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ABSTRAKT

Moja diplomova prica je zamerand na tvorbu projektu zlepSenia kvality poskytovanych
sluzieb hotela Crowne Plaza Prague. V teoretickej Casti su spracované podklady z oblasti
hotelovych sluZieb, udrZzovania ich kvality a nechyba ani analyza hotelovych hosti. Praktickd
Cast’ prace je popisom sicasného stavu poskytovanych sluzieb hotela, ktory je doplneny o
vysledky vyskumu spokojnosti hosti so sluzbami. Tieto vysledky spolu s vysledkami
prevedenych analyz konkurencie a prostredia budd sliZit’ pre vypracovanie ndvrhov projektu
skvalitnenia stavajucich sluZieb hotela za ufelom udrzania ndvStevnosti, ale taktieZ projekt

povedie k zvySeniu zdujmu o hotel zo strany novych zdkaznikov.

KTidcové slova:
hotelové sluzby, kvalita sluzieb, hotelovi hostia, Porterova analyza konkuren¢nych sil, PEST

analyza, marketingovy vyskum

ABSTRACT

The thesis deals with projecting quality improving of services provided by Crowne Plaza
Prague. In the theoretical part, the sources concerning hotel services, quality maintenance
and analysis of the guests are elaborated. The practical part of the thesis is a description of
current services provided by the hotel, which is supplemented with the results of customer
satisfaction survey concerning services provided by the hotel. The results of customer
satisfaction survey together with the results of competitor and environment analyses are to be
used for developing project of quality improving of current services provided by the hotel,
aiming to maintain attendance. The project is to arouse interest in the hotel among new

customers as well.

Keywords:

Hotel Services, Quality of Services, Hotel Guests, PEST Analysis, Porter Analysis, SWOT
Analysis, Marketing Research
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UvVOD

Témou mojej diplomovej prace je projekt zlepSenia kvality poskytovanych sluzieb hotela

Crowne Plaza Prague.

Vybrala som si tito tému, pretoze ma vZdy zaujimala oblast’ hotelierstva a chcela som sa
blizSie dozvediet’, ako to v takom hotelovom business-e chodi a pozriet’ sa, ¢o vSetko obnasa
hotelova prevadzka. Touto pracou by som zdroven rada prispela k skvalitneniu sluzieb, ktoré
hotel ponika svojim st€asnym hostom a navrhla tak hotelu poradné kroky k zvySeniu ich

spokojnosti a pravdepodobnosti ich opidtovného ndvratu do hotela.

Vyjst maximélne v tstrety prianiam hotelovych hosti a poskytnit’ im perfektné sluzby - tak
by sa dal stru¢ne zhrnit zdkladny recept na dspech hotelovych sluzieb. Nez sa ale za¢nu
plnit’ konkrétne priania, je potrebné zistit’, aké vlastne s, ¢o host’ hodnoti pozitivne a ¢o sa
mu naopak nepaci, kde ma hotel svoje rezervy a ako by mal byt’ k svojim host'om este o krok
blizSie. Dotazniky spokojnosti, ktoré pouZijem v praci, su idedlnou prileZitost'ou, ako zistit’
dané skutoCnosti, pretoze predstavuju komunikacné spojenie s hotelovymi zdkaznikmi a vedu

do istej miery k naplneniu ciel'ov hotela.

V dnes$nej dobe je vel'mi tazké obstat’ v boji s konkurenciou, pretoZe sa rozSiruje Coraz
rychlejSim tempom. Obzvlast Praha je miestom, kde sa nachddzaji Siroké moZnosti
ubytovania a zaujat’ ¢i presvedcit’ potencidlnych hosti, je tu podstatne t'azsie. Hotel Crowne
Plaza Prague by sa mal preto zamerat na uspokojovanie potrieb vSetkych svojich
zdkaznikov, pretoze ak nebudu dostato¢ne uspokojované, tak v tak velkom konkurenc¢nom

boji je viac pravdepodobné, Ze sa obritia na konkuren¢ni stranu.

Myslim si, Ze kazda investicia do skvalitnenia sluzieb, ktora v buducnosti hotel prevedie, je
dolezitd a zdsluznd, aj ked’ tdto snaha nemusi byt hned’ automaticky odmenend rasticim
zdujmom zo strany potencidlnych hosti. Preto je potrebné vypracovat ddkladni analyzu

prostredia a postupné kroky realizicie k dosiahnutiu celkového ciel’a.

Hlavné ciele mojej diplomovej priace a metodiku pouzitd pri spracovdvani som uviedla

v nasledujucej kapitole.
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CIEL, A METODIKA PRACE

Cielom mojej diplomovej prace je vypracovanie projektu zvySenia kvality poskytovanych

sluZieb v hotely Crowne Plaza Prague, ktory by mal viezt' k zvySeniu spokojnosti hosti.

V prvej Casti mojej prace vypracujem literdrnu reSerS vztahujicu sa k hotelovym sluzbam
a popiSem teoretické vychodiskd jednotlivych analyz pouZitych v prici. Potrebny material
pre teoreticki cCast’ budem cerpat’ z kniZnych publikédcii autorov, zameranych na danu

problematiku.

V analytickej casti sa zameriam na analyzu sicasného stavu poskytovanych sluzieb hotela,
v ktorej budem prakticky aplikovat’” poznatky o jednotlivych analyzach. Zvysenie kvality
sluzieb moze byt uskuto¢nené az po dokladnej analyze samotného hotela, jeho hosti, sluzieb,
vonkajSieho prostredia a v neposlednom rade konkurencie. Urcenie silnych a slabych
stranok, prileZitosti a hrozieb hotela Crowne Plaza Prague, je taktieZ vyznamnym zdchytnym
bodom price, pretoze odhalia sa pripadné rezervy a problémy, s ktorymi sa toto ubytovacie

zariadenie bude musiet’ v buddcnosti vysporiadat’.

Pre ucely mojej prace pouzijem taktiez vyskumnu techniku pisomného dotazovania,
prostrednictvom ktorej sa pribliZim sicasnym potrebdm a poZiadavkdm hotelovych hosti.
Cielom mdjho prieskumu bude taktiez zistit' sicasny stav spokojnosti zdkaznikov hotela
Crowne Plaza Prague s poskytovanymi sluzbami.

Na zédklade vysledkov vyskumu a jednotlivych analyz, vypracujem nésledne v projektovej
casti nadvrhy na dosiahnutie hlavného ciel'a mojej diplomovej price, ktorym je zvySenie
kvality ponikanych sluzieb za tucelom zvySenia obsadenosti. V zdvere prace prevediem
ekonomické zhodnotenie, zahiajice ndkladovu analyzu a taktiez podrobim projekt rizikovej

analyze.
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I. TEORETICKA CAST
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1 HOTELIERSTVO

Hotelierstvo patri medzi jednu z dolezitych sucasti sluzieb cestovného ruchu a je taktiez
nazyvané hotelovym priemyslom. Jeho predmetom je vystavba, riadenie a organizéicia
hotelov a hotelovych retazcov, zabezpecovanie ich prevadzky a poskytovanie hotelovych

sluzieb svojim host'om.

Pociatky hotelierstva a pohostinskych sluzieb v modernom chédpani tychto pojmov siahaju
do konca 18.storoCia. Expanzia cestovania v 20.storo¢i podporovand obrovskou
konkurenciou jednotlivych hotelierov a vytvdranie celych sieti poskytovatelov tychto
sluzieb, priniesla prudky rozvoj, nové formy ponuky, ale taktieZ s iou spojeny tlak na

zvySovanie kvality sluzieb. (Smetana a Kratka, 2009)

1.1 Hotel

Hotelom sa rozumie verejné ubytovacie zariadenie, kde sa za tuplatu poskytuje (spravidla
kratkodobé) ubytovanie pre vSetky kategodrie turistov a disponuje s viac ako 10 izbami.
Vedl'a ubytovacich sluzieb st v zavislosti na klasifikécii, poskytované aj dalSie sluzby —
stravovacie, relaxacné, konferencné, spolo¢ensko-zdbavné a vSeobecne vsetky sluzby, ktoré

su relevantné v tejto oblasti sluZieb. (KtiZek a Neufus, 2011)

Hotel musi plnit predovSetkym ekonomické, socidlne, technologické a ekologické
poziadavky. Ulohou kazdého hotela je uspokojovanie potrieb a poZiadavkou hosti, ako aj

zamestnancov pri dosiahnuti zisku.

KI'icom k porozumeniu marketingu v ubytovacich sluZbach je, Ze sa neposkytuji len
jednému konkrétnemu hostovi, ale velkému poctu rdéznych hosti rozdelenych podla
vybranych charakteristik do homogénnych skupin — segmentov. (Kirdlova, 2006, s. 11)

1.1.1 Rozdelenie ubytovacich zariadeni

Ubytovacie zariadenia delime predovsetkym z marketingovych dévodov z vel’a perspektiv, z

ktorych za najdolezitejSie sa radia:

Podl'a umiestnenia:

» primorské,
» horské,

» kupelné,
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> mestské,

> rekreacné.

Podl'a velkosti:

» malé ( do 50 izieb),
» stredné (50-150 izieb),
» velké (150-400 izieb),

» mega (nad 400 izieb).

Podl'a prevazujucich doplnkovych sluzieb alebo zamerania:

» kupelné,
wellness,
kongresové,
Sportové,

rodinné,

vV VvV VY V V¥V

relax. (Kiizek a Neufus, 2011)

Pre rozdelenie hotelov do roznych kvalitativnych kategérii a teda aj do ré6znych cenovych
kategérii, vyuZiva sektor cestovného ruchu obvykle klasifikdciu hotelov. Cim vyssia je
klasifikdcia hotelu, tym vySSia by mala byt kvalita poskytovanych sluzieb. Ked’ je hotel
prezentovany hostovi ako radeny do urcitej kategérie, host’ uz ma urcité predstavy, co v

danom zariadeni dostane.

1.1.2 Klasifikacia ubytovacich zariadeni

Oficidlna jednotna klasifikdcia ubytovacich zariadeni Ceskej republiky sa stala sti¢astou
medzindrodného ,,stredoeurdpskeho systému Hotelstars Union, ktory zjednocuje

klasifika¢né kritéria v ramci CR, Rakdska, Mad’arska, Nemecka, évaj Ciarska a Svédska.
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Tento systém zarucuje rovnaké parametre kvality ubytovacich sluZieb v tomto vyznamnom

regione. (Kiizek a Neufus, 2011)

Klasifikaciou dostdvaji hotelieri mozZnost’ cielene podnikat’ a ziskavaji doleZity prostriedok

ako obstdt’ na trhu. Stdva sa podnetom, investiciou a zdroven aj motivéciou k zvySovaniu

vykonov. Hotelier dostdva moznost porovnat stav vybavenia svojho hotela a udroven

poskytovanych sluZieb s poziadavkami pre jednotlivé kategérie a odstranit’ tak pripadné

slabé miesta. Klasifikdcia sa riadi pevne stanovenym rddom a spésobom vyhodnocovania a

pre celi Ceski republiku platia jednotné klasifikaéné znaky vratane certifikdtu. (Cerny

a Krupicka, 2004)

Ubytovacie zariadenia sa radia do tychto kategdrii:

>

Hotel — ubytovacie zariadenie s viac ako 10 izbami pre hosti, ktoré je vybavené pre
poskytovanie prechodného ubytovania asluZzieb stym spojenych (hlavne
stravovacia),

Hotel garni — ubytovacie zariadenie s viac ako 10 izbami pre hosti poskytujice
prechodné ubytovanie, ktoré ma vybavenie iba pre obmedzeny rozsah stravovania,
Motel — ubytovacie zariadenie s viac ako 10 izbami pre hosti, ktoré poskytuje
prechodné ubytovanie a sluzby predovsetkym motoristom, nachddza sa v blizkosti
pozemnych komunikécif,

Penzion — ubytovacie zariadenie s najmenej 5 a maximdlne 20 izbami pre hosti,
s obmedzenym rozsahom spolocenskych a doplnkovych sluzieb (absencia
reStauracie),

Ostatné ubytovacie zariadenia — botely, kempy, chatové osady, ubytovne a d’alSie.

(Smetana a Kratka, 2009, s. 22-23)

Triedy ubytovacich zariadent:

*

ek

Tourist

Economy

*okok Standard

#kxx  First Class

skl Lyxury
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1.2 Prevadzka hotela

Kazdy hotel je tak uspeSny, ako dobre prebieha riadenie vSetkych procesov a ako dobri su
pracovnici organizdcie. Pri dobrej riadiacej ¢innosti je nutné si uvedomit’ strategickd poziciu

a tlohu kazdého jedného useku ¢i strediska. (KiiZzek a Neufus, 2011, s. 35)

1.2.1 Ubytovaci asek

Ubytovaci dsek zahfiia oddelenie a pracovnikov, ktori zaistujd ubytovacie sluzby hostom
v priebehu ich pobytu v hoteli. Vo vicSine hotelov vytvara prive tento usek viac prijmov ako
u inych vynosovych strediskdch. Prijmy z ubytovania obvykle dosahuji viac nez 60%

celkovych prijmov. (KtiZek a Neufus, 2011)

Ubytovaci usek sa Cleni na dve zdkladné Casti:

» Front Office — recepcia a halové sluzby — tradicnymi funkciami sui rezervécia izieb,
registracia (tzv. Check-in), pridelenie druhu a Cisla izby, poskytovanie sluZieb a
informécii hostom o okoli (tzv. Concierge), evidencia a vyriadovanie G¢tov hosti,
vytvéranie databédze historie hosti (tzv. Guest history), odhlasenie hosti (tzv. Check-
out).

Vsetci pracovnici v tomto tseku tvoria prvy kontakt so zdkaznikom, poskytujd sluzby
osobne a preto ich pristup, schopnost’ vcitit' sa do potrieb zdkaznika a naplnenie
zdkaznickych ocakdvani, je velmi podstatné pre hodnotenie sluZieb zdkaznikom.
Jednd sa o jeden z najdoleZitejSich komunikacnych uzlov celého ubytovacieho

zariadenia. (Kftizek a Neufus, 2011)

» Housekeeping — jedna sa o pripravu izby k ubytovaniu, predanie izby host'ovi, bezné
upratovanie Vv priebehu ubytovania, zaistenie bezporuchovej funkcie izby a jej
zariadeni, obstaranie drobnych sluZieb a upratanie izby po odchode host’a. Taktiez sa
staraju o dezinfekciu, upratanie chodieb a prilahlych priestorov. (Beranek a Kotek,

2007)

1.2.2 Stravovaci asek

Stravovaci tisek ma s ohl'adom na svoju podstatu vynimocné postavenie medzi ostatnymi
prevadzkovymi dsekmi hotela. Vedenie stravovacieho useku je jednou z najndro¢nejSich

pozicii v hotely a vyZzaduje vysoku mieru odbornych znalosti z oblasti gastronOmie a
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hotelierstva, ale aj riadenia l'udi, Uctovnictva a finan¢ného riadenia (kalkuldcia, pohyb

surovin, cenotvorba).

Ten, kto obsluhuje hosti, musi v prvom rade rozumiet’ ponuke pokrmov a ndpojov svojej
zeme a ndsledne si musi ziskat’ informdcie o Specialitich inych krajin, aby mohol tieto
Speciality poskytnit’ zahrani¢nym hostom. Celd ponuka musi byt preto zostavovana tak, aby

boli uspokojeni l'udia rozli¢nych chuti. (K#iZek a Neufus, 2011)

1.2.3 Technicky tsek

Technickd prevddzka poskytuje vlastné technické zazemie hotela a bez jeho dokonalého
fungovania je prevadzka nemoZznd. Spravna Cinnost’ tohto useku je zdsadnd pre udrZovanie
kvalitativnych ndrokov hotelovych hosti, efektivne vynakladanie investiénych prostriedkov
adsporu prevddzkovych ndkladov. Pri zaistovani udrzby je potrebné brat ohlad
predovSetkym na ubytovanych hosti, a preto je v mnohych pripadoch prevadzané Skolenie
tychto zamestnancov v oblasti zdvorilosti a reSpektovania hosta. U tych, ktori sa mdZu
dostat’ do styku s hostom, by mala byt vyZadovand upravenost’, zvySend osobnd hygiena
a aspoii zdkladné jazykové schopnosti. Usek technickych sluZieb zahfia: strojoviiu, kotoliiu,
gardze, klimatizaciu, pra¢oviu, parkovanie a d’alSie ddrzbarske dielne. (Beranek a Kotek,

2007; KtiZek a Neufus, 2011)
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2 SLUZBY V CESTOVNOM RUCHU

»Najrychlejsia cesta k zisku vedie cez poskytovanie sluZieb zdkaznikom tak, ako si praju, aby

im boli poskytované. Alfred Sloan

LCudia si pamitaji chute, skdsenosti, maji urcité postoje a tieto vSetky faktory maji velky
vplyv na hodnotenie sluZieb. Standard sa ukazdého jedinca & sluzby médze ddsledkom
rozdielnych faktorom IiSit. Pri poskytovani osobnych sluzieb je doleZity predovsetkym
sposob, akym je poskytovand, nie len samotnd sluzba. V hotely si sluzby najddlezitejSim

faktorom spokojnosti host'a.

Podl'a A.Payne (1996) je sluZzba &innost’, ktord ma v sebe urcity prvok nehmatatelnosti
a vyzaduje urcitd interakciu so zdkaznikom alebo s jeho majetkom. SluZby v cestovnom

ruchu su Specifické nasledujicimi charakteristikami:

» zvySenou mierou emociondlnych a iraciondlnych faktorov pri kipe sluzieb (mdda,
prestiz, nasledovanie konania idolu apod.),

» rasticimi narokmi na ich jedine¢nost' (luxus, nutnost’ prekonat' urciti bariéru
v zaujme kupy a spotreby sluzby a pod.),

» zvySenou potrebou kvalitnych podpornych materidlov,

» dorazom na dstnu reklamu (tzv. word-of-mouth advertising),

» dolezitostou sprostredkovatelov predaja (hostia si ubytovanie kupuji najcastejSie
mimo ubytovacie zariadenie),

» prudkym ndrastom vyuZivania informac¢nych technolégii pri porovndvani
konkuren¢nych ponuk,

» dorazom na komunika¢né schopnosti poskytovatel'ov sluzieb (interpersondlna

komunikacia, presvedCovanie, jazykové znalosti a d’alSie). (Kirdl'ov4, 2006, s. 12-13)

Sluzby cestovného ruchu mézeme klasifikovat’ podla nasledujicich kritérii:

> Z casového hladiska:

- Sezénne

- Mimosezénne
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» Z hladiska uspokojovanych potrieb:

- Zékladné
- Doplnkové

» Podla charakteru spotreby:

- Osobné

- Vecné

>  Z ekonomického hladiska:

- Platené

- Neplatené (Orieska, 2011)

Pre ucely mojej diplomovej priace som sa v d’alSej Casti zamerala na sluzby ubytovacich

zariadeni.

2.1 Sluzby ubytovacich zariadeni

Ubytovacie zariadenia poskytuji hostom popri sluzbach prechodného ubytovania aj radu
dalsich, doplnkovych sluzieb. Poziadavky na ich uspokojovanie rasti s dizkou pobytu hosti.
Rozsah a kvalitu sluzieb, ktoré poskytuju pri uspokojovani dopytu, nazyvame Standard

sluZieb.
Standard sluZieb ovplyviuju viaceré Cinitele, najma:

» charakter zariadenia (ubytovacie zariadenie v meste, v horskom prostredi, pri vodne;j

ploche a pod.),

» klientela (tradicie, zvyklosti, vkus hosti, Struktdra hosti — turisti, sluzobne cestujuci,

rodiny s det'mi apod.),
» sezonne vplyvy,
» vecné a osobné prevadzkové predpoklady (napr. sauna, garaz, bazén apod.),

> durovef vyuZitia 1d7kovej kapacity (s rastom priemernej dizky pobytu rasti

poziadavky na Standard sluZieb).
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Sluzby, ktoré sa poskytujui v rdmci hotelierstva sa delia na:

» Ubytovacie sluZby — recepcia, izby
» Stravovacie sluzby — bar, reStauracia
» Doplnkové sluzby — pranie a zehlenie odevov, zmendren, fitness, preprava hotelovych

hosti, sauna, predaj tovaru, opatrovanie deti a pod. (Gilmore, 2003)

Ponuku sluZieb je potrebné vytvdrat’ podla Specifik klientely, ktord je v hotely najviac
zastipend ¢i ocakdvand, ¢o znamend, Ze pokial hotel nedokdZe profitovat zo svojho
umiestnenia, mdZe sa pokusit’ zamerat napriklad na Skolenia, kongresy, rodinné pobyty
s det'mi, vzdeldvacie programy, relaxacné pobyty, spolo¢né zdjazdy a d’alSie. (Orieska, 2011;

Smetana a Kratka, 2009)

2.2 Hotelovi hostia

Cielovym zdkaznikom hotela moZe byt individudlny klient alebo skupinka individudlnych
klientov, ktori cestuji za ucelom obchodu alebo ako turisti. K tomu, aby sme urcili potreby

nasho zdkaznika je najskor potrebné si uvedomit’, ako I'udia o svojich ndkupoch rozhodujua.

Zakladom uspechu kazdého hotela je orientdcia na hosta, co znamend porozumiet,
predvidat,, poznat' a uspokojovat’ jeho poziadavky. Dobre orientovany hotel na klientov je
uspesny, lahSie ziskava lojalnych hosti, z ktorych sa stdvaju prirodzeni nositelia reklamy.
Orientécia na host’a za¢ina uZ pri prvom kontakte, ¢i uz pred jeho vlastnym prijazdom alebo
vo chvili, kedy host’ vstipi do hotela a nemala by zanikat’ ani po jeho odjazde. Nevyhnutné je
venovat’ pozornost’ vybranym skupindm hosti (vyznamni hostia, telesne postihnuti hostia,

deti), starat’ sa aj o bezpecnost’ a ochranu vsetkych hosti. (Gilmore, 2003)

2.2.1 Desat’ zasad spokojného zakaznika
Medzi desatoro spokojného zdkaznika patri:
1. Poznajte svojho host'a!

2. Vytvdrajte pozitivny prvy dojem!

3. Spliite vasmu host’ovi jeho ocakdvania!

4. Redukujte svoje poZiadavky na zdkaznika!
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5. Ulahcite zdkaznikovi jeho rozhodnutie!

