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Abstrakt

Cilem bakalarské prace je zhodnoceni poskytovanych
sluzeb v hotelnictvi pomoci metody Mystery Shopping.
Dil¢im cilem je zhodnoceni soucasného stavu segmentu
ekohotelli v Praze. Podle zjisténych nedostatkli pomoci
metody Mystery Shopping u vybranych hotelli navrhnout
reseni. Bakalarska prace je rozdélena na teoretickou cast
a praktickou cast. V teoretické cCasti je uveden
marketingovy a komunikac¢ni mix, Mystery Shopping a
zeleny hotel. V praktické ¢asti jsou stanoveny cile
vyzkumu a vyzkumné otazky, dale je v praktické casti
rozebran scénar a zaznamovy dokument pro vyzkumnika.
Prakticka cast zahrnuje samotnou realizaci a vyhodnoceni
vyzkumu a navrhy na zlepSeni kvality poskytovanych

sluzeb.

CERTIFIKACE ENVIRONMENTALNICH
HOTELU V CR

O\
colabel

wiww.ecalabel.au

2019

Vedouci prace: Ing. Petra Jilkova, Ph.D.
CVUT v Praze, Masarykuv tstav vyssich studi,

oddeéleni manazerskych studii
Abstract

The aim of the bachelor thesis is to evaluate the services
provided in the hotel industry using the Mystery Shopping
method. A partial aim is to evaluate the current state of the
eco-hotels segment in Prague. According to the identified
shortcomings suggest a solution. The bachelor thesis is
divided into the theoretical part and the practical part. In
the theoretical part there is mentioned marketing and
communication mix, Mystery Shopping and green hotel. In
the practical part there are set the research objectives and
research questions, the practical part analyzes the scenario
and the record document for the researcher. The practical
part includes the realization and evaluation of the research
and proposals for improving the quality of the services

provided.

SOUCASNY STAV SEGMENTU EKOHOTELU V

PRAZE

Prostrednictvim e-mailové komunikace primo s ¢eskou informacni

agenturou zivotniho prostredi CENIA (z 16.4.2019) bylo zjiSténo, ze v

soucasné dobé nema zadné ubytovaci zarizeni v Ceské republice
certifikaci ESS ani certifikaci EU Ecolabel.

Vyzkum byl proveden metodou MYSTERY SHOPPING, kdy zameéstnanci podnikli nevédéli o pritomnosti vyzkumnika

v provozovneé. Pro vyzkum byly vybrany tri hotely, které drive mély certifikaci EU Ecolabel nebo se hlasi k

environmentalni politice.

VYSLEDKY VYZKUMU
ZKOUMANA OTAZKA HOTEL POCET BODU V %

MOSAIC HOUSE 26 96,3 %
Telefonni hovor JURYS INN PRAGUE 27 100 %
PLAZA PRAGUE HOTEL 27 100 %
MOSAIC HOUSE 29 80,5 %
Vstup a Check in JURSYS INN PRAGUE 27 75 %
PLAZA PRAGUE HOTEL 33 92 %
MOSAIC HOUSE 53 88 %
llotelovy pokoj JURYS INN PRAGUL 58 97 %
PLAZA PRAGUE HOTEL 52 87 %
MOSAIC HOUSE 48 69 %
Snidané JURYS INN PRAGUE 60 86 %
PLAZA PRAGUE HOTEL 63 90 %
MOSAIC HOUSE 17 94 %
Check out JURYS INN PRAGUE 17 94 %
PLAZA PRAGUE HOTEL 18 100 %

NAVRH NA ZLEPSENI
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MOSAIC HOUSE JURYS INN PRAGLUE FLAZA PRAGLE HOTEL

e Uroven telefonniho hovoru, check inu a check outu mtiZe zlepsit zavedeni hotelovych standardi, ve kterych by mély byt

uvedeny jednotlivé kroky, které musi hotelovy personal zminit, vysvetli nebo udélat.

e V pripadé, Ze hotel nedisponuje bezbariérovym pristupem, reSenim je vybudovani posuvné plosiny pro zdravotné

znevyhodnéné anebo pro zjednoduseni vstupu do hotelu zameéstnat osobu na pozici portyra.

e ZlepSit iroven hotelovych pokojii pomuZe kontrola vybaveni a jeho funkcénosti.

e Uroven snidani mtiZe ve vybranych hotelech zlepsit pritomnost nadrizeného a také zaméstnani pomocné sily do restaurace a

kuchyné. Nespravné zvolené bufetové stoly u vybraného hotelu by mély byt ihned vyménény za vyraznée nizsi.

e ZlepSeni Girovné poskytovanych sluzeb muze zajistit i zlepSeni motivac¢niho systému zaméstnancu.



