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Uvod

Pro kazdého manazera je velmi dulezité, aby jeho podnik prosperoval a dosahoval
pozadovanych vysledki. Cesta k takovym uspéchtim je ovSem cCasto velmi spletita,
protoze v hlavni roli zde vystupuje zakaznik, jehoz potieby se snazi podnik uspokojit,
ale vzhledem k velké nabidce a konkurenci je to pro manazera nelehky tkol. Pro zjisténi
mezer se daji pouzit ruzné marketingové prizkumy od pozorovéni, dotazovani
az po moderni trendy jako je napiiklad mystery shopping. Zminéné metody jsem
aplikovala na hotel Romance Puskin, ktery se nachazi v lazefiském tzemi Karlovych
Vart. Byl pro mé jasnou volbou, protoze v ném jiz tieti rok pracuji na pozici asistentky
manazera. A¢ se muze zdat, ze jsem ke vSem informacim méla ptimy ptistup, neni tomu
tak. Ma prace spofivd ve vedeni objednavek spottebniho zbozi pro stravovaci
a ubytovaci usek, veskerych ukond spojenych s nimi a v evidenci drobného tcetnictvi.
Napomocni mi byli mi kolegové, ktefi v hotelu pracuji nékolik let. Byla to pro mne
jakasi vyzva, jelikoz Karlovy Vary Ziji z hotelnictvi a neustalé zjistovani a zlepSovani

se vV uspokojovani zakaznikl oproti konkurenci je vSedni starosti manazera.

Téma jsem si vybrala pro jasny vysledek. Na zacatku staly otazky, zda existuji a jaké
jsou ptic¢iny nespokojenosti hostl, a na konci se vyvodily vysledky, které signalizuji,
na co se ma manazer zaméfit, aby zkvalitnil uspokojeni potieb zakazniku tak, aby hotel

doporucili nebo se do ngj vraceli.

Struktura prace se v podstaté déli na dvé ucelené ¢asti, kde prvni je teoreticka a druha
praktickd. V teoretické casti objasnuji pojmy, ¢lenéni a uplatnéni v praxi. Pokracuji
vypracovanim praktické ¢asti, v niz vyuzivam poznatkll z prvni Casti. Charakterizuji
a blize predstavuji hotel Romance Puskin, véetné jeho marketingového mixu. Také
vyhodnocuji dotaznik, ktery jsem pro ucel bakalaiské prace zpracovala a poskytla na
recepci hostim k vyplnéni ve Ctyfech jazycich. Je zaméfeny predev§im na ocenovani
kvality sluzeb a personalu. K prezentaci vysledki jsem vyuzila riznych tabulkovych
a obrézkovych simulaci pro lep$i piehlednost a zfetelnost. Navazuji navrhem projektu
mystery shoppingu pro dany hotel, ktery popisuji od samého pocatku az po skonceni
a pfedani dokumentti kontroly. Neopomnéla jsem ani predpoklady mystery shoppera
a orienta¢ni cenovou kalkulaci. Na zavér jsem sama otestovala hotel a to tim, ze jsem
poptala ubytovani v uréitém terminu a méla jsem zaroven konkrétni pozadavek,

na némz jsem si ovétila ochotu personalu a samotného podniku fesit individualni ptani.
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O stejny postup, ale s odlisSnymi pozadavky, jsem poprosila mé kamaradky. Takto
provedeny "nakup" jsem po obdrzeni odpovédi vyhodnotila. Mystery shopping jako
novy trend prizkumu spokojenosti a zkvalitnovani sluzeb jsem zahrnula do mé préce,
protoze mam zkusenosti s kontrolami jednoho fastfoodového zatizeni, kde jsem hrala
roli fiktivniho zdkaznika a zhodnocovala jsem pfedem dana kritéria. Vyuzitim této
metody v praxi jsem poznala, jak je efektivni. Obréatila jsem se na par firem, které se
zabyvaji "utajenym nakupem" v hotelovém zafizeni ohledné poskytnuti potiebnych
informaci, ale protoze vSechny postupy a metody jsou tajné a nedostupné, musela jsem

se obejit bez nich a poradit si vlastnim uvazenim a alespont malou zkusenosti.

Na zéklad¢ predchozich zjisténi jsem navrhla opatieni, kterd by mohla vést k vétsi

spokojenosti klientl hotelu.

Bakalafskou préaci jsem zpracovédvala dle pokyni uvedenych v odborné publikaci
,Metodicka piirucka k bakalaiské a diplomové praci na FEK ZCU v Plzni®

aktualizovanou v fijnu 2011.

Cilem prace je na zakladé provedeného prizkumu mezi klienty zjistit, jaka je
spokojenost s hotelem jako celkem, v¢etné jeho sluzeb, personalu, Cistoty atd., odhalit
slabiny, ptekazky a naopak klady hotelu. Ptipadné navrhnout opatieni, kterd povedou ke

zvySeni spokojenosti a povédomi dal$ich potencionalnich klientd.


http://fek.zcu.cz/blob.php?table=internet_list&type=FileType&file=Data&name=FileName&idname=IDInternet&id=1363

1 Teoreticka ¢ast

1.1 Marketingovy vyzkum
Zakladni pojmy

Marketingovy vyzkum je systematické a objektivni hledani a analyzovani informaci,
relevantnich k identifikaci a feSeni jakéhokoliv marketingového problému. [290]
Zakladnim kamenem marketingového vyzkumu je definice problému, k jehoz vyieSeni
systematicky a cilené shromazd’'ujeme, analyzujeme a vyhodnocujeme informace. V mé
préci se zabyvam priizkumem, ktery je z ¢asového hlediska kratsi a nezachazi do takové
hloubky jako vyzkum, zaroven je ale jeho souc¢asti. Vysledek vyzkumu ma vysokou
vypovidaci schopnost, ale je velice naro¢ny na finan¢ni prostiedky pro ziskani dat,
kvalifikaci pracovnikii, metody a ¢as. Marketingovych vyzkumu je nckolik druhii a
kazdy je jedineCny, protoze je ovliviiovan jinymi faktory a u kazdého se fe$i jiny
problém. Bez rozdilu zlstava rozliseni dvou etap procesu vyzkumu, a to etapa piipravy
a etapa realizace. Ob¢ etapy maji n€kolik na sebe navazujicich krokt, které znazornuji

na obrazku 1. [215]

Obrazek ¢. 1: Proces marketingového vyzkumu

Piipravna etapa

Realiza¢ni etapa <

Zdroj: vlastni zpracovani + [250]
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Cil
Jeho definovani stoji na zacatku kazdého vyzkumu a spravna formulace mize usetfit

Cas 1 penize. Tykad se marketingového rozhodovani, které bude muset byt udélano a

problému, ktery je tieba fesit. Ptame se: Ceho ma prace dosahnout?

Dle Kotlera zjistuje marketingovy vyzkum védomosti, preference a spokojenost lidi a

nasledné¢ tyto veli¢iny porovnava. [233]
Planovani
Jak dosdhneme cile? Jak ziskdme informace? Vyuzijeme kvantitativniho vyzkumu ¢i

kvalitativniho? Na zakladé¢ téchto otazek sestavime plan. M¢l by obsahovat postupy a

metody, jak data ziskat.
1. kvantitativni vyzkum

"Zabyva se mérenim aspektii nebo populace spotiebitelil, které trh vytvareji.” [250,
s.77] Pfi tomto zpusobu vyzkumu odpoviddme na otazku ,Kolik?“. Ziskame
konkrétni Cisla vyskytu néfeho, co uz prob&hlo, nebo se pravé déje. [215]
Pracujeme s pomémé velkym vzorkem respondenti, abychom dostali statisticky

spolehlivé vysledky.
2. kvalitativni vyzkum

Zkouma pficiny, pro¢ néco probchlo nebo se déje. Cilem je zjistit minéni, motivy a
postoje vedouci kur¢itému chovani. Pracujeme s mensim vzorkem respondentt
v individualnich & skupinovych rozhovorech. Casto se vyuzivaji kvalifikovani

psychologové jako tazatelé. [215]

Zvlastni kapitolou jsou online kvalitativni vyzkumy. Online prostiedi obvykle
zptistupiiuji vizualn€ bohatsi data nez pouhé pozorovani a dotazovani (fotky, videa
aj.) Neda se zatim jesté bohuzel fict, Zze je levny. Pouzivaji se rizné aplikace,

pocitace, mobilni platformy aj. [231]
Sbér dat

Sbér dat je viditelnou ¢asti marketingoveho vyzkumu. Sbér se uskuteciiuje primarné (v

terénu) nebo sekundarné (od stolu).
Pti sbéru primarnich dat vyuzivame nejcastéji dotazovani, pozorovani nebo experiment.
Casto se stava, ze data jsou sesbirana pomoci kombinaci dvou nebo vsech ti metod.
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1. dotazovani

Dotazovani je nejcastéji pouzivanou primarni metodou. Tazatel pitimo od
respondentil sbird data tykajici se napfiklad ndzora, preferenci, znalosti atd.
Rozlisujeme osobni, telefonické, online (elektronické) a pisemné. Nejméné nevyhod
ma online dotazovani - obtizna kontrola sloZeni sledované skupiny a zajisténi
respondentli, riziko nepravdivosti vyplnénych informaci ¢i neosobni kontakt.
Naopak je levné, rychlé, efektivni, adresné, jednoduse vyhodnotitelné, s prakticky
okamzitymi vysledky a zachovdva anonymitu, ktera zptisobuje mensi zdrZenlivost a
vétsi upifimnost k osobné&js$im otdzkdm. [217] Dotaznik ma své nalezitosti, které je
tteba dodrzovat. Jako prvni stoji ndzev (sta¢i "Dotaznik" nebo "Dotaznik + nazev
nebo ¢eho se tykd"), nasleduje kratky uvod objasiiujici prosbu o vyplnéni, cil a
dalezitost prizkumu, zaruku anonymity tdaji, pod€kovani a ptedstaveni autora.
Nejdulezitéjsi soucasti jsou otazky. Filtracni zajist'uji logickou strukturu tak, aby na
konkrétni dotaz odpovidal ten respondent, od néhoz chceme odpovéd’. Vécné se drzi
tématu vyzkumu, obecngjsi otazky nazyvame zahtivaci a pomalu piechazime ke
specifickym. Poslednimi jsou identifikaéni otdzky, které nam predstavuji
za usili a Cas. [215]

2. pozorovani

Vyuzijeme ho tehdy, kdyZ nebudeme chtit, aby pozorovand osoba véd¢la, Ze ji
sledujeme. V opacném ptipadé by byl cilovy efekt zkreslovan zdmérnym chovénim
pozorovaného. Vyskytuje se zde problém, Ze pozorovany objekt, je vniman kazdym
pozorovatelem jinak, proto i zdvéry mohou mit kazdy jiny vypovidaci hodnotu.

[217]
3. experiment

Vyuziva se tehdy, pokud je data obtizné ziskat v bézném realném zivoté. Probiha v
laboratornich podminkach, kdy pozvani lidé testuji vybrané veli¢iny. Ziskaji se tak
udaje o vztazich mezi pfi¢inou a disledkem (naptiklad test chuti vyrobkll nebo
pusobeni obalu na nakupni chovani). VétSinou se testuje mald skupina ucastnikd, a
proto vysledek nemusi vypovidat o cele populaci. Navic tim, Ze Gcastnici jsou si
védomi experimentu, mohou se chovat jinak, neZ za obvyklych podminek. [217]

Analyza dat
12



Této fazi predchazi jesté zpracovani udaja. Provadi se kontrola logicka a kontroly

Citelnosti, uplnosti, a smysluplnosti udaju. [215] Logickd kontrola zkoumd, zda
dotazovany odpovidal pravdivé a zda tazatel pruizkum opravdu provedl. Ne&které
dotazniky se mohou tplné vytadit, pokud neodpovidaji zminénym kontrolam. "Paklize
vyradime vétsi pocet dotazniku, muze dojit k poruseni pozadovaného rozlozeni
vybérového souboru respondentii.” [217, s. 102] Potom se provadi vazeni zbylych dat,
kdy se pfepocitavaji zbyld data tak, aby struktura zbylych respondenti odpovidala

pozadované struktute zédkladniho souboru.

Analyza spoc¢iva v rozboru, redukci, organizaci, sumarizaci a syntéze dat. Syntézou
rozumime spojovani jednotlivych ¢asti do celku. Cilem je dat vysledkim vyznam a

provést avahy. [214] Postupné zjistujeme (uvadim nefrekventovanéjsi ukazatele):
e cetnost - pocet vyskytu jednotlivych odpovedi

e uroven - modus (nejcastéji se vyskytujici hodnota), median (prostfedni hodnota

pii vzestupném uspotadani), pramér (nejéastéji aritmeticky) aj.
Podani zpravy

V zavislosti na zavérech analyzy se provadi interpretace a prezentace vysledkd ve

srozumitelné formé& a predava se tomu, kdo rozhoduje.
1.2 Nastroj mystery shopping

Mystery shopping (déale jen MS) byl puvodné vyraz pro zpusob, jak odhalit kradeze
zaméstnancl a jak se ubranit dal$im. DneSni vyznam je bliz§i doslovnému piekladu
»fiktivni nakup®, ktery odkryva mezery v komunikaci a prodeji, poruSovani firemni
kultury a etikety, neznalosti prodejct, jejich neochotu atd. [221] Je to takové
,predstaveni®, které nabyva riznych variant, kdy ,,faleSni kupujici® ptichazeji do firmy
s predem danymi pozadavky a problémy a zjistuji, jak si S nimi zaméstnanci poradi.
[220] Stal se i velkym byznysem. Vypovida o tom vydélek 300 miliont dolari v USA a
500 miliont dolard po celém svété. Jsou do né&j zapojeny fastfoody, velké obchodni

domy, Cerpaci stanice a dokonce i vladni ufady. [215]

Tyto prizkumy provadéji specializované firmy na pozadani podniku, v jehoz zafizeni se
ma MS uskute¢nit. Nabidka je Siroka, ale zajemce by mél nejdiive ziskat reference.
Obsah a forma MS se odviji od investovanych finan¢nich prostiedkti zakaznika a

kvalitach kontrolora. Kvalitni sluzbu miize provést jen ta spolecnost, kterd zaméestnava
13



odborniky z branze. V mém ptipadé by to méli byt pracovnici, ktefi maji vlastni
nékolikaleté zkusenosti z hotelového primyslu. Shopper s ndmi nejdfive projedna
strategie a oblast kontrolniho ndkupu, nésledné provede kontrolu a na zaklad¢ ziskanych
poznatkli zhotovi zdvérecnou zpravu a analyzu. Musi byt schopen na zéklad¢é zavérecné
Zpravy ,,vypracovat analyzu zlepSeni stavu, navrhnout opatieni, pripadné poskytnout
know-how, marketingovou podporu a ekonomickou rozvahu soucasného stavu
s navrhem na Usporna, persondlni a obchodni opatreni*. [221] Pokud se provozovatel
podniku rozhodné postoupit MS, mél by védét, pro¢ ho chce provést, ptfijmout zavéry
Z kontroly, provést napravna opatieni, zopakovat MS a vyhodnotit pfijatd opatfeni a

napravy.
1.2.1 Mystery shopping v hotelovéem prostiedi

Anonymni nakup je béZnou soucasti pro udrZeni standardii v oblasti sluzeb. Je soucasti
jednotné klasifikace ubytovacich zafizeni jak v CR, tak souéasti evropského systému
klasifikace Hotelstars Union. Je vhodny spiSe pro vétsi ubytovaci zatizeni, kde se daji
snadno odhalit nedostatky. U malych rodinnych zatfizeni postrddd smysl a nemél by

zadnou vypovidaci schopnost. [224]

~Mystery shopper v hotelovém prostiedi zhodnocuje Fadu faktoru, a to od pristupu k
nemu, jako k zdakaznikovi, pres kvality ubytovani a stravy, po dalsi nabizené sluzby a
moznosti. Po provedeni prizkumu ndsleduje zpétna vazba zadavateli S konkrétnim

doporucenim. * [223]

Manazer musi vybrat firmu, v niz pracuji odbornici s praxi v hotelovém provozu.
Zkusenosti spravného mystery shoppera by mély byt posbirany béhem nékolika let,
idealné v n¢kolika poslednich desetileti, kdy tento obor zaznamenal nebyvalého ristu.
Jen odbornik miiZze posoudit dodrZzovani vSech pravidel, odhalit chyby a zpracovat
napravnd feSeni. Laik lecjaké ,,drobnosti“ miize odpustit, ale pravé ty mohou byt
zasadni pfi hodnoceni. [222] Cilem je spokojeny zakaznik, ktery doporuéi hotel svému

znamého a ten zase svému, a to je nejlepsi nastroj reklamy. [223]
1.2.2 Proces projektu mystery shopingu

Pokud se rozhodne manazer hotelu otestovat svoje zafizeni pomoci fiktivniho
zakaznika, vybere si ptislusnou agenturu zabyvajici se touto &innosti, kterych je v Ceské
republice stale jesté nedostatek i presto, ze MS v Ceské republice zaziva boom od roku

1999. Na sjednané schiizce spole¢né vytvofi tzn. mystery story, neboli scénai kontroly.
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Ten je jakymsi zakladnim kamenem pro uskute¢néni kontroly. Je nezbytné naplédnovat a
rozvrhnout kontrolu do jednotlivych krokt. Je dulezité, aby mystery shopper ziskal
vSechny potfebné informace o prioritach zadavatele, financ¢nich limiti, aktudlniho stavu,
misté¢ hotelu, jeho sluzbach, persondlu, aj. Dalsi fazi je samotna kontrola. Pobyt
vétsinou trva 2-3 dny, béhem nichz kontrolor vyuZzije vSechny sluzby a néroky dle
scénate. Nakonec kontrolor vyhotovi vyslednou zpravu, kterou bézn¢ do 10 dnii preda
zadavateli 1 s navrhy zmén. Ten sjedna ptipadna napraveni a n¢kdy si hned nebo az po
dostatecné dlouhé dobé& podle jeho uvaZzeni otestuje zafizeni znovu. Veskeré naklady

spojené s ubytovanim hradi zadavatel. [260]

Pravidla pfi zpracovani zakazky jsou znazornéna na obr.¢.1.

Ob. ¢. 1: Pravidla pri zpracovani zakazky

vyhodnoceni prezentace

piiprava vlastni

a zpracovani projektu

projektu realizace

hAadnatinf

a navrhi na

[227] Zdroj: viastni zpracovani, 2013

1.3 Strategicke planovani

Tato kapitola zminuje nékolik slozek strategického planu, které jsou ucelné pro dalsi

zpracovani mé bakalaiské prace: vize, poslani, SWOT analyza a cile.

1.3.1 Vize

Kotler tvrdi, Ze "vize je nakazlivy sen, Siroce rozsirené prohlaseni nebo slogan, ktery
vyjadruje potireby dané doby." [220, s. 92]

1.3.2 Poslani

Poslani urcuje ucel spole¢nosti, pro ktery byla zaloZzena. S odstupem c¢asu a vyvojem
spolecnosti se postupné poslani vytraci. Pfi definovani vychazeji ze svych produktt
nebo technologii. Poslani by mélo zajistit vizi a smér budouciho vyvoje v rozmezi 10-
20 let. [220]
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Pokud organizace bezciln€ bloudi, musi management hledat odpovédi na otdzky. V ¢em
podnikame? Pro¢ jsme tady? Co jsme za podnik? V &em jsme vyjimeéni? Ceho si

zékaznici ceni? [220]
1.3.3 SWOT analyza

Lze definovat jako komplexni metodu kvalitativniho vyhodnoceni veskerych
relevantnich stranek firmy a jeji soucasné pozice. [219] Zjistuje silné (Strengths) a
slabé (Weaknesses) stranky, piilezitosti (Opportunities) a hrozby (Threats). Monitoruje

externi i interni marketingové prostiedi. [260]

Prilezitosti

Dobry marketing znamena uméni nalézat a rozvijet piilezitosti a vydélavat na nich.
Podnik musi sledovat slozky makroprostiedi (demograficko-ekonomické, piirodni,

technologicke, politicko-pravni a spole¢ensko-kulturni) a mikroprostiedi (zakazniky,

konkurenty, dodavatele, distributory, dealery), které maji vliv na docileni zisku. [260]

Hrozby

Hrozby hleddme v externim prostfedi. Zndzornuji neptiznivé trendy nebo vyvoje, jenz
by eventuelné¢ mohly vést k poklesu obratu nebo zisku, pokud podnik nebude vcas
jednat. [260] Hrozby mohou piedstavovat: konkurenti, tlak ze strany distribu¢nich
kanalt, demografické zmény a politika. Kazdé vénuje manazer individualni pozornost,

protoze u kazdé je pravdépodobnost ohrozeni jiné. [220]

Silné stranky a slabé stranky

Nezahrnuji vSechny charakteristické rysy spole¢nosti, ale jen ty, které maji vztah ke
kritickym faktorim uspéchu. Kritické faktory Uspéchu se definuji jako silné a slabé
stranky, které maji nejvétsi vliv na uspéch organizace a méfi se ve srovnani s
konkurenci. Je potieba rozlisit dulezité a méné dulezité faktory, abych se nevytvoril

dlouhy seznam. [220]
"Analyza SWOT vychazi z predpokladu, Ze organizace dosahne strategického uspéchu

maximalizaci prednosti a prileZitosti a minimalizaci nedostatkii a hrozeb." [219, s. 95]

Obrazek ¢. 2: SWOT analyza
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Silné stranky
(strenghts)
zaznam vyhod pro zédkazniky i firmu

Slabé stranky
(weaknesses)

skute¢nosti, které firma ned¢la dobre,
nebo které konkurence déla 1épe

Prilezitosti
(opportunities)

skutecnosti, které mohou zvysit
poptavku nebo mohou Iépe uspokojit
zakazniky a pfinést firmé uspéch

OhroZeni
(threats)

skute¢nosti, trendy, udalosti, které
mohou sniZzit popatkvu nebo
zapricinit nespokojenost zadkaznikl

Zdroj: vlastni zpracovani

1.3.4 Cile

Definovani cili vychazi z celé situacni analyzy. Predstavuji tkoly, které by spole¢nost

meéla splnit béhem urceného obdobi. [220]

1.4 Segmentace trhu

Zvolila jsem zékladni prost§i rozdéleni podle Beranka, protoZe se tyka piimo

hotelového prostiedi, zatimco Kotlerovské zachdzi do déleni, které bych pro dalsi

zpracovani v plné mife nevyuZila.

Je nemozné uspokojit riznorodé¢ potieby odlisSnych skupin hostl. Proto je nutna

orientace na konkrétni cilovou skupinu zakaznikl - segmentace. Hosty mizeme rozdélit

do kategorii [216]:

podle sociologickych faktorii (v€k, pohlavi, postaveni, povolani, piijem, Groven

vzdélani)

podle cestovnich zvyklosti (druh a ticel cesty - dovolena ¢i obchod, pficina cesty
- konference ¢i touha po poznani, druh cesty - skupinova ¢i individualni,

financovani - uspory ¢i pujcka, ¢as cesty - sezOna, zpisob rezervace - ptimo ¢i

zprostifedkované a dalsi)

1.5 Marketingovy mix
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"Marketingovy mix je soubor marketingovych nastroji, které firmy pouzivaji k
dosazeni svych marketingovych cilii." Nastroje se déli do ¢tyi skupin: vyrobek, cena,
umisténi a propagace, Cili 4P marketingu (product, price, place a promotion). [260]
Marketingovy mix v hotelovém prostfedi je obohacen je$té o nastroje lidé (people),
spoluprace (partnership), balicky (packaging) a programy (programming), zde tedy 8P.
[216] V nésledujicich podkapitolach jednotlive néstroje rozvadim.

