotel pouze jednou a zbyla ¢ast

30 % a 13 % se predevsim diky kvalité poskytovanych sluzeb opétovné vratila. 10 %
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z celkového poctu dotazovanych zaznacilo nulovou navstévnost, a to z divodu zfejmé
mezery v marketingové komunikaci, kterou by bylo vhodné zaplnit novou kvalitni sluz-
bou nebo lepSim marketingem. Snaha by spéla k dosazeni novych zékaznika, ktefi o
hotel prozatim neprojevili zdjem. VétSina dotazovanych v poznamkach uvedla, ze by
Vv ptipadé nové sluzby navstévu hotelu zvazili, a to i navzdory velké vzdalenosti hotelu

od mista jejich bydliste.
8.3.2 Spokojenost se sluzbami

Nasledujici grafy obsahuji zhodnoceni dosavadnich sluzeb hotelu. Zaznamenévani spo-
kojenosti jednotlivych respondentti probihalo pomoci ¢iselné fady, kdy ¢islo 1 zastavalo
nejlepsi uroven a 5 nejhorsi. Otazky se spokojenosti poskytovanych sluzeb nebyly po-
vinné. Ne vSichni, ktefi hotel navstivili kviali wellness ucelim, méli zkuSenost

S ubytovanim nebo gastronomii.
5. Jak jste spokojeni s arovni sluzeb?

Graf 6. Vyhodnoceni otdzky ¢. 5 — Spokojenost s urovni sluzeb

(Vlastni zpracovani)

Spokojenost s urovni sluzeb

11%_- 4% w1l
H2
M3
21%
4

64% M5

Na otazku ¢. 5 z celkového poctu 265 dotazovanych odpovédélo 185 ucastnikd. 64 %
oznacilo spokojenost ¢islem 1, coz piedstavuje nejlepsi mozné hodnoceni. Druhou nej-
Castéj$i odpovedi bylo ¢islo 2 s 21 %. Sluzby jsou z hlediska prizkumu spokojenosti
navstévniku na vysoké trovni kvality. Pouze 15 % dotazovanych se ptfiklanélo k ¢islim

urovné 3 a 4. Posledni nebot’ nejhorsi troven zde nebyla nikym zastoupena.
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6. Jak jste spokojeni s arovni ubytovani?

Graf 7. Vyhodnoceni otdzky ¢. 6 — Spokojenost s urovni ubytovani

(Vlastni zpracovani)

Spokojenost s urovni ubytovani
8%
W1
16% o2
3
48%
4
28% M5

Na zaklad¢ dotaznikového Setfeni byla 125 respondenty ohodnocena uroven kvality
ubytovacich sluzeb. Zbytek dotazovanych ve stfedisku nestravili vice dni, tudiz neméli
moznost vyzkouSet a nasledné¢ ozndmkovat tuto kategorii. Téméf polovina vSech byla
s urovni ubytovani nadmiru spokojena, 28 % oznamkovalo tUroven ¢islem 2, 16 % cis-

lem 3 a 8 % Cislem 4.

7. Jak jste spokojeni s irovni gastronomie?

Graf 8. Vyhodnoceni otazky ¢. 7 — Spokojenost s urovni gastro-

nomie (Viastni zpracovaini)

Spokojenost s urovni gastronomie
7%
14% & E1
|2
3
|4
61%
M5

Gastronomie ma nejvétsi podil na celkovych trzbach spolecnosti. Zazitky hostl z dovo-
lené umociuje kvalitni a chutné jidlo. Hotel klade obrovsky dtraz na kvalitu svych vy-
robkt a sluzeb spojenych s restauracni ¢innosti. Také vyzkum ukazal velice uspokojivé
hodnoceni ze strany svych navstévnik. 61 % vSech ucastnikli dotaznikového Setfeni

ohodnotilo kategorii gastronomie &islem 1. Cislo 2 bylo vybrano 25 respondenty
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(18 %). 14 % a 7 % povazovalo aktualni kategorii za ptijatelnou a znamka 5 neboli ne-
dostatec¢na se zde opét neobjevila. Tudiz se dd povazovat, ze se hotel ze strany gastro-
nomie prezentuje v tom nejlepsim svétle a spokojeni hosté se tak opétovné vraci a svou

dobrou zkusenost dale rozsifuji mezi své pratelé a blizké okoli.

8. Jak jste spokojeni s urovni SPA a wellness?
Graf 9. Vyhodnoceni otdzky ¢. 8 — Spokojenost s urovni SPA

a wellness (Viastni zpracovani)

Spokojenost s urovni SPA a wellness
6%
|l
12%
|2
42%
18% s
H4
5
22%

Vodni svét, masaze, ritualy a beaty salon, to vse je pfipraveno pro navstévniky SPA
hotelu Lanterna. Graf znazornuje spokojenost S tirovni kvality v ramci v§ech téchto slu-
zeb dohromady. Kategorie byla ohodnocena 167 tcastniky. Nyngjsi sluzby uspokojuji
42 % navstévnikl na vybornou, 22 % oznacili ¢islo 2 a 18 % cislo 3. Ukazalo se, ze 6 %
navstévnikli bylo s nynéjSim stavem sluzeb nespokojeno a tudiz ohodnotili kategorii
nejhors$im Cislem. Vyzkum ukdzal mirny nedostatek, ktery by bylo vhodné napravit
zvySenim kvality wellness stfediska. Dotazovani byli nespokojeni ptfedevSim

s nabidkou, kterd nenapliovala jejich pfedstavy.

8.3.3 Navrhované sluzby v ramci Medical SPA

9. Jste seznameni s pojmem Medical SPA?

Graf 10. Vyhodnoceni otazky ¢. 9 — Podvedomi respondentii o

Medical SPA (Viastni zpracovani)

Podvédomi respondentii 0 Medical SPA

43%
Hano

57% Hne
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Pojem Medical SPA pro mnohé neni zndm. Priizkum ukazal, Ze i hosté Lanterny si
Z veétsi ¢asti nejsou védomi, jaké sluzby by v tomto ptfipadé¢ méli ocekavat. 43 % se

s navrhovanou sluzbou setkala a projevila zajem na jeji zavedeni.

10. Uvitali byste sluzby zamérené na Medical SPA v podobé novych bali¢ki, po-
kud ano, ktery by Vas zaujal nejvice?
Graf 11. Vyhodnoceni otazky ¢. 10 — Preference respondenti

(Vlastni zpracovani)

Preference respondentu

M Balicek 1 (redukce vahy)

H Balicek 2 (zdravy Zivotni
styl)
i Balicek 3 (meditacni)

Z hlediska novych sluzeb, byly navrzeny tii potencionalni produkty v podobé¢ balicki.
Jedna se o sluzby zamétené na redukci vahy, zdravy Zivotni styl a meditaci. Na prvnim
misté se u dotazovanych umistil balicek ¢. 1 s 45 %. Balicek €. 2 se nejvice zamlouval

30 % a balicek €. 3 25 % dotazovanych.
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9 ANALYZA KONCEPTU MEZINARODNiICH STANDARDU
KVALITY

Kapitola obsahuje komparaci vybranych mezinarodnich koncepti systému fizeni kvali-

ty, které maji dobrovolny charakter. Vysledek analyzy zobrazi nejvhodnéjsi koncept,

kterym budou navrhované standardy spojené s wellness sluzbami inspirovany. Zavede-

nim se docili zvySeni kvality stavajicich sluzeb na mezinarodni urovni.

9.1.1 TQM

Tab. 29. Vyhodylnevyhody plynouci ze zavedeni konceptu TOM (Vlastni zpracovani)

Konce pt Vyhody Nevyhody
neni svazovan normami bez certifikace
zacdlenéni povédomi o jakosti do naro¢na implementace
KN vSech procesil v organizaci neexistuje jednotna kodifikace
(&) ) ; B . ii implementaci dochazi ke snizeni
< pravidelné hodnoceni spolec¢nosti p P N . .
pocCtu zamestnancu
e, . zvysSeni odpoveédnosti pfinasi i vyssi
snizovani chybovosti v procesech , P . P . vy
naroky na jednotlivce

Hlavni vyhodou je ta skutecnost, Ze neni svazovan zadnymi normami. Probihaji zde
pravidelnd hodnoceni firmy, coZ snizuje chybovost v procesech. Bohuzel zde neexistuje
jednotna kodifikace a ani neni systém néjakym zplisobem certifikovan. Jedna se o velice
naro¢nou implementaci. Pfi zavadéni konceptu navic dochéazi ke sniZzeni poctu zamést-

nancut a postupném navysovani odpoveédnosti, které prinasi vyssi naroky na jednotlivce.

9.1.2 EFQM

Tab. 30. Vyhody/nevvhody plynouci ze zavedeni konceptu EFQM (Vlastni zpracova-
ni)

Konce pt Vyhody Nevyhody
prizptisobeni se subjektu bez ohledu
na velikosti nebo odvétvi

jednoduchy model s naro¢nou aplikaci

Q
&

nezbytné pochopeni modelu a

da se vyuzit spole¢né s jinymi . o, ]
neustalého prosazovani vedenim firmy

metodami

nizké roz§itenost
prispiva k pokroku spole¢nosti v ¢ase | nutna neustala spoluprace s modelem

Evropsky systém pfispiva predevsim k pokroku spolecnosti v ¢ase. Ptizpiisobuje se sub-
jektu bez ohledu na odvétvi ¢i velikost spolecnosti. Mimo jiné se da vyuzit spole¢né

s jinymi metodami. Jednoduchy model ale skryva velice slozitou implementaci a nizkou
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rozsifenost. Je velice dalezité pochopeni celého modelu a neustalé prosazovani koncep-

tu vedenim firmy.

9.13

1ISO normy 9000

Tab. 31. Vyhody/nevyhody plynouci ze zavedeni norem ISO 9000 (Vlastni zpracovad-

ni)
Koncept Vyhody Nevyhody
zvySeni konkurenceshopnosti vysoké naklady
predchazeni neshod ve firme ,C?SOVG farocne
nartist dokumentace
O)QQQ definuje pravomoci a odpovédnostina| pocatecni nedivéra zamestnancti
\GJO jednotlivych prac. pozicich ve smysl certifikace
garantuje kvalifikaci v oblasti kvality kontrola vzdy po ur¢itém obdobi
uplatnéni ve vSech oborech vyroby hrozba chybné aplikace a pohopeni
a sluzeb norem

OvSem nejznaméjSimi mezinarodné uznavanymi standardy jsou ISO nomy tfady 9000,

které garantuji kvalifikaci v oblasti kvality. Zavedenim firmy zvySuji konkurenceschop-

nost a predchazi neshodam ve firmé¢ diky spravné definici pravomoci a odpovédnosti na

jednotlivych pracovnich pozicich. Zavést ho mize jakakoli firma podnikajici ve vyrobé

¢i sluzbéach. Hlavni nevyhodou je zde pfedevSim velka ¢asova naro¢nost implementace

spojena s vysokymi naklady. ISO normy ptedstavuji obrovsky nartst povinné dokumen-

tace. Zaméstnanci taktéz neprojevuji zpocatku divéru ve smyslu celé certifikace. Hrozi

zde 1 moZnost, Ze budou normy Spatné pochopeny a chybné aplikovany.

