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ABSTRAKT

Bakald&ska prace je =zadena na analyzu spokojenosti zaka#nikSanatoria
Miramare, s. r. 0. Spataeost poskytuje lazeské sluzby verech ubytovacich Z&enich.
Cilem prace je zhodnoceni spokojenosti ndwgka hotelovych komplek Miramare, Vily
Antoanety a Vily Valasky s néslednym navrhem naSewy spokojenosti kliett
Spokojenost byla gfena na zakladvyhodnoceni dotazniku. Prace je réeda na dv
hlavni ¢asti, teoretickou a praktickou. Teoretickast se zabyva literarnimi poznatky
tykajicimi se marketingu sluzeb, SWOT analyzy aksjenosti zakaznik V praktické
¢asti je popsana charakteristika hot&anatoria Miramare, s. r. 0., s nabidkou jejich
sluzeb. Dale praktické&ast rozebira jednotlivé typy dotaztjkkteré jsou roz&leny do
dvou casti, zvlas pro komplex Miramare a Vily Antoanetu a Valaskwakdnec je uveden
koneiny navrh na zvySeni spokojenosti zaka#ani& zhodnoceni moznosti uskéneni
planu.

Klicova slova: Marketing sluzeb, sluzby, marketingovix rsluzeb, SWOT analyza,

spokojenost zakaznika

ABSTRACT

The bachelor thesis is focused on analysis of faatien of customers in Sanatorium
Miramare, s. r. 0. The company provides spa sesvicghree accommodation facilities.
The aim of this thesis is to assess satisfactionsitor of hotel complexes Miramare, Vila
Antoaneta and Vila Valaska, followed by proposaingprovement of client's satisfaction.
Satisfaction was measured on the basis of evatugti@stionnaire. The thesis is divided
into two main parts, theoretical and practical. Theoretical part deals with literature
knowledge about marketing of services, SWOT anslysid customer satisfaction. In
practical part are described characteristics ofagasium Miramare, s. r. 0. hotels with
offer of their services. Practical part also dealth different types of questionnaires,
which are divided into the two groups, one for Migre and the other for Villas Antoaneta
and ValaSka. At the end is proposed final projetinzreasing of customers satisfaction

and evaluation of the ability of realization of ghian.

Keywords: marketing services, services, SWOT amalgsistomer satisfaction
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UvoD

Kazdy majitel ubytovaciho t&eni chce, aby pré&jeho hotel nebo penzion byl oblibeny
a mel vysokou obsazenost. A toho dosahne tim, Ze Hostu se sluzbami spokojeni,

budou se chtit vracet a p#idse o svou dobrou zkuSenost s ostatnimi.

V dobke stéle probihajici finami krize a zvySujici se sazby DPH maiji lidé tendesetit
a jejich p@inani je pochopitelné. Lidé neBefen na zbozi denni peby, ale také na

sluzbach.

Sanatorium Miramare, S. r. 0. se snazi zvySovabtawst, aniz by se snizovaly ceny
sluzeb. Toho se da doséahnout tim, Ze bude svémazaikk naslouchat a snazit se
uspokojit jeho pani a pateby takovym zfisobem, aby arove sluzeb pediila jeho

ocekavani. Spokojeny zakaznik se bude rad vracebwuzmyuzivat jejich sluzeb bez

ohledu na finaéni krizi a odjede s pocitem, Ze své penize invedtdo spravné oblasti.

Bakal&ska prace se zabyva analyzou spokojenosti zaka8dkatoria Miramare, s. r. 0.,

ktera vychazi z rozboru dotaziikypovanych zakazniky.

Hlavni cil prace je zjistit, zda jsou zakaznici &amia Miramare, s. r. 0. S poskytovanymi
lazaiskymi sluzbami spokojeni a na zaktadyhodnoceni dotazniknavrhnout plan na
zvySeni jejich spokojenosti.r@pokladem pro dosazeni hlavniho cile prace jeosear
dil¢ich hypotéz.

Lze predpokladat, Ze stavajici klienti Sanatoria Miramager. 0. nejsou stoprocesitn
spokojeni s poskytovanymi sluzbami.

Spokojenost v jednotlivych hotelich se bude vzajgodiiSovat.

Teoretickacast obsahuje marketing sluzeb, vlastnosti sluzgbka marketingovy mix
sluzeb. Krons toho se budu v tétéasti zabyvat spokojenosti zakaznika, jeho loajaléo

potrebou udrzet si zdkaznika. Z&@m se zar¥im na analyzu SWOT, zvld¥a analyzu

vn¢jSiho prostedi a zvlag na analyzu prostdi vnitniho.