1.5.1 Product (sluzby)

Hlavnim cilem hotelu je uspokojovani sluzeb hosti. Ti dévaji obvykle ptfednost
hoteliim, které se nécim li§i od ostatnich. Hotel by mél vytvofit néco, co host nema
doma nebo mu nedokaze nabidnout ani konkurence, vyuzivat pfirodnich zdroji v
kombinaci s ostatnimi sluzbami, zvlastnosti budovy ¢i specialni polohy aj. Sluzby se
déli na [216]:

1. ubytovaci - v§echny souvisejici s recepci a pokoji
2. stravovaci - restaura¢ni a barové
3. doplitkové - relaxacni ¢i aktivni (sauna, bazén, fitness, wellness, golf, tenis)

4. osobni - tyka se sluzeb pro konkrétniho hosta (etaZzovy servis, prani pradla,
pujceni vozu atd.)
V pribéhu prace se zminuji o nékolika sluzbach s anglickymi ndzvy, které bych nyni
rada definovala:
Chech-in time je doba, kdy je host pfijat a zacina pobyt. Je to jakysi proces, béhem
néhoz si host tvoii sviij prvni dojem o hotelu a vytvareji se dobré vztahy. Naopak

check-out time je ¢as, kdy host uvolni pokoj, obdrzi a vyrovna ucet, odevzda kli¢ nebo

karti¢ku elektronického zamku a opousti hotel. [219]

Sluzba concierge je soubor vSech ¢innosti a sluzeb poskytovanych hostovi béhem jeho
pobytu prostiednictvim recepce, vyjma sluzeb check-in, check-out a vymény penéz.
[219] Obnasi vSechna mozna i nemozna prani hosta vedouci k jeho uspokojeni. [217]
Zahrnuji naptiklad rezervace jizdenek, letenek, vstupenek, mistenek, restauraci, dale
sprava poSty hostl, zafizovani programi, okruznich jizd a lécebnych procedur. V
luxusnich hotelech piebird tuto funkci dvernik. Doprovazi hosta k hotelu pfi ptijezdu,

piebira péci o jeho vozidlo a koordinuje vesSkerou jeho dopravu. [218]
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1.5.2 Price (Cena)

Musi kryt minimalné naklady spojené s poskytnutim sluzby, ale zaroven zajiStovat
dostateCny zisk. Cena je dulezitym faktorem, protoze ocetiuje sluzby, za n€z jsou
zékaznici ochotni utratit své finan¢ni prostfedky. Cena a sluzba jsou tim padem velice
uzce spjaté a jakakoliv zména jedné z nich ovlivni i tu druhou. Velkym tlakem na cenu
piisobi také konkurence. Cim vy3si bude konkurenéni boj, tim bude silit tlak na zménu

ceny.
Pro tvorbu ceny se pouZivaji nasledujici téi postupy [216]:
e podle trhu - na zakladé¢ spotiebitelské poptavky
e podle konkurence - podle cen konkurence
e podle nakladi - kalkulace v zavislosti na vydajich

Nejvhodnégjsi cenovou strategii je kombinace vSech tfi postuptl. Jednostranné zamétend,
napiiklad podle konkurence, mutize vést k nepoméru v rozsahu k poskytovanym sluzbam

podniku a konkurence pfi stejné cenové hlading.
Podnik by m¢l hledat Gspory (také racionalizace) v nasledujicich oblastech [216]:
e spotieba energie - tepelna izolace, disciplina zaméstnancti
e mzdové naklady - tam, kde to host nepociti
e Uspora pii zachazeni se zbozim - kontrola spotieby
e technika a technologie - Gsporna zafizeni

Mnohé zatizeni ¢asto pouZzivaji cenovych diferenciaci, tedy stejnych sluzeb za rtizné

ceny podle nasledujicich kritérii [216]:
e podle obdobi (sezdna, vikend, konané akce v blizkém okoli)
e podle druhu hostl (rodiny s détmi, diichodci, invalidé)
e podle obratu (zvyhodnéné vikendové pobyty, desatd noc zdarma)
e podle druhu ¢i doby platby (sleva pii hotovostnim placeni, zaplaceni pfedem)

e podle distribu¢ni cesty (slevy pro cestovni kancelare a agentury)
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1.5.3 Place (distribu¢ni cesty)

Distribucni cesty zajiStuji spojeni mezi nabidkou a poptdvkou (hotelem a

potencionalnim zakaznikem). RozliSujeme pfimé a nepfimé distribu¢ni cesty [216]:

P#ima distribuce

Zahrnuje vedeni datab4dze minulych hostl, informovani o novinkéach a sluzbach pomoci

direct mailu (pfimého zasilani) ¢i z vlastniho hotelového fetézce.

Jednoducha cesta, jak ziskat nové hosty, vede pfes tzv. odbytové pomocniky.

Dobrovolné nebo za provizi ptisobi na jiné osoby (potencionalni zakazniky) na letistich,
nadrazich, v informacnich centrech, jinych hotelech, taxicich, Cerpacich stanicich,

novinach atd.

Nepiimé distribuce

Cestovni kancelat (dale jen CK)- "je na zdklade koncese opravnénd svym jménem
sestavovat, nabizet a prodavat zajezdy. Je také opravnénd nabizet a proddvat jednotlivé
sluzby cestovniho ruchu, nebo sestavovat baliky sluzeb na zdkladé individualniho prani
klienta." [216, s. 163] Vyhodou je siroky okruh zakazniku, které by jinak mozna ziskala

konkurence.

Cestovni agentura (dale jen CA) - "je na zdkladé ohldSeni vazané Zivnosti oprdavnéna
zejména prodavat samostatné sluzby cestovniho ruchu a na zakladé jejich individualni
objednavky prodavat jejich kombinace." [216, s. 163] Muze zprostiedkovavat prode;j
zdjezdu pro jinou CK, cestovni smlouva je potom uzaviena jménem CK, pro kterou je
zajezd zprostfedkovan. Nesmi zprostfedkovat prodej zdjezdu pro subjekt, ktery neni

CK, sestavovat zajezdy a prodavat je svym jmenem.

Spoluprace se zprostfedkovateli mize pfinést Cetné vyhody jako reklamu pro hotel
prostiednictvim katalogh a doporuceni, mozZnost vys§itho wvyuzita kapacity v
mimosezong, ziskani kontaktli na nové zakazniky a trhy, uspora ¢asu a nakladi. Naopak
nevyhodou mohou byt nedostate¢né informovani hosté, neovlivnitelnost sloZeni sluzeb
zajezdi, placeni provize 1 v obdobich, kdy by hotel sluzeb zprostiedkovatelli nemusel

vyuzivat. [216]
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1.5.4 People (pracovnici)

Pro hodnoceni hotelu je dilezitym faktorem kvalita kontaktGi mezi hostem a
zam¢stnancem. Proto by se o zaméstnance mél manazer starat jako o hosty. Takova
péce potom vede k pratelskosti, zdvoftilosti, spolehlivosti a ochoté personalu. Kazdy
zaméstnanec musi byt dobie proskolen, znat vSechny informace o hotelu a zvladat své

svéfené tikoly. [216]
1.5.5 Promotion (propagace)
Pro tento Siroky pojem rozliSujeme pét zékladnich technik.

Podpora prodeje

Ugelem je vytvoreni co nejlepsich kontaktd mezi prodavajicim (hotelem) a kupujicim
(hostem) navazujicich bud’ pfimo v hotelu (In-Houme-Promotion) nebo mimo hotel.
[216]

1. Vnitini podpora prodeje

Je zacilena na konkrétniho hosta a zalezi pfedevSim na dobfe vySkoleném a
kvalifikovaném personalu, ktery pfichazi do pifimého ¢i nepfimého styku se
zakaznikem. Patii sem také odkazy na konkrétni nabidku hotelu v podob¢ jidelnich
listkti, plakatt, tabuli, hotelovych novin, reklamnich pfedméti, drobnych darkd a
vV neposledni fad€ specialnich sluzeb (jednaci mistnosti, aktivity voln¢ho Casu aj.).

Pro tyto zpuisoby reklamy se vyvinul anglicky termin ,,In-House-Promotion®. [216]
2. Vng¢jsi podpora prodeje

Rozeznavame piimou a nepiimou podporu prodeje mimo hotel. U piimé podpory
osobn¢ kontaktujeme stavajici ¢i potencionalni okruh zakaznikl pti pftilezitosti
jejich narozenin, ptani do Nového roku, nové nabidky sluzeb atd. nebo se ucastnime
veletrhll a vystav. Nepiima podpora prodeje prostfednictvim zprostfedkovateld hraje
velkou roli. Tyka se opét vystav na veletrzich, organizace seminaii CK, vytvofeni
informac¢nich materidlli obsahujicich informace o sluzbach, cendch a rezervacich,

poskytnuti propagacnich prospektt hotelu a dalsi. [216]
Reklama

Bouckova ve své knize definuje reklamu jako zdmérnou cCinnost, kterd potencidlnimu

zakaznikovi pfinasi relevantni informace o vyrobku, jeho vlastnostech, ptednostech,
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kvalit¢ apod. prostiednictvim racionalnich nebo emociondlnich argumenti neosobni
formou komunikace se zdkaznikem prostfednictvim riznych medii tak, aby vzbudila
zajem o vyrobek a posléze spotiebitele piiméla ke koupi. [280] Kozel dodava, Ze
reklama Uzce souvisi s podporou prodeje, nebot’ cil i prostiedky obou jsou totozné.

Rozdil je v tom, Ze podpora prodeje se zamétuje na osobni kontakt a reklama na kontakt
na dalku. [216]

Patii sem hotelové prospekty, informaéni materialy, reklamni dopisy, inzeraty, plakaty,
hotelové noviny, ukazatelé, vyvésni §tity, smérniky, jidelni a napojové listky, fotografie,
pohledy, darky, samolepky, tricka, cestovni tasky, desStniky, filmy aj. Pozitivni
neovlivnitelnou propagaci je ustni reklama. I pfesto, ze hotel na ni nema zadny vliv,
muze pomoci zlepSovani a udrZzovani kvality sluzeb docilit U¢inné propagace. V
opacném piipadé mlze mit i ustni reklama negativni Ucinek, jelikoz Spatné zpravy o

kvalité sluzeb se §ifi rychleji nez ty dobré. [216]

Planovani reklamy musi byt dobie promysleno a pied samotnou realizaci by si podnik
mél odpoveédét na par zasadnich otdzek. Bouckova se zamétuje pifedev§sim na vhodné
zvolené médium, pii némz jde o rozhodnuti KAM reklamu umistit a JAKYMI
prostiedky tak, aby sdéleni bylo pfedano pozadovanému segmentu zakaznikt [280].

Osobn¢ se priklanim k nasledujicim otazkam, které ve své knize definuje Kozel:
e KDO? Bude si hotel délat sém nebo tuto praci svéti do rukou odborniki?
e CO? Co chce podnik reklamovat?

e KOMU/KDE? Na jakou skupinu zakaznikd se zaméfit? V které oblasti bude

umisténo?

e KDY? Pfesné¢ stanovenym zacatkem a koncem hotel dosédhne toho, Ze cilova

skupina obdrzi reklamni sd€leni ve spravny cas.

o CIM? Jaké reklamni prosttedky lze vyuzit a pres jakd média se doruéi reklamni

sdéleni?

e JAK? Jakou bude mit reklama podobu? Tyka se vizualni podoby reklamniho

sd€leni (text, obraz, styl).

Public Relations
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vvvvv

ze hotel udrzuje pozitivni vztahy s vefejnosti (tisk, televize, rozhlas). Vefejnost
rozliSujeme uzkou (zaméstnanci, vlastnici, firemni pravnici, hosté a navstévnici hotelu a
restaurace) a ostatni (potencionalni zékaznici, CK, CA, dodavatelé, obyvatelé
meésta/regionu, obchod, primysl atd.). Otevien¢ je informuje a peCuje o vzajemné

osobni kontakty. Cilem public relations je budovat a zlepSovat image hotelu. [216]

Interni reklama

Jedna se o reklamu v misté realizace pomoci propagace uvniti hotelu - jidelni a

napojoveé listky, vyzdoba, plakaty, tabule aj. [216]
1.5.6 Partnership (spoluprace)

Na padé hotelového primyslu spolupracuji pfedevsim jednotlivé hotely, které jsou
zapojeny do hotelovych fetézcli. Kooperaci 1ze navazat také s CK, CA, dopravnimi
spolecnostmi a dal§imi podniky. PfinadSi snizeni nakladi na podnikani a zvysuje
efektivitu vlozenych prostfedkd. [216] V dne$ni dobé se zadny podnik neobejde bez

spolupréce alespon jednoho dals§iho partnera.
1.5.7 Packaging (balic¢ky)

Seskupovanim jednotlivych sluZzeb do jednoho balicku (package) za souhrnnou cenu
utvari hotel sdm nebo ve spolupraci komplexni nabidku podle prani zdkazniki, kterému
piinasi levnéjsi, kvalitngj$i a pohodInéjsi nakup. Sestavovatelé tvorbou balicki zvySuji
poptavku po svych sluzbach mimo sezénu, pfitazlivost pro nové segmenty, své piijmy,
publicitu a pocet spokojenych vracejicich se zakaznikl, vyuzivaji atraktivit a akci

poradanych v blizkosti hotelu a také novych trendt v cestovnim ruchu. [216]
Balicky sluzeb lze kvalifikovat podle n€kolika hlavnich kategorii [216]:

1. soucasti balikt sluzeb - ubytovani se stravovanim, kombinace riznych druht

ptedprav, zdjezd s privodcem, ubytovani s 1é¢enim, apod.

2. cilového segmentu trhu - sluzby pobytu rodinnych dovolenych, konferenci,
apod.

3. délky trvani balicka - pravidelné potradani balickd v urcitych obdobich

(vikendové, sezonni, mimosezonni, wellness, sportovni atd.)
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4. specifickych podminek programti - veskeré sluzby pro skupiny klientd,
charterove zajezdy, apod.

1.5.8 Programming (programovani)

Programovani je nedilnou soucasti tvorby balicki sluzeb. Spravnym doplnénim a
programovanim se zvysuji jejich prodeje. Bez konkrétniho programu, ktery podnécuje
poptavku v balicku, neni mozné bali¢ek sestavit. Vyjimkou je ubytovani a stravovani v

hotelu nabizené za jednotnou cenu. [216]
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2 Prakticka ¢ast

2.1 Struéna charakteristika lazeniského hotelu Romance Puskin

2.1.1 Obecna charakteristika

Hotel Romance **** se nachazi v tésné blizkosti pramene Viidlo, nejnavstévovanéjsim
mistem Karlovych Vart. Hosté z n¢j mohou vyhlizet kostel Maii Magdalény, Viidlo ¢i
Imperial. K dispozici jsou "prostorné a stylové vybavené jedno- i dvouliizkové pokoje,
dva rodinné apartmenty a dva Suite Exclusive”, Café Restaurant Puskin s letni terasou a
nékolika parkovacimi misty nachazejicimi se rozprostiené¢ kolem hotelu. [202] V nazvu
se skryvd pojmenovani hotelu a restaurace dohromady, proto ho i v celé préaci
pojmenovavam jako Romance Puskin. Fotografii hotelu ptidavam do piilohy (viz
piiloha Q).

2.1.2 Historie

Presné datum postaveni budovy neni znamo, ale jiz v 60.1étech 19.stoleti zde staval
pension Annaberg. V pozdégjSich letech se z néj za pomoci stavebnich uprav zacal
budovat hotel Wiirttemberger Hof, jehoZ majitel¢ méli kazdy jiny pohled na vzhled celé
budovy. Tento fakt Ize rozpoznat na prvni pohled v asymetricnosti venkovni fasady.
Poutavé je napiiklad umisténi balkont, tvary oken a jejich zdobeni. Béhem svého
vyvoje se hotel dvakrat pfejmenoval, jednou na Luxor a podruhé na Lazensky dim
Puskin. Druhy nazev se Casto pouZiva jako indicie k specifikaci hotelu, kdyZ rodéci
(alias star$i generace) tapaji v mysli, ktery z hotell na kolonad¢ to vlastné je. Za dnesni
podobu vdéci hotel novému majiteli, Fibru, s. r. o., ktery ho kompletné v letech 2001
a 2002 zrenovoval a dosahl standardu **** dle klasifikace Asociace hotelll a restauraci
Ceské republiky (AHR CR). V témze obdobi byl piejmenovan na Hotel Romance
Puskin. [200]

2.1.3 ldentifikace

obchodni jméno: FIBRO, spol. sr.0.

pravni forma: Spole¢nost s ru¢enim omezenym
den zépisu: 12. kvétna 1994

soud: Mg¢stsky soud v Praze

IC: 61325571

DIC: CZ61325571
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sidlo: Ostrovni 132/17, 110 00 Praha 1
predmét podnikani:  ginnost realitni kancelaie
koupé zbozi za ucelem jeho dalSiho prodeje a prodej

zprosttedkovani v oblasti ndkupu a prodeje zbozi a sluzeb
(neopraviuje k Cinnostem uvedenym v § 3 a piil.1-3 zak.¢. 455/91 Sb.)

¢innost organizacnich a ekonomickych poradct
hospodaiska sprava budov v rezimu zZivnosti volnych
sméndrenska ¢innost
hostinska ¢innost
ubytovaci sluzby
Zakladni kapital spolecnosti ¢ini 4 100 000 K¢, pficemz celou ¢astku vlozila a splatila

spole€nost GMCO a.s., kterd je =zarovenn jednim ze spoleénikii spolecnosti

FIBRO, spol. sr. 0.. [201]
2.2 Strategické planovani

2.2.1 Vize hotelu

V soucasné dobé stoji Romance Puskin v hodnoceni hotelt na 8. misté z celkovych 82.

hodnocenych. Jeho vizi je stat se jednim z TOP 5 hotell v Karlovych Varech.
2.2.2 Poslani hotelu

Klasické poslani hotelli vlivem konkuren¢nich bojt je jiz jakymsi standardem pro kazdy
nové vznikajici hotel. M4 to na paméti i management hotelu Romance Puskin a nabizi
klientovi kompletni balicek kvalitnich sluzeb obsahujici pfedev§im ubytovani,
stravovani a 1éceni tak, aby host byl spokojen, odvezl si hezké zazitky, byl odpocinuty,
doporucil hotel nebo piijel zas. Kromé toho vybudoval konferen¢ni mistnost, ktera
slouzi pro rizné kongresy a konference. Je vybavena promitaci technikou, velkou

televizi, ovalnym stolem a aj.
2.2.3 SWOT analyza
Strengths (silné stranky)

Konkuren¢ni vyhodou hotelu je bezesporu jeho poloha. Trva jen nékolik minut nez se
dojde k prameni Viidlu, divadlu, autobusové a lanové zastavce, Mlynské a Trzni

kolondd¢ a Grandhotelu Pupp. Navstévnici Karlovych Vart sem jezdi predevSim pit
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1é¢ivé prameny a z hotelu k nim maji snadny pfistup. I z pfednich oken muzete

pozorovat hemzici se davy turisti proudici kolonadou. Podoba hotelu z fady domu

z ulice také vynika pfedevsim svou historickou fasadou a Clenitosti. Navic z dobovych
fotografii vzniku hotelu nerozeznate zadné vétsi rozdily, ani zésah architektonickych
Uprav.

Dalsi silnou strankou jsou mistni snidané. Nenasla jsem na né jedinou vytku a to proto,
ze si kazdy piijde na své. Vybeér je tak rozsahly, Zze neni mozné, aby si nikdo nevybral
nebo na n¢j nezbylo. Zasluha patii také kuchaitm, ktefi pfipravuji skvéld chutna

moderni jidla, na nichz si hosté pochutnavaji i z jinych hoteld.

Manazer si sam chvali jazykovou vybavenost recepénich. Nemaji problém domluvit se

ttemi svétovymi jazyky slovem i pismem, a to rustinou, angli¢tinou a némc¢inou.

Asociace hotelti a restauraci Ceské republiky (dale AHR CR) se snazi ve spolupraci s

evropskou organizaci HOTREC vytvotit oficidlni jednotnou klasifikaci ubytovacich

zaiizeni CR. Hotel je ¢lenem AHR CR a také drzitelem toho certifikatu, konkrétng

ocenéni **** [209]
Weanesses (slabé stranky)

Nevyhodou hotelu je absence vlastniho wellness (bazén, fitness, sauna, vifiva vana,

parni lazen, atd.). V nabidce je pouze hotelovd masérka a zprostiedkované sluzby tohoto
druhu.

Slabinou je také prostor restaurace, ktery by zaslouzil rekonstrukci. Jako jediny z
ptizemi, kde se nachazi recepce, restaurace, bufet a kuchyné, ji jesté neprosel. Vzhled

neni nijak zv1ast’ tragicky, ale bohatSi nav§tévnici mésta sem kvili nému nevstoupi.
Opportunities (piileZitosti)

Do budoucna se ocekava priliv ¢inskych turistd, kteti budou hlavnim zdrojem piijmii.

Manazer by mél tento vyvoj sledovat a pifipadné¢ se mu pfizplisobovat napiiklad

specialnim menu, instalaci televiznich programia. [210]

Soucasti budovy je thajska restaurace, kterou hotel pronajima. Pokud by dobie

prosperoval mohl by misto ni vybudovat chybé&jici wellness centrum, které by bylo

podle mého ndzoru velice vitané.

Threats (hrozby)
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Hrozbou mohou byt zvySujici se naroky ze strany policie CR, ktera kontroluje viza
hostti. Pokud maji néjakou nesrovnalost, navstivi hotel osobné¢ a to Vv hostech
nevyvolava dobry dojem. Touto problematikou se AHR CR aktivné zabyva a snaZi se
zamezit t¢émto navstévam. Hotel zatim nikdo nenavstivil, ale je neustale kontaktovan

prave kvuli vizum klientt. [211]

Nejvétsi hrozbou by mohl byt vétsi odliv ruské klientely, kterd je naprosto zésadni v

piijmech hoteli po celych Karlovych Varech. Znamenalo by to snizit ceny a zaméfit se

na jinou cilovou skupinu.