9.14

»Q Systém

Tab. 32. Vyhodylnevyhody plynouci ze zavedeni konceptu TOM (Vlastni zpracovani)

prisliv ovéfené kvality

mala ¢asova narocnost oproti
ostatnim konceptim

uplatnéni ve wellness a SPA
zatizenich

niz8i fluktuace zaméstnancu

Konce pt Vyhody Nevyhody
vychazi z ISO a EFQM v CR nizké rozsireni

i, & . lost tiebiteld inarodnich

v systému ve Svycarsku, kde je neznalos SPO e '1 ela mezmaro’ ic
VN . . standardt kvality poskytovanych
poskytovani sluzeb na vysoké urovni g
sluzeb
velké rozSifenost v zahrani¢i
é@é‘ zvySeni konkurenceschopnosti
e zvySeni prizné zakazniki
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Koncept kvality vychazi urc¢itou ¢asti z ISO norem a EFQM systému. Znacka pojmeno-
vana ,,Qualit. Our passion.” pochazi ze Svycarska, kde jsou sluzby poskytované ubyto-
vacim zafizenim na velmi vysoké urovni. Implementaci spole¢nost docili zvySeni kon-
kurenceschopnosti, piizné¢ zakaznikl a nizsi fluktuaci zaméstnancii. Uplatnéni se nasky-
ta i ve wellness a SPA zafizenich. Oproti ostatnim konceptim nevyzaduje tak velkou

¢asovou naroc¢nost. V Ceské republice ovSem neni tento koncept az tak znamy.
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10 ZAVERY PRO PROJEKTOVOU CAST

- Ekonomicka analyza

V prvni ¢asti bylo zkoumano finan¢ni zdravi SPA hotelu Lanterna. Jednalo se piede-
v§im o vypocty ukazatel zadluzenosti, likvidity, aktivity a rentability. Pokles vSech
ukazatelti ziskovosti byl zplisoben ptfedevsim ukoncenim spolufinancovani hotelu Ev-
ropskou unii z Evropského fondu pro regionalni rozvoj vyuzivany v letech 2006-2011.
Ukazatel obratu aktiv zobrazil mirné stoupani, coZ nam naznacilo, Ze finan¢ni vykon-
nost firmy se postupné zvySovala. Spole¢nost postupem Casu disponovala S mensim
mnozstvim aktiv a snizila tak nadbytecné naklady, které by vedly k poklesu zisku. Pozi-
tivum je také to, Ze doba obratu aktiv béhem sledovaného obdobi vykazovala klesajici
trend. BéZna a pohotova likvidita vykazala nadmérné ukazatele, které ve zkoumaném
Case zaznamenaly snizeni. Spole¢nost je schopna hradit v¢as své kratkodobé zavazky
prevazné pomoci pohledavek. Ukazatel celkové zadluzenosti ukazuje vyrazné zvyseni
z 30 % v roce 2011 na 52 % v roce 2013, coz mé za nasledek zvyseni podilu ciziho ka-
pitalu. SPA hotel Lanterna by mé&l vzhledem ke klesajicim hodnotam ziskovosti zvysit

predevsim své celkové trzby.
- SWOT analyza

Z uvedené SWOT analyzy je patrné, Ze hotel disponuje velkym mnoZstvim silnych stra-
nek, diky kterym se dostava na velmi dobrou konkurenéni pozici. Jedna se predevSim
0 Spickovou gastronomii, image hotelu a potadané akce. Z hlediska slabych stranek by
méla spolecnost vyfesit problém se soucasnym stavem chodu cocktail baru a také ino-
vaci z hlediska investic. Zde se naskyta mezera, kterou by bylo vhodné zaplnit investo-
vanim do zlepSeni jakosti sluzeb, které by hotelu ptinesly pozadovanou prestiz, zvyse-

nou uroven spokojenosti zakaznikl a nasledné zvyseni celkovych trzeb.
- Analyza soucasného stavu poskytovanych sluzeb

Komparaci soucasného stavu hotelovych sluzeb s Oficialni jednotnou klasifikaci ubyto-
vacich zatizeni Ceské republiky kategorie hotel, hotel garni, pension a motel vyplynulo,
7e soucasny stav SPA hotelu Lanterna vyhovuje v§em povinnym polozkam ¢étvrté klasi-

fika¢ni tfidy a navic poskytuje mnoho dalSich nadstandardnich sluzeb ¢i vybaveni.
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- Analyza tirovné€ spokojenosti zakaznikl

Prostiednictvim marketingového vyzkumu v podobé dotaznikového Setieni byla zhod-
nocena uroven nynéjSich hotelovych sluzeb v ramci jednotlivych kategorii. Na zaklad¢
této analyzy bylo zjiSténo, Ze nejveétsi nespokojenost dotazovanych zaujimala kategorie
SPA a wellness. U ostatnich nabizenych sluzeb kvalita spliiovala dostate¢né vysokou
uroven. Inspirovanim se zahrani¢nimi standardy kvality a jejich naslednym pokusem
o implementaci bude dosazeno pozadovaného zvyseni spokojenosti zdkaznikt této ka-

tegorie.
- Analyza koncept mezinarodnich standardi kvality

Analytické hodnoceni vybranych koncepti znazornilo vyhody a nevyhody jejich na-
sledného zavedeni. Koncept, ktery by nejlépe vyhovoval zvySeni kvality wellness slu-
zeb splituje pravé ,,Q“ Systém, ktery vznikl ve Svycarsku, kde je znamy pfedeviim svou
vysokou kvalitou ve SPA centrech. Oproti ISO normam neni az tak ¢asové a finan¢né
naroény. Jedinou nevyhodou je nizké rozsifeni v CR a neznalost spotiebiteld. Zavedeni
systému by pfineslo novou perspektivu vniméni standardi z pohledu Svycarskych ¢i
rakouskych zakaznikli. Nasledné by doslo ke zvySeni konkurenceschopnosti ubytovaci-

ho zatizeni a ke zvySeni marketingové podpory.
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11 PROJEKT IMPLEMENTACE MEZINARDONICH
STANDARDU KVALITY DO SPA HOTELU LANTERNA

Projekt je na zaklad¢ piedchozich analyz zaméfen na investici spojenou s implementaci
mezinarodnich standardu kvality v kategorii wellness a SPA. Navrh poslouzi ke zvySeni

urovné spokojenosti zakaznikt, zaruce kvality a tim spojené marketingové podpofte.

11.1 Cile projektu

Cilem projektu je implementovani mezinarodnich standardi kvality se zaméfenim na
wellness sluzby a s tim spojené nabidky novych balicki a procedur. Hlavnim piinosem

bude zvyseni trzeb, navstévnosti hotelu a povédomi u vetejnosti.

11.2 Casovy harmonogram realizace

Jasné ¢asové vymezeni veskerych projektovych ukon by mélo byt soucasti kazdého
projektu. Je velice dulezité si casové naplanovat piedem stanovené cile. Zapoceti pro-
béhlo uz koncem roku 2014, kdy vznikla myslenka tykajici se zavedeni novych sluzeb
typu medical SPA a s tim souvisejici implementace mezinarodnich standardi kvality.

Ukonceni projektu a pocatek jeho vyuzivani by mél nastat za¢atkem nového roku 2016.

Tab. 33. Casovy harmonogram projektu (Vlastni zpracovaini)

Cinnost 11/14 | 12/14| 1/15 | 2/15 | 3/15 | 4/15
Vznik myslenky a definice projektu
Zhotoveni a rozeslani dotaznik
Analyzovani trovné sluzeb hotelu
Konzultace a navstévy spolecnosti
Vyhodnoceni dotaznikti
Vybér vhodného konceptu
Navrh procedur a balickt
Vyhodnoceni projektu

11.3 Navrh na zlepSeni

Aby mohl byt systém standardli kvality spravné aplikovan do SPA hotelu Lanterna, je

vvvvvv

vvvvvv

ci sluzeb. Nejcastéjsi forma zjisténi je pomoci dotaznikli a osobniho kontaktu. Osobni
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kontakt by byl provadén piimo pomoci sluzeb recep¢ni, ¢isniki a wellness asistentek,
kteti by zakaznikovy prubézné pokladali otazky zaméfené na spokojenost s jejich poby-

tem. Napriklad:

- Jak jste spokojeni s pobytem?

- Chybélo Vam néco béhem Vaseho pobytu?

- Bylo vsechno v potadku?

- Je zde néco, co bychom pro Vas mohli vylepsit?

- S ¢im jste byli béhem Vaseho pobytu nespokojeni?

Personal by mél pfedevsim vystupovat S pfirozen¢ dobrou naladou a byt usmévavy.
Svym ptistupem profesionality a zvladanim stresovych situaci by mél piesvédcit hosty o

vyborné kvalité poskytovanych sluzeb.

Dotaznik ohledné spokojenosti by mél byt poskytnut hostim piimo v pokoji, ve kterém

jsou ubytovani nebo v hale recepce.
2. Samotné standardy poskytovanych sluzeb

Pokud si ubytovaci zafizeni stanovi nové standardy nabizenych sluzeb je potieba, aby

byl veskery persondl seznamen s formou tvoftici sluzby hotelu.
3. Pravidelné Skoleni zaméstnancu

Nedilnou soucasti zlepSovani jakosti vSech svych ¢innosti je 1 zdokonalovani formou
Skoleni, které postupné zvySuje odbornost pracovnikt. Jedna se piedevsim o zdokona-
lovani a informovanost nynéjsich pozadavki zakaznikt, novinek na trhu ¢i jazykovou
vybavenosti personalu. Pokud bude hotel dbat na pravidelny vycvik vSech svych lidi,

zvysi tim svou konkurenceschopnost.
4. Externi a interni komunikace

| v tomto ptipadé nevédomost neomlouva a zptsobuje v nékterych ptipadech obrovskou
Skodu. Interni komunikace posouva celou spole¢nost kupiedu, coz plati v oboru hotel-
nictvi dvojnasob. Informovanim obsluhy se da predejit mnohym nehodam. Kazdy za-
kaznik ma své specifické pozadavky, které musi byt brany v potaz pii poskytovani slu-

v

zeb.
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5. Evidovani pripominek

Aktivni zaznamenavanim stiznosti a pfipominek slouzi pro vyhodnoceni a nasledné
zlepseni kvality poskytovanych sluzeb z pohledu samotnych zékazniki. Vedeni upozor-
ni a proskoli personal, ktery je odpovédny za danou stiznost. Tim se zapficini opakovani

dané chyby v procesu poskytovani sluzeb.

Nasledna kapitola obsahuje proces implementace daného systému do hotelu, ktery nuti

spolecnost k neustalé bdélosti a sebehodnoceni.

11.4 Proces zavedeni ,,Q* Systému do SPA hotelu Lanterna

Je nutné podotknout, Ze ziskani certifikace $vycarské znacky kvality neni v Ceské re-
publice realné, jelikoz je dana certifikace mozna pouze u firem podnikajicich ve Svy-
carsku. Avsak pro ucel implementace postaci pouha inspirace timto systémem, ktera

poslouzi ke zlepSeni dosavadnich sluzeb.

Projekt bude zaméfen na zavadéni prvniho stupné kvality, ktery plisobi primarné na
motivaci uvnitt spolec¢nosti a ne navenek. Kvalitu by zakaznik mél pocitit pomoci zlep-
Senych sluzeb a ne razitkem certifikace. Proces zobrazeny v nasledujici tabulce je pou-

hou ukéazkou, jak by byla certifikace z hlediska Svycarskych norem ziskana.

Tab. 34. Casovy harmonogram zavddéni ,,Q* systému do SPA hotelu Lanterna (Viastni

zpracovani)

Proces 1/15|6/15|7/15|8/15|9/15|11/15|12/15| 1/16 | 1/17
Myslenka o zapojeni se do systému kvality
Obdrzeni prirucky s pozadavky spolu
s formulafem pro sebehodnoceni

Seznameni zafizeni s pozadavky na certifikaci

Odevzdani provedeného sebehodnoceni
prislusné certifikaci

Podani zadosti o certifikaci — certifikacni organ
vyhotovi nabidku

Proskoleni pracovniki, kteti jsou odpovédni za
dodrzovani pozadavki (teorie)

Pobyt proskoleného pracovnika v hotelu se
zavedenym koceptem (praxe)

Vytvoreni akéniho planu

Piedaudit

Odstranéni neshod

Certifikacni audit

Vyhotoveni zpravy o auditu a nasledné predani
instituci odpovédné za vydani certifikace kvality
Vydani certifikace na dobu tii let

Kazdoro¢ni dozor
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Hlavnim podnétem kazdého projektu je zdkladni myslenka. ZvySovani kvality je velice
dilezité, a to predev$im v procesu poskytovani sluzeb. V sektoru hotelnictvi to plati
dvojnasob, jelikoz 1 sebemensi detail miize zakaznika ptitahnout ke konkurenci. Vzhle-
dem Kk tomu, ze hotel diky své lokalité oplyva velkym mnozstvim pfirodnich zdroju,
naskytd se mu obrovska konkurenc¢ni vyhoda. Zlepsenim sluzeb wellness centra a zave-
denim novych procedur a bali¢kl s vyuzitim ptirodnich zdroj spole¢né s implementaci

standardt Svycarského systému kvality bude naplnén cil diplomové prace.

Po podani zadosti o zapojeni se do systému kvality by ubytovaci zatizeni obdrzelo dané

prirucky a formulare pro sebehodnoceni. Mezi zakladni pozadavky patii predevsim:

- existence provozu po dobu nejméné Sesti mésici

- vycviceni kvalitniho trenéra, ktery bude mit na starosti implementaci programu

- ochota neustdlého zlepSovani kvality a dostate¢né kontroly pomoci vhodnych
nastroji

- odeslani vyplnénych formulait ke kontrole a zaplaceni poplatkt za inspekci

- ochota kontroly

- predloZeni revidovaného a aktualizovaného akéniho planu po uplynuti jednoho

roku

Dalsim krokem je seznameni hotelu se vS§emi pozadavky, které musi pro certifikaci spl-
novat. Po provedeni dikladného sebehodnoceni z hlediska dosavadni kvality poskyto-
vani sluZeb nasleduje odevzdani formulafe piislusné certifikaci. Certifikacni organ zho-
tovi nabidku a organizace proskoli pracovniky, ktefi budou za dodrzovani vSech poza-
davkid odpovédni. V prvnim stupni ,,Q Systému se zaskoluje takzvany ,,Q* kouc, ktery

se pomoci Skoliciho procesu uci zvladat:

- zékladni poznatky z managementu fizeni jakosti

- vhodné analyzy kvality sluzeb

- Ttizeni stiznosti

- jednotlivy akéni plan slouzici jako podklad k rozvoji
Skoleni probihajici v jediném dni od 9 — 12:30 h a nasledné pak od 14 — 18:30 h, pii-
pravi ucastniky na danou aplikaci systému. Po absolvovani kurzu budou schopni pro-

vést nezbytné piipravy pro zlepSeni kvality sluzeb a naslednou probihajici kontrolu.