V praktickeé c¢asti se zartim na jednotlivé hotely Sanatoria Miramare, s. . jejich

nabidku ubytovani, stravovani, l&s&ych procedur a doprovodnych sluzeb.

Dale rozeberu jednotlivé otazky dotaznikietwé divoda jejich uvedeni. Nasledrse budu
vénovat vyhodnoceni dotazriik Ziskané informace dosadim do tabulek a tgraf
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a vyhodnocena data porovndm mezi jednotlivymi lyotélaké se zagim na divody

nespokojenosti a n&ipominky zakaznik.

V praktické ¢asti nasled& navrhnu plan, ktery by & pomoci zvySit spokojenost
navstvnika Sanatoria Miramare, s. r. 0. Bude vychazet ze SVd@dlyzy a konkrétnich
vysledii dotazniku. Poté vyhodnotim mozZnost realizace mnaurZzeného projektu.
MozZn& realizace projektu bude zhodnocena pracommilSanatoria Miramare a jeho

vyjadieni bude také kompetegtodivodreno.



| TEORETICKA CAST



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 13

1 MARKETING SLUZEB

Marketing se v poslednich letech raddak, Zze pokryva nejen zbozi, ale i sluzby. (kofl
Wong, Saunders a Armstrong, 2007, s. 709)

,V ekonomicky vysglych zemich dokonce #ma gevazovat nad [dmyslovym
odwtvim. To znamend, Ze maji vyznamny podil nejen maPHale také na celkové
zanestnanosti v dané zemi,” charakterizuje marketingzedh Kincl a kolektiv. (2004,
s. 113)

Sluzba

»Sluzba je jakakoli aktivita nebo vyhoda, kterouiza jedna strana nabidnout druhé, je
v zasad nehmotna a némasi vlastnictvi. Jeji produkcetde, ale nemusi byt spojena

s fyzickym vyrobkem." (Kotler, Wong, Saunders a Atnong, 2007, s. 710)

Sluzby zasahuji do kazdé oblasti naSeho Zivota ezii ndm lépe vyuzitas. (Kincl
a kolektiv, 2004, s. 114)

Nabidka firmycasto zahrnuje djaké sluzby. Jejich podil na celkovém vyrobkiza byt
razny. Jen #idka najdemeistou sluzbu nebégisté zbozi. Nabidkou firmy fize byt pouze
hmotné zbozZi, hmotné zboZi s doprovodnymi sluzbaliigzita sluzba s doprovodnymi
vyrobky a sluzbami nebo pouze sluzba. (Kotler, Wo8gunders a Armstrong, 2007,
s. 710)

* Pouze hmotné zboZiNabidka se skladdd zejména z hmotného zbozi, @kuygllo,

zubni pasta, cukr nebdélsS vyrobkem neni spojena Zadna sluzba.

* Hmotné zboZzi s doprovodnymi sluzbamiNabidka se sklada z hmotného zboZzi

a doprovodnych sluzeb pro zvySeni $pbitelské ptazlivost.

* Dulezita sluzba s doprovodnymi vyrobky a sluzbami.Nabidka se sklada

Z dilezité sluzby dopléné dalSimi sluzbami a doprovodnymi vyrobky.
* Pouze sluzbaNabidka se sklada ze sluzby jako takové. (Kinkbkektiv, 2004,
s. 114)
1.1 Vlastnosti sluzeb

.Marketingové programy jsou ovlivovanytfadou charakteristik sluzeb, které jsou odliSné
od vyrobki.“ (Kincl a kolektiv, 2004, s. 114)
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1.1.1 Nehmotnost

V pojeti Kincla a kol. (2004, s. 115) je na sluzighliZzeno jako na nehmotné. Nehmotnost
sluzeb znamena, Ze sluzbu nelze zhodnotit Zadnyackiym smyslem. Nelze ji fied
zakoupenim prohlédnout, ochutnat, poslechrose ji dotknout nebo ji&chat. (Kotler,

Wong, Saunders a Armstrong, 2007, s. 712)

Aby zékaznik snizil neditost vysledk, bude vyhledavat pkazné znamky nebo
swdectvi o kvalit¢ sluzeb. Zagry o kvalitt sluzeb provede na zakkadista, kde je sluzba

poskytnuta prosédnictvim lidi, zéizeni, propagaich material, symboti a ceny.

