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1 UVOD

1.1 Vyznam hotelnictvi a hotelovych sluZeb

' Hotelnictvi se od doby svého vzniku stalo svétové uznanym oborem, coz doklada
existence svétovych nebo regionalnich organizaci hotelnictvi, které maji znacny vliv na
jeho postaveni, profesiondlni Groven i etiku podnikani.

V dnesni dobé jiz existuje fada typd ubytovacich zafizeni a i v této konkurenci si ,,hotel*
dokazal udrzet sviij vyznam. Ten spociva predevsim ve dvou zakladnich aspektech:

1. Komplexnost a profesionalita poskytovanych sluzeb.

2. Pravni zabezpeceni vSech poskytovanych sluzeb.

Z obou hledisek zdjem vefejnosti o sluzby hotelt stale sili, protoze podobna zajisténi
nemohou poskytnout naptiklad kempy ¢i ubytovani v soukromi.

Zékladem poskytovani sluzeb je vzajemny vztah osob. Sluzby jsou poskytovany lidmi a
jsou poskytovany lidem. Musi byt samoziejmé pro hotel uspé€Sné z hlediska zvySeni
prodejt, produktivity ¢i udrzeni konkurenéni vyhody.

Pravé udrzeni konkuren¢ni vyhody a neustalda inovace produkti a celkova atraktivni
nabidka hoteli je slozitd a zavisi na kvalitnim managementu a personalu hotelu viibec. O
tom jakym zptisobem Grand Hotel Zvon plisobil a pisobi na trhu, ziskava si svou klientelu,
uspokojuje potieby svych hostl prostiednictvim hotelovych sluzeb a vyrovnava se trendim

soudobého hotelnictvi, bude pojednavat néasledujici prace.

2 LITERARNI PREHLED

2.1 Cestovni ruch

2 Cestovni ruch (déle jen CR) v dnesnim pojeti zacal vznikat v 19. stoleti a je v soucasnosti
povazovan za vyznamny faktor rozvoje narodnich ekonomik. Veskeré podminky byly
vytvoieny v 19. stoleti nejprve v rozvinutych primyslovych zemich zdpadni Evropy a
odtud se CR v nejmodernéjsim slova smyslu rozsifoval na cely kontinent a téz do zamofi.

Od prvni cesty v Anglii z Leicesteru do Laughboroughu u pfilezitosti nové Zzeleznice
(1841) neuplynulo mnoho let a potfadatel Thomas Cook oteviel svou prvni cestovni

kancelar.

! Pro tvorbu ¢&4sti ivodu a ¢asti kapitoly 2.2 bylo ¢erpano z publikace: Kaspar, J. a kol.: Ekonomika
hotelnictvi. Praha: VSE, 1989.
2 Parmova, D. - Parmova, D.: Provoz sluZeb v cestovnim ruchu. Ceské Budé&jovice: ZF JU, 2003, s. 5.



Definic o cestovnim ruchu existuje jiz celd tada, ale naprosto jednoduché a jasné
vysvétleni podava HESKOVA, M.’ ktera chape cestovni ruch jako do¢asnou zménu mista
pobytu, tj. cestovani a ptebyvani mimo misto trvalého bydlisté, zpravidla ve volném case
za ucelem rekreace, rozvoje poznani a spojeni mezi lidmi. Z cestovani vylucuje davod

placené Cinnosti a piestéhovani za icelem prace.

2.1.1 Vyvoj mezindrodniho cestovniho ruchu

4 Na cestovani a aktivitach spojenych s cestovnim ruchem se podili znacna Cést svétové
populace. Pocet piijezdii se v mezindrodnim cestovnim ruchu v roce 2004 proti roku 1950
zvysil tricetkrat. Podle WTO se vroce 2004 uskutecnilo cca 760 mil. mezindrodnich
ptijezdt proti 25,3 mil. vroce 1950. Odbornici odhaduji, ze do roku 2020 se pocet
mezinarodnich piijezdl na rozdil od roku 2004 zhruba zdvojnasobi. Cestovni ruch kromé
pfimych devizovych pfinost vytvaii svymi multiplikacnimi efekty podminky pro nova
pracovni mista a tim podminky pro vyS$si zaméstnanost.

Zdrojové a cilové zemé CR:

Z77: Australie, Belgie, Kanada, USA a Francie.

CZ: Francie, USA, Spanélsko, Italie a Velka Britanie.

2.1.2 Postaveni Ceské republiky

5 Ceska republika zaujima 23. nejnavitdvovandj§i misto na svété zhlediska pifjezdd
v mezinarodnim cestovnim ruchu. CR vlastni vét§inu atraktivit mimo mote. M4 piirozenou
kréasu krajiny, bohatstvi kulturnich pamatek a téZz zajimavosti z oblasti folkloru i zptisobu
zivota lidi. Pysnit se miize zejména hlavni mésto Praha a dale pak 12 rtiznych mist v CR

zatazené do Seznamu piirodniho a kulturniho dédictvi UNESCO.

3 Heskova, M.: Cestovni ruch. Jindfichiiv Hradec: Fakulta managementu JU, 1997, s. 8.

4 O vyvoji MCR podava nejaktualnéjsi informace ¢lanek od Beréanek, J.: Soudasny stav a perspektivy
hotelového prumyslu v CR, s. 30 - 31 v casopise: Czech hospitality and Tourism Papers. Praha: VSH,
2005.

5 Cast kapitoly 2.1.1 a kapitoly 2.1.2, 2.1.3 byly zpracovany dle publikace Petrti, Z.: Zaklady ekonomiky CR.

Praha: Idea Servis, 1999, s. 21 - 30.



2.1.3 Druhy a formy cestovniho ruchu

Druhy CR lze rozdélit podle mista realizace CR (doméci, zahrani¢ni, vnitrostatni,
narodni, svétovy), vztahu k platebni bilanci statu (ptijezdovy, tranzitni, vyjezdovy), délky
trvani (kratkodoby, dlouhodoby), zpusobu zabezpeceni jeho priitbéhu (organizovany,
neorganizovany), a podle zpiisobu ucasti a formy uhrady ndkladii na ucast (volny, vazany).
Formy CR lze pak vymezit do nasledujicich osmi skupin: Rekreaéni, kulturné-poznavaci,
lazensko-1écebna, sportovné-rekreacni, forma CR spojend s profesnimi motivy, seniorska
forma CR, mladeznicka turistika a dal§i formy CR (nabozenska, loveckd, dobrodruzna a

nakupni).

2.2 Hotelnictvi

vvvvvv

hotelovy pramysl. Predstavuje rozsédhlé seskupeni riznorodych zafizeni od
velkokapacitnich hoteli po malé rodinné pensiony, od luxusnich hoteld az po jednoducha

zafizeni poskytujici pfespani se snidani.

2.2.1 Z historie hotelu a hotelnictvi

6 Dle Oficialni jednotné klasifikace ubytovacich zatizeni Ceské republiky 2006 — 2009 lze
pod pojmem hotel chapat:

,»Hotel je ubytovaci zatizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty vybavené pro poskytovani
pirechodného ubytovani a sluzZeb s tim spojenych (zejména stravovaci).*

7 Jako samostatné zafizeni pro ubytovani se hotel objevuje na prelomu 18. a 19. stoleti,
ptedevsim v Evropé€ s prvni etapou rozvoje cestovniho ruchu za zdravim a za poznanim.
Nazev ,.hotel” je pfevzat francouzstiny a ptivodné oznacoval Slechticky diim ve mésté nebo
velky diim zamozného obc¢ana. Predchtidci hoteld byly zajezdni a ubytovaci hostince, které
vznikaly v souvislosti s rozvojem cestovani za obchodem. Dalsi rozvoj téchto hostinct
pfinesla doba dostavnikl a poSty, pozdéji Zeleznice. Pocatkem 17. stoleti byly upraveny
podminky, za kterych se cestujicim poskytovaly sluzby. Jednalo se o zakon vydany
v Anglii zr. 1604. Témer o 200 let pozdé€ji (r.1896) vzniklo Sdruzeni pro poskytovani

lidového odpocinku a obcerstveni, které bylo prvou organizaci, kterd zavedla jednotny

6 Ptiloha ¢asopisu COT Business 12/2005, s. 10 — 12.

7O problematice kapitoly 2.2.1 byly informace ziskany z publikace: Ka3par, J.: Ekonomika hotelnictvi.
Praha: VSE, 1989, s. 6-7 a dale vyrazné piispél ¢lanek: Beranek, J: Soudasny stav a perspektivy hotelového
pramyslu v CR, s. 30-31 v ¢asopise: Czech hospitality and Tourism Papers. Praha: VSH, 2005.
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systém fizeni, pravidelnou inspekci a pevné a piiméfené ceny, bez zavazku cestujicich
konzumovat alkoholické népoje.

Se vznikem cyklistiky a pozdéji automobilismu pied koncem 19. stoleti vznikaji prvni
seznamy hotelt, které vytvotily zaklad pozd¢€jsi hotelové klasifikace. V Evropé se ve vétsi
mife rozvijely hotely pfedev§im ve Francii, Velké Britanii, Némecku a Svycarsku. Rozvoj
nastal 1 v USA, kde dlouhou dobu platil systém, kdy se jednou castkou platilo jak
ubytovani tak stravovani a to celodenni. Brzy vSak i do USA pronikl tzv. evropsky systém,
tj. pevna Castka pouze za ubytovani, ovSem stravovani se platilo samostatné dle cen na

jidelnim listku.

2.2.2 Rozvoj hotelnictvi na uzemi Ceskoslovenska

$ V tehdej$im Ceskoslovensku byla prvni spoluprace v oblasti hotelnictvi realizovana ve
formé fransizingu. V roce 1967 Cedok uzaviel smlouvu s Intercontinental Hotels Corp pro
budouci novy, pétihvézdickovy hotel, ktery byl otevien roku 1974.

Do roku 1990 byly u nas nejvétsi hotely (slouzici pfedevsim zahrani¢énimu cestovnimu
ruchu) provozovany podnikem Interhotely (patiici pod GR CEDOK). Podnik Interhotely
zahrnoval pii svém zfizeni 10 uzemné ¢lenénych jednotek, z toho 7 v Ceské republice a 3
na Slovensku. K nejstar§im hoteliim u nas patii hotely v Karlovych Varech a Marianskych

Laznich, Praze a Brné€. K tém uplné nejstarsim fadime hotel U Modré hvézdy v Praze.

2.2.3 Hotelnictvi v soudobém cestovnich ruchu

* Hotely vznikly a rozsifily se s rozvojem vSech druhti a forem cestovani. Po druhé
sveétoveé valce nabyl cestovni ruch masového charakteru zejména diky riistu automobilové a
letecké dopravy. Stale vice se rozriistd cestovani individudlni i organizované o vikendech a
k letni sezéné se ptipojuje i sezona zimni. Po valecném obdobi vzristad mobilita obyvatel
primyslové rozvinutych zemi a vzrusta i zivotni uroven. Toto obdobi je raj pro zacinajici
cestovni kancelaie 1 hotely, které mezi sebou maximalné spolupracuji.

Hotely a hotelové spole¢nosti se také samy zapojuji do trhu cestovniho ruchu budovanim
narodnich i mezinarodnich rezervacnich systémui za pomoci pocitaci. Od dlouhodobych
kapacitnich smluv se prechazi ve svété k vertikalni koncentraci, totiz pfevzeti hotelu

cestovni kancelari, pravni spolecnosti nebo silnou priamyslovou ¢i obchodni skupinou.

8 Indrova, J.: Hotelovy management. Praha: VSE, 1996, s. 8.
® Viz. pozndmka ¢&. 1,s. 15 — 16.



Hotely se stavaji integralnim ¢lankem cel€ého systému organizovani a zabezpecovani trhu
CR a realizace jeho produktu. Nésledn€é vznikd propojeni mezi pravnimi a leteckymi
spole¢nostmi, cestovnimi kancelafemi, hotelovymi podniky i jednotlivymi hotely popft. 1

restauracemi.

2.2.4 Zaméreni hotelu

10 Hotel se miize zaméfit na celou fadu akci. Tuto problematiku zkoumal KASPAR, J. a

INDROVA, J. Tito uvedeni autofi se shodli v tomto zamé&feni:

¢ Seminafe, Skoleni, konference, kongresy;

¢ péci o zdravi — koupele, dietni programy, programy pro snizeni nadvéhy, antistresové
programy...;

*» sport — tenis, golf, surfovani, lyzovani, jizda na koni.....;

¢ hry — Sachy, bridz, kuzelky....;

¢ vzdélani/kultura — psychologie, asertivita, hudba, divadlo, tanec...;

¢ kulinafské uméni — regionalni kuchyné, kuchyné jednotlivych zemi, speciality....;

* spolecné zajezdy — pracovni kolektivy, incentivni turistika...;

% klid a odpocinek;

¢ nostalgickou a romantickou atmosféru — romantické, zdmecké hotely....;

¢ pratelsky vztah k détem — hotely pro rodinnou rekreaci.

2.3 Klasifikace ubytovacich za¥izeni v Ceské republice

Potieby cestujici vefejnosti vyvolaly v pribéhu doby rGzné druhy a typy ubytovacich
zafizeni:

a) Podle velikosti:

Mala: od 10-100 pokojit

Stfedni: od 101 — 250 pokojti

Velka:  od 251 pokoje vyse

10 Kapitoly 2.2.4 a 2.3 byly zpracovany vzijemnym propojenim dvou nazort z publikaci: Indrova, J.:
Hotelovy management. Praha: VSE, 1996, s. 15; Kaspar, J. a kol.: Ekonomika hotelnictvi. Praha: VSE,
1989, s. 8 - 9.



b) Podle doby provozu:

Celoro¢ni a sezénni.

¢) Podle mista vystavby:

Meéstské, lazenské, naddrazni, letiStni, pristavni a horské zatizeni.

d) Podle prevazujici klientely:

Pasantni (pro obchodniky) — pro kratkodoby pobyt napft. pii sluzebnich cestach
Residen¢ni (pobytovy) — pro delsi, dlouhodoby i pro trvaly pobyt

Rodinny — pro ubytovéni rodin s détmi, vybaveny vétSinou i malou kuchyiikou u kazdého
pokoje nebo apartmanu

Sportovni — prevazné ubytovava sportovee v misté soustiredéného vykonu sportu
Prazdninovy (rekreacni) — v mistech dovolenych

Zatizeni specializujici se na kongresy

e) Podle druhu zarizeni a jeho funkce pri uspokojovani potreb cestujici verejnosti:

Hotel, hotel Garni, motel, botel, penzion, turistickd ubytovna, chatova osada, kemp.

2.3.1 Ceska hotelova klasifikace a certifikace

S klasifikaci ubytovacich a stravovacich zafizeni souvisi i kategorizace. V byvalém
Ceskoslovensku bylo od roku 1953 — 1993 povinné oznaéeni ubytovacich zatizeni podle
ON 735412 a od roku 1976 — 1993 stravovacich zatizeni podle ON 735413. Od r. 1994 na
zékladé zakona ¢.632/92 Sb. pozbyly normy Ministerstva obchodu a cestovniho ruchu CR
platnosti.

Po zruseni norem vydalo tehdeji Ministerstvo hospodafstvi CR ve spolupraci s Ceskym
statistickym ufadem, Ceskou centrdlou cestovniho ruchu a profesnimi sdruzenimi
metodickou pomiicku ,,Doporuéeni upravujici zakladni ukazatele pro kategorizaci
hostinskych a ubytovacich zarizeni“. Na zdkladé tohoto doporuceni si podnikatelé¢ pro
orientaci provad¢li sami zatazeni do prislusné kategorie a tfidy. Pozd¢ji se tato pomtcka
jmenovala ,,Hotelova klasifikace CR¥.

V r. 2003 HO.RE.KA a NFHR CR sestavily na zakladé Usneseni vlady ze dne 17.7.1999 &.
717 a za vyrazné podpory Ministerstva pro mistni rozvoj CR a Ceské centraly CR

,,Oficialni jednotnou klasifikaci ubytovacich za¥izeni Ceské republiky kategorie hotel,

1 Pro zpracovani kapitoly 2.3.1 byly vyuzity tyto zdroje:
http://www.cestovni-ruch.cz/kategorizace/klashotel.php; (listopad 2005), Petrl, Z.: Zaklady ekonomiky
CR. Praha: Idea Servis, 1999, s. 68-70.



hotel garni, penzion a motel*, kterd je srovnatelna s podobnymi klasifikacemi zemi EU a

vstoupila v platnost dne 1.1.2004. I tato klasifikace ma doporucujici charakter.

Mam-li zhodnotit soucasny stav kategorizace a klasifikace v Ceské republice z pohledu
vstupu do EU, da se fici, ze soucasnd legislativa odpovida situaci v ostatnich zemich EU,
respektuje narodni a regiondlni tradice. Pro zvySeni G€innosti nové vytvoiené Hotelové

klasifikace bude nutné dotesit pravomoci pii jejim konkrétnim uplatiiovani v praxi.

2 Na tuto problematiku také navazuje projekt "Program ovéfovani kvality sluzeb
v pohostinstvi.“ Vznikl jako reakce Rady CR pro jakost na potieby lépe informovat
spotiebitele o kvalité eskych restauraci a stravovacich sluzeb. Podle priizkumii COI
kvalita sluzeb klesa. A jelikoz kvalita je jednim z faktord limitujici rozvoj CR, byl i toto
jeden z podnétd k realizaci. Realizaci projektu provadélo Sdruzeni pro Cenu CR za jakost
(SC)).

Cilem projektu bylo zpracovani metodiky hodnoceni a postupy oveétovani kvality sluzeb

v pohostinstvi u konkrétnich podnikd.

Kontrolovano bylo Siroké spektrum parametri a také spokojenost zakazniki dané
provozovny. Podle Ing. Pavla RySanka (vedouci Narodniho informaéniho stfediska pro
podporu jakosti) by mél cely projekt pomoci hlavné zakaznikliim pti vybéru kvalitni
restaurace. Také je impulsem pro provozovatele pro zlepSovani sluzeb.

V regionu jizni Cechy se jiz tato certifikace ,.rozjela naplno prostfednictvim Jihogeské
hospodarské komory. Jihoceska certifikace se bude snazit do projektu zatadit podniky jiz
certifikované jednotnou klasifikaci, coz v jiznich Cechach piedstavuje cca 50 subjekti.

V roce 2005 je ptredmétem certifikace kategorie hotel, motel a penzion.

Prezidentka sdruzeni restauratéri HO.RE.KA

Miroslava Luprichova je k projektu dosti skepticka
Jiéni Cochy pohostinné . zejména kvili principu  dobrovolnosti. Projekt
sarutend koalia shizeb
srovnava s tzv. "Jednotnou klasifikaci", ktera je téz
dobrovolna a z témét 11 tisic ubytovacich zatizeni

CR vydaly HO.RE. KA a NFHR certifikaty necelé pétistovce hoteld.

12 Cerpéno z &lanku: Ulrych, P.: JihoGesk4 certifikace spusténa!, COT Business, 8/2005. A dale pak z &lanku:
Dockame se certifikace pohostinstvi?, COT Business, 10/2005., s. 42. Dalsi informace jsou uvefejnény na
http://www.cot.cz/index.php?page=200&jazyk=1&id=5238 (zati 2005).



KLASIFIKACE ubytovacich zatizeni — rozdéleni do tfid:
13 Ubytovacim zafizenim kategorie typu hotel garni, pension, motel a depandance mohou
byt ptidéleny maximalné ctyfi hvézdicky. V ostatnich kategoriich 1ze pouzit hvézdicek pét.
*  Tourist
**  Economy
**%  Standard
#xkx  First Class

#rk%% | uxury

KATEGORIZACE stravovacich (hostinskych) zatizeni:
Restaurace: Restaurace, samoobsluzné restaurace a jidelny, rychlé obcerstveni, zelezni¢ni
vozy a jind zafizeni pro pfepravu cestujicich.

Bary: Bary, noc¢ni kluby, pivnice, vinarny, kavarny, espressa

24 Vyznamné mezinarodni instituce hotelového a restaura¢niho

prumyslu

4V souvislosti s internacionalizaci zajmil hoteliéri je nutné zminit 1 vyznamné
mezinarodni instituce, které ovliviiuji nebo zastituji podnikatelské aktivity hotelového a

restaura¢niho prumyslu.

IHRA byla zalozena v roce 1947 jako IHA, kterd v roce 1996 rozsifila pisobnost i na
restaurace. Clenem je vzdy jedna narodni hotelova asociace za kazdou zemi a dale
nezavisli ¢lenové. Souhrnné predstavuje sdruzeni vice, nez 147 zemi svéta, resp. vice nez
300 000 hotelovych a restauracnich zatizeni.

HORECA je sdruzeni v Curychu zastupujici majitele podnikdi s ubytovacimi a
stravovacimi sluzbami.

HOTREC je organ, ktery reprezentuje vic, nez 1 000 000 podnikatelti v 18 evropskych
zemich. Hlavnim tkolem je monitoring legislativniho procesu EU, lobbying a konzulta¢ni
¢innost zejména zakonodarctim pfi piipravé pravnich norem dotykajicich se podnikani v

ptislusejicim oboru.

13 Webové stranky: http://www.cestovni-ruch.cz/kategorizace/jednotna.php (srpen 2005),
http://www.cestovni-ruch.cz/kategorizace/doporuceni.htm#2 (srpen 2005).

14 Kapitoly 2.4, 2.5 byly zpracovany z odborné publikace Beranek, J. — Kotek, P.: Rizeni hotelového
provozu. Praha: Grada Publishing, 2003, s. 129.
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2.5 SdruZeni podnikatelii v pohostinstvi a cestovnim ruchu zastupujici
zajmy hotelovych subjekti v CR

NFHR CR vznikla v roce 1990 jako nejvétsi zajmové sdruzeni hoteliéra v Ceské
republice. Je ¢lenem IHRA a se statutem pozorovatele i HOTREC.

HO.RE.KA CR - Tato nezavisla, zijmova organizace se statutem Zivnostenského
spoledenstva pusobici na uzemi celé Ceské republiky se vénuje zejména oblasti
prosazovani podnikatelskych z4jmi, zvySovani prestize a spoleCenské vaznosti.
Partnerskymi organizacemi jsou: CzechTourism - CCCR, NFHR CR, Spolhost, Unihost,
HKCR aj.

5 SPOLHOST - Sdruzeni vzniklo v roce 1991, a smyslem c¢innosti je ochrana spolecnych
z4jmu, specifikace problému a hledani cest k jejich feSeni. Je clenem IHRA a Hospodarské
komory CR.

1 UNIHOST — Je to dobrovolna, profesni, nepolitickd a nezavisla zajmova organizace
sdruzujici provozovatele stravovacich a ubytovacich sluzeb v CR. Haji, podporuje a
zastupuje své Cleny v jednéni se statnimi organy a poskytuje odborné informace zejména

z oblasti hygieny, legislativy a bezpe€nosti prace.

2.6 Sluzba

17" Sluzba je jakdakoliv cinnost nebo vyhoda, kterou jedna strana mizZe nabidnout druhé
strané, je v zasadé nehmotna a jejim vysledkem neni viastnictvi. Produkce sluzby miize, ale

nemusi byt spojena s hmotnym produktem.” Kotler, Armstrong

2.6.1 Hotelové sluzby

Poskytované sluzby v hotelu délime do nékolika skupin: Ubytovaci, stravovaci, doplitkové,
technické a ostatni. Vzhledem k tomu, ze Groven poskytovanych sluzeb je velmi dilezita
pro hotel jako celek, je tieba, aby zejména fidici pracovnici méli moznost uroveinl sluzeb

ovliviiovat.

15 www.horeka.cz (kvéten 2005).

16 Http://www.unihostostrava.com/ (kvéten 2005)

17 Tato definice od vy$e uvedenych autort je zminéna v publikaci Janeckova, L - Vastikova, M.: Marketing
sluzeb. Praha: Grada Publishing, 2000, s. 12.
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2.7 Management
'8 Management hotelu je proces pldnovani, organizovéani, komunikovéani, motivovani,

kontroly a uziti vSech zdroji hotelu ke stanoveni a dosazeni cila.

2.7.1 Hotelovy management

Pod pojmem hotelovy management Ize chapat ,,fizeni hotelu* prostiednictvim skupiny lidi
vykonavajici fidici funkce v hotelu. Pojem se téz ztotoznuje s jednotlivymi funkcemi,
zejména pak hovofime o persondlnim, financnim a organizacnim (provoznim)
managementu. Vykonavani vSech c¢innosti a sluzeb hotelu se fidi podle stanovené

organizacni struktury hotelu, ' kde za kazdy usek zodpovida zpravidla manazer.

Personalni management

Zakaznik ocekava v prvni fad¢ uspokojeni svych potieb a v druhém piipadé ocekava
odpovidajici chovani personalu. Poskytované sluzby zajist'uji profesionalni zaméstnanci,
ktefi jsou peclivé vybirani, motivovani, pravidelné¢ proskolovani a jsou pouceni, jak se
vypoftadat s riznymi nepfedvidatelnymi situacemi v kazdodennim zivoté.

Finan¢ni management

Finan¢ni management je jednou z nejdilezitéjSich soucésti hotelového managementu a
zahrnuje finan¢ni rozhodovani, analyzu, planovani i kontrolu.

Organizacni (provozni) management

Diky organizaci hotelového provozu je zajisténo jeho tspésného fungovani. K uspotfadani
organizace slouzi organizacni struktura, kterd zajiStuje vymezeni pravomoci a

odpovédnosti pracovnik.

18 Kapitola 2.7. byla zpracovéna z: Indrova, J.: Hotelovy management. Praha: VSE, 1996, s. 21.
19 N4stin konkrétni organizaéni struktury Grand Hotelu Zvon — viz. piiloha ¢&. 2.
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2.8 Jednotlivé sluzby v provozu hotelu

2.8.1 Ubytovaci sluzby

2 Poskytnuti ubytovani resp. ubytovaci sluzby mezi hotelem a hostem je uskute¢néno na
smluvnim zaklad€é. Vzajemnd prava a povinnosti vymezuje smlouva o ubytovani, pti¢emz
podminky a nalezitosti upravuje ubytovaci fad. Host mé pravo uZzivat prostory vyhrazené
k ubytovani, spole¢né prostory a pouzivat sluzeb, které jsou s ubytovanim spojeny.
Ubytovaci usek se déli na 2 zakladni ¢asti: 1. Cdsti pFijmu - recepce - front office

2. Cast lizkovou - housekeeping
Front office
V soucasné dobé sehrava podstatnou roli na tiseku front office pouziti vypocetni techniky a
odpovidajici software srovnatelny s jinymi programy ostatnich hotelovych useki.
Potencialni host nej¢astéji vyuZziva rezervaci ubytovani. Jedna se o piijem predbéZznych
objednéavek (telefonickych, pisemnych, pomoci webovych stranek). Vnitini smérnice
hotelu resp. ubytovaci ad stanovi, do které hodiny je hotel povinen rezervaci zachovat. Pti
samotném ubytovani dochazi k ptihlaSeni a piijmu hosta. Host je evidovan pomoci
ubytovaciho listku, ktery obsahuje povinné udaje. V ptipadé€, Ze se jednd o cizince, je
ubytovatel povinen postupovat dle zakona o pobytu cizincli na tizemi CR a nejpozdgji
nasledujici den informovat mistné piislusny atvar Policie CR o pobytu.
Veskeré informace o hostech jsou zpravidla vedeny v tzv. domovni knize podléhajici
archivaci po dobu 6 let. Hotel samoziejmé garantuje ochranu osobnich udaji v navaznosti
na Listinu zakladnich prav a svobod, jeZ je soucasti Ustavy CR.
Na recepci je dale host informovan o velikosti a umisténi pokoje, o cen¢ a délce trvani
pobytu. Ubytovani spociva v pridéleni Cisla pokoje, vydani kli¢e ¢i magnetické karty a
zajisténi doprovodu hosta a jeho zavazadel do pokoje. V okamziku, kdy je hostu piidélen
pokoj, otevie se hostliv ti€et s nimZ hotel disponuje po celou dobu pobytu. Recepce také
dohlizi na bezpecnost hosta a jeho majetku kontrolovanim klica (karet), kontrole
prichazejicich a odchézejicich osob a pokud neni stanoveno jinak, mohou hosté vyuzit také
bezpecnostnich schranek umisténych ptfimo na recepci. Objednévky sluzeb se vytizuji bud’
pifimo zrecepce na zaklad¢ telefonické objednavky z pokoje hosta nebo u recepéniho

pultu. Jedna se o plivodné povinny rozsah poskytovanych sluzeb ( ON 73 5412) vcetné

20 Informace o celé kapitole 2.8.1 a 2.8.2 byly &aste¢né zpracovéany z publikace: Kaspar, J. a kol.:
Ekonomika hotelnictvi. Praha: VSE, 1989, s. 27 — 29, 36; Beranek, J. — Kotek, P.: Rizeni hotelového
provozu.Praha:Grada Publishing, 2003, s. 68, 72-74; a zejména pak Beranek, J.: Provozujeme pohostinstvi
a ubytovani. Praha: Grada Publishing, 2004, s. 15-22, 28-33.
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smeénarenské Cinnosti. Tyto sluzby jsou dnes jiz v mnoha hotelech samoziejmosti.
Hotelova recepce byva také vyuzivana k prodeji drobnych predméti.