ProSkoleny pracovnik néasledné béhem jednoho tydne na vlastni kiizi vyzkousi své nové

ziskané poznatky v jednom ze Svycarskych hotell, ktery spliiuje koncept dané kvality
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(jedna se napiiklad o hotel Alex Zermatt, Astoria nebo Crowne Plaza Zurich). Béhem
svého pobytu bude vystaven Svycarské kvalit¢ poskytovanych wellness sluzeb, kterymi

se bude pfi implementaci v hotelu dale inspirovat.

Ak¢nim planem bude vytvoiena dokumentace urcujici zpiisob zavadéni a potiebné na-
stroje. Poté nasleduje predaudit, ktery provadi kontrolni funkci pro dalsi opravu
a eliminaci neshod. Vyhotovenim zpravy o auditu a predanim organizaci odpovédné za
vydani certifikace kvality bude vydana ubytovacimu zafizeni certifikace na dobu tii let.
Kazdy rok od vydani probiha kontrola a po uplynuti tfileté doby prob&hne reaktivace

certifikani znamky.

11.5 Standardy pro wellness se zamérenim na Medical SPA

Technologické a technické faktory tykajici se materialné technické zakladny, jsou urco-
vany pokrokem a novymi objevy v oblasti védy a vyzkumu. Vybaveni, interiér a exteri-
ér wellness stiediska by mélo byt v souladu s filosofii wellness. Hlavnim bodem zajmu
klienta je v takovém zafizeni prevence zdravi, ziskani energie a nasledna relaxace. Tém-
to pozadavkiim by mél odpovidat celkovy design zafizeni. Velkou roli zde hraji také
nové l1ékarské postupy a metody ¢i nové technologie. To ovSem piedstavuje velice na-
kladnou zélezitost spojovanou s pravidelnou udrzbou a obnovou z ditvodu neustalého
vyvoje.

Wellness sluzby nejsou v Ceské republice nijak klasifikovany, piestoze si tato forma
cestovniho ruchu jisté zaslouzi pozornost neustalého zvysSovani kvality. V budoucnu
jsou planovany projekty Ministerstva pro mistni rozvoj, které maji vytvofit jednotnou
klasifikaci wellness zafizeni v CR. V nyn&jsi dob& se SPA hotel Lanterna snazi vyrov-
nat stiediskim, které se nachazi napiiklad ve Svycarsku nebo Rakousku. Tyto oblasti se

vyznacuji velmi kvalitnimi sluzbami.

Hotel diky své horské pozici mlze vyuzivat nespocet mistnich ¢i regionalnich produkta,
které nabizi bohaté beskydské prostiedi. Tato konkuren¢ni vyhoda pfinasi navstévnikiim

vybér jen z téch nejlepsich a nejkvalitnéjsich ptirodnich sluzeb a surovin.

11.5.1 Soucasné standardy hotelu

Prvné budou strucné zminény standardy, které Lanterna soucasné vyuziva. Jsou spojeny

predevsim S:
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- restauraci

Obsluha je povinna oblékat predepsanou uniformu (stejnokroj), ktera je slozena pre-
devsim z Cernych bot, kalhot, zastér a bilé kosile s dlouhym rukdvem. Stejnokroj se
lisi dle pohlavi pouze maliCkostmi. U muzl se mize jednat napiiklad o ¢erné po-

nozky ¢i kravatu.
- rozpisem dennich praci

Standard rozpisu dennich praci obsahuje konkrétni ukony obsluhy, které je potieba
denné vykonavat. Uvedené casy jednotlivych tkona se stanovuji podle harmono-

gramu a aktudlni situace.
- servisem napoji

Obsahuje konkrétni ikony pfi ptiprave jednotlivych napojl. Servis veSkerych napojt

se provadi vzdy na platu ¢i tacku.
- snidaiiovym a vecernim provozem

Uvadi povinnosti obsluhy spojené s naplni sluzby pfi piichodu hosta az do doby je-
ho odchodu.

- restauraci a la Carte

Oproti snidafiovému a vecernimu provozu je restaurace a la carte podrobena mno-

hem komplexnéjSimi standardy. Obsluha musi byt neustale ve stiehu.
- konferen¢nich mistnosti

StéZejnim bodem je zde predevsim spravné nastudovany harmonogram akce alespon

jeden den dopiedu. Musi zde probihat dvoji kontrola pro perfektni organizovani.

11.5.2 Navrh novych standardi

Naplni této kapitoly je navrzeni konkrétnich standardt wellness stiediska pro maximalni
spokojenost navstévniku, které doposud nejsou nikterak pevné stanoveny. Hlavni inspi-
raci zde jsou Svycarské wellness hotely se zavedenym ,,Q systémem, jenz vykazuji
Spickovou kvalitu SPA sluzeb. Inspirace prameni piedev§im z hotelu Alex Zermatt,
Astoria, Crowne Plaza Zurich a Saratz.
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Masaze
Tab. 35. Navrh wellness standardii — masdze (Viastni zpracovani)
Standard
narodnost spojena s typem masaze (lepsi autentinost)
dobré komunikac¢ni schopnosti
Pozadavky skvela znalost anglického jazyka

na personal

odborna kvalifikace a praxe, masérsky kurz

piijemny pfistup, pozitivni nalada

smysl pro &istotu a relax

Uniformy

obleceni spojeno s typem masaze (lepsi autentinost)

pfirodni bavinény material s hedvabnym prouzkem

uniforma se sklada z kalhot, $atku, orientalni halenky
¢i kosile, pohodiné a prodysné obuvi

Zeny maji fadné upravené vilasy, manikuiru

Proces

dokonala informovanost o zakaznikovi (pripadné
zdravotni potize, alergie...)

priprava masazni mistnosti - ¢istota, hudba, viing,
teplota, ru¢niky, produkty (v8e zkontrolovat)

pifijjemné uvitani a pfedstaveni se

uvedeni hosta do pifedem pfipravené mistnosti

nabidnuti procedur, struény popis jejich procesu

pracovnik béhem masaze nesmi mluvit

pouzivani velmi kvalitni a pfirodni kosmetiky

vyfizovani a spnéni pokud mozno vSech pozadavki host

pratelska a predevsim profesionalni komunikace s hosty

uvedeni do relaxaéni mistnosti s podanim ¢aje a
cerstvého ovoce

7jisténi spokojenosti zakaznika osobnim kontaktem

neustalé udrzovani perfektni Cistoty v prostorach

Vybaveni mis tnos ti

spravné osvétleni (ptitmi), svicky

tématicka viné

zemita barva mistnosti

uklidigjici a relaxacni hudba

spravna teplota mistnosti (min. 22 °C)

odkladaci prostor s haCky a tématicka dekorace

uzaviena mistnost pro veétsi pocit relaxace

oddélenia masazni lehatka

100% piirodni produkty a kosmetika

kvalitni bilé ru¢niky a prostéradla s logem hotelu

Tabulka zobrazuje navrh standarda tykajici se masazi a s tim spojenych pozadavkil na

personal, uniformy, procesu samotné masaze, Upravy mistnosti a kvality pouzivanych

vyrobk, které musi byt 100% ptirodniho charakteru.
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Saunovy svét

Saunovy svét je nedilnou soucasti wellness stfediska. V hotelu se nachdzi infrasauna,
finska sauna, parni lazeni, multifunkéni sprchy, ochlazovaci jezirko s védrem horské

vody, odpocinkova terasa s vyhlidkou a venkovni terasa. Musi byt splnéno predevsim:

Tab. 36. Navrh wellness standardii — saunovy svét (Vlastni zpracovani)

Standard

kwvalitni prostéradla s logem k dispozici vSem zakaznikim
vysoce pohodiné relaxacni lehatka
min. 2 koSe na pouZité prostéradla

spravné osvétleni (piitmi), svicky
spravna teplota mistnosti
tématicka hudba, viin€ a dekorace

Vybaveni prostoru - — ——— —
nazev a stru¢ny popis ucinkll sauny pred vstupem

misto na odkladani véci s hacky pred kazdou saunou
bar s obsluhou, zajistit pitny reZzim
miniman€ 1 sprcha na 4 mista v saund

saunového svéta

minimalné 1 WC oddélené pro Zeny a muze

denné provadét ¢isténi a dokonalou hygienickou kontrolu
1x tydn€ vydezinfikovat komplexné ostatni prostory
udrzovani teploty v rozmezi 75—90 °C

udrzovani vlhkosti vzduchu 20-35 %

saunové ritualy 3x denné (podle obsazenosti)

spravné osvétleni

vonné bylinky

Finska sauna

k dispozici védro s vodou na polévani horkych kamenti
udrZzovani teploty v rozmezi 50-55 °C

udrzovani vihkosti vzduchu 90-92 %

peeling podavan v keramické misce (medovy, solny)
Parni lazen 100 % piirodni véeli med

stény oblozeny mozaikou minimainé¢ do vySe 2 m
protiplishova tprava

vzduch obsahuje vypary z bylinek €i esencidlnich olejii
udrzovani teploty v rozmezi 40—60 °C

vonné bylinky

Infrasauna

Saunové ritualy

Zavedeni nového programu pro navstévniky, ktery je spojeny se saunovanim musi spl-

novat nasledujici standardy:

- odborné znalosti saunéra, absolvovan kurz v saunovani
- pozitivni a dobra nalada, profesionalni ptistup
- vhodné obleceni z kvalitniho materialu s logem hotelu

- vzdy cist€ a vhodné€ upraven
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- pouzivani pouze 100% ptirodnich produkti

- hudba vhodna k ritualu

- pfivitani vSech ucastnikli s naslednym predstavenim

- podle druhu ritualu podan odborny vyklad

- zahajeni ceremonial polévanim horkych kamend s vonnou esenci
- esence vybirana podle vkusu navstévniki ¢i saunéra

- provedeni rozvifeni horkého vzduchu za pomoci ru¢niku

- nasleduje proces parniho narazu

- Vv keramickych miskach jsou distribuovany produkty na mazani

- po ukonceni ceremonidlu zajisténi pitného rezimu vsech ucastnikli

- navraceni mistnosti do piivodniho stavu (to zahrnuje pfedevsim uklid pomucek)
SPA obsluha

Standardy budou obsahovat hlavni povinnosti a népli prace personalu.

vielé ptivitani, neustale pozitivni pfistup

- bila uniforma slozena z kalhot, kosile s kratkym rukavem a logem hotelu, poho-
dln4 svétla obuv, viechno z kvalitniho materialu

- Zeny musi mit fadn€ svazané vlasy, upravené nehty (ne vyrazné)

- podani informaci o SPA centru (vodni atrakce, sauny, masaze, beauty salon, bar,
zaviraci doba)

- predani SPA tasky s Zupanem, ru¢nikem, pantoflemi

- provedeni hostl v arealu, nabidnuti pfivitaciho drinku

- nabidka Cerstvého ovoce zdarma a zaji$téni pitného rezimu pomoci baru v pro-
storach wellness

- celou dobu zajistovan dostateCny piisun vody s citronem ¢i pomerancem

- relaxacni mistnost po odchodu hosta ihned upravit do plivodniho stavu (poskla-
dat deku, uklidit sklenicky...)

- zafizeni potadku a naprostého klidu ve stfedisku (upozornit hlu¢né hosty)

- postupné zjistovani spokojenosti osobnim kontaktem
Joga

SPA hotel Lanterna prozatim jogu, jako volno¢asovou aktivitu nenabizi. V ramci inspi-

rovani se Svycarskymi standardy kvality, by bylo ale vhodné zatadit jogu do nabidky
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aktivit hotelu. Cviceni by se konalo v letnich mésicich v ptirod¢ a za Spatného pocasi

Vv prostorach hotelu Horal. Splnény musi byt nasledujici standardy:

- cvicitel musi vykazovat profesionalni piistup, dobré komunikacni schopnosti,
odbornou kvalifikaci a dlouholetou praxi

- musi také neustale davat najevo pozitivni naladu a pfijemny piistup

- nutny bily ubor vhodny na cviceni jogy (musi odrazet ¢istotu a profesionalitu)

- program hodiny vzdy pfipraven predem

- pomicky pro hosty zdarma k dispozici

- pomahat a spravné vést vSechny zucastnéné

- poskytnout odborny vyklad

- zjistit pohybové moznosti zicastnénych a nasledné se ptizplsobit

-V priabéhu pomahat ticastniklim

- po cviceni nabidka Cerstvych dzust a kvalitnich ¢aji podporujici detoxikaci

- maximalni pocet osob na jednu lekci je 20 osob

- napozadani k dispozici privatni hodina za ptiplatek

11.6 Navrhované bali¢ky a procedury/aktivity

Poskytovatelé sluzeb mohou spotiebitele na zakladé¢ jejich odlisnosti rozdélovat do rtz-
nych trznich segmentl a usit jim tak svoji nabidku vcetné jeji kvalitativni trovné piimo

na miru. DtlleZitou roli hraje také kulturni prostfedi dané oblasti, jedna se o:

- zvyky,
- tradice,

- nabozenské a jiné charakteristiky.