Obrazek €. 3: SWOT analyza hotelu Romance Puskin

Silné stranky
(strenghts) Slabé stranky
poloha a podoba budovy, vyhlasené (weaknesses)
snidang, jazykova vybavenost absence vlastniho wellness, stary
personalu, Gcastnik oficialni jednotné vzhled restaurace
klasifikace ubytovacich zatizeni CR
Prilezitosti OhroZeni
(opportunities) (threats)
priliv ¢inskych turistd, uvolnéni zvySujici se naroky na viza hostt,
prostor pod hotelem odliv ruské Kklientely

Zdroj: vlastni zpracovani
2.2.4 Cile podniku

Hlavnim cilem je udrZet si pfinejmenSim soucasnou spokojenost hostli a dale rust

kladnych hodnoceni, naslouchat kritice a reagovat napravou.
2.3 Segmentace trhu

Charakteristika klientely hotelu vychazi ptedevsim z analyzy sociologickych faktort a
zvyklosti cestovniho ruchu. Na jejim zaklad¢ lze identifikovat niZze uvedené hlavni

skupiny klientt.
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Hotel smétfuje své aktivity hlavné k rusky mluvici klientele, ktera je ochotna utratit
dostatek finan¢nich prostredkil, aby si pobytu uzila, dobie se najedla a ubytovala. Pro n¢
jsou v nabidce pokoje 5. a 4.patra, jejichz vybaveni odpovida klasifikaci péti hvézdicek.
Slavi se ruské Velikonoce i Vanoce, pfipravuji se jejich narodni pokrmy. Spodni
vékovou hranici lze ur¢it od 35 let vyse.

Dalsi skupinou je starSi generace Némcu, ktefi zaujimaji pfes 20% na struktuie
navstévnosti. Jejich ucel cesty byva zpravidla kvili 1éCeni, popijeni pramenti a
vyuzivéani procedur.

Zhruba 5% se podileji na Cerpani sluzeb Arabové. Ve velké mife jezdi s celou rodinou
od prababicek aZz po nejmladsiho ¢lena. Byvaji dost naro¢ni na obsluhu, jelikoz mivaji
vysoké naroky a pozadavky béhem pobytu.

Rodiny s détmi zaujimaji pouze malou ¢ast na struktuie klientli hotelu. Kdyz uz, tak

jsou jimi déti ve vékovém rozmezi 12-20 let.
2.4 Marketingovy mix

2.4.1 Product (sluzby)

Produktem hotelu jsou poskytované sluzby, které rozliSujeme na ubytovaci, stravovaci,

dopliikové a osobni.
2.4.1.1 Ubytovaci sluzby
2.4.1.1.1 Recepce

Sluzby recepce pocinaji samotnou rezervaci, odpovidani na dotazy, pfijeti hosta (check-
in time), péfe o hosta béhem pobytu, zprostfedkovani masazi, koupeli a jinych

procedur, vyuctovani s hostem (check-out time).

2.4.1.1.2 Pokoje

e Jednoltzkovy pokoj je uréen nenarocnym klientim. Pro kaZzdodenni potfeby jsou mu

k dispozici WC, sprcha, fén, telefon s pfimou volbou, televize se satelitem, minibar,
radio a trezor. Velikost pokoje se pohybuje 12-20 m% Na vybér jsou dva druhy vyhledi
— pokoje s vyhledem do vnitiniho svétliku (jednoltizkovy Economy) nebo dozadu. Ani

jeden z pohledti nenabizi oku lahodici pohled. Pokoje jsou tmavé a studenéjsi. [203]

e Dvoulizkovych pokoji je nékolik druhii. Na kazdy je mozné za poplatek pridat

pristylku. Superior nabizi stejné vybaveni jako jednoltizkové pokoje s volbou mezi
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sprchou nebo vanou, vyhledem dozadu a rozméra 20-25m® Exklusive, jak nazev jiz
sdm napovida, bude v néfem jiny, a to ve vybaveni italskym nabytkem, vyhledem
vyhradné dopfedu na kolonadu a rozlohou o 5m® vysSi oproti Superioru. Treti je

de Luxe Balcony s balkoénem, italskym nabytkem, vyhledem na kolonadu a rozmérech

30-35m?. Bonusem tu je &ajovy servis a Zupany. [203]

e Suite Exklusive je pokoj se dvéma mistnostmi — obyvacim pokojem navazujicim

na loznici. Dale obsahuje standardné¢ vybavenou koupelnu, televizor se satelitem,
telefon s pfimo volbou, radio, minibar, trezor, Cajovy servis a zupany. Lze zde ubytovat
1 Ctyfi osoby po piidani pfistylek za pfiplatek. Velikosti odpovida dvojndsobku

dvoulizkového pokoje Superior, ale s vyhledem Exklusivu. [203]

e Pro rodinu ¢i partu ptatel vyhovuje Family Apartmd s vyhledem dozadu, dvéma

oddélenymi mistnostmi, koupelnou, televizorem se satelitem, telefonem s ptimo volbou,

radiem, minibarem a trezorem. Zabira cca 40m?. [203]
2.4.1.2 Stravovaci sluzby
2.4.1.2.1 Snidan¢

Je soucasti kazdého ubytovani, je tedy zahrnuta v cené pokoje/noc. Probiha formou
Svédskych stolti s velkym vybérem cerstvého ovoce, teplych a studenych pokrmi,
sladkého a slaného peciva, dzemu, medu, napoju (opét teplych i studenych). Kdokoliv si
mize snidani za 350K ¢ dokoupit, a to i hosté z okolnich hotelti. To se stava velice ¢asto,
protoze zdejsi snidané jsou devizou hotelu. Neni vyjimkou, Ze sem pfijdou jist i hosté z

véhlasného Grandhotelu Pupp.
2.4.1.2.2 Polopenze

Polopenzi rozumime vedefi, ktera sestava ze 3-chodového menu. Na vybér jsou také tii

odli$né varianty menu proto, aby si kazdy piisel na své. Cerpat Ize od 16:00 do 20:00.
2.4.1.2.3 PIna penze

Pokud si host zaplati plnou penzi, dostane k obédu na vybér z n€kolika 2-chodovych
menu a k veceti ze 3-chodovych menu. Objevuji se zde vSechny druhy masa (veptové,
kuteci, hovézi, jehnéci, kralici), ale také bezmasa jidla (luSténiny, zelenina, ovoce,

syry).
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2.4.1.2.4 Restaurace a bar

Restaurace nese jméno Puskin a je oteviena od 7:30 do 22:00. Nabizi posezeni pro
80 hostt, z toho 20 mtze sedét separované v salonku a 30 na letni terase. Stravuji se zde
nejen hotelovi hosté, ale také kolemjdouci. Jidla se podavaji a la carte a orientuji se
predevsim na stfedoevropskou a karlovarskou kuchyni v modernim pojeti. R&da bych
zminila, Ze zdejsi kuchyné patii k jedné z nejlepsich. Dba na kvalitni Cerstvé suroviny a
kreativitu kuchait. Zvlastni druhem stravnikl jsou pfedem objednané skupiny turistl z
svymi naroky na menu a cenu. [204] Bar neni ni¢im zvlast' specificky. Na vybér je z
teplych i1 studenych napojt, alkoholicky a nealkoholickych, také z Cerstvych dzust

(fresh juice).
2.4.1.3 Doplnkové sluzby
2.4.1.3.1 Masaze

Jsou zajiStény piimo v hotelu, jehoZ prostory si pronajima masérka. Na recepci si lze
vybrat druh masaze a zvolit vhodny termin. Hosté mohou volit mezi klasickou masazi
(30 min. nebo 60 min.), reflexni masazi (plosky nohou nebo dlan; 30 min.), reflexni
masazi (plosky nohou nebo dlan; 60 min.), aroma masazi (30 min. nebo 60 minut),
relaxacni masazi (oblicej + §ije; 30 minut), lymfodrendzi (60 min.) ¢i zeStihlujici masazi
se zabalem (30 minut).

2.4.1.3.2 Zprostiedkovani 1é¢eni a souvisejicich sluzeb

Romance Puskin neni lazenskym lécebnym komplexem, kde by se hosté mohli ubytovat
a vyuzivat procedur, wellness, fitness, balneo, saunu, bazén aj. Manazer si s timto
problémem poradil velice chyte. LéCeni je zajisténo v Zameckych ladznich ptes ulici.
Sluzba je smluvné zajisténa spolecnosti Eden Group a.s., kterd se zameéfuje na
poskytovani lazeiiskych, hotelovych a restauracnich sluzeb. [206] Po domluvé
s recepnim neni problém zajistit jednotlivé masdze ¢i koupele samostatné. Vice se

o lécebnych baliccich rozepisuji v oddile 1.2.7.
2.4.1.4 Osobni sluzby
2.4.1.4.1 Parkovani

To je bohuzel kamen urazu, jelikoZ se objekt nachdzi v lazenské zon¢€, kam je vjezd

povolen do 10 hodin na zaklad¢ povoleni mésta. K hotelu nalezi celkem 9 parkovacich
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mist. Dvé jsou za hotelem, téi u Viidla a ¢tyfi u Zameckych lazni. Jsou pronajatd
od meésta a hosté je mohou vyuzivat za poplatek béhem pobytu a s parkovaci kartou,

kterou obdrzi na recepci. [205]
2.4.1.4.2 Prani pradla

V prostorach hotelu jsou pracky, které zajistuji prani pradla pro zajemce za poplatek

dle ceniku. [205]
2.4.1.4.3 Sménarenské sluzby

Na recepci je mozné vyuzit sménarenskych sluzeb. Aktualni kurzy se ¥idi dle Ceské

narodni banky (CNB). Na tento odkaz upozoriiuji i na internetovych strankach. [205]
2.4.1.4.4 Ptipojeni k internetu

Nedilnou soucésti dneSnich hoteli je pfipojeni k internetu pomoci WiFi sité.
Vysokorychlostni internet 1ze vyuzit zdarma ve vSech pokojich a spole¢nych prostorach
hotelu. [205]

2.4.1.4.5 Drobny prodej

V blizkosti se nenachazi zadny obchiidek se spottebnim zbozim, proto je zde k dispozici
drobny prodej na recepci. Mysli se tim drogistické vyrobky, turistické mapy, susenky,
zvykacky, alkohol atd. [205]

24146 Taxi

Taxi si lze zavolat pfimo €1 z recepce. Odvoz k hotelu z letisté¢ a zpét je standardni

sluzbou. [205]
2.4.1.4.7 Sekretaiské sluzby

BéZné rozumime kopirovani, faxovéni, tisk, scan, kanceldisky papir, obalky
nestandardnich velikosti, zasilani pohledii a dopisti, drobné prace na PC a kopirovani

na CD/flash disk a dalsi. [205]
2.4.1.4.8 Etazovy servis

Za poplatek lze donést jidlo ¢i napoje az na pokoj. Host v takovém piipad¢ zavola
piimo do restaurace, kde si objedna snidani, veceti, obéd ¢i napoje z jidelniho/napojové
listku, ktery méa k dispozici na pokoji. Snidani musi nahlésit alespofi den piedem,

protoze voli mezi nékolika druhy snidani (standardni, americkou, lehkou a bohatou)
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a nékteré suroviny mohou chybét. Snidané se podava v ¢ase 8:00-11:00, napoje
8:00-22:00 a ostatni jidlo 11:00-22:00. V deskach jsou ptimo vypsany napoje a jidla,
ktera 1ze objednat pies donasku. Ceny jsou odlisné od jidelniho listku restaurace (jsou
vy$§i). Pokud host bude chtit donést néco, co neni v nabidce na pokoji, ale je v jidelnim
listku na restauraci, lze za poplatek 250K¢ objednavce vyhovét. Hotovy pokrm

mu doruci bud’ snidanova servirka ¢i vrchni ¢isSnik. [205]

2.4.2 Price (cena)

Aktudlni cenik je dostupny na webovych strankéach. Ja jsem ho zpracovala do vlastni

tabulky, kam jsem také zakomponovala sezony.

Pultovy cenik pokoju a pfiplatku

Jednoznac¢né 1ze fici, Ze nejvyssi ceny jsou pochopitelné v top sezong. Pultové ceny jsou
pevné a jsou urCeny zakaznikm z ulice, tzv. pasantim. Jiné ceny maji hosté, kterym
ubytovani zprostfedkovala néjakd smluvni cestovni kancelai/agentura ¢i rezervaéni
systétmy. Pii rezervaci je zékaznik upozornén na vSechny podminky vcéetné
stornopoplatkd.

Ke kone¢né ¢astce mohou byt natictovany dalsi polozky, které jsou uvedeny v tabulce
¢islo 2, hotelové €1 zprostiedkované masaze, dondska, nebo hodnota vypitych napoji
z minibaru. Platit 1ze hotové ¢i kartou, v ¢eskych korunach ¢i eurech. Pii platbé v cizi

meéné se kurz fidi dle Ceské narodni banky.

Tabulka ¢. 1: Pultovy cenik 2013

Pultovy cenik 2013

Ceny v jednotlivych sezonach v K¢ za pokoj a
noc (v€. snidané, DPH a lazenské taxy)

hlavni top
13.1.-18.4.+| 19.4.-255.+
nizka 26.5.-27.6. + 28.6.-6.7. +

Pokoj 9.11.-23.12.| 7.7.-8.11. |24.12.-11.1.2014
Jednolizkovy 1780 K¢ 2210 Ké 2 640 K&
Dvouliizkovy Superior 2 450 K¢ 3160 K& 3720 K&
Dvoultizkovy Exclusive 2 890 K¢ 3 810 K¢ 4 510 Ké
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Dvoultizkovy de Luxe Balcony 3190 K¢ 4 540 K¢ 5380 K¢
Ttilizkovy pokoj 3320 K& 4 030 K& 4 590 K¢
Suite Exclusive 3410 Ké 4 730 K¢ 5590 K¢
Family Apartmé (do 4 osob) 4 520 K¢ 5530 K¢ 6 550 K¢
Grand Apartma 4 990 K¢ 6 410 K¢ 6 960 K¢

Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé webovych stranek:

http://hotelromance.cz/cz/price2013.html

Tabulka €. 2: Priplatky 2013

Ptiplatky 2013

Druh Ceny za noc

Détska postylka 480 K¢
Pristylka 870 K¢é
Polopenze 460 K¢
PIna penze 770 K¢
Parkovisté 170 K¢
Pes 600 K¢
Ptiplatek za pokoj a A/C/ noc 480 K¢

Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé webovych stranek:

http://hotelromance.cz/cz/price2013.html

Tabulka ¢. 3: Ceny lé¢ebnych balicka 2013
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Lécebné balicky 2013

sezonach v roce 2013

Cena balicka v K¢ za osobu v dvoulazkovém

pokoji ohsazeném 2 osobami v jednotlivich

Druh balicku/piiplatiku hlavni 1.1.1[-?2.1.,
nizka 153.-184., | 194.-255.,
13.1.-43., | 26.5.-27.6., 28.6-6.7.,
3.11.-23.12. | 7.7.-2.11. | 24.12.-31.12.
STANDARD 7 13 740 K¢ 16 240 K¢ 18 360 K¢
STANDARD 14 % 26 560 K¢ 31430 K¢ 35 520 K¢
STANDARD 21 30 330 K¢ 46 260 K¢ 32 240 K¢
PLUS 7 14 780 K¢ 17670 K¢ 20260 K¢
PLUS 14 20 560 K¢ 35330 K¢ 40 520 K¢
PLUS 21 43370 K¢ 51 590 K¢ 59 140 K¢
INTENSIVE 7 15 870 K¢ 18 610 K¢ 21 050 K¢
INTENSIVE 14 31 740 K¢ 37 210 K¢ 42 100 K¢
INTENSIVE 21 46 350 K¢ 54 120 K¢ 61 220 K¢
Piipatek za plnou penzi za osobuw/noc 310 K¢ 310 Ké 310 Ké
Piiplatek za jednoluZkovy pokoj za noc 480 K¢ 540 Ke 660 K¢
Piiplatek za pokoj Superior Plus za noc 360 Ké 450 K¢ 480 K¢
Piiplatek za pokoj Exclusiveza noc 390 Ke 540 Ke 680 Ke
Priplatek za pokoj de Luxe Balcony za noc 630 K¢ 1170 Ke 1410 K¢

Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé webovych stranek:
http://hotelromance.cz/photo/pdf/spa%202013/L%C3%A9%C4%8Debn%C3%A9%20b
al%C3%AD%C4%8Dky-pro%20individu%C3%A1ly%202013%20cj.pdf

Stornopodminky

Bezplatné zruseni rezervace je mozné do 30 dnii pfed datem piijezdu. Ptfi zruSeni

29 a méné dni pied ptijezdem ¢ini stornopoplatek 20% z celkové ceny rezervace.

V piipad¢ zruseni jiz zapocatého pobytu, popt. "nedojezdu” ma hotel pravo tctovat jako

storno poplatek plnou castku za prvni nerealizovanou noc, 50 % za dalSi noc,

20% za zbyvajici noci. Hotel si vyhrazuje pravo provést piedbéznou autorizaci kreditni

karty pted piijezdem.

Pii rezervaci 1é¢ebnych bali¢ki je nutné zaplatit 50% z ceny bali¢ku kreditni kartou.

Bezplatné zruseni rezervace je mozné 30 dnt pied datem ptijezdu. Pokud zruSeni

probéhne v intervalu 29 — 11 dnu pied pfijezdem, je uctovan stornopoplatek ve vysi

20% z ceny balicku, 10 a mén¢ dni €ini stornopoplatek 50% z ceny.
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2.4.3 Place (distribuéni cesty)

2.4.3.1 Piimé distribuéni cesty

Webové stranky - hotel ma vytvorené na webu vlastni stranky, kde poskytuje aktualni
informace o déni v hotelu, ceniky, sluzby aj. Soucasti je rezervacni systém, kde
si mohou zékaznici zjistit volné pokoje a nasledné je rezervovat spolu se sluzbami.
Slouzi spiSe pro zékazniky, ktefi jiz byli ubytovani. Velkym nedostatkem systému je

pozadavek udaji z kreditni karty. Mlze to velkou spoustu zakaznikt spiSe odradit.

Facebook - tato cesta oslovi spiSe mladsi generaci, zato zvefejiiuje mnoho uziteénych
informaci, které na webovych strdnkach nejsou. Klient si prohlédne dalsi fotky,
silvestrovskd, vanoc¢ni a napiiklad sezénni menu, PF a standardni kontakt, odkazy

a riizné komentéate. Hodnotim tuto pfimou cestu jako nejucinngjsi.

Databaze stalych hostd - vedouci ubytovaciho Useku si vede evidenci hostt, ktefi se
do hotelu opakované vraceni, tzn. Stamgastii. Pokud souhlasi, jsou jim zasilany emailem
¢1 poStou informace aktualniho roku spolu s pozvankou ubytovani a slevy. VétSina

z nich reaguje rezervaci.

2.4.3.2 Nepiimé distribuéni cesty

Cestovni kancelate - hotel ma uzaviené smlouvy napiiklad s CK VEDITOURGOUP
s.r.0. a HELENA JUNGMANOVA - TRAVEL AGENCY ASTRA, s.r.0.

Cestovni agentury - AHOJ-travel Ing. Luka$ Peterka, s.r.o., LiSS Group, s.r.o.,
Amigo-Tours, s.r.o., AVANTI - ¢eska cestovni agentura, s.r.o., VIZIT EUROPE, s.r.o0.,
EMPIRE SPA TRAVEL s.r.o.

Kazda ze smluv je individualni, musi projit schvalenim obou stran. Krom¢é podminek
zprostiedkovani, placeni atd. jsou soucasti také provize z prodeje, které si CK/CA
uctuji. Je logické, Ze ¢im vyssi bude provize, tim vice hostil jim budou posilat. Smlouvy
se aktualizuji kazdy rok. Zhruba 85% ubytovanych hostl pochdzi pravé od CK/CA.
To je dostatecné velké Cislo, aby se hotel zaméroval piedev§im na nepfimou distribu¢ni

cestu.
2.4.4 People (zaméstnanci)

V hotelu Romance Puskin host pfichazi do styku nejCastéji s recepénim, snidanovym

personalem a CiSniky. Neziidka kdy také s F&B manaZzerem (Food and beverage
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manager), ktery ma na starosti spravné fungovani vsech sluzeb v oddéleni zaméteném
na jidlo a népoje, dohlizi na spravny vybér dodavatelli surovin, jejich spravné
zpracovani a dodrzovani hygieny na pracovisti véetné vSech pravnich ptedpisu. [231]
Travi v hotelu 10-15 hodin denné téméf 350 dni v roce. Hlavni slovo ma také
manazerka ubytovaciho provozu a manazer technického useku. Vysoké naroky jsou
kladeny hlavné na recepc¢ni, kteti museji umét cizi jazyk slovem i pismem (rustinu,
angli¢tinu, némcinu), kuchafe a snidafiovy personal, protoze zarukou spokojenosti,
je dobré jidlo. Ostatni persondl se povétSinou s novou sezonou stiida. Fluktuuji hlavné
brigadnici na pozicich ¢iSnikt, servirek, pomocnikti do kuchyné a pokojskych. Stalymi
nékolikaletymi zaméstnanci jsou kuchafi, recepcni, vrchni ¢iSnici, asistentky
ubytovaciho provozu, skladnik a udrzbat. Tito lidé jsou kvalifikovani, spolehlivi, odolni
vuci stresu a samostatni. Ne nadarmo se tika, Ze "hotel je tak dobry, jak dobry je reditel

a ostatni pracovnici" [207].
2.4.5 Promotion (propagace)

2.4.5.1 Podpora prodeje

Vnitini podpora prodeje se odviji od zachdzeni personalu s hostem, opét predevsim

recepCniho a zaméstnancu restaurace. Museji byt dostate¢né informovani, aby dokazali
hosta piesveédcit a vyvolat touhu po poznani, reagovat na jejich dotazy a reklamace, byt
napomocni a uzitecni. To zavisi na dobrém proskoleni. Hotel nechavé kazdym rokem
vyrabét vlastni parkovaci Kkarty, propisky, obalky a blocky s logem hotelu, které
dostavaji hosté na pokoj jako prezent. Po opotiebeni ¢i prodani se objednéavaji Zupany,
kli¢enky, desStniky, desky k jidelnim a napojovym listklim, slune¢niky aj. Na vSech

tisténych prospektech je alespoil hotelovy znak (viz ptiloha N).

Vnéjsi podpora prodeje castecné koresponduje s databazi hostli, kterou jsem uvedla

vyse a fadi se mezi pfimou vngj$i podporu. Nepiimou hotel nevyuziva, neucastni se
veletrhl ani seminaiti, nepfipravuje pro zprostiedkovatele zadny propagacni material.
S prostfedkovateli si dopisuji emailem ¢i faxem. Osobni kontakt je prilezitostni
zalezitosti.

2.45.2 Reklama

Hotel se neprezentuje v televizich, radiich, ani tiskovinach. Donedavna zabiral jednu
stranku v informacni brozufe mésta, ale tato reklama neméla zadny vétsi ucinek, proto

ho tam uz nenajdeme. Zminim tedy jen ty reklamni prostfedky, které hotel vyuziva:
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e Jidelni a napojové listky hotel obménuje 4x rocné podle ro¢nich obdobi a sezonnosti.
Kozené desky s logem hotelu dodavaji dobry dojem, navic je ve Ctyfech jazykovych

verzich. Hotel si desky pfi opotiebeni nechava vyrabét, ale listy do nich tvofi sam.

e Pohledy jsou zdarma piipravené na pokojich spolu s propiskou a blockem. Na
recepci lze zakoupit postovni znamky. Mohou je tam také nechat a nektery ze

zaméstnanci je vhodi do schranky Ceské posty k odeslani.

e Destniky s logem jsou k zakoupeni na recepci v ramci drobného prodeje. Maji

stylovy vzhled a provedeni.

e Pro pasanty je ucinna reklama nasténka umisténd u chodniku a na fasad¢ hotelu
s obrazky a nabidkou menu. Denni nabidky se piSi na pfenosnou tabuli, kterd stoji

viditelné na terase.

