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Hospitality & Tourism Summit (7. a 8. 6. 2011, Clarion Congress Hotel, Ostrava)

Jak prodavat kvalitu?!

Lze kvalitu ve duzbach vibec ngak
objektivné hodnotit a pomérovat? Na tyto
otazky se snazil odpovédét program le-
toSniho Hospitdity & Tourism Summitu,
ktery se konal v Clarion Congress Hotelu
v Ostravé. A to zeiména prostrednictvim
diskusniho pandu za Ucasti zastupch
statni sprévy i podnikateltt z raznych
obort cestovniho ruchu, obhajujicich ¢i
zpochybiujicich moznost vytvoreni n&
rodniho systému kvality, ktery by pridg-
loval zatizenim a duzbam , punc* jedno-
ho, dvou, nebo 3 Q . Zda diskuse na kon-
ferenci posunula vniméni potieby a ndpiné systému kvality spravnym
smérem, to se neodvazuji posoudit. Nicméné mé privedla k Gvaham, ze
kvalita je opravdu velmi subjektivni hodnotou, kterou v raznych situa-
cich tentyZ ¢lovék vnima docela jinak a kterd nemusi mit negmensi sou-
vislost stim, v jaké tiidé jsou hotel nebo restaurace forméné klasifiko-
vany. Dulezité je, jestli setam v tu chvili citite dobie, jestli pokoj n&jaké-
ho ¢isla vniméte jako ,, ten sviij pokoj“. Pocit kvality a spokojenosti vy-
tvari spiSe malickosti a drobné radosti, které jsou velmi individudni
a ¢asto souvisi jen stim, jek se naSe osobni o¢ekévani a predstavy srazi
se skutecnosti.

Zrovna nedavno meé potkala takova necekana srézka — nasi zahrani éni
pratelé s koupili novy byt, de§i ¢asjg rekonstruovali a potom nas vytr-
vale zvali na ndvstévu. Pro¢ pry bychom bydl€li v hotelu, kdyZ u nich
doma se prece muzeme citit jako doma. Navstévé predchéazely cetné
dotazy na to, jakému druhu piikryvek a povlieteni davame prednost, co
rédi snidame a jakou mame radi hudbu. Odpovidala jsem, Ze je mi to
v zésadg jedno, Ze prijizdim na ndvstévu, abych se potkala s nimi — na-
Simi préeli. To jsem se ovSem téZce zmylila. My jsme tam, jak se poslé-
ze ukazalo, jeli proto, abychom si uzili pobytu v jgich designové doko-
nalém, sterilng cistém byté, kde z kazdého kouta (i na zachodg) hrda ,ta
naSe hudba”“. Pani domu mi opakované vykladala, kolik katdogi nastu-
dovala a s kolika architekty a nabytkovymi designéry davala sviij
pétihvézdickovy byt dohromady. A taky, jak pracné se ¢isti to nadherné
sklenéné umyvadlo, které jsem zrovna piedtim zacdkda Vydedkem
byl o, Ze jsme se tam po celou dobu citili jako natrni.

Naopak jindy ¢lovek ¢eka, Ze pouze prespi v hotelu, a je z toho pre-
kvapive krésny zéZitek, jako se ndm prihodilo také v zahrani&i v jednom
navenek se obycejné tvaricim tithvézdickovém hotylku, kde mél ovsem
kazdy pokoj na dverich kromé ¢idai ,sviij* obrazek a tomu odpovidaji-
ci dekorace i barevné sladéné zatizeni. Pani na recepci nés mile nechala
vybrat, jestli chceme pokoj modry, nebo zeleny, ajako &tenim na dobrou
noc nés vybavila piisusnou , barevnou pohadkou“. A také nelze zapome-
nout nato, jak mi manzel vola ze duzebni cesty, Ze na svém hotelovém
pokoji objevil zasklenou skiitiku s plySovym medvidkem a ndpisem
+Rozbij v piipadé citové nouze" (b8 se, Ze se poreze, tak radgji volal
dom :-)

Zé&vérem bych chtélamoc popidt vSem naSim podnikateltm v hotelnic-
tvi a daSich duzbach cestovniho ruchu, aby umeli vytvorit takovou
kvalitu Q, ktera nés zakazniky piekvapi nad nase otekavani a predevsSim
pot&si radosti. A to ngjen v piipadech citové nouze!