PrestoZe je nehmotnost jednou ze zékladnich vlastsasteb, jen mélokter4 sluzba je
Cistt nehmotna, stefnjako jen maloktery vyrobek je pouze hmotny. (Kirclkolektiv,
2004, s. 115)

1.1.2 Neoddlitelnost

ZboZi jako takové je vyrobeno, usklado, distribuovano pomocickolika prostednik,
pozdji prodavano uZzivatéim a nakonec spiebovano. Na rozdil od toho jsou sluzby
nejprve prodany a potom zardveyprodukovany a sptgbovany na tom samém ngist
Neoddlitelnost znamena, Ze sluzby nelze &ddd jejich poskytovatdi, & uz jsou to lidé
nebo stroje. Akoliv vétSina firem vyrdbi zbozi, které je aZz naskednceno k prodeji,
sluzba se e uskuténit pouze v momex kdy ji jeji poskytovatel fevede na zakaznika.
(Solomon, 2006, s. 293) Pokud zsmimanec poskytuje sluzbu, stava se tak jejt&stil
Protoze je i vykonu sluzby pitomen také zakaznik, je specifickym rysem markgtin
sluzeb interakce mezi zakaznikem a poskytovatdianysledek ma vliv jak poskytovatel

sluzby, tak i zadkaznik. (Kotler, Wong, Saundersrmgtrong, 2007, s. 713)

Druhym rysem neodditelnosti sluzeb je, Ze jsou zaravepiitomni dalSi zakaznici.
Napiklad nav&vnici restaurace — ti vSichni jsotifwmni, zatimco jedinec vyuziva danou
sluzbu. Jejich chovani e ovlivnit, nakolik budou jednotlivi zakaznici sgkytovanou
sluzbou spokojeni.itkladem je neukazmy dav v restauraci, ktery zkazi zazitek ostatnim
navstévnikaim, a ti pak odejdou nespokojeni. Pro vedeni to ammzajistit, aby si

zakaznici, ktd se @&astni poskytovani sluzby, navzajem feazeli a nerusili se.

Protoze je sluzba v jednu chvili poskytovana i sgmtvanaceli poskytovatelé sluzeb
problémim pi rychlém navySeni poptavky. Vyrobce zboziiza vyrobit vice, nebo
rozbihnout hromadnou vyrobu a vyied zasoby a d@ekavat fist poptavky. Pro
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poskytovatele sluzeb, jeéco takového nemozné. Organizace poskytujici slte&tly musi
vénovat znanou pozornost gdivému fizeni fistu v ramci danych omezeni. Poptavka po
omezené nabidce sluzeb preferovaného poskytovedéidi cenou. Kromd ceny existuje
n¢kolik dalSich strategii pro zvladnutistu poptavky. Za prvé setze poskytovatel sluzeb
nawit pracovat s $tSimi skupinami, aby bylo mozné obslouZzit vice zkk1 najednou.
Za druhé se f¥e poskytovatel sluzeb n&u pracovat rychleji. Mze zvySit svou
efektivitu, pokud vyskoli zagstnance v pléni kol a efektivigjSim vyuziti¢asu. A také
muze servisni organizace vyskolit vice poskytovate{Kotler, Wong, Saunders
a Armstrong, 2007, s. 714) Vdmych pripadech Ize poskytovatele nahradit strojem
(napiklad bankomatem). Stale vSak dochazi k vzajemnéerakci zakaznika

a poskytovatele. (Jatleova a Vastikova, 2001, s. 15)

1.1.3 Proménlivost

Z pohledu Kotlera, Wonga, Saunderse a Armstrongazjetovana promnlivost sluzeb
jako:,,... kvalita sluzeb zavisi na tom, kym jsou poskytoyaa také na tom, kdy, kde a jak
jsou poskytovany. Kvalitu sluzeb jako takovou l|zn jobtizg fidit. Nekteré hotely
nagiklad ziskaly powst, Ze poskytuji lepSi sluzby nez ostatni. Alemcadaneho hotelu
muze byt jeden rec&pi mily a schopny, zatimco druhy, stojici jen o péatii dal, pomaly

a nepijemny.“ Prongnlivost miZze byt vnimana ve dvou dimenzich. Prviiédgstavuji
miru, do jaké se sluzba odchyluje od normy, svym vysledkem nebo procesem
poskytovani. Druha dimenzégstavuje urouve zmen tak, aby byly uspokojeny specifické
potteby zakaznika. ,Schopnost uspokojit zdkaznika zavikone&ném disledku na
chovani zamstnand@ v klicovych pozicich. Geniélni marketingova strategie ebud
k ni¢emu, pokud nebudou¢ldt svou praci dote a budou poskytovat Spatné sluzby.”
(Kotler, Wong, Saunders a Armstrong, 2007, s. 7158)-7