6. Ocakdvajte, Ze zdkaznici si zapamditaju zli skisenost’!

7. Vyvarujte sa casovych limitov host'a!

8. Vytvdrajte vasim zdakaznikom spomienky, ktoré si budu chciet’ zopakovat’!
9. Sustred’te sa na vnimanie zdkaznika!

10. Zarad’te zdkaznika medzi svojich ,,dIZnikov*! (KiiZzek a Neufus, 2011, s. 88-90)

Hotel poskytuje hostom svoje sluzby v cykloch, v zdvislosti na sezéne alebo podla
jednotlivych dni v tyZdni. Dobré meno hotela budované behom celého pobytu host’a, moze
byt zruinované jedingm nedostatkom pri poskytovani sluzby. Uroveii poskytovanych sluZieb
podobnd drovni konkuren¢nych, bude mat’ za nasledok, Ze host’ prestane rozliSovat’. Lojalita
hosti je zaloZend na sluzbach vysSieho Standardu nez maju sluzby u konkurencie. (Kirdl'ova,

2006)

2.2.2 Starostlivost’ o0 host’a

Spokojnost’ kazdého ubytovaného host’a je podmienend starostlivost'ou, ktord mu venuju
pracovnici ubytovacieho zariadenia, a preto ich ¢innost’ musi byt dokonale organizovana pod
vedenim manaZéra zodpovedného za dany usek. Pracovnici kazdého ubytovacieho strediska

by mali spiiat’ nasledujiice kroky:

1.) Rezervovanie ubytovania

Starostlivost’ o host'a za¢ina v momente jeho Ziadosti o rezervovanie ubytovania, ¢i uz
osobne, e-mailom, telefonicky alebo pisomne a na Ziadost’ hosta je potrebné bezodkladne

reagovat’. V sticasnosti sa na agendu rezervovania vyuzivaji pocitacové rezervacné systémy.
2.) Prichod hosta

Zamestnanec otvdrajuici dvere pri vstupe host'a do hotela a privoldvajici nosica batoZiny, je
zvyCajne prvym pracovnikom hotela, s ktorym klient prichddza do kontaktu. Nasledny
spdsob prijatia recepciou musi byt korektny a pohotovy. Recepcia je ddlezitym pracoviskom

hotela, pretoZe sa v nej vytvaraji podmienky a predpoklady pre d’alSiu spokojnost’ hosta.
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Hosta sa d’alej ujme prislusny pracovnik, ktory host’a privedie do pridelenej izby. Kazdému
host'ovi sa pri jeho prichode otvori na tseku prijmu host’a tcet, na ktorom sa eviduju vsetky

sluzby, ktoré mu boli poskytnuté.

3.) Pobyt hosta

Pocas pobytu zabezpecuje hotel host'ovi potrebny rozsah sluzieb v zodpovedajicej kvalite.
Ide o sluzby, ktoré s obsiahnuté v cene za ubytovanie alebo d’alSie sluzby, ktoré host’ plati
po ich poskytnuti ihned’ v hotovosti alebo platobnou kartou, alebo vo vécSine pripadov sa mu

pripiSu na ucet a platia sa aZ pri ukonceni pobytu.
4.) Odchod hosta

Pred odchodom host’a z hotela je nevyhnutné vystavenie hotelového uctu za pobyt v o
najkratSom case od okamihu, ked host’ o jeho vystavenia poZiada. Pritom sa nesmie
zabudnut’ uviest’ na ucet vSetky polozky. V Ziadanom case zabezpeci recepcia alebo vratnica

odnesenie batoZiny host’a na recepciu, pripadne host'ovi zabezpeci taxi.

5.) Starostlivost poskytovand niektorym skupindm hosti

Nevyhnutné je venovat Specificki pozornost vybranym skupindm hosti ako sd napr.

vyznamni hostia, telesne postihnuti hostia, deti apod.

Napriklad osobitnd starostlivost’ pri vyznamnejsich hostoch spoc¢iva v tom, Ze pri prichode a
odchode ich vita a 1uci sa s nimi zvy€ajne veduci pracovnik hotela a pocas pobytu sa im

venuje zvysend pozornost’.

6.) Starostlivost o ochranu a bezpecnost hosta

Za ochranu a bezpecnost’ host’a je zodpovedny kazdy zamestnanec hotela a preto je potrebné
venovat’ pozornost’ Ucasti zamestnancov na Skoleniach a tréningoch zameranych na tito
oblast’ ¢innosti. Zamestnancov je potrebné pripravit’ a trénovat’ pre pripady evakudcie hotela,

poZziaru, Uniku plynu, poskytnutie prvej pomoci a d’al§ich. (Orieska, 2011)

V praxi nie je jednoduché dosiahnut’, aby boli vSetci hostia spokojni a vSetko bolo dokonalé,
a prave preto je velmi dolezité, naucit’ sa vazit' aj tych hosti, ktori sa sich negativnhou
skdsenostou podelia, pretoZe upozornenia hosti na chyby si akymsi internym bohatstvom

hotela.
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3 MARKETING HOTELOVYCH SLUZIEB
,»Najvicsou vyhodou hotela je, Ze umoZnuje titek zo stereotypu domdceho Zivota. “
G.B. Shaw

Uspech ¢i nedspech hotelového retazca zavisi na ¢innosti kazdého hotela a dspeSni manaZéri
vedia, Ze ich sluZzby sa mdZu stat’ Specifickou prednost'ou ich hotela, ktord ich odlisi od
konkurencie. Kazdy host” ocakdva, Ze mu poZadovand sluzba bude poskytovand vcas

a kvalitne. (Kiral'ova, 2006, str.10)

S ohl'adom na zostrujici sa konkurencny boj medzi ubytovacimi kapacitami, sa pre
ekonomické prezitie hotela zvySuje aj vyznam ¢innosti marketingového oddelenia. Spravna
marketingovd ¢innost’ je klId¢ovym faktorom uspechu kazdého sicasného hotelového

zariadenia.

V oblasti marketingu sluzieb cestovného ruchu vychddzame zo Siestich marketingovych

predpokladov:

1. Uspokojenie zdakaznickych potrieb a priani,
2. NepretrZitost’ podstaty marketingu,

3. Sled ciastkovych krokov v marketingu,

4. Klucovd uiloha marketingového vyskumu,
5. Siroké a mnohostranné iisilie organizdcie,

v v

6. Vzdjomnd vnutornd zdvislost’ organizdcii cestovného ruchu. (Kiizek a Neufus, 2011, s.

91)

3.1 Podstata sluzieb marketingu hotela

Spokojnost’ hosta sa musi stat’ dstrednou myslienkou vsetkych zamestnancov hotela

a marketing znamena zistit’, po ¢om host’ tiZi alebo ¢o chce a predat’ mu to so ziskom.

A. M. Morrison (1995, str.16) definuje marketing cestovného ruchu, ako plynuly proces
planovania, skumania, napliiovania, kontroly a vyhodnocovania cinnosti potrebnych

k zaisteniu zdkaznickych potrieb a poziadaviek, ako aj ciel'ov organizicie.
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Pri uplatneni marketingu v hotelovych sluzbach by mal hotel v prvom rade zodpovedat’ na

otazky:

> Co chceme na trhu poniikat’?
» Kam sa chceme dostat’?

» Co nechceme robit’? (Kiralova, 2006, s. 16)

Marketing zahfila komunikdciu shostom, predaj produktu individudlnym host'om,
rekreantom, organizovanym skupindm, obchodnym cestujicim a ostatnym, sd to vztahy
s hostami, konkurenciou, vonkaj$im okolim hotela, dodavatel'mi a odberate'mi. Suicastou
marketingu je aj vyskum za dc¢elom zistenia, ¢o nasi perspektivni hostia chci a potrebujd,
aké su ich poziadavky a nésledne tieto poZiadavky plnit. Marketing nemo6Ze fungovat bez

zainteresovanosti a podpory vSetkych zamestnancov hotela.

V kapitole 4 - Analyza marketingového prostredia sa preto budem venovat’ aj problematike

marketingového vyskumu.

3.2 Kbyvalita hotelovych sluzieb

Kvalitu sluZieb v cestovnom ruchu je mozné definovat’ ako schopnost’ produktu — sluzby
uspokojovat’ potreby a ocakdvania zdkaznika. Cestovny ruch zahfila Sirokd Skdlu sluZieb,
ktoré sluzia k uspokojovaniu potrieb a poZiadaviek ucastnikov cestovného ruchu. Podstatné
je uvedomit’ si, Ze kvalita je doleZitd konkurencnd vyhoda pri ziskavani zdkaznika a otdzka
kvality je zélezitostou vSetkych podnikovych utvarov a vSetkych pracovnikov. Hodnotenie
kvality zdkaznikom je subjektivny jav, ktory zdvisi na mnohych faktoroch, napr. Zivotny Styl,

vek, vzdelanie, skusenosti a pod.
Cielovi konzumenti - hostia posudzuja kvalitu sluzieb podla viacerych kritérii:
» Komunikativnost persondlu,
Zdvorilost a respekt persondlu,

>
» Sposobilost - odborné znalosti,
» Ochota persondlu,

>

Pomer hodnota — cena,
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» Spolahlivost, poctivost a cestnost persondlu,
» Bezpecnost,

» Odpovedajiice sluzby a dalsie. (Smetana a Kratka, 2009, s. 58)

Organizacie, ktoré investuji do sluZieb zakaznikom, dosahuji v stcasnosti vynikajice

vysledky. Kazd4 organizécia by preto mala:

» investovat do vycviku persondlu tak, aby premyslal o sluZbdch, prispieval k nim
a dosahoval ich najvyssieho Standardu,

» investovat do zvySovania kvalifikdcie manaZérov orientovanych na zdkaznika
a rovnako na persondl, na ktory sa moZe spolahniit,

» investovat do vyrobku alebo sluzby, s ktorymi nemdZze nds konkurent superit a ktoré
zdkaznik naozaj oceni,

» investovat' do malych pozornosti,

» investovat do systémov (monitorovanie, informdcie, telefony atd.), ktoré zaistia
dodrZiavanie slubov danych zdkaznikom,

» investovat do prostredia, ktoré bude odpovedat vysokému Standardu sluZieb.

(Freemantle, 1996, s. 76)

Spokojnost’ hosti sa moZe zistovat’ pomocou:
» pochvdl a staznosti,
> osobného kontaktu a komunikdciou s hostami,
» pouZitia dotaznika,
» spotrebitelskych prieskumov. (Smetana a Kratka, 2009, s. 58)
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4 ANALYZA MARKETINGOVEHO PROSTREDIA

S rozvojom cestovného ruchu rastie aj pocet konkurencnych hotelov v jednotlivych
destina¢nych miestach. Analyza konkurencie na danom trhu umozZiuje vyuZit silné stranky
a Specifické prednosti hotela k odvriteniu ohrozenia zo strany konkurencie. V sticasnosti
manaZzment hotela musi venovat’ neustdlu pozornost’ aj svojim konkurentom, porovnavat

vlastnosti sluZieb, vyhodnocovat’ ich komunikdciu s hostami a pod.

Vedenie hotela by sa malo snazit’ h'adat’ odpovede na otazky:

» Kto si nasi konkurenti?
Aké sii ich ciele?

Aké s ich stratégie?
Kto sii ich zdkaznici?

Aké sii ich slabé a silné strdnky? (Kiralova, 2006, s. 32)

Y V VYV V

4.1 Porterova analyza konkurencnych sil

Na trhu cestovného ruchu existuje silnd konkurencia a neustidle prichddza nova. Preto
predtym, ako hotel zac¢ina pdsobit’ na trhu, je potrebné uskutocnit’ analyzu vonkajSieho

a vnutorného prostredia hotela, vratane analyzy zakaznikov a konkurencie.
Vysledkom analyz by mali byt odpovede na vSeobecné otazky:

» Co vieme o trhu?
» Kito su nasi hostia?

» Aké su trendy na trhu? (Kiralova, 2006, s. 22)

Vstup konkurencie na sucasny trh je motivovany dlhodobou ziskovou pritazlivostou trhu

alebo trzného segmentu.
Podrl'a Portera pdsobi negativne na dlhodobu ziskovi pritazlivost’ prave tychto S hrozieb:

» Hrozba intenzivneho superenia v odvetvi (vysoka koncentricia silnych konkurentov,

stagnujuice resp. klesajtice tempo rastu predaja),

» Hrozba substitucnych produktov (limituju ceny a zisk),
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» Hrozba rasticej sily zdkaznikov (hostia poZzaduju kvalitnejSie sluzby za niZsie ceny),

» Hrozba novych uchddzacov (velkost vstupnych a vystupnych bariér),

» Hrozba rastiicej kompetencie doddvatel’ov (redukcia doddvok a zvySovanie ich

cien). (Kiralova, 20006, s. 33)

Potencialne

nové firmy

1 |

( Konkurencia v odvetvi \

Zakaznici H @ > ﬁ Dodavatelia

Stiperenie medzi

K existujucimi firmami

Substitity

Obr. 1 Porterova analyza konkurencnych sil (vlastné spracovanie podla Kozel, 2006)

4.2 PEST analyza

Analyzou vonkajsieho prostredia by mal kazdy podnik ndjst’ odpovede na otdzky tykajice sa
vonkajSich faktorov, ktoré maju redlny vplyv na podnik, aké su pripadné ucinky tychto
faktorov a uvedomit’ si, ktoré st v blizkej buddcnosti pre podnik najddlezitejSie. K dspechu
firmy prispieva dobre premyslend a prepracovand stratégia, spojend prave s dobrou znalost'ou

prostredia.

V suvislosti s analyzou vonkajSieho prostredia firmy sa vyuZziva prive PEST analyza. Za

klicové sticasti vonkajSieho prostredia je mozné oznacit’ faktory:
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- Politické a legislativne,
- Ekonomické,
- Socialne a kultdrne,

- Technické a technologické.

Kazda ztychto skupin v sebe zahffia radu faktorov makrookolia, ktoré rdéznou mierou
ovplyviluji podnik. Management podniku by mal odhadnit’, ktoré z tychto faktorov su pre
podnik najddlezitejsie, tie podrobne rozobrat' a odhadnit’ budici vyvoj faktora v ¢ase a jeho

pripadny vplyv na podnik. (Kotler, 1998)

4.3 Analyza SWOT

Jednd sa o kompletnu metédu kvalitativneho vyhodnotenia vSetkych relevantnych stranok
fungovania firmy a je prvym krokom k urceniu siicasnej pozicie hotela na trhu cestovného
ruchu. Je silnym ndstrojom pre celkovi analyzu vnutornych a vonkaj$ich cinitelov a vo

svojej podstate zahffia postupy technik strategickej analyzy.

Jadro metddy spociva v klasifikédcii a ohodnoteni jednotlivych faktorov, ktoré su rozdelené
do $tyroch zakladnych skupin tj. faktory vyjadrujice SLABE (Weaknesses) alebo SILNE
(Strengths) vnudtorné strdnky organizdcie a faktory vyjadrujice HROZBY (Threats) a
PRILEZITOSTI (Opportunities) ako vlastnosti vonkajsieho prostredia. (Kiizek a Neufus,
2011)

SWOT analyza predstavuje kombindciu dvoch analyz, S-W a O-T, pricom vychidza
z predpokladu, Ze organizécia dosiahne strategického uspechu maximalizaciou prileZitosti a
prednosti a minimalizaciou hrozieb a nedostatkov. Téato analyza nam poskytuje odpovede na

dve otdzky:

» Z c¢oho sa skladd ponuka ndsho hotela na trhu?

> Co ovplyviiuje tispesnost ponuky hotela na trhu a v akom smere?
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S — silné stranky W —slabé stranky
I O - prilezitosti Stratégia SO Stratégia WO I
T - hrozby Stratégia ST Stratégia WT

Obr. 2 Schéma SWOT analyzy (viastné spracovanie podla KriZek a Neufus, 2011)

SO - vyuZitie silnej strdnky v ziskani vyhody
WO - prekonanie slabin vyuZitim prileZitosti
SW — vyuzitie silnych strdnok k ¢eleniu hrozbam

WT - Celenie hrozbam pri minimalizacii ndkladov

4.3.1 Analyza S-W

Silné stranky predstavuju vyhody hotela oproti konkurencii na trhu (napr. dobrd image,
odbornost’ zamestnancov hotela, dobra dopravna dostupnost’ a d’alSie). Analyza a ndsledné

vyuzitie silnych stranok hotela je predpokladom uspeSnosti jeho ponuky.

Nevyhodu oproti konkurencii predstavuju slabé stranky, a preto je potrebné ich ¢o najskor
Specifikovat’, zniZit’ ich vplyv na minimum, pripadne ich tplne odstranit’ (napr. nizka droven
poskytovanych sluZieb, neupravené okolie hotela, neznalost’ trhu a pod.). AvSak nie je dobré
sa koncentrovat za kaZzdd cenu na odstrdnenie slabych strdnok, pretoZze modZe dojst

k zbytocnému oslabeniu silnych stranok a pozicie na trhu.

Vysledkom S-W analyzy je odhalenie Specifickych prednosti hotela tzv. Unique Selling
Proposition (USP), ktorou sa vyrazne liSia od konkuren¢nych hotelov aje zakladom pre

zaujatie pozicie hotela na trhu cestovného ruchu. (Kirdl'ova, 2006, s. 25-26)

Hotel by mal v rdmci analyzy silnych a slabych stranok odpovedat’ na nasledujice otazky:

» Ako velky je hotel?
» Kde je hotel lokalizovany?
» Kedy je vytaZenost hotela najvyssia?

» Aké si kapacity hotela?
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» Akd je atmosféra v hotely?

» Kto sii hostia pre ubytovacie sluzby a kto pre pohostinské?
» Aky je fyzicky stav hotela?
» Aky je vysledok analyzy jednotlivych stredisiek hotela? (Kiral'ova, 20006, s. 27)

4.3.2

Analyza O-T

V rdmci analyzy vonkajSieho okolia by mal hotel zamerat svoju pozornost’ na ziskanie

informécii o makroekonomickych faktoroch — ekonomické, kultirno-socidlne, technologické,

politické, ekologické a d’alSie. (Kirdlova, 2006, s. 30-31)

4.4 Analyza hotelovych hosti

Aby hotel mohol plne uspokojovat’ potreby svojich stcasnych ale aj potencidlnych hosti,

musi predovsetkym poznat’ odpovede na nasledujice otazky:

>

YV V. V V V V

Odkial prichddzajd nasi hostia?

Ako pricestovali?

Aka je pri¢ina navstevy nasho hotela? (obchodna, turisticka zaujimavost’ a pod.)?
Aka je koncentracia l'udi v okoli? Kde sa stravuji a preco?

Existuje na trhu potreba ohl'adne ubytovacich sluZieb, ktora este nebola uspokojend?
Kto je naSa konkurencia v danej lokalite?

Aké dopravné tepny vyuZzivaju l'udia, ktori cestuji cez alebo okolo nasho sidla?

Marketingové oddelenie musi d’alej poznat’ odpovede na otdazky typu:

>

Ktoré stredisko a sluZby v nasom hotely sa hostom najviac pdcia?

» Aké nové strediska by hostia radi v nasom hoteli privitali?

» Aké su staZnosti, tykajiice sa sluZieb alebo strediska v nasom hotely? (Kirdl'ova,

2000, s. 34)

Sprdvanie hosti ovplyviiuju napr. charakteristiky kultiirne (vplyv kultirneho prostredia,

v ktorom host’ vyrastal, spolocenské (prislusnost’ k urcitej skupine, postavenie hosta
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v spolo¢nosti), osobné (ekonomickd situdcia hosta, Zivotny S$tyl, osobnd image hosta) a

psychologické (vnimanie, presvedcenie a postoje). (Kirdl'ova, 2006, s. 34)

4.5 Marketingovy vyskum

Ucelom marketingového vyskumu je umoZnit' organizdcii zhodnotit svoju sticasnui
vykonnost, identifikovat’ prilezitosti a vyvijat komunikéciu, ktord pomdze zuZitkovat

zistené prilezitosti. (Horner, 2003, s. 420)

Udaje potrebné k analyze hosti ziskava hotel z primdrnych a sekundarnych informaénych

zdrojov.

Primdrne informacné zdroje sa mozu ziskavat’ pomocou kvalitativnych (napr. pozorovacie
metddy, skupinové diskusie, spravy referen¢nych domécnosti, marketingové experimenty)

alebo kvantitativnych metéd (napr. omnibusovd a agentdrna, r6zne Studie o chovani hosti,

o spokojnosti s produktom hotela a pod.). Kvalitativny vyskum vyZaduje dlhé a dokladné
pohovory prevadzané skisenymi tazate'mi, zatial’ ¢o k zhromazdeniu kvantitativnych idajov
statia jednoduché dotazniky, ktoré dokdZe zostavit' aj menej skiseny persondl. (Horner,

2003, s. 421)

Sekunddrne informacné zdroje predstavujui spravy o registraénych kartach hosti, vyuzivani
ubytovacej kapacity, Statistické rocenky a dokumenty vlady, vyrocné spravy, analyzy
profesiondlnych agentur, informécie z tlaCe, interné databédze, materidly konkurencie a pod.)