Barbora Kréasna
jménem programového vyboru Blue Events

Tajemstvi kvality

To, Ze kvdita vétSinou spociva v malic-
kostech, odhalil Marcus Kummerer ze
spolecnosti visituers Internationa. Ta byla
zalozena v roce 2004 v Hamburku
a v soucasné dobé nabizi své sluzby 200
hoteli v 16 zemich Evropy a severni Asie,
piedevSim v3ak v Rakousku, Rumunsku a
Ceskeé republice. Na zékladé absolvované-
ho mystery shoppingu a nadednych tré-
ninka odhail Marcus Kummerer posiu-
chatim nejvétsi prohiesky, kterych se pii
navstévach hotelti dockal. V ramci telefo-
nické rezervace, tzv. mystery cal, jsou
podle ng& negvétsimi neSvary  véty:
~Zavolejte prosim pozdéji“ a, Zaslete ndm e-mail”“, ale také neexistence
upsdlingu. Check-in se poté projevuje nedostatkem Usméva, relevant-
nich informaci a ubohou kvalitou duzeb. Pritom jde podle néj o jeding,
ato o posileni tzv. soft skills, jez z 80 % ovliviiuji celkovy dojem hosta.

Klara Chroméa, Séfredaktorka, Hotel&Spa Management

Nabizejte hostm to, co chtéji

Druhy piispévek tykajici se mystery
shoppingu v hotelovém prostiedi
ptedned publisher divize B2B vyda-
vatelstvi Economia, Daniel Koppl.
Z poznatka projektu Mystery Shop-
ping ¢asopisu Hotdl & Spa Manage-
ment vyplynulo napiiklad, Ze cho-
véani pramérného spotiebitele nevy-
kazuje rozdil mezi vSednim dnem
a vikendem, jak si mnoho hoteliéri
mysli Také Ze pokud se vém v hote-
lurgji kovatici, nic stim nenadéléte,
ae pOrad miZete tento fakt obrétit pomoci piibéhu ve svij prospéch.
A predeviim, Ze jeden z neduleZitgjSich aspekti, ktery hosté pri své
navstéve ocekavaji, je luxus a duzba usitd na miru, i kdyby to bylo jen
pouhé zdani. Nepoustéjte se do nepodiozenych akci, které nemizete
dotéhnout do konce. Nevytvéiejte narocny gastronomicky koncept, kdyz
se nachézite v prostiedi, jez vdm nemiiZze generovat patti¢né zakazniky.
Pokud se rozhodnete vénovat se prednostné uréitému segmentu, vénujte
se mu na 100 %, a ne jen ndznakem. Zavér tedy zni: zeptejte se svého
zékaznika, co chce. A teprve potom se mu to pokuste nabidnout.

larior

Klara Chroméa, Séfredaktorka, Hotel&Spa Management

V hlavni roli partnerstvi

Jednim z praktickych piikladi, kdy se podafilo diky partnerstvi
s okolnimi subjekty vyzdvihnout kvalitni duzby urcitého regionu, je
piipad fungovani Zlaého pruhu Polabi, coz je organizace cestovniho
ruchu v Polabi. Tu v dubnu 2005 za ozilo osm podnikatelti v cestovnim
ruchu (Botanicus, Technické sluzby Milovice, Chateau Mcely, Lesni
ateliér Kuba, Muzeum MotoVelo, zamek Louced, Informacni centrum
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Brandys n. L. a Vystavisté
Lysa n. L.) s principem spolu-
préce zalozené na 112 partner-
skych smlouvéach (s obcemi,
mesty, mikroregiony, podnika-
teli v cestovnim ruchu a ob-
¢anskymi sdruzenimi).

Podle Pavla Hlavace, predse-
dy sprévni rady Zlatého pruhu
Polabi, je partnerstvi zéklad-
nim pilitem cestovniho ruchu

v turistickych regionech a jed-

nim z moznych néstroj jsou take turistickainformagni centra jako zpro-
stiedkovatel é informaci mezi zékazniky a podnikateli. Partnerstvi s pod-
nikateli umoziuje vz emné doplnéni sluzeb, koordinaci nabidky v ram-
ci vétsiho Gzemi, eliminaci nesmysiné konkurence, sniZeni finanéni n&
ro¢nosti projektii, snadngjsi zavadéni efektivnich metod fizeni ainovaci
aspolupraci 11 TIC v Polabi. Diky tomu je nabidkatéto oblasti ¢itelngjsi
akvalitngjsi.