Pti odjezdu hosta provadi recepce zictovani na zakladé vedeného uctu. Pokladni systém
zaznamenava tzv. pevné ¢astky za den (resp. za noc) a veskeré ostatni vydaje v hotelu za
ten den. Hotely stejné jako dalsi pohostinské provozovny s kapacitou ubytovani vyssi, nez
10 pokojii musi splilovat predpisy a pozadavky stanovené pro uzivani osobami

s omezenou moznosti pohybu a orientace (1 pokoj pti celkovém poctu do 100 pokoji).

Housekeeping

Cinnost 10zkové &asti je zaméfena na zajiiténi vlastniho ubytovani hosta. Jednd se o
ptipravu pokoje k ubytovani, bézny tklid v pribéhu ubytovani, bezporuchové funkce
pokoje a zafizeni, obstarani drobnych sluzeb a tklid pokoje po odjezdu hosta.

Pokoj je zatizeny dle oficialni jednotné klasifikace a dale samoziejmé vybaven potiebnymi
dopliiky jimiz se prezentuje samotny hotel. Zajisténi bezporuchové funkce u zatizeni
obstarava hotelova hospodyné na dozadani hosta ¢i pokojské. Personal zajistujici udrzbu

provede opravu a nasleduje zavérecna kontrola.

2.8.2 Stravovaci sluzby
Food beverage management
V &ele stravovaciho provozu stoji vedouci stravovaciho provozu - F&B manazer. Ukolem
stravovaciho useku je poskytovat stravovaci sluzby: 1. Snidan¢ od ¢asnych rannich hodin,
2. Celodenni stravovani, (krom¢ garni hotel) 3. Odd¢lené, vyhrazené stravovani, 4.
Podavani pokrmii a napojt do hotelovych pokoji, 5. Rychlé obcerstveni.
Stravovaci stiedisko ma 2 ¢asti: 1. Vyrobni — kuchyné, pripravny, sklady

2. Odbytovou — restaurace, bary, vinarny ... ....
Stravovaci sluzby poskytuji osoby v takové provozovné vyhovujici hygienickym
pozadavkiim na umisténi, stavebni konstrukci, prostorové a dispozicni uspotradani,
zasobovani vodou, vytapéni, osvétleni, odstraiiovani odpadnich vod, vétrani a dalsi
vybaveni.
Nabidka stravovacich zafizeni je prezentovana formou nabidkovych listd (jidelni,
napojovy, kavarensky.....) obsahujicich veSkeré povinné nalezitosti vCetné platné ceny.

Nabidka jidel byva zpravidla poskytovana formou jidelniho listku, menu ¢i skupinového
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jednotné menu. Takovyto list je vizitkou kazdého podniku a je sestaven dle
gastronomickych pravidel. Pokud provozovatel zde uvadi téz ,couvert™ %', je povinen
vymezit jeho obsah vzhledem k tomu, Ze vySe ceny couvertu neni zadnym opatienim
regulovéana. V mistech cestovniho ruchu se tyto listy ptfipravuji v riznych jazycich.

Z hlediska uhrady mtize hotel poskytovat celodenni stravovani placené jednotnou ¢astkou
spolu s ubytovanim nebo polopenzi ¢i ¢tvrtpenzi. V té€chto piipadech (organizovany CR) se
hradi strava spole¢né s Castkou za ubytovani. Host mize sva jidla platit téZ jednotlivé
(hotové, pomoci kreditnich karet nebo poptipadé pozadat, aby thrada stravy byla pfipsdna
na hotelovy ucet). V soudobém hotelnictvi se stale vice rozsifuji formy tzv. Svédského
stolu, coz je volny vybér riznych pokrmi za jednotnou vykalkulovanou cenu.

Ubytovani a stravovani je pouze jednou casti poptavanych sluzeb. Aby byly tyto sluzby
dobfte prodejné, je tieba je spojit s ostatnimi do uréitého paketu ¢i pausalni nabidky. Tyto
nabidky jsou velmi oblibené a davaji hostu moznost sestavit si vlastni program. Soucasti
nabidek jsou zékladni sluzby za pevnou cenu a doplitkové sluzby s presnymi cenovymi

udaji, které si host miize podle potieby dokoupit.

2.8.3 Dopliikkové sluzby

2 Hotel poskytuje hostim vedle ubytovacich a stravovacich sluzeb i1 fadu sluzeb
doplnkovych. Rozsah a kvalitu sluzeb, které musi ubytovaci zafizeni poskytovat
nazyvame standardem. Standard se stal neodd¢litelnou soucasti kvality nabidky, jeji
konkurenceschopnosti. Host si tézko dokaze ptedstavit hotel bez dopliikovych sluzeb a
kdyz se podnikatel ve svém zafizeni nedokaze vc€as ptizplisobit materidlnim a personalnim
podminkam pro urcitou standardizaci sluzeb, jeho zafizeni klesd do niz§iho oznaceni
kvality a prestava byt konkurenceschopnym. Také proto vyvoj standardl vyrazné ovliviiuje
podnikatelskou strategii, obchodni politiku, ceny i prodeje.

Jednim z opravdovych trendl soucasnosti jsou Wellness sluzby a také kongresovy CR.

2 Kongresovy cestovni ruch v Ceské republice existoval uZ pred rokem 1989 v zejména v
Praze. Po roce 1989 se uvolnily piekazky pro mezinarodni kongresovy CR také pro ostatni

meésta a CR se brzy stala ostrou konkurenci s mnoha destinacemi v Evrop¢.

2L Couvert“ vyjadiuje 1. poplatek za stolovani zahrnuty do ceny jidla. (Vysvétleni podava slovnik cizich
slov na: http://slovnik-cizich-slov.abz.cz/web.php/slovo/kuvert-kuver-couvert-kuver (¢erven 2005).

22 Standardizaci sluzeb se ve své publikaci vénuje: Novacka, L. a kol.: Technika v cestovnom ruchu.
Bratislava EU: Ekonom, 2004, s. 36-37.

2 Vyplynulo z ptispévku: CZeCOT — Zakony a vyhlasky; http://www.cestovni-ruch.cz/eu/kongres.php
(listopad 2005).
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Mezinarodni klienty pfitahuje zejména historické a kulturni dédictvi, postaveni hlavniho
mésta jako ,.brany do Stfedni a vychodni Evropy* a také zainteresovanost vyznamnych
osobnosti a politikli v mezindrodnich institucich.

% Hotel je téZ mistem, kam ptichazeji hosté riznych kultur. Setkdvame s hosty ze
sousednich zemi, ale téZ stémi, ktefi jsou nejen z geograficky, ale i1 kulturné¢ velmi
vzdaleného prostiedi. Kazdy tento host mé jiné zvyky i naroky. ,,Hotel musi poznat o
jaky typ hosta se jednd a podle toho reagovat. Na tomto zdkladé¢ mize nabidnout hostim
pro volny ¢as specialni programy a planované akce pro cilové skupiny. Odpovédna osoba -
animator musi védét, jaké vlastnosti a charakteristické znaky klienty maji. Tyto znaky musi

rozliSovat a pouzit vhodny styl chovani pro interakci s hostem.

Animacni ¢innosti »

a) Pohybové a sportovni cinnosti — prochazky, turistika, tenis, golf, sportovni stielba,
bowling, vodni lyZovani, prostory pro sjezdovky, kryté bazény, sauny, fitness.....;

b) Spolecenské a zabavni cinnosti — seznamovaci x zavérecny vecirek, diskotéky, party
pro déti, piknik, vecefe pii svickach, vecirek s maskami, vystoupeni zpévak,
imitatort,, kouzelnikd..), taboraky, tanecni show na plazi, plavba na lodi s hudbou,
folklorni slavnosti....... ;

¢) Tvorivé cinnosti — rizné femeslné, umélecké i1 dalsi Cinnosti, které odpovidaji fantazii,
originalité a spontannosti hostd. Jedna se napt. o: Kresby, koldze, mozaiky, hrnéitstvi,
prace s proutim a slamou, tkani, pleteni, fotografovani, loutkohra, pantomima..... ;

d) Vzdelavaci, poznavaci a objevovaci cinnosti — piednasSky, ptfednes poezie, prozy,
koncerty, diskuse se zndmymi osobnostmi, jazykové kurzy, dale navstévy muzei;

e) Dobrodruzné cinnosti — ptenocovani v lese, jeskynich, na plazi, hledani pramene vody,
taborak, parasSutismus, potapéni, lov pod vodou, let na rogalu, putovani k ledovci,
krateru, pieprava dzipem, safari, vylet na velbloudech, objevovani ruiny hradu, vraku,
lodé....;

f) Meditativni cinnosti — cviceni jogy, poslech klasické hudby, malovani, rozhovory u
krbu, tdboraku, recitaci, kratké vychazky, vecerni posezeni na terase....... ;

g) Cinnost pro déti a mladez — poslech hudby, diskotéky, veé¢irky, dobrodruzné vylety.

24 Vyplyva z publikace: Parmova, D. - Parmova, D.: Provoz Sluzeb v cestovnim ruchu. Ceské Budé&jovice:
JU-ZF, 2003, s. 16.

25 Sluzby volného ¢asu a animace tvoii jednu z kapitol v publikaci: Orieska, J.: Technika sluzeb cestovniho
ruchu. Praha: Idea Servis, 1999, s. 178 — 189.
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2.8.4 Technické sluzby

2 Technicky Usek poskytuje technické zazemi hotelu. Bez jeho dokonalého fungovéni je
provoz hotelu nemyslitelny. Je to ta ¢ast hotelu, o které se nejméné mluvi, ktera je nejméné
vidét a o jejiz existenci se dovidame teprve ve chvili, kdy se nékde objevi porucha. Hotel je
zavisly na bezvadném fungovani dodavek energii, chodu strojii, doddvce a odvodu vody...

Usek technickych sluzeb zahrnuje: kotelnu, strojovnu, klimatizaéni zafizeni, pradelnu,

garaze, parkoviste, udrzbarské dilny a dalsi ostatni pomocné provozy.

2.9 Marketing

27 Hotelovy marketing je funkce, kterd spociva v definovani cilii zdkaznika a nejlepSim
zpusobu, jak jeho potieby a pozadavky konkurencné vynosné uspokojovat. Samoziejmée
zkouma4, co host chce, po ¢em touZi a jak mu to prodat se ziskem. Cilem je nabizet spravny
produkt na spravném misté, ve spravném cCase, spravnym zplisobem a za akceptovatelnou
cenu.

Neexistuji dva uplné stejné hotely, kazdy ma presn¢ definované charakteristiky, osobitost.
Proto také kazdy voli svou marketingovou strategii hotelu, které predchazi analyza.

Tvorba strategie hotelu vyzaduje diisledné rozpoznéani vSech faktorti, které mohou ovlivnit

jeho tspésnost.

2.9.1 SWOT analyza

Je prvnim krokem k urceni soucasné pozice hotelu na trhu cestovniho ruchu. A jelikoz CR

je prioritou hotelovych zatizeni méla by swot analyza vychazet z celkové analyzy CR pro

CR:

1. Silné stranky (strenghts):— vyhodna geografickd poloha, bohatstvi kulturnich,
historickych a technickych pamatek, kvantitativné dostate¢na ubytovaci kapacita....;

2. Slabé stranky (weaknesses):— nedostate¢nd infrastruktura, nizka kvalita zdkladnich a

dopliikovych sluzeb, nedostatecnd tidrzba a obnova historickych objektd....;

26 Beranek, J. — Kotek, P.: Rizeni hotelového provozu. Praha: Grada Publishing, 2003, s. 76.
27 Kompletni kapitola 2.9 byla vypracovana z nasledujicich publikaci a internetového zdroje:
- Kirdlova, A.: Marketing hotelovych sluzeb. Praha: Ekopress, 2002.
- Berének, J. - Kotek, P.: Rizeni hotelového provozu. Praha: Grada Publishing, 2003.
- Janeckova, L. - Vastikova, M.: Marketing sluzeb. Praha: Grada Publishing, 2001.
- Payne, A.: Marketing sluzeb. Praha: Grada Publisching, 1996.
- MMR, Koncepce statni politiky cestovniho ruchu v CR - vynatek z celkové analyzy CR, s. 8 — 10.
http://www.mmr.cz/upload/1090851191koncepce.pdf (kvéten 2005)
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3. Prilezitosti (opportunities):- zvySend poptavka po novych modernich produktech,
rozsifovani spolupréce s ptihrani¢im, rozvoj tradi¢niho lazeistvi........ ;

4. OhrozZeni (treats):- ztrata konkurenceschopnosti, podcenéni lidského faktoru, Spatné
ZP....

Unigue selling proposition USP je zdkladem pro zaujeti pozice hotelu na trhu cestovniho

ruchu.

2.9.2 Analyza konkuren¢nich hotelt

Pti analyzovani konkurence je potfebné identifikovat soucasnou i potencidlni konkurenci,
coz umozni reagovat na zmény a piijmout strategicka rozhodnuti.

Dale po stanoveni segmentace trhu, pfijima hotel ur¢itou pozici na trhu a dochazi k volbé
marketingové strategie. Zde marketingovy management hotelu definuje poslani,
identifikuje Strategic Business Units - SBU, pfifazuje jim patficné zdroje, planuje noveé
podnikatelské aktivity. Posléze podle dlouhodobého marketingového planu vybira
vhodnou marketingovou strategii (obranna, ito¢na, strategie specializace, napodobovani,

dopliiovani, pull, push, cenova).

2.9.3 Marketingovy mix

Velkou dulezitost v hotelu sehrava marketingovy mix, ktery je zakladni soucasti strategie,
ktera ptehodnocuje kapacitu a moznosti hotelu vzhledem k vybranému segmentu i
nejvyznamnéj$im konkurentim. Implementace marketingového mixu vyzaduje integraci a
koordinaci vSech zaméstnanci hotelu ,ale i vn€jsiho okoli hotelu vcetné host.

., Marketingovy mix je soubor marketingovych nastrojii, které firma (hotel) pouziva k tomu,

aby usilovala o dosazeni svych marketingovych cilit na cilovéem trhu.

P. Kotler
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V novodobém marketingovém mixu se mizeme setkat s pouzivanymi nastroji: ,,8P*:

- PRODUKT - vyrobek, sluzba

- PRICE - cena

- PLACE - distribuce

- PROMOTION — marketingova komunikace (propagace)

- PERSONELL - zamé&stnanci

- PARTNERSHIP — kooperace, spoluprace

-  PACKAGING - sestavovani balikt sluzeb

- PROGRAMMING - programova specifikace

V hotelu je beze sporu dulezité pouzivat vSechny nastroje k zajisténi bezvadného provozu

hotelu. Nejdtlezitejsi jsou vSak prvni Ctyfi:

Produkt

V hotelovych zatizenich pouzivame jak pojem produkt, tak sluzba. Jednd se zde o viibec
tento nastroj stara o sluzby zpiijemnujici pobyt hosta.

Aby nedochazelo ke zbytecné velkym mzdovym a ostatnim nakladiim, hotely proto
zpravidla vSechny poskytované sluzby pravidelné zkoumaji, zejména pak poptavku a
kvalitu. Na zaklad¢ vyhodnoceni se dédle rozhodne o tom, zda je tfeba piijmout néjaké
rozhodnuti , ¢i nikoli. Hotel musi zkoumat oblasti sluzeb i jednotlivé sluzby také s ohledem
na to, ve které fazi zivotniho cyklu se nachéazeji. Nejpozdéji ve fazi zralosti je tfeba hledat
nové napady a ty rozvijet pro udrzeni stavajici trzni pozice hotelu nebo se snazit o vyvoj
sluzeb novych.

Budoucnost hotelu je zajisténa pouze v pripade, ze je nabizen dostatecny objem sluzeb,

které se nachdzeji ve stadiu riistu a je po nich silnd poptavka.

Cena

Sluzba a cena patii nutné¢ dohromady. Cena hraje velmi dalezitou roli pfi podpotfe prodeje,
nebot’ pro velkou skupinu hostll je cena velmi dulezitym faktorem. VySe ceny musi
odpovidat kvalit¢ poskytované sluzby zpohledu hosta i hotelu. Cenu ovlivituje vztah
nabidky a poptdavky a také cenova elasticita.Velmi nebezpecné mize byt prejimani cen od
konkurence. Hotel by se mél fidit formulkou:

»Irh urcuje cenu® a ztoho odvodit ,,cena urcuje naklady . Pro cenovou politiku plati

pravidlo pravdivosti a prithlednosti ceny, proto je tfeba uvést od kdy do kdy cena plati a
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pro jaky typ pokoje. Jasné, piesné a spravné ceny musi byt uvedeny v pfisluSnych

cenicich.

Distribuce

a) Prima distribuce: Kontakt pfimo s hotelem. Hotel se orientuje na soucasné a minulé 1
budouci hosty. Hlid4 si databézi, informuje hosty o novinkéach a novych sluzbach.

b) Neprima distribuce: Prodej prostfednictvim zprostiedkovateli (CK, CA).

c) Rezervacni sit’: Velikost hotelu a jeho zajmy urcuji rozsahlost rezervacni sité. Je pfi
tom tieba dbat na to, aby si jednotlivd rezervacni mista nekonkurovala
s zprostfedkovateli. Zastupci hoteld a rezervacni systémy tvoii spojku mezi hotelem a
potenciondlnimi hosty. NejzndméjSimi rezervanimi systémy jsou Amadeus, Galileo a

Worldspan.

Marketingova komunikace a propagace

a) Podpora prodeje: Doba, kdy stacilo ¢ekat na hosty ve dveftich je jiz ddvno pryc. Dnes
se hotely snazi pomoci podpory prodeje nabidnout sluzby zdkaznikiim a zékazniky ziskat.
Muzeme se setkat s:

Vnitini podporou prodeje, podporou prodeje mimo hotel, prodejnimi nastroji (hotelové
prospekty a ceniky sluZeb, informacni material, specidlni prodejni dokumentace, vizitky),
organizaci prodejni administrativy (kartotéka hostl a zprostiedkovatell, ulozeni
dokumentil), ustni a pisemnou komunikaci, ucasti na odbornych veletrzich a vystavach,
planovanim a uskuteciiovanim prodejnich cest

b) Reklama: Reklama zahrnuje vSechny prostfedky, které na dalku a bez osobnich
kontaktli plisobi na zadkazniky, objasiiuji nabizené sluzby a ptfesvédCuji o prednostech
nabizenych sluzeb. Reklama mtize zvysit uspésnost hotelu, ale nemtize nahradit chybéjici
sluzby.

¢) Public relation: Vyjadiuje stalou a planovanou snahu o vytvofeni a udrZzeni atmosféry
vzajemné divery a porozuméni mezi hotelem a vetejnosti. Jedna se zejména o:
Informovanost a udrzovani kontaktii (nasténky, dopisy, hotelové noviny, vyrocni
zpravy...), jednani se zastupci médii (rozhovory s novinafi, tiskové konference), péce o
dobrou image.

d) U marketingové komunikace se setkdvame také s nastrojem Osobni prodej vyuzivany
ve vétsing pripadi recepcich.

e) Internetova multimedidlni komunikace (multifunk¢ni nabidka)
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2.10 Zavér

Samotnému zpracovani diplomové prace predchazelo shromazdovani vySe uvedenych
teoretickych podkladii pro problematiku cestovniho ruchu a hotelnictvi, které jsou pro
zakladni orientaci velmi dilezité. Pro vyhotoveni nejen teoretické casti bylo ¢erpano
K nejvyznamngj§im publikacim patii: Beranek, J. - Kotek, P.: Rizeni hotelového
provozu, 2003 a Kiralova, A.: Marketing hotelovych sluzeb, 2002. Oba tito odbornici
vyborné znaji problematiku hotelnictvi a pri sestavovani diplomové prdace jsem vychazela
zejména z jejich nazori a zkuSenosti. K zpracovani historie hotelnictvi vyznamné prispéla
kniha: KaSpar, J. a kol.: Ekonomika hotelnictvi, 1989. Dalsi pouzivanou publikaci, ve
které se autor naopak vénuje zejména inovacim tykajicich se kazdého provozovatele
ubytovacich a stravovacich zaiizeni po vstupu Ceské republiky do EU je Beranek, J.:
Provozujme pohostinstvi a ubytovani, 2004. K podstatné teoretické casti piispely
publikace: Petrii, Z.: Zaklady ekonomiky CR, 1999 a Indrova, J.: Hotelovy
management, 1996, v nichZz jsou zikladni informace k tomuto tématu velmi pékné a
prehledné zpracovany. Pro hotel také znacne dulezZitou kapitolu ,,marketing*“ bylo pouzito
rady odbornych knih. Nejvice jiz vyse zminéna od A. Kirdlové a také kniha:

Janeckova, L . - Vastikova, M.: Marketing sluzeb, 2000.

V kapitole o Jihoceském kraji stoji za zminku kniha: Hemut, R. - Machula T.: Region
Budoucnosti Jizni Cechy, 2004. Zde vyznamné prispél clanek od RNDr. Jana
Zahradnika (od roku 2000 prvniho hejtmana Jihoceského kraje).
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3 CILE A METODIKA

Globalni cil je sméfovan na analyzu kvality poskytovanych sluzeb v Grand Hotelu Zvon s
dirazem na nalezeni vhodnych doporuceni pro budouci rozvoj.

K obecnym cilim patii analyzovat historii a soucasny vyvoj hotelu, kvalitu sluzeb a
persondlu. Dal§im cilem je zjisténi pozadavkd hotelovych hostl prostfednictvim
dotaznikového Setieni, a dle téchto vysledkli a vlastni analyzy naslednd komparace.
Hlavnim cilem bude ndvrh zlepSeni a doporuceni vedouci ke zkvalitnéni sluzeb

v budoucnosti.

Zakladnim krokem k sestavovani diplomové prace je shromazdovani dat a informaci
tykajici se oblasti cestovniho ruchu, hotelnictvi, izemi, ve kterém se Grand Hotel Zvon
nachazi, samotného hotelu a také konkurent. Diplomova préace je rozdélena do nékolika
casti.

Prvni kapitola se zabyva teoretickymi podklady, které jsou ziskany ptevazné z odborné
literatury a z Casopisu C.O.T. Business. Pozd¢ji ve vlastni praci pouziji také interni
materialy hotelu a informace z internetovych stranek Grand Hotelu Zvon, mésta Ceskych
Budé&jovic, vyznamnych instituci zabyvajicich se cestovnim ruchem, hotelnictvim a
hlavnich konkurent na Ceskobudgjovicku a Ceskokrumlovsku. Od piislusnych hoteli jsou
k dispozici informace ziskané prostiednictvim telefonického a E-mailového dotazovani
s adekvatnimi osobami.

Druhd kapitola je zpracovana o hlavni jihodeské metropoli Ceské Budgjovice, ve které
sidli Grand Hotel Zvon a nechybi zde ani charakteristika Jiho¢eského kraje. Ptiblizim téz
historii a prilezitosti pro cestovni ruch. Cela kapitola je doplnéna o zajimavé statistické
udaje tykajici se zejména hromadnych ubytovacich kapacit v Jiho¢eském kraji.

Hlavni cast je zprvu zaméfena na management hotelu, ale z velké Casti ji tvofi podrobna
analyza kvality zdkladnich i dopliikkovych sluZzeb a persondlu v Grand Hotelu Zvon.
Posléze logicky nésleduje ¢ast vénovana marketingu hotelu véetn€ jeho dilezitych ¢asti
smétujicich k stanoveni zakladni strategie Grand Hotelu Zvon. Pro nazornost je zde
pouzita téz analyza silnych a slabych stranek, kterd jasné ukazuje hlavni pfednosti a
naopak nedostatky hotelu.

Ctvrtd kapitola se v kratkosti tyka vstupu Ceské republiky do Evropské unie a nasledného

celkového dopadu na hotel.
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V druhé poloviné diplomové prace samoziejmé nechybi ani kapitola zabyvajici se
analyzou konkurence. V ramci celkové konkurence v oblasti je také proveden rozbor
hlavnich hotelii doplnény o nabidku aktualnich hoteld na Ceskobud&ovicku véetnd
kapacity (klasické pokoje, lizka, apartmany), umisténi a webovych stranek.

Konkurenéni hotely v Ceskych Budg&jovicich jsou porovnany zejména z hlediska
ubytovacich, stravovacich sluzeb, celkové kapacity a cenového rozliSeni. Oproti tomu u
konkurentii v Ceském Krumlové nasleduje zanalyzovani dle celkové kvality a rozsahu
sluzeb. 1 zde jsou pro nazornost vyzdvizeny hlavni vyhody a nevyhody obou vyznamnych
konkurentd.

V dalsi kapitole jsou zpracovany vysledky marketingového vyzkumu provedené¢ho na
zaklad¢ dotaznikového Setfeni zamétené¢ho na kvalitu sluzeb a personalu v jednotlivych
provozech hotelu. Prizkum provedeny v obdobi Cerven - srpen 2005 probihal z 50 %
metodami osobniho dotazovani ,,face to face* a z 50 % zalezelo na dobrovolnosti hostd. 2
Vysledky jsou zpracovany pomoci programu Microsoft Excel. Vyhodnocené vysledky a
dalsi idaje maji pro lepsi piehlednost grafickou formu ¢i formu tabulek.

Po vlastni analyze a dotaznikovém Setfeni nésleduje vzajemna metoda komparace obou
uhli pohledu na Grand Hotel Zvon posuzovana z hlediska hostli a managementu hotelu.
Celkové vysledky a vlastni Setfeni posléze dopomuzou k stanoveni komparace postoj,
hledisek a n4dzori na Grand Hotel Zvon.

V predposledni Césti je nastinéna ekonomickd situace. Zde je pouzita metoda analyzy
casovych tad vyjadtujici vyvoj jednotlivych ukazateli v n¢kolika poslednich letech.

V pribéhu celé prace jsem spolupracovala pifimo se souCasnou feditelkou a generalni
manazerkou Ing. Antonii Saldovou a se zastupcem a zaroveii Accommodation Managerem
Ing. Petrem Saldou. Oba mi ochotn& poskytli veskeré podklady a informace o samotném
hotelu. Méla jsem moznost shlédnout cely hotel véetné noveé zrekonstruované casti i
ostatnich prostor uréenych k budoucim rekonstrukcim a vystavbam. V Hotelu jsem se vzdy
setkala s milym a profesiondlnim jednédnim celého personalu.