(Kirdlova, 2006)

Pri analyze potrieb a poZiadaviek svojich hosti je podl'a Kirdlovej (2006) moZzné vyuZit Styri

najcastejsie pouzivané metody:

» experimentdlny vyskum (testy k urCeniu pravdepodobnej reakcie hosti na nové
produkty),

» pozorovaci vyskum (sledovanie a zaznamendvanie chovania hosti),

» prieskum (r6zne formy dotazovania hosti),

» simulacény vyskum (simulovanie rdznych situécii).
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Marketingovy vyskum poskytuje informdécie, ktoré pomdhaji manaZérom rozpozndvat

prileZitosti a hrozby na trhu a reagovat’ na ne.
Pri rozhodovani o vyskume musi management v prvom rade rozhodnut’ o:

» ciele vyskumu,

» predmete vyskumu,

» objekte vyskumu,

» rozsahu vyskumu. (Kiral'ova, 2006, s. 37)

Medzi jednotlivé etapy vyskumu patria:
» pldnovanie,
> zber ddt,
» analyza ddt,

» komunikdcia vysledkov analyzy. (Kirdl'ova, 2006, s. 37)

Pripravna etapa Realiza¢na etapa
1. Identifikdcia problému 3.Zber dat
2. Pldn vyskumného projektu 4.Spracovanie  a  analyza

zhromaZzdenych ddajov

S.Interpreticia vysledkov

Obr. 3 Proces marketingového vyskumu (vlastné spracovanie podla Kozel, 2006)

4.5.1 Dotaznik

Prieskum trhu sa obvykle uskuto¢iiuje jednordzovo za tucelom zistenia aktudlnej situdcie.
Z hladiska persondlnej a finan¢nej ndroCnosti sa na prvom mieste odporica vypracovat

Standardny dotaznik, ktory je mozny distribuovat’ d’alej host'om.

V hlavicke dotazniku by mal byt uvedeny ucel, pre ktory by mal byt vyplneny, sposob

akym ma byt vyplneny a podakovanie za vyplnenie. Dotaznik by mal graficky
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koreSpondovat’ s tlaenymi materidlmi hotela. M4 pevne stanovené poradie, formu aj obsah

otazok, ktoré moZu byt otvorené, uzavreté alebo polouzavreté. (Kiralova, 2006, s. 38)

» Otvorené otdzky umoznuju slobodné rozhodnutie respondenta, otdzky si spravidla

Standardizované, no nepontikaji Ziadnu variantu odpovede,

» Uzatvorené otdzky maju podobu Standardizovanych otdzok, z ktorych respondent

vyberd zvolend odpoved,

» Polouzavreté otdazky pontkaju najskor alternativne odpovede, pri ktorych sa nachadza
eSte miesto pre doplnenie konkrétnej odpovede vlastnymi slovami, ide o kombinéciu

vysSie spomenutych otdzok. (Kozel, 2006)

Dobry dotaznik by mal spifiat’ nasledujice podmienky:

» poskytovat presné informdcie,

odpovedat Specifickym potrebdm firmy,

informovat o hlavnych tendencidch spokojnosti hosti,
nemal by byt prilis dlhy,

mal by obsahovat otdzku, ¢i host rozmysla znova o ndvsteve ndsho zariadenia,

YV V V V V

mal by byt jednoduchy pre ndsledny rozbor. (Beranek, 2007, s. 49)

4.6 Zhodnotenie teoretickej ¢asti

V teoretickej Casti som spracovala literdrnu resSer§ vztahujicu sa k hotelovym sluzbam a ich
kvalite. Sluzby v cestovnom ruchu zahiaju Siroku Skalu sluzieb, avSak ja som sa zamerala

konkrétne na sluzby ubytovacich zariadeni, ktoré som roz¢lenila podla viacerych kritérii.

Kazdy hotel je tak dspesSny, ako dobre prebieha riadenie vSetkych procesov a ako dobri su
pracovnici organizdcie, a preto si je potrebné uvedomit’ strategickd poziciu a dlohu kazdého

jedného useku ¢i strediska.

V casti venovanej hotelovym host'om je zdorazneny prave zdklad orientdcie sa na host'a, ¢o
v sebe zahffia porozumenie, predvidanie, poznanie a uspokojovanie jeho poZiadavok.
Predstavila som taktieZ podstatu marketingu sluzieb a aspekty, na ktoré by sa mala kazda

organizécia zamerat’ pri dosahovani kvality sluZieb zdkaznikom.
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Vychéadzat’ maximélne v Ustrety prianiam hotelovych hosti a poskytovat’ im perfektné sluzby
je zékladnym receptom na dspech hotelovych sluzieb. Skor ako sa ale za¢nu plnit’ konkrétne
priania, je potrebné zistit’, aké vlastne su, ¢o host’ hodnoti pozitivne a ¢o sa mu naopak
nepéci, kde mé hotel rezervy a ako by mal byt k svojim hostom este o krok bliZSie. A prave
jednou z foriem, ako vytvorit komunikac¢né spojenie s hotelovymi hostami st dotazniky

spokojnosti, ktoré su prevadzané v rdmci marketingového vyskumu.

Stcastou zistovania sicasnych podmienok a situdcie hotela na trhu, v ktorom pdsobi je
analyza SWOT, analyza vonkajSieho prostredia hotela vritane analyzy konkuren¢nych
hotelov a analyzy hosti, ktorych teoretické vychodiska som taktieZ predstavila v tejto Casti. A

prave tymto oblastiam sa budem podrobnejSie venovat’ v nasledujicej analytickej Casti.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

36

II. PRAKTICKA CAST
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5 ANALYZA SUCASNEHO STAVU HOTELA CROWNE PLAZA
PRAGUE

V uvode analyzy stcasného stavu hotela Crowne Plaza Prague v kréitkosti predstavim profil
a sucasné poskytované sluzby hotela. V d’alSej Casti sa zameriam na analyzu ubytovanych
hosti, ktori vyuZivaju tieto sluzby a v zdvere prevediem analyzu kvality sluZieb zdkaznikom.
Jednotlivé Casti taktieZ doplnim o hodnotenia hosti, ktoré su vysledkom prevedeného

vyskumu, ktory som previedla prostrednictvom pisomného dotazovania.

5.1 Profil a poloha hotela

Pdsobivy Stvorhviezdickovy Hotel Crowne Plaza
Prague sidliaci v Prahe, patri do siete hotelov
InterContinental Hotels Group. Je ndrodnou
pamiatkou, ktord sa nachddza v bezprostrednej

blizkosti svetozndmeho PraZského hradu, uprostred

ktorého stoji sldvna Katedréla sv. Vita. Budova hotela

Obr. 4 Hotel Crowne Plaza Prague

je v architektire a vytvarnom umeni typickym

prejavom socialistického realizmu. Hotel je ,,posadeny* do elegantnej Stvrte, kde sidli
Vystaviste. Vd’aka vybornému dopravnému spojeniu sa dd do centra mesta dostat’ metrom za
10 minut, kde uZz sa nachddza velkolepé Staromestské ndmestie s orlojom, vyhldsené
obchodné triedy a rada d’al§ich GZasnych veci k videniu. V roku 2007 ziskal hotel Crowne
Plaza Prague ocenenie za najlepsi v kategérii ,,Business Hotel“ v Ceskej republike. V roku

2008 prebehla v hotely posledna rekonstrukcia, tykajtica sa hlavne konferenénych priestorov.

— Vzdialenosti:
O3 = 10 km - Ruzyné, prazské medzindrodné letisko
L]
CROWNE PLAZ niesovice > km - Hlavna stanica
PRAGUE h\ﬂ"d
0. e b = 2 km - Prazsky hrad
£ : o w\mﬂw
a N ‘ _ . v » .y
i g ﬁ"ﬁ 2 km - Strahovsky kléstor, Zlata ulicka
Prague Casue':._' " 3 km - Néarodné miizeum, Stdtna opera, Karlovo ndmestie
"-ﬂ.,OId Town 4 km - Staromestské ndmestie, Vaclavske ndmestie

[ M 4km- Karlovmost, Chrdm sv. Mikulda
[y e 4 km - Nérodné divadlo
Obr. 5 Mapa polohy hotela
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5.2 Analyza stcasnych sluZieb hotela Crowne Plaza Prague

Hotel Crowne Plaza Prague ponika svojim hostom Sirokd Skélu sluzieb, ktoré pri svojich
sukromnych ¢i pracovnych ndvStevich moézu vyuzit. Okrem ubytovacich, stravovacich a
konferenc¢nych sluZieb, hotel ponika taktieZ mnozstvo sluzieb doplnkovych. Cielom mojho
prieskumu, pre ktory som pouZzila dotazniky umiestnené na jednotlivych izbach hotela, bolo
zistit' sicasny stav spokojnosti zdkaznikov hotela Crowne Plaza Prague s poskytovanymi
sluZbami a ich ndzory su suicastou vyhodnoteni v nasledujicej casti. Kompletné dotazniky sd

k dispozicii k nahliadnutiu v prilohe P I'V.

5.2.1 Ubytovacie sluzby

Hotel Crowne Plaza Prague **** ponika ubytovanie v 254 plne klimatizovanych luxusnych
izbach a apartmanoch rdéznych kategérii. Komfortné Standardné izby hotela st vybavené bud’
Sirokou jednol6Zkovou postelou typu ,,queen®, alebo vel'kou dvojlézkovou postel'ou. Okrem
toho hotel pontka elegantné izby ,.de luxe®, priestorné apartméiny a dve izby vybavené
Specidlne pre telesne postihnutych. Pre hosti — nefaj€iarov sd k dispozicii nefajCiarske izby
vo vSetkych kategéridch. Hotel disponuje celkovo s 11 jednoléZzkovymi a 243 dvojlozkovymi

izbami. (interné zdroje hotela)

Pri vstupe do hotela sa nachiddza hotelova recepcia spolu s Concierge, ktoré spolo¢ne

poskytuju nasledujuice sluzby:

Nonstop prevadzka,

Zaistenie dopravy po Prahe,
Zmenaren,

MozZnost platby kartami,

Vstupenky na kultirne a iné udalosti,
Kopirovanie, fax,

Predavanie posty,

Vyriad’'ovanie odkazov,

Budenie telefénom,

Kompletné informdcie o okoli, aktivitach, kultdrnych programoch,

YV V.V V V V V V V VYV V

Denna tlac.
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Medzi zékladné kategorie izieb ponikanych v hotely Crowne Plaza Prague patria:

» Izba Standard
» Izba Superior

» Izba Executive

» Izba Tower Suite

Pohl’ad na priestory jednotlivych izieb je obsahom prilohy PI.

V nasledujiicej tabul’ke si zobrazené ceny za jednotlivé kategérie izieb v hlavnej a vedl'ajsej

sezone.

Tab. 1 Cennik ubytovacich sluZieb (vlastné spracovanie)

Typy izieb

Obsadenost’

(osoby)

1.9. - 30.6.2012

1.7. - 31.8. 2012

Izba Standard

1
2

2604 K&/ 105 €'

2355Ke/95€

Izba Superior

3099 Ke/125€

2604 K&/ 105€

Izba Executive

4215KeE/170€

3960 K&/ 160 €

Izba Tower Suite

5580Ke/225€

5330Ke/215€

Pristelka

620 Ke/25€

620 K& /25 €

Ceny su uvedené bez DPH za izbu bez ranajok.

Vyhodnotenie:

Co sa tyka pohodlia a ¢istoty izieb, prieskum ukézal vysoki spokojnost’ hosti. Prevaznd ¢ast

ubytovanych hosti sa pocas ich pobytu nestretla so Ziadnymi vyhradami v tejto oblasti — vid’

priloha PVI. Spokojnost’ bola prejavena s vybavenim izieb, avSak hostia uvadzali obCasny

problém s vstupnou kartou do izby ¢i obmedzenu rychlost’ pripojenia na internet. TaktieZ sa

im zdali privysoké ceny v izbovych minibaroch ¢i nedostatocnd ponuka TV kanélov.

' Kurz 24,795 CZK/EUR, CNB 10.4.2012
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KedZe ubytovacie sluzby zahfiia aj tsek recepcie, kde sa vytvara prvy kontakt s host'om,
v tejto oblasti uz vysledky boli menej priaznivé. Aj ked’ spokojnost’ so sluzZbami a ponukou
recepcie dosahovala priaznivé hodnoty, vyskytlo sa aj vela pripomienok ohladom
nedostacujicej jazykovej vybavenosti recepéného nemeckym jazykom. TaktieZ sa vyskytli
odpovede, ktoré vypovedali o neochote persondlu ¢i nedostatocnej komunikativnosti. Vel'a
nedorozumeni  vznikalo taktieZz z nesprdvneho pochopenia  poZiadaviek  hosti
¢i neadekvétneho pristupu urcitych pracovnikov hotela, ktorym prekaZzali zjavné predsudky

persondlu smerované k ich osobe.

5.2.2 Stravovacie sluzby

Hotel Crowne Plaza Prague ponuka vo svojich priestoroch Siroké moznosti stravovania, kde st
k dispozicii viaceré reStaurdcie, bary ¢ikaviaren. Tym pracovnikov je k dispozicii varit’

host'om od 6 hod. rano do 23 hod. vecer.

Harvest restauracia

Ide o novo zrekonStruovanu hlavnui reStauraciu hotela,
ktord pondka najroznejSie Speciality cCeskej aj
medzindrodnej kuchyne. Hostia si maji moznost’ vybrat’
bud zo Standardnej ponuky jedal ¢i pravidelne sa

obmienajiceho Specidlneho menu.

Obr. 6 Harvest restaurdcia

Racianska vinaren

Tvori idedlny priestor pre skromné oslavy a prileZitosti. VyuZiva sa taktieZ pre folklérne
vecery s hudbou spojené s ochutndvkou vin, ktoré si hostia moézu vybrat' zo Sirokej Skély

vindrskych produktov z réznych regiénov Ceskej republiky.
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Volcano Garden a Grill restauracia

Priestory tejto reStaurdcie sd idedlnym miestom
predovSetkym v letnych mesiacoch. Otvoreny priestor a
moznost’ vyuZitia rozl'ahlej hotelovej zdhrady a terasy
vytvara moznost usporiadania rodinnych osldav, ¢i

vecierkov. Nachddza sa tu lavovy gril, na ktorom

Séfkuchar pripravuje vynikajice grilované Speciality

Obr. 7 Volcano Garden

priamo pred o¢ami hosti.

Club Lounge

Jedna sa o exkluzivny priestor hotela v 14. a 15. poschodi 78

hotela, kde hostia ndjdu vytiZeny pokoj a kl'ud. Priestory
su v Style modernej architektiry, kde sa spojila sicasnd :
Ceskd  architektira s modernymi  technoldgiami.
K dispozicii maji hostia nddherny vyhlad na Prazsky

hrad a Trojsky zdmok. Club Lounge je urfeny pre

Obr. 8 Club Lounge

vSetkych naro¢nych cestovatel'ov, ktori pocas celého
dita maju v tychto priestoroch k dispozicii nealko ndpoje, pivo, vino, vybrané druhy kdvy a
¢ajov ¢i 'ahké obcerstvenie.

Otvaracia doba:

- denne 6.30 — 23.00 hod.

"Happy Hours" (18.00 — 20.00h)

Lobby bar

Hotelovy Lobby Bar pontka hostom vybrané druhy kav,
osviezujice ndpoje alebo klasické mieSané drinky.
Decentné osvetlenie celého priestoru vytvara prijemnu
kulisu pre stretnutia s priate'mi, romantické schodzky ¢i

neformélne jednanie. Vo vecernych hodindch si mdzu

hotelovi hostia vychutndvat’ taktieZ hudbu klaviristu.

Obr. 9 Lobby bar
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Vyhodnotenie:

Stravovacie sluzby hotela Crowne Plaza Prague vytvarajui pre svojich hosti Siroké moZnosti,
pretoZe hostia si mo6Zu vybrat’ naozaj z ré6znych typov posedenia. Obchodna klientela ocefiuje
uz pravidelne sluzby Clubu Lounge ¢i Lobby baru. Z hosti, ktori prichddzaju za oddychom je
k dispozicii posedenie v hotelovej zdhrade, ktord v letnych mesiacoch vyuzivaju prave pre

moznost’ grilovania. ReStauracia pontka aj vel'mi u hosti obl'ibenti ochutnavku vin.

Iba 4 respondenti sa vyjadrili, Ze ponuka reStaurdcie sa im zdala mdlo roznoroda a 3 hostia

uviedli nespokojnost’ s obsluhujicim persondlom pre neznalost’ obsahu menu.

5.2.3 Konferencné sluzby

Hotel Crowne Plaza Prague disponuje konferenénymi a spoloCenskymi priestormi s celkovou
kapacitou az 1000 oséb a vietkych 16 miestnosti ma denné osvetlenie s klimatizaciou. Hotel
je vlastnikom hotelového programu Meeting Success spoloc¢nosti Crowne Plaza

Hotels&Resorts.

Jednotlivé jednacie konferencné priestory pontkajui kapacitu od 5 do 350 osdb. Kongresovd
sdla (kapacita 400 osdb) s tlmocnickymi kabinami a vynikajicou akustikou (moZnost
koncertov) je spojend srozlahlou a kludnou hotelovou zdhradou, ¢o je vynikajica
kombindcia prave v jarnych a letnych mesiacoch. Od prvého kontaktu aZ po ukoncenie akcie
sa o hosti stard t4 istd kontaktnd osoba. Pre skvalitnenie svojich sluzieb zakaznikom robi
hotel maximum, a preto sa snazi informovat’ o vol'nosti priestorov pripadnych zaujemcov uz
do dvoch hodin od zaslania internetovej Ziadosti a podrobnu ponuku zasiela bezne do 24

hodin. (interné zdroje hotela)

Na najvySSom poschodi hotela je umiestneny tzv. ,, Business Level“ s vol'nym vstupom do

Club Lounge, ktory oceni prevazne obchodna klientela v rdmci ich sluzobnych ciest.

Vyhodnotenie

V tejto oblasti hotel potvrdzuje, Ze pravom patri medzi jeden z najvybavenejSich hotelov na
vytvdranie kvalitnych podmienky v oblasti MICE turizmu. Hostia vyjadrili vysoku
spokojnost’ s perfektnym zabezpecenim sluZieb pocas konania ich konferencie ¢i pracovného

meetingu. TaktieZ sa pozitivne vyjadrili k ,,business poschodiu® s krdsnym vyhl'adom, ktoré
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vytvdra pre ndro¢nd obchodnu klientelu prijemny priestor a servis pre oddych po naro¢nom

pracovnom dni.

5.2.4 Ostatné sluzby

Medzi d’alSie poskytované sluzby hotela okrem vysSie uvedenych patria:
» Wellness sluzby,

Obchod so suvenirmi,

24-hodinové strazené parkovisko,

Zapozicanie detskej postiel’ky,

Opatrovania deti,

,,Business centrum®,

Pay TV,

Uschoviia bicyklov,

Uschoviia batoZiny,

Room-service,

Cistenie a pranie odevov,

vV vV Vv VvV ¥V VY ¥V V VY V V

Darcekové poukézky.

JedineCne vyzdobené priestory na druhom poschodi hotela ponukaju taktiez exkluzivne
priestory pre gala bankety, plesy ardzne spolocenské vecery s kapacitou az do 250 osdb.

(interné zdroje hotela)

Vvyhodnotenie:

Ponuka doplnkovych sluzieb je v hotely Crowne Plaza Prague vysokd, avSak stile sa je
v ¢om zlepSovat. Z vysledkov dotaznika sa aj v tejto oblasti nasli ur¢ité pripomienky hosti.
Napr. niektori uviedli nedostato¢né vybavenie ,,business centra® pocitaCmi, pretoZe prevazne
v rannych hodinadch vznikali dlhé ¢akacie doby a respondenti uviedli taktieZ nie az tak Siroku

ponuku relaxa¢nych foriem oddychu v rdmci doplnkovych sluzieb.
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5.3 Analyza ubytovanych hosti

Hotel Crowne Plaza Prague navstevujui ro¢ne tisicky hosti, ¢i uz sa jednd o stdlych alebo
novych, ako aj domdcich tak aj zahrani¢nych. Kazdy hotel zostavuje Statistiku svojich hosti
a vd’aka spracovaniu, ktoré je prevadzané kazdym rokom mdZzme vidiet’ nasledujicu skladbu
ubytovanych hosti:

Graf 1 Pocet zahranicnych a domdcich hosti hotela v jednotlivych rokoch
(vlastné spracovanie podla internych zdrojov)

92,3%

O Domaci
B Zahraniéni

2008/2009 2009/2010 2010/2011

Z grafu 1 je jasné, Ze kapacita hotela Crowne Plaza Prague je do vidcSej miery zaplnend prave
zahrani¢nymi turistami. Ti tvoria kaZzdym rokom aZz viac ako 90% celkovej klientely, pricom
tento celkovy nepomer je sposobeny hlavne charakterom mesta, v ktorom sa hotel nachidza.
Hlavné mesto Praha je cielovou destindciou mnohych cestovatelov a kazdy dent do nej
prichddza tisicka turistov cestujicich za r6znym tucelom, ¢o ndsledne podloZim v kapitole

pojedndvajicej o vonkajSom prostredi hotela.

Graf 2 Struktiira ubytovanych hosti podla ndrodnosti pre rok 2010
(vlastné spracovanie podla internych zdrojov)
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Graf 3 Struktiira ubytovanych hosti podla ndrodnosti pre rok 2011

(vlastné spracovanie podla internych zdrojov)
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Z hladiska geografickej segmentdcie hosti hotela Crowne Plaza Prague podla grafov 2 a 3
tvoria dopyt z najvicsej Casti nemecki turisti, ktorych v roku 2011 pricestovalo az 13 764, ¢o
je o takmer 13% viac ako v predchddzajicom roku. Oproti roku 2010 méZme pozorovat aj
ndrast poctu hosti japonskej kultiry (takmer 18%). Narast poctu hosti talianskej ndrodnosti je
taktiez poteSujuci, avSak poklesol zdujem amerického trhu o sluzby hotela Crowne Plaza
Prague. Domidci hostia sa umiestnili v poradi na 4. mieste pricom modZme pozorovat ich
mierny pokles oproti roku 2010. Poc¢et ubytovanych hosti vzrastol z celkovych 54 252 na
56 839 hosti, ¢o je vel'mi pozitivna informdcia v sucasnej situdcii, kedy je na prazskom trhu

Coraz stupniujuica sa konkurencia.

Nasledujuci graf predstavuje pohlad na percentudlne rozdelenie hosti podl'a icelu, pre ktory
sa rozhodli navstivit hotel Crowne Plaza Prague v obdobi od decembra 2010 po november

2011.