V zajmu eliminace progmlivosti sluzeb se pro zaistnance piadaji Skoleni. Taispivaji
k rozvoji schopnosti zagstnance, které vedou ke zvysSeni kvality sluzebkuldéova,
2009, s. 71)

1.1.4 Pomijivost

Pomijivost znamena, Ze sluzby nereme skladovat pro pog8i prodej nebo pouZziti.

Pomijivost sluzeb neni problénti gtalé poptavce. (Kotler, Wong, Saunders a Arnmgfro
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2007, s. 717) Jakmile &ae poptavka kolisat, vznikaji firmam poskytujiciddy vazné
problémy. (Kotler, 1995, s. 414)

1.1.5 Absence vlastnictvi

Kdyz zakaznici nakoupi fyzické zboZzi, jako jsoucipme nebo automobily, ziskavaji
k vyrobku osobni fistup po neomezenou dobu. (Kotler, Wong, Saundehsnastrong,
2007, s. 718) Mze ho spdtbovat, uchovat nebo prodat. To proto, Ze dany yktod
vlastni. Oproti tomu sluzbu vlastnit nejde. Spbitel macasto ke sluzb pristup jen
omezenou dobu. (Kincl a kolektiv, 2004, s. 115)

1.2 Marketingovy mix pro sluzby

Aplikace marketingové orientace v organizacich pagicich sluzby ukazala, Zeipodni
marketingovy mix obsahujici ,4 P* praciané vytvd&eni marketingovych plannestai.
Pricinu lze spait v odliSné vlastnosti sluzeb oproti vyrabk. Kincl a kol. (2004, s. 121)
pripojuje k tradénimu marketingovému mixu dalSi ,P* — viz nasledugodkapitoly.

1.2.1 Produkt

U cistych sluzeb popisujeme produkt jakotity proces,casto bez pomoci hmotnych
vysledii. Klicovym prvkem definujicim sluzbu je jeji kvalita. Meldem k tomu, Ze sluzby
jsou nehmotné, zakaznikuge jen obtizé hodnotit konkurujici si sluzby, obava se rizika
pii ndkupu, klade @taz na osobni zdroje informaci. Proto by se managéerrmy nel
zaneiit na omezeni slozitosti poskytovani sluzby usigain referenci a kvalitou sluzeb.
»Je-li sluzba dobra, ziska spotest dobrou paoist a diky tomu #S3i trzni podil a moznost
vydélat vic nez konkurenti.” (Kincl a kolektiv, 2004, 121)

1.2.2 Cena

Pati k dilezitym slozkam marketingového mixu, protoZze senbdddviji celkova usggnost
pripravovaného planu. V oblasti marketingu sluZzeliaje®@ vyznamna pro zékazniké p
rozhodovani o koupi. Zakaznici spojuji sw&kavani kvality sluzby s vysi ceny, kterou za
tuto sluzbu zaplati. Neodlitelnost sluzby od jejiho poskytovatele s sebowsenéalsi
specifika @i tvorbé cen sluzeb. Organizace musinevat pozornost zejména nakiaal

Aby bylo moZné stanovit efekti¢rcenu sluzby, jefeéba znét:
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» Jaké znalosti ma zakaznik o cenach znalost omezuje vysoka nesourodost sluzeb
a také neochota konkur@rich poskytovatél odhadnout cenuipdem. Objektivni
posouzeni ceny je také ovlgmo odliSnymi patebami zakaznik Srovnavani cen

je navic¢asow narané, protoze zakaznik musi navstivikalik provozoven.