2.4.5.3 Public Relations

Tento nastroj nelze blize definovat z diivodu neangazovanosti hotelu v mediich. Jde
spiSe o budovani dobrych vztahil s klienty prostfednictvim zaméstnancii. Pokud budou
klienti spokojeni a budou udélovat dobré komentafe, dostane se hotel do podvédomi

1épe, nez kdyZ bude kritizovany.

2.4.5.4 Interni reklama

Manazer ladi vybaveni podle iseku a barev. K restaurace patii krémova, Zlutd, cervena,
recepce s chodbami jsou pouze Cervené (koberec) a krémové (zdi) a jednotlivé pokoje
jsou ruaznobarevné. Koresponduji spolu stoly, zidle, prostirdni, kiesla, nabytek
v pokojich a dalsi.

2.4.6 Partnership ( spolupréce)

Ubytovaci Usek spolupracuje s jiz zminénymi CK, CA, dale se spole¢nosti Eden Group.
Se vSemi jsou uzaviené smlouvy a provize z prodeje, které se fakturuji 1x mésicné.

Podobné je tomu u webovych spole¢nosti, které zprosttedkovavaji on-line rezervace,

konkrétnéji Booking.com, hotel.de, click4hotel.eu aj.

Co se stravovaciho useku tyce, zde se navazal uziteCny kontakt se spolecnostmi, které

dodavaji do hotelu skupiny na obédy ¢i vecete. Jednd se o ndrazovou akci, kdy stravnici

rrrrrr

a restauraci CR.
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Radi se sem i dodavatelé¢ mlécnych vyrobkl, masa, uzenin, ovoce, zeleniny, smiSeného

zbozi, napoji, drogérie, technici mycek, pracek, vytahii a mnoho dalSich.

Dalsim partnerem je bezpochyby thajska restaurace, které hotel pronajima prostory pod

hotelem.
2.4.7 Packaging (bali¢ky)

V nabidce hotelu jsou 1écebné balicky, jejichz realizace se Castecné odehrava v hotelu
(ubytovani) a ¢asteéné v Zameckych laznich (procedury). Bali¢ky obsahuji ubytovani,
polopenze, welcome drink, masaze a léCeni. Lisi se v délce pobytu na 7, 14 a 21 dni

a poctu procedur na Standard, Plus a Intensive.:

Balicek STANDARD obsahuje ubytovani v pokoji ,,Superior” s polopenzi, uvitaci
napoj (Becherovku 0,041), zupan na pokoji a vstupni prohlidku. [208] Rozlisuji se tii

(nizké) intenzity 1éceni:

e STANDARD 7 noci zahrnuje 3 vstupy do Zameckych lazni, tzn. 9 procedur,
3 X 3-hod. vstup se 3 procedurami a 1 x 30 min. ¢aste€nd hotelovd masaz dle

vlastniho vybéru.

e STANDARD 14 noci zahrnuje 6 vstupti do Zameckych lazni, tzn. 16 procedur,
5 x 3-hod. vstup se 3 procedurami + 1 x 1-hod. vstup s1 procedurou

a 2 x 30 min. ¢astecna hotelova maséaz dle vlastniho vybéru.

e STANDARD 21 noci zahrnuje 9 vstupti do Zameckych laznich, tzn.
25 procedur, 8 x 3-hod. vstup se 3 procedurami + 1 x 1-hod. vstup
s 1 procedurou, 2 x 30 min. ¢astecnd hotelova masaz dle vlastniho vybéru

a 1 x 60 min. celkova hotelova masaz dle vybéru.

Ubytovani v pokoji ,,Superior* s polopenzi, uvitaci napoj (Becherovku 0,04l), na pokoji
zupan, cerstvé ovoce a sekt 0,331, vstupni prohlidku a stfedni intenzitu 1éceni nabizi

bali¢ek PLUS. [208]

e PLUS 7 noci zahrnuje 5 vstupi do Zameckych ldzni, tzn. 10 procedur,
5 X 2-hod. vstup se 2 procedurami a 1 x 30 min. ¢astecnd hotelovd masaz dle

vlastniho vybéru.
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e PLUS 14 zahrnuje 10 vstupi do Zameckych lazni, tzn. 20 procedur,
10 X 2-hod. vstup se 2 procedurami a 2 x 30 min. ¢aste¢na hotelova masaz dle

vlastniho vybéru.

e PLUS 21 zahrnuje 15 vstupi do Zameckych lazni, tzn. 30 procedur,
15 x 2-hod. vstup se 2 procedurami a 2 x 30 min. ¢astecnd hotelova masaz dle

vlastniho vybéru + 1 x 60 min. celkova hotelova masaz dle vybéru.

Poslednim balickem INTENSIVE se 1isi od PLUSu pouze vysokou intenzitou 1éceni,
ostatni sluzby zistaly zachovany. [208]

e INTENSIVE 7 zahrnuje 6 vstupli do Zameckych lazni, tzn. 16 procedur,
5 x 3-hod. vstup se 3 procedurami + 1 x 1-hod. vstup s1 procedurou

a 1 x 60 min. celkova hotelova masaz dle vybéru.

e INTENSIVE 14 zahrnuje 12 vstupi do Zameckych lazni, tzn. 32 procedur,
10 x 3-hod. vstup se 3 procedurami + 2 Xx 1-hod. vstup s1 procedurou

a 2 x 60 min. celkova hotelova masaz dle vybéru.

e INTENSIVE 21 zahrnuje 18 vstupli do Zameckych lazni, tzn. 48 procedur,
15 x 3-hod. vstup se 3 procedurami + 3 X 1-hod. vstup s1 procedurou

a 3 x 60 min. celkova hotelova masaz dle vybéru.

Nehledé€ na ptedepsany pokoj ,,Superior* pro vSechny balicky si miize host vybrat pokoj
podle svych piedstav. Muze volit mezi jednoluzkovym, dvoultzkovym Superior,
dvoultizkovym Superior Plus (zrekonstruovany pokoj na 5.patfe s vyhledem dozadu a
klimatizaci), dvoultizkovym pokojem Exklusive nebo dvoultizkovym pokojem de Luxe
Balcony. Po pfijezdu voli mezi klasickou, reflexni, aroma aj. z hotelovych masazi,
jelikoZ se masérka musi pfedem domluvit a rezervovat terminy. Lékaf smi pfedepsat
procedury: klasickd masaz Castend, podvodni masaz, perlickovd koupel, mineralni
koupel (100% vtidelni voda), vodolécba Dr. Kneippa, oxygenoterapie, ultrazvukova
inhalace, elektroaerosolové inhalace a irigace dasni. Bez 1ékaiského ptedpisu jsou
procedury: individuélni lé¢ebny télocvik, reflexni masaz, uhlicita koupel, suché uhlicita

koupel, mobiliza¢ni techniky, pneumopunktura, slatinné zabaly, elektrolécba a parafin.
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2.5 Srovnani konkrétni sluzby s konkurenci

Na strankdch portalu TripAdvisor, jehoz hodnoceni mé hotel uveden 1 na svém
webovém portale, jsem vybrala nékolik v hodnoceni lepSich srovnatelnych konkurenti,
které mohou byt pro Romanci Puskin hrozbou. U kazdého jsem porovnéavala hodnoceni,

polohu, vyhody a nevyhody a kolik bych zaplatila za nejlevnéjsi jednoltizkovy pokoj z
15.11. na 16.11.2013.

Olympia hotel **** [213]

Umisténi v hodnoceni TripAdvisor: 3 z 82 hotelti v Karlovych Varech

Poloha hotelu: Nachazi se cca 200 m od Romance Puskin, na Divadelnim namésti. Ma

téz velice blizko Viidlu, zastavkam a kolonadam. Polohov¢ horsi.

Vyhody: termalni 1azné, wellness (+ sauna, masaze, kryty i venkovni bazén, lazn¢),

pokoj pro alergiky, rezervace vstupenek, sluzba corcierge,
Nevyhody: zadné

Cena pokoj: 2 500 K¢ v¢. DPH, volné vyuzivani wellness v¢. bazénu, whirlpoolu a

saun, cena nezahrnuje snidani ani jinou formu stravovani v hotelu

Vybava pokoje: klimatizace, vyhled na atrium, koupelna, WC, fén, minibar, TV/SAT,

radio, WiFi, domaci video, piimy telefon
Promenada family hotel&restaurant **** [214]

Umisténi v hodnoceni TripAdvisor: 5 z 82 hoteli v Karlovych Varech

Poloha hotelu: Stejna ulice jako Romance Puskin, pouze ob dva domy nize. Vyhodnost

polohy tedy stejna.

Vyhody: vlastni wellness (sauna, kryty bazén, masaze), podzemni parkovani, rezervace
vstupenek, nejlepsi restaurace v Karlovych Varech (jedna z nejlepsi v CR), sluzba

corcierge
Nevyhody: domacim zvifatim vstup zakazan
Cena pokoj: 2 060K¢ v¢. veetné snidang, bazénu, sauny, WiFi, DPH a lazenské taxy

Vybava pokoje: cca 25 m?, nekutacky, koupaci plasts, pantofle, SAT/TV, telefon, WiFi,

koupelna s vanou nebo sprchou, fén, WC, vyhled na Vtidlo

Hotel Embassy **** [212]
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Umisténi v hodnoceni TripAdvisor: 7 z 82 hotelti v Karlovych Varech

Poloha hotelu: Nachazi se cca 500 m od Romance Puskin, ma velice blizko ke

Grandhotelu Pupp, Vridlu, zastavkam a kolonadam. Polohove¢ lepsi.

Vyhody: bezplatné a bezpecné parkovisté, na vSechny pokojich Zupany, fitness centrum,
odjezd do 12:00, dité do 6 let zdarma,

Nevyhody: doplitkové sluzby se uctuji zvlast
Cena pokoj: 2 325 K¢ (Booking.com), na strankach hotelu nebylo zobrazeno

Vybava pokoje: bylo pouze uvedenou, Ze neobsahuje vSechny poplatky

Hotel Romance Puskin ****

Umisténi v hodnoceni TripAdvisor: 10 z 82 hotelti v Karlovych Varech

Poloha hotelu: v blizkosti Vfidla, ob dim hotelu Promenada
Vyhody: vyhlasené snidang, letni terasa

Nevyhody: parkovani neni u hotelu, nema wellness, fitness, 1é¢eni
Cena pokoj: 1 780K¢ v¢. snidang, DPH a lazenské taxy

Vybava pokoje: velikost cca 12 m?, vyhled do vnitiniho svétliku, WC, sprcha, fén,

SAT/TV, telefon s pifimou volbou, radio, minibar a trezor

Hotel Romance Puskin je sice nejlevnéjsi, ale z hlediska zahnutych sluzeb v cené ho
bezkonkurencné pordzi hotel Promendda. Hotel Olympia by na tom byl stejné, ale
neposkytuje k cen¢ snidani, coz je veliké minus. Nejhutfe bych hodnotila Embassy.
Nejen, Ze jsem piimo na jejich strankéch nezjistila cenu pokoje a sluzeb, ale ani druhy
pokoji.

Manazer hotelu zné své konkurenty a malymi kroky se snazi je pfedhanét. Aby ale
predehnal Promenédu, musel by sehnat spoustu finan¢nich prostredkii a zménit koncept

hotelu a soustiedit se na odpocinkové aktivity.
2.6 Vyhodnoceni pruzkumu spokojenosti klientt

2.6.1 Tvorba a distribuce

Na zéklad¢ vlastniho pozorovani a zkuSenosti jsem vypracovala dotaznik (viz pfiloha

A), ktery jsem distribuovala na recepci hotelu. Recepéni ho piedavali spolu s doklady o
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ubytovani klientim pfi odjezdech, a ti si tak mohli kratit dlouhou chvilku pfi ¢ekani
naptiklad na taxi. Dotaznik jsem pftelozila do tfech svétovych jazykt — anglictiny (viz
ptiloha B), némciny (viz ptiloha C) a rustiny (viz ptiloha D). Shromazdit vétsi mnozstvi
dotaznikd bylo velice obtizné, protoze v hotelu probihala od 16.1. do 31.3. 2013
rekonstrukce a byl zcela uzavien vefejnosti. Do karet mi nenahraval ani fakt, ze Karlovy
Vary jsou v zimnich mésicich takika mrtvé a hostii by bylo i bez uzavieni poskromnu.
Rozhodla jsem se tuto situaci vyieSit nasledovné. Na internetovych strankach jsem si
nasSla recenze hosti, ktefi zde byli ubytovani, a radi se o své pocity podélili. Pracovala
jsem s daty ze servera Boking.com, Tripadvisor a click4hotel.eu. Zohledinovala jsem
predevsim pocet udélenych hvézdicek ¢i bodu tykajici se umisténi, kvality spanku,
pokoje, Cistoty, sluzeb, pohodli, personalu. Cetla sem také komentaie k hotelu a
vyvozovala kladné a zaporné stranky. Mnohem piinosnéjsi byly vyhodnocené
dotazniky, jelikoz jsem otdzky sestavila tak, aby mély vypovidaci hodnotu pro

konkrétni ucel, tedy mou bakalafskou praci.
2.6.2 Vyhodnoceni

Nashromazdila jsem 150 dotaznikl a piecetla vSechna kladna i zdpornd hodnoceni na
webu. S timto materidlem se dobie pracovalo a jednotlivé otdzky se daly vyhodnotit a

prehledn€ zpracovat do grafii, tabulek ¢i slovn€é okomentovat.

Otazka €. 1: Za jakym tucelem jste prijeli do Karlovych Vari?

Obrazek ¢. 4: Za jakym tcelem jste prijeli do Karlovych Vari?

Bodpocinek
Bpoznani
Baktivni pohyb

Opracovni nasazeni

Zdroj: vlastni zpracovani
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Vice nez polovina klientd navstivi mésto pro ucel, pro které je stvoieno, tedy
k odpocinku, relaxaci a 1é¢eni. Pravidelné popiji vodu z prament a Gcastni se 1é¢ebnych
programi. Méné hosta pfijizdi za poznanim meésta a aktivnim pohybem. Kolem se sice
nachdzi kilometry péSich cest se zajimavymi misty, ale trend turistiky se zde
neprojevuje. Nizké procento pracovniho nasazeni by se jist¢ zvysilo zacatkem Cervence,
vV dobé Mezinarodniho filmového festivalu. V tuto dobu jsou zde ubytovani rtzni

reziséfi, herci ¢i moderatofi.

Otazka ¢. 2: Jaky zpusob rezervace jste vyuzili?

Obrazek ¢. 5: Jaky zptisob rezervace jste vyuZzili?

85%

cestovni L.
kancelar rezervacni

systém
Zdroj: vlastni zpracovani
Cestovni kancelafe maji mnohdy niz$i ceny, neZ jsou ty pultové, proto je tato cesta pro

klienty nejvyhodnéjsi. Navic v ubytovani maji i doplitkové sluzby.

Otazka ¢. 3: V jakem typu pokoje jste byli ubytovani?

Obrazek ¢. 6: V jakém typu pokoje jste byli ubytovani?
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Bdvoullzkovy pokoj Superior
Odvoultzkovy pokoj Exclusive
Ddvoullzkovy pokoj de Luxe Balcony
BFamily Apartma

OSuite Exclusive

Ojednoltzkovy pokoj

Bjednolizkovy pokoj Ekonomy

Odvoullzkovy pokoj Ekonomy

Zdroj: vlastni zpracovani

Velmi Castymi navstévniky jsou dvé skupiny - manzelské pary a skupiny piatel. Family
Aparma nabizi dostatek prostoru pro nékolik lidi. Vybér pokoji ovliviiuje jejich poloha.

Neéktera okna jsou piimo s vyhledem na kolonadu a ostatni sméfuji k lesu.

Otazka €. 4: Vyuzivali jste jednoho z nasledujicich pobyti?

Obrazek €. 7: Vyuzivali jste jednoho z nasledujicich pobyti?

O Standard

OPlus
BIntensive
Ozadny

Zdroj: vlastni zpracovani

S pobytem Standard si klient uzije jak hotelu, tak pfidavnych sluzeb za pfiméfenou
cenu, a to zvlasté v zimnich mésicich kdyz jsou stezky v lesich zasnézené a pocasi
nevybizi k dlouhym prochazkam. Na nakup balickt ma vliv jak obsah, tak cena. Néktefi

se pouze ubytuji a v prubéhu pobytu chodi libovoln¢ na procedury.
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Otazka €. 5: Ohodnot’te Vas prvni dojem z hotelu pFi prijezdu na stupnici 0-5,
pri¢emZ 1 = vyborny a 5 = §patny.

1 2 3 4 5

Po rekonstrukei hotel voni novotou a to se zasadné odrazilo na prvnich dojmech. Hotel

ziskat primérnou znamku 2.

Otazka ¢. 6: Dostalo se Vam pfri prijezdu pratelského uvitani?

a. ano

b. ne
Prvni osoba, kterd se dostane do styku s hostem, je recep¢ni. Recepéni podava hlavni
informace a denné se S hostem setkava. Nepiijemné chovani jakéhokoliv zaméstnance
zasadné ovliviiuje pohled a spokojenost hosta. Zaméstnanci jsou vedeni k vielému
chovani vic¢i zékaznikovi, a to se projevilo i hodnocenim vSech odpovédi prvni

varianty.

Otazka ¢. 7: Ohodnot’te na stupnici 1-5 dojem z persondlu, pokud 1 = velmi dobry
aZ 5 = velmi Spatny.

recepéni

persondl restaurace
pokojska

feditel

TP o

Nejlepsi dojem ud¢lal personal restaurace, po ném recepcni, nasledoval pan feditel a
posledni byla pokojskd. Potadi je ovlivnéno setkdnim se zmin€énymi zameéstnanci.
Srecepénim a persondlem restaurace se host setkava nejCastéji, s panem feditelem

vyjimecné a s pokojskou témet vibec.

Otazka ¢. 8: Byly Vam podany vSechny potiebné informace (o sluzbach,
ubytovani, stravé atd.)? Popripadé, jaké Vam chybély?

a. ano
b. ne,

Tato otdzka byla vyhodnocena kladné. 80% odpovédélo moZnosti ano. Pokud neni
cokoliv jasné, je mozné se obratit na prvni osobu z hotelu, kterou potkate, a ta vas

ochotné obslouzi, poptipad¢ odkaze na nékoho informovanéjsiho.
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Otazka ¢. 9: Vyhovovaly Vam Casy pro ¢erpani penzi? Popripadé mohly by byt
intervaly delSi ¢i kratSi?

c. ano
d. ne,

Casy jsou maximalné uzpasobené potiebam hostl. Snidand se konaji v &ase
7:30-10:30, obédy 12:00-16:00 a veéete 16:00-20:00. Cas mezi nimi je minimalni nebo
Zadny, a proto s Casy bylo spokojenych 95% hostii. Zbytek tvofila menSina, ktera by se
rada navecetela jeSté pozd¢ji. Témto pozadavkim kuchati vychazeji vstiic, pokud hosté

jsou na né¢jakém vyleté a vraceni se po osmé hoding¢.

Otazka ¢. 10: Pochutnali jste si na jidlech pfipravenych nasi kuchyni?

a. ano
b. ne, pro¢:

Kuchyné se snazi fidit aktudlni gastronomii, kazdy talit, jenz dostane zakaznik na sttil,
vypada totozn¢ jako fotografie v jidelnim listku. Kvalitu a shodnost kontroluje sam pan

feditel. Za dobu dotaznikového Setfeni vSem chutnalo a vétSina byla pro ano.

Otazka ¢. 11: Nyni pridélte kazdému tseku hotelu ¢islo, kterym ohodnotite jeho
Cistotu.

1 = velmi ¢isté, 2 = Cisté, 3 = ani Cisté, ani Spinavé, 4 = Spinavé, 5 = velmi
Spinavé

terasa

recepce

restaurace

spole¢né prostory (salonky, chodby)
pokoje

spolecné toalety

+~DP OO0 T

Nejcistsi byla recepce a restaurace. Cisté se jevily pokoje, spoleéné prostory a toalety.
Terasa byla pfevazné hodnocena jako Spinava. Dle mého ndzoru to je zpusobené fleky

na koberci, kterym je potaZena a které jiZ nelze vycistit.

Otazka ¢. 12: Byly pokoje kazdy den uklizeny?

a. ano
b. ne
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Prvni moznost oznacilo 86% a druhou 14%. Pokoje jsou dle pravidel kazdému kazdy

den uklizeny, ale pokud si host nepteje tklid, je mu vynechan nebo zrusen.

Otazka ¢&. 13: Vyskytl-li se néjaky problém nebo jste piisli s jakoukoli Zadosti za
kymkoliv z personalu, byl jste ihned obslouZen a vychazelo se Vam vstiic v ramci
mozZnosti?

a. ano
b. ne, popis problému:

M¢én€ nez tretina zakaznikii méla problém s vyfeSenim svého pozadavku s nékym
Z restaurace (snidanovy provoz). Bohuzel zde pracuji spiSe brigddnici, ktefi cizimi
jazyky vétSinou nemluvi. O toho se odvijely nevytizené dotazy: Mate zde zidli pro dité?
Je mozné snidani donést na pokoj? Kolik stoji dondska? Mohu jidlo z restaurace

odnaset? atd.

Otazka ¢. 14: ZakrouZkujte sluzby, které jste vyuzili. Dale prifad’te hodnoceni
spokojenosti:

1 = velmi spokojen, 2 = spiSe spokojen, 3 = ani spokojen, ani nespokojen, 4 =

spiSe nespokojen, 5 = velmi nespokojen

vysokorychlostni WiFi pripojeni k internetu
sekretarské sluzby

drobny prodej

taxi a minibus servis

a. masazni salén
b. lé€ebné bali¢ky
C. restaurace

d. letniterasa
e. parkovani

f. etazova sluzba
g. pranipradla
h. sménarna

i

j.

k.

l.

Vysledek otazky jsem promitla do tabulky uvedené nize. Je na prvni pohled vidét, ze
sluzby se vyuzivaji s dobrymi zndmkami. Nejlépe si vedou 1éCebné balicky a restaurace.
Nejhtte zase parkovani. Sluzby masaZzniho salonu a sekretarskych sluzeb se vyuzivaji
minimaln¢. U masazniho salonu by se dalo zapiemyslet nad tim, zda je vyhodné ho dale
provozovat nebo prostor vyuzit jinak. Hosté navic v lécebnych baliccich také maji

masaze.
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Tabulka €. 4: Vyhodnoceni otazky ¢. 14

sluzby pocet klientu priimérna znamka
masazni salon 30 2
1é¢ebné balicky 100 1
restaurace 90 1
letni terasa 77 2
parkovani 11 3
etazova sluzba 0 0
prani pradla 48 1
sménarna 127 1
vysokorychlostni WiFi  pFipojeni k

internetu 143 2
sekretarské sluzby 5 1
drobny prodej 58 2
taxi a minibus servis 130 2

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 15: Uvitali byste dalsi sluZbu, kterou hotel doposud nenabizi?

Mohu vyjmenovat par navrhii: koutek pro déti, prodej denniho tisku, vecerni program.