Graf 4 Ucel ndvstevnosti hosti hotela (viastné spracovanie podla internych zdrojov)

OKonferencie
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UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 46

Z grafu 4 moézme vidiet, Ze medzi dve najviac zastipené skupiny hosti hotela Crowne Plaza
Prague patria obchodni cestujici, ¢i hostia prichddzajici za tcelom konferencie alebo
pracovného stretnutia, ktori sluzby hotela vyuzivaji najviac v obdobi april - jin a september
- oktéber, teda po skonceni letnej sezony. NajslabSimi mesiacmi v obsadenosti hotela si

vedené prave mesiace december, januér a februdr.

Vgrafe 5 je zaznamend spominand obsadenost hotela Crowne Plaza Prague
pocas jednotlivych mesiacov v roku 2010 a 2011, kde moZete vidiet najnavStevovanejSie
mesiace hotela.

Graf 5 Priemernd obsadenost hotela v rokoch 2010-2011 (vlastné spracovanie

z internych zdrojov)
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Hotel Crowne Plaza Prague disponuje 254 izbami a priemernd rocnd obsadenost’ hotela
v roku 2011 ¢inila 60 %, ¢o znamenalo, Ze mesacne bolo obsadenych v priemere 4 635 izieb.
Obsadenost’ hotela vyrazne stipa prevazne v konferenénych mesiacoch, kedy hostia z oblasti

business cestujuicich byvajui v izbe samostatne.

Nasledujuci graf zobrazuje percentudlne zastipenie novych a stilych hosti v hotely Crowne
Plaza Prague v rokoch 2009 a 2010. Pre rok 2011 v Case spracovdvania mojej diplomove;j

prace eSte hotel nemal k dispozicii aktudlne vysledky.
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Graf 6 Novi hostia verzus stdli hostia (vlastné spracovanie podla internych zdrojov)
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V grafe 6 moZme pozorovat klesajici trend v pocte stidlych hosti, ktori sa po ich
predchéddzajicej skdsenosti so sluzbami, do hotela opét’ radi vracaji. Naopak vzrastol pocet
novych hosti 0 13 %. Kazdy hotel by sa mal snaZit maximalizovat’ svoje usilie v dosiahnut{
¢o najvicsej spokojnosti svojich klientov a taktiez by mal hladat’ priciny tohto poklesu

v prvom rade na svojej strane.

Graf 7 Spokojnost so sluzbami v priebehu roka 2010

(vlastné spracovania podla internych zdrojov)
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Z vysledkov analyz prevddzanych v minulosti, ktoré mi boli poskytnuté hotelom, som
zobrazila graf 7, tykajuci sa spokojnosti hosti s celkovymi sluZbami hotela, kde sa priemernd
vyska spokojnosti vroku 2010 pohybovala okolo 83 %. Vysledok nad 70% je urcite

pozitivny, av§ak kazd4 organizdcia by mala hl'adat’ pri¢inu a dovody kazdého poklesu.
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5.3.1 Vyhodnotenie analyzy ubytovanych hosti

Z hladiska Statistiky najnavStevovanejSich mesiacov ¢i dni vedie v ramci kongresovej

turistiky jednoznacne pondelok — streda a prevazne piatok — nedela je hotel obsadeny

pobytmi cez cestovné kanceldrie. Obdobia april — jin , september — oktober su v hotely

Crowne Plaza Prague povaZované za viac menej konferenénid sezénu a toto obdobie je

povazované taktiez za hlavni sezénu hotela. Letné mesiace su charakteristické

ndvstevnost'ou hosti cez nemecké cestovné kanceldrie a v minulosti boli prave tieto mesiace

povazované za tzv. mimosezOnu, avSak v poslednom obdobi vykazuje hotel slusna

obsadenost’ pocas celého roka.

Po spracovani ddajov a dat je potrebné spomentt’ nasledujice:

>

YV V Vv V V

A4

Priemern4 diZka vietkych ubytovanych hostf je 2,5 diia

Hostia prichddzajici v rdmci ich sluzZobnych ciest, prespdvaji v priemere 2 noci
Priemerna ro¢na obsadenost’ hotela sa pohybuje okolo 60 %

Najviac hosti prichddza v rdmci sluZobnych ciest — business klientela
Medziro¢ny narast poctu hosti o + 3%

Viac ako 90 % zahranicnej klientely (najviac nemeckych turistov a rastie pocet

turistov z 4zijskych krajin)
Pokles poc¢tu ubytovanych ¢eskych turistov
Spokojnost’ so sluzbami prejavilo v priemere 83 % respondentov

Pravdepodobnost’ opiatovného vyberu hotela Crowne Plaza Prague v buddcnosti je 70

%

V snahe zvysit obsadenost’ by sa mal hotel zameriavat’ prdve na sluzby pontkané svojim

business klientom, ktorych ndroky a poZiadavky na poskytované sluzby sd spravidla ovela

vyssie.
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6 ANALYZA PROSTREDIA HOTELA CROWNE PLAZA PRAGUE

V analyze sicasného prostredia sa budem venovat' Ciastkovym analyzam hotela, kde sa
v Porterovej analyze zameriam predovsSetkym na stav konkurencie na danom trhu. Vel'mi
dolezitym krokom je uvedomit si vonkajSie faktory vplyvajice na hotel, ktoré budi
vyhodnotenim PEST analyzy. Na konci kapitoly nésledne zhrniem v SWOT analyze
jednotlivé silné a slabé stranky hotela a budem sa venovat’ taktieZ prileZitostiam a hrozbdm,

ktoré vyplynu z predchadzajicich analyz a prevedeného marketingového vyskumu.

6.1 Porterova analyza konkuren¢nych sil

Pre analyzu mikroprostredia hotela som sa rozhodla vyuZit Porterovu analyzu

konkurenénych sil, ktord sa skladd z nasledujicich hrozieb:

6.1.1 Hrozba novych vstupujdcich firiem na trh

Bariéry vstupu rastd s kapitdlovou ndro¢nostou a o sa tyka hotelovych zariadeni, tito
narocnost’ vstupu do daného odvetvia je vel'mi vysokd, pretoZe nekonci sa vSetko ziskanim
objektu, vel'ké mnoZstvo finan¢nych prostriedkov je potrebnych aj na kvalitné vybavenie

izieb ¢i hotelovej reStauricie.

V oblasti ubytovacich sluzieb spoc¢iva najvacsi problém v tom, ako nové zariadenie, ¢i uz
hotel, penzion obstoji v porovnani s konkurenciou. Konkurencné hotely, ktoré uz majui
vybudovanu ur€itd poziciu na trhu a svoju image, maju teda ta vyhodu, Ze si ziskali svojich
stdlych klientov. V historickom meste Praha, kde sa nachddza viac ako 600 ubytovacich
zariadeni, je zakladanie si iba na stédlej klientele nerozhodujicim faktorom a Sancu na dspech

ma kazdé nové ubytovacie zariadenie.

Hotel Crowne Plaza Prague patriaci do skupiny hotelov InterContinental Hotels Group, ktora
je uz znadma vo svete ur¢itym Standardom, ma aj td vyhodu, Ze ju zdkaznici z r6znych kitov

sveta poznajui ba dokonca hotely aktivne navstevuji v svojich domécich krajinach.

Hotel Crowne Plaza Prague si pocas svojho pdsobenia na prazskom trhu vybudoval dobru
poziciu hlavne vd’aka vybornym predpokladom pre zabezpeCovanie kvalitného zdzemia pre
svoju business klientelu a najviacsiu hrozbu vstupujicej konkurencie vidim v hoteloch, ktoré

by sa v budiicnosti zacali zameriavat’ prave na tento typ turizmu.
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Nemyslim si, Ze hrozba vstupujicich hotelov zohrdva v pripade hotela Crowne Plaza Prague
velkd rolu, najvécSie ohrozenie hotela v stcasnosti skdr vidim zo strany stivajicej

konkurencie.

6.1.2 Vyjednavacia sila odberatel’ov

KedZe je konkurencia v hlavhom meste Praha vel'mi vysokd a kazdy zdkaznik disponuje
obmedzenym zdrojom finan¢nych prostriedkov, tak si samozrejme nechdva zdlezat pri
vybere svojho prechodného ubytovacieho zariadenia. Musi byt podla jeho predstdyv,
s vynikajicou dostupnostou do centra, vyber by mal spifat’ Géel jeho navitevy a zaplatena
cena by sa mala rovnat’ kvalite. Pri vybere hotela sa potencidlni hostia nechdvaji
ovplyviiovat’ napr. svojimi skiisenostami, niekto ddva na odporucenia svojich priatel'ov,
kolegov, ini zas na reklamu, internetové recenzie arozne iné referencie. Zakaznika d’alej
ovplyviiuji aj iné faktory ako st napr. moznost kultirneho vyzitia v danej lokalite,
atraktivita okolia, moZnosti oddychu a pod. VSetko sa vSak odvija od samotného zdkaznika,

od jeho vzdelania, veku, narodnosti, Zivotného postoja a finan¢nych moznosti.

Behom svojho fungovania si hotel Crowne Plaza Prague dokdzal ziskat’' mnoho spokojnych
odberatel'ov. Odberatel'mi sa v tejto suvislosti myslia vSetci zahrani¢ni a domaéci hostia, ktor{
vyuzili sluzieb hotela. Business klienti prichddzaji napr. s poZiadavkami na kvalitné
vybavenie konferen¢nych priestorov, turisti prichddzajici za kultirou zas kladd niroky na
pohodlie a Cistotu ubytovania ¢i doplnkové sluzby. Vyjednavacia sila hosti je v hotelove;j

prevadzke minimdlna.

6.1.3 Vyjednavacia sila dodavatel’ov

Hotel Crowne Plaza Prague m4 vybudované korektné vztahy s viacerymi doddvatel'mi a bez
niektorych z nich by hotel nemohol fungovat” vobec. Napr. hotelovi kuchyiiu je potrebné
neustdle zdsobovat’ Cerstvymi surovinami, ale taktieZ aj bar je nutné pravidelne dopliovat’.
Co sa tyka doddvok do kuchyne a baru, tak doddvatelia si odli$ni vzhPadom na tovar, ktory
sem poskytuji (napr. méso, zelenia, kdva, alkohol a d’alSie suroviny), avSak hotel sa snazi
o spoluprdcu so stdlymi. Hotel vSetko pradlo, od uterdkov, obrusov azZ po postel'né pradlo
vozi do externej pracovne, bez ktorej sa Ziadny hotel nezaobide. Dalej je samozrejmostou

nutnost’ zdsobovat’ hotel hygienickymi a Cistiacimi prostriedkami.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 51

KedZe je hotel Crowne Plaza Prague prevazne hotelom poskytujicim okrem ubytovacich
sluzieb aj kvalitné business priestory a vybavenie k tomu prisluSné. Dodévatelia v tejto
oblasti su taktieZ vel'mi vyznamni a treba dbat’ predovsetkym na kvalitu doddvky, pretoZe sa
jedné o dlhodobu a ndkladnejSiu investiciu pre hotel. Pri vol'be sprdvneho doddvatel’a je pre
hotel rozhodujici faktor rychlost’ dodania a pretoZe sa jednd o vel’ky komplex s va¢Simi

narokmi na kvantitu, tak aj cenova dostupnost’.

Vyjednavacia sila dodavatelov je z pohladu hotela pomerne slabd, pretoze na sticasnom
trhu je vel’kd konkurencia tychto dodédvatel'skych firiem a s tym st spojené aj nizke ndklady

na prestup k inému dodédvatelovi.

6.1.4 Hrozba substitu¢nych sluzieb

Jednou z hlavnych misii hotela Crowne Plaza Prague je poskytovanie kvalitnych sluzieb
svojim zdkaznikom — hostom. Ked’Ze sluzba je nehmotnej povahy, je vel'mi obtiazne ju
previest’ opdt’ rovnako, tak aby boli vSetci spokojni a dosiahli ten isty poZitok. Trh sluZieb
ma4 oproti trhu produktov v tomto obrovskd nevyhodu. Je vel'mi dblezité, ako na zdkaznika

zapOsobi prostredie hotela a prevedenie sluzby samotne;.

Hrozbu substituénych sluzieb pre hotela Crowne Plaza Prague by som videla v sluzbach
konkuren¢nych zariadeni, medzi ktoré paria iné hotely, penzidny, reStauricie, kipele, ale aj
rozne relaxacné centrd. Preto je vel'mi dolezité definovat’, o aku sluzbu sa konkrétne jedna
apodla toho dokdZe hotel lepSie posudit’ aj hrozbu substititov. Napr. pre hotelovi
reStaurdciu vidim hrozbu ponuky ostatnych reStaurécii v Prahe, ktorych je neskutocne vel'ké
mnoZstvo a zdkaznici si mdzu vybrat z Sirokej Skdly kuchyn. TaktieZ masdzne sluzby ¢i
sluzby spojené s oddychom pontkaji vo vicsej miere rozne wellness ¢i iné Specializované

zariadenia, ktoré v sicasnosti dokdzu zabezpecit’ aj pripadné ubytovanie.

6.1.5 Vplyv konkurentov v odvetvi

V dnesnej dobe je vel'mi tazké obstat’ v boji s konkurenciou, pretoZe sa rozSiruje Coraz
rychlej$Sim tempom. Obzvlast Praha je miestom, kde sa nachddzaji obrovské hotelové
komplexy, avSak pridu si tu na svoje aj hostia, ktori obl'ubuje malé rodinné hotely s par

poschodiami.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

52

V nasledujiicej tabulke som zrovndvala charakteristiky hotela Crowne Plaza Prague

s d’al$imi Styrmi konkurencnymi hotelmi. Rozhodla som sa pre vyber Stvorhviezdickovych

hotelov, ktoré su svojim charakterom poskytovanych sluzieb najpodobnejSie.

Tab.2 Analyza konkurentov hotela Crowne Plaza Prague (vlastné spracovanie podla webovych

stranok hotelov)

&

v hotely

(L. A Dorint =
HOtely / d‘ % (‘ j ‘ }j ‘f 0 JH}‘/ Hotel Don Giovanni CMA
Holiday Inn /'—/__._... v PRAGUE
Charakteristiky Y Fo -
Holiday Inn | Pyramida | Diplomat Hotel Dorint Crowne Plaza
Hotel Hotel Hotel Prague
Kategoria ok okl koo koo okl
Poloha
Centrum: 4 km 4 km 4 km 4 km 5 km
Letisko: 19 km 12 km 9 km 20 km 10 km
Pocet izieb 251 354 398 397 254
Business centrum . . .
Nie Nie Ano Ano Ano
Club Lounge Nie Nie Nie Ano Ano
Restauricia 180 miest 70+300 | 80+ 300 miest 70 + 80 120 + 130 miest
+ bar miest + bar + kaviareni miest + bar + bar + kaviaren
Extra sluzby
Transfer z letiska Nie Ano Ano Nie Ano
Zmendrer Ano Ano Ano Nie Ano
Parkovanie Ano Ano Ano Ano Ano
24-hodinovy servis Ano Ano Ano Ano Ano
Klimatizdcia Ano Ano Ano Ano Ano
Internet pripojenie Wifi siet — | Wifisiet — | Wifi siet — za | Wifi siet — Kéblové
zadarmo zadarmo poplatok za poplatok pripojenie — za
poplatok
K(.mferen.cne 4 10 2 16 16
miestnosti
Wellness sluzby — < Sirokd
Nle su Vlastné Vlastny Health ponuka Iba zdkladna
priamo v wellness Club v hotel riamo onuka
hotely centrum Y P P
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Specidlne bali¢ky Ano Ano Ano Ano Nie
Webova stranka Prehladné —
Prehladna — vysoka Prehladna Nizka Prehladnd —
nizsi obsah uroven s dostatkom rehPadnost | menei informécii
informacii informativno informacii p J
sti
Vzhl’ad hotela o
moderny moderny moderny moderny historicky

Ak by som mala zrovnat’ hotely z hl'adiska polohy, vSetky sa nachddzaji zruba v rovnakej
vzdialenosti od centra. Na internetovom portdly tripadvisor.com sa mnoho hosti hotela
Crowne Plaza Prague vyjadrilo, Ze vécSiu vzdialenost od historického centra sa dalo
prehliadnut’, ked’Ze je tu vynikajica dostupnost’ hromadnej dopravy (tramvaj, metro), ktord

zabezpeci odvoz hosti priamo do centra behom 10 minut.

Ddélezitd rolu v mojom zrovnani zohrdvali prdve priestory a sprievodné sluzby suvisiace
s poriadanim konferencii ¢i kongresov, ktoré si pre hotel typu business rozhodujtce. Pokial
k dispozicii ma hotel Diplomat s celkovou kapacitou 1050 osdb, avSak potencidlny zdkaznici
modzu postrddat’ Club Lounge. Na druhom mieste je Crowne Plaza Prague s celkovym
poctom 18 konferencnych miestnosti s celkovou kapacitou az 1000 osob, ¢o odrdza charakter
business hotela. Kvalita zariadenia a celkového vybavenia tychto sdl bol taktiez vysoko
ohodnoteny a v roku 2007 bol hotel Crowne Plaza Prague vyhlaseny za lidra v kategorii

,,Business hotelov* v Ceskej republike.

Hotel Dorint ako jediny spolu s hotelom Crowne Plaza Prague disponuje Club-om Lounge
s prekrasnym vyhladom, kde si moZu tucastnici stretnuti po ndrocnom sedeni v pokoji
vychutnat’ svoju kdvu. Ur¢ite mnohy hostia uvitaji tzv. ,,Business centrum* hotela, ktoré sa
nachddza v blizkosti recepcie a poskytuje v tomto priestore ako kanceldrske sluzby, tak aj
zapoZiCanie pocitaca uplne bezplatne. Najmenej predpokladov pre kongresovi turistiku maji

hotely Pyramida a Holiday Inn, ktoré na druhej strane dominuju v inych oblastiach sluzieb.

Do kategoérie ,,Extra sluzby* som zaradila viacero polozZiek, ktorych ponukou by si hotel
mohol istym spdsobom rozsirovat’ uspokojenie svojich hosti v rdmci ich ndvstevy. Dolezité
si je vSimnuat' internetové pripojenie, ktoré je v hotely Crowne Plaza Prague zabezpecené

prostrednictvom kablového pripojenia za poplatok. Vo vSetkych konferencnych
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a spoloc¢enskych miestnostiach je vSak zavedené bezdrotové Wi-fi pripojenie, ktoré je
host'om poskytované bezplatne.

KedZe prevaznd klientela hotela je tvorend prdve zahranicnymi turistami, je potrebné
zabezpeCit' ich transfer z letiska Ci prislu$nej stanice, ktory je zabezpecovany hotelovym
vozidlom znacky Ford Fiesta. Z porovnania vyplynulo, Ze ako jediny hotel Dorint nezahtia

tuto sluzbu a iba hotel Pyramida disponuje vlastnym vozovym parkom.

Pri pohl'ade na ponuku wellness sluzieb, na svoje si hostia pridu v hoteloch Pyramida
a Diplomat, ktoré maji k dispozicii vlastné wellness centrum. V tejto oblasti bohuZzial
zaostdva hotel Crowne Plaza Prague, ktory neponuka aZ tak Sirokd skdlu moZnosti na relax.

Co sa tyka $pecidlnych bali¢kov, tak najsirSou ponukou disponuje hotel Diplomat, ktory
pontika mnozstvo vyhodnych balikov sluzieb, ktoré st rozdelené podl'a viacerych kategdrii.
Hotel Crowne Plaza Prague ako jediny nemd v svojej ponuke zahrnuté tieto Specidlne

zvyhodnené ponuky.

V dnes$nom svete digitdlnych technoldgii, 'udia vyhl'addvaji svoje dovolenky ¢i ubytovanie
ovela pohodlnej$im spdsobom, ato prostrednictvom internetu. Preto je velmi dolezity
vzhl'ad a celkova prehPadnost’ webovej stranky a kazdy hotel by mal na svojich strankach
prezentovat’ to najlepSie z najlepSieho. Rezervdcia hotelovej izby prostrednictvom
Prague by mohli moZno hosti odldkat’ nedostatocné informécie o cendch jednotlivych
doplnkovych sluzieb ¢i absencia virtudlnej prehliadky. Takto mdze hotel prist o mnoZstvo
potencidlnych zdkaznikov.

Poslednou kategériou, podla ktorej som hodnotila vybrané hotely, je ich vzhPad, ktory sice
nie je rozhodujucim aspektom pri vybere vyhovujuceho hotela, ale méze k nemu taktiez
prispiet. Hotel Crowne Plaza Prague ako jediny “dycha‘“ historickym dojmom, ¢o vSak pre

mnohych hosti moze pdsobit’ zaujimavo a I'ahSie si ho dokdZu vylovit' v ich pamiti.

6.1.6 Vyhodnotenie Porterovej analyzy konkuren¢nych sil

Z analyzy konkurenénych sil sa ukézalo, Ze najvicsiu hrozbu pre hotel Crowne Plaza Prague
predstavuji prave stucasné konkurencné hotely v danom prostredi, ¢o dokazuju aj Statistiky

o pocte ubytovacich zariadeni v meste Praha — vid’ priloha PII.
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Z analyzy d’alej vyplyva:
» Vyjednavacia sila doddvatelov je slabd

Vyjedndvacia sila hosti je v hotelovej prevadzke minimdlna

>

» Hrozba substitucnych sluZieb pomerne vel’kd

» Ndrocnost vstupu do odvetvia vysokd, avSak hrozba zo strany vstupujicich hotelov
je mala

» Hrozba stdvajiicej konkurencie vysokd

Ako najvicsieho konkurenta hotela Crowne Plaza Prague v rdmci porovndvanych hotelov

povazujem hotel Diplomat, ktory dosahuje lepSie vysledky vo viacerych aspektoch:

» Kbvalitnd prezenticia na internete

> Sirok4 ponuka wellness sluZieb

» Wi-fi pripojenie na izbach

> Siroké ponuka pobytovych balitkov

6.2 Analyza vonkajSieho prostredia

Pochopit’ zmeny vonkajSieho prostredia je v dneSnej dobe vel'mi ddleZité, pretoZe upozoriuje
na prilezitosti a varuju pred moznymi rizikami. Analyzu okolia hotela Crowne Plaza Prague
som previedla na zdklade PEST analyzy, ktord v sebe zahfnala ekonomické, socidlno-

kultdrne, politicko-legislativne a technologické prostredie.