Naproti tomu je v3ak organizace cestovniho ruchu v CR ve srovnéni
s vyspélymi zemémi zna¢né nedostatecna. Je k ni totiZ zapotiebi mini-
malné existence zakona o cestovnim ruchu, Uspésné uplatfiovany systém
fizeni cestovniho ruchu a celkova spolupréce s podnikateli, coz se
v ¢eském prostiedi stéle nedati prosadit. ,NaSe praxe v Polabi je mimo
jiné za oZzena najednaticim prvku pro celou turistickou oblagt, finan¢nim
spolupodileni partneri na projektech, spolupréci s vefginou spravou a
profesnimi organizacemi a hledani daSich forem financovani,“ popisuje
Pavel Hlavas. Zlaty pruh Polabi se vSak nesetkal s podporou ze strany
Stredoceského kraje a ROP Stredni Cechy. Nadtésti se mu podatilo zalo-
Zit ve spojeni s mistnimi municipaitami Fond cestovniho ruchu Polabi,
ktery mimo jiné z¢asti zastituje provoz TIC v Milovicich a Podébradech.

Klara Chroméa, Séfredaktorka, Hotel&Spa Management

UEme se moderni gastronomii

Moderni gastronomie se v poslednich
mesicich stala oblibenym a ¢asto sklonova
nym soud ovim. Co v3ak moderni gastrono-
mie znamena v praxi? Co ocekava zékaz-
nik a co provozovatel ? Kde ziskat potiebné
informace? DneSni  zakaznik ocekava
v prvni fadé kvaditu, se kterou jde ruku
v ruce ¢erstvost. Cil provozovatele je zigj-
my — zisk (a dobry pocit z vykonané pra
ce). Zda s to byt velmi jednoduché, pri
pohledu na sou¢asnou situaci v praxi vSak
¢loveék rychle procitne z iluzi. Z prizkumu
Asociace hotelt a restauraci CR bylo 7i&
téno, Ze i pres dnedni trend — krétky, jednoduchy a prehledny jidelni
listek — ma pies 26 % dotazovanych restauraci stdle na jidelnim listku
v nabidce hlavnich jidel vice nez 40 polozek. Dale bylo zjisténo, Ze
97 % persond u dotazovanych restauraci tvrdi, Ze zna pokrmy z jidelniho
listku, pouze 67 % z nich vSak nabizené pokrmy ochutnalo. Jeité horsi je
situace v nabidce vina. Celkem 12 % restauraci, které mgji v nabidce
vinny listek, zcela oteviené priznava, Ze jejich persond neni schopen
nabizena vina dostate¢né popsat. DalSim velmi ¢astym problémem je
komunikace kuchatt a ¢isnika. Kuchar miize uvarit sebelépe, nicméng
pokud jeho praci neni ¢iSnik schopen prodat ... a naopak. Sebelepsi
¢isnik musi mit co prodavat ... Zkrétka aby restaurace fungovala, kucha-
fi a¢iSnici musi byt dobry tym.

Z prizkumu tedy vyplyva, Zze i pies casté sklonovani souslovi
~moderni gastronomie” je jesté tieba se ugit. Jak vSak vybrat kvalitni
vzdélani, které spini potieby provozovatele? Obezietnost pri vybéru
partnera pro vzdélavani je skute¢ng treba. Je dobré zjigtit si 0 vzdélavaci
spolednosti co negjvice. Jak dlouho je natrhu? Kdo jsou jgi lektoti ajaké
maji propojeni s praxi? Jaké mé spolecnost reference? Obecné pleti, ze
pokud je lektor profesionalem v tomto oboru, je velmi pravdépodobné,
7e své dovednosti a zkuSenosti Géastnikim Skoleni preda AHR CR pii-
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pravila pro tento rok pro obor gastronomie dvé hlavni vétve Skoleni, ato
Skoleni zamétené na obsluhu a dde na kuchare. Seminét ,, Profesiond ni
obsluha hostit* probiha pod vedenim Radomira Smréky (F&B manazer
hotelu InterContinental Praha) vZdy na zakézku piimo u zadavatele, tzn.
Ze lektor prijede pfimo do restaurace. Soucasti seminéie je i mystery
shopping, jehoz vystupy jsou aplikovény do obsahu Skoleni. Kuchafi
maji moznost vzdélavat se pod vedenim Jifiho Krdle vzdy jedenkrét
meési¢né na odbornych gastronomickych seminétich s riiznym zaméte-
nim (ryby, minutky, dezerty, predkrmy ... atd.). Vzhledem k tomu, ze
0 zminované kurzy je v roce 2011 skute¢né velky zgem, véiim, ze az
bude prigté déla nékdo z nas podobny prizkum, Zisti, Ze moderni
gastronomie se stala v ¢eském prostiedi jiZ standardem.

AlZzbéta Cedidlova, manazerka vzdélavacich programa
Asociace hotell a restauraci CR

Jak ziskat a udrzet zakaznika

V jakékoli ¢innosti musite vzdy védét, co
chcete. Chceete-li byt Gspésni jako hospod-
&i, pak potiebujete mit dostatek spokoje-
nych hostti, atam to vSechno zagind ataké
kon¢i. Ten, kdo se rozhodne, Ze bude
Uspésny tehdy, kdyZ se mu podaii okradat
hosta, persond i sté, ten spokojeného
hosta nepotiebuje. Pokud vSak vidite
v podnikéni zptisob vlastni sluSné seberea-
lizace, pak pied vémi stoji mnoho mraven-
&i prace.