* Vyznam neperéznich nakladi — mezi nepefznimi naklady pdt cenacasu (doba
¢ekani a doba, po kterou je sluzba poskytovanapg bésdani (Usili investované do
hledani a vybru pozadované sluzby), cenattivaného pohodli (zakaznik musi za
sluzbou cestovat, fizpasobit se oteviracéi Uredni dok) a psychické naklady
(obavy z nepochopeni, odmitnuti, strach z nejisiply

* Cena jako ukazatel kvality — zakaznici vyuzivaji cenu jako ukazatele kvality,
kdyZ nemaji jiné dostupné informace nebo kdyz s&pni sluzby spojuje St&8im

rizikem a vic zavisi natvére. (Kincl a kolektiv, 2004, s. 121-123)

1.2.3 Distribuce

Rozhodovani o distribuci usnagje pristup zakaznik ke sluzlg. Souvisi s umighim
sluzby, s volbou zprostdkovatele dodavek sluzby a také souvisi s pohyberatnych
prvki, které tvdi sowast sluzby. (Vastikova, 2008, s. 27)

Vzhledem k charakteristice sluzeb (nelze je sklatloye distribéni kanal ¥tSinou
jednoduchy a kratky,ipsto je teba identifikovat kdy, kde, jak a kym je sluzba &u@na.
Subjekty poskytujici sluzby se liSi podle toho, Fglau spatebitelé nuceni cestovat za
sluzbou nebo sluzbaiphazi za nimi. R jednani s organizaci seide zakaznik setkat se

tkemi typy poskytnuti sluzeb, vymezuje dale distrili€iacl a kolektiv: (2004, s. 123)

» vzdalené (neosobni) poskytnuti sluzby, kdy neddcHézadnému osobnimu
kontaktu;

» telefonické poskytnuti sluzby (na rozdil od vzddtem umozuje wtSi variabilitu

pii komunikaci);

e o0sobni poskytnuti sluzeb (poskytovatel sluzby vst@ae zakaznikem daimého
kontaktu).

1.2.4 Komunikace

Komunikani mix ve ¥tSin¢ piipadi priblizuje nehmotny produkt sp@biteli a tim

sniZuje jeho nejistotuipvybéru a nakupu sluzby. Aby byla poskytnuta sluzba ikvil
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musi byt zvladnuta komunikace na vSetdch Grovnich marketingu: interni (vertikalni
i horizontalni) externi (reklama, podpora prodd)&® a pimy marketing) a interaktivni
(osobni prodej, centra sluzeb zakaznik konkrétni situace, prasedi, ve kterém je sluzba
poskytovana). Ztoho vychazi koncepce integrovan@rkatingové komunikace.
Integrovana marketingova komunikace buduje silmmniitu zn&ky na trhu tim, Ze spoji
dohromady a posili veSkeré zobrazeni a zpravy,tegrki se zakaznici (externi nebo
interni) setkaji. Zakladni ffiny neusgsné komunikace jsou ni@méiené sliby,
nedostatena vniini komunikace se za¥stnanci, vyvolani ndpmérenych @ekavani
u zakaznik, nedostatné poueni zakaznik, ktefi pak ne¥di, jak bude sluzba
poskytnuta, neznaji svoji roli v procesu, &l jak hodnotit novou sluzbu. Pro stad

slibi a dodavky jeieba se zaiit na tyto aspekty:
e fizeni slilh,
» ftizeni zdkaznikovychsekavani,
» zlepSeni pogdomi,
» fizeni interni komunikace.

Aby mohl poskytovatel sluzbyiediit zakaznikova &kavani, mil by ukazat, Ze zna
a chape jeho a@kavani a zagtit se na dimenze sluzby, jako jsou vnimavost, erapat
a hmotné aspekty, slibovat m¢rmodavat vic a umistit neobvyklou sluzbu jako aik
standard. (Kincl a kolektiv, 2004, s. 123-124)

1.2.5 Lidé

Podle Vastikové jsou lidé jednim z vyznamnych fgrekarketingového mixu sluzeb a maji
piimy vliv na jejich kvalitu. Bivodem je to, Ze i#p poskytovani sluzeb dochazi ke
kontaktim zakaznika s poskytovateli sluzeb, se &tmanci. (2008, s. 27) ,V moderni
firmé jsou vSichni zagstnanci v pimém ¢i neprimém kontaktu se zakazniky firmy
a ovliviwji jejich vztah k firng." (Svétlik, 2003, s. 6) V pojeti autdrKincla a kolektivu to
jsou v nasledujicingélenéni zangstnanci, poskytovatelé, zakaznici a ostatni &ananci,
atd. (2004, s. 124-125)
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Zaméstnanci

