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JAK VYZRÁT NAD KONKURENCÍ  
aneb KVALITA CO NIC NESTOJÍ 
 
Základní teze programu VŠICHNI HOSTÉ  JSOU VIP 
 
Služby cestovního ruchu v České republice prošly od roku 1989 mnohými změnami. 
Naši podnikatelé získávali své zkušenosti nejen v zahraničí, ale také se řídili 
vlastními vizemi a ve složitých podmínkách úspěšně budovali své podniky, které 
jsou kvalitou vybavení a službami často srovnatelné s obdobnými podniky 
v okolních státech západní Evropy. 
Přesto by tento materiál chtěl přinést ještě další pohled jak zkvalitnit služby bez 
vysokých finančních nákladů. Především v současné době, kdy již ceny ubytování 
nelze snižovat, je nutné soutěžit s konkurencí jedině kvalitou služeb. 
 
Poznámka pro ubytovatele:  
SPOT – Sdružení pro podporu turistiky by Vás tímto textem přinášejícím 
konkrétními tipy chtělo inspirovalo, jak dále posilovat spokojenost a dobrý dojem 
zákazníků a tak přispět ke zkvalitnění služeb.  Je docela pravděpodobné, že 
některé z navržených prvků péče o zákazníka již rutině děláte. Věříme však, že v 
tomto uceleném souhrnu možností najdete něco, co jste ještě nezkusili. Doufáme, 
že Vás náš výčet minimálně podnítí k zamyšlení: co dalšího mohu svým 
zákazníkům poskytnout, aby odjížděli s těmi nejlepšími pocity? 

 

ZÁKLADNÍ PREMISOU JE ZBAVIT SVÉ ZÁKAZNÍKY ANONYMITY  

Navázání osobního kontaktu se zákazníkem přináší řadu pozitivních efektů pro 
obchod jako takový. Zákazník který v nás získá důvěru, velmi rychle změní způsob 
svého chování. Stává se velkorysejší, protože získá pocit pohody. Je ochoten více 
utratit, protože útratu ve vašem podniku považuje za smysluplnou. Je 
tolerantnější k případným nedostatkům, protože mezi „přáteli“ se hůře kritizuje 
než ve vztahu „náš zákazník – náš pán“. Zákazník má i více trpělivosti. Navíc se 
takový zákazník  chová šetrněji k vašemu podniku, jeho vybavení i dalším hostům. 
(Stejně jako nedemoluje byty svých přátel). 
 
Sekundární efekt kvalitního vztahu s hostem se projeví mimo náš podnik. Je velmi 
pravděpodobné, že se zákazník svým známým zmíní právě o té přátelské 
atmosféře, protože tu u služeb běžně nezažíváme. Jak všichni víme, není lepší 
reklamy než osobní doporučení. Je také velmi pravděpodobné, že takový zákazník 
se k vám bude vracet opakovaně. 
 
Takovýto model chování samozřejmě vyžaduje i od nás určitou dávku trpělivosti a 
zvládnutí zákaznické psychologie. Tak jako si vybíráme přátele, tak i mezi svými 
hosty musíme vybírat ty, kteří naší důvěry nezneužijí. Ale i tak se není čeho bát. 
Zcela určitě je více slušných zákazníků, než těch, o které nestojíme. 

 

UČME SE I OD DRUHÝCH 

Uvedené postupy můžeme najít nejen ve velkých hotelových řetězcích zvučných 
jmen, ale i v zavedených rodinných podnicích. Obdobné praktiky však můžeme 
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vysledovat i v jiných oborech. Všude platí, že zákazník preferuje tu službu (toho 
poskytovatele), kde pocítí zájem o svoji osobu a kde z detailů přečte orientaci 
firmy na jeho spokojenost. Je to jedna z cest, jak bojovat s konkurencí jinak než 
cenou.  
 
Například úspěšná dopravní společnost Student Agency přišla na trh nejen 
s luxusními autobusy za konkurenční cenu jízdenky, ale navíc se začala starat o své 
cestující prostřednictvím stevardů. Káva a čaj či denní tisk, to je příslovečná 
„jahůdka na dortu“, kterou se Student Agency perfektně odlišila od zavedené 
konkurence a bleskově získala podíl na daném trhu.  
 
Firma Mountfield vám mimo příjemného prostředí a ochotného personálu 
poskytne i VAŠI vkladní knížku na které vám spoří peníze. Prostě vám dá pocit, že 
jste SKUTEČNĚ JEJICH ZÁKAZNÍK. 