Zaverecna kapitola obsahuje navrzené zavéry a doporuceni tykajici se zlepSeni kvality
sluzeb i Grand Hotelu Zvon obecné, které by mohly vést k budoucimu rozvoji. Na samotny
zaver prace nasleduje Shrnuti v anglickém jazyce. Dale jsou uvedeny Seznam zdroji a

pouzité literatury a Seznam piiloh.

28 Jelikoz prizkum probihal pfimo v hotelu, uskute¢nil se odlisnym zptsobem z ditvodu toho, aby hosté byli
co nejméné ruseni. Vedeni hotelu ma s timto pfistupem zkusenosti, a také proto bylo rozhodnuto tuto
variantu pouZit.
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4 JIHOCESKY KRAJ A MESTO CESKE BUDEJOVICE

Obrazek 1 Znak Jihoceského kraje

4.1 Zakladni charakteristika

2 Jihocesky kraj disponuje mimofadné velkym mnoZstvim
historickych 1 kulturnich pamatek i zajimavych pfirodnich lokalit
s mnozstvim tradic i zvlaStnosti. Podle statistik patii JihoCesky kraj

mezi nejnavstévovanéjsi kraje Ceské republiky.

Zdroj: www.kraj-jihocesky.cz

V ramci podpory rozvoje cestovniho ruchu vénuje JihoCesky kraj pozornost jak doprave i
infrastruktufe, tak i standardizaci stravovacich i ubytovacich kapacit. Jizni Cechy jsou
krajem pamatek, lest, rybniki, cilem turisti a cyklistd 1 vodakt. Jihoc€esi jsou pysni na
CHKO Blansky les s vrcholem hory Klet a pravé nedaleko severné¢ odtud 379 — 528
m.n.m. se rozklada s celkovou plochou 5 555 ha - jihocCeska metropole — statutarni mésto
Ceské Budgjovice. Zije zde cca 96 000 obyvatel. Ceskobudgjovicko a samotné Ceské
Budé¢jovice nabizi také tadu ptilezitosti pro cykloturistiku nebo pési turistiku s vice, nez
840 km znacenych turistickych cest. Mésto si zachovava sviij osobity charakter a ne
nadarmo ho kdysi Jan Neruda nazval ,,Florencii mezi venkovskymi ¢eskymi mésty*.

Jizni Cechy maji obrovsky potencial jako region budoucnosti se sidlem mnoha dileZitych
instituci nabidkou fady pracovnich piilezitosti. Charakter celého regionu vytvoii predev§im
sami obyvatel¢, ktefi si jiz fadu let citi byt pravymi JihoCechy a citi se byt patiicné hrdi.
Toto téma a dal§i zajimavé informace o vztahu jiznich Cech se sousedskymi staty se
zmifluje hejtman Jiho¢eského kraje Jan Zahradnik ve svém piispévku v publikaci "Region
budoucnosti - jizni Cechy - stiedni Evropa". ¥

Poukazuje na rozvoj a spolupraci s Euroregionem Sumava a Silva Nortica a také na

planovani celé fady projektli zaméfenych také zejména na cestovni ruch. JihoCesky kraj

2 Kapitola 4 byla zpracovana na zékladg nize uvedenych zdroja:
- Program rozvoje Jihoceského kraje,
http://www kraj-jihocesky.cz/index.php?par[id_v]=710&par[lang]=CS (listopad 2005)
- webové stranky mésta CB: http://mesto.budweb.cz/memrubriky.asp?id=31 (listopad 2005)
- Havlickova, N.: Jihogesky kraj-cestovni ruch. Jiho&esky kraj-Krajsky ttad CB, 2003, s. 10.
30 Ptispévek od Zahradnik, J.: Budouci perspektivy jiznich Cech ve stfedni Evropé., s. 20 - 26 v publikaci:
Helmut, R. - Machula T.: Region Budoucnosti jizni Cechy - stiedni Evropa. Ceské Budgjovice, TF, 2004.
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navazal také spolupraci s Francii a v roce 2005 se ucastnil svétové vystavy EXPO 2005
v japonské Aichi.

Pro splnéni své vize vyuziva JihoCesky kraj ,,Program rozvoje JihocCeského kraje*
Strategie regionu spociva predevSim vtom ucinit region pfitazlivy pro ,,svétovou
turistiku®, podporovat investory a drobné podnikatele a také vyuzivat ptirodni, surovinové
a vodni zdroje regionu a vytvofit socialni, zdravotnickou, vzdélavaci a védeckou soustavu,
odpovidajici vékovym, socidlnim a profesnim potfebam regionu, legislativé a standardim

Evropské unie.
4.2 Historie mésta Ceské Budéjovice

31V roce 2005 ub¢hlo jiz 740 let od chvile, kdy Cesky kral Pfemysl Otakar II. zaloZil na
soutoku fek Vltavy a Mal3e kralovské mésto Ceské Bud&jovice. Mésto &elilo mnohym
Gitoktim, ale i tak zdstalo v t&Zkych dobach Zemi koruny Ceské na strané krale a katolické
cirkve, coz méstu pomohlo k rozvoji. V 16. stoleti se z femesel nejvice datilo sladovnictvi
a pasifstvi a zvySoval se dovoz soli z Rakouska, ktera dale putovala po splavné fece Vlitave
az do Prahy.

2 Vr. 1631 — 33 se m&sto na kratkou dobu stalo hlavnim mé&stem Ceského kralovstvi, ale
vyznamnym meznikem v historii mésta bylo vybudovani prvni Zeleznice na evropském
kontinentd. Kondspfezna draha byla oteviena vr. 1832 a spojovala Ceské Budgjovice
s Lincem, coz vyrazné pomohlo obchodu i rozvoji podnikdni. V r. 1980 bylo historické
jadro Ceskych Budgjovic vyhlaseno méstskou pamatkovou rezervaci. Znamé je zejména
svym pravidelnym ptidorysem s ¢tvercovym Nameéstim Piemysla Otakara II, podloubim a
fadou méstanskych domu. K tomuto ndmésti samoziejmé patii 1 ptivodné renesancni
radnice zr. 1555 se zvonkohrou, Samsonova kasna s alegorickymi sochami, povérami
opiedeny Bludny kdmen a v neposledni fad¢ také Grand hotel Zvon, ktery toto namésti
zdobi vice, nez 400 let a je nejstarsim hotelem v Ceskych Budgjovicich.

Vyraznou dominantou mésta je 72 m vysoka goticko-renesanéni Cerna véz ze 16. stoleti
poskytujici vyhled na mésto 1 okoli.

K dal$im vyznamnym pamatkam urcité také patii katedralni trojlodni chrdm sv. Mikulase,
v&7 Zelezna panna, Solnd brana, budova JihoCeského divadla nebo notoricky znadmé

renesancni Mastné krdmy - od 50. let minulého stoleti vyuzivany jako restaurace.

31 Informace byly &erpéany z internetového zdroje:
http://mesto.budweb.cz/1:ubriky.asp?rubrika=8&typ=14&page=1 (leden 2006)

32 Vice informaci k méstu Ceské Budé&jovice podava publikace: Bauer, J.: Ceské Bud&jovice. Praha: Regia,
2003.
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Ceské Budgjovice jsou piirozenym hospodaiskym, finanénim i kulturnim centrem jiznich
Cech. Z pohledu primyslu je mésto pevné spjato zejména s vafenim piva Budvar a
Samson, dale je také vyznamnym centrem Skolstvi i dulezitym dopravnim uzlem. Pro
rozvoj cestovniho ruchu je téz vyznamnad poloha v pékné krajin¢ nedaleko od tady

turistickych cild a pravem je fadi k nejkrasnéjsim méstim Ceské republiky.
4.3 Statistické informace k 31. 12. 2004

%V Jihoteském kraji byl k 31.12. 2004 zaznamenan ze viech krajii v Ceské republice
nejveétsi pocet hromadnych ubytovacich zatizeni (1026).

K ubytovani turistii v JihoCeském kraji je k dispozici vice nez 500 hotelli a penzioni a
dalSich témét 500 kempl, chatovych osad, turistickych ubytoven a jinych

nespecifikovanych zatizeni.

Graf1
Struktura HUZ podle okresu Jihoéeského kraje ”gﬁ}ﬁme
k 31.12. 2004 B Cesky Krumlov
0O JindfichQv
o 1 Hradec
6% O Pisek

19%

26% B Prachatice
0

8% 20% O Strakonice

@ Tabor

HUZ = Hromadna ubytovaci zafizeni
Zdroj: CSU

V téchto rekreacnich zatizenich se nachazi 52 423 tisic ltizek.
Nejvice HUZ nabizi Cesky Krumlov, Jindfichiv Hradec a Prachatice. Jiho¢eska metropole

je podivuhodné az na misté ¢tvrtém. Z hlediska atraktivnosti uzemi ziskal v roce 2004

Jihocesky kraj ¢tvrté misto po hlavnim mésté Praze, Karlovarském a Jihomoravském kraji.

33 Udaje pro zpracovani grafii v této kapitole byly ziskany z webovych stranek CSU, Agentury Czechtourism
a z dokumentu Kompendium statistik cestovniho ruchu 2004.
http://www.czso.cz/xc/redakce.nst/i/charakteristika_kraje (leden 2006)
http://www.cot.cz/index.php?page=100&jazyk=1&kat=20 (leden 2006)
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Z celkového poétu pijezdt do CR (6 061 225) &ini poéet zahraniénich pifjezdt 317 742
(4,4 %). Za rok 2004 zaregistrovala CR 1068 596 piijezdi viech hosti do Jihogeského
kraje, z ¢ehoz vySe uvedend hodnota zahrani¢nich turistd zaujima 30 % s poctem
prenocovani cizincti 842 056. Podle vysledki Agentury Czechtourism stoupla navstévnost

od roku 2000 o 32 % a zjem o tento region se stale zvySuje.

Graf 2
Které kategorie HUZ preferuji zahranicni turisté? B Hotely **** Hotely
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Zdroj: CSU
Tabulka 1
Pocet zahrani¢nich pfijezdi do Jiho€eského kraje
Kategorie zarizeni 2002 2003 2004
HUZ celkem 245 605 245 699 317 742
Hotely ***** Hotely **** 32930 42 624 91 958
Ostatni hotely a penziony 184 328 144 764 146 310
Kempy 12 937 23 840 41 065
Chatové osady a TU 6 600 6071 4 833
Ostatni HUZ jinde nespecifikovana 8 810 28 400 33576

Zdroj: CSU

Jak je patrné z vySe uvedeného grafu stale hosté nejrad€ji voli levnéjs$i ubytovani. Za
zminku stoji ale zjiSténi, Ze za rok 2004 stoupl zdjem jak o hotely vyssi kategorie (o vice,

nez 100 %), tak o kategorie typu ,.kemp*.
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Nabidka hotelt v Jiho¢eském kraji a samotné metropoli v Ceskych Budg&jovicich.

Tabulka 2 Tabulka 3
Jihocesky kraj — hotely Ceské Bud&jovice — hotely
k 31. 12. 2004 k 31. 12. 2004
pocet hvézdicek pocet hotelil pocet hvézdicek pocet hotelil
0 52 0 3
1 10 1 1
2 40 2 2
3 118 3 15
4 25 4 4
5 1 5 0
Zdroj: Infoservis publikace: Hotel Guide 2005. Miloslav Pecho. (10.10.2005)
Graf 3
Vyuziti lGzek a pokoja v letech 2000 - 2004
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Zdroj: CSU

Ptes stoupajici zajem o region se paradoxné snizuje vyuziti lizek a pokoji. Z grafu jasné
vyplyva, ze v JihoCeském kraji jak vyuziti lazek tak pokoji rok od roku klesd a to
v zavislosti na sobé celkem rovnomérné. Cisté vyuziti lizek klesd zhruba o 1 —2 % ro¢né.
U vyuziti pokojiit mizeme vidét skok mezi rokem 2002 — 2003, kdy doslo hned o 10ti%
pokles.

V Ceské republice celkem béhem téchto péti let klesla hodnota u obou kritérii 0 10 %.
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Graf 4
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Zdroj: Kompendium 2005

Podle vypracovanych statistik Kompendium 2005 navstivila v roce 2004 Jihocesky kraj
cela fada z4jemci touzici po poznani naseho kraje, z nichz nejvétsi podil tvotilo 92 409
némeckych, 36 641 nizozemskych a 28 827 rakouskych turistti.

Zahrani¢ni hosté nejvice utraceji za ubytovani, dale za ndkupy, stravovani a dopravu.
Hlavnim divodem navstévy CR je odpocinek, dovolena, zabava, sport... dale nakupy a

navstévy.
Hotelovy primysl v celé CR zaznamenal v r. 2004 vysoky nartst zahrani¢nich host diky

vstupu do EU (meziroéni zvySeni o 19,4 %). S rostoucim zapojovanim ekonomiky do

spole¢ného trhu Ize oc¢ekavat nariist zejména obchodnich a sluzebnich, kongresovych cest.
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5 GRAND HOTEL ZVON

Namésti Premysla Otakara II. 28
370 01 Ceské Budgjovice
Tel.: +420 387 311 384

E-mail: ghz@hotel-zvon.cz GR A ND HOT EL Z "TON

Web: www.hotel-zvon.cz

5.1 Charakteristika hotelu

Poloha Zdroj: www. hotel-zvon.cz

Ceské Budgjovice jsou soucasti hlavniho dopravniho tahu Praha — Dolni Dvofi§té, tim
padem mésto se znacnym cestovnim ruchem. Hotel je situovan uprostfed historického
sttedu jihoCeské metropole a predstavuje pfirozenou zdkladnu pro poznavaci i relaxacni

turistiku vyuzivajici nabidku mésta.

Prijezdova mapa: Obrazek 2
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Zdroj: www.hotel-zvon.cz

Hotel disponuje krytymi gardzemi pro 40 vozidel, autobusiim do centra mésta vjezd

povolen neni - funguje pro né¢ odstavné parkovisté na hlavni ptijezdové komunikaci
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od meéstského okruhu u Zimniho stadionu (Budvar Arena), a je vzdaleno od hotelu ca 500
metri. Doprava zavazadel z parkovisté do hotelu je zajisténa hotelovym transportem.
Popis

Grand Hotel Zvon tvofi v soucasnosti komplex tii historickych budov zluté, rizové a
zelenkavé barvy. Image hotelu zahrnuje jak letitou tradici historického hotelu, tak cetné
inovace uspokojujici potfeby moderniho hosta. Na hlavni sedmipatrovou budovu navazuji
dalsi dva domy. Diky rtizné vysce domu jsou vytahy situovany do jednotlivych pater a
mezipater tak, aby byl z nich zajistén ptistup do kazdého pokoje. Po ptichodu z namésti se
host ocitne v hotelové pasazi, kde se mimo jiné nachazi také recepce. V ptizemi a prvnim
patfe miZe navstivit nize popsané stravovaci zafizeni a dale také Casino ¢i kadetnicky a
kosmeticky salon ,,COOL.

Zaméreni

Grand Hotel Zvon je typickym méstskym hotelem s ¢astecné rekreacni a castecné kulturné-

poznavaci formou CR. V soucasné dob¢ je zamétuje na:

Spolecné zajezdy (pracovni kolektivy, turistické skupiny, incentivni turistiku);

- klid a odpocinek;

- kongresovy cestovni ruch;

- Castecné sport;

- nostalgickou a romantickou atmosféru hotelu.

5.2 Historie Grand Hotelu Zvon

% Jak jiz bylo zminéno, pravé v Ceskych Budg&jovicich - v jejich nejkrasngjsi ¢asti — na
Néameésti Premysla Otakara II se nachazi Grand Hotel Zvon.

Historie hotelu sahda az do 16. stoleti, pfesné do roku 1533, kdy se o ném poprvé
dozvidame v mistni kronice. Prvnim znamym majitelem byl Wolf Wienar z Muranu, ktery
vlastnil dim do r. 1533. Tehdy ho prodal Janu Hankovi a tento rok se uvadi také jako rok
zalozeni. B&hem nasledujicich téméf péti stoleti diim zménil majitele témét dvacetkrat.

Az v 17. stoleti se hovoti v historickych archivech o tomto domé jako o dom¢ ,,U tfi bilych
zvonkl* a pozdé¢ji o domé ,,U bilého zvonu®“. Za Rakouska-Uherska nesl hotel na fasad¢

nazev ,,Silberne Glocke“. Staré znameni hotelu — ZVON s umélecky tepanou mrizi se

nachazi v Jihoceském muzeu. Jako hostinec, ale také pekarna slouzil tento dim mnoha

34 Kapitola byla zpracovana podle internich zdroji Grand Hotelu Zvon.
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generacim. Velmi oblibeny byl pro Frantigka Palackého, ktery za svych navitév Ceskych
Budé&jovic vzdy vyuzil ubytovani a sluzeb tohoto objektu. Pfedposlednimi zndmymi
majiteli domu “U stiibrného zvonu* byli az do r. 1950 Jan a Kristyna MikeSovi. Po nich
ziskal dim s hotelem zpét v restituci zatim posledni majitel — pan Jan Mike§ — syn
ptivodniho majitele. Hotel tvofi v souCasné komplex Ctyt a pétihvézdickoveé tfidy s
nékolika restauracemi, které kazdoro¢né obslouzi tisice hosti z celého svéta. Hlavnim
cilem majitele i tymu zaméstnancii pod vedenim generalni feditelky Antonie Saldové je
poskytovani co nejkvalitnéjSich sluzeb v ramci celého hotelového komplexu véetné snahy
o zlepseni a rozsiteni. Cilem a prioritou je vérnost tradici vyjime¢ného hotelu na hlavnim

¢eskobud¢jovickém namésti.
5.3 Analyza historie a sou¢asnosti

Dobré jméno, image a symbol nese hotel jiz celd stoleti. Pfesny vycet poskytovanych
sluzeb a konkrétni provoz je bohuzel tézko zjistitelny. V minulém stoleti tvofil hotel pouze
1 dim snékolika pokoji a bufetem. Pied rokem 1989 se hotel prezentoval 3 a 4
hvézdickovou tfidou, ale bohuzel na ¢tyfi hvézdicky nikdy nedosahl. Princip hotelového
vedeni v CR byl ve viech hotelech shodny na bazi podnikového Feditelstvi a ani tehdejsi
hotel Zvon nebyl vyjimkou. Ugetnictvi bylo vedeno s nezietelnymi podklady, neved] se
ani hotelovy denik. Tim se vyrazné snizila celkova vypovidaci schopnost hotelu a moznost
kvalitniho fizeni. 3

Hotel nabizel vice pokojt (75/67), restauraci (6/3) i zaméstnanct (220/55). 37

Az v poslednich letech prosel hotel rozsédhlou rekonstrukci. V roce 1991 byl rozsiten o
sousedni, pivodné ¢inZzovni diim. V roce 1993 byla zrekonstruovana ubytovaci cast.

O tfi roky pozdéji po prichodu soucasné generalni feditelky se vyrazné pfeorganizoval styl
prace a fizeni, které smétovalo k zjednoduseni a zprihlednéni Uc€etnictvi. Hlavni zména
probéhla na useku hotelové recepce a na tiseku ekonomickém.

Posledni rekonstrukce v mimosezoné 2004/2005 byla provedena u dvou historickych
objektll a vznikla Gpln€ nova luxusni €ast hotelu. Pod vedenim prazského architekta
evropského renomé vzniklo 16 zcela novych a originalnich pokoji pétihvézdickového

standardu spliujici predepsané standardy pétihvézdickové kategorie dle NFHR vcetné

35 Vice o zivoté Frantiska Palackého podava publikace: Kotalka, J.: Fr. Palacky: Zivotopis. Praha: Argo,
1999.

36 Zptisob vedenti hotelil ped rokem 1989 priblizuje kapitola 2.2.2

37 Hodnoty uvedené v zavorce piedstavuji po&et pokojti, restauraci a zaméstnancti (pted r. 1989/ r. 2005)
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internetové piipojky a klimatizace. Nabidka byla také rozSifena o 15 pokoji 4*
s internetovymi piipojkami a magnetickymi zamky.

V roce 2006 uplné zanikne tfihvézdiCkova kategorie a hotel se bude oficidlné prezentovat
Ctyt a pétihvézdickovou kategorii.

Grand Hotel Zvon se muze také pysSnit navstévou fady vyznamnych osobnosti (nejen ze
zahrani¢i) z oblasti politického, kulturniho i sportovniho Zivota. Ptfikladem mulze byt
samotny prezident CR Vaclav Klaus, Milo§ Zeman, herec Martin Dejdar, houslista Vaclav
Hudecek, operni zpé¢vacka Eva Urbanova ¢i zahrani¢ni hudebni skupiny Nazareth, Bonney

M a dalsi.

6 MANAGEMENT

Grand Hotel Zvon funguje na trhu jako spolecnost srucenim omezenym. Veskeré
pozemky a budovy jsou ovSem majetkem spolecnosti Hochstaffl Bohemia s.r.o., od které si

tyto nemovitosti hotel pronajima.
6.1 Top management Grand Hotelu Zvon

% Ing. Antonie Saldova — General Manager, jednatelka spole¢nosti
% Ing. Petr Salda — Rooms Division Manager & Deputy General Manager
% Zdenék Novotny — zastupce, F & B Manager (v¢. provozni ¢innosti, gastronomie)

% Vladimira Nova — hlavni u¢etni (uCetnictvi, ekonomie)

Cinnosti viech manaZeri jsou provazany a téZz vzajemna spoluprace a loajalita jsou
vizitkou pratelské atmosféry na pracovisti.
Jednotlivd oddéleni managementu v hotelu bychom hledali marné. Vse je ale zajisténo

v ramci kompetence vedoucich jednotlivych tsekil zminénych vyse.
6.2 Informace o personalu v hotelu

Vzhledem k tomu, Ze uroven poskytovanych sluzeb je velmi dilezita pro hotel jako celek
ovliviuji fidici pracovnici troven sluzeb vycvikem personalu. Zaméstnanci obecné maji
kli¢ovou ulohu v procesu jakosti a pro fadu hostt je ,,slusSné chovani“ personalu hlavni
prioritou.

Pri vyberu zaméstnancii je kladen diraz zejména na odbornost, samostatnost, schopnost

fesit problémy, jazykovou vybavenost, ale téz na poctivost a loajalitu.
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Management pozaduje reference od predchozich zaméstnavatel a vypis z Rejstiiku trestt
CR. Samoziejmé zalezi na druhu préce.
Motivaci pro zamé&stnance muze byt zejména dobry plat, vyborny kolektiv ¢i piimé
jednani.
Mezi hlavni péci o zaméstnance lze zaradit:
¢ Stravovani personalu
(menu o tfech chodech za 15,- K& + napoje behem dne zdarma)
¢ Mésicni platba zivotniho pojiSténi zaméstnanctim sluzebné star§im 3 let do 60ti let
véku
* Vecirek k ukonceni roku (bohat4 tombola, raut)
adalsi......
K vzdeélavani zaméstnancu patii kromé béznych Skoleni vSech zaméstnanct také moZznost
absolvovani kurzi anglictiny pro recepcni, jednou ro¢né kurz pro hlavni ucetni — dle
vlastniho vybéru tykajici se profesniho rlstu a téz ucast na kurzech pro zaméstnance useku
studené kuchyné. K dispozici je téZ fada odbornych casopist tykajici se cestovniho ruchu a

hotelnictvi.

Struktura personalu
V soucasné dob€ je Grand Hotelu Zvon zaméstnano 55 stalych zaméstnancii + sezonni

vypomoc.

Graf 5

i OTOP
Struktura personalu Management
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Zdroj: Interni daje Grand Hotelu Zvon

V grafickém zndzornéni lze zfeteln€ poznat, zZe je t¢émef 50 % zaméstnancl zainteresovano

na useku stravovani.
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6.3 Nové profesni styly

3% Pfi vytvafeni novych produkti CR jsou nezbytni specialisté a technologie, které jsou
obvyklé v jinych sektorech. Proto je dulezité realizovat hlavni inovace ve své profesni
struktufe. Nejzajimavéjsi aspekt, ktery vyplyva ze zmén v CR, je stald potfeba nabizet
nové, vysoce kvalitni sluzby vedouci k otevieni novych trhli a vyvojovych moznosti.

Diky svému postaveni na trhu a investicim do samotného hotelu se vedeni rozhodlo téz

k novym profesim a to v oblasti Gastronomie, Security a v roce 2007 v oblasti Wellness.

7 JEDNOTLIVE SLUZBY V PROVOZU GRAND HOTELU ZVON

Na jaké sluzby se hotel zaméfi, zalezi hlavné na osobnosti, iniciativé a fantazii hotelového
manazera, na umisténi a typu hotelu, struktuie dosavadnich hostii a na finan¢nich a
personalnich moznostech. Nabidku sluzeb 1ze rozdélit na zakladni a dopliikkovy produkt.
Zakladni produkt je hlavni pfi¢inou koupé sluzby (této oblasti se hlavné vénuje Grand
Hotel Zvon) a doplikovy produkt je nabizen v ramci zékladni sluzby a pfidava k ni urcitou

hodnotu.
7.1 Kovalita sluzeb

3 Cilem je samoziejmé poskytovat sluzby v té nejvyssi kvalité, ktera je vytvarena prevazné
pozadavky hosti. Kvalita zahrnuje zakladni kvalitativni faktory - bezpecnost, hygiena,
dosazitelnost ubytovacich a stravovacich sluzeb a harmonie prostiedi. Pokud vychazime
bezpodminecné nutné zajistit pozadovanou kvalitu, sledovat trendy na trhu a v souvislosti
s tim ji neustale zvySovat. Pravé k systému fizeni kvality byly zfizeny mezinarodni normy
ISO 9000, konkrétné 9000: 2001 — systém fizeni jakosti ve firm&, podniku. Certifikace
hotelu zajisti zvySeni efektivity fizeni, zlepSeni organizace, zvySeni moralky a zejména
zkvalitnéni sluzeb a uspokojovani zdkaznikl. O kvalité sluzeb v Grand Hotelu Zvon zajisté

neni pochyb.

38 Beranek, J. — Kotek, P.: Rizeni hotelového provozu. Praha: Grada Publishing, 2003, s. 78-79.
39 Beranek, J.: Provozujeme pohostinstvi a ubytovani. Praha: Grada Publishing, 2004, s. 99-105.
http://www.1s09000.¢z/is09000.htm (leden 2006).
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Dtikazem je:

+ Podstoupena a uspésna certifikace od hotelové Asociace HO.RE.KA. a NFHR

vztahujici se k Jednotné klasifikaci ubytovacich sluzeb.

+ Certifikace HACCP, ktera ovéfuje, ze organizace spliiuje specifikované
pozadavky na systém zabezpeceni nezdvadnosti potravin pii svych c¢innostech
realizace potravin pomoci systému kritickych kontrolnich bodi. Grand Hotel Zvon
obdrzel tuto certifikaci jako prvni podnik v Jiho¢eském kraji.

K certifikaci tykajici se mezinarodnich norem ISO 9000 by mélo dojit v pritbéhu roku

2006. O vyse zminény projekt "Program ovéfovani kvality sluzeb v pohostinstvi" v Jiznich

Cechach vedeni zajem nemé.
7.2 Ubytovaci sluzby

Ubytovaci a stravovaci sluzby jsou hlavnim smyslem provozu Grand Hotelu Zvon. K
chodu hotelu je vyuzivan informacni systétm MEFISTO uréeny pro fizeni a kontrolu
provozu. Jednad se o prostiedek pro feSeni dilCich potieb na useku recepce, pokladny a
skladu. Zaroven zduraznuje kompetentnost a odpovédnost pracovnikd.

Ubytovani v hotelu probihd na klasickém zdkladé popsaném v kapitole 2.8.1. Pokoj v
hotelu si host miize objednat tradi¢nimi zptisoby (telefon, fax, webovy formulat, E-mail,
Walk in).