U nekterych sluzeb zalozenych na osobnim kontaktu @bhag¥imo poskytujici sluzbu
samotnou sluzbou. N#glad poradenstvi. Spokojenost zsmand je pricinou
spokojenosti zakaznik Proto je teba najmout nejlepsi lidi s dovednostmiipbhymi pro

poskytovani sluzeb.
Kontaktni pracovnici

Ti jsou vcastém styku se zakazniky a podili se na marketyjajodinnostech. Musi byt
zkuSeni v oblasti podnikovych marketingovych sgatedolie vySkoleni, motivovani

a vsticre reagovat na pozadavky zakazhnik

Koncepéni pracovnici

Do kontaktu se zakaznikentighazeji velmi #idka (pracovnici marketingového vyzkumu,
vyvoje novych vyrobk).

Obsluhuijici pracovnici

Nepodili se fmo na marketingovych aktivitach, alasto gichazi do kontaktu s klientem.
Podpirni pracovnici

Nemaji pravidelny kontakt se zakazniky, ani se dépp na marketingovyckinnostech.

Ovlivnuji vSak veSkeréinnosti organizace.
Z&kaznici

Sluzby jsou produkovany a spelbovany souw¥ne, a proto se zakaznici &istiuji celého
procesu. To vyznangnovliviiuje zlepSeni nebo zhorSeni kvality sluzeb. Kvadituzby

mohou ovlivnit také ostatni zakaznici, Ktgsou gitomni @i procesu poskytovani sluzeb.

1.2.6 Procesy

Interakce mezi poskytovatelem sluzby a zakaznik&medn procesu poskytovani sluzeb je
divodem zandreni se na zjsob, jakym je sluzba poskytovana. (VasStikova, 2G027)
Firmy, které se zabyvaji tvorbou a nabidkou sluzabhou zvolit 6zné procesy jejich
poskytovani. Ty ovlisiuje predevSim neodditelnost sluzeb od poskytovatele a velmi
casto také od zékaznika. V sasnosti jsou &které typy pimych kontakt nahrazeny

internetem.
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Podle Jakubikové (2009, s. 271) definujemeystémy procasposkytovani sluzeb:

* Masové sluzby — jsou charakteristické nizkou osobni interakoysokou

standardizaci poskytovanych sluzeb a moznosti mahtgracovnik strojem.

o Zakazkové sluzby — jsou charakteristické vysokou mirodizpiasobivosti

potrebam zakaznik

» Profesionalni sluzby— jsou poskytovany specialisty. VyZng se vysokym
zapojenim poskytovatele i zakaznika. Obvykle jsawfgsionalni sluzby

neopakovatelné.

1.2.7 Fyzické atributy

Jako fyzické atributy iveme chapat prasdi, kde se sluzba poskytuje a kde se zakaznik
a firma dostava do interakce; dale hmotné statterékumozni poskytnuti sluzby. Obecna

identifikace @li dvé skupiny charakteristik:
» Prostor pro sluzby — vzhled exteriéru, parkovitozn&eni, zdizeni, ...
» Ostatni fyzickeé atributy — (&etni doklady, obl&eni zandstnand, vizitky, ...

Rozhodovani o prosdi zavisi na dvou zakladnich dimenzich, a to reokmé m@sobit
(pouze na zakaznika, na zakaznika i &#tmance, pouze na zastnance) a na
komplexnosti, zda ma prdetli byt jednoduché nebo propracované. Pedstslouzi jako
obal sluzby a proto je velmiatezité. Ma peswdcit zdkaznika a budovat image sluzby.
Velmi dulezité je to, Ze ukazuje pro ktery segment je sdudliena a odliSuje firmu od

konkurence.

1.2.8 Produktivita a kvalita

NahliZet na kvalitu a produktivitu odene, je velkou chybou. Produktivita ukazuje, jak
jsou vstupy transformovany ve vystupy. Kvalita paljadiuje miru spokojenosti

zakaznik se spldnim jejich poteb a @ekavani. ZvySenim produktivity udrzujeme
naklady pod kontrolou. Kvalita sluzeb je zasadnd pmliferenciaci sluzby a buduje
zékaznickou #rnost. (Kinc a kolektvi, 2004 s. 126—-127)