6.2.1 Ekonomické prostredie

V ekonomickom prostredi je niekol’ko ukazovatelov, ktoré ovplyviiuji chod hotela.
Z hladiska ekonomiky md hlavné mesto Praha vysadné postavenie vramci CR, je
hospodarskym centrom Stitu a jej ekonomicky vykon vytvéra takmer Stvrtinu celoStiatneho
hrubého domdceho produktu. Ekonomika regiénu vyjadrend v HDP v beZnych cenich
zaznamendava trvaly ndrast (medziroCne +1,7%) a najvacsi podiel na tomto raste maju prave
sluzby (az 80%) Pokles miery nezamestnanosti (-0,3%) a priaznivy vplyv ndrastu redlnych
miezd domdcich turistov md za nasledok vys$Sie vyuZitie ubytovacich kapacit v Ceskej

republike. (businessinfo, ©2012)
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Co sa tyka miery nezamestnanosti, tak jej priaznivy vyvoj je spojeny s vyssou kiipnou silou
obyvatel'stva. Na druhej strane ndrast cien poskytovanych sluzieb, predovsetkym
ubytovacich, sluzieb hotelovej reStauracie a doplnkovych sluzieb je spojeny predovSetkym s
rastom dane z pridane hodnoty (14%) a infldcie (medzirocnd inflacia 3,8%). KedZe
prevazujicou klientelou hotela Crowne Plaza Prague su nemecki turisti, treba zdoraznit’ ich
vysSiu Zivotnd droven v krajine, ktord plynie z vySSej zamestnanosti a s tym spojend ich

vysSiu kiipnu silu.

V oblasti koordinécie aktivit smerujicich k zahraniénym partnerom a potencidlnym klientom
v oblasti MICE, posobi v Prahe Prague Convention Bureau, ktorého tlohou je propagicia
Prahy ako kongresovej a turistickej destindcie, zvySovat prijmy a podporovat’ tak

ekonomicky rast mesta. (pragueconvention, ©2012)

V poslednej dobe koruna voci ostatnym mendm posiliiuje, o ma priaznivy vplyv na pasivny
cestovny ruch (tzn. vyssi poéet vyjazdov z CR), ale na druhej strane mdZe negativne posobit’
na cestovny ruch aktivny tzn. niZ§f podet prijazdov do CR. Do vyvoja platobnej bilancie sa
negativne premietli taktieZ niZSie korunové pobytové vydaje zahrani¢nych turistov, avSak
prijmy z cestovného ruchu boli vykompenzované vdaka rekordnému rastu navstevnosti
zaznamenanom v minulom roku.

Vydaje ceskych obcanov na zahrani¢ny cestovny ruch sa v roku 2011 zvysili celkom o 3,8 %
oproti roku 2010, ¢o mohlo mat’ vplyv na zniZenie poctu ubytovanych domécich turistov

v prazskych zariadeniach. (vyzkumy.czechtourism, ©2012)

6.2.2 Socialno-kultirne prostredie

Vyznamnou oblastou ekonomiky hlavného mesta je prdve cestovny ruch. VacSinu
navStevnikov Prahy, ktori sa ubytovali v niektorom z hromadnych ubytovacich zariadent,
tvoria turisti zo zahrani¢ia, ktori predstavuji viac ako 90% vsSetkych ubytovanych hosti,

najcastej$imi host'ami st Nemci, Rusi, Briti a Taliani.

Praha je taktieZ najCastejSim cielom sluZobnych ciest a je vyznamnym centrom kongresovej
turistiky. Podiel sluzobnych ciest, ktoré tvorili doposial’ dve tretiny obsadenosti hotela, by
mali s ekonomickou integraciou nad’alej rast’. ZvysSuje sa pocet vel'trhov, konferencii, vystav,

ktoré ovplyvituji dopyt po hotelovych sluzbich (vritane tych doplnkovych). Struktiira
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prijmov a postavenie ma taktieZ vplyv na celkové spravanie sa turistov. Celkové priemerné
vydaje kongresového turistu sa za dent pohybuji okolo 6 000 K¢, pricom klasicky turista
minie priemerne 2 500 az 3 000 K¢ denne. Podl'a vyskumov agentiry CzechTourism v roku
2011 v Ceskej republike najviac pefiazi minuli turisti z Nemecka, Ruska, USA, Velkej

Britanie a Talianska. (vyzkumy.czechtourism, ©2012)

6.2.3 Politicko-legislativne prostredie

Hotel Crowne Plaza Prague sa pri vykone svojej ¢innosti musi zameriavat’ na dodrZiavanie
legislativnych obmedzenim zdkonnych pravnych noriem ¢i prdvnej uprave pracovnych
podmienok. Pre ubytovacie zariadenia je zavedeny systém jednotnej klasifikacie ubytovacich
zariadeni, ktory taktieZ riesi Standardizaciu kvality (CSN 76 1110 - klasifik4cia ubytovacich
zariadeni).

Medzi d’alSie pravne normy upravujice podnikanie v cestovnom ruchu patria Zakon ¢.
455/1991 Zivnostensky zékon, CSN EN ISO 18513 SluZby cestovného ruchu, Vyhlaska ¢&.
137/2004 Sb., o hygienickych poZiadavkoch na stravovacie sluzby, CSN EN ISO 9001:2009

- systém managementu a akosti a HACCP - zdravotnd nezdvadnost’ potravin. (mmr, ©2012)

Na zdklade informdcii organizaicie HO.RE.KA, ktord zdruZuje podnikatelov v
pohostinstvach a cestovnom ruchu, existuji prekdzky v podnikani v cestovnhom ruchu,
z ktorych je najdoleZitejSie spomendt’:

- netimerné danové zataZenie (od 1.1.2012 zmena zniZenej sadzby dane za hotelové sluzby z
10% na 14%),

- nevyhovujiice zdkonné podmienky pre podnikanie,

- nizka uroven odborného skolstva,

- ndrocnost hygienickych predpisov,

- minimdlna podpora bankového sektora pre malych a strednych podnikatelov v obore

pohostinstva a hotelierstva.

6.2.4 Technologické prostredie

Z technologického hl'adiska je pre hotel Crowne Plaza Prague potrebné udrZovat rozvoj

novych technolégii. Tento rozvoj neustdle zvySuje konkurencieschopnost’ a buduje udrZanie
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urcitého naskoku pred konkurenciou. Hotel podporuje ako komunikaéné technolégie, tak aj

tie prevadzkové.

Pristup obchodnych hosti kinternetu poc€as ich pracovnych cestich je v dneSnej dobe
nenahraditelny. Preto vSetky konferen¢né a spolocenské miestnosti disponuji Wi-fi
technolégiou, ktord umoznuje bezdrotové pripojenie. Izby hotela maji pristup k internetu
doposial’ cez kablové pripojky a v ,,business centre* v prizemnej Casti si hostom k dispozicii
2 notebooky C¢i kancelarske zariadenia. Vstup do izieb na vySSich poschodiach je
zabezpeceny Cipovymi kartami a z prevddzkovych technoldgii, méd hotel zavedeny online
rezervacny systém cez webovu stranku hotela a svojich hosti eviduje v hotelovej databaze.
Vsetky konferencné priestory hotela si vybavené kvalitnou technikou s vysokou

funkénost'ou a cely hotel je strdZeny bezpecnostnym systémom.

Co sa tyka dopravnych technoldgii na danom tizemi, tak Praha vytvdra vel'mi priaznivé
podmienky pre prijazdy cudzincov do krajiny. V meste je vybudovand kvalitnd infrastruktira

mestskej dopravy.

6.2.5 Vyhodnotenie analyzy vonkajSieho okolia
Z analyzy vonkajSieho okolia hotela Crowne Plaza Prague je najdoleZitejSie spomendt’:

» Stabilizovand ekonomika mesta Praha (rast HDP +1,7% apokles miery
nezamestnanosti o 0,3%)

Strategicka poloha mesta a priaznivd klima

Vysoka turistickd atraktivita mesta Praha — viac ako 1000 kultdrnych atrakcii

Praha - vyznamnym centrom kongresove;j turistiky

YV V VYV V

Priemernad utrata dc¢astnikov kongresov, konferencii a vel'trhov je priblizne dvakrat

» Dostato¢nd ubytovacia a kongresova kapacita — preferencia Stvorhviezdickovych
hotelov

» Rok 2011 - rekordny pocet navstevnosti Prahy

» Viac ako 90% ubytovanych hosti Prahy — turisti zo zahranicia (1. Nemci, 2. Rusi, 3.
Briti)

» Kurz koruny voci euru ma pozitivny vplyv na vyjazdovy cestovny ruch — pokles

ubytovanych Ceskych turistov

» Vysoka zivotna droven nemeckych turistov
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» Rozvinutd infrastruktdra mesta a vynikajica dostupnost’ z letiska

» Hotel mad rozvinuté komunika¢né a prevddzkové technolégie, vysokd kvalita
vybavenia konferen¢nych priestorov hotela

» Narast cien poskytovanych sluzeb spojeny s rastom dane z pridanej hodnoty a rastom
inflacie

» Klesa pocet kvalifikovanych l'udi v oblasti hotelierstva

6.3 Analyza ponuky a dopytu po hotelovych sluzbach v regione

V roku 2011 sa stala Praha opit’ najnavitevovanejSou destiniciou v CR. V hromadnych
ubytovacich zariadeniach sa v hlavnom meste Praha v priebehu roka 2011 ubytovalo viac
ako 5,13 mil. hosti ¢o bolo o 8,2 % viac ako v roku 2010. Hostia zo zahranicia tvorili v
roku 2011 viac ako 86 % vSetkych ndvStevnikov hlavného mesta (655 tis. nemeckych

turistov). (CSU, ©2012)

Co sa tyka hromadnych ubytovacich zariadent, v roku 2010 doslo k miernemu rastu poétu
hotelov vyssej kategérie (Stvor a piathviezdiCkovych). V Prahe sa nachddza v sicasnosti 630
ubytovacich zariadeni, z toho 168 hotelov Stvorhviezdi¢kovych, ktoré spolu pontkaji

29 071 16zok. (CSU, ©2011)

Doméci a zahrani¢ni hostia stravili v roku 2011 v hlavhom meste Praha celkom 13 214 304
noci, ¢o bolo 0 9 % viac nez v roku 2010. Najviac hosti prenocovalo v mesiaci august (1
471 172 prenocovani) z toho bolo 92 % prenocovani cudzincov, najmenej prenocovani
vykazoval mesiac februdr. U domdcich hosti bolo najsilnej$im mesiacom mdj (121 121

prenocovani), naopak najslabsim bol januar (89 113 prenocovani).

Najviac hosti v roku 2011 prenocovalo v Stvorhviezdickovych hoteloch (5 359 538 hosti
z toho 4 893 205 cudzincov), ¢o je narast o viac ako 300 tis. oproti predchddzajicemu roku
a priemerny pocet prenocovani na jedného hosta sa pohyboval okolo 2,5 noci.

(cestovniruch.praha, ©2012)

Podrobnej$i prehlad poctu ubytovanych hosti v jednotlivych mesiacoch a rokoch

v prazskych zariadeniach je k nahliadnutiu v prilohe PII a PIII.
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Co sa tyka kongresovej turistiky, Praha md najvicsie zastipenie spomedzi vietkych miest
vCR. Vroku 2011 sa vhromadnych ubytovacich zariadeniach konalo spolu 4 030
konferencii, ktoré navstivilo 577 297 ucastnikov. Zo Statistiky pre celd CR sa ukdzalo, 7e
najvicsi pocet akcii sa v roku minulom roku konalo prave v Stvorhviezdi¢kovych hoteloch
(5 599 konferencii) s po¢tom ucastnikov 775 638 a najvicsi pocet bol zaznamenany v 4.

kvartdly — vid’ priloha PV.

So zlacnovanim leteckej dopravy stdle pretrvava obluba vikendovych zdjazdov. Turisticka

.....

navstevnost’ je spojend taktieZ s koncom roka. Ked'Zze sa kongresové akcie konaji mimo
turistickd sezonu, dochddza v poslednej dobe k potlacovaniu sezénnosti a rovnomernejSiemu

vyuZzitiu ubytovacich kapacit hotelov.

6.4 SWOT analyza

Zhrnutie predchadzajucich analyz predstavuju nasledujice dve tabulky, kde som zhrnula
slabé a silné stranky hotela Crowne Plaza Prague a taktiez prileZitosti a hrozby, ktoré sa

mdzu vyskytnit v budicom obdobi.

Tab. 3 Analyza silnych a slabych strdnok (vlastné spracovanie)

Silné stranky (+)

Slabé stranky (-)

Vyborna dopravna dostupnost —
zastavka MHD a metro stanica v tesnej
blizkosti hotela

Priestranné izby

Clen skupiny InterContinental Hotels
Group

Kvalitne vybavené priestory pre konanie

seminarov, pracovnych meetingov a pod.

Priestranna letna terasa

Vlastné parkovacie priestory
Jedinec¢nost architektiry hotela
Kupa listkov MHD priamo na recepcii

Vzdialenost' od letiska

Poloha — vadsia vzdialenost od
historického centra

Nedostatok stalych hosti
Mozny hluk z cestnej komunikacie
Informovanost webovej stranky

Obmedzena rychlost internetového
pripojenia

Vysoké ceny v izbovom minibare
Jazykové vybavenie personalu
Vybavenost ,business centra*
Absencia Wi-fi pripojenia na izbach

Slabsia ponuka wellness sluzieb
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R/

% Pritomnost ,bussines levelu* % Ziadna ponuka pobytovych bali¢kov
% Velky vyber svetovych jedal
% Velka kapacita hotela

% Vysoky podiel firemnej klientely —
8kolenia, seminare

% Zmenaren priamo v hotely

Tab. 4 Analyza prileZitosti a hrozieb (vlastné spracovanie)

Prilezitosti (+) Hrozby (-)
< Ekonomicka prosperita regiénu % Silny konkuren¢ny tlak v odvetvi
« Vyborna mestska infrastruktira % Rast cien poskytovanych sluzieb
« Ziskanie stalych hosti vd'aka % Hygienické predpisy

kvalitnejSim sluzbam
% Kurz koruny vo¢i Euru

< Kulturne bohatstvo mesta _ _ .
« Viazanost na zahrani¢nu klientelu

« Velky podiel zahrani¢nej klientely —
nemecki turisti % Zmena sadzieb DPH

< Zavedenie Wi-fi internetového < Ekonomicka recesia
pripojenia na izbach

< Prehlbovanie spoluprace
s cestovnymi kancelariami a inymi
sprostredkovatel'skymi agentarami

+ Redesign webovej stranky

< Vytvorenie novych pobytovych
balickov na travenie volného ¢asu

6.4.1 Vyhodnotenie SWOT analyzy

Z pohladu na silné strdnky, hotel Crowne Plaza Prague spiia viaceré aspekty luxusného
Stvorhviezdickového hotela. Hotel mdZe tazit' so svojej kratSej vzdialenosti od letiska,
kvalitnych konferen¢nych priestorov, ktoré si k dispozicii prevazujicej obchodnej klientele

hotela, ako aj z jedinec¢nej architektury, ktord hotel odliSuje od ostatnych.

Co sa tyka slabych stranok hotela, hotel by sa mal v budicnosti zamerat’ na ich odstranenie,
aby tak mohol celit’ pripadnej konkurencii, ktord je v hlavhom meste Praha vysoka. Svoje

slabé stranky by mal hotel postupne premenit’ v svoje prileZitosti. Z analyzy spokojnosti
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hotelovych hosti sa ukédzalo, Ze persondl by mal v budicnosti zapracovat’ na svojom postoji
smerom k hostom, ¢i zlepS$it’ jazykovd vybavenost’ nemeckym jazykom. Narastajici pocet
zahrani¢nych turistov (na prvom mieste nemeckych), ktory sa zroka na rok zvySuje by
mohol byt prileZitost'ou pre zvysenie obsadenosti hotela, pretoZe prave oni zaznamendvaju

najvacsi dopyt po ubytovacich zariadeniach v sti¢asnosti.

Dalsie skvalitnenie sluZieb hotela by mohlo prist v podobe vytvorenia novych likavych
pontk v podobe balickov, ktoré by mohli mat’ v budicnosti vplyv na zvySovanie obsadenosti
hotela. Ako nevyhnutnost’ do buddceho obdobia vidim v hotely zavedenie Wi-fi pripojenia
na izbach. Investicia do propagécie hotela na svojej vlastnej webovej stranke ¢i hotelovych
portdloch je taktieZ jednou z moZnosti skvalitnenia svojich sluzieb smerom k potencidlnym

zakaznikom.

Prevedend SWOT analyza sa stane vychodiskom pre moju projektovd cast, v ktorej sa

zameriam na prileZitosti hotela Crowne Plaza Prague.

6.5 Zhodnotenie analytickej ¢asti

Analytickd ¢ast’ som zacala predstavenim samotného hotela Crowne Plaza Prague, kde som
nasledne pokracovala podrobnym predstavenim sucasnych sluzieb, ktoré poskytuje hotel
svojim hostom. Na zdklade informdcii, ktoré mi poskytol samotny hotel, som previedla
analyzu ubytovanych hosti a prostrednictvom vyskumu som zistovala ich spokojnost

s poskytovanymi sluzbami hotela.

Vel'mi dolezitym krokom pri zistovani sti¢asnej situdcie hotela a uvedomenie si prileZitosti,
ktoré nam dany trh pontka, je prdve analyza vonkajSieho prostredia, zahffiajica viaceré
aspekty ataktieZ analyza konkurencie. Za vel'mi prinosni povaZujem prave Porterovu
analyzu konkurencnych sil, ktord mi po porovnani jednotlivych hotelov predstavujucich
najviacsiu hrozbu na danom trhu, odhalila nedostatky a prednosti hotela Crowne Plaza

Prague.

Na konci analytickej Casti som zostavila SWOT analyzu, v ktorej som do silnych a slabych
stranok hotela zhrnula vSetky predchddzajuce analyzy a navrhla tak mozZnosti ich odstrdnenia

premenenych v nové prileZitosti hotela.
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6.6 Vychodiska projektovej casti

Na zédklade vysledkov prieskumu a analyz hotela Crowne Plaza Prague, ktoré boli
uskutocnené v predchddzajiicej cCasti, som sa rozhodla previest ndvrhy zlepSenia
poskytovanych sluzieb, na zdklade ktorych sa pokiisim odstranit’ si¢asné nedostatky a zvysit’

tak kvalitu sluZieb.

Medzi hlavné vystupy pre moju projektovi cast patria:

» Nedostatky v jazykovej kvalifikacii persondlu a prejavend nespokojnost’ s ich
postojom smerom k hostom — vid’ priloha PV - otdzka ¢&.6

» Vicsia vzdialenost hotela od centra — vid’ kapitola 6.1.5

» Nespokojnost’ s rychlostou internetového pripojenia na izbach, ktoré je do dnesnej
doby zabezpecované prostrednictvom kédblového pripojenia — vid’ priloha PV - otdzka
é11

» Vysoké percento prenocovani cudzincov v hlavnom meste — azZ 92 %, kde najviac
ubytovanych bolo prave v mesiaci august » vytvorenie zaujimavejSich ponik hotela

pre hosti prave v tomto obdobi - vid’ kapitola 6.3
Rast zaujmu o Stvorhviezdickové hotely — vid’ kapitola 6.3
Nizka informovanost’ webovej stranky hotela o svojich sluzbiach

Rast zdujmu dcastnikov kongresovej turistiky o doplnkové sluzby — vid’ kapitola 6.2.2

Y V V V

Hotel Crowne Plaza Prague disponuje najslabSim vyberom z ponuky pobytovych
balickov — vid’ kapitola 6.1.5 » kultirne bohatstvo mesta vytvdra vela moZnosti pre

Siroku ponuku pobytovych balickov

» Vysoky nérast nemeckych turistov v regiéne, ktor{i mali v minulom obdobi najvicsiu

kipnu silu v CR — vid’ kapitola 6.2.2



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 64

7 PROJEKTOVA CAST

Cielom projektovej Casti je navrhnit také opatrenia, ktoré budd vychadzat
z predchddzajucich analyz hotela Crowne Plaza Prague a povedu tak k zvySovaniu kvality

poskytovanych sluZieb.

Je vel'mi dodlezité, aby boli hotelovi hostia s poskytovanymi sluzbami nadmieru spokojni a
zachovali hotelu svoju vernost’. Preto sa v tejto ¢asti mojej diplomovej price sdstredim na
ndvrhy, ktorymi by som chcela dosiahnut’ maximdlnu spokojnost” hosti aby nemali tak dovod
premyslat’ o odchode ku konkurencii. Toto zvySenie kvality poskytovanych sluZzieb by malo
mat’ pozitivny efekt z hl'adiska ekonomickych ukazovatelov, ktoré si pre hotel dolezité.
Kvalita sluZieb by sa mala premietnut’ do zvySenia obsadenosti hotela a tym paddom aj do

zvySenia trzieb hotela.