Vybaveni pokoju

Obrazek 3 Kategorie Executive

Grand Hotel Zvon nabizi kufacké i1 nekuracké
pokoje. Tretina pokoji je orientovdna na
ceskobud¢jovické namésti.

Pokoje jednotlivych kategorii jsou luxusné
vybavené dle predepsanych ptislusnych standarda

NFHR navic s internetovou piipojkou. Nejnovejsi

kategorie Executive je téZ plné€ klimatizovana.

Zdroj: www.hotel-zvon.cz

Pokoje jsou zvukotésné a ladéné do okrové a hnédé barvy, vybavené kvalitnim nabytkem.
Kategorie Business téz disponuje internetovymi ptipojkami a je ladéna do hnédé a zelené

barvy. Jediny podstatny rozdil oproti kategorii Executive je v chybéjici klimatizaci.
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Veskeré doplitky tykajici se socialniho zafizeni (ru¢niky, mydla, Zupany atd.) maji stejné
logo hotelu. Bezpecnost hostl je zajiSténa koutfovymi a tepelnymi detektory v pokojich i
chodbéch.

Jeden pokoj slouzi pro ob¢any télesné postizené. Na kazdém pokoji obdrzi host hotelové
desky s nabidkou sluzeb, snidanovy list, dotaznik a dalsi. V ptipadé V.I.P. hostl jsou zde
pfipraveny malé darecky v podobé bonboni, kvétin, ovoce, popt. lahev vina.

Po rekonstrukci v roce 2006 bude vstup do vSech pokojii umoznén pouze ¢ipovou kartou,
kterd zajisti vstup do pokoje i vytahl z vefejnych prostor jen opravnénym osobam.

Hotel samoziejmé také vede kartotéku hostt, diky nizZ je pfipraven na hostovy narozeniny,
jind vyroci a dalsi jako napt. oblibeny pokoj. Na hostliv otevieny ucet lze bez problému
ptipsat ¢astku za jidlo a piti donesené na pokoj, telefon, prani a Zehleni pradla, internet a
dal§i. Minibar je nadstandardné vybaven a jeho pouziti hlasi kazdy den pokojska pfi
uklidu.

Skladba pokoji

Prvni pololeti roku 2005 - 70 pokoju tii a étyrhvézdickové kategorie
Druhé pololeti roku 2005 - 72 pokojii ti1, Ctyt a pétihvézdickové kategorie
Rok 2006 - 67 pokoju ¢tyt a pétihvézdickové kategorie

4 Po rekonstrukci v roce 2005 poskytuje hotel standardni pokoje, junior suite a suite.

Skladba v roce 2006 bude nasledujici:

Executive ##**** (31x double nebo twin, 2x triple, 2x single)
Business **** (14x double nebo twin, 1x single)
Business suite **** (2x double)

Standard **** (11x double nebo twin, 4x triple)

7.3 Stravovaci sluzby

# Grand Hotel Zvon je znamou a vyhledavanou adresou pro labuzniky 1 pfiznivce dobrého
piva. Na vybér maji host¢ hned néckolik restauraci, z nichz kazda 14ka svou
charakteristickou atmosférou i gastronomickou nabidkou. Nynéjsi zafizeni i provoz
restauraci se opét zméni po planované rekonstrukci v roce 2006. O nové gastronomické

trendy se stara zejména F & B Manager.

40 Ceniky jednotlivych kategorii rok 2005, 2006 jsou uvedeny v piiloze &.

3,4.
41 pPriklady skupinovych MENU a Coffee breaks jsou uvedeny v piiloze ¢. 5, 6.
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Inspiraci je fada odbornych Casopisti 1 osobni u€ast zaméstnancl na rtiznych soutézich,

které pofada Asociace kuchaiti a cukraiti CR, jejiz ¢lenem hotel také je. Hotelovy host plati

za zkonzumované pokrmy hotov¢ ¢i ptes hotelovy tcet.

7.3.1 Restaurant MOZART

Obrazek 4

Jednd se o snidaflovy a skupinovy restaurant.
Piijjemné ladéna svétla restaurace je situovdna s
vyhledem na ceskobudé&jovické namésti a sviij novy
den zde =zacinaji vSichni hosté. Snidan¢ jsou
podavéany formou teplého a studené¢ho bufetu. Diky

svému interiéru a kapacit¢ 100 mist je restaurant

vyuzivan téz k poradani konferenci a prednasek,
Zdroj: www.hotel-zvon.cz

svateb, rodinnych oslav a dalSich spolecenskych udalosti.

7.3.2 Restaurant GOURMET SYPHONY
Obrazek 5

Restaurace na prvni pohled kazdého zaujme svym
stylovym interiérem. Pii  vstupu hosté uvidi
hotelovy bar, kde je mozné vybrat si z velké
nabidky mistnich 1 mezindrodnich napojl.
Dominantou restaurantu je puvodni ruéné

vytezavany strop ze 17. stoleti, ktery podtrhuje

romantickou atmosféru v elegantnim stylu. Zazemi

Zdroj: www.hotel-zvon.cz

je ladéno teplymi barvami staroriZové a hnédé. Mistnost je opét orientovana s vyhledem
na Ceskobud¢&jovické ndmésti a jeho kapacita je 40 mist. Pravé zde host nalezne kulinarské
poklady ceské i mezinarodni kuchyné a nechybi ani vybér kvalitnich vin ze vsech
znamych vinafskych oblasti svéta. Restaurant je pfistupny i vetejnosti, a proto je to idealni
misto pro mensi rodinnou oslavu, posezeni s prateli ¢i romantickou veceti ve dvou.

Oteviraci doba: Denné: 10-14:30 hod. — 18:30-24 hod.

Do zminénych dvou restauranti neni bezbariérovy vstup, proto zde neni vyjimkou

servirovani snidani na pokoj.
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7.3.3 Stylovéa pivnice Pilsner Urquell Original Restaurant - PUOR

Obrazek 6

Ptimo z hotelové pasaze ¢i ulice se hosté snadno
dostanou do stylové zafizené Plzenské pivnice,
kterd patii mezi nékolik malo restauraci s
pfiznanym statusem Pilsner Original Urquell
Restaurant.

Host si zde pochutnd na specialitich domaci

kuchyné a mulze je moci zapit jedineCnym
Zdroj: www.hotel-zvon.cz

lezdkem Pilsner Urquell. Vyznamnou specialitou je nabidka biologicky oSetfeného
hovéziho, teleciho a jehnéciho masa. Tym kuchait je schopen piipravit vynikajici
speciality dle tradi¢nich jiho€eskych i videniskych receptur. Rozsdhlé prostory s kapacitou

az 130 mist vyhovi kazdé spolecnosti.

Oteviraci doba: Po —Pa: 10-23 hod.
So: 10-24 hod.
Ne: 10-22 hod.

Letni terasa: Bchem letni sezony patii k nejnavstévovangj§im mistim téz letni terasa
poskytujici nadherny vyhled na Ceskobud&jovické namésti. Terasa patfi k Pivnici a téz

veskery sortiment pokrmi a image terasy je zachovan ve stylu Pilsner Urquell.

Hloubéji v hotelové pasdzi mohou hosté posedét v no¢nim Casino-baru.
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7.4 Dopliikové sluzby a sluzby pro volny ¢as

Doplnkové sluzby jsou nezbytnou soucasti kazdého provozu hotelu. Jesté€ do nedavné doby

byly vymezené povinnym rozsahem, ale dnes jsou vtad¢ hoteli fazeny k sluzbam

zakladnim. Pod nazvem doplnkové sluzby nabizi hotely obecné spise takové, které jsou

opravdu nad ramec téch zakladnich. Grand Hotel Zvon neni vyjimkou a nasledujici vycet

sluZeb je soucésti standardu a naprostou samoziejmosti:

X/

% 15 room servis;
+*¢ dorozuméni se alespon dvéma svétovymi jazyky;

% podavani informaci;

+» sménarenska a sekretaiska ¢innost;
% hlidana hotelova garaz;

¢ buzeni hostu;

% puajcovani tisku a jizdnich radu;

+» donaska zavazadel;

X/

¢ uschova zavazadel 1 cennosti v trezoru;
¢ odesilani poStovnich zasilek;

% zprosttedkovani taxisluzby;

¢ pruvodcovské sluzby;

X/

¢ rezervace vstupenek na kulturni akce a sportovnich sluzeb;
«»  zprostiedkovani exkurzi;

X/

¢ prani, zehleni a dalsi sluzby.

7.4.1 Uméleckeé a kulturni aktivity

V Ceskych Budgjovicich a okoli neni problém nabidnout celou fadu moznosti, a proto je

také Grand Hotel Zvon schopen tyto aktivity zajistit. Z kulturni oblasti poskytuje devét

programovych aktivit véetné privodcovské a tlumocnické sluzby v Ceském, némeckém a

anglickém jazyce. Spoluprice zde funguje vyhradné¢ se zkuSenym priivodcem p.

Jungwirthem.

1. Tane¢ni vecery s hudbou pro rodinné oslavy i skupinovou turistiku (hudba lidova,
klasicka, cimbalova, tanecni i disco).

2. Prohlidky hradii a zamkd (Hluboka nad Vltavou, Loveckd zamek Ohrada, Cesky
Krumlov, Rozmberk, Kratochvili, Cervena Lhota, Orlik, Zvikov, Tfebon a Jindfichtiv
Hradec).

3. Navitéva Muzea voskovych figurin a Muzea titrpného prava v Ceském Krumlové.

4. Navstéva klastera ve Vyssim Brodé.

5. Prohlidka Schwarzenberské hrobky v Tieboni.

6. Prohlidka galerii.
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7. Exkurze do pivovaru Budvar v Ceskych Budgjovicich a Eggenberg v Ceském
Krumlovée véetné ochutndvky piva.

8. Rezervace stylovych restauracich v&. menu a ochutnavky medoviny v Ceskych
Budgjovicich a Ceském Krumlové.

9. Rezervace vstupenek do divadel a na koncerty.

7.4.2 Sportovni aktivity

V oblasti sportovnich sluzeb je hotel schopen zafidit aktivni ucast hostli na celé¢ fade
klasickych sportii jako je tenis, bowling, squash, minigolf, golf (9-ti a 18-ti jamkové
hiiste), cykloturistika, pesi turistika v Ceskych Bud&jovicich a okoli, ale také tucast
na netradi¢nich sportech.

1. Vyhlidkové lety — mezinarodni letist¢ Hosin 10 km.

Vyhlidkové plavby — Lipno 50km — projizd’ky s pohos§ténim a hudbou.

Tandemovy paraSutismus — Strunkovice 35 km.

Vyjizd’ky na konich pro zac¢ate¢niky i pokrocilé v€etné haly — farma Vondrov 5 km.

Lovy zvéte a rybolov — obora Hluboka nad VItavou 5 km.

A

Kanoistika a rafting véetné dopravy a zaptjceni lodi i vyzbroje (moznost vcetné

instruktora).

7.4.3 Doplitkkové produkty Grand Hotelu Zvon

Podle slov vedeni hotelu, hosté ptes velky vybér preferuji zakladni sluzby, balicky sluzeb
¢i sluzby s§ité pfimo na miru, nez tyto sluzby individualni.

Hotel se zamétuje na 3 hlavni typy hostil. Prevazujici klientelu tvofi tzv. forma ,,pasantni*
a skupinové poznavaci zajezdy zahrani¢nich turisti.

a) Business

Jednotlivym firmam, které maji z4jem prezentovat se v Grand Hotelu Zvon, nabizi hotel
zézemi nejluxusnéjiiho ubytovaciho zafizeni Ceskych Budg&jovic. Tento novy program
»Business‘ nabizi uceleny produkt jasné pfizptisobeny pozadavkim firmy.

Hlavnim bodem této nabidky je novéa kategorie pokoji pro obchodni klientelu - kategorie
Executive ***** Pokud by klient nevyzadovat tento typ ubytovani, mlize vyuzit i

kategorii Business **** s moznosti internetové ptipojky.
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Pro kompletni uspokojeni potieb zakaznikli v oblasti potadani firemnich prezentaci a
zasedani pfipravil Grand Hotel Zvon jiz zminéné konferencni bali¢ky zahrnujici ucelené
feSeni vSech pozadavk.

Uzkd prezentace firmy zahrnuje prezentaci sluzeb & obchodnich Gspéchii vybrané skuping
obchodnich partnert. K dispozici jsou 2 zminéné salénky s moznou dostupnou technikou.
Béhem pauzy je zajiSt€no obcerstveni v ramci coffee breaku, ale také obéd ¢i vecete
formou menu. Velkd prezentace firemnich tUspéchii probihd v Restaurantu Mozart
s vyhledem na Ceskobud&jovické namésti. Pohosténi je zajisténo formou stylového rautu.
Uzké firemni zaseddni je vhodna forma pro uspoiadani diskrétniho firemniho zasedéni.
Vramci balicku klienti ziskaji idedlni prostor na cely den vcetné dopoledniho a
odpoledniho obcerstveni a pracovniho obéda. Sir§i firemni zaseddini je balicek sluzeb
vhodny pro uzavienou prezentaci napf. s cilem zhodnotit vysledky dosaZené v prubéhu
roku pted SirSim obsazenim distributorti ¢i zaméstnanct. Klasickym zptisobem obcerstveni
jsou dva coffee breaky a pracovni obéd.

Ucast na jednotlivych jedndnich je podminéna urcitym poctem osob (10 — 30) v cenové

urovni (530,- K¢ — 650,-Kc/os)

b) Groups

Produkt nabizeny zejména cestovnim kancelafim je pfimo a jasné pfizptisobeny
pozadavkiim potencionalnich hostii skupinové turistiky. Grand Hotel Zvon ptisobi v oblasti
skupinové turistiky jiz vice, nez 15 let a velmi dobfe zna pozadavky tohoto segmentu
turistl. Kromé luxusniho ubytovani a stravovani ve formé nabidky skupinového menu
nabizi hotel také organizaci specidlnich akci dle Vaseho ptani — pivni veCery s hudbou,
svatebni hostiny, promoce, exklusivni Silvestrovsky vecer s programem. Skupiny turisti si
mohou samy urcit trasu a hotel poskytne kvalitniho pritvodce nebo si mohou klienti vybrat
z nabidky skupinovych programt. Nabidka téchto programi je kazdorocné aktualizovana
podle nejnovéjsich trendl tykajici se produkti cestovniho ruchu a také propagovana.
Nabidka pro rok 2005/2006 je volena velmi dobfe, zdkaznik — klient si muze vybrat
z n¢kolika variant. Timto smérem tvofené produkty jsou u vSech konkurenc¢nich hotelt

hodné& podobné, orientované na ty nejvétsi pamatky jiznich Cech.
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Ptikladem jsou:

Renesanéni mésta a zamky v jiznich Cechach

Jednd se o tfidenni program zaméfeny na renesanéni poklady jiznich Cech. Ubytovani
spojené s vecefi po vSechny tfi noci je zajisténo ve kategorii **** v Grand Hotelu Zvon.
V pribéhu tif dnii navstivi hosté mésto Cesky Krumlov, Tiebon, Jindfichiv Hradec a Telé.
Na prohlidku mést, zamkd, zahrady a dalSich pamatek je samoziejm¢ zajiStén priivodce.
V pfipad¢€ ptani lze program libovolné rozsitit o dalsi zajimava mista spojend s renesanci

jiznich Cech. (Slavonice, Cervena Lhota....)

Cesty kiestanského uméni v jiznich Cechach

V podobném duchu je organizovén i tento tfidenni program vcetné ubytovani i stravovani.
Hosté b&hem pobytu poznaji v nékolika jihogeskych méstech (Ceské Budgjovice, Cesky
Krumlov, Ttebori...) fadu klasterd, kostelil, zameckych exteriérti a AlSovu galerii

v Hluboka n/VIt. Program Ize také rozsitit dle pfani hostd.

Grand Hotel Zvon téz realizuje programy s incentivni turistikou, specifickou pro
Ceskobudéjovicko:

Pivni party v Ceskych Bud&jovicich

Jedn4 se o celodenni akci véetn& prohlidky mésta CB, svétoznamého pivovaru Budvar
s obédem a ochutnavkou piva a prohlidky zdmku v Hluboké nad Vltavou. Vecer hosty ve
stylové pivnici Pilsner Urquell ¢ekd ,,pivni party” s zivou hudbou, tfichodové menu a

neomezend konzumace piva.

Selské slavnosti v jiznich Cechach

Dalsi celodenni akce zaméfena nejen na prohlidku CB, ale hlavné navstéva selskych
slavnosti v HolaSovicich. Tato jedind pamatka jiznich Cech, zapsand na seznamu
Svétového kulturniho a pfirodniho dédictvi UNESCO, kaZzdoro¢né potada ,,HolaSovické
slavnosti® s ptehlidkou starych femesel a nechybi ani lidova hudba, tanecni a pévecké
soubory.

U obou produktt je v cené je zahrnuto ubytovani **** kategorie , vecCefe a snidan¢ po oba
dny.

Vyse zminéné produkty jsou opravdovym vybérem toho, co by kazdy turista mél na své
dovolené videét. Znevyhodnéni jsou zde individualni turisté, jelikoz tyto ,,vylety” se

organizuji pri minimalni ucasti 30 osob a ceny se pohybuji od 4100,-- 6 400,-Kc/osobu.
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¢) Leisure time
Jedna se o balicek produktli zaméteny na individudlni klienty a jejich volny cas. Grand
Hotel Zvon pfipravil nabidku jednodennich poznavacich programii z jiznich Cech, z nichz
si host mize vybrat: P¥ibéh evropské renesance v jiznich Cechach, Po stopach
slavnych $lechtickych rodi, V srdci jiznich Cech a dalii. Ubytovani po dvé noci je
zajiSténo v kategorii ***** Executive s vyhledem na namésti. Celkové ceny vcetné
pravodce a transportu pro 2 osoby se pohybuji kolem 16 000,-K¢. V ptipadé zdjmu mohou
hosté vyuzit také nabidku zvyhodnénych vicedennich pobyti. Jedna se o bonusové akce,

pfi kterych mohou hosté ziskat noc zdarma ¢&i prohlidku po Ceskych Budé&jovicich zdarma.

7.5 Konferenéni sluzby

Jiz od roku 1999 pisobi Grand Hotel Zvon také v oblasti kongresové turistiky. Pro své
klienty ptipravuje fadu balicka sluzeb a také v roce 2005 vytvofil jiz nékolikrate zminénou
kategorii pokoji Executive specidlné pro firmy a klienty kongresového CR. V roce 2006
pak provede rekonstrukci nejvétsiho kongresového prostoru. Zde se hosté mohou t&sit
navic na Wifi Internet, klimatizaci a nové kompaktnéjsi vybaveni.

Kongresovy cestovni ruch ma v CR a konkrétné v jiznich Cechach zajisté velkou
budoucnost.

2 Podle statistickych udajii CzechTourism. Za rok 2004 se v Ceské republice konalo
celkem 4 184 kongresii. Nejvice se jich uskutecnilo v Praze, a to 1 698, v Jihomoravském
kraji 962 a kraji Jihoceském 232. Grand Hotel Zvon se nezamétuje piimo na kongresy, ale
nabizi konferen¢ni moznosti ve vSech vetejnych prostorech. V jednotlivych restauracich a
salonkdch je moznost rizného uspotradani a samoziejmosti je zaptjceni konferencni
techniky. Béhem jednotlivych programt je zajisténo pohosténi dle gastronomické nabidky
nebo je cely program veden v duchu vybraného balicku sluzeb. 4

Za rok 2005 se v hotelu uskutecnilo vice, nez 50 spolecenskych akei, (jednani, worshopy,

svatby) piicemz hotel se vice orientuje na firemni, nez na individudlni klienty.

4 Vyplynulo z ¢lanu na: http://www.cot.cz/index.php?page=100&jazyk=1&kat=118 (listopad 2005)
43 Produkt v podobé bali¢ku sluzeb je podrobné popsan vyse v kapitole 7.4.3 - Business
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7.5.1 Moznosti a vyuziti konferen¢nich mistnosti

Salonek Bohemia (40 mist), Restaurant Mozart (100 mist), Salonek Restaurantu Pilsner
Urquell (40 mist). V pripadé potieby lze sestavit konferenéni prostory v kombinaci
Restaurace Mozart a Salonku Bohemia v kapacita az 140 ucastnik.

Nabidka konferen¢ni techniky je standardni urovni. K dispozici za poplatek je televize,
video Sony stereo, platno, dataprojektor, ozvuceni, fecnicky pult, zpétny projektor,

flipchart a dalsi.

Analyza hotelovych prostor

Tabulka 4
Nazev restaurace Pocet mist — typ rozmisténi
restaurace raut ttida divadlo tabule
T 0] I

Restarant Mozart 100 150 70 110 40 50 36
Restzg;rleltlrgh(sgsrmet 42 50 i ) 16 ) 16
Salon Bohemia 40 28 28 50 32 - 28
Pivnice PUOR 180 - - - - - 18

Zdroj: www.hotel-zvon.cz

Obriazek 7 Salon Bohemia

Z nésledujici kapacity je zifejmé, ze hodné
zalezi na mnozstvi UuCastnikd jednani ¢i
spolecenské udalosti.

Nejidealnéjsi je Restaurant Mozart, ve kterém
je mozno pfipravit sedm riznych stolovych

uspofadani. Piisobi velmi elegantné, vkusné a

zaroven ma dostatecnou kapacitu. Na stejnou

Zdroj.: www.hotel-zvon.cz

uroven, ale pro mnohem mensi pocet osob dosahuje Salon Bohemia.

Nejveétsi moznou kapacitu a zéroven netradicni zazemi véetné dievéného parketu nabizi
Pivnice PUOR spojena s salonkem. Tyto prostory maji omezené stolové usporadani, a
proto se vyuzivaji zejména k neformalnimu setkédni po skonceni jednani. Lidé zméni

prostiedi a zaujmou jiné chovani, nez na samotném jednani. Toto spojeni velmi vitam.
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Nevyhodou miize byt pouze to, ze kazda mistnost se nachazi v jiném patie, a tim nastavaji

drobné obtize s pfesunem, nejen lidem s pohybovym handicapem.

Nejvétsi konané akce Grand Hotelu Zvon: Raut CSOB, zasedani NFHR, jednani viady CR

(2003), Kuchat roku 2002. Déle nejrizngjsi politické meetingy a firemni jednani firmy

Bosch.

Z celkového poctu hotelll v Jihoceském kraji k 31. 12. 2004 (246) se nachazi ve tfide¢

*#%* hotely pouze 25 hotelii. Z nize uvedeného grafu Ize snadno zjistit kolik hoteli je

schopno poskytnout jednotlivé sluzby, které ocekavaji hosté. Ani jednu z uvedenych

sluzeb nespliiuji kompletné vSechny hotely. Nejcastéji poskytuji moznost uhrady platebni

kartou a nejméné Casto maji k dispozici bazén.

U sluzeb, jejichZ hodnoty jsou zobrazeny odliSnou barvou tj. Cervenou, je obsaZena i Ui€ast

Grand Hotelu Zvon. Jedna se o 14 z 20 zminénych sluzeb, coz je 70 %.

Graf 6

B2 014

m13

Jiho€eském kraji

|18 o6

Nejcastéji poskytované sluzby v kategorii **** Hotely v

|13

DO Restaurace pouze pro
ubytované hosty

B Restaurace pro verejnost

OKavarna, vinarna, bar

O Vilastni parkovisté

B Bezbariérovy pristup

B Uhrada platebni kartou

B Sménarenské sluzby

OPoradani kongresu

B Poradani skoleni, kurz(..

B Obchodni, sekretarské sluzby

OPristup k internetu

O Détsky koutek

BBazén

B Sauna, solarium

B Fittness centrum

B Jiné sportovni vyZiti

B Kadernictvi

OKosmetika, masaze

OPrani, ¢isténi, zehleni

ODopliikovy prodej

Zdroj: CSU
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7.6 Qutsourcing
Moznosti outsorcingu = pronajmu, vyuzivd hotel u pradelny, sluzeb pozarni ochrany,
pravnich sluzeb, firem zajist'ujici hardware a software a dalsi. V klasickém najmu hotelu

jsou sluzby kadetnického a kosmetického salonu, masérské sluzby a Casino.

8 MARKETING
8.1 Analyza hotelovych sluzeb

Podstatou analyzy hotelovych sluzeb je bezpochyby stanoveni silnych a slabych stranek,
specifickych ptfednosti hotelu, piilezitosti a ohrozeni na trhu cestovniho ruchu, analyza

vnéjsiho prostiedi, konkurencnich hotell a potieb a pozadavkil hostt.
8.2 Kilientela

Z vice nez 90 % tvoti hosty Grand Hotelu Zvon cizinci a totéz procento tvoii stali hosté
hotelu. Grand Hotel Zvon preferuje stalé partnery — zejména Firmy a CK. Z celkové
skladby zaujimaji: Cestovni kancelafe = 35 % , Firemni pobyty = 60 %, Walk in =5 %
klientely.

Nejveétsi partneri Grand Hotelu Zvon:

Cestovni kancelare: GTA, Kuonitravel, Mikitravel, Nettravel, Ameripraque.

Firmy: R. Bosch, s.r.0., E.ON, a.s.

# Segment predstavuje soubor potencialnich zakaznikt,, ktefi maji v podstaté stejné
potieby a pozadavky a ktefi budou na urcit¢é marketingové akce reagovat podobnym
zpisobem.

Hotel rozliSuje nésledujici segment hostu:

1. Business — firmy

2. Groups — skupiny

3. Leisure time — volny ¢as (pro jednotlivce)

“ Pti zpracovani kapitoly Marketing a konkrétn& ¢asti Analyza S/W bylo vychazeno z publikace:
Horakova, H.: Strategicky marketing. Praha: Grada Publishing, 2000, s. 34-49.
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8.3 Nastinéni vize, cilu a strategie

Poslani kazdé organizace vzdy vymezuje zaméfeni, pole piisobnosti a poskytované sluzby.
Vize Grand Hotelu Zvon se odrazi predev§im v poskytovani kvalitnich sluzeb v pfijemném,
luxusnim prostiedi v historicky nejstar§im hotelu v CB.
Motto: ,,THE PURE PLEASURE OF BEING A GUEST*:

,CISTA RADOST BYTI HOSTEM*
Dulezitou soucasti strategie je dosazeni souladu mezi podnikem a okolim. Podstatnou
soucasti je téz zivotni cyklus produktu, ktery pomaha pti rozhodovani o marketingovych
vydajich, ndkladech i celkové strategii. Diraz je kladen na fungujici organiza¢ni strukturu,
strategické planovani i obchodni analyzy.
Diky svému postaveni na trhu a neexistenci srovnatelné konkurence si hotel zachovava
strategii — zastat nejkvalitnéj$im a zaroveii nejdrazim hotelem v Ceskych
Budéjovicich..
Tato strategie se doposud jevi jako cesta spravnym smérem, jelikoz i pfes postupné

zdrazovani, zaznamenal hotel v lonském roce narust zisku o 21 %.

K hlavnim ciliim hotelu patri:

» Zachovat si své stalé partnery (CK, Firmy), diky kterym je schopen prosperovat.
Pruzné reagovat na zmény na trhu.
DrZet si své postaveni na trhu.

Ptildkat nové partnery i samotné klienty.

Y V. VYV V¥V

Rekonstrukce dalsi casti hotelu (v¢. zavedeni kamerového systému, klimatizace
vSech restauraci a salont, rekonstrukce recepce, vybudovani Business centra a

Wellness centra).