Host se neda obalamutit, a kdyz, tak pouze
jednou. Kazda Uspésna restaurace musi
sviij Uspéch zaloZit na hostu, ktery chodi opakované a jesté navic
o svych dobrych zkuSenostech hovori se svymi kolegy a prételi. Proto
byste s méli definovat, o jakého hosta mate zgjem a co udéléte pro jeho
spokojenost. Vite-li, jakého hosta cheete, a vite zéroveti, co tento host od
vés otekava, pak piise ¢as pro sestaveni jidelniho listku, nakup techno-
logii i volbu interiéru restaurace samotné. Z&roven musite hledat perso-
nal, ktery by odpovidal va§m z&méram a hlavné chtél vaSe zaméry spo-
le¢né s vami redizovat. Pokud persond tuto motivaci postradd, pak je
lepsi hledat dal nez se snazit pirevychovat nékoho, jehoZ jedinym cilem
je okrést hostai provozovatel e restaurace.

V kazdém ptipadé by se vaSe restaurace méla nééim odliSovat od téch
okolnich. Pokud budete stejni, pak nemtiZete pogitat s tim, Ze budete mit
piny lokdl, protoze se vam miZe podatit odl&kat hosta od konkurence
pouze tim, Ze budete levngjsi. A pokud se tak stane, pak nebudete mit
dostatek finanénich prostiedki na provoz a dal§i rozvoj. Soutézit je tieba
kvalitou jide i obduhy. Nejde o to, mit misto jidelniho listku telefonni
seznam, de pokud mozno denné ménénou zékladni nabidku, kde se
kuchat miiZe predvést svou odbornosti. Sest jidel v denni nabidce maze
obstarat i 80 % expedovanych objednavek. Host tak ma zaruku denné
Gerstvych pokrmii a vy jistotu, Ze piipravenajidla vyprodate. Pokud host
nedostane chutné a ngpadité jidlo za rozumnou cenu, pak se jisté obrati
na konkurenci. Abyste tomu predesli, méli byste védét, co se ve vasi
restauraci déje hlavné v dobg, kdy tam negjste. K tomu potiebujete bud’
kamarada anebo pracovnika firmy, ktery inkognito nav&ivi vas provo-
zovnu a barvité vam popiSe, co v ni zazil. Vystup z téo kontroly je
v mnoha pripadech podcenovany, de jak chcete fidit svoji restauraci
atrénovat svtj persond, kdyZ nevite, kdejsou jeho slabiny?

V mnoha pripadech se budete divit, co je vas persondl schopen ve vasi
nepiitomnosti pachat. Zatim asi nemizete od svych spolupracovniki
ocekavat, ze budou vzdy na vasi strang, Ze s budou uvédomovat svou
vyhodu, Ze pro vas mohou pracovat, Ze jim davate vyplau i mozZnost
seberedlizace i tim, Ze ve vaSem zatizeni mohou dostévat spropitné, ato
vSe, aniz by museli do tohoto podnikani cokoli investovat. SpiSe vam
zavidi, Zze méate hospodu, a netusi, jaké Gsili to stoji, udrzet ji pti zZivoté.
Tim nechci Fici, Ze jsou vSichni takovi, ae pokud je nebudete Fidit, nebu-
dete je kontrolovat a trénovat, pak zapometite na Uspéch. Stimto zpliso-
bem mySeni mizete piezit i neprizen osudu a obchodni turbulence,
v opatném pripadé neméte hosta a opakovaného jiZ zcela urcité ne.

Pavel Hlinka, generdlni feditel, CEO OREA Hotels
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Viyznam kvality v cestovnim ruchu