Otazka ¢. 16: Odpovida podle Vas hotel klasifikaci ****?

a. ano
b. ne, pro¢:

Odpovédi byly pfiznivé, celkem 80% respondenti souhlasilo s klasifikaci. Zbytek by jej
hodnotil jako lepsi tiihvézdiCkovy hotel kviili parkovani, levnéjsim pokojim (vyhled do
svétliku) a dvefim pokoji, které jsou téz u nizsi cenové kategorie a které ptipominaji

»panelakové* dvere.

Otazka €. 17: Je podle Vas cena tmérna ku hodnoté sluzeb?

a. ano
b. ne, pro¢:

Pro ceskou klientelu jsou ceny pfili§ nasazené a né€které sluzby radéji ani nevyuzila.
Lide¢, kteti se zde ubytovali kvili pracovnimu nasazeni, tento pomér piili§ nevnimaji.

Pozaduji lepsi pokoj s polo- nebo plnou penzi jiné sluzby nevyuzivaji. Protipolem je
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skupina cizinct, nejlépe ruskych ¢i arabskych, ktefi penize viibec nefesi a ceny jsou pro
n¢ pratelské. K prvni varianté se priklonilo 82% a k druhé 17% predevsim diky

predrazenému jidlu a drobnému prodeji na recepci.

Otazka €. 18: Do jaké skupiny byste se zaradili?

Obrazek ¢. 8: Do jaké skupiny byste se zaradili?

Orodina se starSimi détmi
Orodina s mladSimi détmi
@starsi par
Emlady par

DOskupina pratel

Bjednotlivec

Zdroj: vlastni zpracovani

Vice nez tfetinu hostll tvofi star$i pary (oranZova vyse€), pro které je hotel i okoli
idedlnim mistem pro odpocinek a 1é¢bu nemoci typickou pro Karlovy Vary. Vétsi podil
zaujimaji také skupiny pfatel (sv.modrda) ubytovdvanych predevSim v letnich mésicich
v obdobi Mezindrodniho filmového festivalu. Zlutd a fialova vysed znazoriuje
rovnocenny podil na celkovém mnozstvi skupin. Pro modrou a zelnou neni okoli

Karlovych Vart tolik atraktivni.

Otazka ¢. 19: V pripadé, Ze jste jednotlivec, do jakého vékovém rozmezi byste se
zaradil?

Obrazek €. 9: V pripadé, Ze jste jednotlivec, do jakého vékové rozmezi byste se
zaradil?
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A A
18-29 let 30-39 let 40-49 let 50-59 let 60+
| 1 pocet hosta 0 5 19 3 0

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 20: Jaké narodnosti jste?

Obrazek ¢. 10: Jaké ndrodnosti jste?

0% 50% 100%

%
m Ceska 6
m ruskd 45
m némeckd 30
® arabska 6
m francouzskd 3
= anglickd/americka 9
w jinak 1

Zdroj: vlastni zpracovani

o1




2.7 Konkrétni projekt mystery shoppingu pro hotel Romanci Puskin

2.7.1 Mystery Story pro hotel Romance Puskin

Jak jsem jiz zminila v teoretické Casti, nejstéZejnéjsi soucasti vyzkumu je mystery story.
Pokusim se ji navrhnout tak, aby davala smysl a byla pouzitelnd v praxi. Snazim se
odhalit chovani zakaznikd, jejich spokojenost, vnimani kvality sluzeb a zpisob, jak

muze hotel jejich spokojenost zjistit nebo zvysit.

Rozdélila jsem ji na nékolik dil¢ich ¢asti. Kazda je pfesné specifikovana a jeji postup
kontroly se musi dodrZzovat a zapisovat. Dba se predev§im na kvalitu poskytnutych

informaci, ochotu, pratelskost persondlu a ¢istotu.
Postaveni kontrolora

Jelikoz kontrolor by mél byt léty znaly ¢loveék v oboru, vidéla bych ho jako muZe
postar$iho véku, tzn. v rozmezi 40-60 let. Aby nebudil podeziely dojem zaradila bych
ho mezi turisty, ktefi pfijeli do Karlovych Vart pit prameny, prochézet mistni stezky,
vyuzit masaz a zpiijemiovat si dlouhé chvilky v hotelu. Pfijela by s nim manzelka,
ktera by chtéla vyuzit sluzeb hotelové masérky. Starsi par tvoii ukdzkovou dvojici, ktera
odpovidad pravé 36% z vysledki dotazniku. Chovaji se naprosto pfirozené a vlidné,
ovSem nelibi-li se jim néco, nevahaji vyhledat personal a sviij problém fesit. Penize pro
né nejsou piekazkou, daji vSe za to, aby si pobyt uZzili. Dle instrukci objednavatele
budou mit omezeny, ale dostate¢né velky, budget, ktery nemohou piesahnout, ale pro

plnohodnotnou kontrolu jim musi stacit.
Rezervace

Rezervaci lze provést bud’ ptes n€kterou ze smluvnich cestovnich agentur ¢i osobné
pfes rezervacni systém zvefejnény na strankach hotelu. Zvolim druhou mozZnost,
protoze zakaznik je pfimo v kontaktu s personalem a Ize snadnéji odhalit chyby. Uz pfi
samotné rezervaci si musi kontrolor vSimat rGznych aspektli, které pisobi na
obycejného zakaznika. Konkrétné na prehlednost webovych stranek, jazykovou
vybavenost, zda poskytuji dostatecnou informa¢ni hodnotu nebo zékaznika spiSe matou,

pravdivost a aktualnost informaci.

Na strankach www.hotelromance.cz si pies odkaz Online rezervace kontrolor navoli
moznosti pobytu. V ¢asti Ptijezd&odjezd budou nadefinovany 3 noci v obdobi Top
sezOny, naptiklad 30.6.-3.7. nebo jest¢ 1épe na konci hlavni sezony a na zacatku top
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sezony, naptiklad 17.4.-20.4., protoze na pielomu obdobi se méni i ceny a soucasti

kontroly miize byt i spravné rozpoc€itani. Dalsi ¢ast specifikuje pokoje a sluzby. Zvolen

bude 1x dvoultizkovy pokoj de Luxe Balcony a 2x plna penze. Nabizi se jest¢ moznost

transferu z letiSté na hotel, ale tu vyuzivat pro vyzkum nebudu, protoze se hotelu piimo

netykd. Zbyva vyplnit osobni tdaje a udaje z kreditni karty a néasledné vse v prehledu

ptekontrolovat a potvrdit. Nazpét zakaznik dostane potvrzeni jeho rezervace na email a

obdrzi vouchery, které predlozi pfi piijezdu.

Rezervaci zpesttim par pozadavky, na nichz poprvé vyzkousim ochotu persondlu. Na

hotelovy email info@hotelromance.cz zdkaznik napiSe nasledujici dotazy/pozadavky:

Moje Zena dodrzuje zdravy zivotni styl a chtéla by mu mit ptizptisobené
také menu. Proto by se v obédovém a veCernim menu mély objevit
lusténiny, ryby, ovoce a zelenina. Je mozné ji vyhovét?

Zajistujete vylety do okoli ¢i do zahranic¢i, napfiklad do Némecka? Jaka
by byla jejich cena?

Budeme mit s manZelkou druhy den pobytu vyroci 20 let od svatby. Je
mozné na pokoj béhem snidané pfipravit lahev sektu s jahodami a kytici

lilii (¢i jiny typ kvétin)?

Kazdy pozadavek musi byt jasné zodpovézen a v ptipadé negativni odpovédi uptfesnén

divod. Odpovédi na jednotlivé dotazy musi znit podobn¢ jako:

Na vybér mate ze tfi druht menu, alesponl v jednom se objevuje ryba a
alespon jedno je vegetaridnské. V ptipad€, Ze si Zena nevybere bude ji
sestaven individudlni jidelni¢ek podle jejich pozadavkl. Vétime, ze bude
spokojena.

Bohuzel vylety nemame v nabidce, ale velice rddi Vam dame kontakt na
agenturu, ktera Vam vylet zprostifedkuje.

Jisté, tato prosba patii mezi standardni sluzby, jejichz poplatek se odviji
od druhu a narocnosti. Sta¢i den dopfedu nahlasit podobnou udélost a my
zafidime sekt, jahody i oblibené kvétiny piimo na pokoj. Radi bychom
nabidli také slavnostni vecefi za priplatek, ktery zéalezi na naro¢nosti a

surovinach.

Navrhnuté otazky a odpovédi jsou realné a pokud odpovi recepcni jinak, je to chyba a

zakaznika mystifikuje. Veskera snaha se musi soustifed’ovat na uspokojeni klienta, musi
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se mu vychdzet vstfic a jen pokud jeho naroky sahaji za hranice moznosti podniku,

teprve pak mlize oponovat.

Platnou platebni kartu obdrzi mystery shopper spolu s pokyny od poskytovatele sluzby.
Bude na ni mit dostate¢ny obnos pencz, aby mohl zaplatit pobyt i sluzby. Hned za
potvrzenou rezervaci mu bude strhnuto 50% z hodnoty pobytu jako zéaruka piijezdu,

ktera se na konci pobytu zapoc¢te do souhrnné ¢astky.

Dulezitou soucasti kontroly je méfeni Casu rezervace, jejiho potvrzeni a odpovédi na

pozadavky. Nejen tyto udaje zapisuje kontrolor do dotazniku, ktery uvadim nize.

DEN PRVNI

Piijezd

V této fazi kontroly musi byt mystery shopper jiz velmi dikladny a vSimat si
sebemensich detaild, tzn. piivétivosti, pratelskosti, ochoty personalu, kvality
predavanych informaci, Cistoty kolem hotelu, terasy, recepce, uschovny kufrd, Gpravy
recepcniho aj. Opét je nutné méfit ¢asy u operaci zminénych v dotazniku a pii

prochazeni spolecnych prostor si vS§imat Cistoty.

Check-in je stanoven na 14:00-18:00. Manzelsky par ptijede pied 10:00, aby otestoval,
zda dostane pokoj diive nebo az ve 14:00. Nejdiive se ptjde ohlasit recepci, kde
piedloZi vouchery a obdrZi parkovaci kartu. Hotel se nachéazi v lazeniské zon€, kam dle
vyhlaS8ky mésta neni povolen vjezd ani stani. O této skutecCnosti musi byt host
informovan! Parkovaci karta naznacuje, Ze jste hostem né&jakého z karlovarskych hotelt
a opraviiyje vjezd 1 parkovani na vyznacenych mistech hotelu. Recep¢ni preda veskeré
informace o ubytovani, Cerpani penzi, klice/karty od pokoju. Nabidne bezplatnou
uschovu zavazadel v "kufrarn€" a ovéfi dostupnost pokoje. Ta je zavisla na predchozi
obsazenosti a jeho opusténi hosty. Pokud v pokoji de Luxe Balcony nikdo nebydlel,
dalo by se ocekavat ubytovani diive nez v 14:00, v opacném piipadé kontrolor s
partnerkou budou muset ¢ekat na pokyn recepce. Kraceni Casu prochdzkou po méste

neni povoleno.

Rovnou si objednaji 2 celkové klasické masaze v hotelu a 2 perlickové koupele v

Zameckych laznich na tieti den.
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Stravovani zacind v den piijezdu obédem a konci dnem odjezdu snidani. Nelze tedy
oc¢ekavat snidani, nanejvy$ néjaky snack ve formé ovoce. Miize byt nabidnuta za

uplatek 230K¢, ten ale kontrolor nesmi pfijmout.

Do pokoje hosty musi zavést recepéni. Hosté by m¢li mit alespon 3-4 zavazadla, ktera

budou chtit dorucit na pokoj kuryrem.
Pokoj

Po ptichodu na pokoj kontrolor v klidu zapiSe naméfené ¢asy a ohodnoti persondl a
Cistotu jednotlivych dil¢ich useki z dotazniku. Poté se vrhne na kontrolu pokoje.
Zam¢éti se na Cistotu predsinky, koupelny, loZznice a balkénu. Pokoj musi byt vybaven
italskym nabytkem, TV/SAT, telefonem s ptimou volbou, radiem, WC, sprchou, fénem,
minibarem, trezorem, ¢ajovym servisem, osobni vahou a Zupany. U jednotlivych

polozek se hodnoti nasledujici kritéria:

Host nemusi védét, jak vypada italsky nabytek, ale mél by odpovidat tomu z fotografii
na webu hotelu. Nesmi byt znat smitko prachu na nabytku ani na pfedmétech na ném
polozenych. Pokud jsou soucasti Supliky ¢i ty¢e mély by byt taktéz Cisté bez znamek

predchoziho uzivani. Standardem vybaveni skiini byvaji alesponl 2 raminky.

Televizor by mél byt opét Cisty a také plné funkeni, tzn. vysilani vSech kanalt bez
Suméni ¢i zrnéni, vybér ze standardnich domacich 1 zahrani¢nich. Ovlada¢ vzdy lezi v
blizkosti spolu s nabidkou kanaldi. Soucasti jsou nabité baterie. Obdobné by na to mél
byt telefon - Cisty, funkéni a s instrukcemi pro ptipadné volani recepce, restaurace ¢i
manazera, nebo volani mimo hotel (s pfedvolbou). Raddio nemusi byt naladéno na

urcitou frekvenci, staci ovéfit jeho funkénost.

WC je soucasti koupelny. Nejprve se zreviduje Cistota (zddné vlasy, fleky od drogerie
apod.). Nesmi chybét rucniky, skleniCky na vyplachnuti ust, zabalené tuhé mydlo,
tekuté¢ mydlo v davkovaci, toaletni papir ( + jeden do zédsoby). Fén visi v drzaku na
sténé u umyvadla. Kontrolor ovéfi jeho ovladatelnost a pouzitelnost. Osobni vaha je

umisténa taktéz v koupelné a méla by byt podrobena zkousce.
Zupany musi byt uhledné slozené na posteli smérem k vychodu.

Minibar je naplnén dzusy Cappy 0,21, plechovkami Coca-Coly 0,33l, pet lahvemi

Evianu 0,331. Toto mnozstvi je béhem pobytu k dispozici za poplatek. Jeho doplnéni a
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spotiebovani se také dale plati dle ceniku. Konzumace napoji z minibaru neni

povolena.

K trezoru musi byt pfilozen nédvod k obsluze a kontakt na personal, ktery v piipadé

nouze pomtize s instalaci vlastniho hesla.
Cajovy servis spociva v dispozici varné konvice a 6 druhti ¢aji

Nasleduji dva pozadavky na recepci. Prvni se tyka zupanu, ktery je hostovi maly a rad
by ho vyménit za vétSi. Druhym je problém s nastavenim trezoru. I pfes vSechna
snazeni se mu nepovedlo navolit vlastni heslo. Zavola piimou volbou na recepci (zde si
otestuje telefon) a sdéli jim své pozadavky. Nic by nemélo byt piekazkou k vyhovéni.
Pfi té prilezitosti objedna na pokoj na druhy den lahev sektu s jahodami a kytici ruzi ku
ptilezitosti vyro¢i manzelstvi tak, jak se zminoval pii rezervaci. Bude pozadovat, aby

hodnota sluzby byla zapoctena na jeho hotelovy ucet.

Uklid pokoje

V hotelovém provozu se jedna vlastné pouze o poklid. Uklid nastava po odjezdu hosta a
ptipravach pokoje na piijezd dal§iho. Nic to neméni na tom, Ze b&hem snidané hostt je
vysato, povleceno, ustlano, doplnén minibar, caje, toaletni papir, pfipadné¢ mydla,
koupelna vytiena a umyta.

Pokud hosté ptijdou diive ze snidan¢ a pokojska nebude s poklidem jesté hotova, museji

pockat napiiklad na chodbé vybavené konferen¢nim stolkem, kiesly a Casopisy.
Obéd

V dobé od 12 do 14 hod. se podavaji obédy a je pouze na starSim paru, kdy pfijde. Pfi
vstupu do restaurace by se jich mél ihned ujmout ¢iSnik a usadit je. Pokud je
zaneprazdnén jinymi hosty, usadi se sami. V nabidce maji vybér ze tii menu. Manzelka
si vybere rybu a prot&jsek libovolng. K jidlu jim je nabidnut napoj. Cisnik se musi

hostiim aktivné vénovat, tzn. dopliiovat napoje, tazat se jich na spokojenost, plnit prani.

Pti odchodu se par obrati na ¢iSnika s prosbou, zda by mohli manzelce druhy den k
obédu servirovat jiné menu nez je piedepsano. Po poradé s kuchafem musi souhlasit a

zkonzultovat s ni nahradni.
V dalsich dnech jiz obéd nekonstruuji, bude probihat bez dalSich pozadavka.
Vecdere
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Po zbytek odpoledne ma par volno a miize vyjit ven z hotelu a podivat se po okoli. Na
veceii mohou pfijit v rozmezi 16:00 - 20:00. Jeji vybér a pribéh probiha stejné jako

obéd.

Restaurace je oteviena do 22:00. Ve 21:45 dostane manzelka chut na italskou
mozzarellu s rajéaty, bazalkou a balzamikovym pielivem s bilym pe¢ivem, kterou najde
v ceniku etdzového servisu. Zavola pifimou volbou na restauraci a ucini objednavku s

donaskou na pokoj.

Jidla z menu u obéda 1 vecetfe si hosté vybiraji podle sloZeni a obrazku, ktery je
pfipojeny a souhlasi s donesenym jidlem. Manazer hotelu hodné Ipi na totoznosti
obrazku s redlnou podobou, proto je dulezité tento aspekt ohlidat a zaznamenat do

dotazniku.

V dalsich dnech veceti jiz nepopisuji, protoze bude probihat stejné bez dalSich nérokt

na donasku.
DEN DRUHY
Snidané

Kontrolor s partnerkou se mohou nasnidat od 7:30 do 11:00. Mistni podavané pokrmy
formou §védskych stoli jsou vyhlasené a o to bystiejsSi musi kontrolor byt.
Nepiehlédnutelnd nemtze zlstat teplota a Uprava pokrmi, nabidka teplé a studené
kuchyng, rychlost doplnovani, tiprava a uklid stold, obména pokrm béhem pobytu,

komunikace s personalem.

Pti ptichodu do restaurace si persondl vS§imne nové ptichozich, usadi je a provede kolem
stolli, aby jim vysvétlil, co se kde nachazi a jak co funguje. Par si musi sednout tak, aby

vidél na déni u bufetovych stolli pro budouci zhodnoceni.

Kontrolor bude pozadovat denni tisk k ranni kave. Kazdé rano dovazi aktualni vytisk
Hospodatskych novin, proto na tomto pozadavku pii odmitnuti trvad. Pro manzelku si

piejte damsky Casopis (nebyva standardnim vybavenim).

Po snidani se par vrati na pokoj. Na stolku by m¢l stat sekt v ledu, vedle miska s
jahodami a velika kytice ruzi. Timto gestem boduje hotel u zdkaznika a ziskava si jeho
ptizeni. Pokud na pokoji bude ¢ekat prazdny stolek, kontrolor osobné dojde na recepci a
ujasni si, kde nastal problém. Dodate¢né dodani a omluvy nepfijima. Jeho ptani mélo

byt splnéno. Smi pozadovat slevu z pobytu.
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TRETI DEN
Masaz / koupel

Masaze se domlouvaji pti piijezdu na recepci dle obsazenych termini salonu. Na tento
fakt se nesmi zapomenout! Konkrétné pro tuto kontrolu bylo vhodné vyzkouset, jak
masérku hotelu, tak zprostfedkovani dalsi sluzby v protilehlych Zameckych laznich.
Casy se hosté dozvédi jestd v den piijezdu, pied vedefi, se viemi potiebnymi
informacemi. Objednanim sluzeb mimo hotel si kontrolor neovétuje samotnou masaz ¢i
koupel, ale pfedevsim organizacni schopnosti recepéniho. Star§i par se rozhodne pro
klasickou masaz v hotelu a pro perli¢kovou koupel v Zameckych laznich. Uhrada sluzeb

probiha na konci pobytu pii vyactovani.

Celkova klasicka masaz trva 60 minut a je dulezité Cas zméfit. Host se dostavi v
konkrétni hodinu do 1.patra, kde se nachézi salon. V ném si odlozi a dale se fidi

instrukcemi maserky.
DEN CTVRTY
Odjezd

Check-out je zprostiedkovan od 00:00 do 11:00. Kontrolor po snidani zavola recepci,
aby poslali kuryra pro zavazadla. Recepéni se opta, zda se pobyt libil a jestli nenastal
jakykoliv problém. Poté nahlas zrekapituluje vSechny ¢erpané sluzby a jejich souhrnnou
¢astku k uhrad€. Bude-li chtit zaplatit poloZku navic, kterou hosté necerpali, ihned fesi.
Ptfi placeni uz musi mit pfedem spocitanou piesnou castku. Kontrolor plati kreditni
kartou, jejiz ¢islo je shodné s tim, co uvad¢l pfi online rezervaci. Pozada o tiSt€nou
fakturu a s podékovanim se rozlou¢i. Recepéni mu musi gesto oplatit, popfat piijemnou

Cestu a naznacit opétovnou navstévu.
Ovéreni spravnosti klasifikace****

K povinnosti kontrolora patii také posouzeni, zda hotel odpovidd hvézdickové
klasifikaci. Parametry pro udéleni 4 hvézdicek uvadim v ptiloze O. Jelikoz nckteré
pokoje odpovidaji standardu 5 hvézdicek, piikladam piislusné parametry pokojt do

ptilohy P.

Vyhodnoceni
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Vysledky zpracovava ten samy kontrolor, ktery vykonal kontrolu. Do 10 dnd od
odjezdu obdrzi manazer hotelu zavére¢nou zpravu, ktera obsahuje detailni popis pobytu
od zacatku az do konce, véetné vSech narokti a Cerpani sluzeb. Soucasti byvaji také
navrhy na zlepSeni. Dalsi kroky zavisi Cisté na objednavateli. Ale predpoklada se, ze
pokud si objednal tuto sluzbu a uvolnil na ni své finan¢ni prostiedky, tak by mél vzit
vSechny vytky v potaz a u€init ndpravnd opatieni.

Naklady na projekt mystery shoppingu hotelu Romance Puskin

Do nakladl zatadime vSechny polozky, za které¢ platime pfi pobytu, a pficteme odménu
pro mystry shoppera. Jednotlivé polozky jsem spolu s realnymi cenami zapsala do

tabulky ¢. 5, dala dohromady konec¢nou ¢astku a tim tak odhadla ptibliznou cenu MS.