Y

Ziskat certifikaci vztahujici se k mezinarodnim normém kvality ISO 9000:2001.
» Ziskani certifikace kategorie hotelu ***** Luxusy — od Asociace HO.RE.KA,
NFHR a UNIHOST.
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8.4 Analyza silnych a slabych stranek

Tabulka 5

Strengths - Silné stranky:

Weaknesses — Slabé stranky:

X/
**

X/
£ X4

X/
£ X4

X/
L X4

X/
£ X4

X/
L X4

X/
£ X4

X/
L X4

X/
£ X4

X/
£ X4

X/
L X4

Umisténi hotelu v centru jihoceské
metropole

Luxusni image hotelu s dlouholetou
historii

Tradice kvalitnich sluzeb

Stala zahrani¢ni klientela
Kvalifikovana pracovni sila
Kvalitni a zkuSeny TOP management
Profitujici finan¢ni situace
Pratelské rodinné zdzemi

Siroky vybér produkti a balickt
sluzeb

Dobré dopravni dostupnost

Vlastni hotelova garaz

>

o
A5

>

o
A5

X/
L %4

X/
L %4

X/
£ %4

>

o
A5

X/
£ %4

7/
X4

*,

Nedostate¢na spoluprace s méstem —
absence park. mist pied hotelem
Nemoznost parkovani autobust
pfimo v hotelové garazi

Poloha hotelu daleko od letisté
(Praha, Brno)

Rekonstrukce hotelu probihé za
bézného provozu

Absence klimatizace v restauracnich
provozech a na recepci

Chybi kamerovy systém na
chodbéch

Absence Wellness a fitness centra
Nedostatecny prostor pro déti

Opportunities — PrileZitosti

Thereats — Ohrozeni

Zvysujici se zajem turistli o
JihoCesky kraj

Omezend konkurence ve mésté
Ceské Budgjovice

Pruzna reakce na splnéni
hygienickych norem (vstup do EU)
Cerpani prostiedki z EU

Snadnéjsi prosazeni se na
mezinarodnich trzich - nové
kontakty, partneti

Formy propagace hotelu v Cechach i
v zahrani¢i

Celkova inovace a rekonstrukce
hotelu v¢. internetovych stranek
Nové produkty reagujici na potieby
trhu

Zajem o kulturni a spolecenské akce

R/
L X4

X/
X4

L)

Konkurenéni hotely podobného
zaméfeni v nedalekém Ceském
Krumlové

Nedostatecna navstévnost
samotného mésta Ceské Bud&jovice
Odchod stalych partnert

Vysoké naklady na inovaci zatizeni

Zdroj: Vlastni Setfeni autorky diplomové prace
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8.5 Marketingovy mix

Produkt

Produkt vtomto piipadé tvofi nabidku kvalitnich zakladnich a doplikovych sluzeb
popsanych jiz vySe. Sluzby vychézeji ze strategie hotelu a jejiho zdzemi. Produkty jsou
nabizeny samostatn¢ i formou tzv. ,,Balickt sluzeb, produkti®. Jednd se o marketingovy
nastroj, ktery je v dnesni dobé¢ klientelou velmi zadany a osvédceny. K aktualizaci nejen
doplitkkovych produktt dochazi dle pozadavki trhu. Co se tyce nejnovejSiho produktu —
pfipravuje Grand Hotel Zvon Siroké moznosti pravé v oblasti doplikovych sluzeb —

vybudovani Wellness centra s fadou nejriznéjsich procedur.

Cena

Cenova politika je téz vyhradné podfizena cenové strategii. Za touto strategii stoji téz
originalita hotelu a vysoka kvalita sluzeb a z toho také hotel vychazi pii stanoveni svych
cen.

Solventnost partnerii:

U stalych partneri nevyzaduje hotel zadny depozit. V ostatnich pfipadech je nutno zaplatit
garancni depozit ve vysi 50 % z konecné Castky.

Grand Hotel Zvon je napojen na GDS pomoci které¢ho si hosté mohou rezervovat pokoje.
Nutna je pouze garance kreditni kartou (Mastercard, Visa, Amex, Dinners club, Maestro,
Visa electron)

Storno podminky pro skupiny jsou stanoveny dle smluvnich podminek hotelu pti uzavieni
smlouvy a vyjimkou neni ani individualni dohoda vychazejici z obratu. Pii stanoveni slev
se pouziva kalendaf slev. Slevy se poskytuji u vSech skupinovych akci (zejm. némecké CK
a novi partnefi, vychodoasijska klientela).

s CK =slevy max. 20 % z pultové ceny.

RS

% Firmy = slevy max. 30 % z pultové ceny.
Storno podminky pro jednotlivce:

¢ V pripad¢ zruSeni 24 h. pied piijezdem = Zadneé.

% V pfipadé zruSeni v intervalu krat§im, nez 24 h.; pii zkraceni pobytu; pifi zruseni
vicedenniho pobytu 24 h. pted piijezdem = poplatek ve vysi rovnajici se

objednanym sluzbam za 1 noc.
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Prondajmy pftislusnych prostor jsou stanoveny dle ceniku Grand Hotelu Zvon. Prongjem
lze sjednat na '2 dne i cely den vcenovém rozmezi od 1.800,- K& — 6.500,- KC¢.

Samoziejmé i zde zdlezi na domluvé pii které miize byt cely pronajem anulovan.

Distribuce

Grand Hotel Zvon pii distribuci sluzeb vyuziva nékolika kanalt.

I. Pisemny kontakt — cilen¢ zasilané nabidky hotelu partnerim (cca 80 cestovnich
kancelafi), zejm. spoluprace s CK Kuonitravel.

II. VyuZiti internetu — vlastni webové stranky a globalni distribucni systém GRA
Prostiednictvim tohoto systému je hotel napojen na 2500 uzivatelskych webd.
Souhrnné zde vyuziva GDS, IDS a On-line rezervace.

III. Distribuce ptimo v hotelu.

Marketingova komunikace a propagace

V propagaci opét figuruje zejména starost o hlavni partnery. Hotel vyuzivd tady
propagacnich nastroji zminénych jiz v kapitole 2.9.3 a ani nechybi fada letdka a prospekti
mimo hotel (napf. pultiky CSA). Diky jiz vySe nastinéné kartotéce hostil obdrzi kazdy host
Novoro¢ni blahoptéani, popt. nabidku hotelu na dalsi rok. Zastupce hotelu téz uskutecituje
fadu obchodnich cest za ucelem vymény informaci, diskuse s partnery. Reklamu vyuziva
hotel také prostiednictvim lokalnich médii a vyjimkou neni pravidelnd inzerce do
zahrani¢nich i ¢eskych odbornych ¢asopisti.

Pravideln¢ se ucastni vyrocni akce NFHR, kongresu HO.RE.KA a diskusi s kolegy
z oboru.

V ptipad¢ potieby vyjadfit svou nespokojenost/spokojenost s veskerymi sluzbami v hotelu,
mohou hosté kromé osobniho rozhovoru s TOP managementem pouzit dotaznik, ktery je
pro kazdého vzdy piipraven na pokoji pti piijezdu. Vedeni hotelu posléze prostiednictvim
E-mailu hostu podé€kuje za vyjadieni nazoru, podékuje za navstévu, omluvi se za ptipadné
nedostatky apod. Tim hotel zajistuje vzdjemnou komunikaci a zarovenl zachovava vielé
vztahy s hosty.

Misto, kde sviij podnik Grand Hotel Zvon neprezentuje jsou veletrzni akce.

Za zvlastnost, kterd by mohla mnohé zardzet jsou velmi chladné vztahy s Magistratem

mésta Ceské Budgjovice, na které doplaci hotel i samotni hosté.
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9 DOPAD VSTUPU DO EU NA GRAND HOTEL ZVON

Po vstupu do EU 1. 5. 2004 ziskala Ceska republika fadu pfilezitosti a vyhod ve
spolupraci s ¢lenskymi staty EU. Samoziejmée i pro cestovni ruch to znamend fadu vyhod,
ale 1 nevyhod.

Prvni velkou vyhodou je témét bezproblémovy a jednoduchy ptechod osob i zbozi pies
statni hranice v rAmci tzv. ,,Vné&jsich hranic®, které CR s jednotlivymi &lenskymi staty.
Také Grand Hotel Zvon pocitil zménu zejména prvni piilrok, kdy diky euforii turisti nastal
BOOM hlavné ze strany némeckych turistli. Tato expanze neméla ovSem dlouhého trvani.
Ptiblizné Sest mésicl se narust zvySoval hlavné diky lidem starSich generaci, kteti do této
chvile neméli moznost poznat své sousedstvi.

Dalsi vyhodou je ziskani financni pomoci ze strukturalnich fondu EU, které ma EU
k dispozici ¢tyfi. Tyto fondy se zamétfuji na finanéni pomoc za Ucelem sniZzovani rozdili
mezi Urovnémi rozvoje jednotlivych regiontd. Pro rozvoj cestovniho ruchu piipadaji
v uvahu:

- Evropsky fond regionalniho rozvoje (ERDF)

- Evropsky socialni fond (ESF)

O granty a pfispévky z fondii EU se hotel na své rekonstrukce zprvu také pokousel, ale
diky velké naroc¢nosti a dlouhé dob¢ vytizeni se na konec angazoval sam. Az v letoSnim
roce 2006 hotel vyuzije grant z fondi EU tykajici se agroturistiky a sluzeb s tim spojenych
na projekt vystavby partnerského penzionu v oblasti Chynava.

Nevyhodou naopak jsou velmi pfisné normy tykajici se pravé hotelovych, restaura¢nich
zafizeni a celkové viech stravovacich zafizeni v CR — zejména pak normy hygienické.
Nemilym problémem bylo po vstupu do EU zvySeni DPH u stravovacich sluzeb
z ptivodnich 5 % na 19 %. Tato zména méla samoziejmé dopad na zvySovani cen a tim
ohroZeni klientely hosti. Celkové zdrazeni se projevilo v priméru o 7 %. Odpovédi byla
ovSem ztrata na zisku, ktery klesl cca o 2 mil K¢ oproti roku pfedchazejicimu. Na opravy a
vybaveni hotelové kuchyné podle norem EU vydal hotel 1 mil K¢.

Celkové vstup Ceské republiky do Evropské unie Grand Hotel Zvon nijak vyrazngji

neohrozil.
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10 KONKURENCNI HOTELY GRAND HOTELU ZVON

4 Tabulka 6

Nejvyznamné&jsi hotely kategorie Standard *** a First Class **** na Ceskobudéjovicku

Nazev hotelu

Kapacita

Umisténi hotelu

Internetova adresa

pokoji/suite/lizek

Kategorie Standard ***

Hotel Adler 24/0/50 Ceské Budgjovice | www.hotel-adler.cz

Hotel apartment Hluboka 10/0/45 Hluboké nad VIt. www.kamille.cz

Hotel Bohemia 14/2/36 Ceské Budgjovice | www.hotel-bohemia-cb.cz
Hotel Filip 21/1/52 Ceské Budgjovice | www.zin.cz/hotelfilip/
Hotel Garni K.I.T. 20/0/50 Ceské Budgjovice | www.hotelkit.cz

Hotel Garni PVT 40/0/78 Ceské Budgjovice | www.volny.cz/garni-cb/
Hotel Klika 24/2/62 Ceské Bud&jovice | www.hotelklika.cz

Hotel Laguna — v souc¢asné dobé mimo provoz

Hotel Royal Kanon 25/3/58 Ceské Bud&jovice | www.cbroyal.cz

el Tennis centrum 24/0/50 R 4 (—

Hotel U solné brany 12/0/27 Ceské Budgjovice | www.hotelusolnebrany.cz
Hotel U Tti Ivlh 36/2/80 Ceské Bud&jovice | www.hotelutrilvu.cz
Hotel Zatkdv dim 10/0/22 Ceské Budgjovice | www.zatkuvdum.cz
Rekreacéni zat. Novy dvir 28/0/100 Tyn nad Vitavou www.novydvursro.cz
Sport hotel Barborka 26/0/100 + 6 chatek | Hluboka nad VIt. www.volny.cz/hotel.barborka/
Kategorie First Class

fekdkk

Grand Hotel Zvon 65/2/139 Ceské Bud&jovice | www.hotel-zvon.cz

Hotel Dvorak 33/6/88 Ceské Budgjovice | www.dvorak.genea2000.cz
Hotel Gomel 202/2/430 Ceské Budgjovice | www.gomel.cz

Hotel Maly pivovar 24/4/64 Ceské Budgjovice | www.malypivovar.cz
Hotel Stekl 35/8/104 Hluboka nad VIt. www.bohemiagold.cz

Zdroj.: Vlastni Setfeni autorky diplomové prace

Kromé téchto hoteld nosi také jméno ,,HOTEL® néckolik dalSich niZze uvedenych
ubytovacich zafizeni na Ceskobud&jovicku. Tato zafizeni nabizi hotelové sluzby, ale podle
Oficiélni jednotné klasifikace ubytovacich zatfizeni 2006 — 2009 bud’ nespliiuji minimalni
kapacitu pro oznaceni ,,hotel* nebo se prezentuji spise jako ubytovna.

Hotel Amadeus
Hotel Atlas Garni
Hotel Grand
Hotel Hobit
Hotel Minor
Hotel U Budvaru

ANENENENENEN

45 Informace k sestaveni této tabulky byly Eerpany z webové stranky informaéniho centra CB:
http://www.c-budejovice.cz/CZ/02/Informations/Accomodation.htm (leden 2006) a z publikace: Hotel
Guide 2005. Praha: Computers Press. 2004. s. 137-162. Dalsi informace byly poskytnuty zaméstnanci

jednotlivych hotelt prostfednictvim telefonickych hovort ze dne 16. 1. 2006.
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4 7 vyse uvedenych hotelll predstavuje potenciondlni konkurenci nasledujicich pét:

¢ Hotel Apartment Hluboka **** (Hluboka nad Vltavou)
¢ Hotel Dvorak **** (Ceské Budgjovice)

¢ Hotel Gomel **** (Ceské Budgjovice)

¢ Hotel Maly pivovar **** (Ceské Budgjovice)

¢ Hotel Stekl **** (Hluboka nad Vltavou)

Presto co se tyc€e kvality a rozsahu poskytovanych sluzeb, neciti se Grand Hotel Zvon na
Ceskobudgjovicku vyrazné ohrozen. Jedinou konkurenci ptimo v Ceskych Budg&jovicich
lze spatiovat v hotelech: Hotel Dvorak, Hotel Gomel a Hotel Maly pivovar a v cenové
politice.

Hlavni konkurenti ov§em nesidli ve shodném mésté ptsobeni jako Grand Hotel Zvon, ale
v Ceském Krumlové. Cesky Krumlov je pfirozené mésto, diky svému statnimu zamku a
historickému jadru zapsanému na seznamu UNESCO, navstévovano nejvice z celych
jiznich Cech a vytvaii znaénou konkurenci.

Grand Hotel Zvon si vytvafi a udrzuje jiz fadu let image luxusniho hotelu spojujici
uspokojeni narocnych pozadavkli moderniho hosta spolu s dlouholetou tradici historického
hotelu. A pravé proto predstavuji hlavni konkurenci - tii ¢eskokrumlovské hotely s velmi
podobou image, ale s vétSim rozsahem dostupnych sluzeb zakaznikovi.

¢ Hotel Rlize **##* (Cesky Krumlov)

¢ Hotel The Old Inn ****  (Cesky Krumlov)

¢ Hotel U mésta Vidng **** (Cesky Krumlov)

V prvni ¢asti komparace hoteld se zaméfim na 3 ¢eskobudéjovické konkurenty — zékladni
sluzby a rozliSeni v oblasti cenové.

Druha ¢ést je zamétena na 2 Ceskokrumlovské konkurenty — zékladni, doplitkové sluzby a

sluzby pro volny cas.

46 V&tSina informaci vztahujici se k této kapitole byla ziskana dle jednotlivych hotelil z pfislusnych
internetovych stranek, jejichz seznam je uveden v kapitole: Seznam zdroji a pouZité literatury.
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10.1 Hotel **** Dvoiak CB

Kontakt:

Hotel Dvotak Ceské Budgjovice
namésti Pfemysla Otakara II €. 123/36
370 01 Ceské Budgjovice

Tel.: +420 386 353 140

E-mail: dvorakcb@genea2000.cz
Web: www.dvorak.genea2000.cz

Ubytovani:
Hotel Dvorak funguje jako hotel GARNI a nachazi se pfimo na namésti Pfemysla Otakara
II. v CB v prostorach byvalého hotelu Slunce. Béhem n&kolika poslednich let zde vyrostla
nova obchodni dominanta CB, Obchodni Galerie Dvoiak s mnoha obchody, boutigue a
restauracemi.
Pocet pokojt:

» 33 luxusné vybavenych pokoji s 60ti pevnymi lizky a 28 ptistylkami

» 6 jednoluzkovych, 21 dvoulizkovych pokojii a 6 apartmanti
Stravovani:
¢ 1 hotelova restaurace (50 mist) - slouzi pouze pro snidané hostli
¢ | Lobby bar — umoziiujici pohodIny odpocinek a relaxaci (20 mist)

Sluzby konference: V hotelu je pouze maly salonek max pro 20 osob

Cenik: (Pultové ceny, 4* kategorie)

Pokoj Sezéna, Mimosezona
Jednoltzkovy 2.400,- K¢
Dvoultzkovy 2.900,- K¢

Prednosti hotelu:
¢ Hotel je umistén pfimo na hlavnim ¢eskobudéjovickém namésti

¢ Ma4 vytvofenu spolupraci s fadou partnerskych hotel zejména v JihoCeském kraji

¢ Poskytuje pfijemné prostedi véetné nové obchodni galerie s fadou obchidki a kavéren
¢

Na www strankach prezentuje kompletni kulturni a sportovni kalendai CB na cely rok
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10.2 Hotel **** Gomel

Kontakt:

Hotel Gomel, a. s.
Prazska 14

370 04 Ceské Budgjovice
Tel.: +420389 102 111
E-mail: hotel@gomel.cz
Web: www.gomel.cz

Ubytovani:
Tento vroce 2004 kompletné zrenovovany Sestnactipatrovy hotel je bezesporu jednou
z dominant Ceskych Budgjovic.
Pocet pokoju:

» 204 kutackych a nekutackych pokoju.

» 191 dvoulizkovych pokoji standart - v 26 pokojich je moznost tietiho Itizka

» 11 zcela novych pokojt superior - z toho 3 pro télesné postizené hosty

» 2 apartmd a 4 rodinné buiky
Hotel téz disponuje koufovymi a tepelnymi detektory v pokojich i chodbach. Pouziva se
bezpecénostni zdmkovy systém s ¢ipovymi kartami.
Stravovani: Cely den mohou hosté vyuzit né€kolik restauraci s bohatym vybérem
jihoceskych jidel a specialit mezinarodni kuchyné.
¢ Doudlebska jizba (80 mist)
¢ Restaurace Gomel (130 mist)
¢ Snack bar (30 mist) a kavarna Corso (40 mist)
Sluzby konference: V hotelu je mozno vyuzit 2 kongresové saly (130 mist/sal) s moznosti
propojeni, 2 salonky (50 mist/salon) a 1 salének pro 90 mist.

Cenik: (Pultové ceny, 4* kategorie)

Pokoj Sezona Mimosezona
Jednoltzkovy 1.590,- K¢ 1.240,- K¢
Dvoulizkovy 2.190,- K¢ 1.990,- K¢

Piednosti hotelu:
¢ Nejvyssi hotel s nejvétsi kapacitou pokojii v Ceskych Budgjovicich

¢ Nov¢ vybudovana internetova kavarna pro hosty i vetejnost
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10.3 Hotel **** Maly pivovar

Kontakt:

ul.Karla IV 8-10

37001 Ceské Budéjovice

Tel: +420 386 471-3

E-mail: hotel@malypivovar.cz
Web: www.malypivovar.cz

Ubytovani:

Hotel ma sidlo v nadherné historické budové ze 16. stoleti a nachazi se jen par desitek

metrt od ¢eskobudéjovického namésti. V minulosti se v této budové vaftilo pivo, a také

proto se tradice hotelu spojuje praveé s Budéjovickym Budvarem.

Pocet pokojt:
» 25 komfortnich pokojl a 4 luxusni apartma s 12-ti hodinovym room-service.

Stravovani: Celkova kapacita vSech restaurac¢nich prostor je cca 250 mist.

¢ Hotelova restaurace U kralovské peceti nabizi mistni i svétovou kuchyni vcetné
nabidky hotelové vinotéky. (60 mist)

¢ Ve stylové pivnici Budvarka mohou hosté ochutnat krajové speciality a vyuzit i
tradi¢ni pivni vecery s hudbou. Za zminku urcité stoji i fada ,,Menu®, ze kterych si
vybere 1 nejveétsi gurman.(120 mist)

¢ Kavarna a vlastni cukrarna (74 mist)

Sluzby konference: K dispozici pro rizna setkdni a konference jsou kromé restaurace a

kavérny k dispozici Budvarsky (max. 54 mist) a Primatorsky (max. 70 mist) salonek.

Jsou zde také moZznosti rtizného kombinovaného spojeni (200 mist)

Cenik: (Pultové ceny, 4* kategorie)

Pokoj: Sezona Mimosezona
Jednolizkovy 2.300,- K¢ 1.850,- K¢
Dvouluzkovy 3.300,- K¢ 2.600,- K¢

Piednosti hotelu:
¢ Tradi¢ni potaddani originalnich pivnich vecert s zivou hudbou Budvarka

¢ Proslavena hotelova cukrarna
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Tabulka 7

Néazev hotelu Ceny pokoju k 1. 1. 2006 (v K¢)
Typ pokoje Jednoltzkovy Dvoultzkovy
sezona mimosezdna sezona mimosezdéna
Grand Hotel Zvon * | 4.800,- 3.200,- 5.600,- 3.900.-
Hotel Dvorak 2.400,- 2.400,- 2.900,- 2.900,-
Hotel Gomel 1.590,- 1.240,- 2.190,- 1.990,-
Hotel Maly pivovar | 2.300,- 1.850,- 3.300,- 2.600,-
Zdroj: Vlastni Setfeni * = ceny jsou uvedeny pro Kategorii Executive **#*%**
Tabulka 8
Kapacita hotelovych prostor k 1. 1. 2006
Nazev hotelu Ubytovaci ¢ast Stravovaci ¢ast Konferenéni prostory **
pokoje | apartma | Iuzka restaurace™ dalsi
Grand Hotel Zvon 65 2 139 240 80 360
Hotel Dvotak 27 6 88 50 20 20
Hotel Gomel 202 2 430 210 70 400
Hotel Maly pivovar 25 4 64 180 74 300
Zdroj.: Vlastni Setteni * = gsouhrnny pocéet mist vSech restauraci

** = maximalni souhrnny pocet mist ve vSech prostorech

Zavéry:

Z vyse uvedenych informaci lze konstatovat, ze kazdy uvedeny hotel miize nabidnout néco
typického a charakteristického. Z hlediska cenové politiky a kapacity nejvice konkuruje
Grand Hotelu Zvon Hotel Gomel. Céasteéné svou vyrazné nizsi cenou, ale spise za zminku
stoji nové prostory diky nimz hotel po rekonstrukei v ramci své kategorizace 1aka urcitym
nadstandardem. BohuzZel se hotel zamétfuje spiSe na maximalni pocCet pfenocovani, nez na
hosty samotné. Hotel Dvorak a Maly pivovar profituji ze své polohy i vlastniho charisma,
nicméné jejich kapacity a moZznosti jsou natolik malé, ze se nestavaji vyraznou hrozbou.
Pouze Hotel Maly pivovar ma téz dostate¢né prostory k ucasti na kongresovém CR a je téz
znaéné zainteresovan v oblasti kulturni (propagace piva Budvar). Zadny z hoteld
nedisponuje Welness ¢i fitness zdzemim a celkové v oblasti dopliitkovych sluzeb jsou jejich
moznosti vyrovnané.

Z toho lze vyvodit zavéry, ale Grand Hotel Zvon v sou¢asné dobé neni vyrazné v Ceskych

Bud¢jovicich ohrozen, naopak ptredstavuje nejvyssi konkurenci pro hotely ostatni.
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10.4 Hotel ***** RuzZe

Kontakt:

Hotel Rize

Horni 154

381 01 Cesky Krumlov
Tel.: +420-380 772 100
E-mail: info@hotelruze.cz
Web: www.hotelruze.cz

Obrazek 8 Pohled na hotel

Zdroj: www.hotelruze.cz

Pétihveézdickovy hotel Riize je umistén v renesancni budové byvalého Jezuitského klastera

a university ze 16. stoleni. Samoziejmé& nabizi kompletni servis pro hosty véetné hotelové

dopravy a servis na pokoji. Specializuji se ptedevsim na sluzby pro volny ¢as, odpocinek a

rekreaci hostll, ale jsou schopni zajistit i catering a sluzby podobné. Jeho partnerskym

hotelem je Hotel The Old Inn umistény piimo na ndmeésti. Jeho rozsah sluzeb je témét

totozny.

Ubytovani: Hotel nabizi ubytovani v 70 luxusnich pokojich vcetné apartmand.

Stravovani:

Obrazek 9 Hodovni sal

Zdroj: www.hotelruze.cz

¢ Letni terasa

¢ Restaurace hotelu a ,Hodovni sal“  jsou

zafizeny  vrenesannim  stylu.  Elegantni
prostiedi restauraci je podtrZeno rozmanitym
vybérem jidel, skvélych vin, hudby i
vynikajicim servisem personalu oble¢en¢ho do
historickych kostymi. Romantickou atmosféru
téz doda otevieny krb uprostied restaurace, na

némz se pripravuji riizné pokrmy.

¢ Lobby bar s bohatym vybérem kévovych a ¢ajovych specialit, ndpoji a cukratskych

vyrobki. Navic zde funguje tzv. Happy hour — kazdy den mezi 18:00 — 20:00 hod.

¢ Mnisska vinarna
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Sluzby konference: Hotel spiSe zafizuje spoleCenské akce - catering.. Rauty, koktejly,

zahradni party, ale vlastni téZ prostory vhodné k potfddani banketd, recepci ¢i seminafa.

Cenik: (Pultové ceny, 5* kategorie)

Pokoj: Sezona Mimosezona Svatky CZK
Jednolizkovy 4.200,- K¢ 2.400,- K¢ 4.600,- K¢
Dvoulizkovy 5.800,- K¢  3.800,- K¢ 6.100,- K¢

Sluzby pro volny cas:

Hotel nabizi svym hostim celou fadu nejriznéjSich moznosti, v¢etné prekvapeni, jak
uspokojit své potieby.

1. Po kulturni strance je bezesporu nejvétsi atrakci tzv. ,,RoZmberské veseli“. Jedna se o
vecer nezapomenutelnych zazitki - historickd hostina pti svickéach se stiedovékou tabuli a
stylovou obsluhou. Pro vSechny hosty jsou pfipraveny k zaptijceni historické kostymy.
Cely program zahrnuje vystoupeni tanecnikid, kejklife, Sermife, fakira a vyuku
renesancnich tancl. Programem provazi herold v ¢estin€, némciné nebo anglictin€. Okolo
ptlnoci hosté vyrazi do uli¢ek CK na noéni prohlidku a cesta konéi v Mnisské vinarné
hotelu Rize ochutndvkou medoviny.

2. Doprovodné programy : Areal zamku, prohlidka mésta, Egon Schiele Centrum, vylety
do okoli CK, exkurze do pivovart.

3. Hotelové sportcentrum:

Kryty bazén — Sauna — Posilovna (tyto sluzby jsou hostim hotelu po predlozeni hotelové
karty poskytnuty zdarma). Dale Solarium - Maséaze - Prondjem horskych kol - Rafting -
Bar.
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10.5 Hotel **** U mésta Vidné

Obrazek 10 Pohled na hotel

Kontakt:

Hotel U Mésta Vidné
Latran 77

381 01 Cesky Krumlov
Tel: +420 380 720
E-mail.: info@hmv.cz
Web: www.hmv.cz

Zdroj: www.hmv.cz
Hotel U mésta Vidn¢ predstavuje po rekonstrukci krasny skvost stfedoveké architektury a

svou nabidkou komfortnich sluzeb patii ke Spickam hotelového servisu. Jeho poloha na
Latranu je klidnou pési zonou. Na rozdil od hotelu Riize se tento hotel spise specializuje na

sluzby konference.