 

NĚKOLIK NÁPADŮ,  
KTERÉ ZREALIZUJETE ZA PÁR KORUN A IHNED  
 
Malé občerstvení při příjezdu 
Termoska kávy nebo čaje + 2 ks sladkého pečiva (pokud nabízíte domácí výrobky 
tím lépe). Jak nápoj v termosce, tak talířek s pečivem (pokud jej např. zabalíte do 
celofánu), můžete umístit na pokoji v předstihu. Navíc pěkně zabalené občerstvení 
vypadá velmi slavnostně. Obsah občerstvení můžete libovolně měnit podle toho, 
zda se jedná o stálého zákazníka nebo hosta, který přichází poprvé. Pečivo můžete 
vyměnit sezónně např. za čerstvé ovoce.  
 
Může to být i ochutnávka v podobě našich krajových specialit nebo lidových zvyků 
s popisem. Např. vánočka, vánoční pečivo, jidáše, jablečný závin, originální domácí 
recept apod. To, co se nám zdá všední, může být pro zahraničního turistu exotické 
a přinášet mu zážitek. V případě hromadného zájezdu by středem vaší pozornosti 
měl být jeho průvodce, protože především on referuje o vašem podniku. Nemá-li 
host objednanou plnou penzi ve vaší restauraci, je uvítací občerstvení perfektní 
příležitostí, jak hosta zlákat k návštěvě v ní. 

 
Welcome cocktail 
Malý drink, který je podáván při příjezdu. Může být lehce alkoholický, ale 
především osvěžující a tišící žízeň po cestě. Ideální je například Sekt orange (10 cl 
sektu + 10 cl pomerančové šťávy). Podobný welcome drink je vhodný jako nabídka 
pro hromadné a hlášené zájezdy. Samozřejmě je možné welcome drink nabídnout 
i individuálním návštěvníkům. 

 
Uvítací vizitka 
Papírový stojánek s předtištěným textem v několika světových jazycích, umístěný 
na pokoji. Např. „Vítáme Vás u nás a přejeme příjemný pobyt“ Do volné kolonky 
napíšete jméno či oslovení zákazníka, např. pan Novák, rodina Novákova. Tím 
jasně dáte najevo, že zákazník pro vás není anonymní a že jste službu (pokoj) 
chystali s myšlenkou na něj. 
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Hotelová mapa 
Papírové desky s výsekem pro umístění Vaší vizitky. Mapa může obsahovat řadu 
propagačních vašich materiálů – prospekt, pohled z regionu apod. Dále list z 
praktickými informacemi pro vaše zákazníky, doporučené tipy na výlet či mapku 
okolí.  
Zároveň můžete do hotelové mapy vložit snídaňový lístek, pozvánku do Vaší 
restaurace s nabídkou specialit či ceník doplňkových služeb - výčet toho o co může 
host požádat (bude-li například potřebovat žehličku) apod.  
 
Desky jsou dělány v provedení, že je můžete použít několikrát a tak šetříte náklady 
na její pořízení. Hotelová mapa je opět předmětem, kterým dáváte najevo, že vám 
záleží na hostech a jejich informovanosti = že se staráte o jejich pohodlí. 

 
Hotelový dotazník 
Hotelový dotazník slouží především pro potřeby marketingu Vašeho podniku. 
Zákazníci Vám na tomto dotazníku dávají návod jak dále zlepšovat služby. 
Hotelový dotazník by měl být vždy součástí obsahu hotelové mapy.  Pro hosta je 
to navíc další nepřímý důkaz toho, že vám na kvalitě služeb záleží. 

 
Visačka „Nerušit“ 
Visačka „Nerušit“, kterou host umisťuje na kliku pokojových dveří má smyl nejen 
jako informace pro personál. Především pro hosta vytváří pocit plného soukromí 
v okamžiku, kdy nechce být rušen.  

 
Dárkový poukaz  
U zákazníka, který odjíždí spokojen a který u vás utratil významnější částku peněz, 
máte zcela jistě zájem, aby se znovu vrátil. Proč jej nemotivovat dárkovým 
poukazem? Pokud zákazník nevyužije poukaz sám, tak ho zcela jistě použije jako 
dárek pro své nejbližší. Vy tak můžete získat další stálé hosty.  

 
Evidence zákazníků 
Jako ubytovatelé máte jedinečnou možnost, jak si vytvořit vlastní evidenci vašich 
zákazníků. Díky objednávkám či hotelovým dotazníkům máte možnost získat jejich 
emailové adresy. Pokud jste se rozhodli evidovat své zákazníky včetně dalších 
údajů, umožní vám klientská databáze rozeslat nejen email s vánočním přáním či 
přáním k Novému roku, ale třeba i přání k narozeninám. Databáze vám umožní 
evidovat specifické zvyky a zájmy zákazníků, např. jejich oblíbený nápoj či jídlo, 
nebo zájem např. zájem o památky, kulturu či určitý druh sportu. Pokud při další 
návštěvě poskytne svým hostům opravdu individuální služby podle jejich zájmů a 
zvyků, tak na vás vaši zákazníci již nikdy nezapomenou.  