Tabulka €. 5: Naklady na projekt mystery shoppingu hotelu Romance Puskin

Polozka Cena v¢. DPH
Cena za 3 noci v pokoji de Luxe Balcony v terminu

17.-20.4.2013 12711 K¢
PIna penze pro 2 osoby 1 540 K¢
Celkova klasickd masaz pro 2 osoby 1 020 K¢
Perlickova koupel pro 2 osoby 860 K¢
Italsk& mozzarella s rajcaty, bazalkou a balzamikovym pielivem s

bilym pec¢ivem + donaska 490 K¢
Sekt 0,75l 350 K¢
Kytice 20ks zlutych riazi 1 500 K¢
Odména mystery shoperovi a jeho manzelce 7 000 K¢
CELKEM 25471 Ké

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Objednavatel bude muset uvolnit cca 28 000 - 30 000K¢. Zalezi na poskytovateli a na
jeho sazb& ohodnoceni kontrolora. Do odmény kontrolora jsem zahrnula i vyhotoveni

zaverecné zpravy spolu s vypracovanim navrhli na zlepsSeni a doporuceni.
2.7.2 Rizika

Rizik souvisejicich s MS je velmi malo, protoze projekt je dopodrobna naplanovan a
dodrZeni casového harmonogramu je nedilnou soucasti pro kvalitné vykonanou

kontrolu. Nize navrhuji nékolik rizikovych situaci.

e Spatné naplanovana kontrola - Pozadavky ani chovani mystery shoppera nesmi

byt ptili§ napadné, aby personal nepojal podezieni.
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e NedodrZzeni harmonogramu - Miize naruSit nejen prubéh pobytu, ale také

poznamenat hodnoceni a zavérec¢nou zpravu.

e Chybn¢ zapsana data v dotazniku mystery shoppera - Sledovani a zapisovani

Cast, poCta a reakci hraji taktéz zasadni nepostradatelnou roli.
2.7.3 Mystery shopping - rezervace v praxi

Abych alespon castecné otestovala kvalitu sluzeb, rozhodla jsem se sama vydavat za
zakaznika pod vymySlenym jménem Jana Kopecnd. Vytvofila jsem si emailovy ucet na
portale Atlas a napsala poptavku pobytu na obdobi 23.-26.5.2013 s dvouluzkovym
pokojem, plnou penzi a masazi pro sebe a manzela. Pozadavkem byl individudlni
jidelni¢ek pro manzela, silné¢ho diabetika (viz ptiloha F). Odpovéd’ jsem obdrzela druhy
den (cca za 20 hodin). Recepcni pan Stanka mi nabidl dvoultzkovy pokoj de Luxe
Balcony s detailnim popisem vybaveni a dalSich sluzeb (penze, parkovisté, masaze). Na
muj pozadavek odpovédél takto: "Na stravovani pro Vaseho manzela je mozné domluvit
se po prijezdu v restauraci, postaci nahlasit potvraviny, které jsou pro Vas nevhodné.
Pripravujeme i dietni jidla na pare." Neopomnél pfidat informace o platbé v eurech,
garanci, check-in, check-out, stornopodminkach a dalsich (viz ptiloha G). Zminény
pokoj mi nabidl za 5 380K¢/pokoj/noc, kdyZ jsem ovSem oteviela okénko pro rezervaci
a navolila si termin, byly pfistupné vSechny (i levné&jsi) dvoultizkové pokoje. Konkrétné
i de Luxe Balcony byl o 540K¢&/pokoj/noc levnéjsi. Nevim, zda by i obycéejny zakaznik
takto postupoval, ale pro ty, ktefi si informace jeSté ovétuji, to mize byt odpuzujici.
Rozhodla jsem si tento rozdil nechat vysvétlit (viz ptiloha H) a odpovédéla mi pani
Medova s tim, ze nabidnuta cena byla platna dle ceniku, coZ mohu potvrdit, a dodala:
"Sleva az do vyse 20% je platna v néekterych obdobich a vztahuje se jen na rezervace
provedené pres ndS on-line rezervacni  systétm na  nasi  internetové
strance www.hotelromance.cz. Pro Vami pozadované obdobi a délku pobytu
uplatiiujeme slevu ve vsi cca 7% a tudiz cena platnd pri on-line rezervaci je Vami
zminiovana CZK 4.990,-/Inoc/pokoj." Tuto slevu by mi poskytla v pfipadé zajmu i na

mou emailovou rezervaci. (viz ptiloha I)

Poprosila jsem o pomoc jesté dvé moje kamaradky, které do hotelu také napsaly.
Katetina Bosakova, alias Karolina Bosakova, shan€la pro své zname z Némecka
dvouliizkovy pokoj s plnou penzi na obdobi 9.-11.8.2013. Dne 10.8.2013 by méli vyroci

a chtéla pro né zafidit slavnostni vecefi se sektem a velkou kytici rizi. Dotazovala se
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jesté na program vecera (viz ptiloha J). Opét ji odepsal pan Stanka. Nabidl dvoulizkovy
pokoj Exklusive, Superior a de Luxe Balcony v¢etné cen a vybaveni. Na dalsi dotazy
odpoveédé€l nasledné. "Na 10.8. je mozné zaridit k veceri sekt, cena za Bohemia Sekt
(Rose, demi, brut) 0,751 je 350K¢, popr. 0,375 za 250K¢. Nabizime i Sampariské - Moet
& Chandon Brut Imperial - O,751 - 2985,- K¢ Kytici ruzi je
mozné také zajistit, staci kdyz nam zaslete jaké rize, kolik, popr. do
jaké ceny byste chtéeli kytici objednat. 'V restauraci se nekonaji Zadné
programy.” (viz ptiloha K) Odpovéd byla uspokojivda a dostatetna. Opét jsem

porovnala ceny v rezerva¢nim systému a opét byly vyssi.

Kamila Houskova méla pouze dotaz k pohybu po hotelu na invalidnim voziku (viz
ptiloha L). Pan Stanka odepsal: "Vstup do hotelu je mozny pouze pres terasu restaurace,
z chodniku jsou na terasu dva schody. Nasledné jiz zadné dalsi prekazky v hotelu
nejsou. K dispozici jsou dva vytahy a jeden specidalné upraveny bezprahovy pokoj
vhodny pro vozickadre." (viz ptiloha M) Myslim, Ze jako invalidovi by mi tato odpoveéd
postacila. Ale dale bych se zajimala o vySku schodii a zda mi ma kdo pomoci. Jsem si
jista, ze odpovéd’ mi znéla kladné, protoZe neni problém, aby naptiklad skladnik ¢i sam

recepCni vypomohl s piekonanim piekazky.

61



2.8 Navrhy na zlepSeni

Podle mého nazoru je hotel prosperujicim konkurenceschopnym podnikem, ktery jde
vsttic zakaznikovi. M¢l by se vice zaméfit na rozvijeni dalSich sluzeb jako produktu
podniku. Rodindm s détmi chybi détsky koutek, zamoznym concierge, ostatnim fitness
¢i wellness ptimo v hotelu, jinym se nelibi vstupni dvefe do pokoju. Hotely, které jsou
Iépe hodnocené podle srovnani cen s konkurenci, tyto sluzby nabizeji. K vybudovani
takového zazemi je potfeba spousta pen¢z. Management hotelu k takovému vybudovani
spéje a je kazdym rokem blize. Na kazdou investici se ovS§em musi pies sezoénu vydélat
penize, v zimnim "mrtvém" obdobi se realizuje a tak dokola. Doporucovala bych dalsi
investici vénovat rekonstrukci jiz zastaralé restaurace, protoze klienti pozaduji prostiedi
s nadechem luxusu. Soucasti by byla i vyména vstupnich dveti, ramu, oken a dalSich
dobou poznamenanych ¢asti ubytovaciho tseku. Posléze v dalSich letech by se vénovala
rozsifeni nabidky sluzeb, vypracovani analyzy konkurence a zhodnoceni moznosti trhu.
Cekavam, ze segmentace zakaznikii se béhem 5 let ménit nebude, protoze Karlovy Vary
si zanechavaji podobu lazeniského mésta jiz n€kolik set let a lidé, kteti sem jezdi budou

stale jezdit za stejnym UcCelem - popijenim prament a lécenim.

Nejveétsi pozornost bych v soucasné dobe vénovala Gpravé webovych stranek. Pii tvorbé
projektu mystery shoppingu jsem zaznamenala zavazné chyby. Pfi zadani adresy
www.hotelromance.cz se zobrazi veskeré informace v angli¢ting. Drtiva vétSina hostl
nemluvi sice ¢esky, ale hotel je pod taktovkou ceského vedeni, a pokud si stranky bude
prohlizet cizinec, mize si snadno navolit pozadovany jazyk pomoci vlajek. V ceniku
pokojl je uveden Grand Apartma, ale v popisu pokojlii uz neni. Potencionalni zdkaznik
by si o informaci o pokoji musel volat nebo psat. Znamena to praci navic jak pro
zékaznika, tak pro recepcniho. Kdyby byl pokoj uveden na strankach rovnou, usettil by
se tak Cas obou. Pod odkazem "Fotogalerie” je k vidéni video prohlidky hotelem.
Zatizeni zevniti zndm a proto s presnosti mohu fici, ze zdznam je jiz nékolik let stary.
Zachycuje stary vytah na misté, kde je dnes posezeni hostli na recepci. Bud’ bych ho
uplné odstranila nebo nahradila jinym aktualnim. Posledni namitkou je pohyb v
rezervacnim systému. Prvnim krokem je navoleni terminu pobytu ve zvoleném jazyce,
to by bylo v potadku. Druhym krokem je volba pokoji a sluzeb. Tady se vyskytl
problém. 70% informaci byla v ¢estin¢ a 30% opét v angli¢tiné. Hodnotila bych to jako
zévazny nedostatek k urgentnimu vyteSeni. Zminéné chyby piispivaji k nespokojenosti

klientli, ktefi si pobyt rezervuji pies stranky hotelu a chtéji zjistit dal§i informace.
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Doporuéila bych najmout napfiklad firmu inpre.cz, kterda by se zabyva tvorbou
webovych stranek, jejich spravou, registracemi do katalogi, internetovym poradenstvim
a dalSimi. Hotel by vyuzival sluzbu "Sprava webovych stranek od 10 podstranek
(odkazi)" za 4000K¢/rok dle ceniku zvefejnéného na strankach firmy. Sluzba obsahuje
prezentaci od souctu jedenacti a vice podstranek, aktualizace obsahu (text, fotografie,
apod.), internetové poradenstvi a neomezeny pocet uprav. Myslim, ze ¢astka za spravu
je privétiva, ale hlavné by se tato investice vratila v podobé kvalitné zpracovanych,
ptehlednych a dobfe informujicich webovych stranek. Stranky by se mohly aktualizovat
vzdy v noci. Tim se zmirni riziko stiznosti na nedostupnost stranek napf. pti rezervacich
[232]

Hotel by mohl potadat alesponi o vikendech no¢ni programy. Napftiklad Zivéa kapela by
veceti ozivila a celkové zpfijemnila. Pozvani by byli ubytovani hosté i pasanti a
informaci by obdrzeli prostiednictvim plakati. Akce by se konaly pochopitelné v

obdobi top nebo hlavnich sezén, nejlépe v dobé ruskych svatka ¢i MMF.

Réda bych navrhla také finan¢né nendrocnou formu propagace v podobé predavani
vizitek hotelu taxikaiim, ktefi jezdi trasy Praha->Karlovy Vary ¢i letisté¢ Karlovy Vary-
> centrum nebo se pohybuji po mésté. Méli by je umisténé na viditelném misté na
palubni desce a doporucovali by tak hotel k ubytovani ¢i ke stravovani. Jelikoz vizitky
vyrabi a dodavd zdarma jedna nejmenovana prazska firma, odménu za doporuceni by
dostala pouze taxisluzba na zdkladé¢ domluvy. Navrhuji provizi za zprostiedkovaného
klienta 200K¢. Nebo by hotel mohl zaméstnat néjakého brigadnika, ktery by roznasel
vizitky ve vétSim formatu po kolonddé v okoli hotelu. Stacily by 2 hodiny denné, 5 dni

v tydnu za 75K ¢/hod. pro brigadnika.

Nékteré navrhy jsou finanéné velice narocné, jejich castky se Splhaji do statisict az
miliontt korun, jako naptiklad bazén s wellness ¢i rekonstrukce restaurace. Naopak
takovy détsky koutek tak naro¢ny byt nemusi. Jelikoz rodiny s malymi détmi jezdi
velice malo, stacilo by najit malou plochu, na které by se déti mohly zabavit a prislusny
persondl by je po dobu stravovani, masazi ¢i jinych forem lé¢eni hlidal. Kdyby ho hotel
nabizel, moZna by to pfildkalo vic rodin. Podle vlastnich propo¢tli na jeho vybudovéni

by hotel investoval max. 25 000K ¢ (malba, hracky, hry, posezeni aj.)
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3 Zavér

Cilem prace bylo provést prizkum mezi klienty hotelu Romance Puskin. Dotaznikem
zjistit spokojenost s hotelem jako celkem, jeho servisem, persondlem a Cistotou. Tyto
cenné informace vyhodnotit a zjistit tak piipadné nedostatky ¢i naopak klady. Dale jsem
méla navrhnout konkrétni projekt mystery shoppingu jako jednoho z modernich
nastroji marketingového prizkumu. Tady jsem se sama vzila do role kontrolora a
poptala jsem ptes email pobyt v hotelu Romance Puskin, pockala na odpovéd a tu
nasledné ohodnotila. Pro ndvrhy zlepSujicich opatieni jsem brala v potaz ob¢ varianty

prazkumu.

Dotaznikové Setfeni jsem se zpocCatku trochu obdavala, protoze mi stala v cesté
rekonstrukce a ubytek hosti. Nakonec jsem dala dohromady dostatecny pocet dotaznikti
a zohlednila jsem také reference na rezervacnim portalech. Zjistila jsem, ze nejvétsi
podil na navstévnosti maji stars$i némecké ¢i ruské pary jezdici za odpocinkem. Naopak
menSinu tvoii rodiny s malymi détmi, které tady postradaji vyziti pro své ratolesti.
Drtiva vétSina klientl hotelu Romance Puskin se zde ubytuje diky zprostfedkovani
né&jaké cestovni kancelafe, a to diky tomu, Ze maji jiné ceny nez ty, které jsou nastaveny
v rezervaénim systému. Mezi oblibené patii drazs$i pokoje ve vysSich patrech s
vyhledem na kolonadu. V pozadi zistaly jednoltizkové pokoje, jejich vyhodou je, Ze
jsou nejlevnéjsi, ale nejtemnéjsi a s nehezkym vyhledem. Vsechen personal restaurace
byl velmi kladn€ ohodnocen a vychvalen. Devizou hotelu jsou vyhlaSené snidané, které
vychvaluji klienti do nebes, ochota a pratelskost persondlu, obétavy manaZzer, poloha a

vzhled budovy. Celkovou spokojenost s hotelem hodnotim zndmkou 2.

Kapitola mystery shoppingu byla pro mé velice pfinosnd. S pomoci pratel jsem
otestovala recepcni/ho pies emailové dotazy na ubytovani a jeho moznosti. Jejich

odpovédi byly uspokojivé.

Soucéast mé prace je také srovnani totozného jednoltizkové pokoje v daném obdobi s
blizkou konkurenci. Ukazalo se, ze ostatni nabizeji k pokoji ¢i v celém komplexu dalsi
zajimavé sluzby (bazén, wellness). Byl to cenny podnét k budoucim navrhim na

zlepSeni.

Na zaklad¢ ziskanych dat z praktické Casti prace jsem navrhla par zlepSujicich opatieni,

jenz ve zkratce zminuji: vybudovani bazénu a wellness, rekonstrukce restaurace,
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vybudovéni détského koutku, zatazeni sluzby corcierge ¢i no¢ni programy. Napadly mé

také zplisoby propagace hotelu: vizitky v taxicich nebo brigadnice rozdavajici letaky.

Vytvofeni této prace bylo pro mé velmi piinosné. Prakticky jsem si vyzkousela
vytvoieni, distribuci, vyhodnoceni a interpretaci dat. V kapitole o tajném nakupu jsem
mohla vyuzit svou kreativitu a odborné znalosti spolu s praktickymi zkuSenostmi z

hotelu.
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5 Seznam pouzitych zkratek

AHR
aj.
apod.
atd.
CA
CK
CR
DIC
F&B
hod.
HOTREC
IC
K¢
MMF
MS
napf.
obr.

PF

popf.

SAT
TV

tzv.

Asociace hotelt a restauraci
ajiné

a podobné

a tak dale

cestovni agentura

cestovni kancelar

Ceska republika

danov¢ identifikacni cCislo
food&beverage (piti a jidlo)
hodin

Hotels, Restaurants and Cafés in Europe (organizace)
identifikacni Cislo

koruna ¢eska

Mezinarodni filmovy festival
Mystery Shopping

na priklad

obrézek

Pour féliciter (novoro¢ni blahoptéani)
popiipadé

strana

satelit

televize

tak zvané ¢i tak zvané
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Priloha A: Dotaznik priizkumu spokojenosti hotelu Romance Puskin v ¢estiné

Priizkum spokojenosti klienta

Dobry den, jsem studentkou Zapadoceské univerzity v Plzni, Fakulty ekonomicke, a
rdda bych Vas poprosila o vyplnéni dotazniku, ktery poslouzi jako podklad pro

zpracovani mé bakalarskeé prace.

1. Zajakym ucelem jste pfijeli do Karlovych Vara?
a. za odpocinkem (vCetn¢ 1é¢ebného pobytu)
b. zapoznanim
c. aktivnim pohybem
d. v ramci pracovniho nasazeni

2. Jaky zplsob rezervace jste vyuzili?
a. pres cestovni kancelar
b. sami v jednom z rezervacnich systému

3. V jakém typu pokoje jste byli ubytovani?

. dvoultzkovy pokoj Superior
dvoultizkovy pokoj Exclusive
dvouliizkovy pokoj de Luxe Balcony
Family Apartméa

Suite Exclusive

jednoltizkovy pokoj

jednolizkovy pokoj Ekonomy
dvoultzkovy pokoj Ekonomy

SQ@ o o0 o

4. Vyuzivali jste jednoho z nésledujicich pobyti?

a. Standard
b. Plus

c. Intensit
d. Zzadny

5. Ohodnotte Vas prvni dojem z hotelu pii pfijezdu na stupnici 0-5, pfic¢emz 0 =
Spatny a 5 = vyborny.

0 1 2 3 4 5

6. Dostalo se Vam pfi ptijezdu pratelského uvitani?
a. ano



7. Ohodnot’te na stupnici 1-5 dojem z personélu, pokud 1 = velmi dobry az 5 =
velmi Spatny.
a. recepcni
b. personal restaurace
C. uklizecka
d. fteditel

8. Byly Vam podany vSechny potiebné informace (o sluzbach, ubytovani, stravé
atd.)? Popiipad¢, jaké Vam chybély?
da. ano
b. ne,

9. Vyhovovaly Vam ¢asy pro Cerpani penzi? Poptipadé mohly by byt intervaly
delsi ¢i kratsi?
da. ano
b. ne,

10. Pochutnali jste si na jidlech ptipravenych nasi kuchyni?
da. ano
b. ne, proc:

11. Nyni pfid¢€lte kazdému useku hotelu ¢islo, kterym ohodnotite jeho Cistotu.
1 = velmi Cisté, 2 = ¢isté, 3 = ani Cisté, ani Spinavé, 4 = Spinavé, 5 = velmi Spinavé

terasa

recepce

restaurace

spole¢né prostory (salonky, chodby)
pokoje

spole¢né toalety

P00 o

12. Byly pokoje kazdy den uklizeny?
a. ano
b. ne

13. Vyskytl-li se néjaky problém nebo jste pfisli s jakoukoli zadosti za kymkoliv
z personalu, byl jste ihned obslouzen a vychazelo se Vam vsttic v ramci
moznosti?

a. ano
b. ne, popis problému:




14. Zakrouzkujte sluzby, které¢ jste vyuzili. Déle ptfifad’te hodnoceni spokojenosti:

1 = velmi spokojen, 2 =spiSe spokojen, 3 = ani spokojen, ani nespokojen, 4 = spise
nespokojen, 5 = velmi nespokojen

masazni saloén

l1écebné balicky

restaurace

letni terasa

parkovani

etazova sluzba

prani pradla

sménarna

vysokorychlostni WiFi pfipojeni k internetu
sekretaiské sluzby

drobny prodej

taxi a minibus servis
. zajisténi 1éCeni v blizkosti hotelu

—RT T SQ@ho o0 T
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15. Uvitali byste dalsi sluzbu, kterou hotel doposud nenabizi?

16. Odpovidéa podle Vas hotel klasifikaci ****?
a. ano
b. ne, proc¢:

17. Je podle Vas cena imérna ku hodnoté sluzeb?
a. ano
b. ne, pro¢:

18. Do jaké skupiny byste se zatadili?
rodina se star§imi détmi
rodina s mladSimi détmi
starSi par

mlady par

skupina ptatel

jednotlivec

P00 o

19. V piipadé, ze jste jednotlivec, do jakého vékovém rozmezi byste se zaradil?

a. 18-29 let
b. 30-39 let
c. 40-49 let
d. 50-59 let
e. 60+

f.



20. Jaké narodnosti jste?

S® 00T

ruska
némecka
¢inska
francouzska
anglicka
jinak:




Priloha B: Dotaznik prizkumu spokojenosti hotelu Romance Puskin v angli¢tiné

Client Satisfaction Survey

Hello, 1 am a student of the University of West Bohemia in Pilsen, Faculty of
Economics, and | would ask you to fill out a questionnaire, which will serve as a

background for my thesis.

1. For what purpose you have come to Karlovy Vary?
a. forarest (including therapeutic residence)
b. for knowledge
Cc. active movement
d. within purview of the work

2. Which form of booking do you have used?
a. through a travel agency
b. themselves in one of the reservation systems

3. In what type of room you were staying?
double room Superior

double room Exclusive

double room de Luxe Balcony
Family Appartment

Suite Exclusive

Single room

Ekonomy single room
Ekonomy double room

SQ "o o0 o

4. Have you been using one of these packages?
a. Standard
b. Plus
c. Intensit
d. no

5. Rate your first impression of the hotel upon arrival on a scale 0-5, where 0 =
poor and 5 = excellent.

0 1 2 3 4 5

6. Were you greeted upon arrival friendly?
a. yes



Rate on a scale of 1-5 impression of the staff, if 1 = very good to 5 = very bad.
a. receptionist
b. restaurant staff
c. cleaning lady
d. director

. Were you passed all the necessary information (about services, accommodation,
diet, etc.)? Alternatively, what you missed?

a. yes

b. no,

Did you suit times for drawing pensions? Possibly, they could be longer or
shorter intervals?
a. yes
b. no,

. Did you savour the meals prepared by our cuisine?
a. yes
b. no, why:

. Now give each section of the hotel number to rate the its purity. 1 = very clean,
2 = pure, 3 = neither clean nor dirty, 4 = dirty, 5 = very dirty

terrace

reception

restaurant

common areas (saloon, halls)

rooms

common toilet

o o0 T

. The rooms were cleaned every day?
a. Yyes
b. no

. Occurred if a problem or you come up with any request for anyone on the staff,
you were served promptly and was based to accommodate as far as possible?
a. Yyes
b. no, description of the
problem:




14. Circle the services which you have used. Furthermore assign you evaluation of
satisfaction: 1 = very satisfied, 2 = somewhat satisfied, 3 = neither satisfied nor
dissatisfied, 4 = somewhat dissatisfied, 5 = very dissatisfied

massage salon
spa packets
restauran
open-air terrace
parking
room service
laundry
exchange
Wireless internet access
secretary services
retail sale
taxi a minibus service
. securing of treatment in the vicinity of the hotel

—FT T SQ@mhe o0 T
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15. Would you like another service, which so far hotel does not offer?

16. Correspond the hotel classification **** according to you?
a. yes
b. no, why:

17. Do you consider the price proportional to the value of services?
a. yes
b. no, why:

18. To which group should be included?
family with older children
family with younger children
older couple

young couple

group of friends

individual

P00 o

19. In case you are an individual, to what age range you ranked?
a. 18-29 years
b. 30-39 years
c. 40-49 years



d. 50-59 years

e.