Ubytovani: Obriazek 11 Pokoj kategorie Executive

» 57 komfortnich, zcela renovovanych pokoju
» 5 junior suites, 1 bezbariérovy pokoj

» 3 apartmany v ramci ,,Executive floor*

Zdroj: www.hmv.cz

Vybaveni: Nejnovéjsi pokoje ,,Executive” maji sva specifickd jména, (Alma, Gustav,

Franz a Oskar) ktera jsou soucasti tviir¢iho pojeti a Casového zasazeni celého zaméru.

Jedna se o Almu Mahlerovou — nejslavnéjsi divu Vidné a muze jejiho Zivota. V téchto

pokojich maji hosté k dispozici rozsifenou minibarovou nabidku, coffee & tea making

facilities a dals$i technické zazemi.

Stravovani: V poslednich letech hotel ptedstavuje Unikatni gastronomicky servis

s piivlastkem METRE EN APPETIT — vzbuzujici chut ke gastronomickym poZitkim

vnimanym vSemi smysly.

¢ Gourmet restaurant = Zahrada Vidné. Design v interiéru 1 servisu, navozeni
slavnostni atmosféry, neustdld pozornost a profesiondlni péce persondlu tot’ zasady
hotelu nejen v této restauraci. Kuchyné je zde mezinarodni, s patrnymi prvky

francouzské gastronomie, doplnéna o moderni odlehéenou ¢eskou gastronomii.
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¢ Vinny sklep — s paletou domacich i zahrani¢nich vin. O harmonizaci chutovych
vjemil se systematicky staraji profesionalni sommeliefi.

¢ Zahradni restaurant — dopliuje celkovou nabidku restaurantu o kulinafské uméni ve
svézim venkovském prostiedi se snahou minimalizovat rusivé elementy.

¢ Restaurant Heritage - Malebna a ttulna restaurace v historickém hotelovém lobby s
ptivodni dochovanou klenbou je mistem, kde je hostim servirovdna snidané.

S gastronomickymi sluzbami souvisi také catering, ktery rozhodné hotelu neni cizi.

Dokonala znalost trhu umoznuje poskytnut zdkaznikovi rozsdhly sortiment i méné

tradi¢nich surovin. Samozfejmé si zachovavaji profesiondlni individualni pfistup ke

kazdému klientovi zvIast Nechybi ani zajisténi technického vybaveni, kulturniho

doprovodu a dekorace prostor.

Sluzby konference:

Pro tyto rizné seminare, Skoleni ¢i workshopy slouzi konferen¢éni centrum Residence
Latran, nové zkrekonstruované centrum v roce 2004, s celkovou kapacitou az 180 osob.
Samoziejmosti je nabidka na miru Sitych konferencnich pausala. Residence Latran tvori

3 separatni HIGH-TECH konferen¢ni prostory s vyuzitim nejmodernéjSich technologii a
predstavuji precizni zazemi pro potradani nejSirsiho spektra aktivit v oblasti MICE (setkani,
incentivy, konferenci a spolecenskych akci). Kromé¢ vlastnich konferen¢nich sali je hotel
za podpory Méstského ufadu Cesky Krumlov piipraven zprostfedkovat pronajem
atraktivnich historickych konferen¢nich salli. Pfirozen¢ nechybi ani nabidka pfipravenych
konferen¢nich balicki rizné cenové Kkategorie vcetné coffee breakd. V ramci
konferenc¢nich tarifi a pausalt poskytuje hotel bezplatné nékteré artikly napi. v podobé

kvétinové dekorace, klimatizace apod.

Cenik: (Pultové ceny, 4* kategorie)

Pokoj: Sezona Mimo sezona
Jednolizkovy 2.550,- K¢ 2.060,- K¢
Dvouluzkovy 3.150,- K¢ 2.320,- K¢
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Dalsi sluzby:

- Wellness se saunou a fitnessovym prostorem je bezplatnou soucasti servisu pro hosty
hotelu.

- Darkové poukazy — kdokoliv ze zijemcd si mize sdm na www strankach
nakonfigurovat poukaz na jakykoliv typ sluzby v hotelu - at’ se jedna o ubytovaci

nebo gastronomické sluzby ¢i veSkery doplitkovy servis.

Komparace hotelu:

Tabulka 9
NAZEV Lo 3 ,
HLAVNI VYHODY HLAVNINEVYHODY
HOTELU
¢ Luxusni ubytovani % Mala orientace na
HOTEL RUZE . v renesancnim stylu ’ . korlgr’eso‘vy CR
¢ Spolupréce s partnerskym ¢ Rusné ulice u hotelu
hotelem
¢ Originalni dopliikovy
program pro hosty
% Klidna poloha v pé&si zon¢ % Zastinéni na tkor hotelu
< nové ,,Executive floor* Ruze
HOTEL % Bohat¢ gastronomické
U MESTA zazemi
P % Rozsahlé moznosti
VIDNE kongresového CR
% Darkové poukazy
¢ Prijatelné cenové relace
% Dobré jméno a celkova % Ohrozeni z fad
Spolené pro oba elegantni image hotelu konkurence
P P s Stala zahrani¢ni klientela + Nedostate¢na kapacita
hotely % Vysoka navstévnost v sezon¢
meésta

X/
°

Siroky sortiment sluzeb
Hotelové sport centrum
Dobra dopravni
dostupnost

% Viel¢ vztahy s méstem
Cesky Krumlov

X3

%

33

S

.

Zdroj: Vlastni Setfeni autorky diplomové prace
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Zavéry:

V porovnani s ¢eskobudéjovickymi hotely je na prvni pohled zifejmé, kdo a jak pfedstavuje
hlavni konkurenci Grand Hotelu Zvon. Hlavnimi vyhodami obou hoteli je poloha
v samotném Ceském Krumlové, kam se kazdoroéné sjizdi hosté z celého svéta. Hotely
maji vybudované své jméno a diky své charakteristické image predstavuji vytvari
vynikajici potencidl pro kazdého hosta.

Oba hotely téz disponuji kromé jiného hotelovym Sport centrem a téZ originalita je dobrou
vizitkou obou hotelt. Hotel RiZe je zamétfen na renesancni, klidné a elegantni zazemi a
Hotel U mésta Vidné se orientuje spiSe na oblast kongresového cestovniho ruchu.
Vytvotfené moznosti jsou dle mého nazoru velkym vzorem pro budouci moznosti Grand
Hotelu Zvon.

Vybornym vizualnim krokem vpied je zpracovani internetovych stranek u obou hoteld.
Vynikajici grafika i obsah podtrhuje prednosti v hotelu a potencionélni host si mize ud¢lat
vynikajici obrazek o hotelu i jeho sluzbach.

Diky znaénému nariistu cestovnimu ruchu v ceském Krumlové a diky propagaci
Destinaéniho managementu Ceského Krumlova ziskavaji tyto hotely viditelnou vyhodu a

dostavaji se snadné&ji po povédomi turista.
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11 MARKETINGOVY VYZKUM

4 Marketingovy vyzkum = systematické zkoumani a analyza riznych aspektt trhu. Podle
zpusobu provedeni se déli na primarni vyzkum (piimo zjistitelna data) a na sekundarni
vyzkum (data jiz publikovand a zpracovand)

Dotaznikové Setfeni = metoda shromazd’'ovani dat o respondentech v ramci primarniho
vyzkumu zaloZena na vyuZiti dotazniku.

Host = osoba, které jsou poskytovany sluzby

Turista = cestujici, ktery se zdrzi v navstiveném misté alesponi 24 hodin za uc¢elem vyuziti
volného Casu a v tomto misté téz prespi v hromadném ¢i soukromém ubytovacim zatizeni.
Navstévnik = jakakoliv osoba, ktera cestuje do jiného mista, nez je misto jejiho obvyklého
pobytu na dobu neptevysujici 12 po sobé jdoucich mésicti, pficemz ucel navstévy je jiny,

nez vykon ¢innosti odménované z navstivené¢ho mista.

Idea projektu

Z divodu kompletni analyzy v ramci diplomové prace je nezbytnou soucasti provedeni
marketingového vyzkumu. Vyzkum se orientuje na sektor ubytovani a stravovani s cilem
zjistit informace o spokojenosti hotelovych hostli se servisem poskytovanych sluzeb. Déale

je vhodné nalézt ptislusna vhodna doporuceni a opatieni k potenciondlni zméné.

Koncept projektu
» zjistit vztah mezi hostem a hotelem;
» zjistit strukturu ubytovanych v hotelu predev§im s ohledem na misto trvalého
pobytu;

» provést prizkum reakce hostli na poskytované sluzby v hotelu;

A\

zjistit nazor na jednotlivé useky provozu a personal;

» vydedukovat nespokojenost a pfipadné navrzené zmény tykajici se hotelu.

Velikost vybérového souboru respondenti: 100

47 Vysvétleni vyse uvedenych pojmi podéva publikace: Paskova, M. - Zelenka, J.: Cestovni ruch, vykladovy
slovnik. CR: MMR, 2002, s. 170, 68,108.
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“ Pripravna cast

Jak jiz bylo zminéno Grand Hotel Zvon se z nejvetsi ¢asti vénuje péci o zékladni sluzby.
Proto se v dotaznikovém Setfeni zamétuji na kvalitu téchto sluzeb a persondlu. Pouzity
dotaznik bude i po skonceni Setfeni dale v hotelu fungovat jako zdroj pro vzajemnou
komunikaci hosta s hotelem, a také proto se jeho veskeré nalezitosti pfimo vztahuji
k samotnému Hotelu. Jednotlivé otazky jsou jasné, stru¢né a jsou sestavovany zejména
pro potieby hotelu - v jednoduché podobé¢, aby hostu zabralo co nejméné Casu pii jeho
vyplnovani a vyjaddfeni ndzoru. Na druhou stranu kazdy host m& moznost se ke kazdé
otazce vyjadiit slovné, coz u vétSiny dotaznik neni zvykem. Samoziejmosti je

vypracovani otazek v Ceském jazyce a dalsich dvou svétovych jazycich.

Realizacni ¢ast:

Marketingovy vyzkum v Grand Hotelu Zvon probihal v letnich mésicich ¢erven — srpen
2005. Na durazné ptrani vedeni hotelu bylo Setfeni v 50 % provadéno na zaklade
dobrovolného vyjadreni hosti*, ktefi méli dotaznik na pokoji a ve zbylych 50 % osobnim
dotazovanim. Celkem se vyzkumu zc¢astnilo 100 hostl z riiznych stati. PouZita ¢isla od
1 — 5 vyjadiuji spokojenost od nejlepsi po nejhorsi. Vyhodou je, ze si mizeme ihned
vybavit veskeré vysledky i v procentech.

%0 Jak je z dotazniku zifejmé, také osobni udaje o hostu jsou zjisStovany ponckud odlisSné,
neZ u klasického dotazovani. Je to opét z diivodu komunikace mezi hostem a hotelem.
Manazer piesné zjisti, KDE (kategorie pokoje), a KDY (datum) host v Hotelu bydlel,
ODKUD pochazi. Informace o vzdélani ¢i véku nejsou pro hotel az tak podstatné,
dalezit¢jsi je védet odkud z nam host piichazi a podle toho se snazit vyjit hostu vstfict.
V pfipadé potieby lze jednotlivé udaje pomoci vypocCetni techniky vyhledat zpétné
v domovni knize.

V soucasnosti tvoii mladsi vékovou kategorii segment Business a starsi kategorii segment
Groups. (Jedna se ptedevsim o poznavaci zajezdy némeckych hosti dichodového veéku)

Z téchto zékladnich informaci jsem také vychazela pii sestavovani a nasledném

vyhodnocovani dotaznikd.

48 K sestavovani dotazniku aste¢né prispéla publikace: Beranek, J. - Kotek, P.: Rizeni hotelového provozu.
Praha: Praha: Grada Publishing, 2003, s. 195 — 207.

4 Grand Hotel Zvon symbolizuje pro hosty misto s vytouzenym odpog¢inkem a pohodlim. A jelikoz dotaznik
miZe pusobit jako ,,obtéZovani nelze v tomto zafizeni provadét bézny vyzkum.

30 Pouzity dotaznik je soucasti piilohy ¢&. 7.
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»JAK JSTE BYLI SPOKOJENI SE SLUZBAMI V HOTELU?¢

1. Recepce

Z grafu mizeme vidét, Ze nadpoloviéni vétSina hostl (84 %) je se sluzbami recepce velmi
spokojena a pouzila zndmku ¢€.1 a & 2. Zgrafu je také zieymé, ze pouze 4 %
z dotazovanych hostilt byli hrubé nespokojeni a ohodnotili recepci €. 5. Tito respondenti

byli nespokojeni s ochotou, ptistupem a celkovym uvitdnim v hotelu.

Graf7

Recepce - wjadfeni spokojenosti
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setfeni

2. Servis a &istota pokoje

Z vysledného grafu mizeme vycist, Ze celych 92 % respondentii bylo se servisem velmi

spokojeno a dokonce 72 % pouzilo znamku €. 1., coz je vynikajici vysledek.

Graf 8

Servis a Cistota pokoje - vyjadfeni spokojenosti
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Hosté zde vyuzili vSech stupnit zndmek a opét pouze 4 % (muzi) byli nespokojeni a
pouzili zndmku €. 5.
Dtivodem této znamky byla studend voda v pokoji, maly ru¢nik, nepohodIné postele a

v jednom piipadé si host st¢zoval na plisen.

3. Snidané

Graf 9

Snidané - vyjadieni spokojenosti
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setfeni
Vypovéd o jasné spokojenosti snidaiiového servisu uz neni tak zfejma. Vysledky jsou opét
jednozna¢né kladné — 68 % hostli pouzilo znamku ¢. 1,2, ale rozdily jsou jiz markantni.
Z vyzkumu vyplyva, ze vybornou znamku za kvalitu sluzeb v této oblasti ziskal personal
od 50 % némeckych muzi.
Témét shodny pocet hostil hodnoti snidafiovy servis znamkou €. 1,2 ale také €. 3. Shledané
nedostatky: Pomaly pfisun kdvy, mdlo pouzivaného nadobi, nefunkénost toastru, pfilis

hlu¢na restaurace, malo ovoce ¢i propagovani Spatného zivotniho stylu.

4. Restaurant Gourmet Symphony

Otazky souvisejici s touto restauraci byly rozdéleny na 4 podotazky tykajici se trovné
servisu, nabidky pokrmt, kvality pokrmt a nabidky napoji. V grafu je vyjadiena
spokojenost dle jednotlivych hledisek a poctu dotazovanych.
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Graf 10

Restaurant Gourmet Symphony - vyjadfeni
spokojenosti
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setteni

Vysledky jsou zpracovany cca od 90 % dotazanych, jelikoz ostatni hosté viibec Restaurant
nevyuzili. Jednotlivé hodnoty jsou opét velmi vyrovnané. Nejvice jsou respondenti
spokojeni s urovni servisu (60 %). Dale z vyzkumu vyplynulo, Ze témét 1/3 (31 %)
dotazanych, ktera navstivila restauraci, oznacila v§echna hlediska zndmkou ¢. 1 (18 muzt a
10 Zen).

Restaurant Gourmet Symphony byl vice nav§tévovan muzi (63 %) nez Zenami (37 %).

Kvalita pokrmu:

Kvalita pokrml nabizenych v Restauraci Gourmet Symphony je podle 60 % dotazanych
vynikajici trovng. Zadny host nepouzil znamku &. 5 a pouhych 7 % je s kvalitou méng

spokojeno.

Graf 11

Kvalita pokrmu - Restaurant Gourmet

Symphony
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setteni
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5. Pilsner Urquell Original Restaurant

Stejné jako u Restaurantu Gourmet Symphony jsou zde porovnany ¢tyfi hlediska.

Z nize uvedeného grafu mizeme opét jednoznacné zjistit kladné odezvy.

Graf 12

Restaurant Pilsner Urquell - vyjadfeni spokojenosti
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni

Zarazejici mohou byt samotné hodnoty. Z vSech oslovenych — navstivilo pivnici pouhych
46 %. U téchto respondentti se ukdzala maximalni spokojenost (€. 1) v rozmezi 60 — 69 %.
Déle z vyzkumu vyplynulo, Ze témét 1/2 hostl (45 %), ktefi navstivili restauraci, oznacili
vSechna hlediska znamkou ¢. 1

Porovnéni: Navstévnost Restauracec GS — 88 % a pivnice PU 46 %.

GS - Nabidku pokrmi a napojl oznacilo shodné znamkou €. 1- 34 hostd.(39 %) a
znamkou €. 2 - 24 hosti (28 %)

PU - Nabidku pokrmil a napojti oznacilo shodn¢ znamkou €. 1- 24 hostd.(52 %) a
znamkou €. 2 - 6 hostl (13 %)
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Kvalita pokrmu:

vvvvvv

Vynikajici kvalitu shledalo cca 60 %.

Graf 13

Kvalita pokrmu - pivnice Pilsner Urquell
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setfeni

6. Ktera sluzba Vam v hotelu chybéla?

V této souvislosti hosté kromé absence sluzeb zaroven vyjadiovali své myslenky a napady:

Co by hostum v budoucnu zprijemnilo pobyt? (nejen nehmotné sluzby)

Graf 14

Pocet navrhi a pfipominek ke zlepSeni v
jednotlivych oblastech

22
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Ubytovaci Sravovaci Doplikové Ostatni
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setteni
Ptestoze v dotazniku byla poloZena otazka kazda zvlast, jsou mezi nimi jasné zavislosti.
To co host oc¢ekaval pro sebe — navrhuje i pro ostatni. Proto spojenim téchto otazek vznikl

nasledujici graf. VEétsi polovina oslovenych byla se sluzbami a vybavenim spokojena.
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48 % (22 muzi, 26 zen) vyjadiilo svilj nazor k tomu, co jim v Hotelu chybélo, a co by mél
Hotel zlepsit ¢i zavést. Nejvice namitek a doporuc¢eni méli némecti a rakousti hosté (25 %).

Jak z grafu vyplyva nejvice napadli méli osloveni v tiseku ubytovani.

Nejcastéjsi pripominky:

Absence:

- minibar se studenymi napoji

- fén v koupelné, tepla voda

- dostate¢né¢ho mnozstvi vytahti

Zlepsit:

- zakladni i dopliikové vybaveni socidlnich zafizeni

- pfistup personalu k hostiim (zejména béhem snidani)

- stravovani ve formé zdravého Zivotniho stylu (vice ovocnych a zeleninovych salati)
- informace (letaky, mapky) o ptijezdu k hotelu — oznacit jednosmérné ulice
Zaveést:

- sladkosti na uvitanou hosta

- sportovni a Wellness zazemi

- moznost stravovani po 22. hodiné

- parkovaci karty na ¢eskobud¢jovickém namésti zdarma

- odpocinkovou mistnost

a dalsi.

7. Setkali jste se v Hotelu s problémem (technickym. s personalem)?

Graf 15
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setfeni
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Béhem svého pobytu se s urcitym problémem setkala jen neceld 1/5 hostd, konkrétné 14
muzl a 4 Zeny. Zbylych 82 % bylo bez problému. Zajimavosti mize byt, Ze Zadny
z némeckych turistl se s problémem nesetkal, pfestoze méli nejvice pfipominek ohledné
hotelu (viz. ot. ¢. 7). Také ¢esti hosté byli z témét z 90 % spokojeni. Opacnym piipadem

jsou hosté z USA, kteti vSichni v hotelu néjakou zadvadu shledali.

Nejcastéjsi problémy:
- nedostatek teplé vody v pokoji
- nefunkénost vytahi

- problémy s internetovou piipojkou v pokoji

8. Pokud .,ANO byl problém odstranén ku Vasi spokojenosti?

Graf 16

Uspésnost odstranéni problém0 v hotelu

Muz Zena

ONe BAno 0OCasteéné

Zdroj: Vlastni dotaznikové Setfeni

Jak je z grafu patrné, prevdzné€ se s problémy setkali muzi a v Sesti ptipadech problém
nebyl odstranén.

Zavérem se da konstatovat, ze se hotel Casto s problémy nesetkava, coz dokazuje kladna
odpovéd’ 46 muzl a 36 zen. Pokud se problém vyskytne, je zde 75 % Uspé&Snost alespoii

¢aste¢ného odstranéni.
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9. Jaké obliceje jste v prevaze vidéli u nasich spolupracovnika?

Zde bylo pouzito opét velmi jednoduchého vybéru v podobé tii graficky ztvarnénych

oblicejli vyjadiujici usmév, neutrdlni vyraz a zamraceni.

Graf 17
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setfeni

Vysledky z dotaznikového Setfeni jasné ukazuji, Ze 92 % hostil se setkavalo s usmévavym
¢i neutralnim vyrazem u personalu a pouze 8 % hostli se domnivalo, Ze se na n€ personal
mraci. To je samoziejmée krasny vysledek, jelikoz pifimo dle slov jednoho z hosti: ,, Také

neutralni oblic¢eje jsou diilezité — Clovek se nemiize pofad smat*.

Graf 18

Na které hosty se personal vzdy usmival? | mcesko
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setfeni
Caste¢né ironicky nazev grafu napovida, kdo byl v hotelu spokojen a hledé ty lepsi stranky
a kdo ne. Opét zde nejvice figuruji respondenti z Némecka zaujimajici 1/3 z 60% stejné

smyslejicich hostil. Na dalsich pfednich mistech figuruje stat Rakousko a Ceské republika.
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10. Jakym zpusobem jste se dozvédeli o Grand Hotelu Zvon?
Graf 19
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setfeni
Vysledky vyplyvajici z grafu jsou dosti vyrovnané. Bohuzel témét 1/5 dotazanych
neuvedla sviij divod pro¢ si vybrala pravé Grand Hotel Zvon. I pfesto miizeme fici, ze
stale nejvetsi vliv na hosty maji cestovni kanceldie, internetové stranky a doporuceni
kolegti.

11. Kolik dnt stravili hosté v Grand Hotelu Zvon?

Tabulka 10
Pocet dni Muz Zena Celkovy soucet
1 4 4 8
2 26 20 46
3 14 6 20
4 8 6 14
5 6 4 10
7 2 X 2

Zdroj: Vlastni Setfeni

Podle nésledujici tabulky je zfejmé, Ze osloveni se v hotelu zdrzeli maximaln¢ 1 tyden, ale
témer v 50 % pouze dva dny a v dalSich 20 % tfi dny.

O tom, ze nejvice se hosté v hotelu zdrzi dva dny uz pojedndva tabulka, ale kolik
respondentll z riznych stath pravé do této kategorie patii ukazuje az nize uvedeny graf.
Mozné prekvapivé obsadili prvni misto Cesi (26 %), dale pak Némci (22 %) a Rakusané
(17 %).

Prumeérna doba po kterou hosté v hotelu byli ubytovani je 2,8 dnui.
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Graf 19

Hosté kterého statu stravili v Grand Hotelu Zvon | B¢
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Zdroj. Vlastni dotaznikové Setfeni
Posledni dvé otazky ukazuji kolik hostl, v jakém slozeni a z jakych zemi se dotazovani

zugastnilo.

Pohlavi (pocet host)

Graf 20
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setfeni
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Zem¢ pivodu (pocet hostil)

Graf 21
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Zdroj: Vlastni dotaznikové Setfeni

Struktura dotazovanych (pocet hostil)

Graf 22
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Vzajemna komparace: Hosté x Grand Hotel Zvon

Cilem celého vyzkumu vychézejiciho z dotaznikového Setieni bylo zjiSténi nazord, pfani a
pozadavkll hotelovych hostt, ktefi znaji servis poskytovanych sluzeb v Grand Hotelu
Zvon.

Jak je patrné z vySe uvedeného vyzkumu hosté jsou s kompletnim servisem v hotelu velmi
spokojeni. Presto ,,pouze® v ubytovacim useku o 80 % a ve stravovacim useku o 40 %
ubytovanych pouzilo znamku €. 1. Necela polovina hostti méla téz jisté navrhy ke zlepSeni
sluzeb. Z toho lze usuzovat, ze stale existuje moznost neustalé¢ zmény.

Management hotelu si byl jistych nedostatkii védom, a také proto jiz v tomto ohledu
podnikal a podnika patficné kroky k zkvalitnéni sluzeb. Zaméteni je orientovano na
vystavbu novych pokoji luxusni kategorie Executive, rozsiteni stfedniho traktu hotelu
vcetné novych vytahl apod.

Ve stravovaci €asti 1ze nejvetsi zmeénu spatfit v inovaci snidanového restaurantu Mozart,
jehoz dokoncovaci prace probéhnou v 1. poloviné roku 2006. Zlepsi se kompletni servis,
nabidka snidani i prostfedi samotného restaurantu. Dale je mozno se domnivat, Ze
navstévnost Restaurantu Pislner Urquell je velmi nizkd a podnikat v tomto sméru jisté
kroky ke zlepSeni. Zdani ovSem klame, jelikoz tento restaurant ma vysokou navstévnost
zejména z fad vefejnosti, a proto zmény nejsou potieba.

Na dal$i navrhy vyplyvajici z prizkumu bere hotel také zfetel a planuje velké inovace i
v oblasti doplikovych sluzeb. Pokud na celou véc hledime ve zpétné vazbé, lze
konstatovat, Ze rada pripominek a problémii prichazejicich od hosti, je jiz v hotelu
bezpredmétna. Piesto nékolik probléml i pfes marné snahy vyfeSit nelze. Velkym

problémem stéle zistava otazka parkovani a parkovacich karet.
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12 NASTINENI EKONOMICKE SITUACE

Ekonomickd situace Grand Hotelu Zvon je slozitou zélezitosti a podrobné zkoumdani
vypocti a ¢isel by pro laika nemélo blizsi vyznam. Cely systém je propojen se spoluucasti
firem Hochstaffl Group. Grand Hotel Zvon pfi svém provozu nesmi zapominat na najemni
smluvni vztah, odpisy a jiné financni zélezitosti, které vyrazn¢ ovliviiuji hospodarsky

vysledek. (dale jen HV)*!

V¢Etsi vypovidajici schopnost, nez samotny HV mé celkovy obrat hotelu, obsazenost a

vytizenost. Diky témto ukazateliim si lze blize ptfedstavit provoz hotelu.

Graf 23
Pramérna struktura hostt (%) ® Némecko
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Zdroj: Interni udaje Grand Hotelu Zvon

Nejvétsi procento ubytovanych zaujimaji némecti ob¢ané, zejména zaméstnanci zminéné
firmy R. Bosch a také turisté dichodového véku. V roce 2005 byl zaznamenan nértst host

z Délného vychodu v @ 0 15 %, takZe se svou velikosti pfiblizuji hostliim z Némecka.

I Hospodatsky vysledek 2000 — 2004 je soudasti ptilohy &. 10.
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Graf 24

Obrat celkem (v tis. K¢)
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Zdroj: Interni daje Grand Hotelu Zvon

Podle vyse uvedeného grafu lze konstatovat, ze béhem poslednich Sesti let dosahovat hotel

nejvyssiho obratu (53 025 000 K¢) v r. 2001 a naopak nejnizsiho (45 732 000 K<)

vr. 2003, kdy se hosté po celé Evropé obavali tzv. ,,nemoci SARS* a tolik necestovali.