V ekonomickém pojeti je kvalita chapa
na jako schopnost vyrobku nebo sluzby
uspokojovat potieby, pozadavky a oceka-
véani zékaznika. Dde je to také uspokojeni
vSech legitimnich poZzadavkt a ocekavani
klienta v rdmci akceptované ceny, zahrnu-
jici uréujici kvalitativni faktory, jako je
bezpe¢nost, hygiena, dosazitelnost sluzeb
cestovniho ruchu, harmonie vztahu ¢lové-
ka a prirody. Kvalita je vSak v prvni fadé
nastrojem konkurenceschopnosti a Uspé-
chu na trhu. V cestovnim ruchu pak jako
i v ostatnich oborech zavisi pii jgim posu-
zovani na software a hardware faktorech.
Zatimeo v prvni skuping hrgje roli dostup-
nost, flexibilita, spolehlivost, odpovédnost a rychlost mozné napravy
nedostatk zastiténé manaZzerskymi systémy fizeni kvdity, druh& skupi-
na zahrnuje technické piedpoklady pro segmenty cestovniho ruchu pod-
léhgjici klasifikacnim systémam. Prévé v oblasti hodnoceni kvality ces-
tovniho ruchu je Ceska republika znaéné pozadu. Zatimco napiiklad
Svycarsko, Némecko a Spandlsko praktikuje jednostupiiovy nebo
tiistupiiovy systém tzv. , kvécek” (Q), Ceska republika nemiiZe v tomto
ohledu zakaznikim v oblasti cestovniho ruchu nabidnout vic nez hvéz-
dicky, které se systémem kvaity nemaji nic spolecného.

Evropska komise vydala 30. ¢ervna 2010 sdéleni KOM (2010) 352,
ustavujici novy strategicky ramec v oblasti cestovniho ruchu s cilem
zavedeni jednotné znagky kvality v EU. Ten vSak predpokladé zapojeni
tdch zemi, které jiz maji vybudovany nérodni systém kvality. V CR je
Narodni systém kvdity sluzeb cestovniho ruchu (NSKS) uréeny a speci-
alné vytvoreny zejména pro malé a stiedni podniky, adei dalsi subjekty
ptisobici v cestovnim ruchu. Systematicky poméaha ke zvySovani kvality
poskytovanych sluzeb, zohlediuje charakter odvétvi cestovniho ruchu,
prispiva k profesionalizaci sektoru cestovniho ruchu a k ochrané spotie-
bitele. ,Ministerstvo pro mistni rozvoj zavadi tento systém jiZz od ¢ervna
2009 s cilem dokongit proces v ¢ervnu 2015," popisuje Michal Janeba,
ndméstek ministra pro regiondni rozvoj a cestovni ruch. V soucasné
dobg je projekt ve fézi nékupu licence némeckého systému kvality slu-
Zeb, ktery byl potizen v prosinci 2010. Po jeho UspéSném zavedeni by
mél v CR fungovat tifdroviiovy systém kvality se stupni Bronze, Silver
a Gold, cenové dostupny, mezinarodné srovnatelny a zaroveti nezavigly.
V souvidosti s timto systémem vznikne v rdmci MMR také specializo-
vané pracovi§té. Dédle bude vytvorena znacka kvality (variace na pisme-
no Q), ktera bude zapracovana do celkové propagace Ceské republiky.

Klara Chroméa, Séfredaktorka, Hotel&Spa Management
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z JAR. Lidé s ¢asto mydli, Ze je mistni produkce ¢erstvejSi nez doveze-
na. To de neni vZzdycky pravda. Vyznam kupovani surovin z mistnich
zdrojti je piedevsim v podpoie mistniho hospodéaistvi.

No a co, kdyZ je to dobré& Diky vSsem moznym diskuzim o jidle je
dnes patrné intenzivngj§i Gsili o zdravéj§i stravovani. Dobie mingné Gsili
vedlo k pocitani kazdé kalorie, zakazanym transmastnym tukim a vélce
se sodikem. To ae piinedo jen odpor k jidlu. Problém vSak neni v obsa-
hu, dev objemu.

Gastro aplikace pro chytré telefony: Mobilni operdtoii avyrobci se
predhangji v mnozstvi stazenych aplikaci pro chytré telefony, které hosta
dovedou téméf az ke stolu dané restaurace. Napriklad Google pripravuje
sluzbu nabizejici moznost platby pres telefon. Nové technologie vSak
nabizei mnohem vic — host miiZe dostat recept, pripadné odkaz na You-
Tube, kde uvidi videorecept s pripravou svého oblibeného jidla.

Mali¢kosti délaji velky byznys: V budoucnu budou mit hlavni dovo
raizné malickosti a malé porce. Restaurace zaméiené na velké porce
budou mit sice porad dostatek klientely, procento takovych hostt vSak
bude klesat.

Reznici, pekati a syraii: Poté, co s na
trhu opét objevili farmati, si lidé zvykli
na kouzlo pultového prodeje, moznost
pokl&bosit s prodavacem o kvalité proda-
vaného zbozi. Supermarkety sice nabize-
ji témei stejné zbozi, vétSinou za nizs
cenu, kdyZ se ae zeptéte prodavace na
bliz&§ informace, dostane maximané
odpovéd, kde pozadované zboZi najdete.