1.3 Rizeni kvality sluzeb

Jednim ze zjsoh, jak se firma mze odliSit od konkurence je poskytnout zaka#nik

sluzby vyssi kvality. Vysoka kvalita poskytovanyglnZzeb se sice poji i s vysSi cenou, ale
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i s konkurekini vyhodou firmy. Hlavnim cilem firem poskytujicigtuzby vysoké kvality
je prectit ocekavani zékaznika. Aby mohli poskytovatelé zvysitliku sluZzeb, musi
nejprve posoudit zakaznickéakavani. Hlavnimi kritérii vyjaiijicich kvalitu sluzby jsou:
dostupnost sluzby, wdéryhodnost spoknosti, znalost poskytovatele, bezpest,
kvalifikace personalu, komunikace s poskytovatelskpol€nosti, pohotovost personalu
a hmotné prvky souvisejici se sluzbami. (Kotler, nyoSaunders a Armstrong, 2007,
S. 724-728)
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2 SPOKOJENOST ZAKAZNIKA

K uspichu na dneSnim vysoce konkuefm trhu musi firmy upustit od produktové
a prodejni filozofie a obratit se k filozofii zak@ika a marketingu. Uspokojovani pelb
zékaznik je stéle &Z8i. Zakaznici jsou zvykli, Ze sluzby a vyrobky iptvou funkci,

a proto si stZuji, pokud firmy neposkytnou sluzbu, kterou slilElnenaplni dekavani
zakaznika. Po dlouhou dobu nebylo nutné zabyvatztghy se zakazniky nebo jejich
spokojenosti. Na trhu se firmy nemusely nijak z¥k&$azit, aby zakazniky psily. Oproti
tomu na trhu kupujiciho si mohou sfadiitelé vybirat z Siroké nabidky zboZi a sluzeb.
Pokud nadchto trzich prodavajici nedokaze poskytndimpienou kvalitu zboZzi a sluzeb,
zakaznik pejde ke konkurenci. Aby firmy usly na dneSnim trhu, musi byt zakaznicky
orientované. Ani nejlepSi marketing nébe UsgSre prodat Spatné produkty, které

nesphuji potreby zékaznik. (Kotler, Wong, Saunders a Armstrong, 2007, s)538

2.1 Definice hodnoty a uspokojeni zdkaznika

Dnedni zakaznici maji ipd sebou nekodeou nabidku produlit a zng&ek, cen

a dodavateél. Firma si musi zodp@dét predevsSim na otazku: ,Jak zakaznici dgspe

své vole?* Odpowdi je, Ze zakaznici si voli tu marketingovou nahidktera jim
poskytuje nejvyssSi hodnotu. Formujeekavani hodnoty a podle nich se rozhoduje. Poté
srovna skuténou hodnotu, kterou ziska, se svytiekavani, a to ovlivni jeho spokojenost

a optovany nakup. (Kotler, Wong, Saunders a Armstr@@g7, s. 538)

2.1.1 Hodnota pro zékaznika

Zakaznici nakupuji od spaleosti, ktera jim podle jejich nazoru poskytuje ry&si

hodnotu, kterou mohou ziskat — tedy rozdil mezk@abu hodnotou pro zakaznika
a celkovymi naklady. (Kotler, Wong, Saunders a Arorsy, 2007, s. 539) Vnimani
hodnoty zakaznikem je spojeno s cenou vyrobku redbiby a s &ekavanou kvalitou.
(Foret a Stavkova, 2003, s. 108)

2.1.2 Spokojenost zakaznika

Z&kaznik si vytvBi hodnoceni marketingovych nabidek a na nich ste&irozhodnuti i
nakupu. (Kotler, Wong, Saunders a Armstrong, 2680338)

Spokojenost zakaznika s nakupem zavisi na tom,jgkluténa hodnota produktu nebo

sluzby vzhledem k jeho ¢ekavani. (Kotler, 1998, s. 267) Zakaznilkiza dosahnout
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riznych stupi spokojenosti. Pokudifmos produktu nedosahne&eakavani, je zakaznik
nespokojen. Pokud produktekavani spini, zdkaznik je spokojen. Pokud ijedp, je

velmi spokojen nebo nadSen. (Kotler, Wong, Saunaé&smstrong, 2007, s. 538)

Zakaznici, kt& jsou pouze spokojeni, mohou snadnénin dodavatele, pokud jim
poskytne lepSi nabidku. Naopak velmi spokojeni zaich zn&ku tak ¢asto nensni.
NadSeni zdkaznikvytvéri emociondlni vazbu na produkt nebo sluzbu a vztakgejich
loajalita. Spolénost nmize zvysit spokojenost zakaznika snizenim cen nebstenim
sluzeb, ale to rize vést k nizSim ziskn. (Kotler, Wong, Saunders a Armstrong, 2007,
s. 538)

Prod by firmy meli zakaznikovi a jeho spokojenostinovat prvéadou pozornost a pe

Minimalné z nasledujicich sedmiidodu:

1) Spokojeny zakaznik nam #stane nadale ¥rny a udrzet si zakaznika vyzZzaduje

pétkrat mérk Usili, casu a pee nez ziskat zakaznika nového.