Vyse zminéné polozky ovliviiuji Zivotni styl ob¢anti, zplsob traveni jejich volného ¢a-

su, modni trendy, z toho plynou pozadavky na kvalitu ze strany zakaznik.

Dalsi cast projektu bude zamétena na zavadeéni konkrétnich produkti a navrhi do Re-
sortu Valachy. Projekt, jak jiz z pfedchozich ¢asti diplomové prace vyplyva, se zabyva
SPA hotelem Lanterna. Tento hotel je zaméfen na poskytovani komplexnich sluzeb pro
ubytovani a relaxaci zdkaznikl. JelikoZ velmi vyrazné procento zabiraji podnikatelské
skupiny a seminare za urcitym ucelem, bude pii navrhu vychdzeno z nékolika moznosti.

Lze je charakterizovat nasledovn¢:

- Jednotlivy ¢lovek ¢i par, touzici po relaxaci a zlepseni kondice
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- firemni meeting (myslime tim naptiklad planovani strategie a jednani o obchod-
nich piilezitostech)
- jednodenni jednani ¢i skoleni riznych spole¢nosti zaméfenych na konkrétni pro-

blémy

Z vyse uvedenych moznosti vyplyva, ze kazda ze zajmovych skupin bude potifebovat na
miru pfizpisobené balicky dle svych casovych moznosti. Jelikoz se jedna o Medical
SPA, jde tedy o balicky, jejz maji za kol zlepsit zdravotni uroven, fyzickou kondici ¢i

regeneraci po narocnych jednénich.

11.6.1 Procedura/aktivita
Breussova tirezalkova ¢i medova masaz

Hotel se nachazi blizko Beskyd, kde se vyskytuje nespocet bylin, kefti a dievin. Ttezal-
ka teCkovana je jednou z nich. Jedna se o 1éCivou rostlinu se zklidiujicimi a antidepre-
sivnimi U€inky vyzivujici meziobratlové ploténky. Spousty luk navic nabizi mistni med
Vv bio kvalitg, ktery pfispiva k regeneraci kiize. Ve spojeni s Breussovou masazi dochazi
ke srovnavani patefe do pfirozené pozice, odplavovani toxind z Krve a stimulaci nervo-
vych vldken. Je vhodna pii bolestech zad a k odstraiiovani svalového napéti. Velice
jemna masaz prisp&je k dodani potiebné davky energie a k lepsimu drzeni téla. Klient si

dopfteje nevidanou péci a relaxaci.
Cena masaze: 50 minut/1 190 K¢
Joga

Doba plna povinnosti, prace a neustalého stresu vyzaduje opétovné naferpani novych
sil. Pomoci cviki jogy, které vychdzeji z pohybt zvifat, dochazi nejen k fyzickému, ale
I k duSevnimu zdravi. Joga je také velmi znamy prostfedek prevence riznych onemoc-
néni, jako jsou srde¢ni choroby nebo cukrovka. Spravnou atmosféru navodi krasna pti-
roda beskydského prosttedi spolu s profesionalnim joginem. Cviceni bude probihat na
ptilehlé louce hotelu. Ve dnech, které nebudou az tak ptiznivé, bude cviceni uskutecné-

no v hotelu Horal.

Cena za lekci: 60 minut/180 K¢&



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 83

Saunové ritualy

Zpestieni vSedniho saunovani za pomoci ritualt provadéné zkuSenym saunérem. Proces
zahrnuje polévani kament aromatickou esenci, vifeni horkého vzduchu, distribuci télo-
vého peelingu ¢i masky a odborny vyklad. Ritualy budou provadény minimaln¢ 3x den-
né ve stanoveném case. Druhy ritudli: medovy, solny, jogurtovy, ledovy, ¢okolddovy,

kavovy. Ritual by probihal denné v nasledujicich ¢asech: 13 h, 17 ha 20 h.

Cena za ritual: zdarma v ramci vstupu do wellness stiediska

11.6.2 Balicek sluzeb

Ceny bali¢kt vychazeji ze soucasnych cen nabizenych pobyti ve SPA hotelu Lanterna
s pfihlédnutim ke konkuren¢nim ubytovacim zafizenim se stejnou tiidou klasifikace

a kvalitou poskytovanych sluzeb.
Antistress vikend

Nechejte se hyckat nepietrzitou péci, ktera Vam bude poskytnuta formou uklidiyjicich

a relaxacnich sluzeb, a vychutnejte si dny naprostého uvolnéni.
Cena zahrnuje:

- 2x ubytovani v dvoulizkovém pokoji nebo apartmanu

- plna penze (zdravé a vyvazena strava)

- 1x maséz obliceje (dle vybéru)

- 1x maséaz nohou (dle vybéru)

- 1x Breussova tfezalkova (medové) masaz

- 1Ix nordic walking s privodcem

- 2x cviceni jogy (2 hodiny cvi€eni)

- Ix piknik v ptirod¢ (obcerstveni, mapa vhodnych mist)

- sleva 10 % na ostatni procedury

- pristup do relaxa¢niho centra L-Spa hotelu a Wellness Horal

- Cajovy servis, ruénikovy servis
Cena balicku: od 4 590,- (na osobu/standard — ptiplatek v ptipadé apartma)
Detoxikaéni kiira

V pribéhu Zivota se v naSem téle shromazd’'uje velké mnoZzstvi toxinl zatézujici orga-

nismus. Dopfejte télu potfebnou ocistu pomoci detoxikac¢niho balicku usitého na miru.
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Cena zahrnuje:

- 3x ubytovani v dvoulizkovém pokoji nebo apartméanu

- check-in s osobni SPA asistentkou

- plnéd penze — detoxikacni menu (specidlni odlehcené pokrmy, které podporuji
jarni ocistu téla s vyuzitim ingredienci napomahajici ozdraveni organizmu; se-
staveni individualniho pitného rezimu podle télesné vahy s vyuzitim ptirodnich
ovocnych dzus, ¢aji a neperlivé vody)

- 1x tiezalkova (medova) Breussova masaz

- Ix télovy peeling

- 3x cviceni jogy (3 hodiny cviceni)

- Ix prochazka v pfirod¢ s privodcem

- sleva 10 % na ostatni procedury

- pristup do relaxa¢niho centra L-Spa hotelu a Wellness Horal

- Cajovy servis, ruénikovy servis
Cena balic¢ku: od 6 390,- (na osobu/standard — ptiplatek v pfipadé apartma)
Tyden ve jménu redukce vahy

S néstupem jara prichézi ten spravny cas udélat pro své télo to nejlepsi. Neztracejte Cas

dietnimi experimenty a vyzkousejte tydenni zlepsSeni kondice pfijemnéjSim zplisobem.
Cena zahrnuje:

- 7x ubytovani v dvoulizkovém pokoji nebo apartmanu

- nutricni terapeut (zjisténi obsahu a rozloZeni svalové hmoty, vody a podkozniho
tuku, ur¢eni BMI)

- plna penze - vhodny jidelnicek (pitny rezim, ovoce, zelenina, bilkoviny), pie-
vazné vyvazena lehka a pfirodni strava

- 3x pfednaSka o zdravém zplsobu zivota (strava, aktivity, relaxace...)

- 2x klasickd masaz (dle vybéru)

- Ix masaz proti celulitidé

- Ix peeling (dle vybéru)

- 1x oblicejova masaz (dle vybéru)

- 2x nordic walking s priavodcem

- 4x cviceni jogy (4 hodiny celkem)

- denni aktivity — fitcentrum Horal — osobni trenér
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vystupni zjisténi hodnot BMI
- sleva 10 % na ostatni procedury
- pristup do relaxa¢niho centra L-Spa hotelu a Wellness Horal

- Cajovy servis, ru¢nikovy servis
Cena balic¢ku: od 11 990,- (na osobu/standard — piiplatek v ptipadé apartma)
NevSedni unik od v§edniho dne

Doléha na Vas tiha vSednich starosti a pracovniho shonu? Nechejte se vtahnout do svéta

klidu a relaxace.
Cena zahrnuje:

- 1x ubytovani v dvoulizkovém pokoji nebo apartmanu

- plna penze (obéd v restauraci Vyhlidka)

- 1x lahev moravského vina

- 1x masaz (dle vybéru)

- Ix masaz plosky nohou

- 1x cviceni jogy (1 hodiny celkem)

- sleva 10 % na ostatni procedury

- pristup do relaxa¢niho centra L-Spa hotelu a Wellness Horal

- Cajovy servis, ru¢nikovy servis

Cena balicku: 2 500,- (na osobu/standard — ptiplatek v piipadé apartma)

11.7 Marketingova podpora

Inspirovanim se systémem Svycarského konceptu naskyta hotelu moznost zaclenit logo
kvality do svého reklamniho sdéleni zakaznikim. Reklama by odrézela zavedené
wellness standardy. Pfi volbé nejvhodnéjsiho komunikaéniho média byla brana v potaz
cilova skupina, na kterou ma byt sdéleni zaméteno. Dale bylo pfihlizeno k finanénim

nakladim propagace. Byly vybrany nésledujici formy marketingové podpory:

11.7.1 Billboard

Venkovni reklama piesné zasahuje cilovou skupinu a plisobi 24 hodin denné. Hotel
propaguje nyné&jsi sluzby pomoci billboard umisténych v okoli Velkych Karlovic. Bylo
by vyuzito stavajicich ploch pro novy propaga¢ni material. Druha reklama by byla

umisténa pobliz Vsetina s hlavnim tahem na Velké Karlovice. Designovy navrh je uka-
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zan na obrazcich €. 5 a 6, které jsou obsazeny v ptiloze P VII. Zobrazuji ptredevsim jed-
noduchost a kvalitu. Celkovy navrh je upraven tak, aby odpovidal sou¢asnym reklam-

nim sdélenim SPA hotelu Lanterna.

11.7.2 Panel na webovych strankach hotelu

Je potieba, aby byla novinka o inspirovani se Svycarskymi standardy umisténa také na
webovych strankach SPA hotelu Lanterna. Reklama by byla umisténa na ivodni strance

vpravo dole, misto stavajici reklamy o degustatnim menu.

11.7.3 Sdileni na facebookovém profilu hotelu

Facebookovy profil bude slouzit pro informovani stavajicich fanousku stranek hotelu.

Mimo jiné je tento zptisob reklamy nendkladny a velice efektivni.

11.8 Nakladova analyza

Celkové naklady na dany projekt budou financovany z vlastnich prostiedkd firmy, na
které bylo vyc¢lenéno 150 000 K¢. VSechny potiebné prostory se jiz v hotelu nachézeji,

tak neni potieba vynakladat dalsi finanéni prostfedky na jejich vybudovani.
Néklady na projekt zahrnuji:

- Naklady na zavedeni ,,Q“ Systému
- Naklady na zavedeni novych procedur a aktivit

- Naklady na propagaci

11.8.1 Naklady na zavedeni ,,Q*“ Systému

Samotné naklady na zavedeni ,,Q“ Systému nezahrnuji nic jiného nez Skoleni odpovéed-
ného pracovnika. Budou zde vycisleny castky, které jsou potiebné na jednoden-
ni skoleni odpovédné osoby véetné cestovnich nahrad, mzdy zaméstnance, SaZP a na-
kladi na dopravu. Zminény seminai realizuje samotna Svycarska organizace ,,Q“ Sys-
tému, ktera ma cenu za $koleni pevné stanovenou (524 CHF). Na tuto pozici bude poveé-
fen soucasny manazer wellness stiediska. Pro lepsi pochopeni celé Svycarské koncepce
se budou dale konat seminafe a $koleni pro viechny zamé&stnance hotelu. Skoleni za-
meéstnancli bude provadéno pomoci vyskoleného kouce (manazer wellness stfediska),
ktery ma cely projekt na starosti. Diky tomu odpadnout piebyte¢né naklady na profesio-

nalniho $kolitele v oboru managementu jakosti.
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Skoleni manazZera v zahraniéi

K dispozici dostane pracovni auto s primérnou spotifebou 61/100 km. Manazer svoji
cestu zacina v 6 h rano vyjezdem z Velkych Karlovic smérem do Svycarského mésta
Bern, kde se seminaf kona. Pifedpokladana doba trvani cesty je asi 12 h a 1 200 km. Na
misto dorazi piiblizné v 18 h, kde se ubytuje v hotelu Ibis Bern Expo, ktery byl vyhle-
dan a rezervovan pres server www.hotelscombined.cz. Zde stravi 2 noci, jelikoz skoleni

probiha v ¢ase od 9 h do 18h. Dalsi den rdno v 6 h vyjede zpét smér Velké Karlovice.