60+

20. What nationality are you?

S 00T

Russian
German
Chinese
French

English
another:




Priloha C: Dotaznik prizkumu spokojenosti hotelu Romance Puskin v ném¢iné

Die Erhebung zur Kundenzufriedenheit

Guten Tag, ich bin Studentin auf Universitat von West Bohemia in Pilsen, Fakultat fiir
Wirtschaftswissenschaften, und ich mdchte Sie bitten um einen Fragebogen ausfiillen,

der als Hintergrund fiir meine These dienen wird.

1. Fur welchen Zweck Sie kamen Sie in Karlovy Vary
a. um sich zu entspannen
b. fir Erkenntnis
c. fur aktive Bewegung
d. im Rahmen der Arbeit

2. Welche Weisse der Reservation verwendet Sie?
a. Uber ein Reisebiro
b. allein in einem Buchungssysteme

3. Inwelche Art von Zimmer wohnten Sie?
Doppelzimmer Superior
Doppelzimmer Exclusive
Doppelzimmer de Luxe Balcony
Family Appartement

Suite Exclusive

Einzelzimmer

Ekonomy Einzelzimmer
Ekonomy Doppelzimmer

SQ "o o0 o

4. Verwendet Sie aus einem folgendem Aufenhalt?
a. Standard
b. Plus
c. Intensit
d. kein

5. Schreiben Sie lhren ersten Eindruck von dem Hotel bei der Ankunft auf einer
Skala von 0 bis 5, wobei 0 = schlecht bis 5 = sehr gut:

0 1 2 3 4 5

6. Wurden Sie bei der Ankunft freundlich begruft?
a. ja



b. nein

7. Werten Sie auf einer Skala von 1 bis 5 einen Eindruck von den Mitarbeitern,
wenn
1 = sehr gut bis 5 = sehr schlecht:
a. Empfangschef
b. Personal im Restaurant
c. Putzfrau
d. Director

8. Erhielten Sie alle notwendigen Informationen (etwa Dienstleistungen,
Unterkunft, Erndhrung, etc.)? Beziehungsweise, was Sie fahl.
a. ja
b. nein,

9. Passten Ihnen Zeiten flr das Schopfen der Pension? Beziehungsweise, kénnten
Intervalle langere oder kiirzere?
a. ja
b. nein,

10. LieRRen Sie lhnen Mahlzeiten von unserer Kiiche schmecken?
a. ja
b. nein, warum:

11. Jetzt geben eine Nummer jedem Teil des Hotels, um die seine Reinheit zu
bewerten. 1 = sehr sauber, 2 = sauber , 3 = weder sauber noch schmutzig, 4 =
schmutzig, 5 = sehr schmutzig

Terrasse

Reception

Restaurant

Gemeinschaftsrdume (Aufenthaltsraume, Flure)

Zimmer

gemeinsame Toiletten

S0 o0 o

12. Wurden die Zimmer jeden Tag gereinig?
a. ja
b. nein

13. Wenn Sie ein Problem auf treteten oder Sie mit jederem Verlangen zu
jemandem vom Personal kamen, waren Sie sofort bediene und alle kamen Ihr
entgegen im Ramen der Moglichkeit aus?

a. ja


http://slovnik.seznam.cz/de-cz/?q=beziehungsweise
http://slovnik.seznam.cz/de-cz/?q=Sch%C3%B6pfen

14.

15.

b. nien, Beschreibung des
Problems:

Kreisen Sie die Dienste ein, die Sie verwendeten. Weiter ordnen Sie die
Bewertung der Zufriedenheit: 1 = sehr zufrieden, 2 = einigermafRen zufrieden, 3
= weder zufrieden noch unzufrieden, 4 = etwas unzufrieden, 5 = sehr
unzufrieden

Massagesalon

Kurpakete

Restaurant

Sommerterrasse

Parkplatz

Zimmerservice

Wasche

Wechselstube

Internetzugang (WiFi)

Sekretariatsdienste

Kleinverkauf

Taxi und Minibus Service
. sicherzustellen Behandlung in der Nahe des Hotels

—RT T SQ@ho o0 T
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Maochten Sie einen anderen Dienst, der Hotel bietet noch nich?

16.

17.

18.

19.

Entsprechen das Hotel nach lhnen die Klassifikation ****?
a. ja
b. nein, warum:

Betrachten Sie den Preis proportional zum Wert der Dienstleistungen?
a. ja
b. nein, warum:

Zu welcher Gruppe sollten Sie aufgenommen werde?
a. Familie mit &lteren Kindern
b. Familie mit kleinen Kindern

alteres Ehepaar

junges Paar

Gruppe von Freunden

Einzelne

- ® Qo0

Falls Sie sind eine Einzelperson, zu welchem Altersgrenze Sie gliedern ein?


http://slovnik.seznam.cz/de-cz/?q=Klassifikation

o0 o

18-29 Jahre
30-39 Jahre
40-49 Jahre
50-59 Jahre
60+

20. Welche Nationalitat sind Sie ?

S0 o0 oo

russisch
deutsch
chinesisch
franzoésisch
englisch
Andere:



http://slovnik.seznam.cz/de-cz/?q=Nationalit%C3%A4t

Priloha D: Dotaznik prizkumu spokojenosti hotelu Romance Puskin v rustiné

O6CJ'ICI[OBaHI/Ie YAOBJIECTBOPCHHOCTHU KIIMEHTOB

3npaBCTByiTe, SI CTYyJCHTKAa OKOHOMHUYECKOTO (pakynpTeTa  3amaovenicKoro
yHHBepcuTeTa B ropoje [lnb3enb, u s xoTena Obl MONMpocUTh Bac 3amoyHUTH aHKeTY,

KOTOpasi Oy/IeT CIIYKUTh 7Sl AUIJIOMHOM pabOThl Ha CTENeHb OakajaBpa.

1. C xaxoii uensio Bbl npuexanu B Kapnossl Bapsi?
a) OT/IbIX BKJIIOYAsl CAHATOPHO-KYPOPTHOE JIEYEHHE
0) mo3Hanue
B) aKTUBHOE JIBUYKEHUE
r) 1o pabore

2. Kakue MeTo0M BBI clienaii OpOHHPOBKY?
a) yepes TypUCTUYECKOE areHTCTBO
0) caMOCTOSITENILHO Yepe3 cUcTeMy OpOHUPOBAHUS

3. B kaxoM THIie HOMepa BbI TPOKUBAIH?
a) yIy4IlIEeHHOM JIByXMECTHOM HOMepe
0) AByXMECTHOM HOMepe DKCKIIIO3UB
B) IBYXMECTHOM HOMEpE JIFOKC ¢ 0aIKOHOM
') CEMEIHOM arapTaMeHTe
n) amapramente Suite Exclusive
€) OJHOMECTHOM HOMepe
€) 0OTHOMECTHOM HOMEpe 3KOHOMHU
) IBYXMECTHOM HOMEpPE SKOHOMHU

4. Vcrionb30Bay JIM BBl B KAU€CTBE MPEObIBAHUS OJMH U3 CICAYIONINX BU3SUTOB?
a) CrangapTHBIN
0) ILmroc
B) lIHTeHCUBHBIN
r) Hukakoii

5. Barmre nepBoe Brieyatiaenue o6 otene mo npudsITHr o mkaine 0-5, rae 0 =
IUIOXO,

5 = OTJIUYHO.



10.

11.

Bcerpetnnm nu Bac temio?
a) na
0) HeT

Ouenute no mkane ot 1 1o 5 BreyaTyieHue o NepcoHalie, rae | = oueHb
XOpOILIO,

5 = O4YeHb II0XO.

a) perucTparop

0) mepcoHas pectopana
C) TOPHHUYHAS

1) TUPEKTOP

[Mony4uu i Bel Bcro HE0OX0muMyro HHGOpMaInio 00 yciyrax, pa3MeleHHH,
MUTaHWY U T.J. B cirydae, Hanummre kKakoi HHGOPMAIUU HEe ObLIO YIIOMSHYTO.
a) ma

0) Her,

VYcTrpauBano a1 Bac BpeMs [101a4u MaHCUOHOB? B ciyyae, yrouHuTe Moriu Obl
ObITh MHTEPBAJIBI ATMHHEE WU KOpOUe
a) na
0) Her,

Bbl Hacnaxaanuce O1r0aMu, IPUTOTOBIEHHBIMU Halleld KyxHe?

a) na
0) HET, MOTOMY, YTO

Tenepb OLCHUTEC 3@ HOMEPOM YHUCTOTY KaXKXJO0TI'0 IO OTACIBHOCTH OTHACJIa

TOCTUHHIBI 1 = o4eHb YUCTO, 2 = YHUCTO, 3 = HU YUCTO, HU TPSA3HO, 4 =
IPSA3HO, 5 = OYEHB I'PA3HO
a) Teppaca

0) Pecenen

B) Pectopan

r) OO1IedTBEeHHBIE MecTa (TOCTUHBIE, IPUXOKHUE, 3AJTbI, KOPPUIOPHI)
1) Homep

e) Obuue TyaneTbl

12. Homepa yOupanuch Kax/blid JeHb?

a) na
0) HeT

13. Bo3HuKIM 1 KaKue-HUOYIb TPOOIEMbI HIIM OOPAaTUITUCH JIM BBI C TPOCHOOH KO

KOMY-JIN0O U3 IIepCcoHalIa, B cy4ae ObUIN JIM BbI Cpa3y yCIHUIIAHbI?



a) na
0) HeT, onuCcaHue MPOOIEMBI:

14. Ot™meThTe YCIIYrH, KOTOPBIE BBl HCIOIB30BAIN. KpoMe TOro, orieHuTe 1o mkamny
oT 1 10 5 cTeneHp Baleil yJOBIETBOPEHHOCTH

1 = odeHb JOBOJIEH, 2 = HEMHOIO YJOBJIETBOPEH, 3 = HEYJOBIETBOpPEH, 4
HEMHOI'0 HEJOBOJILHBIN, 5 = OYeHb HEIOBOJIbHBIM

a) MacCa)kHbIN CaJIOH

0) cria-makeThbl

B) pecTopaH

') Teppaca

1) aBTOCTOSIHKA

€) 00cIyKMBaHUe

€) nmpaueyHas

’K) OOMEH BaJltOT

3) BBICOKOCKOpOCTHOM noctyn B MHTepHeT WiFi
1) CeKpeTapCcKHue yCIyru

1) pO3HUYHON TOPTOBJIE

K) YCIyTU TaKCU ¥ MUKPOaBTOOYCOB

1) o0ecreyeHue JICUeHUs 1Mo OJIM30CTH OTEeNs

15. Xenaere 11 BBl HHBIE YCIYTH, KOTOPBIE OTEJh HE TIpesiaraeT?

16. OTBevaer Jin OTENb CBOEMY YPOBHIO B COOTBETCTBHH C KITaCCH(PHUKAIIMEH OTEINh
*kkk0
a) na
0) HeT, IOTOMY 4YTO:

17. CooTBETCTBYET U IIeHA IO KAYECTBY MPETOCTABISIEMBIX YCIYT?
a) na
0) HET, MOTOMY 4TO:

18. B xakyro BO3pacTHYIO IPYIITY BBl OTHOCHUTECH?
a) CeMbsI CO B3POCIBIMU JETbMHU
0) ceMbsi ¢ MaJICHBKHMH JICThbMU
B) IIOKMJIasl apa
T') MOJIOO0KEHBI
1) KOMIIaHUs apy3ent
€) UHAUBUYaIbHOE JIHUIIO0



19. B cayuae, eciu BbI ABJISCTECh HHIWBUYaIbHBIM JTUIIOM, B KAKOW BO3PACTHOM
Marna3oH BBl OTHOCUTECH?
a) 18-29 ner
0) 30-39 et
B) 40-49 ner
r) 50-59 ner
) 60 +

20. KTo BBI 110 HAIIMOHAJIBHOCTU?
a) pyccKuii
0) HemeIl
B) KUTaeI|

r) dpaHiys
1) aHTTTUYaHUH

¢) Apyroe



Priloha E: Dotaznik mystery shoppera

Zadani kontroly pro mystery shoppera:............ccccue.... (jméno)
Adresa: Specifikace:
Hotel Romance Puskin Rezervovany pokoj: Dvoulizkovy pokoj de Luxe Balcony
Trziste 37 Sluzby: 1x parkovisté, 2x plné penze
360 01 Karlovy Vary Pocet osob: 2 osoby (starsi par)
web: www.hotelromance.cz Pozadavky:Vyména zupant a nastaveni trezoru,
email: info@hotelromance.cz Individualni menu pro manzelku,
telefon: 353 222 646 Sekt, jahody a kvétiny k vyro¢i (3.den pobytu),

Denni tisk u snidané.

Dotaznik mystery shoppera pro kontrolu hotelu Romance Puskin

Rezervace
1. Jakym dojmem na Vas plsobi webové stranky hotelu pfi zadani adresy
www.hotelromance.cz (zakrouzkujte)?
a) piehledné
b) srozumitelné
C) zmatené

Poznamka:

2. Byla pro Vas orientace na strankach a nasledna rezervace (zakrouzkujte):
a) jednoducha
b) naroc¢na
Poznamka:

3. Jak dlouho VVam trvala rezervace?

Ptesny ¢as ve formdtu hod: min:sek (napf. 1 minuta a 30 sekund zapiSete
00:01:30):

4. Zajak dlouho Vam recep¢ni potvrdila rezervaci?

Piesny Cas ve formdtu hod: min:sek (napf. 1 minuta a 30 sekund zapiSete
00:01:30):

5. Zajak dlouho Vam recepce odpovédéla na pozadavky? Byla odpovéd’
dostacujici a uspokojiva? (zakrouzkujte)



Pfesny Cas ve formatu hod: min:sek (napf. 1 minuta a 30 sekund zapiSete
00:01:30):

a)
b)

ano,byla dostacujici a uspokojiva
ne, nebyla dostacujici a uspokojiva

Poznamka:

Ptijezd
1. Ohodnot’te Cistotu hotelu zvenku. (zakrouzkujte)
a) Cisté
b) mirné §pinavé = néco, co se ocividné znecistilo pied kratkou dobou
C) vice Spinavé = néco, co o¢ividné nebylo cely den (min. jeden den)
uklizeno
d) nadmérné $pinavé = néco, co nebylo jiz delsi dobu uklizeno
Poznamka:

2. Ohodnot’te ¢istotu recepce a jejiho okoli. (zakrouzkujte)

a) Cisté
b) mirné $pinavé = néco, co se oCividné znecistilo pied kratkou dobou
C) vice $pinavé = néco, co ocividné nebylo cely den (min. jeden den)
uklizeno
d) nadmérné $pinavé = néco, co nebylo jiz delsi dobu uklizeno
Poznamka:

3. Spravny recepcni musi dodrZovat "Desatero recepcni/ho"”. Zakrouzkuje body,
které splioval.

a)

b)
c)
d)
e)
f)

9)

h)

)

Byt vZdy v pfirozené dobré naladé a usmévavy; zachovavat profesionalni
pfistup i1 ve stresovych situacich; presvédcivost.

Byt vzdy Cisty a upraveny.

Byt vstiicny, Gsluzny, diskrétni a trpélivy; kontrolovat projevy
neverbalni komunikace.

Zdravit hosty jako prvni a idealn¢ oslovovat jménem.

UdrZovat o¢ni kontakt.

Hledat vzdy vstiicné feSeni, drZeni plné pozornosti pii komunikaci s
hostem.

V ptipad¢ nemoznosti kladného vyfizeni nepouZzivat pii komunikaci
,tvrdé NE“, ale hledat nahradni feSeni; projevit empatii, je-li host v
nesnazich.

Nenechat hosty ¢ekat (check-in, check-out nebo jiné pfilezitosti) a v
pfipad¢, Ze je ,,naval“, organizovat hosty tak, at’ nemaji pocit, ze se o né
nikdo nestara.

Jazykové vybavenost; kultivovany projev v cizim jazyce — spravné a
vhodna volba slov a formulaci.

Viile délat véci nad ramec svych povinnosti (mysleno hlavné ve vztahu
poskytovani sluzeb hostim v ramci technickych a osobnich moZznosti);
dodrzovat dané sliby.



Pokoj

Poznamka:

Dostali jste pokoj ihned?
a) ano
b) ne

Jak dlouho jste ¢ekali na pokoj?
Presny Cas ve formatu hod: min:sek (napf. 1 minuta a 30 sekund zapiSete
00:01:30):

Dostali jste snidani ¢i snack? (zakrouzkujte)
a) dostali jsme snidani
b) dostali jsme snack
€) nedostali jsme nic

Za jak dlouho Vam kuryr pfinesl zavazadla po Vasem ubytovani?

Ptesny c¢as ve formatu hod: min:sek (napf. 1 minuta a 30 sekund zapisete
00:01:30):

Ohodnot’te ¢istotu jednotlivych ¢asti. Pfitad’te hodnoceni 1= €isté, 2 = mirné
Spinavé (néco, co se o¢ividné znecistilo pii uklidu), 3 = vice Spinavé (néco, co
oc¢ividné zbylo po pfedchozim hostovi), 4 = nadmérné Spinavé (néco, co nebylo
J1Z delsi dobu uklizeno)

a) pokoj

b) balkon

c) koupelna

d) wcC

e) nabytek

Byly vSechny elektronické pfistroje plné€ funkéni? Do poznamky ptipiSte
pfipadné namitky.

a) ano

b) ne

Poznamka:

Chybélo néco na pokoji (napt. napoje, Zupany, mydlo atd.)?
a) ano
b) ne, co:

Za jak dlouho vam donesl personal vétsi zupan?
Ptesny cas ve formatu hod: min:sek (napf. 1 minuta a 30 sekund zapiSete
00:01:30):




Poznamka:

5. Zajak dlouho pftisel personal a pomohl vam nastavit heslo trezoru?

Presny Cas ve formatu hod: min:sek (napf. 1 minuta a 30 sekund zapisete
00:01:30):

Poznamka:

Uklid pokoje
1. Meély jste kazdy den pokoj uklizeny a doplnény?
a) ano
b) ne

Poznamka:

2. Cekali jste nékdy pted pokojem nez pokojska uklidi? Piipadné, jak dlouho?
a) ano, jak
dlouho:
b) ne

Obéd/vecete
1. Jak jste byli usazeni ke stolu?
a) c¢isnikem
b) sami

2. Jak byste charakterizovali ¢iSnika? (zakrouzkujte)
a) pratelsky
b) usmévavy
c) ochotny
d) starostlivy
e) nervozni
f) vyhybaji
g) protivny

3. Jak dlouho trvalo nez vam pftinesl jidlo?

Ptesny Cas ve formatu hod: min:sek (napf. 1 minuta a 30 sekund zapiSete
00:01:30):

Poznamka:

4. Odpovidalo jidlo obrazku?
a) ano
b) ne

Poznamka:




5. Byl n&jaky problém s pozadavky na jidlo?
a) Pozadavek zmény obédového menu na druhy den. ANO - NE
b) Pozadavek donasky palaéinek na pokoj v 21:45. ANO - NE

Poznamka:

Snidané
1. Byli jste pii vstupu do restaurace pratelsky uvitani?
a) ano
b) ne

Poznamka:

2. Byli jste seznameni se vSemi jidly a ptistroji?
a) ano
b) ne

Poznamka:

3. MEéli jste na vybér z dostate¢ného mnozstvi jidla? Do pozndmky napiste, pokud
chybélo néco nezbytného (napt. chléb, housky, maslo, napoje, aj.)?
c) ano
d) ne

Poznamka:

4. Zhodnot’te na stupnici 1-5 kvalitu jidla (jako ve skole).

5. Byly svédskeé stoly pravidelné kontrolovany a dopliiovany?
a) ano
b) ne

Poznamka:

6. Byly stoly, pfibory, nadobi aj. €isté? Do poznamky napiste piipadny nesouhlas.
c) ano
d) ne

Poznamka:

7. Byl soucasti nabidky také DIA koutek?
a) ano
b) ne

Poznamka:

8. Jaké noviny vam byly zaptjceny pfi snidani?



9. Setkal jste se s problémem pii prosbe o ne?
a) ano
b) ne

Poznamka:

10. Vyhovéli zadosti o damsky ¢asopis? Piipadné nabidli jiny typ?
a) ano, vyhovéli
b) ne, nevyhovéli,
¢) ano, nabidli jiny druh
d) ne, nenabidli jiny druh

Masaz / koupel
1. Byla masérka ptesna a pfijala vas v domluveny cas?
a) ano
b) ne

Poznamka:

2. Byli jste s masazi spokojeni?
a) ano
b) ne

Poznamka:

3. Trvala 45minut?
a) ano
b) ne

Poznamka:

4. Domluvil recepéni perlickovou koupel spravne? Veédéli o vas v zdmeckych
laznich? Byli mili?
a) ano
b) ne

Poznamka:

Odjezd
1. Souhlasila ¢astka k zaplaceni se skutecné ¢erpanymi sluzbami?

a) ano
b) ne

Poznamka:

2. Ptal se recepéni na vasi spokojenost?
c) ano



d) ne
Poznamka:

. Rozlou¢il se s vami persondl ptatelsky a s pozvankou k dalsimu pobytu?
a) ano
b) ne

Odpovidéa podle vas hotel klasifikaci ****?
c) ano

a) ne

Poznamka:

Je podle Vas cena imérnd ku hodnoté sluzeb?
a) ano

b) ne

Poznamka:




Priloha F: Poptavka pobytu v terminu 23.-26.5.2013 pani Kope¢né

“ ) Atlas mail - 1 nepiettena - x § Y L= o] X

« C | [ amail.centrum.cz/?utm_source=atlasHP&utm_medium=mailbox S =

j-kopecna@atlas.cz | Mastaveni | Atlas cz | Odhlasit se

. ; ) . .
natlas_cz | Hledat v Emailu ‘ | Hiedat na internetu | Zpét na vypis
‘ I_f Napsat email ‘ ’ Odpovédsat ‘ Odp. véem H Pfeposlat H Smazat H Nahlasit spam H Presunout =
(G0 NpstsMS  poptavka pobytu 23.-.26.5.2013 —
0 SMS zdarma
Dabry den,
£ prichosi 1 rada bych si s manZelem odpotinula od ruchu prazskeho velkomésta a uZila si pékny vikend ve Vasem hotelu. =
Chtéli bychom dvoul(Zkovy pokoj s vyhledem na kolonadu, pinou penzi a alespof jednou masaii pro kaZdeho.
AT 0 Timto bych Vas poprosila o nabidku néjakého z Vasich volnych pokojd v obdobi 23.-26.5.2013.
a ) Pfipojuji je3té skromny poZadavek. Maniel je silny diabetik a musi dbat na svij jidelnitek (Zadné sladké, tuéna
&% Odeslana 1 masa, uzeniny, mégéné vyrobky aj.). Je mozné mu sestavit individuaini jidelniéek?
" Ko 0 Predem dékuj za odpoved
Jana Kopetna
'® Spam ko 0
| ! Adresal Tato zprava byla odeslana dnes 15:07 na kontakty: <info@hotelromance czs.