 
Prodejte to, že jste připraveni o své zákazníky pečovat 
Přidělené hotelové hvězdy mají vypovídat o úrovni hotelu nejen z hlediska 
vybavenosti, ale i rozsahu služeb. Podle našich zjištění rozdíl mezi mnohalůžkovým 
hotelem a několikalůžkovým penzionem či ubytování v soukromí je v tom, že hotel 
své další placené i neplacené služby viditelně deklaruje na pultu recepce. Prakticky 
všichni majitelé menších a středních podniků jsou schopni zajistit obdobné služby 
(pravděpodobně i v lepší kvalitě) jako velký hotel. Máme na mysli např. zapůjčení 
fénu, žehličky a žehlicího prkna, vyprání prádla, vyhledání dopravního spojení, 
zajištění taxi, zjištění programu divadla nebo kina.  Problémem je, že v menším 
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podniku se zákazník velmi často o této nabídce nedozví. Nestačilo by konkrétní 
nabídku umístit v pokoji např. jako obsah hotelové mapy? 

 
Malé pozornosti dělají velká kouzla  
Je pro vás samozřejmostí, že ve vašem zařízení je vzorně čisto a uklizeno. Vkusné 
hotelové povlečení je voňavé, ručníky a osušky vzorně pověšené na držáku. Není 
zde však ještě něco, co bychom mohli bez velkých investic poskytnout? 
Pravděpodobně ano. Proč by vzorně uklizená toaleta nemohla být vedle 
toaletního papíru vybavena hygienickými papírovými sáčky, koupelna koupací 
čepicí, mýdlem, případně vlasovým šamponem. Ve skříni by mohlo být uloženo 
šitíčko, houbička na čistění bot a lžíce na boty. Vždyť tato investice do pohodlí 
hosta přijde DOHROMADY na pár korun. Zákazník, který u nás tráví několik dní své 
dovolené, však takovou pozornost zcela jistě ocení.  
 
Kolik hostů vozí na dovolenou vlastní domácí obuv? Víte, že jednorázové froté 
trepky stojí 20 korun? Jsme přesvědčeni, že připravené trepky s uvítací vizitkou a 
pozdravem „Buďte tu jako doma“ udělá na hosta větší dojem, než jakákoliv 
reklamní kampaň v médiích. 

 
Více informací pro vaše hosty 
Ne každý host k vám přijíždí vybaven informacemi o okolí a jasně stanoveným 
programem. Ne každý host se na vás pro informace obrátí a raději poběží na 
informační centrum. Proč mu tyto informace neposkytnout přímo tam, kde je 
ubytovaný. Zde bychom doporučovali desky s tipy na výlet, který Liberecký kraj 
připravil na svých stránkách pod názvem Barevná dovolená, které najdete na 
adrese http://www.liberecky-kraj.cz/cs/spravce/barevna-dovolena.html. Na webu  
www.liberecký-kraj.cz najdete i množství dalších tipů na výlety, kalendář akcí a 
informace o otevíracích dobách památek apod. 
Můžete-li možnost poskytnout hostům přístup na internet, udělejte to! Orientaci 
jim usnadníte tím, že jim dáte soupis stránek s užitečnými informacemi z regionu. 

 
Certifikát je společnou značkou 
Pečeť kvality přidělená na základě Regionální certifikace ubytovacích zařízení je 
společnou značkou. Proto je rozumné deklarovat tuto značku vůči vašim 
zákazníků. Nestačí však pouze samolepka na dveřích, je dobré uvést tuto značku i 
na webových stránkách, na vašich vizitkách, prospektech, případně pohlednicích. 
Proto na webových stránkách http://www.liberecky-kraj.cz/cs/spravce/regionalni-
certifikace.html najdete připravené soubory ke stažení určené k vytištění na vaší 
tiskárně nebo pro technického správce vašich webových stránek.  

 
Jak jsme již doporučovali v úvodu: bojujte s konkurencí kvalitou svých 
služeb, dumpingové ceny nechte konkurenci.  
 
Pokud začnete využívat alespoň některé z inspirací, které jsem Vám 
přeložili, pak jsme společně posunuli kvalitu služeb v cestovním ruchu 
v našem regionu o krok kupředu.  
 
 