Diky tomu a také na zakladé¢ klesajiciho obratu obecné se management hotelu rozhodl pro

rekonstrukci zminénou jiz v kapitole 5.3

Celkové trzby 2 zaviseji na hostech i na vefejnosti navstévujici restauracni zafizeni.
V podrobném piehledu trzeb lze vidét, ze hodnoty jsou kolisavé, nicméné v oblasti

stravovani jednoznac¢né vitézi. S ohledem na vysledky dotazovani se mize tento ukazatel

jevit jako nevérohodny, nicméné praveé zde hraje podstatnou roli otazka vetejnosti.

Tabulka 11

Primérné denni trzby 2005

leden 64 359 cervenec 171 696
unor 67 543 srpen 185 351
bfezen 72 742 zari 191 679
duben 124 906 fijen 136 419
kvéten 171 846 listopad 91 203

cerven 179 738 prosinec 102 258

Zdroj: Interni tidaje Grand Hotelu Zvon

52 Udaje o trzbach za rok 2004 — 2005 obsahuje piiloha &. 11.
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Procentualni vyjadieni obsazenosti (%) a skute¢né realizované luzkodny (LKD)

Tabulka 12
2003 2004 2005
Mésic % LKD % LKD % LKD
Leden 25% 710 19% 514 46% 683
Unor 35% 815 21% 512 41% 743
Bfezen 32% 898 36% 913 38% 930
Duben 40% 1268 67% 1579 51% 1211
Kvéten 70% 2422 81% 2365 60% 1934
Cerven 63% 2149 87% 2633 58% 1931
Cervenec 59% 2131 62% 2080 53% 1849
Srpen 79% 2895 72% 2569 56% 2012
Zaxi 85% 3212 73% 2379 73% 2476
Rijen 64% 2059 69% 2279 50% 1403
Listopad 39% 1027 37% 943 42% 753
Prosinec 32% 938 39% 1141 34% 731
CELKEM 52% 20524 55% 19 907 50% 16656

Zdroj: Interni udaje Grand Hotelu Zvon

LKD = lizkodny
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Zdroj: Interni udaje Grand Hotelu Zvon
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Graf 26

100%

Vyjadfeni obsazenosti v hotelu

80% /‘/A/k —a

50% }Mﬁ —=— 2003
40% 4’%/ M —a— 2004
s | ) —%— 2005

0%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Mésice

Zdroj: Interni udaje Grand Hotelu Zvon
Vysledky  vyplyvajici z obou grafli vyjadiuji, Ze nejvice realizovanych LKD 1 %
obsazenosti zaznamenava hotel v mésicich kvéten, srpen a zafi. Nejméné obsazen je pak
hotel v obdobi prosinec, leden a tnor. Zajimavé je, ze piestoze celkem pocet LKD klesa
(za posledni rok v @ o 16 %) celkovy obrat ma spiSe stoupajici tendenci. Nizsi hodnoty u
LKD jsou z velké ¢asti zpisobeny rozsahlou rekonstrukci v roce 2004/2005 a v disledku
toho celkovou restrukturalizaci struktury klienti.

Zavérem lze fici, Ze pro obycejného Cloveéka jsou ¢astky pohybujici se v fadech milioni
korun s kterymi se hospodafi v Grand Hotelu Zvon téméf neuvétitelné. Zdani ovSem
klame. V porovnani sjednim s nejznaméjSich a nejnavstévovanéjSich hoteli, v oblasti
Solnd Komora — St. Wolfgang Hotel Weisses Rossl v sousednim staté Rakousko, je stale

jesté Grand Hotel Zvon ,,maly pan®. 33

Tabulka 13
Komparace hoteli
O cena nejluxusnéjsiho pokoje Celkovy obrat r. 2004
(r. 2005) pro 2 osoby/noc (v K&) *)
Grand Hotel Zvon 5 600,- 49 000 000,-
Hotel Weisses 10 200,- 180 000 000,-
Rossl

Zdroj: Vlastni Setfeni

Z tabulky je zfejmé, ze obrat Grand Hotelu Zvon je cca 3,6x niZsi.

*) Obrat u obou hotelti je pouze orientacni

53 Udaje ke zpracovani tabulky jsem ziskala p¥imo od feditele hotelu Weisess Rosses v ramci exkurze
,» Luristicky zajimava mista Horniho Rakouska* poradané JCU dne 30. 9. 2005.
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13 CELKOVA ZHODNOCENI A NAVRHY MOZNYCH ZLEPSENI

¢ Hlavnim produktem Grand Hotelu Zvon jsou ubytovaci a stravovaci sluzby, a proto je
nutné také hlidat jejich zivotni cyklus. Jak je patrné z okolni narustajici konkurence i
z ekonomickych vysledkli samotnych, nachédzel se zivotni cyklus produktu jiz ve fazi
zralosti az poklesu, a také z tohoto diivodu bylo vhodné zacit pracovat na inovacich, které¢
jiz nyni vedou k tspéchu.

Po celkové analyze a konzultaci s managementem hotelu lze konstatovat, ze nejvétsi
zménou do budoucna je zajisté ziskani certifikace na kompletni 5* hotel, a proto se hlavni
navrhy tykaji zejména rekonstrukce hotelu smétujici k dosazeni urovné této tiidy celého
hotelu odpovidajici standardu NFHR.

Pravé diky zavedeni 5* kategorie v ¢asti hotelu a diky zruSeni 3* kategorie jsou dosavadni
problémy, v fad¢€ piipadl souvisejicich s ubytovanim, jiz trvale odstranény.

Diky soucasnym trendim a perspektivdm hotelového primyslu se hotel stard o vysokou
kvalitu hotelu 1 bezpe€nost a ndrocnost svych hostl. V nésledujicich mésicich roku 2006 se
zaméii krom¢& prestavby pokoji samotnych, na prestavbu stfedniho traktu hotelu
véetné novych vytahi a vybudovani celkového bezbariérového pristupu pro hosty.
Krom¢ ubytovacich kapacit je téz ziejmé, ze je vhodné zrekonstruovat restaurant Mozart.
Restaurant Mozart: Vizualng plsobi velmi elegantné, ale kapacita je nedostatecnd, servis
pomaly a zcela chybi klimatizace v celé¢ mistnosti. Po jeho dokonceni se zméni vzhled,
nabidka snidafiového servisu i samotny komfort sluzeb.

Restaurant Gourmet Symphony: Dle mého nazoru je tento restaurant velmi kvalitni a
elegantni, pfesto se vedeni rozhodlo téz k zméné sméfujici k vysoce noblesnimu stylu a
kvalite.

Dal$im planovanym zasahem do interiéru hotelu je realizace nové recepce a vystavba
Business centra. Nedilnou soucasti kazdého kvalitniho hotelu by mélo byt Wellness
centrum, a proto se hotel téZ chysta v této oblasti proniknout.

Vyse nastinéné problémy hotel monitoruje jiz del$i dobu a zna¢néd rekonstrukce je jiz
v plném rozsahu. Celkové investi¢ni naklady na ptestavbu v roce 2006 jsou piedbézné

vycisleny na 40 mil. K¢.

54 Pti zavéreénych tvahach bylo vyuZito mimojiné webové stranky: www.hotelovesystemy.cz
(leden, tinor 2006).
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Grand Hotel Zvon vyuziva Gvért zejména v zahrani¢i (Hochstaffl Groups) a spolupracuje
s zkuSenymi obchodnimi partnery jako je Ateliér Zechina (Ing. arch. Ivo Nahalka), Ateliér
— S, a.s. a dal$i.V disledku téchto zmén bych se chtéla navic zaméfit na dopliikovy servis,

ktery zptijemni celkovy pobyt.

13.1 Zkvalitnéni zazemi pro business klientelu

Diky rostoucimu poctu obchodnich a sluzebnich cest a potfaddani riznych zaseddni
v hotelech a také diky ptevazujicimu segmentu Grand Hotelu Zvon je na misté rozsifeni a

zkvalitnéni zdzemi v hotelu nejen pro business klientelu.

Business centrum (dale jen BC) x internetova kavarna

Vybudovani Business centra bude piedstavovat ptidruzenou mistnost k nové recepci
s jednim pocitatem, faxem, kopirkou a scannerem. Diky fungujicimu BC hotel opét poda
dikaz o své kvalité zejména v péci o hosty i1 v celkové image.

V disledku piipojovani k internetu prostfednictvim jiz fungujiciho systému spolecnosti
GTS Novera neni problém zajistit bezvadny chod pro vice pocitact a také neni nutno fesit
investice souvisejici s pfipojenim. Proto navrhuji nakup a vyuziti vice cca péti pocitaci,
pro vétsi moznosti hosti zvyklé byt neustdle v kontaktu s dalSimi lidmi i pro Sirokou
vetejnost. Timto rozSifenim by se z BC stala mald dnes jiz pro moderniho ¢lovéka
nezbytnd internetova kavarna. Obsluhu pocitacli zajisti pracovnice zrecepce popiipadé
hotelovy animator. Z ditvodu vyhodné polohy pobliz plzeiiské pivnice by bylo téz vhodné
zajistit obCerstveni pro hosty BC dle jejich prani z napojového listku.

Predpoklada se, ze veskeré sluzby budou pro hotelové hosty zdarma. Z toho jasné
vyplyva, Ze navratnost z této investice lze Ciselné vyjadiit pouze diky predpokladané
navstévnosti vefejnosti.

Pro vetejnost bych doporucovala zavést tzv. predplacené kupony. Tento systém umozni
sledovat dobu pfipojeni a umozni hostovi vycerpat celou zaplacenou dobu pfipojeni,
napiiklad po 60ti minutovych blocich.

Pivodni celkové investice byly odhadnuty na 100 000,- K¢ s dobou navratnosti cca 1-2
roky. Po rozsifeni BC jsou celkové zékladni investice vycCisleny na 250 000,- K¢, ale
diky vétsSimu zédzemi a piistupu vefejnosti lze konstatovat, Ze zékladni investice by se i po
zvySeni vratila velmi rychle. Je nutno ovSem pocitat i s ndklady na personal (mzdy, kurzy

apod).
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Tabulka 14

Kalkulace Business centra

Ptislusné pojmy Hodnota Poznamka

@ pocet hotel. hostil/ rok 16 565 viz. Ekonomicka situace hotelu

@ pocet hostit/ mésic 1380 gi&;(}przlgl?éiané navstévnost BC cca 1/4 hotel. Hostt tj.

@ navstévnost BC/ mésic 645 hotelovi hosté + verejnost (345 + 450)

O cena za sluzby celkem 50,- (internet, obCerstveni a dalsi....)

trzby celkem/ mésic 22 500,- (450 * 50) — trzby vetejnost

trzby celkem/ rok 270 000,- (22 500 * 12)

Celkové investice 250 000, Izljglzlgnli’rcn,i sst(;f(;\;?re, scanner, tiskarna, kopirka, fax, vybaveni a
Celkové trzby/ rok 270 000,-

Doba navratnosti investice | 11 — 12 mésica | (250 000/270 000) = 0,9259 * 12

Zdroj: Vlastni kalkulace

Executive salon

Jako moderné€jsi a luxusnéjsi obdobu vySe uvedené internetové kavarny navrhuji ziizeni
specialni mistnosti — Executive salén s velmi podobnym zazemim, ale v noblesnéjSim
stylu. Podobnd zafizeni jsou jiz v fadé¢ znamych hoteli samoziejmosti, a proto by ani
Grand Hotel Zvon nemél byt vyjimkou naopak vznik tohoto salénu by pfispél ke zvySeni
celkového luxusu.

Do tohoto salonu by méli piistup pouze VIP hosté zvykli na své pohodli a sviij klid, kteti
nemaji zajem o styk s vefejnosti. O zdzemi by se opét staral animator hotelu a mistnost by
byla vybavena kvalitni pocitaCovou technikou s pfistupem na internet, pln¢ klimatizovana
a hosté by méli vzdy k dispozici vybrané népoje zdarma. Rozhodné bych zde doporucovala
zfidit téz hotelovou knihovnu s tradicnimi Ceskymi i zahrani¢nimi tituly a denni tisk
v nékolika jazycich. Dobu névratnosti investice v tomto druhém piipad¢ vy¢islit nelze,
jelikoz hotel nebude mit z této investice zadné konkrétni piijmy. Zvysi se ale prestiz, a tim
padem 1 potenciondlni klientela.

Diky vzriistajicimu potencidlu hotelu jsou oba tato ndvrhy realné.

13.2 Animator

Podle ocekavanych trendid hotelového priimyslu se neustdle zvySuji néroky hostli na
persondl v hotelu. Hosté chtéji mit pocit, Ze jsou hyckani a opeCovavani kvalitni pracovni
silou. Proto navrhuji do hotelového komplexu pfijmout nového zaméstnance na pozici

animatora volného ¢asu hostii. Pracovni napln i vzdélani by byly odlisné od klasickych
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animatorti s vys$S§imi naroky na poskytovani sluzeb v oblasti informatiky. (Business

centrum, Executive salon..)
13.3 Wellness centrum

V dnesni dobé je pro vétSinu vyznamnych a luxusnich hotelt jiz takovéto centrum
samoziejmosti, prestoze nepatii k povinnym nalezitostem pétihvézdickovych hoteld. Také
proto souhlasim s vedenim hotelu a podporuji realizaci projektu Wellness centra, kde hosté
zjisti jak bojovat s nadvahou, jak se zdrave stravovat, jak relaxovat a co délat pro prevenci
problémi svého téla. Na rozdil od klasickych wellness center jsou zde vhodné jednoduché
programy urcené k naprosté relaxaci a odpocinku hostt.

Vystavba je planovana do tfech pater hotelu na plose 360 m? a vstup do jednotlivych pater
bude zajistén pomoci nového vytahu. Kromé zakladnich sluzeb jako jsou klasické masaze,
sluzby kosmetického salonu, whirpool, solarium a sauna doporucuji zavést i specialni
masaze (lymfaticka drendz, AMMA, foot masage apod.) a fitness centrum s exotickym
barem, ktery je dle mého nazoru nezbytny. Pfirozené se predpoklada, ze vstup do fitness
centra bude pro hotel. hosty zdarma. Po otevieni Wellness centra doporucuji vytvorit pro
hosty darkové vouchery v podob¢ balickl sluzeb. Jednalo by se o spojeni wellness sluzeb
s kvalitnim stravovanim a ubytovanim. Vouchery by slouzily jako forma propagace a také
jako néstroj zvysujici pocet novych hostii a tim 1 trzeb.

Pro vstup do Wellness centra rozhodné navrhuji shodny kartovy systém Vingcard piedni
norské firmy Abloy, ktery hotel jiz vyuziva ke vstupu do hotel. pokoji. Jedna se o Cipové
karty pomoci kterych bude mit hotel naprosty piehled o jednotlivych hostech. Celkova
investice v tomto zafizeni bude cca 120 000,- K¢.

Jelikoz Grand Hotel Zvon netvoii ohrani¢eny subjekt, nelze zjistit alternativni unosnou

miru a vypocet doby névratnosti investic je tudiz orienta¢ni.

Tabulka 15
Kalkulace Wellness centra

Piedepokliadané trzby

Pocet vstupil/ mésic | @ cena celkové trzby/ mésic | celkové trzby/ rok
Masaze 150 500,- 75 000,- 900 000,-
Kosmeticky salon 100 400,- 40 000,- 480 000,-
Solarium 100 50,-/5 min. | 5 000,- 60 000,-
Sauna 300 150,- 45 000,- 540 000,-
Bar 600 80,- 48 000,- 576 000,-
Whirpool, fitness X X X X
Celkem 2 556 000,-

Zdroj: Vlastni kalkulace
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Predpokladané vstupy jsou opét odvozeny dle o navstévnosti hotelu béhem roku.

Tabulka 16
Piedpokladana doba navratnosti investice
Castka (v tis.)
Zakladni investice 25000 (vystavba, zafizeni v¢. klimatizace, zdmk. systémi apod.)
Celkové trzby/ rok 2556
Doba navrat. investice |9 let a 10 mésici (25 000/ 2 556 =9,78)

Zdroj: Vlastni kalkulace

Pokud vezmeme v tivahu dals$i néklady vcetné mezd da se piedpokladat, ze se doba
navratnosti zvysi, nicméné v dasledku kvalitniho zafizeni a dlouholetych zaruk se da
predpokladat, Ze se investice vyplati. Co se ty¢e poctu novych zaméstnanci do tohoto

centra souhlasim s vedenim hotelu tj. cca 5 — 7 lidi.

13.4 Novy produkt — ,, Tajemstvi mésta Ceské Budé&jovice

Jelikoz hosté travi v praméru v Ceskych Budgjovicich jen par hodin, podporuji novy
produkt mésta CB, ktery v kombinaci s Grand Hotelem Zvon uspokoji potieby fady hosti
nejen zahrani¢ni klientely.

Jelikoz Grand Hotel Zvon poskytuje veskeré své ,balicky” sluzeb bez zajiSténi dopravy,
bude i tento package tvoien v podobném duchu. Produkt by mél byt nabizen bud’ v ramci
programu ,,Groups* nebo v programu ,,Business*.

M¢ doporuceni se priklani spisSe k druhému piipadu, protoze tento produkt miize vést
k posileni a rozvijeni kongresového CR, ktery ma jist¢ do budoucna zna¢ny potencial
zejména nyni po zkvalitnéni techniky na tomto useku. Produkt je vhodny pro slavnostnéjsi
prilezitost a vétsi pocet osob. V ramci firemniho jednani bude k dispozici veskera technika
hotelu.

Jedna se o zalezitost pro vSechny veékové skupiny, které touzi po zajimavém zpestfeni.
Dulezité pro cely produkt je spoluprace Grand Hotelu Zvon s organizatory projektu, ktery
je zde klicovy.
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Program:
1. Den:
» Prijezd do Grand Hotelu Zvon vlastni dopravou, ubytovani
09:00 — 09:30 hod. — Spolecny Coffee breaks Standard v restaurantu Mozart
10:00 — 13:00 hod. — 1. ¢ast firemniho zasedani v restaurantu Mozart
13:00 — 14: 00 — Pohosténi formou stylového rautu
14:30 — 17:00 - 2. ¢ast firemniho zasedani
17:00 — 19:00 — Volny program
19:00 — 20:15 — ,,Tajemstvi Sétkuchate*
20:30 — 22:00 — ,,Strasidelné povésti mésta Ceské Budgjovice®

V V.V V V VYV V

» 22:15-23:00 — ,,Dobrou noc z plzenské pivnice*

2. Den: — Snidané¢, odjezd vlastni dopravou z Grand Hotelu Zvon

Popis produktu:

Skupina klientt je po individudlnim pfijezdu ubytovana v pokojich nejluxusnéjsi kategorie
*A%kx Executive. Pred zahdjenim firemniho jednani je pro vSechny klienty pfipraven
spolecny Coffee breaks v pfijemném prostiedni hotelové restaurace s vyhledem na
ceskobud¢jovické namésti. Mezi jednotlivymi ¢astmi firemniho jedndni bude pfipraven
stylovy raut sestaveny na ptani firmy v cenové relaci cca 4 350,-- K¢. Po skonceni jednani
ve volném Case mohou hosté téz vyuzit dalSich doplitkovych sluzeb dle nabidky hotelu.
Tyto aktivity musi byt ovSem nahldSeny pifedem a nebudou zahrnuty v celkové ceng.
V 19:00 zacind pro celou skupinu vecete o tiech chodech formou servirovaného menu.
Netradi¢ni veceie je podavand v Restauraci Gourmet Symphony v romantické atmosféte
hotelu pfi svickach a pod rouskou tajemstvi. Nazev jednotlivych chodti by m¢l jiz naznacit
co hosty teprve ceka.

Po vecefti na vSechny zucastnéné ¢ekd hlavni doprovodny program celého dne —
55,,Strafidelné povésti mésta Ceské Budéjovice. Jedna se o ojedindly projekt, ktery
nema v jiném Ceském mésté obdoby — a to nejen svym rozsahem. Kostymové nocéni
prohlidky mésta se konaji v rtiznych objektech po celé plose historického jadra mésta a ani

jazykové bariéra neni problémem. Program zacina ve Wortnerové domé a odkud se pak

55 Poklady ziskané k popisu produktu jsem ziskala z: http://www.czecot.com/cz/?page=14&id=2928
(srpen 2005).
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pokracuje centrem mésta po jednotlivych zastavenich, kde divéci shlédnou hrané obrazy.
Privodkynémi programem jsou dvé Zenské postavy: Historie a Povést, které milou a
hravou formou seznami divaky nejen s konkrétnimi dilezitymi daty a udalostmi historie
meésta, ale i s jeho povéstmi, tajemnymi postavami a zajimavymi misty a zaroven jsou
pravodkynémi mezi jednotlivymi hranymi obrazy. Ugastnici navitivi napt. Wortneriiv
déim, prostranstvi u Cerné véZze a katedraly, namésti Pfemysla Otakara II., Krajinskou ulici,
Piaristické namésti a RabenStejnskou véZ. Sezndmi se s postavami ¢eskobudéjovickych
povésti - napf. se state¢nou jeptiskou, pisafem Simovem Plachym, dozvi se o historii
nejvétsiho bud€jovického zvonu, strasidelného pohiebniho vozu, bludného kamene a
mnoha dalSich.

Po tomto zazitku ¢eka naSe hosty zadvére¢né posezeni v Plzenské pivnici, kde pro né bude
pfipraveno malé obcerstveni jako pozornost hotelu zdarma v podobé fady slanych variaci a
syru, které zajisté neodmitnou hosté zapit vynikajicim plzeniskych pivem.

2. Den po spole¢né snidani v Restaurantu Mozart nasleduje individualni odjezd z hotelu.

Béhem celého dne bude vSem klientim k dispozici animator hotelu, ktery zajisti hladky
prabéh. Projekt mulze byt uskutecnén vletni sezoné Cervenec — zafi nejlépe
v individualnich terminech, které lze dohodnout pifedem s organizatorkou projektu
Alexandrou Klobou¢nikovou (CK Jihotrans).

Predpokladana cena programu je 3 600,- K¢/ osobu, min. pocet ucastnikii je 30 osob.

Tento vytvotfeny produkt Ize samoziejmé téz modifikovat dle piani hostl 1 pro kategorii
Leisure Time, pficemz by produkt tvofil pouze Cast vSech aktivit. Kalkulace by byla
tvofena jen Castecné - naklady citajici kazdou osobu zvl1ast'.

Produkt a téz funkci animatora navrhuji z divodu nové faze Zivotniho cyklu produktu.
TrZzby ze soucasné nabizenych doplitkkovych balickl tvofi maximalné 10 % trzeb (cca 4200
tis K¢) a jejich objem klesd. Diky tomuto faktu navrhuji inovaci, ktera by méla ve svém

disledku trzby zvysit.
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Kalkulace >°

Misto ubytovani: Ceské Budéjovice

Druh ubytovani: Grand Hotel Zvon, kategorie ***** Executive

Termin z4jezdu: Po individuadlni domluvé (sezoéna 2006)

Maximalni pocet ucastnika: 44

Kalkulovany pocet ucastnikli s 30 % rizikem neobsazeni (30 osob)

Tabulka 17

Piimé niklady na 1 osobu

K¢ bez DPH |DPH v K¢ Slevy
Ubytovani v¢€. 1x
snidané Grand Hotel Zvon 1915,2 5% 100,8 10%
Stravovani Coffee breaks 100,- 19% 19,- 15%
Stylovy raut 275.,4 19% 64,6 15%
Vecere - Tajemstvi $éfkuchare | 220,32 19% 51,68 |15%
Dobrou noc z plzenské pivnice | x X
Celkem 2 510,92 236,08

Zdroj: Vlastni kalkulace

36 P¥i sestavovani kalkulace vyrazng piisp&la publikace: Kune$ova, E. — Farkova, B.: Technika zahrani¢nich
zéjezdl. Praha: Idea Servis, 2001.
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Tabulka 18

Niaklady na skupinu
K¢ bez DPH |DPH v K¢

Doprava X X X
Privodce - Animétor hotelu odména 486,- 19%  144,-

ubytovani, stravovani X X

celkem 486,- 144,-
Pronajem restaurantu 1/2 dne celkem 1 900,- 5% 100,-
Skupinové vstupné predpokladana cena pro cizince

(K¢ 200,- x 44) 8800,- |5% 440,-
Celkem 11 186,- 684,-

naklady na 1 osobu s rizikem tj., 30 372,86 21,6

Zdroj: Vlastni kalkulace

Vstupné: (5:105) x 210 = 10,-
210,- - 10,- = 200,-

Tabulka 19

Vypocet ceny produktu pro 1 osobu

K¢ bez DPH DPH v K¢

Néklady na skupinu 372,86 21,6
Néklady na 1 osobu 2 510,92 236,08
Mezisoucet 2 883,78 257,68
Pienos DPH 257,68
Celkem 3 141,46
Marze 15 % 471,22
Celkem - Zaokrouhleno |3 600,-

Zdroj. Vlastni kalkulace
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13.5 DalSi doporuceni sméiujici k zkvalitnéni sluzeb

» Investice do viastniho hotelového TV programu s nabidkou vSech hotelovych sluzeb.
Program je vysadou Spickovych hoteli a diky nému ma host neustdly piehled o
aktualnich novinkach (hotel, doprava, pocasi, kulturni a sportovni akce atd....)

Piedpokladana investice = 1 mil. K¢,-.

» Do hotelovych desek pro hosty zaradit aktualni kulturni a sportovni prehled vsech akci

konanych v Ceskych Bud&jovicich béhem konkrétni doby pobytu (1 mésic).

» Zkvalitneni internetovych stranek

Inovované internetové stranky jsou strohé. Potencidlnimu klientovi podavaji pouze
zéakladni informace o hotelu. Fotogalerie je nedostatecnd a barvy v grafické uprave pisobi
melancholicky. Kromé& upravy téchto nedostatki doporucuji zejména doplnéni o
vyhledavani informaci formou ,rychly piehled”, piehled kulturnich akci v Ceskych
Bud¢&jovicich a umoznéni potencidlnimu hostu zvukovou kulisu vyvolavajici pfijemnou
atmosféru. Nem¢éla by chybét prezentace fotogalerie hotelu neustdle se ménici v pritbé¢hu
celé navstévy na webové strance Grand Hotelu Zvon. Vhodné by téz bylo zajistit propojeni

z webovych stranek hotelu na webové stranky mésta Ceské Budgjovice.

» Pozornost hotelu na kazdy pokoj

Vysadou kazdého Spickového hotelu je zajisténi malickosti na kazdy pokoj hosta.
Samoziejmosti by mély byt urcité sladkosti, kvétiny a pohlednice Grand Hotelu Zvon
slouzici také jako reklama. V piipadé hostim cestujicim individudlné a prostfednictvim
CK navic doporucuji nechat vyrobit malé keramické zvonecky slogem hotelu
symbolizujici tradici a jméno. Host bude mit radost a jisté hotel doporuci i ostatnim.

Je vhodné si ptedchazet vSechny hosty, ne pouze VIP.

Ptedpokladana investice = 500 000,-/rok.
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» Zaveést tzv. ,,happy hour* s podtitulem ,, Nejznaméjsi vinarské oblasti svéta”. Hosté si
rychle zvyknou na néco nového a hotel takto nendsilnou formou muze smétfovat
k realizaci dal§iho produktu ve spolupraci s méstem Hlubokd nad Vltavou. Mésto diky
obnové vinice Schwarzenbergl planuje v budoucnu zavést novy turisticky produkt

zaméteny zejména na znacku: ,,Hlubocké zdmecké vino®. 37

» Po kompletni rekonstrukci nechat navrhnout a vytisknout nové prospekty véetné

fotodokumentace vSech prostor.

» Nové dekorum pred vchodem do hotelové pasaze
K vytvofeni romantické atmosféry pii veCernim posezeni na terase hotelu prispe€je nové
dekorum v podobé zapalenych lou¢i ¢i velkych luceren s obrovskymi pravymi

.....

alesponi na vecerni kavu.