Séfkuchari do Zkalnich jideen: Presto-
Ze jsou ¢eské Skalni jidelny v rdmci své-
tové Urovné na $picce, co se tyka pra-
mérné kvality v poméru cenalvykon,
méame velké rezervy v uplatnéni moderni gastronomie, nauce o wyZzivé,
potravinach a samozigimé stolovani. V budoucnu bude dySet ¢im dal
hlasitéjsi volani po Séfkucharich z hotelt a restauraci, aby pomohli

s projektem a svou praci predstavovali zakim a studentim zajimavosti

z gastronomie formou jidel i prednasek.

»NepohodIné stravovani“: Toto heslo znamena hledani novych cest
a vjemu, také ochotu ochutnat lokalni suroviny, nové piistupy, dochuco-
vani, zvyklosti. Prikladem je podavani krevet ve schrénce, ryb s kosti,
miniaturnich porci. Molekulrni gastronomie neni mrtva

Jidlo pro povzbuzeni: Trendem budou také potraviny ajejich kombi-
nace, které nas udrzuji mladé, silné a aktivni. Jidlo a sex patii k nejz&
kladng&jSim lidskym pottebdm i zdlibdm. Muskédovy ofiSek je jedna ze
surovin, ktera ma prokazatelné afrodiziakdini G¢inky predevdim u Zen.
Déejeto také chres, jahody a maliny.

Tomas Konopka,culinary advisor Nestlé
Professional manazer narodniho tymu AKC €R

Chopte se nevyuZitych potencial il gastronomie

Hosté se chtéji v hotelu predevSim dobie vyspat a dobie ngjist. Od
personalu pak ogekavaji porozumeni, pratelsky a vstricny piistup a spl-
néni vSech svych otekavani. My se dnes podivame na 10 trendi sestave-
nych mezinarodni organizaci FoodChannel, které by mély prispét k vétsi
spokajenosti zakaznik i hosta.

Renesance zavarovani: VétSinaz ndss z détstvi pamatuje spiz pinou
zavarenin, masovych konzerv a okurek. V minulé dobé to byla témer
nutnost, v obchodech nebyl prilis pestry vybér surovin, natoz pak cers-
tvych. | dnes mohou byt specidni zavatreniny unik&nim a zéroven lev-
nym darkem pro vaSe hosty.

Muz vzdy réadi vafrili: Muz dobre védi, Ze chlap v zéstéie je pro
spoustu Zen velmi sexy. Kdyz pred péar lety zacaly vznikat Skoly vaieni,
vétSina navdsvniki byly Zeny, dnes je to vyrovnané. | v Cechéch je
nékolik hotelt arestauraci, které nabizeji moznost vaieni s $&fkucharem,
coz je skvély népad k rozSiteni moznosti propagace vaseho zarizeni.

Od migtnich péstiteli: VaS hosté chtgji znét pavod surovin, je tedy
ztgimé, Ze preferuji ty lokani. Maji radi, kdyz se dozvédi, Ze redkvicka
je od Franty Novéka, brambory od Rudy Vopr&alka a Ze oba jsou z ved-
g8 vesnice. Dnes miizete diky internetu koupit v lednu prepychové
chilské tiedng, v listopadu peruansky chiest, v prosinci votavé jahody

Bezpeénost jako méfitko kvality destinace

Bezpetnost se maze zdét jako piilis teoretické téma ve spojeni s kvali-
tou, kazdy z nas s de urcité pamatuje situace, kdy pochybnost nad bez-
pecnosti urcité destinace spolehlivé zastavila proud turistd doméciho
i zahrani¢niho cestovniho ruchu. Agentura CzechTourism se piedevSim
prostiednictvim Oddéleni trendt a inovaci problematikou bezpecnosti
destinace zabyva celkem detailné a s cilem informovat okolni staty
o tom, Ze Ceska republika je skutedné bezpetnou destinaci, také zpraco-
vaa zprévu ,, Ceské republika — bezpecna destinace. Podle ni v roce
2009 pripadlo na deset tisic obyvatel hlavniho mésta 682 trestnych ¢ina.
Ve Vidni, ktera je hlavnim konkurentem Prahy na pali cestovniho ruchu,
ptipadio na deset tisic obyvatel 1 032 trestnych ¢ind. VySSi pocty trest-
nych &ini na pocet obyvatel zaznamenali autori zpravy také v metropo-
lich, jako je Peatiz, Londyn ¢ Brusel. Srovnani probéhlo na zékladé pali-
cgnich statistik a demografickych dat. Zprava k vyhodnoceni bezpeg-
nosti CR vyuZiva také ukazatele, jako je Global Peace Index & Index
konkurenceschopnosti v cestovnim ruchu. Ve vétSing téchto ukazatelti S
CR vede velmi dobie. O CR koluje nespocet mytii, které mnohdy velmi
zésadné ovliviiuji jeji medidni obraz v zahrani¢i. Z mezinarodniho srov-
néni viak vyplyva, Ze CR je svou mirou bezpesnosti na vysoké trovni.