7.1 Ciel projektu
Ciel projektu: Dosiahnutie zlepSenia kvality poskytovanych sluzieb v hotely Crowne Plaza
Prague.

Celkovy ciel' hotela pozostidva =z viacerych Cciastkovych ndvrhov, ktoré musia byt

realizované, predtym ako je mozné dosiahnut’ ciel’ vrcholovy.
Cielovy trzny segment:
» Business klientela

» Hostia cestujuci za kultirou

Na zdklade prevedenych analyz som definovala nasledujice vedl’ajsie ciele projektu:
» Zvysit obsadenost hotela
» Zvysit povedomie o hotely
» Oslovit potencidlnych hosti hotela a udrzat’ si stalych zakaznikov

» Udrzat’ konkurencieschopnost’ hotela
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Navrhované aktivity k zvyseniu kvality poskytovanych sluZieb:

Navrh skolenia multikultiirnej komunikdcie zamestnancov
Navrh jazykového skolenia pre zamestnancov

Navrh novych pobytovych balickov pre hosti

Ndvrh zavedenia Wi-fi pripojenia na izbdch

Navrh rozsirenia vybavenosti ,,business centra

Nsvrh rozsirenia vozového parku

Ndvrh redesignu webovej strdanky hotela

YV V. V V V V V V

Partnership

7.2 Navrh Skolenia multikultirnych odliSnosti

Z hl'adiska zlepSenia kvality sluZieb, by sa mali zamestnanci hotela Crowne Plaza Prague
zucastnit’ povinného Skolenia zameraného na pristup k host’om. Dnes$na doba pontka Siroku
ponuku roznych tematickych Skoleni a vynaloZené néklady nie su aZ tak vysoké. Ak by sa
pristup zamestnancov k hostom v budicnosti zlepSil, vynaloZend investicia by sa hotelu

vrétila v omnoho vicSej miere.

Navrh Skoleni hotelového persondlu by podporil zlepSenie poskytovanych sluzieb, ktoré su
jednym z faktorov celkového hodnotenia hotela. Po absolvovani sa oCakava rast komunikacnych

schopnosti s cudzimi kultirami a celkovy rast kvalifikdcie persondlu.

7.2.1 Ciele skolenia

Trojdiiovy tréning obozndmi persondl so vSeobecnymi zdsadami interkultirnej komunikécie,
s hlavnymi dimenziami, v ktorych st zakotvené odliSnosti jednotlivych ndrodov a ndrodnych
kultdr. Komunikdcia v multikultirnom prostredi si vyZaduje velkd mieru tolerancie,

prispdsobeniu a konkrétnych znalosti.

Schopnost’ rozumiet’ a akceptovat’ kultirnu rozdielnost’ je Coraz potrebnejSia aj v pracovnom
prostredi. Zamestnanci by mali brat’ do dvahy odli§nosti vnimania a prijimania informécii od
klientov odlisnych kultdr, predovSetkym Aziatov a Arabov avyvatovat by sa mali

pripadnym predsudkom, ktoré ovplyviiuju jednanie voci hostom.
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Tymto Skolenim by mal hotelovy personal pochopit’ vyznam 3 vyznamnych aspektov:

» Profesionalita

> Zdvorilost

» Komunikdcia

Ciele projektu budid dosiahnuté formou vzdeldvania zamestnancov pomocou externych
lektorov. V budicnosti predpokladdm, Ze zamestnanci, ktori budd preskoleni, budd moct’
Skolit’” pripadne novych kolegov v oblasti zdkladnych komunika¢nych pravidiel a zdsad

s ohl'adom na multikultirne odliSnosti.

7.2.2 Plan realizacie

Tab. 5 Pldn realizdcie multikultiirnej komunikdcie (vlastné spracovanie)

Cinnost’ Tréning multikultirnej komunikacie a spravania sa

Terminy realizacie 9.6.-11.6. 2012 a 12.6.-14.6.2012

DiZka trvania 3 dni po 8 vyucovacich hodin

Vykonavatel’ Integrity Consulting, s.r.o.

Miesto konania Hotel Crowne Plaza Prague — miestnost’ Oldfich
(kapacita 12 miest)

Pocet ucastnikov 16 0sdb

Zodpovedna osoba Manazér hotela

Z ponuky persondlnych a vzdeldvacich agentdr som si vybrala pre tcely tohto tréningu prazsku
spolo¢nost’ Integrity Consulting s.r.o., ktord ma vel'mi pozitivne referencie. Vyucba sa bude
konat’ priamo v priestoroch hotela Crowne Plaza Prague, v ¢om vidim urcity prinos v podobe

usetrenia dodatocnych ndkladov (cestovné nahrady a pod.).

Kurz bude koncipovany celkom na tri vzdeldvacie dni. Tréningové dni budu prebiehat’ v ase
od 9.00 do 18.00 hod. (vritane prestdvky na obed) audcastnici obdrZzia kompletnd
dokumentéciu a tréningové materidly. V termine od 9.6.-11.6.2012 by sa Skolenia ztcastnila
prvéd skupina zamestnancov, v zloZeni 2 recepCny, 4 pracovnici reStaurdcie a 2 pracovnici
izbového servisu. V d’alSom termine od 12.6.-14.6.2012 by sa preskolovala druha skupina

v tom istom zloZeni a pocte.
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7.2.3 Realizacia

Program skolenia:

1. deti - Co tvori kulttiru

» Definicia kultiry
Vysvetlenie r6znych aspektov kultiry
Predsudky, ktorym celime u jednotlivych kultar
Porozumenie rozdielneho vnimania

Teobria , kultdrneho 'adovca“

YV WV V VYV VYV

Symboly, hodnoty, myslienky

+ Pripadova Stidia: Identifikdcia myslienkového vzorca druhych a hl'adanie sposobu, akym

sa im prispdsobit’.

2. den — Praca s kultarou
» Zhodnotenie prvého dna a domdcej dlohy
» Nové vzorce myslenia
» Kultirne vyjednavanie precvi¢ované v skupinach
» Kultirne odlisnosti jednotlivych kultir (odporicania, varovania)

+ Pripadova stidia: Analyza a praca s kultdrou.

3. den — Kultara v praxi

> Zhodnotenie druhého dia
» Ako viest rozhovor

» Priklady z praxe

Preberané témy:

> Definicia naroda a narodn4 kultdra
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Vplyv kultiry na hodnoty, normy a vnimanie
Sablény a predsudky
Vyznam a vplyv priamej a nepriamej komunikacie

Spoznévanie a vysvetlenie reci tela v styku so zdkaznikmi

YV V V V V¥V

V¢asné rozpoznanie potencidlneho konfliktu

» Zameranie sa predovSetkym na najnavsStevovanejsie kultiry hotela

Po ukonceni obdrzi kazdy absolvent certifikét o rozSireni odbornych znalosti a schopnosti.

Prinosy navrhovaného riesenia

Preskoleny persondl lepSie pochopi kultiru inych ndrodov a budd sa im schopni vo vicsej
miere prispdsobit’ avyhnd sa tak zbytoénym nedorozumeniam. Zamestnanci budud
efektivnej$i v komunikdcii so zahranicnymi host'ami, ¢o bude mat’ za ndsledok zvySenie

produktivity prace a harméniu na pracovisku.

V sucasnosti na internete a DVD nosiCoch existuje celd rada kurzov z oblasti multikultdrnej
komunik4cie, avSak tito formu by som neodporicala ako jedind moZnost” multikultirneho

tréningu, volila by som ju ako doplnkovi formu pripravy svojich zamestnancov.

Pokial’ by sa pomocou navrhnutych opatreni zistilo, Ze pristup zamestnancov smerom
k hostom sa zlepsil, zvysila by sa tak celkova spokojnost’ hosti hotela Crowne Plaza Prague.
Takto maximdlne spokojny host’ navstivi hotel opdt’ rdd avo svojom okoli ho bude
odportcat’ aj svojim zndmym, ¢im si hotel udrZzi svojich stidlych zdkaznikov a bude mat’

vybornd prilezitost’ ziskat’ novych.

7.3 Navrh Skolenia pre zvySenie jazykovej kvalifikacie zamestnancov

Zamestnanci hotela v réoznych vykondvanych pozicidch prichddzaji priamo do kontaktu
s domdcou ale aj zahrani¢nou klientelou. Segment cudzincov je ale v tomto pripade omnoho
rozsiahlej$i a spravidla sa jednd o ndro¢nd obchodnd klientelu. Zamestnanci musia byt
pripraveni poskytovat’ tymto hostom sluzby na najvyssej drovni, pohotovo reagovat’ na ich
poziadavky abez problémov snimi komunikovat v cudzom jazyku, €o sa vSak v naSej

predchéddzajicej analyze bohuZial’ nepotvrdilo.
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.....

vyhodné, pretoZe zamestnanci nemusia nikam dochadzat’ a mézu zacat’ s vyucbou jazykov napr.

ihned’ po skonceni pracovnej doby.

7.3.1 Ciele Skolenia

» prehlbovanie znalosti nemeckého jazyka a schopnosti aktivne ho vyuzivat pri

komunikacii
» rozsirit’ slovnd zasobu na Sir$i okruh ¢innosti v ramci hotelovej prevadzky

7.3.2 Plan realizacie

Tab. 6 Pldn realizdcie jazykového kurzu (vlastné spracovanie)

Cinnost’ Firemny jazykovy kurz nemeckého jazyka

Terminy realizicie 2.7.-13.7.2012

Dizka trvania 10 dni x 90min

Vykonéavatel’ Jazykova Skola Lingua Sandy

Miesto konania Hotel Crowne Plaza Prague — miestnost’ Oldfich
(kapacita 12 miest)

Pocet ucastnikov 12 0sdb

Zodpovedna osoba Manazér hotela

Jazykové kurzy pre zamestnancov ponuka v Prahe obrovské mnoZstvo spolo¢nosti, avSak pre

tento typ potreby som si zvolila jazykovu Skolu Lingua Sandy.

Jazykové vzdeldvanie bude prebiehat’ v termine od 2.7.-13.7.2012 v priestoroch hotela
Crowne Plaza Prague, kde kazdy vybrany zamestnanec absolvuje 5-dilovy kurz (pon — pia),
denne po 90 min. Prvy tyzden bude navstevovat kurz prvd skupina pozostdvajica zo 6
zamestnancov hotela (2 recep¢ni + 4 pracovnikov obsluhy) a d’alsi tyZdeni skupina druhd, aby
sa zabranilo pripadnym obmedzeniam v prevddzke hotela. Skoliaca firma je natolko

zhovievavd, Ze v pripade vyskytu neoCakdvanej situdcie v hotely, by bolo mozné Skolenie

prelozit’ na iny termin.
7.3.3 Realizacia

Program Skolenia:

Kurz nemeckého jazyka bude zamerany na profesijné témy s cielom zlepsit komunikaciu

s hostom v rdmci vykondvanej profesie. Kurz je planovany v rozsahu 10 vyucovacich dni.
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Komplexny program jazykového vzdelania bude zahffiat’ okrem vyucby taktiez vstupny

a vystupny jazykovy audit.

Jazykovy program zahma:

»  definovanie jazykovych ndrokov pre jednotlivé pozicie v hotely
¢asovy harmonogram k splneniu cielov
stanovenie obsahu vyucby a vyukovych materidlov

samotnd vyucba a testovanie

YV V V V

zaverecny certifikat o absolvovani Stidia

V jednotlivych kurzoch bude kazdej zi€astnenej osobe venovand individudlna starostlivost’ v

zavislosti na schopnostiach a doposial’ dosiahnutej drovne znalosti jazyka.

Prinosy navrhovaného riesenia

Po ukonceni kurzu by mal persondl na tuseku housekeeping ovladat’ zakladné fraze pre
prileZitostni komunikdciu s hostom a vSetci pracovnici recepcie by mali perfektne zvladat’ frazy,
ktoré kazdy den pouZivaju pri prijazde hosta alebo jeho odjazde a zlepsit' tak aj svoju slovnu

zasobu.

V praxi byva obtiazne formulovat’ vSetky prinosy vzdeldvania iba finanénym vyjadrenim.
Kvalitativne a nehmotné prinosy sa t'azko meraju, aj ked’ v mnohych pripadoch si prive tie

dodlezitejSie ako tie kvantitativne.

Realizacia Skolenia zlepsi konkurencieschopnost’ spolo¢nosti a zvysi taktieZ pracovnu istoty
zamestnancov, ktori v buddcnosti mdézu vdaka rozvoju svojich schopnosti ziskat’ vysSiu

uplatnitel'nost’ na trhu prace.

7.4 Navrh pobytovych balickov

Dal§fm ndvrhom, ktorym by hotel Crowne Plaza Prague mohol zvysit’ ndvitevnot’ a zaujem
o ubytovacie sluzby, by bolo zavedenie novych ldkavych baliCkov a Specidlnych ponuk pre
svojich potencidlnych hosti (tzv. packaging). Vytvorenim aspon 4 balickov, by mohol hotel
prildakat’ hosti v slabsom obdobi a predovsetkym novy segment. Ponuka balickov by mohla

hotel taktieZ zvysit’ priemerny pocet prenocovani svojich hosti.
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7.4.1 Plan realizacie

Tab. 7 Pldn realizdcie tvorby pobytovych balickov (vlastné spracovanie)

Cinnost’ Tvorba pobytovych bali¢kov
Terminy realizacie Jin 2012
Zodpovedna osoba Marketingovy manaZér

Pri stanoventi cien jednotlivych balickov, som vychddzala z konkuren¢ne orientovanych cien
na danom trhu. Zostavenie jednotlivych typov balickov bude mat’ za dlohu marketingové

oddelenie hotela.

Po zhodnoteni moZnosti hotela a jeho prostredia by som navrhovala vytvorit’ nasledujice

typy balickov:

Balicek ,,Objavovanie Prahy”

Vidiet’ a zaZit'! To je heslo tohto bali¢ka, vd’aka ktorému mdZu hostia hotela Crowne Plaza
Prague pohodlne spoznat’ kultirne dedi¢stvo mesta Praha. Tento baliCek je zamerany na

ZvysSenie ndvstevnosti hotela pocas letnych mesiacov.
Navrhované obdobie: 1.7.- 30.9.2012

Obsah bali¢ka:

- 2 x ubytovanie v izbe typu Superior

- Transfer z letiska alebo vlakovej stanice do hotela

- 2x bohaté bufetové ranajky v hotelovej reStauricii

- Ix welcome drink v hotelovom Lobby bare

- Flasa minerdlnej vody pri prijazde na izbe

- 1x celodenny listok na MHD

- Vstupenka do svetozndmeho Cerného divadla (alebo ind vstupenka podla
vyberu hosta v rovnakej hodnote)

- 1 x okruznd prehliadka historického centra so sprievodcom (priblizne 3
hodiny)

- Internetové pripojenie zadarmo

- Prednostny check-in a neskorsi check-out (pokial’ je to moZné)
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Odporicana cena: 4590 K& (185 € %) / osoba / 2 noci

Dalsia noc na izbe vratane ranajok: 1 200 K& (50 EUR)

Balicek ,,Vikend na Prazskom hrade”

Pocas letnych mesiacov, kedy Prahu navStevuji prevazne turisti, ktori prichddzaji za
kultirou a oddychom by som navrhovala prave tento typ balicka. Cielom by bolo zvysenie
obsadenosti pocas slabSich vikendov a letnych mesiacov. Iba mélo miest na svete sa mdze
pysit’ takou kultdrnou pamiatkou, akou je Prazsky hrad. Tento sdvisly hradny komplex sa
stava kazdym rokom cielovym miestom tisickam zahrani¢nych turistov, ktori prichddzaji do

tohto historického mesta.

Navrhované obdobie: 1.6.- 31.8.2012
Obsah balicka:

- 2x ubytovanie v izbe typu Superior

- 2x bohaté bufetové raiajky v hotelovej reStauracii

- Ix welcome drink v hotelovom Lobby bare

- Flasa minerélnej vody pri prijazde na izbe

- 1x celodenny listok na MHD

- Prehliadka: Prazsky hrad - Stary krdlovsky palédc, Bazilika sv. Jifi, Zlata
uli¢ka, Katedréla sv. Vita (vstupenka je platnd 2 dny)

- Internetové pripojenie zadarmo

- Prednostny check-in a neskorsi check-out (pokial’ je to mozné)

Odporicana cena: 4 850 K¢ (196 €) /osoba /noc

Balicek ,, Business”

KedZe hotel Crowne Plaza Prague je charakteristicky vysokym poctom obchodnej klientely,
mal by sa hotel zamerat’ prave na tento vyznamny segment a vytvorit preil eSte ldkavejSiu

ponuku sluZieb a dosiahnut’ tak vys$si pocet prenocovani. Tento balicek je zamerany na

2 Kurz 24,795 CZK/EUR, CNB 10.4.2012
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skvalitnenie sluzieb poskytovanych obchodnej klientele hotela audrzanie si stdlych

bonitnych klientov.

Navrhované obdobie: 3.1.- 30.12.2012
Obsah bali¢ka:

- Ubytovanie v izbe typu Executive

- Bufetové ranajky

- Transfer z hotela / do hotela

- Mineralna voda a denna tla€ na izbe

- Vysokorychlostné pripojenie na internet zadarmo

- 15% zlava na stravovacie sluzby pre Vas a V4asho obchodného partnera

- Zadarmo k dispozicii salénik pre obchodni schodzku - max. 3 hod. (podla
obsadenosti)

- 20% zlava na veceru v reStauracii

- Cajovy a kdvovy servis na izbe

- Sekretarske sluzby (fax, tlac)

- Prednostny check-in a neskorsi check-out (pokial’ je to mozné)

- Parkovacie miesto zadarmo

Odporicana cena: Od 2 600 K& (104 €) / 1 osoba / jednolozkova izba (v zévislosti od sezény)

0d 2 850 K¢ (114 €) /2 osoby / noc / dvojldzkova izba

Balicek ,Praha na Vltave”

Objavit’ krasy Prahy a kizlo jej histérie z inej perspektivy budd mat’ hostia moZnost’ plavbou
na lodi po rieke Vltava, ktord skryva nezabudnutelné pohl'ady na historické monumenty
a ohromujuicu architektiru mesta. Tento balicek je urCeny pre vsetky kategorie ubytovanych
hosti, pricom obchodn4 klientela by si mohla jeho vyuZitim prediit’ svoj pobyt v hotely.

Ciel'om tejto ponuky je aj zvySenie ndvstevnosti v letnych mesiacoch.

Navrhované obdobie: 1.6. —30.10.2012
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Obsah bali¢ka:

- Ubytovanie v izbe typu Superior s vyhl'adom

- Bohaté bufetové ranajky

- Flasa Sampanského na privitanie

- Karta platné na 3 dni umoziiujica vol'ny vstup do 40 mizei a pamiatok
- 1x listok na jazdu lod’ou po rieke Vltava

- Internetové pripojenie zadarmo
Minimélny pocet noci: 3

Odporiacana cena: 2 990 K¢ (161 €) /osoba/noc

K tvorbe bali¢kov moZme priradit’ aj VIP servis pre stalych zdkaznikov, pre ktorych nie su
tvorené prave tieto typy objemnych balickov, ale st im poskytované Specidlne sluzby. Na
rozdiel od balickov je servis stilym zdkaznikom v hotely Crowne Plaza Prague uz
praktikovany. Jednd sa konkrétne o 10 % zlavu stilym klientom, fl'aSu sektu na izbu pre
stdlych hosti alebo tlava od platby parkovacieho miesta. V d’alSom obdobi by sa dalo
roz§irit’ tieto sluzby eSte napr. o navrh bezplatného zaistenia alebo zapozic¢ania Ziadanych
novin a Casopisov, poukdzky na uvitaci drink ¢i o sprostredkovanie doplnkovych sluzieb za

zvyhodnenu cenu.

7.5 Navrh zavedenia Wi-fi pripojenia

Ako uviedol populdrny magazin eWeek, "Sirokopdsmové pripojenie sa stalo novym
ukazatelom kvality a stdva sa tak vyzvou pre manaZérov v oblasti cestovného ruchu." Kto
chce uspiet’ v dneSnom vysoko konkurenénom hotelovom prostredi, musi ponukat’ Sirokud
ponuku sluzieb tej najvysSej kvality. (zyxel, ©2012) Hotelovi hostia okrem inych sluzieb
oCakdvaju aj vysokorychlostné internetové pripojenie, ktoré je Ziadané prave u hosti, ktori
prichddzaji do hotela v rdmci svojich obchodnych ciest a stretnuti. Ked'Ze z porovnavanych
hotelov, hotel Crowne Plaza Prague ako jediny disponoval kablovym pripojenim na izb4ch,
rozhodla som sa preto o ndvrh Wi-fi pripojenia, ktoré svojim hostom ponikne pohodlnejsi

a mobilnej$i spdsob vyuZivania internetu.
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7.5.1 Plan realizacie

Tab. 8 Pldn realizdcie zavedenia Wi-fi pripojenia (vilastné spracovanie)

Cinnost’ Zavedenie Wi-fi pripojenia

Termin realizacie 2.7.-7.7.2012

Miesto 254 izieb hotela Crowne Plaza Prague
Vykonavatel’ Spolo¢nost’ Siconet, a.s.
Zodpovedna osoba Prevadzkovy manaZér

7.5.2 Realizacia

Zékazku zavedenia Wi-fi pripojenia na izbach by realizovala firma SICONET, a.s. a fyzickd
realizdcia by podla planu trvala jeden tyzden, za plnej prevadzky, bez obmedzenia
akychkol'vek sluZieb hotela. Pre tak velky hotela, akym je hotel Crowne Plaza Prague bude
ndvrh realizovany prostrednictvom zariadeni ZyXEL z kategérie Hotel solutions, ktoré
v sebe integruje Wi-fi bezdrotové technoldgie. Nésledne po inStaldcii by hotel vyuZzival
vysokorychlostné pripojenie od spolo¢nosti Telefonica O2 tak ako doteraz, avSak s vySSou
rychlost'ou. Pre zvySenie bezpecnosti pripojenia bolo odporicané taktiezZ zavedenie Firewall
ZyWALL 1050, ktory fyzicky oddeli jednotlivé casti hotela. O spravu jednotlivych
internetovych uctov a uctovanie poplatkov sa bude starat’ zariadenie Vantage Service
Gateway VSG-1200, ktoré umoZzni hotelovym hostom pristupnost’ na internet bez toho, aby

museli menit’ nastavenie svojho pocitaca.