Tab. 37. Predpokladané naklady na skoleni manazera v zahranici

(Vlastni zpracovani)

Naklad Cena
Mzda manazera (HM - 190 K¢&/h) 6 460,00 K¢
SaZP firma (34 %) 2 196,00 K&
Pohonné hmoty (aktualné: 33K ¢/11) 4 752,00 K¢
Opotiebeni vozidla 2 000,00 K¢
Cestovni ndhrady (75CHF/den) 5 960,00 K¢
Ubytovani (2 noci) 4 500,00 K¢
Skoleni 13 886,00 K&
Celkem 39 754,00 K¢

Skoleni pracovnikii v hotelu

Seminate budou probihat prvni tyden denné a nasledné 1x tydné po dobu 1 mésice vzdy
po 2 h. Skoleni bude mit na starosti manaZer wellness stfediska. Ve wellness se vysky-

tuje ptiblizné 10 lidi s primérnou hrubou mzdou 120 K¢/h.

Tab. 38. Predpokiadané naklady na skoleni pracovnikii v hotelu (Vlast-

ni zpracovani)

Naklady Cena
Mzda manazera (HM - 190 K¢&/h) 3 040,00 K¢
Mzda ostatnich pracovnikll (cca 10 lidi) 19 200,00 K¢
SaZP (34 %) 7 562,00 K&
Celkem 29 802,00 K¢

11.8.2 Naklady na zavedeni novych procedur a aktivit

Vzhledem Kk tomu, Ze hotel jiz zaméstnava kvalitni maséry, odpadaji nové naklady na
jejich najimani. Na zavedeni novych procedur a aktivit budou vyc¢isleny ndklady pouze
na cvicitele jogy, ktery ma zfizenou zivnost. ZkusSebni provoz jogy bude po dobu 3 me¢-

sici vV priméru 6 dni v tydnu (podle zajmu), coz je piiblizné 72 hodin. Po této dobé
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bude rozhodnuto, zda-li se aktivita zavede do pevné nabidky sluzeb. Minimalni ucast na
cviCeni je 5 0sob. Na saunové ritualy bude vyskolen jeden ze soucasnych zaméstnanct
wellness centra. Za vykonanou rekvalifikaci mu bude v kon¢eném disledku pfiiéteno
20 K¢/h. Tyto néklady budou zahrnuty v poloZce ostatni spolu s produkty potfebnymi
na nové procedury (med, sul, bylinky...).

Tab. 39. Predpokladané naklady na zavedeni novych procedur/aktivit

(Vlastni zpracovani)

Naklady Cena
Mzda cvicitele jogy (500 Ké/h) 36 000,00 K¢
Cvicebni pomiicky (joga karimatky) 4 000,00 K¢
Rekwvalifikacni kurz (saunér) 7 000,00 K¢
Ostatni 5 000,00 K¢
Celkem 52 000,00 K¢

11.8.3 Naklady na propagaci

Pokud chceme mit kvalitni uplatnéni novych standardii a s tim spojenych sluzeb, tak je
nutno vynalozit finanéni ¢astku také na novou propagaci. Naklady na vybrané marke-
tingové sdéleni budou spojeny pouze s vyrobou navrhu a umisténim a tiskem billboar-
da.

Tab. 40. Ndklady na propagaci (Vlastni zpracovani)

Reklamni ¢innost Cena
Designovy navrh (2 ks) 1 600,00 K¢
Billboardy 8 500,00 K¢&
Celkem 10 100,00 K¢

Jelikoz byly navrhy poskytnuty za pomoci prace jednotlivce a ne firmy, ¢ini jednorazo-
va nakladova castka 1 600 K¢ (jeden navrh 800 K¢). Za umisténi dvou billboardi
0 rozméru 510 x 240 cm bude vynaloZena mési¢ni ¢astka 8 500 K&. Ceny byly zjistény
pomoci internetové stranky, které se stard o pronajem reklamnich ploch v Ceské repub-

lice.

11.8.4 Celkové naklady

Tab. 41. Predpokiadané celkova naklady projektu

Predpokladané naklady Cena
Zavedeni "Q" Systému 69 556,00 K¢
Zavedeni procedur/aktivit 52 000,00 K¢&
Propagace 10 100,00 K¢
Celkem 121 556,00 K&
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Vzhledem k vyse uvedenym nakladiim a jejich souctu, vysly celkové naklady na zave-
deni projektu Svycarské kvality 121 556 K¢. Z celkového vyhrazeného rozpoctu
150 000 K¢ tudiz vznikla finanéni rezerva ve vysi 28 444 K¢. Je nutno pocitat s tim, Ze
muze dojit ke zméné nékolika faktora (naptiklad sménného kurzu, tuzemské i zahranic-

ni ceny benzinu a jinym neptedvidatelnym udalostem).

11.9 Rizikova analyza

S kazdym projektem je velice dulezité pocitat i s ur¢itou davkou rizik, které mohou na-
rusit cely jeho pribeh. Pomoci rizikové analyzy pfedviddme moznd rizika a predevSim

se snazime timto krokem pfipravit moznéa napravna opatieni.

Tab. 42. Rizikova analyza projektu (Vlastni zpracovani)

Stupen rizika Pravdépodobnost vys Kytu
Riziko Nizky S tiedni Vysoky Nizka St¥edni Vysoka | Vysledek
0,3 0,5 0,7 0,3 0,5 0,7
Neduvéra personalu
pfizavadéninovych X X

standardu

Neochota zaméstnanct
a $patny pfistup pfi X X
Skoleni a ucenise

Nedostate¢na poptavka
po novych produktech X X Ll
Spatna realizace

. X X 0,15
projektu
Na\{ysenl naklada X X 015
projektu
Zpo_zdenl realizace X X 025
projektu

Klasifikace rizik je nasledovna:

[ ] Riziko nizké (interval 0 — 0,2)

[ ] Riziko stiedni (interval 0,21 — 0,3)

- Riziko vysoké (interval 0,31 — 0,5)

Tabulka zobrazuje ptipadna rizika zavedeni standardi do spole¢nosti. Vysledné Cislo
jednotlivych rizik bylo vypocteno pomoci nasobeni hodnot stupné rizika a pravdépo-

dobnosti jeho vyskytu. Klasifikace rizik rozdéluje intervaly do tii tiid na rizika nizka,

sttedni a vysoka. Napravna opatieni navrhuji nasledujici:
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Nizké riziko
- Spatna realizace projektu — k eliminaci chybné implementace standardd by do-
chazelo pomoci prabéznych kontrol z pozice vedouciho manazera.
- Zvyseni nakladt projektu — vykyvy, které by se objevily béhem realizace projek-

tu, by byly eliminovany pomoci vytvotené finan¢ni rezervy.
Stiredni riziko

- Zpozdéni realizace projektu — kontrola c¢asového plnéni planu projektu
Vv prub¢hu realizace.
- Nedostatecna poptavka po produktech — zvySeni propagace, prizkum spokoje-

nosti, soutéze na facebookovém profilu ¢i pfimo na recepci hotelu...
Vysoké riziko

- Neduvéra personalu pii zavaddéni novych standardi — pomoci Skoleni zamést-
nanct by dochézelo k lep§imu porozumeéni celého projektu a jeho nasledného
pfinosu pro firmu.

- Neochota zamé&stnancii a Spatny piistup pii Skoleni a uceni se — kontrola fadné

ucasti na prednaskach, v piipadé netcasti srazka ptiplatka ¢i prémii ze mzdy.
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ZAVER
Zakladni myslenka, ktera vedla k vypracovani dané diplomové prace, byla implementa-

ce mezinarodnich standardu kvality do SPA hotelu Lanterna a s tim spojeny navrh slu-

zeb orientovanych na Medical Spa.

Prvni ¢ast byla zaméfena na zpracovani literarni reSerSe poznatkll z oblasti hotelnictvi,
kvality sluzeb v cestovnim ruchu, mezinarodnich standardi kvality a taktéz teoretickych
poznatki tykajici se vybranych analytickych nastroji vyuzitych pfi zpracovani praktic-
ké casti.

Cast analyticka podava struénou charakteristiku hotelu, ktery se zapii¢inil ke vzniku
celé prace. Ekonomickou analyzou bylo zhodnoceno finan¢ni zdravi firmy a pomoci
SWOT analyzy byly zjiStény slabé stranky spole€nosti. Pozorovanim a néaslednou kom-
paraci soucasnych sluzeb hotelu s Oficialni jednotnou klasifikaci pro ubytovaci zatizeni
bylo zjisténo, Ze poskytované sluzby odpovidaji dané ctvrté klasifikaéni kategorii
a svym nadmérnym poctem bodi dokazuji, Ze je hostim nabizeno nadstandardni vyba-
veni a sluzby. Pomoci dotaznikového Setfeni byla dale prozkoumdna troven spokoje-
nosti stavajicich sluzeb. Vysledek marketingového vyzkumu napovédél, ktera sekce
hotelovych sluzeb zaujima nejmensi spokojenost ze strany navstévnikl. Konkrétné se
jednalo o SPA a wellness sluzby, které byly vyhodnoceny svou kvalitou jako primérné.
Dalsi ¢ast analyzy obsahovala srovnani vybranych mezinarodnich standardi kvality

s naslednym vybé&rem nejvhodnéjsiho systému.

Projektova ¢ast byla vzhledem k vysledktim prizkumu zamétena predevsim na zlepSeni
wellness sluzeb pomoci novych balickl orientovanych na Medical SPA. Analyzovanim
vybranych mezindrodnich standardii z hlediska vyhod/nevyhod jejich zavedeni byl vy-
bran ten nejvhodnéjsi systém kvality. Svycarsky ,,Q“ Systém zastupuje standardy té
nejvyssi jakosti z hlediska wellness sluzeb v zahraniéi. Z toho divodu bylo hotelu dopo-
ruceno, aby se v procesu zavadéni novych standardd inspiroval pravé timto konceptem.
Posléze byl navrzen i potenciondlni proces implementace spole¢né s casovym harmono-
gramem. Co se tyCe certifikace, zakaznik by nemél kvalitu poznat podle znamky ¢i cer-
tifikatu, ale predevsim diky zlepSenym sluzbam. Probéhl zde i navrh novych procedur a
aktivit, které jsou zamétené zejména na zdravi a odpocinek. Implementaci daného kon-
ceptu a vytvorenim novych standarda je docileno zlepsSeni kvality dosavadnich sluzeb a

splnéni cile diplomové prace.
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Zavérecna Cast projektu probirala nakladovou a rizikovou analyzu. Naklady vynalozené
na projekt byly niz$i nez celkova pldnovana investice. Rizikova analyza slouzila jako
podklad pro odhaleni nejpravdépodobnéjsich rizik. Jednalo se pfedevsim o rizika spoje-
na s nediveérou personalu pii zavadéni novych standardli a nasledna neochota a Spatny
ptistup pii $koleni. Konecna faze obsahovala navrhovana opatieni slouzici k eliminaci

vsech zkoumanych rizik.
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ORGANIZACNI STRUKTURA SPA HOTELU
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PRILOHA P II: OBRAZKY SPA HOTELU LANTERNA

Bonus pro Vds pobyt
SLEVA

na oblicejovd osetfeni Pure Fiji

Vaézeni hosté, nabizime Vam cenové zvyhodnéni na sluzby
Beauty salonu relaxacniho centra L-Spa.

Nabidka plati pro ubytované hosty Spa hotelu Lanterna
pouze po dobu pobytu. Prosime, voucher predloZte pfi
rezervaci vaSeho oSetfeni v recepci hotelu nebo pfimo
vL-Spa (ve Vital baru).

dededek SPA

HOTEL yLANTERNA Relaxujte a n

ejte se /7;’/('/«:1‘

Obr. 3. Ukazka voucheru SPA hotelu Lanterna (Interni informace f r-

my, 2015)

Spa hotel Lanterna 2. patro

Obr. 4. Uspordddni konferencnich sali (Interni
informace firmy, 2015)
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PRILOHA P III: KOMPLETNi SWOT ANALYZA HOTELU

Silné stranky Slabé stranky

Aktualni fungovani vedouciho obsluhu

Dobra gast i t Vyhlidk: .
0bra gastronomie, restaurace vy & z pohledu zodpovédnosti delegovani,

ozdni obédy, jméno $éfkuchare o
P Y- dotahovani detail

Stabilni personal Malo inovaci z pohledu investic
Moznost vzdélavani - kurzy, seminare Aktualni fungovani Cocktail baru
Vhodné postavené pobytové balicky Odpadové hospodarstvi

Dobte fungujici usek housekeepingu Exteriér hotelu — uprava, doplnéni
+ recepce + kuchyné sezeni, vysadby

Intimni prostiedi Spa — garance klidu, Spatna pifiezdova cesta — troven -
pouze pro hotelové hosty realizace duben?