(Pokracovani na strance 4)
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(Pokracovani ze stranky 3)
Mezi nejvice rozSitené
myty patii povést CR jako
mista, kde dochézi k ¢astym
krédeZim a buji zde drobna
krimindita Z policgnich
statistik mezindrodniho srov-
nani s vybranymi staty vsak
jasné vyplyva, 7e v CR je
nizka Uroven krimindity,
nizké riziko teroristického
Utoku, jsou zde velice dobré
hygienické podminky a teké
pomgrné nizké riziko prirodnich hrozeb. CR byla pro rok 2011 ohodno-
cena jako patd neimirumilovngjSi zemé k Zivotu z celkového poctu
153 zemi svéta, které hodnoti Globa Peace Index (Svétovy index miru-
milovnosti), kazdoro¢né zvefejitiovany Mezinarodnim ingtitutem strate-
gickych studii. Zpréva poskytuje uceleny pohled na problematiku bez-
pecnosti a pouZitd metoda , benchmarkingu* ukazuje srovnani CR se
sousednimi staty, zemémi Visegradu a dalSimi vyznamnymi destinacemi
cestovniho ruchu. Zavéry zpravy budou prezentovany odborné a Siroké
verginogti v CRi v zahrani¢i amaly by vyrazng prispst k |epSimu medi-
animu obrazu avniméani CR jako ided ni destinace cestovniho ruchu.

Rostislav VondruSka, generalni feditel, CzechTourism

Hotely Pytloun = efektivni kvalita

V roce 2003 jsem zrekonstruoval gar-
soniéru se ¢tyfmi luzky, kterou jsem
prongjimal  zahrani¢nim délnikim za
75 K& na osobu a den. To byla ma prvni
ochutnavka podnikéani v oboru hotelnic-
tvi. V roce 2006 jsem absolvoval obor
Podnikova ekonomie na Bat'ové Univer-
zité ve Zling a rozhodl jsem se naplnit
vizi znacky Pytloun jako kvditniho a ce-
nové dostupného ubytovani. V soucasné
dob¢ provozujeme dva 3* penziony, dva
3* hotely a dva 4* hotely (jeden z nich
piija franSizu Pytloun). Das 4* hotel
planujeme dostavét do konce tohoto
roku.

Jak je mozné, Ze jsme tak Uspésni? Koncept naseho ubytovani vychézi
Z potteb zékaznika a vznika postupnym zvySovanim standardu od pti-
vodni ubytovny az po luxusni designovy hotel. Model je unikéni v tom,
Ze je zalozen na principu ocetiovani jednotlivych ptidanych hodnot kom-
fortu pro hosta a z ngj vyplyvajici tvorby ceny. Uvedu piiklad: Predstav-
te s ubytovnu se spole¢nym soci 8 nim zaiizenim, ngjzékladnéjSim vyba-
venim pokoje, zadnou duzbou navic. Abych ziskal zakaznika, nechtél
jsem konkurovat pouze cenou, ale pridanim duzby, napriklad ruéniku.
Rozpogita jsem cenu za potizeni ru¢niku, prani ajeho pouziti avefinde
mi tato sluzba vySa daeko levngji, nez kdybych sniZil cenu o talik, aby
bylo pro zakaznika zajimavé se ubytovat pravé u mé. Diky tomuto mo-
delu zvySovani standardu ubytovani jsem 10. Unora 2007 otevie prvni
tiihvézdickovy hotel. Bylo dost obtizné piimét zékaznika, aby divéroval
hotelu, ktery nabizi stgjné sluzby za témet polovi¢ni cenu, navic jsem
byl na trhu novécek ajméno Pytloun nikdo nezna. A tak jsem do kazdé
libereckeé firmy poslal poukaz na noc zdarma. V dubnu jsme méli poko-
jovou vytiZzenost neuveéritelnych 95 %, poté jsem jiZ jen upravova cenu
smérem nahoru, a to vzdy, kdyz jsem piida ng&akou duzbu navic. Do
péti mésict jsme méli RevPAR vySSi nez konkuren¢ni hotely ve mésté
stim, Zejsme neméli prakticky z&dné néklady nareklamu.