0 P DSLAM

WVANTAGE

Obr. 10 Schéma realizdcie bezdrotového pripojenia (siconet, ©2010)
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Predpokladana navratnost’:

Pokial’ by som uvaZovala o spoplatnenom internetovom pripojeni, ako bolo tomu v hotely

doteraz, ndvratnost’ tejto investicie by bola nasledujica:
Priemernd mesacnd obsadenost .... 4 635 izieb
Priemernd dennd obsadenost’ .... 154 izieb

Cena internetového pripojenia.... 250 K¢/den

Celkovy nédklad zavedenia: 127 276 K¢ (podrobny vypocet ndkladu - vid’ 8.1.1)

Vynos za deil pri uvazovanom napojeni asponn 50 izieb: 70 x 250 K& = 17500 K¢ »

navratnost’ investicie za 7,27 dni.

7.6 Navrh rozsirenia vybavenosti ,,business centra‘

Aby hotel dokdzal este lepSie uspokojovat’ poZiadavky a potreby svojich klientov, musi sa
snazit’ o to, aby potencidlny klient mal k dispozicii tie najSirSie moznosti, aké moze hotel
pontknut’. Z dotaznikového Setrenia sa ukdzalo, Ze v hotelovom ,business centre®, ktoré
poskytuje bezplatné pripojenie na internet a viaceré kancelarske sluzby, su k dispozicie iba
dva zabudované pocitace. Hostia sa vyjadrili, Ze obzvl4dst vrannych hodindch viazla
pristupnost, ktord bola sposobend nedostatoénym poctom pocitacového vybavenia
a zvySenym zdaujmom. Z hladiska skvalitnenia sluZieb som navrhla rozsirenia techniky tohto

centra o ndkup 3 kusov prenosnych pocitacov vysokej kvality.

7.6.1 Plan realizacie

Tab. 9 Pldn realizdcie ndakupu PC (vlastné spracovanie)

Cinnost’ Nakup 3 kusov pocitacov
Termin realizacie Jun 2012

Dodéavatel’ ExaSoft Czech a.s
Zodpovedna osoba Obchodny manazér

7.6.2 Realizacia

Pre dosiahnutie ¢o najvicsej ponukanej kvality svojich sluzieb by mal hotel investovat’ do

kvalitnej techniky, ktord bude v budicnosti uspokojovat’ potreby tej najnaro¢nejsej klientely,
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ktorou je v naSom pripade priave td ,business®. Po zvdZeni cenovych ponudk jednotlivych

znaciek pocitacovej techniky by som navrhovala ndkup pocitatov znacky HP Professional.

7.7 Navrh rozsirenia vozového parku

Starostlivost’ o svojich zdkaznikov pocas ich pobytu je zdkladnym poslanim kazdého hotela.
Cim hotel dosahuje vys§iu kategériu, tym sa naroky hotelovych hosti zvysuji. Ked’Ze hotel
Crowne Plaza Prague tvori prevazne klientela, ktord prichddza do Prahy v rdmci ich
sluZzobnych ciest, je potrebné zabezpecit' pohodlny presun na miesto jednania ¢i konania

vyznamnej konferencie.

Poloha hotela od centra nie je prave silnou strankou hotela Crowne Plaza Prague, avSak hotel
pontka viacej moznosti zvladnutia tejto vzdialenosti. Concierge hotela dokaze zabezpecit
sluzbu taxi ¢i k dispozicii sa pontka vozidlo Ford Fiesta vo vlastnictve hotela, vyhradené pre
transport l'udi z letiska do hotela a naopak. Najvicsiu obsadenost’ dosahuje hotel v mesiacoch
september — oktdber a prave z tohto dovodu by som navrhovala posilnenie vozového parku

o prenajaty automobil, aby sa tak zabranilo zbyto¢nym ¢akacim dobdm hotelovych hosti.

7.7.1 Plan realizacie

Tab. 10 Pldn realizdcie prondjmu automobilu (viastné spracovanie)

Cinnost’ Prenajom automobilu

Termin realizacie 1.9.- 30.10. 2012

Vykonavatel’ Spolo¢nost’ Sixt

Zodpovedna osoba Obchodny a prevadzkovy manaZér

Na realizdciu tohto ndvrhu som si po zvaZeni pontk od viacerych spolocnosti sidliacich
v Prahe vybrala spolo¢nost’ Sixt, ktord mi ndsledne vyhotovila predbezni cenovi ponuku.

Prendjom vozidla bude nasledne spojené so zamestnanim jedného nového Soféra.

Predpokladana navratnost’ investicie:

Priemernd ubytovanost’ za mesiac ....4 736 l'udi

Priemernd ubytovanost’ za deii .... 155 l'udi
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Celkovy ndklad prendgjmu: 119 206 K¢ (podrobny vypocet nakladu - vid’ 8.1.1)
Taxa vzdialenosti hotel — centrum ... 550 K¢

Vynos za deil pri uvaZzovanom zdujme aspon 30 hosti: 30 x 550 K& = 16 500 K¢ »

navratnost’ investicie za 7,2 dni.

7.8 Navrh vylepSenia vzhl’adu webovej stranky hotela

V dne$nom svete digitdlnych technoldgii, v ktorom az 37% l'udi vyuziva hotelové servery
ako hlavné distribu¢né kandly a32 % l'udi vyhladdva svoje dovolenky ¢i ubytovanie
prostrednictvom webovych strdnok hotela, je velmi dodlezity prave celkovy vzhlad
a prehladnost’ webovej stranky. Z predchddzajicej analyzy sa ukdzalo, Ze webova stranka
hotela Crowne Plaza Prague je na jednej strane prehladnd, avSak potencidlni hostia hotela
mdZu postradat’ niektoré dolezité informdcie. Chybajui napr. cenniky jednotlivych sluZieb ¢i
sekcia pobytovych balic¢kov. Na prvy pohlad musi strdnka zaujat’ a prdve z toho ddvodu je

potrebny tzv. ,,redesign .

7.8.1 Plan realizacie

Tab. 11 Pldn realizdcie redesignu webovej strdnky (vlastné spracovanie)

Cinnost’ Redesign webovej stranky
Termin realizacie Jun 2012

Vykonavatel’ Web-way

Zodpovedna osoba Marketingovy manazér

7.8.2 Realizacia
Obsah balicka:
- Vstupnd analyza potrieb zdkaznika
- Origindlny design vytvoreny na mieru
- Obrazkova galéria
- Prepojenie so socidlnymi sietami

- Prepojenie s Google Maps



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 79

- Zvysena reklamnd kampan na tripadvisor.com a dalSich portaloch
- Optimalizdcia SEO — lepsia viditeI'nost’ stranky a zacielenie

- Reporty o uspesnosti stranky

- Registricia stranky do katal6gov

- Vytvorenie PPC kampane (web-way, ©2012)

Prinosy navrhu:

Zvysenie navstevnosti stranok
Lepsia viditel'nost’ stranky na internete

Ziskanie lepsieho zacielenia pre poZadované kI'icové slova

YV V V VY

Viditel'nost’ na celosvetovo rozsirenom a turistami obl'ibenom portély
tripadvisor.com

» Viac potencidlnych zdkaznikov na strankach

7.9 Partnership

Okrem spolupréce s doddvate'mi a kontaktu so zdkaznikmi spolupracuje hotel Crowne Plaza
Prague vrdmci zvySenia povedomia o hotely aj sniekolkymi sprostredkovatel'skymi
agentdrami a viacerymi webovymi portdlmi. Z ¢eskych portidlov sa jednd napr. o
www.ubytovani.cz, www.hotel-ubytovani-meetings.cz, www.booked.cz, ale ponuku hotela
ndjdeme aj na celosvetovo roz§irenych a turistami preferovanymi portdlmi ako napr.
www.guideprague.com, www.booking.com, www.hrs.com, www.tripadvisor.com. KedZe
prevazna Cast’ turistov prichadzajicich do hotela, je tvorend turistami nemeckej narodnosti,
ktori si svoj pobyt vyberaji spravidla cez nemecké cestovné kanceldrie, je dolezité sa
zamerat’ do budidcnosti prdve na cielenie ponuky hotela pre tento segment. Do roku 2012
spolupracoval hotel Crowne Plaza Prague s nemeckymi cestovnymi kanceldriami FT1
Touristik, LMX Touristik, Vtours, ktorym bola poskytnutd zl'ava 5% z pultovych cien.
V d’alSom obdobi by som navrhovala pripravit’ ponuku pre d’alSie cestovné kancelarie a to so

zameranim na ubytovanie pre skupiny cez vikend.
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Dalsie partnerstvo by mohol hotel Crowne Plaza Prague vytvorit' v spoluprici s firmami
v oblasti doplnkovych sluzieb, v ktorych by potencidlni klienti hotela nasli uspokojenie tych
potrieb, ktoré nie je pre kapacitné alebo iné dovody mozné uspokojit’ sic¢asnou ponukou

hotelovych sluzieb.

KedZe v sicasnej dobe sa stdva v Rakisku a Nemecku u mnohych business klientov Coraz
viac obl'ibenou formou relaxu vo vol'nom case prave golf, mozné partnerstvo by som videla
v spoluprici hotela Crowne Plaza Prague s Erpet golf centrom, ktoré je od hotela vzdialené
cca 10 min. a zahfila v sebe ako aj ponuku r6znych Spa sluZieb (maséze, pilates, kozmetika),
tak aj Sportového vyZzitia (squash, bowling, golf, tenis). Tieto sluzby by mohol hotel nasledne
pontknut’ svojim hostom za vyhodnejsie ceny. Po prejaveni zdujmu o dané sluzby centra, by
hotel pre svojich hosti vypracoval v spoluprici s centrom ponuku v zdvislosti od velkosti

skupiny, sezony ¢i typu sluzby.

Prinos navrhu:

Sprostredkovatel'skd ¢innost” viacerych cestovnych kanceldrii by zabezpecila rozSirenie
a vacsiu viditelnost” hotela na cielovom trhu, ktord by mohla prildkat’ viac potencidlnych

hosti a zvysit’ tak obsadenost’ hotela.

Vzijomnd spoluprica so spolocensko-Sportovym centrom by mohla priniest samotnému
centru ndrast mnoZstva potencidlnej klientely a hotel Crowne Plaza Prague by mohol tak

sprostredkovat’ §irSie portdlio sluZieb za ticelom udrZovania spokojnosti svojich hosti.

7.10 Casovy harmonogram projektu

Spravne naCasovanie projektu je nevyhnutnym krokom k tomu, aby bol projekt zvySenia
kvality sluzieb dspesny. V nasledujicej tabul’ke si zobrazené jednotlivé ¢innosti projektu

a terminy ich plnenia.

Tab. 12 Casovy harmonogram projektu pre rok 2012 (vlastné spracovanie)

Schodzka managementu hotela

Navrh a ciel’ projektu

Nékladov4 a rizikovd analyza
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Vyber Skoliaceho centra

Vyber personalu

Skolenie Tréning multikultirnej

zamestnancov komunikdcie

Jazykovy kurz personélu

Prieskum aktudlnej ponuky
Tvorba konkurencie

pobytovych

balickoy Zostavenie balickov

Stanovenie cien baliCkov

Hr'adanie dodavatel'ov systému

Zavedenie Wi-

fi pripojenia na Vypracovanie ponuky

dodavatel'skou firmou

izbach
Instaldcia
RozSirenie Priesk Ktudlnei K
vybavenosti rieskum aktudlnej ponuky
,,bussines
centra* Nakup techniky a zavedenie
Prieskum aktudlne ponuky na
trhu
RozSirenie _
vozového Vypracovanie ponuky
parku Vyber nového zamestnanca
Prendjom automobilu
. Prieskum aktudlnej ponuk
Redesign 1P Y
webovej Navrh nového designu stranky
strank - -
y Vytvorenie novych sekcii
Prieskum sicasnej ponuky
Partnership Oslovenie vybraného partnera a

dohoda podmienok

Uzavretie zmluvy

7.10 Ekonomické zhodnotenie

Kazdy projekt, ktory ma byt vo firme v budicnosti aplikovany je spojeny s urcitou vyskou
ndkladov, ktoré sd potrebné vynaloZit na jeho realizdciu. V nasledujicej casti preto
prevediem ndkladovi analyzu jednotlivych navrhovanych rieSeni a taktiez sa zameriam na

predpokladani ndvratnost’ danej investicie.
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7.10.1 Nakladova analyza projektu
Celkové vycislenie ndkladov na navrhovany projekt zobrazuje nasledujica tabulka.

Tab. 13 Stanovenie ndkladov jednotlivych ndvrhov (viastné spracovanie)

Navrh Naklady

Skolenie zamestnancov

Naklady na 1zamestnanca (24 vyuc. hodin).... 6 900 K¢ vratane

. o . DPH (rozpocitané ndklady na dopravu lektorov + mnoZstevna
Tréning multikultiirnych odlisnosti

zl'ava)

Celkové naklady tréningu .... 16 0sdb x 6 900 K¢ = 110 400 K¢

Cena vyucby za 45min je 420 K¢ vritane DPH na osobu

(rozpocitané naklady na dopravu lektorov + zapisné)
Jazykové skolenie 420 K& x 2 = 840 K¢ ... ndklady osoba/deit
840 K¢ x 6 =5 040 K¢ .... celkové ndklady na deii

5 040 K¢ x 10dni = 50 400 K¢ .... celkové naklady Skolenia

Zavedenie Wi-fi pripojenia na | Ponuka spolocnosti Siconet:

izbdch

Zariadenie:

1x IP DSLAM IES-5000 .... 25 282 K¢&

15 x ADSL2+ modem/router s WiFi P-660HW ... 1 691 K¢
1 x Firewall ZyWALL USG 100 .... 5 599 K¢

1 x Gateway pro management VSG-1200 v2 .... 64 298 K¢

Osobné ndklady (inStala¢né prace) .... 8 000 K&

Mnozstevna zl'ava 5% z ceny routerov: 1 268 K¢
Celkové naklady na zavedenie: 127 276 K¢ (vratane DPH)
Prevadzkové naklady:

Rezijné ndklady.... + 300 K¢ /mesiac za zvySenie rychlosti

stavajuceho pripojenia na 3MB/s
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Rosirenie ,,vybavenosti bussines | HP ProBook 4525s WS814EA .... 3 x 13 950 K¢

centra® Celkové naklady: 41 850 K¢ vritane DPH

Ndvrh rozsirenia vozového parku | Prendjom automobilu Ford Fiesta:

Obdobie prendjmu: 60 dni

Prendjom za den ... 1520 K¢ (v cene zahrnuté poistenie,

nelimitované kilometre, Theft protection, Road Tax, CDW)
Celkova cena prendjmu .... 91 206 K¢ vratane DPH
Osobné ndklady (Sofér) ....14 000 K¢ / mesiac x 2 =28 000 K&

Celkové naklady navrhu: 119 206 K¢

Redesign webovej strdnky hotela | 12 000 K& jednordzovo

Oslovenie novych CK Ucastnicky poplatok na veltrhu .... 40 000 K¢ (1 600 EUR)

Osobné naklady (2 zastupcovia) .... 12000 K¢ (letenka +

ubytovanie 2 noci)

Celkové naklady navrhu: 52 000 K¢

Celkové naklady projektu 513 132 K¢

Celkové ndklady na realiziciu projektu dosiahnu predpokladanu ciastku 513 132 K¢&. Vsetky

navrhy budu financované z viastnych zdrojov hotela Crowne Plaza Prague.

7.10.2 Predpokladana navratnost’ investicie

Priemernd rocnd obsadenost’ hotela v sledovanom obdobi bola na tdrovni 60% tj. 54 864

izieb, priCom priemerny vynos z jednej izby ¢ini 1 600 K¢.

Pokial’ by som uvazovala o zvySeni obsadenosti hotela o 3 % tj. v priemere o 1 646 izieb za
rok, celkové rocné trzby by sa navysili 0 2 633 600 K¢ na celkovi sumu 90 416 000 K¢, o je
pri 10% zisku hotela 9041600 K¢ za rok. Ndvratnost' investicie do skvalitnenia

poskytovanych sluzieb by bola teda zhruba 20,71 dni.
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Pri analyze vynosnosti, ¢i zhodnotenia Uc¢innosti vynaloZenych investicii do budiceho
skvalitnenia sluzieb, je dolezité si uvedomit, v akom pomere ovplyviiuji jednotlivé cCasti

hotelovych sluzieb celkovy vysledok.

Nasledujuci graf predstavuje percentudlny podiel jednotlivych poskytovanych sluzieb na

trzbach hotela Crowne Plaza Prague.

Graf 8 Zastiipenie jednotlivych sluZieb hotela na trZbdch

(vlastné spracovanie 7 internych zdrojov hotela)

18% 2%

O Ubytovacie sluzby
B Stravovacie sluzby
O Konferencné sluzby

O Ostatné sluzby

Z.udajov, ktoré mi boli poskytnuté hotelom a prevedenim ndkladovej analyzy projektu, som
v nasledujuicej Casti zostavila tabulku vybranych poloziek rozpoctu pre rok 2012 — vid’

tabul’ka 15.

Pre stanovenie predpokladaného rozpoctu som si zvolila metédu historického rozpoctovania,

ktord sa odvodzuje od vysledku rozpo¢tu minulého roka, v mojom pripade teda roka 2011.

Tab. 14 Rozpocet pre rok 2011 (vlastné spracovanie podla internych zdrojov)

ROZPOCET pre rok 2011
(v tis. K¢)
Naklady Trzby
Osobné naklady 56 931 | Ubytovacie sluzby 87 782,4
Prevadzkova rézia 71 250 | Stravovacie sluzby 33570
Investicie 2 000 | Konferenc¢né sluzby 27 467
Ostatné 5409 | Ostatné sluzby 3052
Celkom 135590 | Celkom 152 593
Zisk 17 003
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Realizacia jednotlivych ndvrhov projektu by na zdklade stanovenych cielov mohla priniest’
spominany ndrast obsadenosti hotela ro¢ne o 3 %, ktorého dosledkom by bol nasledny rast
celkovych trZieb. KedZe konkurencia v hlavnom meste Praha je vysokd, dosiahnutie
akéhokol'vek zvySenia ekonomickych ukazovatel'ov ¢i obsadenosti hotela je vyznamné a o to

vzacnejSie. Planovany rozpocet pre rok 2012, ktory vychddza z ddajov zroku 2011 je

navySeny o navrhované poloZky a to miezd, investicii a s nimi spojent réZiu.

Tab. 15 Rozpocet pre rok 2012 (vlastné spracovanie podla internych zdrojov)

ROZPOCET pre rok 2012
(v tis. K¢)
Naklady Trzby
Osobné néklady 56 959 | Ubytovacie sluzby 90 416
Prevadzkova rézia 73 422,47 | Stravovacie sluzby 33570
Investicie 2 433,13 | Konferen¢né sluzby 27 467
Ostatné 5409 | Ostatné sluzby 3052
Celkom 138 223,6 | Celkom 155 226,6
Zisk 17 003

7.11 Rizikova analyza

Kazda zmena prevedend v podniku nesie so sebou urcité rizikd. Stucastou rizikovej analyzy
bude identifikdcia moZnych rizik jednotlivych ndvrhov a hl'adanie moZnosti ich odstrdnenia

respektive elimindcie. Niektoré rizikd su lepSie predvidatelné, niektoré si nepredvidatel'né

a odhalia sa az pri realizicii samotného projektu alebo dokonca aZ po jeho dokonceni.

V tabulke 11 sa nachadza popis moZnych rizik ndvrhov a ich vdha, ktorou mézu vplyvat’ na

celkovy projekt.

Vahy jednotlivych rizik som si zvolila nasledovné:

1 .... nizke riziko

2 .... stredné riziko
3 .... velké riziko

4 .... vysoké riziko
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Tab. 16 Rizikovd analyza projektu (vlastné spracovanie)

Navrhy Riziko Vaha Eliminacia rizika
rizika
¢  Po dobu absolvovania kurzu 1 e Absolvovanie kurzu v
nepritomnost’ v hotely dobe, kedy hotel nie je
plne vytaZeny
e Vytvorenie 2 skupin
personélu
sl e Neochota zamestnancov 2 ¢  Motivovanie pracovnika
zamestnancov spolupracovat’ na navrhnutom zvySenim platu ¢i
rieSeni ziskanim odmien, viac
— kompetencii
¢ Odchod ku konkurencii 3
¢ Nedostato¢ne kvalifikovani lektori 1 e  Prieskum trhu a doraz na
referencie pri vybere
Toorb e Nedostatoény ziujem 2 e  Kvalitnd propagécia a
vor a, potencidlnych klientov zvySovanie Urovne
pobytovyjch poskytovanych sluZieb
balickov — —
e NavysSenie cien vstupov 3 ¢ Finan¢né rezerva
e Nesplnenie daného terminu 1 e Kvalitné zmluvné
montaZe zaistenie
e Vytvorenie ¢asovej
rezervy
¢ Sledovanie priebezZného
plnenia prac
Zavedenie Wi-fi | ¢  Vyber nekvalitnych dod4vatel'ov 4 e Prieskum trhu a doraz na
pripojenia referencie pri vybere
e Prekrocenie rozpoctovych 2 e Kvalitné zmluvné
ndkladov zaistenie
e Vytvorenie finan¢nej
rezervy
¢  (Obmedzeny signdl 2 ¢ Investica do zvySenia
prenosovej rychlosti
¢  Konkurencia taxi sluzby 1 e Zvyhodnend cena pre
RozSirenie hotelovych hosti
v0zového parku | ¢ Nedostatoénd jazykové 1 e  Zodpovedny vyber v rdmci
vybavenost’ Soféra vyberového riadenia
¢ Nenaplnenie podmienok 4 e Zodpovedny vyber
Spoluprica so partnerskej zmluvy partnerov
spolocenskijm . K\./alitn.é zmluvné
zaistenie
centrom — - —
¢ Nedostato¢ny zdujem o dané 3 e Tvorba kvalitnej

sluzby

propagicie
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8 ZHODNOTENIE PROJEKTOVEJ CASTI

Cielom mdjho projektu bolo navrhnit také opatrenia, ktoré povedd k zvySeniu kvality
poskytovanych sluZieb v hotely Crowne Plaza Prague. Projekt mal aj viacero vedlajSich
cielov, ktoré by mali byt po realizacii jednotlivych navrhov zlepSenia dosiahnutel'né. Patri
medzi ne napr. zvySenie obsadenosti hotela, udrZanie si stdlych hosti a prildkanie hosti

novych, ¢i zvySenie konkurencieschopnosti hotela na danom trhu.