Vytvofit slofku »

Zaplnéna 0% z 20 MB

Jak navysit kapacitu? il

S PR




Priloha G : Odpovéd na poptavku pobytu v terminu 23.-26.5.2013 pani Kope¢né

Vazena pani Kopecka,

dékujeme za Vas zajem. V terminu 23.5.-26.5.2013 Vam muZeme nabidnout nasledujici:

* Dvoulizkovy pokoj de Luxe Balcony (s vyhledem na kolonadu a s balkonem+ ¢ajovy servis

a zupany ha pokoji) Cena:CZK 5380,-

Ceny se rozumi za pokoj a noc véetné snidané, lazenské + ubytovaci taxy a DPH. WiFi internet
na vSech pokojich zdarma.Kazdy pokoj je vybaven koupelnou (WC, sprcha nebo vana, fén),
TVISAT, radiem, trezorem a minibarem. Pokoje Exclusive ade Luxe Balcony jsou navic
vybaveny stylovym nabytkem a maji vyhled na kolonadu.

Dalsi sluzby:

* Polopenze (3-chodové menu/osoba/den) — CZK 460,-

* Plna penze (2-chodové+3-chodové menu/osoba) - CZK 770,-

* Parkovisté/noc (100-200 m od hotelu; rezervace nutnd) — CZK 170,-

Na stravovani pro VaSeho manZela je mozné domluvit se po prijezdu v restauraci, postaci

nahlasit potvraviny, které jsou pro Vas nevhodné. Pripravujeme i dietni jidla na pare.

V pripadé zajmu o platbu v hotovosti v EUR, bude pro pi‘evod mén pouZit aktualni kurz

Ceské narodni banky (www.cnb.cz).

V naSem hotelu je mozné pifiobjednat masaze:

Klasickda masaz (30 min. nebo 60 min.), reflexni masaz (ploska nohy nebo dlan; 30
min.), reflexni masaz (ploska nohy nebo dlan; 60 min.), aroma masaz (30 min. nebo 60 minut),
relaxaéni masaz (obli¢ej + Sije; 30 minut), lymfodrenaz (60 min.) a zeStihlujici masaz se

zabalem (30 minut).


http://redir.netcentrum.cz/?noaudit&url=http%3A%2F%2Fwww%2Ecnb%2Ecz

Nasim hostim zajistujeme léceni v protilehlych Zameckych laznich - nejmodernéjSim
lazeniském komplexu v Karlovych Varech.

Standardni doba pfijezdu (Check-in) mezi 14:00 — 18:00, odjezd (check-out) do 11:00. Chtéli
bychom Vas pozadat, abyste nam pozd¢jsi ptijezd laskave sdelili v€as — rezervace je drzena do

18:00.

Vyse uvedena nabidka je pouze nezavazna.

V okamziku fixniho potvrzeni pozadujeme GARANCI piijezdu (typ, Cislo a doba platnosti
kreditni karty + jméno drzitele karty nebo platbu pfedem).

Stornopodminky:

Bezplatné zruseni rezervace je mozné do 30 dnil pfed datem ptijezdu. Pii zruSeni 29 a méné dni
pfed pfijezdem cini stornopoplatek 20% z celkové ceny rezervace. V piipadé zruSeni jiz
zapocatého pobytu, popf. nedojezdu ma hotel pravo i€tovat jako storno poplatek plnou castku
za prvni nerealizovanou noc, 50 % za dalsi noc, 20% za zbyvajici noci.

Hotel si vyhrazuje pravo provést predbéznou autorizaci Vasi kreditni karty pfed Vasim
ptijezdem.

Prosim, okamzité nas kontaktujte v piipad¢ jakékoli zmény Vasi rezervace.
T&Sime se na Vasi objednavku co nejdiive.

S pozdravem,
Alexandr Stanka

HOTEL" """

OMANCE _—
}\_/” Puskin
Trzisté 37
360 01 Karlovy Vary

Tel.: +420 353 222 646

Fax: +420 353 224 134

e-mail: info@hotelromance.cz
web: http://www.hotelromance.cz



mailto:info@hotelromance.cz
http://redir.netcentrum.cz/?noaudit&url=http%3A%2F%2Fwww%2Ehotelromance%2Ecz

Piiloha H: Zadost o vysvétleni rozdilu cen k pobytu 23.-26.5.2013 pani Kope&né

« C 9 amail.centrum.cz e =

| »

J-kopecna@atlas.cz | Nastaveni | Atlas cz | Odhlasit se

ﬁatlas.cz ma” | Hledat v Emailu | | Hledat na internetu | Zpét na vypis

m,

‘ |:tf Napsat email ‘ l Odpovédét ‘ Odp. véem H Pfeposlat ‘ Smazat ‘ Nahlasit spam H Pfesunout =
‘wNapsatSMS ‘ 1/2 ‘>‘“»‘
0 SMS zdarma a m
Re: poptavka pobytu 23.-.26.5.2013 Tisknout
KX piichozi 2
Dobry den pane Stanko.
# -
R lozeand g mohu se jen zeptat, proé se liSf Vami nabidnuta cena 5380KE oproti rezervafnimu systému 4990KE? Ani po
odetteni 20% mi tato cena nesedi.
Bl odeslana 2
DEkuji
5 koS 1 Jana Kopetna

. = 0d: "Hotel Romance - Recepce” <info@hotelromance . cz>
® Spam ko3 0 = Komu: "Jana Kopefna" <j kopetna@atlas.cz>
> Datum: 31.03.2013 12:20

[0 Adresar : Predmét: Re: poptavka pobytu 23 - 26.5 2013
~ . VazZena pani Kopecka,
Wytvorit sloZku »
dékujeme za Vas zajem. V terminu 23.5.-26.5.2013 Vam mizeme nabidnout nasledujici:
Zapinéno 0% z 20 MB * Dvoulizkovy pokoj de Luxe Balcony (s vvhledem na kolonddu a s balkénem= éajort servis a Zupany na pokoyi) Cena:

CZK 5380,
Jak navysit kapacitu? ) i




Piiloha I: Vysvétleni rozdilu cen k pobytu 23.-26.5.2013 pani Kopecné
l_' ) Atlas mail

&«

xatlas.cz mail

< X

C [ amail.centrum.cz

w & =

J-kopecna@atlas.cz | Nastaveni | Atlas cz | Odhlasit se =

‘ @ Napsat email

‘ w Napsat SMS

]

0 SMS zdarma

Pfichozi
Rozepsana
Odeslana

Ko

che

Spam ko3

Adresaf

Vytvorit slofku »

Zaplnéno 0% z 20 MB

J

ak navysit kapacitu?

| Hiedat v Emailu | | Hiedat na intemetu | AR TS
‘ l Odpovédét ‘ Pieposlat ‘ Smazat ‘ Nahlasit spam H Piesunout =
1/2 ‘ > “»‘
Hotel Romance - Recepce vam posila zpravu: Tisknout

Re: poptavka pobytu 23.-.26.5.2013

Dobry den, pani Kopeéna,

dékujeme za Vas e-mail. Cena CZK 5.380,- /noc/ pokoj je cena dle ceniku ubytovani na rok 2013.

Sleva az do vyse 20% je platna v nékterych obdobich a vztahuje se jen na rezervace provedené pfes nas on-line
rezervacni systém na nasi internetové strance www.hotelromance.cz Pro Vami poZadované obdobi a délku
pobytu uplatriujeme slevu ve vySi cca 7% a tudiZ cena platna pfi on-line rezervaci je Vami zminovana CZK 4.990 -
inocipokoj.

W pfipadé zajmu mohu vy3e uvedenou slevu cca 7% uplatnit i na Vasi e-mailovou rezervaci.

V pfipad& daldich dotazd i pfani mne prosim nevahejte kontaktovat.

S pozdravem,

Martina Medova
recepce

HOTEL****
ROMA

18:34
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Priloha J: Poptavka pobytu 9.-11.8.2013 KateFiny Bosakové, alias Karoliny
Bosakové

Dne 31.3.2013 16:55, Katetina Bosdkova napsal(a):

> Dobry den,

>

> dne 9.8. - 11.8.2013 by méli zdjem mi znami z Némecka (par) o ubytovani ve VaSem
hotelu Romance.

> M¢élo by se jednat o dvoultizkovy pokoj s plnou penzi. Dne 10.8.2013 maji vyroci
svatby 10 let. Bylo by

> tedy mozné jim ten vecer zafidit slavnostni veceti se sektem a velkou kytici rizi?
Mate ve vySe uvedeném

> terminu piedem piipraveny program? Prosim o zaslani cenové nabidky a zodpovézeni
dotazl. Pfedem dékuji.

>

> S pozdravem Bosakova Karolina



Piiloha K: Odpovéd’ k pobytu 9.-11.8.2013 Katefiny Bosdkové, alias Karoliny
Bosakoveé

Piivodni zpréva:

> Od: "Hotel Romance - Recepce" <info@hotelromance.cz>

> Komu: "Katefina Bosakova'" <k.bosakova@centrum.cz>

> Datum: 31.03.2013 19:23

> Predmét: Re: Poptavka po ubytovani na vikend
>

Vézena pani Bosakova,

dékujeme za Vas zajem. V terminu *9.8. **- 11.8.**2013* Vam mlZeme

nabidnout nasledujici:

* Dvoultzkovy pokoj SUPERIOR (s vyhledem dozadu)
Cena: CZK 2.940,-

* Dvoultzkovy pokoj EXCLUSIVE (s vyhledem na kolonadu)
Cena: CZK 3.540,-

* Dvoultzkovy pokoj de Luxe Balcony (s vyhledem na kolonadu a s
balkonem+ ¢ajovy servis a Zupany

na pokoji)

Cena: CZK 4.220,-

*Ceny se rozumi za pokoj a noc vetné snidané, lazeniské + ubytovaci taxy
a DPH. WiFi internet na vSech pokojich zdarma. *Kazdy pokoj je vybaven
koupelnou (WC, sprcha nebo vana, fén), TV/SAT, radiem, trezorem a
minibarem. Pokoje Exclusive a de Luxe Balcony jsou navic vybaveny

stylovym nabytkem a maji vyhled na kolonadu.

Dalsi sluzby:
* Polopenze (3-chodové menu/osoba/den) — CZK 460,-

** PIna penze (2-chodové+3-chodové menu/osoba) — CZK 770,-*


http://mail1.volny.cz/~~7b07d0cdf2115da3494bd4a7a8fdcaec/app/compose.php?mode=new&to=info@hotelromance.cz
http://mail1.volny.cz/~~7b07d0cdf2115da3494bd4a7a8fdcaec/app/compose.php?mode=new&to=k.bosakova@centrum.cz

Na 10.8. je mozné zaridit k vecefi sekt, cena za Bohemia Sekt (Rosé,
demi, brut) 0,751 je 350K¢, popt. 0,3751 za 250K ¢. Nabizime i Sampanské
- Moet & Chandon Brut Imperial - O,75I - 2.985,- K¢&. Kytici ruzi je
mozné také zajistit, sta¢i kdyz nam zaslete jaké riize, kolik, popt. do

jaké ceny byste chtéli kytici objednat. V restauraci se nekonaji zadné

programy.

V ptipadé zajmu o platbu v hotovosti v EUR, bude pro pfevod mén pouzit

aktualni kurz Ceské narodni banky (www.cnb.cz).

V nasem hotelu je mozné ptiobjednat masaze:

Klasicka masaz (30 min. nebo 60 min.), reflexni masaz (ploska nohy nebo
dlani; 30 min.), reflexni masaz (ploska nohy nebo dlan; 60 min.), aroma
masdz (30 min. nebo 60 minut), relaxacni masaz (oblicej + $ije; 30

minut), lymfodrenaz (60 min.) a zeStihlujici masaz se zdbalem (30 minut).

Nasim hostiim zajiStujeme 1éceni v protilehlych Zameckych laznich -
nejmodernéjSim lazenském komplexu v Karlovych Varech.

Standardni doba ptijezdu (Check-in) mezi 14:00 — 18:00, odjezd
(check-out) do 11:00. Chtéli bychom Vas pozadat, abyste nam pozdgjsi
piijezd laskavé sdélili v€as — rezervace je drzena do 18:00.

Vyse uvedena nabidka je pouze nezdvazna.

V okamziku fixniho potvrzeni pozadujeme GARANCI pftijezdu (typ, Cislo a
doba platnosti kreditni karty + jméno drzitele karty nebo platbu predem).

Stornopodminky:

Bezplatné zruseni rezervace je mozné do 30 dnt ptfed datem piijezdu. Pti
zruseni 29 a méné dni pied ptijezdem Cini stornopoplatek 20% z celkoveé

ceny rezervace. V piipadé zruseni jiz zapocatého pobytu, popt. nedojezdu
ma hotel pravo uctovat jako storno poplatek plnou ¢astku za prvni

nerealizovanou noc, 50 % za dalsi noc, 20% za zbyvajici noci.



Hotel si vyhrazuje pravo provést predbéznou autorizaci Vasi kreditni
karty ptfed Vasim piijezdem.

Prosim, okamzité nas kontaktujte v ptipadé¢ jakékoli zmény Vasi rezervace.
TéSime se na Vasi objednavku co nejdiive.
S pozdravem,

Alexandr Stanka

HOTEL""™**

OMANCE/ Puskiny

Trziste 37

360 01 Karlovy Vary
Tel.: +420 353 222 646
Fax: +420 353 224 134

e-mail; info@hotelromance.cz <mailto:info@hotelromance.cz>

web: http://www.hotelromance.cz

facebook logo facebook/Hotel Romance

<http://www.facebook.com/pages/Hotel-Romance-Puskin/129093370477945>

Dne 31.3.2013 16:55, Katetina Bosakova napsal(a):

> Dobry den,

>

> dne 9.8. - 11.8.2013 by m¢li zdjem mi znami z Némecka (par) o ubytovani ve Vasem
hotelu Romance.

> Meélo by se jednat o dvoultizkovy pokoj s plnou penzi. Dne 10.8.2013 maji vyroci
svatby 10 let. Bylo by

> tedy mozné jim ten vecer zatidit slavnostni vecefi se sektem a velkou kytici razi?
Mate ve vySe uvedeném

> terminu piedem pfipraveny program? Prosim o zaslani cenové nabidky a zodpovézeni
dotazi. Predem dekuji.

>

> S pozdravem Bosakova Karolina


http://mail1.volny.cz/~~7b07d0cdf2115da3494bd4a7a8fdcaec/app/compose.php?mode=new&to=info@hotelromance.cz
http://mail1.volny.cz/~~7b07d0cdf2115da3494bd4a7a8fdcaec/app/compose.php?mode=new&to=info@hotelromance.cz
http://mail1.volny.cz/~~7b07d0cdf2115da3494bd4a7a8fdcaec/app/compose.php?mode=new&to=info@hotelromance.cz
http://mail1.volny.cz/~~7b07d0cdf2115da3494bd4a7a8fdcaec/app/linkview.php?url=http%3A%2F%2Fwww.hotelromance.cz
http://mail1.volny.cz/~~7b07d0cdf2115da3494bd4a7a8fdcaec/app/linkview.php?url=http%3A%2F%2Fwww.facebook.com%2Fpages%2FHotel-Romance-Puskin%2F129093370477945

Piiloha L: Dotaz Kamily Houskove
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Piiloha M: Odpovéd’ na dotaz Kamily Houskové
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Piiloha N: Logo hotelu Romance Puskin

Zdroj: Hotel Romance Puskin [online]. Uvodni strana [cit. 2013-04-15]. Dostupné z
WWW: < http://www.hotelromance.cz/>.
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http://www.hotelstars.cz/

Priloha O: Klasifikace hotelii kategorie First Class (4 hvézdicky)

Kategorie First Class **** (4 hvézdi¢ky)

Minimalni velikost 75 % pokojii:
Jednoliizkovy 11,4 m?, dvoultizkovy 13,3 m?

Vybaveni pokoje:

Lizko, Satnikova skiin, kos na odpadky, 1 sedaci moznost na 1 ltzko, sttil, psaci
sttil/deska, stolek na kufr, rezervni deka, osvétleni pokoje, nocni lampicka, lampa na
¢teni, uzamykatelnd skiiil/zasuvka nebo trezor, celopostavové zrcadlo

Hygienicky komfort:
100 % pokojt vybaveno koupelnou s umyvadlem, sprchou/vanou a WC

Vybaveni koupelny a WC:

1 froté ruénik a 1 froté osuska na hosta, zrcadlo nad umyvadlem (min. 0,4 m?), osvétleni
nad umyvadlem, odkladaci prostor/policka, ptedlozka pfed umyvadlem nebo pied
sprchou/vanou, kryty odpadkovy kos, 1 poharek na osobu

Bezplatny drobny artikl:
Hygienicky pytlik, Sampon, 1 mydlo na hosta, $iti, korespondenc¢ni desky, psaci
potieby, hotelova dokumentace, papirové kapesnicky

Dopliikovy artikl:
LZice na obuv, karta¢ na odév, karta¢/hadiik na obuv, 1 napojové sklo na hosta, otvirac
lahvi

Rozhlasovy a televizni pFijem:
100 % pokoji ma rozhlas a televizor

Telefon:
100 % pokoji ma telefonni piistroj s piimou volbou G€astnika véetn€ navodu pro jeho
pouZiti, 24 hodin denné telefonni spojeni.

Telefax, On-line, Internet:
Telefax v prostoru piijmu hosta

Moznost Gschovy, trezor:
Trezor na recepci

Recepce:
Obsazena 24 hodin denné, sménarna

Bezhotovostni platba:
Na vsech strediscich

Spolecenské mistnosti pro hotelové hosty:
1 spolecenska mistnost, 1 pfijimaci hala se sedaci moznosti a napojovym servisem



Prani a Zehleni pradla hosta:

Pti odevzdani do 9.00 hodin ptedani vypraného ¢i vyzehleného pradla hosta do 24
hodin

Snidanovy servis:
Snidanovy bufet a roomservis

Jidelni servis:
Obéd 3 hodiny, vecere 4 hodiny, maly etazovy listek od 11.30 do 14.00 hodin a od
18.00 do 22.00 hodin, maly listek v dobé mezi snidani a obédem a mezi obédem a

vederi

N&pojovy servis:
V dobé& provozu odbytovych stfedisek, 100 % pokojii ma minibar

Hotelovy denni bar: 1

Restaurace: 1



Priloha P: Klasifikace hotelii kategorie Luxus (5 hvézdicek)

Kategorie Luxus ***** (5 hvézdi¢ek)

Minimalni velikost 75 % pokojii:
Jednoliizkovy 15 m?, dvoultizkovy 24 m?

Vybaveni pokoje:

Ltzko, Satnikova skiin, kos na odpadky, 1 sedaci moznost na 1 luzko, 1 sedaci
souprava, stil, psaci stil/deska, kadetnicky stolek, stolek na kufr, rezervni deka,
osvétleni pokoje, no¢ni lampicka, lampa na ¢teni, uzamykatelna skiin/zasuvka, trezor,
celopostavové zrcadlo

Hygienicky komfort:
100 % pokojt vybaveno koupelnou s umyvadlem, sprchou/vanou a WC, z toho 80 % s
vanou

Vybaveni koupelny a WC:

2 umyvadla u dvoulizkového pokoje, oddélené WC na 30 % pokojd, 1 froté ru¢nik a 1
froté osuska na hosta, Zupan, zrcadlo nad umyvadlem (min. 0,4 m®), osvétleni nad
umyvadlem, odkladaci prostor, kosmetické zrcadlo, ptedlozka pred umyvadlem,
ptedlozka pted sprchou/vanou, fén, kryty odpadkovy kos, 1 poharek na osobu

Bezplatny drobny artikl:
Hygienicky pytlik, Sampon, 1 mydlo na hosta, papirové kapesnicky, Siti, hadfik na
¢isténi obuvi, korespondenéni desky, psaci potieba, hotelova dokumentace

Dopliikovy artikl:
LZice na obuv, karta¢ na odév, 1 napojové sklo na hosta, otvira¢ lahvi

Rozhlasovy a televizni piijem:
100 % pokoji ma rozhlas a televizor

Telefon:
100 % pokoji vybaveno telefonnim pfistrojem s pfimou volbou tcastnika véetné
navodu jeho pouziti, 24 hodin denn¢ telefonni spojeni

Telefax, On-line, Internet:
V prostoru piijmu hosta

Moznost Gschovy, trezor:
Trezor na pokoji i na recepci



Piiloha Q: Fotografie hotelu Romance Puskin




Abstrakt

ELIASOVA, H. Prizkum spokojenosti klientii ldzeriského hotelu Romance Puskin.
Bakalatska prace. Cheb: Fakulta ekonomicka ZCUv Plzni, 106s., 2013

Kli¢ova slova: marketingovy vyzkum, hotel, mystery shopping, spokojenost, zékaznici

V této bakalaiské praci uskute¢iuji pomoci metod marketingového vyzkumu prizkum
spokojenosti mezi klienty vybraného lazenského hotelu Romance Puskin, ktery se
nachazi v srdci Karlovych Vari. Priizkum slouzi k odhaleni nedostatki a prednosti
hotelu z pohledu klientt. Vypracovala jsem dotaznik, ktery jsem distribuovala na
recepci hotelu a tam ho persondl piedaval k vyplnénim odjizd€jicim klientim. Na
zakladé jeho vyhodnoceni jsem vyvodila konkrétni zavéry a navrhla tak opatfeni
vedouci k odstranéni nedostatkii a k utuzeni spokojenosti. V teoretické ¢asti jsem
objasnila vSechny dilezité pojmy, které souvisi s praktickou ¢asti. V praktické casti
jsem nejdiive hotel ptedstavila a definovala jeho marketingovy mix a strategické
planovani a nasledné jsem piedstavila vysledky vyhodnocenych dotaznikd. Dalsi ¢ast se
tyka mystery shoppingu jako jednoho z nastrojii marketingového prizkumu a prizkumu
spokojenosti zakaznikl. Dle zjisténych udaji jsem navrhla vhodna opatieni. Vysledek
mé prace slouzi jako orienta¢ni bod, od né¢hoz se mohou odvijet dalsi kroky hotelu

smétujici k zvySeni spokojenosti klientli hotelu Romance Puskin.



Abstract

ELIASOVA, H. A survey of client satisfaction with the services of the spa hotel
Romance Pushkin. Bakalaiska prace. Cheb: Fakulta ekonomicka ZCU v Plzni, 106s.,
2013

Key words: marketing research, hotel, mystery shopping, satisfaction, customers

In this Bachelor’s Dissertation performed using the methods of marketing research
survey of satisfaction among clients of the selected spa hotel Puskin located in the heart
of Karlovy Vary. A survey designed to discover the advantages and disadvantages from
the viewpoint of clients. | developed a questionnaire that | distributed at the reception
and there the hotel staff imparted it to completing by departing clients. Based on its
evaluation, | draw conclusions and propose concrete measures leading to gaps and
strengthening satisfaction. In the theoretical part | explained all the important concepts
that relate with the practical part. In the practical part | introduced the hotel first and
defined the marketing mix and strategic planning, and then | presented the results
evaluated by questionnaires. The next part relates with the mystery shopping as a tool of
marketing research and customer satisfaction surveys. According to the collected data, |
propose appropriate measures. The result of my work serves as a reference point from
which it can evolve further steps towards increasing customer satisfaction in the Hotel

Puskin.
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