Spoluprace s pekarnou Galik — vlastni pe€ivo |Chybi venkovni terasa

Personalni ubytovani — aktualni stav,
Nastaveni vstupti do SRC Horal pro hosty vt

nedostacujici mnozstvi Iazek (napf. pri
Lanterny J (napf. p

spolupraci se Skolami — staze, praxe)
Uroveii webu, PR &lanky, pofadané akce Détsky koutek

Vyzdoba — image hotelu Hudba ve vSech prostorach neni nastavena
Stav sluzebnich vozidel + kvalita hotelové
taxi sluzby

Prostor u recepce — dotazeni zasobniku na
letaky, noviny, zruSeni internetového koutku
(nahrazeni tablety)

Klimatizace

Aktualni stav lizkovin, pefin (nutnd obnova,
inovace, zkvalitnéni pohodli a spanku)
Obleceni personalu — prili§ velka tolerantnost
v detailech (zainvestovani do nového

prac.obleceni)

Stav lyZarny/kolarny

Nedostacujici stav skladt (v jednom prostoru
se potkava Cisté 1 $pinavé pradlo, s odpadky)

Uroven kufackého koutku
Vzhled chodeb hotelu — moznost ziitulnéni
(obrazy apod.)
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Prilezitos ti

Hrozby

Systém zadavani pozadavki na udrzbu ( viz.
Alao)

Uzavieni Cocktail baru, pokud by v
budoucnu s novym personalem nebyla
garance skvélého servisu, vybornych
barmantl a dosahovani kladného HV

Ptistupny chodnik k Lanterné

Udrzeni kvalitniho personalu

Stezka bosou nohou nebo nau¢na nad
Lanternou

Vyvoj techniky — do budoucna nemusi
vyhovovat novym trendim ( vybaveni JM,
TV rozvody apod.)

Obnova webovych stranek + informaci (
kuchyti, Cocktail bar)

Vétsi naklady na udrzbu, vybaveni hotelu,
pokoja ( Suite Spa — vytivky, technika)

Obnova rautového vybaveni — ¢ast snidani +
veceri

Konkurence — sledovani a zachovani
nastavené kvality odvadénych sluzeb +
snaha o zlepSeni

Rozsifeni Spa — investi¢ni charakter

Udrzba — udrzeni odbornikii a ochotného
tymu

Staze pro zaméstnance

» Vybydlenost “ pokojii — nutné renovace —
inovace

Rozsieni a stabilita exotickych masazi —
kazdy den

Veskeré kontroly (nutné sledovani trendu,
bezpecnosti, revizi apod.) — pfi zavedeni
systému internich kontrol to mtize byt v
budoucnu presunuto i do silnych stranek
hotelu

Aktualizace nabidky snidani + bufé veceti—
vylepSeni nabidky

VEtsi soustifedénost na hosty Suite Spa
pokojt (individuéIni péce, bonusy u snidani —
kava, fresh dzusy atd.)

Spoluprace s hotelovymi $kolami — staze,
praxe

Dotahovani detailt ( Cistota, malby, systém
predavani, informovani, kontrola vSech
prostor hotelu

Dodavatelé¢ — zvazeni aktualniho stavu (
péce o klienty, bonusy, nabidka apod.)
Vonny program hotelu
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PRILOHA P1V: POZADAVKY TRID KLASIFIKACE

12. Pozadavky trid klasifikace

kategorie hotel, hotel garni, motel a botel

Oblast ___ [C [Kriteriom _______ [[Bedy _[* ™ [*™ % [* ]

Stav ubyt. 2 Veskera vybavent a zafizent sou funkéni a v bezchybneém stavu
ratzent (véetné antkovych pland na pokopt)
Celkovydojem 3  Celkovy dojem z ubytovactho zafizent (dale Jen UZ) Je odpovi-

Recepce 4

Vefeiné prostory 13 Samostatny nekufacky prostor ve snkfanove restauract

=8

/hygiena 1 a bezchybna hygiena gsou zakladnim! podminkami - M M M M M
kaide tidy

=

M M M M
Nenirolnjch’ Sfednich® Zvjlemjch’ Vysokjch'  Nevyliich®

dajict pro splnént pozadavkit:

Oddélena oblast M M
Funkéné nezdviedd oblast. pfijateiny je jeden still nebo pracavni deska

5  Samostatny recepént pult

6 Veltkost pokoit (vetné koupelny) = 14 m**

7 Velikost pokojit {véetné koupelny) = 18 m* ¢

8

9

- NEhBGS wa e
@ nuwgéée G w

Veltkost pokojis (vietné koupelny) = 22 m? ¢
Velikost poko)it (véetné koupelny) = 30 m* ¢
10 Koupelna / Sanitarn{ zafizent = 5m**

11 Polet apartmanis’ min.2

=
=
£
=
=z

14 Odpocinkovy prostor pro hotelove hosty (napf. 1 snidafova
restaurace nebo restaurace)

Mista k sezeni v prostonu recepce

Hotelova hala s misty k sezen! a napojovym servisem
Prostorna hala recepoe s misty k sezent a napojovym servisem
Bar* (otevien 6 dndl v tydnu)

Bar' (otevien 7 dnd v tydnu)

Bezharierova ptstupnost® 4

Bezbariérova pistupnost’® 4

Bezbarierova pistupnost” Il

Berbaricrova pristupnost® &

Zcela bezbanierovy ptstp” &

Parkovant bezprostfedné u hotely

Moinost parkovan pro autobusy

Garai (v hotedu nebo aredlu hotelu)

Balkon ¢ terasa pftmo v pokont™

Vytah

100 % pokoji se sprchow / WC nebo vanou / WC 1 M* M* M M M
100% poko}i se sprchou/ WC nebo vanou /! WC, ztoho 0% 10
koutem

BENSER RBEREBGEEIEG
THuuwew nuwvweuoaes

M n ul‘ Ml

—

32 30% pokoji s oddéenou toaletou 5
33 Sprcha se sprchovym zavésem / sprchovou zasténou™ 1 M M M M M

P P PP

Zaftzen! a vybaveni jsou odpovida)ict 2 udriovana.

Zaftzen! a vybavent Jsou udriovana a vzajemné sladéna.

Zaftzent 2 vybaven! Jsou trvale sladéna co do tvaru 1 barvy. Celkové vytvafeny dojem je vy$&l komfort.

Zaftzent a vybaven! jsou vysoce kvalitnt a nabize)1 prvotiidnt pohodit. Vieobecny vizualnt dojem Je trvalé sladént co do tvary, barvy a materialis.

Zaftzent a vybavent jsou luxusnt a nabizeyt nejvysst pohodls Vieobecny vizualnt dojem Je trvale sladént tvard, barev a materialii.

Minimalné 85 % pokojd mus! spliiovat dane knterium (bez rozliSent jednolizkovy / dvouldzkovy pokoj). V pripadé, Ze zbylych max. 15% pokoji kritérium nespl-
nuje, must byt host Informaovan Jesté pred uzavienim smlouvy o ubytovani o tom, Ze néktere pokoje jsou menst.

Za apartma se nepovaiuje Junlor suite”. Apartma (Sutte) se sklada nejméné ze dvou samostatnych mistnostt, z nichz jedna je zafizena jako loznice a druha Jako
obyvact prostor. Jejich vzijemné oddélent nemusi byt feseno formou dvert; prischod mezi témito dvéma mistnostmi rovaéz postact Aby hosté mohll naplno vyuii-
vat hotelove sluzby, must se apartmany nachazet uvnitf budovy hotelu.

Vyse zminény Jbar” pfedstavuje vice nez pouhy napojovy servis.

Osoby s pestzentm pohyboveho aparatu a osoby trvale odkazane na invalidnt vozik. Toto kriterium bude spinéno pokud bude za)itén bezbarierovy piistup

7 parkoviité a piistup do vefejnych prostor hotelu (snidané, restaurace).
Osoby s postizentm pohybovéeho aparatu a osoby trvale odkazané na invalidnt vozik. Toto kritértum bude splnéno pokud bude zajiitén bezbariérovy piistup z par-
koviité, pitstup do vefejnych prostor hotelu a existence bezbarierovych toalet ve vefejnych prostorach hotelu

Nevidome osoby nebo osoby s posttzentm zraku. Toto kriterium bude splnéno pokud bude zajisténo oznacenim thaéntek ve vytahu v Bratllovy ptsmu a oznadent
velkych prosklenych ploch (napf. automaticke dvefe) upozorfujictmi znaky ve vysl ocl.
Osoby trpict snizenou cithivosty, nedoslychavostt nebo shuchovym postizentm. Toto kritértum bude splnéno pokud bude na pokojich zajiténa opticka signalizace
zvonku a opticks signalizace k pfipadnémau hlasent pozaru PoZadavek must byt splnén minimainé v pokojich pro postizene obcany.

Toto kritérium odpovida spinént bodu 21 + 22 + 23 soudasné. Predpisy se odvijet od dobody s narodnimi asoctacem! v zajmu osob s postizenim.

Minimalné 85 % pokoji.

Pokud je vice nezll tft podlait (véetné pfizemi).

U ubytovacich zaftzent zafazenych do tfdy 1* a 2* musi byt v pokoft alespon umyvadlo s tekouct vodou. V téchto piipadech je nutno na kazdem podlait, nejmené
viak na kaidych deset pokojik, zf1dit koupelnu s vanou nebo se sprchovym koutem a umyvadlem, a dale zachod, uspofadany oddélené pro muze a pro Zeny, s pfed-
sint a umyvadiem (vyhliska C. 268/2009 Sb., § 44 odst. 3).

Pokud je toaleta stavebné oddélena od sprchy, pak nent extstence sprchového zavésu nebo zistény nutna,
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Oblast | C._|Kritériom _____||
34 Umyvadio

Foralita spanku

Vybaveni pokoje

35
36

HesgahassbhethrEERY

53

53

2 % RUEBREDRZEERS

b i [

76

EEREEBEEEdA

87
BE

Dvojite umyvadlo v dvoulfifkovém pokodl

Ogvétlend kosmetickeho rrcadla

Hacky nebo zivésné systémy pro ruéniky

Podlahove vytapéni nebo topne téleso v koupelng
Vyhiivamy febfik na reéniky

Odkladact policka

Velka ndkladaci plocha

Sklenicka na zubni kartadek na osobu

Mydlo nebo tekuté téove mydlo

Pisada do koupele nebo sprchovy gel £ mydlo

fampon®

Produkty osobni pade v lahvickich

Dakit kosmeticke produkty (napf. koupaci cepice, pllnicek
na nehity, vatove tylinky, vatove odiiéovac politatky, tilove
miéko}

Hyglenicks ubrousky

Toaletnt papir, rezervil toaketnd papir, W Stétka s pourdrem,
hygientcke sacky na WC

1 ruénik na osobig

1 osuika na osobu.

Fupan na poadani
Lupan

Pantofle na podadin

Pantofle

Vysoused viasi na poadani

Vysoused viasi

Saolicka v koupelné na pofadant

Osobni vaha v koupelné

Odpadkovy koé v koupelné

Jlednoliitka s minimalnim rozmérem 0,50 m = 1,90m a dvaj-
littka min. 1,80 m = 1,90m™ (matrace)

Jednoliztka s minmealnim memérem 0590m = 2,00m a dvofiiks
min. 1,80m = 2H m™ | matrace)
Jednoliztka s minmealnim memérem 1.00m = 2,00m a dvoiiiks
min. 2,00m » 2,00m= ( matrace)

10 % lafek o délce min. 2, 10m {matrace)

Ewvalini a dobfe udriovana matrace o minimalni thasice 13an
Hyglenicky chrank matrace™

Diikladne EEténl matract nepmeéné jedenkrat za dva roky
(Doklad musi byt pitlofen k fadost ™

Diétska postylka na vyiadam
hwhdn;h:bereﬁekupmde{umauiuaptpﬂmmapmré
Zaftzeni pro buzend (slufba buzent telefonem je popsing

w bodu &, 207)

Kvalitni a dobfe udriovans piikryvka

Kvalitni a dobfe udriovany polétai
Hyglenicky chran polstife

Daki polétaf na poisdani

2 polétafe na kaidého hosta

Mabidka rizmych druhd politaii™

Dakil piikryvia na potadand

Moinost Essteéného zatemnénd mistnost] (napf. zaclona)
Moinost ipineho zatemnéni mistnostl (napd. okenice nebo
zawis — blackout™)

Satnd skitfi nebo vyklenek pro odkladin Sati
Police na pradike

[Body ___[* |
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®  Povinng pro hotely kolaudovane od roku 2010, pro viechny ostatnd hotely povinne od r. 2012,

® Minimalnd kritérium bede splnéno, poked bede spinéno kritédum Nyhfivany Zebfik na rudniky” (2. 460

B Toto kritérium bude splnéno tehdy, pokud ke koupelovou piisadu nebo sprochovy gel poudivat rovné jako Sampon.
o Tote kritérium bude spinéno, pokud budou v nabidce minimalng 2 produkty.
2 Pokud Jsou namisto Jednoho dvodlidka pouiita dvé jednoliika nebo jedna postel velikostl Queen Size (1,50 m = 2,00 m), host musi byt Informovan pied uzavie-

nim smboavy o ubyrtovant o takovém nedodrien standandu.
B Jednoduché prostéradlo typa Molton nend akceptovatelne. Toto kritertum viak splnd (chemicko-tepelné) pratelny, prodyEny, roetodl 2 jejich exkrementi prosty

lodnd chrani vyrobeny 2 bavinénych nebo syntetickych matertal
¥ Toto kritérium mige splnft tepelné, nikoll chemicke, dikladne S15En) matrace a néskedné aplikovan! voitfnd impregnace, aviak pouze pobud v matract neziistava

Zadna zhytkova vihkost a pokud dojde k zabusbend roztodi a k zamezend jejich Eifent.