Je vel'mi dolezité, aby boli hotelovi hostia s poskytovanymi sluzbami spokojni a zachovali
tak hotelu svoju vernost. Mojou tulohou bolo navrhnit také aktivity, ktoré povedu
k zvySovaniu kvality poskytovanych sluzieb, a tym k maximalizécii spokojnosti hosti.

V projekte som rieSila viaceré ndvrhy, medzi ktoré patrili napr. ndvrhy na zvySenie
jazykovej kvalifikovanosti ¢i Skolenie multikultirnej komunikacie, ktorym by malo byt
dosiahnuté zlepSenie pristupu k hostom a celkovych komunikacnych schopnosti s cudzimi
kultirami. PreSkoleny persondl lepSie pochopi kultiru inych narodov, bude sa im schopny vo
vicsej miere prisposobit’ a vyhne sa zbytoénym nedorozumeniam, ktoré sa v hotely vyskytli
do dnesnej doby.

Zaradenim do ponuky Specidlne pobytové bali¢ky, by mohol hotel prildkat’ prevazne hosti
v slabSom obdobi, kedy obsadenost’ nedosahuje tak velkych cisel, ale predovSetkym by
mohol zvysit’ zdujem o hotel zo strany nového segmentu.

V ramci skvalitnenia sluzieb hotela, zavedenie bezdrotového wi-fi pripojenia na izbich
vidim ako nevyhnutnost’. Ked’Ze klientami hotela si prevazne business cestujuci, ktori kladd
posilnenie vozového parku o nové vozidlo, ur¢ite mnohi z nich ocenia.

V dnesnej dobe, kde viac ako 70 % vSetkych prichddzajicich turistov do hlavného mesta
Praha, ¢erpé informécie prave prostrednictvom internetu, vidim budtci prinos investicie do
lepSej viditeI’nosti webovej stranky na internetovych prehliadacoch a do celkového designu
stranky, ktord moZe vo velkej miere ovplyvnit’ rozhodnutie potencidlnych hosti pre pobyt
prave v naSom hotely.

Taktiez sprostredkovatel’ska c¢innost’ viacerych cestovnych kanceldrii by zabezpecila

.....

.....

Realizéacia jednotlivych faz projektu by mala zacat’ v jiny tohto roka s trvanim do novembra

a celkové naklady na projekt by dosahovali celkovi ¢iastku 513 132 K¢, ktoré by dokazal
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hotel Crowne Plaza Prague uhradit’ zo svojich vlastnych zdrojov. Aj ked’ z pohl'adu hotela
nejde otak velké zmeny, myslim si, Ze kazdd snaha o zlepSenie kvality smerom

k zakaznikom bude skor €1 neskor pozitivne ohodnotena.

Cez vSetky nadvrhy na skvalitnenie sluZzieb hotela Crowne Plaza Prague by som chcela
zdoraznit,, Ze najddlezitejSiu rolu vo vnimani kvality zariadenia host'ami, zohravaji prave
zamestnanci a ich sluzby, ktoré zdkaznikom poskytuju. Je to prave personal, ktori v o€iach
koncovych spotrebitelov reprezentuje hlavny ukazovatel’ kvality hotela a prdve on modzZe

ovplyvnit ich budice rozhodnutie o opdtovnej navsteve hotela.

Kazda realizdcia projektu v sebe nesie urCité vysledky. Management hotela by mal teda
sledovat’, ako sa prevddzand zmena premieta do ¢innosti hotela a do akej miery sa zmenil
minuly stav. Vysledky uspeSnosti navrhnutych opatreni pre hotel Crowne Plaza Prague, by
mali byt v budicom obdobi sledované na ukazovatel'och obsadenosti hotela a nasledne
premenené do zmeny velkosti objemu trzieb, o ktord sa kazdy jeden podnik v sticasnosti

snazi.
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ZAVER

Nadstandardnd starostlivost’ o host’a v oblasti cestovného ruchu, obzvlast v hotelierstve, je
v dneSnej dobe vel'mi ddleZitd a podniku tak ddva moZnost udrZat’ si urcité postavenie na
trhu, medzi konkurenciou, ziskovost’ a pod. Dne$ny zdkaznik je vel'mi ndro¢ny a vracia sa
najmi tam, kde bol v minulosti maximélne spokojny, kde nasiel vSetko, ¢o hl'adal a v takej

kvalite, ktora ocakaval.

V mojej diplomovej priaci som mala za udlohu vypracovat projekt zvySenia kvality
poskytovanych sluZieb v hotely Crowne Plaza Prague, ktory by mal viezt k zvySeniu

celkovej spokojnosti hosti. Celd praca bola rozdelena do troch na seba nadvézujucich celkov.

V teoretickej casti prace som vypracovala teoretické poznatky vztahujice sa k hotelovym
sluzbam, ich kvalite a ndsledne som popisala vychodiskd jednotlivych analyz pouzitych
Vv préci.

Sucastou analytickej casti bola v prvom rade analyza stcasného stavu hotela Crowne Plaza
Prague, v ramci ktorej bola prevedend analyza sucasnych sluzieb hotela, ktord som doplnila
o vysledky dotaznikového Setrenia. Cielom mdjho prieskumu bolo zistit' sicasny stav
spokojnosti zdkaznikov hotela Crowne Plaza Prague s kvalitou poskytovanych sluZieb. Pre
skvalitnenie sluZieb v budicnosti, je vel'mi doleZité dokonale poznat’ svojich sicasnych hosti,
ako ich Struktdru, tak v neposlednom rade aj ich potreby a poziadavky.

Vyhodnotenia jednotlivych analyz boli ndsledne zaznamenané v zdverenej SWOT analyze,
ktord bola akousi vstupnou branou do Casti projektove;.

V projektovej casti som na zdklade vysledkov vyskumu a prevedenych analyz, vypracovala
ndvrhy na dosiahnutie hlavného ciel’a priace, pre ktoré som zostavila ¢asovy harmonogram
av zivere som identifikovala taktiez moZné rizikd spojené s realizaciou ¢i ekonomické

zhodnotenie.

Verim, Ze navrhnuty projekt bude hotel Crowne Plaza Prague povazovat za zaujimavy
a v buducnosti pripadne zvazi jeho realizaciu. Zaroven difam, Ze by mnou navrhnuté
opatrenia, mohli byt' naozaj v budicnosti prinosné a podarilo by sa zvysit' spokojnost’ hosti

s kvalitou poskytovanych sluzieb hotela.
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Napr.  napriklad

Hod. hodina
Mil. milién
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Tj. to je
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PRILOHA PI: PREHLAD IZIEB HOTELA

Izba Standard

Izba Superior

Izba Executive

Izba Tower Suite
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PRILOHA PII: POROVNANIE OBSADENOSTI V HROMADNYCH
UBYTOVACICH ZARIADENIACH V PRAHE
Praha — rok 2010
Priemer
Hromadné ny
ubytovacie | lzby | Lézka | Hostia cictiz?:ci Pre::ic ov cictiz?:ci pocet
zariadenia prenoc
ovani
Hromadné
ubytovacie
zariadenia
630 | 38726| 82559 | 4743373 4116867 | 12121 133 | 10 947 878 2,6
v tom:
hotely*****
37 5090 10206 775 593 736815 1762206| 1701112 2,3
hotely****
168 | 14847 (29 071 | 2151433 | 1886 313 | 5359 538 | 4 893 205 25
hotely***
184 | 10175| 22590| 1308780| 1126647| 3687091 | 3335717 2,8
hotely**
10 485 1487 80 927 67 036 216 468 188 319 2,7
penziony
95| 1081| 2570 89 765 61315 217 257 166 090 2,4
ostatné
hromadné
ubytovacie
zariadenia 136 5498| 12791 160 580 95 696 397 879 252 816 2,5
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PRILOHA PIII: ROCNA A MESACNA NAVSTEVNOST
V HROMADNYCH UBYTOVACICH ZARIADENIACH V CR A PRAHE

CR celkom
Rok ';%‘i‘;.‘ Nerezidenti | Rezidenti pre:gfgzam. Nerezidenti | Rezidenti
1=2+3 2 3 4=5+6 5 6
2003 11 346 482 5075756 | 6270726 39 343 250 16 510 618 | 22832632
2004 12219 689 6 061225| 6 158 464 40 780 708 18 980 462 | 21 800 246
2005 12 361 793 6336 128 | 6025665 40 320 477 19595 035| 20725442
2006 12 724 926 6435474 | 6289452 41447797 20090348 21357449
2007 12 960 921 6679704 | 6281217 40 831 072 20610186 | 20220 886
2008 12 835 886 6649410| 6186476 39283474 19987 022 | 19296 452
2009 11 985909 6 032370 | 5953539 36 662 192 17746 893 | 18915299
2010 12211 878 6333996 | 5877882 36 908 811 18 365947 | 18542 864
2011 12 911 677 6831452 | 6080225 38 187 556 19852878 | 18334678
Hlavné mesto Praha
Rok/mesiac N . . . . . Pocet . . . .
Pocet hosti | Nerezidenti | Rezidenti prenocovani Nerezidenti Rezidenti
1=2+3 2 3 4=5+6 5 6

1 227 889 190 104 37785 611 155 540 128 71027
5 220 329 177 723 42 606 528 122 451 211 76 911
3 351 985 302 805 49 180 904 695 812 231 92 464
4 400 893 350 102 50 791 1043 157 948 060 95 097
5 471 062 414735 56 327 1194 796 1091 423 103 373
S 6 424 251 368 206 56 045 1043 754 942 685 101 069
7 468 913 422 814 46 099 1233 540 1134 302 99 238
8 498 943 452 069 46 874 1 352 969 1 256 957 96 012
9 485 529 425 222 60 307 1244 614 1124 359 120 255
10 481 053 422 150 58 903 1232 189 1122 404 109 785
11 343 651 284 385 59 266 853 535 747 986 105 549
12 368 875 306 552 62 323 878 607 776 132 102 475
1 243 054 195 892 47 162 658 139 569 026 89113
5 237 028 186 233 50 795 560 875 463 910 96 965
3 368 527 308 466 60 061 942 762 827 111 115 651
4 494 628 433915 60713 1326 283 1214 048 112235
5 498 007 432 057 65 950 1308 298 1187 177 121 121
6 481 542 414179 67 363 1213998 1094 751 119 247
2011 7 507 784 461 672 46112 1344 719 1252 131 92 588
8 542 882 487 383 55 499 1471172 1364 709 106 463
9 501 327 444513 56 814 1282 327 1179 075 103 252
10 494 779 432 153 62 626 1251 469 1142 878 108 591
By 363 170 301 510 61660 872 301 767 860 104 441
10 399 314 335075 64 239 981 961 878 495 103 466
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PRILOHA PIV: DOTAZNIKY

Vézeni hostia,

Uprimne nas tesi, Ze ste si pre ubytovanie vybrali prave @

nas hotel. KedZe mame zaujem Vam poskytovat stale

lepsie, kvalitnejsie a komplexné sluzby, obraciame sa na 8
Vas svyplnenim tohto kratkeho dotaznika, ktorého c ROW NE PLAZA
vysledky nam pomoézu k celkovému zlepSeniu nasSich PRAGUE

hotelovych sluzieb. Vyplneny dotaznik prosim odovzdajte
na recepcii pri Vasom odhlaseni z hotela, alebo ¢lenovi
personalu.

Dakujeme za Vasu spolupracu a cas straveny vyplnenim dotaznika a teSime sa na Vasu dalSiu
navstevu.

S tictou

Marketing Manager hotela Crowne Plaza Prague

1. Ako by ste ohodnotili svoju celkovii skiisenost’ z pobytu v hotely Crowne Plaza Prague?
[J Vynikajica [J Celkom dobra 0 Zla [J Velmi zla
2. VzhPadom z vasej skiisenosti, ako by ste zrovnal/a kvalitu sluZieb voci zaplatenej cene?
[J Vyborna [ Dobra [J Priemerna 0 Zla
3. AKo by ste vyjadrili spokojnost’ s vzhPadom exteriéru hotela a jeho okolia?
[J  Vel'mi spokojny/a [J Spokojny/a [J Nespokojny/a [J Vel'mi nespokojny/a
4. AKo ste boli spokojny/a so sluzbami a ponukou hotelovej recepcie?
[J Vel'mi spokojny/a [J Spokojny/a [J Spokojny/a s pripomienkami
[J Nespokojny/a [J Vel'mi nespokojny/a
V pripade pripomienok, prosime o V4§ nazor:

5. AKo ste boli spokojny/a s obsluhou a personalom hotela?
[J Vel'mi spokojny/a [J Spokojny/a [J Spokojny/a s pripomienkami
[J Nespokojny/a [J Vel'mi nespokojny/a
V pripade pripomienok, prosime o V4§ nazor:
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6. Ako by ste ohodnotili spravanie nasho personalu?

Vynikajica Dobra Priemerna Zla
Ochota 0 0 0 0
Odborné znalosti 0 0 0 0
Komunukativnost’ O O 0 O

7. Ako by ste ohodnotili sluZby hotelovej restauracie a baru? (z pohl'adu kvality, obsluhy, Cistoty,...)
[J Vynikajice [J Dobré [ Uspokojivé VA
8. Ako by ste ohodnotili ¢istotu a pohodlie izieb v hotely?
[J Vynikajice [J Dobré [ Uspokojivé [ Zlé
9. AKy bol dovod vyberu nasho hotela?
[1 Dostupnost’ hotela [1 Kvalita hotelovych sluZieb [1 Odporicania priatel'ov
[J Spokojnost’ z minulej navstevy [J ind moZnost (uved’te prosim niZSie)
10. Za akym tc¢elom ste cestovali do hotela Crowne Plaza Prague?
[J Podnikanie [ Schédzka/Konferencia
[J Odpocinok [J Viac dovodov — podnikanie a odpoc¢inok

11. Stretli ste sa pocas Vasho pobytu v hotely s nejakymi problémami?
T Ano [J Nie

Ak ANO, tak s akymi?

12. Ako ste boli ste spokojny/a s rychlost’ou rieSenia Vasich pozZiadaviek?

[J  Vel'mi spokojny/a [ Spokojny/a [ Nespokojny/a [ Vel'mi nespokojny/a
13. VyuZijete sluzieb hotela Crowne Plaza Prague aj v budicnosti?
1 Ano [J Nie [ Neviem

14. Co sa Vam pacilo na Vasom pobyte a &o by sme pripadne mohli urobit’ pre zlepSenie Vasej
spokojnosti s pobytom?



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 103

Dear Guest,

Welcome to the Crowne Plaza Prague hotel. We value
your visit and will do our utmost to make your stay @
comfortable. Our aim is to ensure that every Crowne Plaza

hotel and resort throughout the world offers consistently C R 0 W N E P I_ AZ N

high standards of service and facilities. PRAGUE

We would appreciate your views regarding your stay with
us, because only you can tell us if we are meeting your needs and expectations.

Please take a few minutes to complete this form. You may leave it at the Reception or with any
member of our staff. For all questions bellow, please mark an X in one bow only.

Thank you for choosing to stay with us.

Yours sincerely,

Marketing Manager of Crowne Plaza Prague Hotel

1. How would you rate your overall stay experience in hotel Crowne Plaza Prague.
[J Excellent U Very good [J Average U Poor
2. Considering your experience at this hotel, how would you rate the value relative to the price paid?
[ Excellent [ Very good [] Average 0 Poor
3. How would you rate appearance of hotel exterior and its grounds?
[J Excellent [ Very good [] Average 0 Poor
4. How were you satisfied with the services and offer of hotel reception?
[J Very satisfied ) Satisfied [J Satisfied with the comments
[J Dissatisfied [J Totally dissatisfied

Please, let us know your comments:

5. How would you rate your satisfaction with the service of staff in our hotel?
[J Very satisfied [J Satisfied [J Satisfied with the comments
[J Dissatisfied [J Totally dissatisfied

Please, let us know your comments:
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6. How would you rate genuine, caring attitude of our hotel staff?

Excellent Very good Average Poor
Kindness 0 [ 0 0
Skills U 0 0 0
Communicativeness O 0 0 0

7. How would you rate the service of hotel restaurant and bar? (in terms of quality, service,

cleanliness, ...)

[ Excellent [J Very good [J Average O Poor
8. How would you rate the cleanliness and comfort of rooms in hotel?
[J Excellent [J Very good [J Average [J Poor
9. What was the primary reason for your choosing this hotel?
[J Location ) Quality of services [J Recommendations of friends
[J Satisfaction of previous visit [J Another option (please, specify bellow)
10. What was the primary reason for your recent stay at this Crowne Plaza Hotel?
[J Business [ Meeting/Conference
[J Leisure [J Combined Leisure and Business
11. Did you experience any problem during your stay at the hotel?
[ Yes [J No

If the answer YES, let us know about your problem, please:

12. If you contacted anyone at the hotel, how would you rate the way the problem was handled?
[J Very satisfied [J Satisfied ) Dissatisfied [J Totally dissatisfied
13. Take advantage of services of Crowne Plaza Prague in the future?
[1Yes [1 No [J Not sure, yet

14. What could have been done to improve your stay?
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PRILOHA PV: KONFERENCIE V HROMADNYCH UBYTOVACICH
ZARIADENIACH PODIA UZEMIA A KATEGORIE UBYTOVANIA

y CR celkom Hlavné mesto Praha
Rok / Stvrtrok L Pocet - Pocet
HEEELG ucastnikov HEEELG ucastnikov
2009 9411 1192 909 3 545 484 807
2010 10 146 1295 287 4234 561 350
2011 10 601 1350 459 4 030 577 297
Q1 2294 301 715 829 116 466
2009 Q2 2772 350 353 943 133 791
Q3 1583 191 171 624 86 307
Q4 2762 349 670 1149 148 243
Qf 2426 321714 986 135 641
2010 Q2 3 067 385179 1289 168 694
Q3 1831 220 808 686 84 456
Q4 2822 367 586 1269 172 339
Q1 2567 355038 899 144 253
2011 Q2 2 996 356 738 1159 152 791
Q3 1879 239 157 687 99 352
Q4 3159 399 526 1285 180 901
Ceska republika celkom
Rok / Svrt'rok
Hotely ##*%% Hotely *#** Hotely ***
Pocet Pocet Pocet Pocet Pocet Pocet
akcil ucastnikov akcil ucastnikov akcil ucastnikov

2009 639 101 883 4 808 654 874 3633 401 743
2010 778 118 423 5736 769 527 3205 370 126
2011 867 146 957 5599 775 638 3793 395 769
Q1 133 23105 1 055 160 536 1018 108 688
2009 Q2 197 32610 1354 187 625 1119 118 838
Q3 90 17 529 865 108 944 573 60 139
Q4 219 28 639 1534 197 769 923 114 078
Q1 205 30 796 1295 185012 841 96 771
2010 Q2 240 35921 1731 220 373 986 119 476
Q3 116 17 098 1022 129 666 627 67 874
Q4 217 34 608 1 688 234 476 751 86 005
Q1 165 35982 1264 200 247 1034 106 566
2011 Q2 267 40 615 1517 192 990 1120 115 074
Q3 150 24 851 1 063 143 862 614 66 093
Q4 285 45 509 1755 238 539 1025 108 036
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PRILOHA PVI: VYHODNOTENIE DOTAZNIKOVEHO SETRENIA

VSEOBECNE INFORMACIE

Otdzka ¢.1  Celkovd skiisenost’ 7 pobytu

100+ 92

80

60+

40-
20

20+

5

Velmi zla Zla Celkom dobra Vynikajuca

Otdzka ¢.2  Hodnotenie kvalita sluZieb verzus cena

100+

80+

60+

40

20+

Vyborna Dobra Priemerna Zla

Otdzka ¢.3  Vzhlad exteriéru hotela a jeho okolia

140¢] 127
1201
100-
80-
60-
40-
20

Vel'mi spokojny Spokojny Nespokojny Vel'mi nespokojny
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RECEPCIA

Otdzka ¢.4  Spokojnost’ so sluZbami a ponukou recepcie

80
60
40
20
0 .
Velmi spokojny Spokojny Spokojny s Nespokojny Uplne
pripomienkami nespokojny

PERSONAL

Otdzka ¢.5 Spokojnost’ s obsluhou a persondlom hotela

80
60
40

20

1]
Velmi spokojny Spokojny Spokojny s Nespokojny  Uplne nespokojny
pripomienkami

Otdzka ¢.6  Ochota persondlu

Vynikajuca Dobra Priemerna Zla
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Odborné znalosti

Vynikajuca Dobra Priemerna Zla

Komunikativnost’ persondlu

Vynikajuca Dobra Priemerna Zla

RESTAURACIA/BAR

Otdzka ¢.7  SluZby hotelovej restaurdcie a baru

Vynikajuce Dobré Uspokojivé Zlé
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IZBY

Otdzka ¢.8 Pohodlie a distota izieb

Vynikajuce Dobré Uspokojivé Zlé

Otdzka ¢.9  Dévod vyberu hotela Crowne Plaza Prague

80

60

40

20

0

Dostupnost’ Kvalita Odporucenie Spokojnost’'z Ina moznost’

hotela hotelovych znamych minulej
sluzieb navstevy

Otdzka ¢. 10 Uéel ndvstevy hotela Crowne Plaza Prague

Podnikanie Schédzka/Konferencia Odpocinok Viac dovodov
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PRIPOMIENKY

HOSTI

Otdzka ¢.11 Vyskyt problémov

200

168

150

100

501

32

Ano

Nie

Struktiira problémov

28%

100+

80

60+

40-

20

30

O Postoj personalu
B Kvalita internetu
B Vstupna karta
OVyber TV kanalov
ODoplnkové sluzby
OHiuk

O Pohodlie posteli

Otdzka ¢.12  Spokojnost’ s rychlost'ou rieSenia poZiadaviek hosti

84

[

32

Velmi spokojny

Spokojny

Nespokojny

T2

Velmi
nespokojny
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Otdzka ¢.13 Rozhodnutie o ndvsteve hotela v budiicnosti

Ano Nie Neviem