57 Blizi informace uvadi ¢lanek: Hluboka nad Vltavou chce pfilékat turisty na vlastni vino. COT Business,
10/2005, s. 40.
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14 ZAVER

Cilem diplomové prace bylo zasvétit ¢tendfe do problematiky hotelovych sluzeb v Grand
Hotelu Zvon. Hlavnim cilem byla analyza zakladnich sluzeb a personalu a téz zjisténi
pozadavki hotelovych hostli a navrh moznych zlepSeni.

Hotelnictvi tvofi nedilnou soucast sluzeb cestovniho ruchu. Zejména v poslednim desetileti
minulého stoleti doslo ve svété obecné k vyraznému narastu vSech hotelovych kapacit a tim i
kristu konkurence a tudiz k vzajemnému ohroZeni. Také nejstarsi hotel v Ceskych
Budéjovicich Grand Hotel Zvon za celou dobu svého ptisobeni nemél vzdy jednoduchou ulohu
a v dnes v dobé& neustalé konkurence tomu neni jinak.

Revoluce a nasledna 90. 1éta ptinesla fadu piilezitosti a pronikani do zahrani¢i a pro hotel byla
tato 1éta zlomova. Troufam si konstatovat, ze zlom symbolizujici velky krok vpted nastal po
prichodu soucasné generalni feditelky, kterd dokédzala témét krachujici hotel pozvednout a za
necelych deset let z ného opét udélat hotel velkého jména s obrovskym potencidlem.

Béhem své existence, diky novym trendim a perspektivam, které nabizi si dokéazal ziskat
vérnou klientelu zejména z fad GspéSnych némeckych firem. Vefejné nabizeni a poskytovani
ubytovacich a téz stravovacich sluzeb predurcuje tspesnost podnikani, a také proto je hotel
v neustalém kontaktu s prednimi Ceskymi i zahrani¢nimi asociacemi hotelového primyslu
(HO.RE.KA, NFHR) a tudiz mé piehled o soucasnych i budoucich trendech, které trh a
zakaznik ocekavaji. Behem poslednich let management prosadil pouzivani nejnovéjsSich
informacnich technologii a zvysil narok na znalost modernich fidicich technik. Celkové téz
vynalozil velké usili a velké mnozstvi financi k vytvoreni luxusni kategorie v hotelu, ktera se
pysni kvalitnim vybavenim i sluzbami odpovidajici kvality podtrzené ziskanou certifikaci. Pii
budovani Executive kategorie spolupracovalo vedeni s architektem evropského renomé, ¢imz
opét potvrdilo jeden z hlavnich trendii soucasnosti v hotelnictvi.

Mezi dali prednosti hotelu jist& patii vytvorena konkurenéni vyhoda v Ceskych Budg&jovicich.
Jak je patrné z &asti o Jihoeském kraji a samotnych Ceskych Bud&jovicich, patfi tato oblast
mezi nejvice navstévované - také diky kvalitnimu destinaénimu managementu, a i toto je plus
pro samotny hotel. Zajem o JihoCesky kraj hotel dobie vyuziva pro stavajici zazemi
kongresového CR, poznavaci CR a dalsi.... a tim zvySuje své trzby v jednotlivych provozech,
zejména pak ve stravovani. V hotelu stale prevladaji silné stranky, coz je patrné z provedené

analyzy a jako symbol uspéSnosti lze také vyzdvihnout vyznamnou ptatelskou atmosféru,
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kterd by se dala nazvat téz rodinnou. V hotelu panuje demokraticky styl fizeni opieny o
vzéjemnou davéru.

Nejvétsimi konkurenty jsou hotely v Ceském Krumlové - Hotel Riize a Hotel U mésta Vidné,
které podnikaji na zaklad¢ tispésné strategie a fidi se modernimi trendy této doby. Pro své
hosty nabizi zejména dostatecné wellness zazemi. Jak je patrné z komparace téchto hoteld,
nachéazi se Grand Hotel Zvon zatim v jejich pozadi. Béhem poslednich let ovSem vyrazné
prosazuje své napady a je otazkou Casu, kdy se bude pravoplatné tadit na shodnou uroven
s nejvétsimi konkurenty.

Metoda komparace byla téz pouzita u dotaznikového Setfeni a jasné ukazuje postoje a
stanoviska hosta, kteti v prevazné kladné mife vypovidaji o kvalitach hotelu a téz stanoviska
managementu, ktery na tyto postoje reaguje.

Ditlezitym nastrojem, ktery vyznamné hotelu pomdha je vybornd propagace zejména
v zahrani¢i. Kdybych méla ovSem néco v této oblasti vytknout byly by to internetové stranky,
které sice splni sviij ucel, nicméné na tak luxusni podnik a moznosti, které¢ nabizi 21. stoleti
v oblasti informatiky jsou dost strohé a nevyrazné. Tato pfipominka ovSem neni pro existenci
hotelu zasadni. V soucasnosti neshleddvam v hotelu vyrazné chyby a nedostatky, jelikoz
prubézna rekonstrukce vétSinu moznych nedostatkli eliminuje. Zatim zde pouze chybi jiz
zminéné Wellness zédzemi.

Pokud bych méla poukézat na to, co je v hotelu nejlepsi pak se mé osobni doporuceni priklani
k vyborné poloze a vzhledu hotelu, luxusnimu komfortu celého komplexu, kvalitnimu
persondlu, pouzivanym modernim technologiim a v neposledni ftadé¢ k vynikajicim
zkuSenostem a dovednostem managementu hotelu. Na samotném pomyslném vrcholku pak
vévodi pracovni nasazeni a letité zkuSenosti samotné feditelky, kterd v lonském roce ziskala
od NFHR za své manazerské schopnosti ocenéni ,,Hoteliérka roku 2005, 5

V celkové analyze jsem shledala, Ze Grand Hotel Zvon se stal diky své neustalé chuti do
inovaci a diky kvalitni propagaci nejkvalitngj§im hotelem v Ceskych Budg&jovicich. Do
budoucnosti ma vynikajici potencial a urcit¢ se fadi kjednomu znejlepSich hoteli

v Jiho¢eském kraji viibec.

58 Dalsi informace o ziskéani tohoto ocenéni podava ¢lanek v asopisu VSudybyl a téZ ¢lanek Neradova, S.:
Reditelka Zvonu se stala Hoteliérkou roku., Mlada fronta DNES, 22/2/2006, s. D4.
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15 SUMMARY

The diploma work is globally aimed to analysis of quality of services provided in Grand Hotel
Zvon with emphasize to finding suitable recommendations for its future development.

General targets include analysis of history and current development of the hotel, quality of
services and staff. Another target is to find out requirements of hotel guests in a form of
questionnaires while the main target is to propose improvements and recommendations
leading to increase in quality of services in the future.

The work deals with methods of comparison not only as regards the questionnaires, but also in
next chapters, especially as regards competition. Analysis of strengths and weaknesses,
analysis of time consequence and, last but not least, methods of personal and telephonic
questions and e-mail communications were used as well.

Grand Hotel Zvon has a lot of strengths, which can be seen from the analysis made. Another
advantage is permanent contact with top associations in the field of hotel industry
(HO.RE.KA, NFHR). The hotel has created a significant competitive advantage in Ceské
Budgjovice as its largest competitors are hotels in Cesky Krumlov — Hotel Riize and Hotel U
mésta Vidné. South-Bohemian Region itself and Ceské Budg&jovice belong among the most
visited places in the Czech Republic — also thanks to destination management, and it is a
“plus” for the hotel itself.

At present, I do not find any significant problems or discrepancies in the hotel as most of
potential deficiencies are being eliminated during continuous reconstruction. The only missing
thing is a wellness centre as [ mentioned before.

My personal preferences in the hotel are good position and design of the hotel, luxurious
comfort, quality personal, technologies used and excellent experience of the management.

In the total analysis I have found that Grand Hotel Zvon has become the hotel of the highest
quality in Ceské Budg&jovice. It has great potential for the future and It certainly belongs to the

best hotels in South Bohemia.
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Pfiloha ¢. 1.

Slovni¢ek pouzivanych pojmii v hotelnictvi

Animator = osoba, kterd je odpovédna za planovani a organizovani socialnich , kulturnich
, sportovnich a dal§ich aktivit volného ¢asu a za stimulaci cestujicich zic€astnit se jich
v hotelu.

Apartma (suite) = ubytovani s odd¢élenym pokojem s mistem pro sezeni, propojeni
s loznici

Booking = zadani pokoji, rezervace pokojii nebo ptidélovani pokojl a mist

Cekaci listina (waiting list) = seznam téch osob — potencionalnich klientt, ktefi by cht&li
vyuzit pln¢€ obsazeného hotelu ¢i zajezdu,letu. ...

Credit = uveér

Credit card = tivérova karta, opraviiuje hosta v hotelu k ubytovani, konzumaci a sluzbam
na uver

Dvoulizkovy pokoj (double room) = pokoj s 1izky na spani pro dvé osoby, s dvojlizkem
(twin = odd¢lena lizka)

Depozitum = véc ulozena k uschové
Etage = patro, poschodi

Exekutivni patro (executive floor) = patro se specidlnimi sluzbami a technickym
zafizenim pro obchodni klientelu a VIP

Extra bed = pfistylka

Hotelovy denik = denik, tiskopis ¢i softwarovy produkt pro vedeni uctl jednotlivych
hostti, obsahujici zdvazky hostl, které jim vznikly v disledku cerpani hotelovych sluzeb

Jednolizkovy pokoj (single room) = pokoj se zafizenim pros pani pouze pro jednu osobu

Junior apartma (junior suite) = velky hotelovy pokoj se zvlastnim mistem pro sezeni
v ramci jednoho pokoje a s ptickou oddé€lujici lizko od obytné ¢asti

Komplex sluzeb (balik, package) = soubor sluzeb nabizeny k plnému uspokojeni hosta a
uspeésnému absolvovani programu s t€émito sluzbami spojeného.

Luazkoden = statisticky ukazatel pro vyhodnoceni vykonu ubytovaciho zatizeni vyjadiujici
jedno pfenocovani jedné osoby. Je nasobkem poctu provoznich dni zafizeni v roce a po¢tu
stalych luzek.



Message = vzkaz pro hosta

Minibar = malé lednicka na pokoji hosta obsahujici studené alko i nealko napoje a
obcerstveni

Obsazenost hotelu = relativni vykonnostni ukazatel pocitany jako pomér aktualné
obsazenych luzek a cekové lizkové kapacity hromadného ubytovaciho zatizeni. Vyjadiuje
se nejcastéji v %.

Produkt cestovniho ruchu = souhrn veskeré nabidky soukromého ¢i vetejného subjektu
podnikajiciho v CR nebo CR koordinujiciho. je sou¢asti marketingového mixu. Jedna se o
zboZi ¢i sluzby. Produkt CR mize dosahovat riizné arovné komplexnosti od poskytnuti

jednotlivé sluzby ptes komplex sluzeb (package) az po destinaci.

Provize = odména za ¢innost nebo zprostiedkovani. Hotel miize vyplacet cestovni
kanceléfi provizi za zakladni ceny pii splnéni stanoveného poctu pienocovani za rok.

Pultova cena (rack rate) = zdkladni sazba za pokoj nebo liizko v ubytovacim zatizeni
Raport = v hotelové teci — hlaseni fediteli o udalostech z pfedchoziho dne nebo noci
Raportka = hlaSenka kterou vypliuje pokojska. Podava hlaseni o obsazenych pokojich.

Recepéni list, Stafle = ptehled obsazenosti pokoji v hotelu a info o hostech na dany den
Ubytovaci seznam (roaming list) =

Snidanovy bufet = téz ,,Svédsky stil* = samoobsluzny vybér jidel ke snidani v rozsahu
minimaln¢ kontinentalni snidan¢

Transfer = doprava z mista pfijezdu do mista ubytovani
TriluZzkovy pokoj (triple room) = pokoj v ubytovacim zafizeni se tfemi stalymi lazky
Ubytovaci list (rooming list) = jmenny seznam hostt s ¢isly pokoj

Uvérovy list (voucher) = mezinarodné vZity vyraz pro poukazku na ¢erpani sluzby CR
v mezinarodnim i vnitrostatnim CR. Nej€astéji pouzivan touroperatory — pro navstévniky

VIP = very important person — velmi dtlezita osoba, které je v hotelu vénovana zvlastni
péce

Waiting list = pfijaté objednavky na ubytovani, které nejsou zatfazeny nebo plné
akceptovany (seznam cekatelii na ubytovani)



Ptiloha &. 2 Organizac¢ni struktura

GranD HoTEL ZvoN
SINCE 1533
THE PURE PLEASURE OF BEING A GUEST

Organizacni struktura hotelu
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Pokojské

Umyvacky Portyfi Garaze Security Uklid



Priloha ¢. 3. | Cenjk Grand Hotelu Zvon 2005

Cenik 2005

Pultové ceny

mimo sezona sezona

3.1.- 31.3. 1.4.-31.10.

1.11.-28.12.
Kategorie Y¢3% Y55k

K¢ K¢
Dvoultzkovy pokoj 3 900,- 5 600,-
Dvoultzkovy pokoj (jedna osoba) 3 200,- 4 800,-
Ptiplatek za kazdou dal$i osobu 500,- 800,-
Kategorie >¢>¢3%5¢
K¢ K¢

Dvoultzkovy pokoj 2 800,- 4 300,-
Dvoultzkovy pokoj (jedna osoba) 2 400,- 3 700,-
Ptiplatek za kazdou dalsi osobu 500,- 800,-
Kategorie ¢ ¥
- kategorie A
Dvoultzkovy pokoj 2 100,- 3 300,-
Dvoultzkovy pokoj (jedna osoba) 1 700,- 2 700,-
JednoliZkovy pokoj 1 400,- 2 200,-
Ptiplatek za kazdou dalsi osobu 500,- 800,-
- kategorie B
Dvoultzkovy pokoj 1 600,- 2 500,-
Dvoultzkovy pokoj (jedna osoba) 1 300,- 2 100,-
Jednoltzkovy pokoj 1 100,- 1 700,-
Ptiplatek za kazdou dal$i osobu 500,- 800,-

V Silvestrovském terminu 29.12.2005 -2.1.206 Uc¢tujeme sezénni ceny + 10 %

Slevy pro déti: 0 - 6- let zdarma v pokoji rodicii
6 — 12 let sleva 50 %
detska postylka zdarma.

Hlidana hotelova garadz 350,- / den
Pes 500,- / den

Ceny pokojii jsou uvedeny vietné snidané formou bufetu, méstského poplatku a DPH.
Zména cen je vyhrazena.



Pfiloha ¢. 4.

Cenik Grand Hotelu Zvon 2006

Cenik 2006

Pultové ceny
mimosezona sezona
3. 1.-31.3. 1.4.-31.10.
1.11.-28.12.

Executive ¥ ¥ 5¢

K¢ K¢
Dvoultzkovy pokoj 3 900,- 5 600,-
Dvoultzkovy pokoj (jedna osoba) 3 200,- 4 800,-
Ptiplatek za kazdou dal$i osobu 500,- 800,-
Kategorie Business ¢ ¢ 5% 5%

K¢ K¢
Dvoultzkovy pokoj 2 800,- 4 300,-
Dvoultzkovy pokoj (jedna osoba) 2 400,- 3 700,-
Ptiplatek za kazdou dalsi osobu 500,- 800,-
Kategorie Standard ¥

K¢ K¢
Dvoultzkovy pokoj 1 800,- 3 000,-
Dvoultzkovy pokoj (jedna osoba) 1 500,- 2 500,-
Ptiplatek za kazdou dal$i osobu 500,- 800,-

V Silvestrovském terminu 29.12.2006 -2.1.2007 uctujeme sezonni ceny

Slevy pro déti: 0 - 6- let zdarma v pokoji rodicii
6 — 12 let sleva 50 %
detska postylka zdarma.

Hlidana hotelova garadz 350,- / den
Pes 500,- / den

Ceny pokojii jsou uvedeny véetné snidané formou bufetu, méstského poplatku a DPH.
Zména cen je vyhrazena.



Pfiloha €. 5.

Ukazka Coffe Breaks

Zakladni 95,- K¢/ osoba

Kéva, ¢aj, dzus (pomeranc, jablko), stolni vody v lahvi

Ovocna misa — jablka, pomerance, banany, hroznové vino, kiwi

Standard 140,- K¢/ osoba

Kéva, ¢aj, dzus (pomeranc, jablko), stolni vody v lahvi
Ovocna misa — jablka, pomerance, banany, hroznové vino, kiwi
Slané pecivo — domaci zelnaky, pecivo z listového tésta

Sladké pecivo — mini kolacky (tvarohovy, povidlovy, makovy)

Sandwich break 180,- K¢/ osoba

Kéva, ¢aj, dzus (pomerang, jablko), stolni vody v lahvi
Ovocna misa — jablka, pomerance, banany, hroznové vino, kiwi

Zeleninovy, Sunkovy a syrovy sandwich

Komplet break 260,- K¢/ osoba

Kéva, ¢aj, dzus (pomeranc, jablko), stolni vody v lahvi
Ovocna misa — jablka, pomerance, banany, hroznové vino, kiwi
Zeleninovy, Sunkovy a syrovy sandwich
Slané pecivo — domadci zelidky, pecivo z listového tésta

Sladké pec€ivo — mini kolacky (tvarohovy, povidlovy, makovy)



Ptiloha ¢. 6.

Ukazka skupinového menu

Klasické menu je nabizeno v cen. relacich:
4 240,- K¢, 4 290,- K¢,
4410,- K¢, 4 480,- Ke.”

Ukazka menu 4 480,- K¢:

. Sherry

. Trhany salat s prouzky kufecich prsicek

. Hovézi vyvar s masem a nudlemi

. Grilovany filet z lososa s kaparovou omackou a téstovinami
. Parfait Royal s ovocem

Vegetarianské menu
Ukazka menu 4 210,- K¢:

. Zeleninova polévka s croutons
. Gnocchi s bylinkovou omackou
. Ovocny salat

Gala menu je nabizeno v cen. relacich:
4 550,- K¢, 4 750,- K¢.

Ukazka menu & 750,- K¢:

. Aperitiv

. Vinny aspik s tabulovou $pickou a zeleninou Julliane

. Losos s kaparovou oméckou a téstovinami

. Ovocny sorbet

. Srn¢i hibet se Svestkovou omackou, houbovymi noky a plnénym jablkem
. Livanecky s bortivkami a §lehackou

Svatebni menu je nabizeno v cen relacich:
a 360,- K¢, 620,- K¢.

Ukazka menu a 620,- K¢:

. Aperitiv

. Carpaccio z hovézi svickové

. Zeleninova krémova pol. s crountons

. Filatka ze pstruha na masle

. Veprové medailonky s sherry omackou, br. kroketami a gratinovanym rajc¢atkem

. Domaci medovnik



RAUT pro skupiny od 20 osob:
Cenové relace 4 400,- K¢, a4 550,- K¢, 4 800,- K¢.

Ukadzka a 800,- KC:

Welcome drink:

. Bohemia demi sec

. Syrové mini variace

Studené:

. Uzeny losos na salatu

. Grilovana kuteci prsicka na zlutém melounu

. Kachna pInéna po starocesku

. Carpaccio z hovézi svickové

. Anglicky roastbeef peCeny na bylinkach, s remuladou
. Variace Canapés

Teplé:

. Spenatové nudle s ¢inskymi houbami

. Zimni kuf'e s ovocnou variaci a ryzi

. Pikantni svickova Stroganov s Cerstvym chlebem

. PInéné veprova panenka se Stouchanymi bramborami
Sladké:

. Domaci medovniky

. Pusinky z odpalovaného tésta, plnéné jemnym krémem
. Tepla hruska s medovou omackou

Syry:

. Variace pikantnich syra



Ptiloha €. 7. | matarnik

Jakym zptsobem jste se dozveédéli

o Grand Hotelu Zvon?

Wie haben Sie von Grand Hotel Zvon gehort?
How did you learn of Grand Hotel Zvon?

Pokud mate jakykoliv napad, co by nagim hostim
jejich pobyt jesté vice zpiijemnilo, pfedem Vam
za n&j dékujeme.

Sofern Sie Vorschldge haben, die den Aufenthalt
fiir unsere Giste angenehmer machen wiirden,
bedanken wir uns dafiir im voraus.

Should you have any suggestions what would make
a stay for our guests even more pleasant,

please be free to express them below.

We thank you in advance for your time.

Jméno a pfijmeni
Name

Vase adresa ¢i e-mailova schranka
Thre Adresse oder E-mail
Your Adress or E-mail

Cislo Vaseho pokoje
Thre Zimmernummer
Your Room Number

Prijezd Odjezd
Ankunftsdatum Abreisedatum
Arrival Departure

Prosime Vas o odevzdani
tohoto dotazniku na recpci

Ubergeben Sie, bitte,
diese Nachfragebogen an der Reception

Please hand over this questionaire
at reception desk

GRrAND HOTEL ZVON
SINCE 1533

THE PURE PLEASURE OF BEING A GUEST

Dotaznik pro Vas
Nachfragebogen fiir Sie

Questionaire for You

YouU

ARE
THE REASON

WHY

WE ARE

HERE
]




Restaurant Gourmet Symphony Ktera sluzba Vam v hotelu chybéla?
Was fiir Dienste hat Thnen im Hotel gefehlt?
What service did you miss in the hotel?

Jak jste byli spokojeni se sluZbami

naseho hotelu? urover servisu

Aufmerksames Service

Wie sind Sie mit den Hoteldiensten Attentive Service

zufrieden?
nabidka pokrmii
How did you like our service? Angebot der Speisen
Menu variety

kvalita pokrmii
Eecepi:_e @ ® Qualitdit der Speisen
eception :
. 2 3 4 s Food quality

nabidka napojii
Angebot der Getrdanke
Beverages variety 1 2 3 4 5

Setkali jste se v hotelu s problémem (technickym,
s personalem)?

Haben Sie sich im Hotel mit dem Technisch-,
Personalproblem getroffen?

Did you meet with any technical or staff problem?

Ne, Nein, No Ano, Ja, Yes

~
N
w
RN
“n

Pripominky, Bemerkungen, Comments:

© 0 0 6
® 0 O

Pripominky, Bemerkungen, Comments:

Pripominky, Bemerkungen, Comments:

Servis a Cistota Vaseho pokoje

Service und Sauberkeit IThres Zimmers Pokud "Ano", bylm problém odstrané&n
Service and cleanness of your room ku Vasi spokojenosti?
Im Fall "Ja", wurde dieses Problem zu Ihrem
@ ® Pilsner Urquell Original Restaurant Zufriedenheit aufgelost?
7 2 3 4 s When "Yes", was the problem solved

uroven servisu

to your satisfaction?
Pripominky, Bemerkungen, Comments: Aufimerksames Service

Attentive Service r 2 3 4 5 Ne, Nein, No Ano, Ja, Yes
nabidka pokrmii Caste¢né, Teilweise, Partly
Angebot der Speisen Pripominky, Bemerkungen, Comments.:

Menu variety

kvalita pokrmui
Qualitdt der Speisen

Snidané Food quality
Friihstickbiiffet ) L
Breakfastbuffet 1 2 3 4 5 nabidka napojii

.. . Angebot der Getrinke
Pripominky, Bemerkungen, Comments: Beverages variety 1 2 3 4 s

Jaké obliceje jste v ptevaze vidéli

u nasich spolupracovnikt?

‘Welche Gesichter haben Sie

bei unseren Mitarbeitern gesehen?

What kind of faces have you seen on our staff?

© OB

© 000
®» O 6O 6

Pripominky, Bemerkungen, Comments:
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Obrazky z Grand Hotelu Zvon

Pokoj kategorie Business

Koupelna kategorie Executive

Zdroj: www.hotel-zvon.cz

Restaurant Gourmet Symphony

TS

Zdroj: www.hotel-zvon.cz

Restaurant Mozart

Zdroj: www.hotel-zvon.cz

Restaurant Pilsner Urquel PUOR

Zdroj: www.hotel-zvon.cz

Salén Bohemia

Zdroj: www.hotel-zvon.cz

Ukazka rautového stolu

Zdroj: www.hotel-zvon.cz

Zdroj: www.hotel-zvon.cz

Ukéazka menu

&

Zdroj: www.l_lotel—zvon.cz
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Hotel Dvorak pokoj — Hotel Dvoriak

Hotel Dvotak

Zdroj: www.dvorak.genea2000.cz

recepce — Hotel Dvorak

Zdroj: : www.dvorak.genea2000.cz

Zdroj: : www.dvorak.genea2000.cz

Hotel Gomel

pokoj — Hotel Gomel

Zdroj: www.gomel.cz

Hotel Maly Pivovar

Zdroj: www.gomel.cz

Hotel Malv Pivovar pokoj — Hotel Maly Pivovar

Zdroj: www.malypivovar.cz Zdroj: www.malypivovar.cz
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Hospodarsky vysledek 2000 - 2004

Rok 2000 2001 2002 2003 2004
Rezijni material 1 682 428 1 603 465 2 247 295 1 483 580 2 285 593
Energie 1 548 758 1918 029 1 852 756 1721950 1577 899
Zbozi 7945 088 8382813 8336 583 9467 365 8 543 652
Opravy, revize 286 173 435 586 496 945 239 780 420299
Cestovné 25248 10 440 46 140 90 371 35929
Reprezentace J.H. 173 355 318166 342 980 14 629 246 660
Najemné Hoch.Boh. 15 000 000 15 000 000 12 000 000 9200 000 10 800 000
Sluzby - naklady 3350 098 3400 078 3121 841 3230811 3 495 798
Ostatni naklady 1390 637 1 738 867 1401 915 1 468 785 1 642 598
Mzdové naklady 15 627 057 17 113 638 17 362 340 17 434 946 17 505 667
Leasing 822 115 1143 531 1 695 774 1821 844 0
snizeni nakladt o prodej majetku NL Leasingu -1 244 900

navyseni nakladt o odloZenou dan z piijmu 1335 345

NAKLADY NETTO 47 850 957 51064 613 48 904 569 46 264 506 46 554 095
VYNOSY NETTO 48 759 553 50 984 820 45 158 830 44 287 666 46 158 292
NavySeni DPH od 1.5 do 31.12.2005 o: !!! 2281 125
HOSPODARSKY VYSLEDEK 908 596 -79 793 -3 745 739 - 1976 840 -395 803
Zisk, ktery by byl bez navyseni DPH: 1 885 322
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TR7RY 2004- 2005

2005 2004
Mésic RGS+CRM snidané PUOR Terasa RESTAURACE | UBYTOVANI | Restaurace Ubytovani
1 214 035 179 860 733 816 0 1127711 867 408 1 048 062 617 891
2 162 610 210 790 575 966 0 949 366 941 833 1 050 295 638 525
3 347 692 198 750 775 006 0 1321 448 933 548 1 532 755 929 963
4 660 328 257430 831 838 0 1 749 596 1997 594 2277243 1 663 869
5 438 610 768 085 964 587 450 747 2 622 029 2705 202 2921410 2 694 567
6 736 503 454 300 630 052 553 960 2374815 3017318 2963 290 2 895 147
7 615 461 420 900 765 599 726 874 2 528 834 2793 753 2 642 055 2 538 543
8 748 082 441 560 972 725 629 477 2791 844 2954041 2987185 2896371
9 817 404 552 000 840 640 347182 2557226 3193138 2 662 227 2 821 355
10 549 840 338560 1026198 0 1914 598 2314392 2321708 2537425
11 421 700 167 900 811773 0 1401 373 1334639 1487 393 1131193
12 779 817 168820 | 1142817 0 2091 454 1078534 2250970 1314173
Celkem s DPH 6492 082 4158955( 10071017] 2708 240 23 430 294 24 131 400 26 144 593 22 679 022
47 561 694 48 823 615
-1261 921

RGS + CRM = Restaurant Gourmet Symphony + Cafe Restaurant Mozart (skupinové trzby)
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