= Host sl mide vybrat mezl rienymi druby politafi.
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Eﬂ_lﬂl___““

Zvukova tzolace
/ Kitmatizace

Telekomuntkace

Poko) - riizné

88 8% 8 288=282

126

127
128

129
130
131

132
133

134
135
136
137
138
139
140

m&yuhy

Moinost zavésit vak na Saty

1 #dle

1 misto k sezend na kazde livzko, alespon Zidle

1 pohoding sezent (Calounéna idle, kfeslo, pohovka)

se stolkem

1 dalt pohodine sezeni (Calounéna zidle, kfeslo, dvojmistna
pohovka) ve dvouliszkovych pokojich & apartmanech

Stil, pracovnt stil nebo pracovn! deska

Stil, pracovni stitl nebo deska s volnou pracovnt plochou min.
0,5 m’ a s vhodnym osvétlenim
Elektricka zasuvka v mistnost!

Dalit elektricka zasuvka pobltz stolu, pracovntho stolu nebo
pracovnt desky

Pokojove osvétlent

Noéni stolek / odkladact policka na kazde laiko

Svétlo ke éend u kazdeho lidka

Vypinac vesker¢ho pokojoveho osvétlent u postele

Hlektricka zasuvka v biizkosti postele

Zrcadlo na vyiku postavy

Misto k ulozent zavazadla / kufru (kufrbox)

Odpadkovy koé v pokoji

Moinost ulofent cennostt (napf. ¥ recepct)

Centralni trezor {napf. v recepct)

Trezor v pokojt

Trezor v pokojt s iIntegrovanou elektrickou zasuvkou

Odpovidapict zvukova tzolace oken

Zvukové 1zolujict dvefe nebo dvojite dvefe

Pokoje s centralné nastavitelnou klimattzact

Pokoje s Individualné nastavitelnou kltmatizact

Klimatizace ve vefejnych prostorach pro hosty (napf. restaurace,

odpodinkova hala, vstupnt hala, ssdafiova restaurace)

Harmonicka atmosfera (svétlo, ving, hudba, barvy apod.) ve

vefejnych prostorach

Rozhlas™

CD-/ DVD- / MP3-piehravaé nebo dokovacs stanice

Reproduktor v koupelné

Barevny TV s dalkovym oviadanim™

Barevny TV o velikost! odpovidajici danému pokogt s dalko-
nabidky

Dalit barevay TV v apartmanech o veltkost! odpovidajict dane
mistnost

Sateltnt- / DVB-T" - nebo kabelovy televizni pfijem v pokoji
Placené TV kanaly nebo videohry s monost! blokovat jejich
pouiitt détmi

Moinost pitjett a odeslant faxit

Vefené pfistupny telefon pro hosty

Na pozadani telefon v poko)t spoly s vicefazyénym navodem
k pouiitt™

Telefon v pokojt véetné vicefazyineho navodu

Pitstup na Internet ve vefejnych prostorach (napf. strokopas-
mave pitpojent, WLAN)

Pitstup na Internet v pokoji (napf. étrokopasmovy, WLAN)
Internetove pracovisté piistupné hostem

PC s Internetem v pokojl na vyzadant

PC s Internetem v pokog™

Informace o hotelu™

Manual sluzeb A-Z.

Vicejazyény manual shaeb A-Z
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*  Jednoducha draténa raminka toto kriterium nespliugt
¥ Nebo trezor v pokojt (viz £ 112).

*  Nebo centralni trezor (napf. v recepal) (viz & 111).

=

»

Pitjem rozhlasovych programd mdze byt take za)tén pfes TV nebo pfes centralnt telekomunikaéni system hotelu.

Kriterium bude spinéno pokud bude moiznost na pozadant pdycit barevnou TV na poko).

¥ Pozemnt vysilant nebo digitalnt televizni kanaly lze piyjimat prostfednictvim voiting anteny a DVEB-T set top boxu (dekoderu) {vie pfes televizt”).

% Host must byt informovan o této nabidce v pribéhu piihlasent do hotelu (check-tn).
¥ Nebo pfistup na Internet v pokoj (viz C. 134).

*  Nebo pfistup na Internet ve vefeJnych prostorach (viz bod 133).

* 100% pokoji musi spliovat dané kritérium.

¥V tédhto informacich o hotelu must byt uveden pfinejmensim &as podavant snidany, cas odhlasent z hotelu (check-out) a oteviract doby jednotltvych hotelovych stiedisek.
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e
141 Regionalni informaéni matertaly k dispozict na recepct 1 M
142 Denni tisk v pokojt 3
143 Casopis pro hosty v pokoft 1 M
144 Psact potfeby a blok na psant 1 M M M
145 Korespondenéni sozka 1 M M
146 Zehlict Iis na kalhoty 3
147 Taska na pradlo 1 M M M
148 Siticko na pozadant I 1 M*
149 Sutiéko v pokojt 2 M M
150 Litce na boty v pokogt 1 M
151 Pomicky na &titént obuvi na poiadant I 1 M
152 Pomdcky na étstént obuvi v pokoft 2 M M
153 Stroj na &téni obuvi v hotelu 3 M M® M®
154 Dvefni kukatko 2
155 Dalit zabezpecovact zaftzent na dvefich pokoje 3
Uklidpokoyt/ 156 Kazdodennt aklid pokoje 1 M M M
Vyménapradla 157 Kazdodennt vyména rucnikil na pozadani 1 M M M M M
158 Vyména lozntho pradla neyment jednou tydné 1 M
159 Vyména lontho pradia pfinejmeniim dvakrat tydné I 2 M M M
160 Vyména loZntho pradla denné na pozadant 4 M M
Napoje 161 Nabidka ndpojis k dispozict 1 M M
162 Nipojovy automat / napojova stanice v hotelu 1
163 Nabidka napojit v pokojt*, sklenka / laiko, otvirak 2 M M M
164 Napoje 16 hodin denné prostiednictvim etazoveé sluzby - room | 2
service
165 Napoje 24 hodin denné prostiednictvim room service 1 M< M
166 Minibar 5 Me© M
167 Kavovar nebo varna konvice véetné pfisluSenstvi na pokojt 1
Snidané 168 Snidafiova nabidka 1 M
169 Snidané formou bufetu nebo odpovidapict snddafiovy fidelnt 2 M M
lastek™
170 Snidané formou bufetu nebo odpovidajict snidafovy jidelnt 5 M M
listek take prostfedmictvim room service
171 Smidafovy fidelnt listek prostfednictvim room service 2 M
Tidlo (mimo 172 Doba podavani obédi alespon dvé hodiny 2
garnl) 173 Doba podavani veceft alespod ti1 hodiny 2
174 Teichodové menu nebo .4 & carte” nebo forma bufetu 1 M M
175 Thichodove menu s vybérem nebo .4 la carte® nebo forma 2 M M M
bufetu
176 Jidia nabtzena prostfednictvim room service do 22.00 hodin 5 M
177 Jidia nabtzena prostfednictvim room service 24 hodin denné 10 M
178 Restaurace® oteviené alespoft 5 dndi v tydnu Srakazdou M M M
restauraci,  (min 1) (min. 1) (min. 1)
max. 10
179 A la carle” - restaurace® oteviene alespod 6 dnit v tydnu 8 7a kaddou M
restauract, (min. 1)
max. 16
180 A la carte”- restaurace® oteviené alespod 7 dnit v tydnu 10 za kaidou M
Testauract, (min. 1)
max. 20
181 Dietni kuchyné (kuchaf se zkuSenost! v pfipravé dietnich jidel, 2
dietetik nebo odbornik na marniént hodnoty)
182 Regionalnt kuchyn* 4
Recepce 183 Sheby recepce k dispozicl / napi. telefonicky 1 M M
184 Recepce oteviena 14 hodin, dostupna tefefonicky 24 hodin 3 M
denné
185 Recepce oteviena 18 hodin, dostupna telefonicky 24 hodin 4 M
denné
186 Recepce oteviena 24 hodin denné, dostupna telefonicky 24 6 M
hodin denné
187 Dvojjazytny personal (Cestina / jeden svétovy Jazyk) 2 M
188 Vicejazytny personal (Cestina / alespon dva svitove jaryky) 4 M
189 Shuiby koptrovani nebo moznost obstarant fotokoplt 2 M M

¥ Namisto 5ti¢ka na pozadani mige byt take nabizena krejéovska sluiba (viz bod & 212).

¥ Namisto pomiicek na cistént obuvi na pozadant mitze byt take nabizena sluzba éiStént bot (bod 213). Stroj na ci5tént bot v hotelu (viz €.153) take splnt toto kritérium.

®  Namisto stroje na <i8tént obuvi na pozadant mitze byt take nabizena shuzba ¢iStént bot (bod 213). Potfeby pro ésitént obuvi v pokojt (viz & 152) take spint toto
kritérium.

¥ Namisto stroje na EiStént obuvi v hotedu miide take byt nabizena sluiba &tént bot (bod 213).

4 Jakakoltv nabtdka napo)i v pokosl af zdarma &1 za poplatek

“  Nebo minthar (bod £. 166).

“ Nebo napoje nabizeny 24 hodin denné prostfednictvim room service (viz bod . 165).

¥ Samoobsluina nabidka s neymené stejnym vybérem produkti jako u rozéifene snidafiove nabidky.

@ Kazda z nich s jinym konceptem 2 vybérem jidel.

* Jidelnt listek obsahuwe vyrazny podil regionalnich / narodnich specialit. Vét&ina pouditych produktia pochazi z dan¢ho reglonu.
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EI_EI___““
233 Kosmeticky salon™ nabizejici nejméné 4 rizné druhy kosme- 5
tickych procedur (napf. oblice), mantkara, pedikara, peeling,

masaz na uvolnéni stresu), kadefnictvi

Koupact / brouzdact bazénova sekce™ nabizejict alespod 4 5

rizné druhy procedur (napf. koupel, Knelpp, hydroteraple,

bahennt lazed, turecke lazné hammam)

Plavecky bazén (venkovniy* nebo plavecks pirodnt nadri® 10

Plavecky bazen (vaitintf® 15

Animaént

programy
Pecovatelka pro dét! na potadant 1
Hotelova pede o détt (Baby sitting - dét do tfi bet), vpracovnl 10
dny pimeimensim tf1 hodiny, kvalifikovany personal
Hotelova péde o détl (Baby sitting - dét1 stard 11 let), v pra- 10
covnl dny pitnejmensim tft hodiny, kvalifikovany personal
Prondjem sportovndho vybavent (napf. lyze, lodé, kola)
Viastni hotelova plaz nebo viastni hotelovy travntk

AEL B ERERE &

-

Kontroly Mystery guest® (Doklad o provadéni misi byt
pitloZen k zadostL)

System Fizend kvality podle EHQ* krok 1 (LQ")

System Fizent kvality podle EHQS krok 2 (.QQ")

Systém Fizent kvality podle EHQ® krok 3 (.QQQ") 1
‘Webove stranky s vypovidapcimi, realistickymi obrazky hotelu™
Moinost on-line rezervace prostfednictvim elektronickych
rezervaénich systemi™

Ortentaéni nakres / plan lokality na Internetu nebo na vyzadant 1 M M M M

Vybizent odyizdéjicich / )t odcestovanych hostil k hodnocent
na oficialnim portalu nebo na domovskych strankach

Konferenént sal(y) pfinejmenstm 36 m* ai 100 nv’, vyska 5
stropu piinefmenstm 2,50 m

Konferenén sal(y) vétéi nef 100 m’, vy$ka stropu pinejmen-
8m275m

Konferenéni sal(y) vétéi ne 250 m, vyska stropu pinejmen-
&m 3.00m

Konferenéni / admintstrativat kancelaf k pronaymu™
Mistnost! pro pracovni skupiny / salonky

Telefon™

B% BRERE RER

w

Z B

&
a
S

/ Media

Tabule se Spendliky(pin board) na kazdou konferencnt mistnost
Jeden flipchart na kazdou konferenéni mistnost™ 7

Promitact platno (odpovidaict vyst stropu a velikost mist-

nosty, nemené 1,50 x 1,50 m)y™ 7

Mssto nebo zafizent pro odkladani Satstva v konferencnich 1
prostorach™ ™

Pinejmendim osm elektrickych zasuvek, prodluzovact kabel 1
arozvod energie™

Dennt svétlo v konferenént mistnost! a moznost zatemnénd 3
mistnosts 77

E Fl
E

% %8 B REREBSRYE

¥ Kdje must mit minimalni veltkost 10 m*.