Dale jsme veskeré Useky hotelovych sluzeb rozdélili do jednatlivych
ekonomickych podoblasti, jez jsou samostainé vydélecné bez Ucasti
jiného Useku sluzeb. Recepce je spojena s lobby a oteviena je 24 hodin
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denné. Restaurace ma vlastni vstup, nazev, web i marketing, to samé se
tykataké cateringu. Wellness vyuZziva hotelovou recepci i lobby aje tak
jedingm wellness ve mésté otevienym 24 hodin denné. A jak tedy tvori-
me cenu? K z&kladni cené ltizka na vicelizkovém pokoji se spolecnym
socianim zatizenim pticitame priplatky za vliastni WC, recepci, toaletni
potieby, coffee sety, kavu a ¢g na pokqji, vodu na pokgji, uvitaci dopis,
snidani, manudl na uzivani pokoje a minibar. Je na kazdém hoteliérovi,
aby dokazal na vSech téchto polozkach vydélat a nemuse je promitnout
do nékl adi.

Dosavadnim tempem se nam podatilo kazdy rok oteviit novou poboc-
ku hotelu &i penzionu, deto je mao. Jedina cesta prosperity a dlouhodo-
bé& udrzitelného ristu je franSizing. Potencid tohoto modelu je tim vétsi,
&im vice partnerskych hotelti bude spolupracovat. Cely princip fransizin-
gového modelu Pytloun Hotel Group spogiva v tom, Ze franSizora naudi-
me Setfit tam, kde to neni vidét, a zékaznika naucime platit jen za duzby,
které vyuZzije. Marketingovy pristup PHG je efektivni i v dobé recese a
préavé krize ukézala dvé podstatné véci: host preferuje kvalitni ubytovani
se sluzbou navic, druhou podstatnou véci je rozdil ve fungovani hotelii a
penzionii. Kdo se zaméiil na budovani znacky a vyuZil krizi ke snizeni
ceny u dodavatelti, ten s v jgim v priibéhu mohl zvySit zisk. Ja jsem
napiiklad pouzil krizi jako vymluvu a diky ni jsme se v nékladovych
cenéch dostali na Urove, o které se ndm dtive ani nezdalo.

Lukas Pytloun, feditel Pytloun Hotel Group

Hotelnictvi a gastronomie v evropském kontextu

Kvalitu chceme vSichni a je pravda, Ze
posuzovat ji bude mozné pouze na zakladé
urgitych standardti a predpokladi, které
budou subjekty fungujici v oblasti cestov-
niho ruchu dodrzovat. Kvdita je také
zéroveni dobrym cenovym néstrojem,
protoze za dobrou kvalitu st mizeme Ucto-
vat dobrou cenu. Jak je to s kvalitou
v Ceské republice, je opravdu t&zké posu-
zovat, protozZe kolisa restaurace od restau-
race, ostatné stejné jako i v ostatnich sta
tech Evropské unie. Ta se snazi vytvorit
jednotny systém kvality, coZ je vSak na
druhou stranu také trochu nebezpecné,
protoze takovy systém nemusi vyhovovat
vSem z(¢astnénym podnikatelim. My se tedy snazime, aby systém plat-
ny pro uréité spolecenstvi stati vznikal zptasobem , bottom-up®, tedy aby
do jeho formovéni mohly uz zpocétku zasahovat s piipominkami jednot-
livé subjekty, coz zaruci, Ze bude tento systém aplikovatelny v praxi.
Z toho divodu se problematikou zabyva také HOTREC, ktery jiz fungu-
jici tiistupiiovy systém European Hospitaity Quality harmonizuje tak,
aby jef mohly prevzit i ostatni evropské stéty. V soucasné dobé je do této
podoby systému kvality zapojeno Némecko, Svycarsko, Madarsko a
Svédsko, piipravuje se nangj Lucembursko a Estonsko. Ceska republika
zakoupilalicenci némeckého modelu, ktery je ¢eskému prostiedi nejbli-
Ze afunguje velice dobie.

Podle nézoru Asociace hotel i a restauraci CR by mgl systém kvality
pfinést podnikateltim predevsim prakticky manudl, kde by se naucili vse,
CO nezngji, coZ je samozieime spojeno také s tréninkem a dal Sim profes-
nim rozvojem zaméstnanci a vétsi orientaci na z&kaznika Tento systém
by mél byt kazdé tti roky revidovan, aby reagoval natechnol ogické zmé-
ny a das pokrok. V prvni fadé je vSak nutné s uvédomit, kdo bude
kvalitu v tomto systému posuzovat. MtZe to byt mystery shopper, de
také jednatlivi hosté nebo spojeni obojiho. My se snazime o brzké spus-
téni portdu czechadvisor.cz, kde budou hodnoceny zapojené hotely
amohou si po vzoru portalu TripAdvisor na sviij web umistit hodnoceni
svych hosta.

Vaclav Starek, prezident Asociace hotell a restauraci ¢R
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