“  Kdje must mit minimalni veltkost 10 m?.

" Venkovni plavecky bazén je vyhfivany a ma mintmalni veltkost 60 m*. Nebo menit s protiproudem.

@ Pirodnt plavecka nadri Je clovékem vytvofena vodnt nadrz se stojatou vodou urcena k plavan &1 koupant, u které neni zajisfovana chemicka aprava vody.

“ Vi plavecky bazén je vyhftvany 2 ma minimalni velikost 40 m?. Nebo menst s protiproudem.

2 Do systému spravy stiznosti spada strukturované pitjett stiznostl, vyhodnocent stiznost! a reakce na nt.

@ Aktivni a systematicke shromazdovani 2 vyhodnocovan! nazord hosti na kvalitu hotelovych sluieb, analyzovani slabych stranek a realizace zhepient.

“  Zamystery guest kontroly je povazovan pravidelny, kvalitativat prizkum formou anonymniho hosta. Aby kontroly Mystery guest byly uznany, must spliovat

ledupict aspekty: provadény ¢ Jednou béhem Klastfikaéntho obdobi, provadény externtmi profestonaly na zakladé inictativy hotelu a na adet hotely,

analyzovany a dokumentovany. Skryte (voitini) kontroly, napi u hotelovych fetézi. nebo spoluprace jsou akceptovany Jako rovnocenne.

“  Kontroly Mystery guest jsou povazovany za minimalnt kritérium v sektoru ctyfhvézdickovych Supertor hotells

“  Furopean Hospitality Quality (EHQ) je celoeviopskym systemem sledovani kvality v pohostinskem odvétvi, ktery zavedla asoctace HOTREC (konfederace narodnich
asoctact hoteld, restauract, kavaren 2 podobnych zafizent v Evropé). Slouit jako referencnt madel na evropske arovnl pro dnt a reglonaln systemy kvality.
Do zavedent systému EHQ v CR Je toto kritértum nshrazeno spinénim nékterych z ekologickych aspektii: omezovant spotfeby energle, omezovant spotiehy vody,
omezovan! produkce odpadu a spravne nakladani s nim\, vzdélavani v oblast! ochrany Zivotntho prostfedt, nebo obdrzent ekologickych certifikati - detatly na
koncl materiale.

% Do doby zavedent EHQ v CR miie byt wznana certtfikace dle 1SO 9001 - systém fizent kvality hotelovych sluzeb.

% Do doby zavedent EHQ v CR mdze byt uznana kombinace bodu 246 2 247.

-

bl

Piinejmensim pohled na exteriér, vefejne prostory a poko).

Pouhy e-matlovy kontakt neni pftjatelny.
' Akceptovano pouze pokud je splnéno alespon Jedno z kritértt 253-255 nebo 257 (telefon, fitpchart atd.).
7 Minimaln kriterium v kazde konferennt mistnostL
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[Oblast ____|C. |Kriteriwom __ _ _____________________ [[Bedy __[* [ ' v [
269 Odpovidajici osvétlens” 2

270 Samostatné nastavitelna kitmatizace konferencnich mistnosti 3
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@ Superior
B Minimalni kritéria/body

5

EXE EZE EIE EITY EETE V- pocet povinnych kiitéri

Systém:

Pro zafazeni do urité tridy musi ubytovad zafizeni splnit predep
pocet povinnych kritérii a minimalnich bodi, které jsou ke kazdé tfide
stanoveny. Povinna kritéria jsou oznatena pismenem M a jejich soucet
je znazornén ve vyse uvedeném grafu.

Minimalni body jsou diny souitem bodovych hodnot povinnych kritérii
(M) abodovych hodnot splnénych volitelnych pozadavki.

Oblasti, které jsou slouceny fedym pruhem znizorfinji moinost tzv.
wjedno nebo druhé”, to znamena vybrat to kritérium, které danému za-

fizeni skutecné odpovida a pfifadit odpovidajici pocet bodi.

Kategorie Superior:

sanj  Superior predstavuje vynikajici hotzly které dosahuj bodovych hodno-
predstihujicich pocty bodi predepsanych

ceni vysoce pro jejich tridy,
aunthicelkwydojempﬁvyﬁgemndudo&umyvm:hm

Pocet minimalné dosafené bodové drovné pro oznaeni Superior je
znazornén ve vyse uvedeném grafu.
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PRILOHA P V: CENiK HOTELU

Ubytovani

Tab. 43. Cenik ubytovani SPA hotelu Lanterna (Cenik ubytovani 20135,

© 2010)
. Cena za osobu na noc
FOE FORDEIELE 0d 2.1. do 20.12.2015
Standard Exlusive “ 1 850 K¢&
Suite 1990 K¢
Suite Spa 2 990 K¢
Pristylka 950/1 390 K¢&
50% prirazka k b&zné
Single cené
za osobu

Wellness nabidka hotelu
Bali masaze

- Masaz pro déti (vstup déti do L-Spa do 17h)
- Reflexni masaz nohou

- Balijskd masaz hlavy a obliceje

- Body relax

- Téhotenskd masaz

- Télovy peeling

- Masaz Ctyt rukou — provadéna dvéma maséry
- Bali masaz

- Horké kameny

50 minut/1 190 K¢
50 minut/1 190 K¢&
50 minut/1 190 K¢&
50 minut/1 190 K¢
50 minut/1 190 K¢
50 minut/1 190 K¢&
50 minut/2 299 K¢
50 minut/1 190 K¢
50 minut/1 190 K¢
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Bylinna masaz

Silueta masaz — peeling téla s celkovym zabalem téla

VIP Bali masaz

Ayurvédské masaze

Hlavy a krku
Krku a ramen
Nohou

Zad

Celého téla

Thajské masaze

Relaxa¢ni masaz nohou
Masdz zad

Masaz hlavy, ramen a $ije
Olejova masaz

Bylinkovo-olejova masaz

Orientalni turecké masaze

Ruc¢nikova maséaz hlavy a obliceje
Reflexni masaz celého téla
Reflexni masaz nohou

Masaz proti celulitidé

Orientéalni masaz

Masaz lavovymi kameny

Smisena orientalni masaz — rizné masazni techniky

Klasické masaze

Reflexni masaZ plosky nohy

Détska masaz

T¢hotenskd masaz

OsvéZzujici maséz nohou (novinka)
Stastné ruce — masaz rukou (novinka)
Olejovo solné peelingova masaz (novinka)

Sportovni masaz

50 minut/1 190 K¢
&0 minut/1 590 K¢
130 minut/2 490 K¢&

50 minut/1 190 K¢
50 minut/1 190 K¢
50 minut/1 190 K¢
50 minut/1 190 K¢
50 minut/1 190 K¢

50 minut/1 190 K¢
50 minut/1 190 K¢
50 minut/1 190 K¢
50 minut/1 190 K¢
50 minut/1 190 K¢

50 minut/1 190 K¢
50 minut/1 190 K¢
50 minut/1 190 K¢
50 minut/1 190 K¢
50 minut/1 190 K¢
50 minut/1 190 K¢
80 minut/1 590 K¢

50 minut/1 190 K¢
50 minut/1 190 K¢&
50 minut/1 190 K¢&
50 minut/1 190 K¢
50 minut/1 190 K¢
50 minut/1 190 K¢&
50 minut/1 190 K¢&
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Svédska masaz
Lavové kameny

Havajska masaz

Ritusly Pure Fiji

Fidzijska masaz Matamanoa (horké a studené musle)
Cukrové pohlazeni z Tichomoii (peeling celého téla)
Ritual Totoka (anticelulitidni terapie)

Fiji ritudl (peeling, zabal, horké kameny, masaz hlavy)
Detoxikac¢ni terapie

Ritual Tokoriki

Ritual Kokos Pacifiku

Ritudl Thajské bylinky

Dilo Fiji ritudl

Oblicejova oSetFeni a procedury

Antistresova terapie Pure Fiji — masaz
bambusovymi ty¢inkami

Monuriki terapie Pure Fiji — masaz

kokosovym méScem

Kolagenové oSetteni Pure Fiji pro nadro¢nou plet’
Kosmetické oSetteni Pure Fiji pro déti a mladistvé
OSetteni panské pleti Pure Fiji

Aromaterapie Pure Fiji

Taveuni terapie — oSetfeni zelenou papajou
Matangi terapie Pure Fiji

Intenzivni kosmetické oSetieni Pure Fiji

Manikira a make-up

Denni make-up — jemné li¢eni
Spa manikura — regeneracni, tropicka, ¢okoladova...
Manikura s francouzskym lakovanim (novinka)

Shellak s maniktrou (novinka)

50 minut/1 190 K¢
50 minut/1 190 K¢
50 minut/1 190 K¢

50 minut/1 190 K¢
50 minut/1 190 K¢
50 minut/1 190 K¢
80 minut/1 590 K¢
80 minut/1 590 K¢
100 minut/1 990 K¢
100 minut/1 990 K¢
100 minut/1 990 K¢
100 minut/1 990 K¢

50 minut/1 190 K¢

50 minut/1 190 K¢

50 minut/1 190 K¢
50 minut/1 190 K¢
50 minut/1 190 K¢
80 minut/1 490 K¢
80 minut/1 490 K¢
80 minut/1 490 K¢
80 minut/1 490 K¢

50 minut/690 K¢
50 minut/690 K¢
50 minut/690 K¢
80 minut/990 K¢
80 minut/990 K¢
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Drobné kosmetické ipravy a oSetieni

- Depilace celych dolnich koncetin 20 minut/490 K¢

- Depilace dvou partii — lytka/stehna/ruce/hrudnik/zada 20 minut/490 K¢

- Barveni a tvarovani obo¢i 20 minut/290 K¢

- Barveni fas 20 minut/290 K¢

- Depilace horniho rtu, brady, obliceje 20 minut/290 K¢

(Masaze Lanterna, © 2010)
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PRILOHA P VI: DOTAZNIK

Formularslouzi jakopodklad k diplomové praci a pfipadnynavrh na zlepSeni dosavadnich
sluzeb SPA hotelu Lantema. Dékuji Vam za ¢as vénovarny jeho vyplnéni.

Hodnoceni sluzeb SPA hotelu Lanterna

Be. Pavlina Fardova

*Povinné udaje

1.

o)
o

00D O0OO0OO0 B

o

OO0 O0OO0OOOOOOOOOOO

=N

0O 0O 0 O

Pohlavi? *
Muz
Zena

31avice

Kraj?*

Hlavni mésto Praha
Stredocesky kraj
Jihocesky kraj
Plzensky kraj
Karlovarsky kraj
Ustecky kraj
Liberecky kraj
Kralovéhradecky kraj
Pardubicky kraj

Kraj Vysocina
Jihomoravskykraj
Olomoucky kraj
Zlinsky kraj
Moravskoslezsky kraj

V pripade, Ze jste hotel nenavstivili pokracyte otéckouc. 9.

0 krat
1 krat
2 krat
3 kratavice
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10.

(s]

Jak jste spokojenis drovnisluzeb?

Znamkujte jako ve skole (I — ngjlepsi 5 —nejhorsi)
1 o 2 a 33

Jak jste spokojenis irovniubytovani?
Znamkujte jako ve skole (I —nejlepsi 5 —nejhorsi)

1 o 2 o 53

Jak jste spokojenis urovni gastronomie?
Znamkujte jako ve skole (1 —nejlepsi 3 —nejhorsi)

1 o 2 o 3

Jak jste spokojenis irovni SPA a Wellness?
Znamkujte jako ve skole (1 —nejlepsi 5 —nejhorsi)
1 o 2 o 3

Jste seznameni s pojmem Medical SPA? *

ano
ne

Uvitali byste sluZby zaméFené na Medical SPA v podobé novych bali¢ky, pokud ano,

ktery by Vas zaujal nejvice? *
Balicek 1 (redukce vahy)
Balicek 2 (zdravy Zivomistyl)
Balicek 3 (meditacni/relaxacni)

A
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PRILOHA P VII: DESIGNOVY NAVRH BILLBOARDU

Kk gk SPA

HOTEL”S, LANTERNA

Obr. 5. Designovy navrh reklamy zaméreny na zkvalitneni sluzeb

hotelu — verze 1 (Viastni zpracovani, zdroj: Spices of the bed, 2014)

Obr. 6. Designovy ndavrh reklamy zaméreny na zkvalitnéni sluzeb hotelu

—verze 2 (Vlastni zpracovani, zdroj: Meditation Yoga Wallpaper, 2015)