2) Spokojeny zakaznik je ochoten zaplatit i vySSi cenuOdlakat spokojeného
zakaznika konkurenci znamena sniit gtejné hodnat produktu jeho cenu az
0 30 %.

3) Spokojeny zakaznik umozni firmé Iépe prekonat nenadalé problémy(stavky
zamestnand, nedodrzeni termindodavatal, ndsledky girodnich kalamit, havarie,
loupeze, medialni kauzy). Spokojeny zakaznik ndsd® v takové krizi pochopit

a bude se chovat ohledupln

4) Spokojeny zakaznik greda svou dobrou zkuSenost minimakatiem dalSim,a to
velice &innou a neplacenou formou ustniho podani (Word ofithn), v osobni

komunikaci.

5) Spokojeny zakaznik je fFiznivé naklonén a bude si chtit zakoupit i dalSi produkty

z nasi nabidky.

6) Spokojeny zdkaznik k nam bude otekeny a je ochotny s#it své zkuSenosti
a poznatky s uzivanim produktufigmdré i s konkuregini nabidkou. Svymi

podrety pobizi k novym zlepSenim a inovacim.

7) Spokojeny zakaznik vyvolava u zamstnanai pocit uspokojenia hrdosti na svou
praci a firmu. (Foret, 2006, s. 76)
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2.1.3 Nespokojeny zakaznik

Nespokojeni zakaznici siéuji jen velmi vzac# a proto bychom #li stiznostem
vénovat maximalni pozornost. Velk&tgina nespokojenych zakazhilkrganizaci tive
nebo pozdji opusti. | kdyz dvody ztraty zakaznik mohou byt i jiné (nafiklad se
odsthovali, navazali jinou spolupraci). Ve velké&t§ingé je prvaadou pic¢inou praw
Spatna zkuSenost s produktem (14%) a Ravngistupemci zamestnanci. Nespokojeny
zakaznik sdi své problémy minimakhdeseti dalSim a 13 % nespokojenych zakaztok
dokonceiekne az dvaceti dalSim lidem. Kdyz vSak dokazemeSity stiznost v jejich
prosgEch, zejména kdyz problém odstranime bez zinyteh pfitahi, zistanou ndm nadale
nakloreni a navic o naSem kladnémigiupu k reklamadieknou ggti jinym. (Foret, 2006,
S. 76—77)

2.1.4 Nespokojeny zakaznik, spokojeny a péseny zakaznik

Urovei uspokojeni nebo neuspokojeni igtt zakaznik je krome osobnich zkusenosttip
nakupu v zasaddana d¥¢ma slozkami — jejich &kavanimi ped nakupem a hlagn
zkuSenostmi po nakupu s pouzivanim produktu. Negpaokst vychazi z neuspokojenych
ocekavani. Jako ffklad mizeme uveést reklamu, kterérghani. Jestlize na zakkad
piehargjici reklamy si zédkaznik wthl predstavu, ktera se mu koupi produktu nenaplnila,
a byl z ] zklaman, nejspis$ se bude vSembsnaZzit, aby se tento n@emny zazitek uz
neopakoval. Pokud zkuSenost s nabidkou odpoviddsgavam, jenz &h zédkaznik ped
zakoupenim produktu nebo sluzby, je spokojen. Zdékazachova firm prizen, dokud
nepozna &co lepSiho. Avsak jestli se organizaci podaekonat zakaznikova¢ekavani,
nabidka ho pe8i a gijemre prekvapi, #istane ¥rny. Na rozdil od spokojeného
zékaznika, ktery ziskal to, c@éekaval, patSeny zakaznik ziskal vic, neZe&xaval, a méa

pottebu se tim pochlubit j@Stdalsim znamym. (Foret, 2006, s. 77)

Spokojeny zékaznik se vraci, kupuje pravidetebo icastji, podava reference o svych
zkuSenostech dalSim potencionalnim zakamnik dokonce toleruje vysSi cenu ivgack,
Ze firmg nebo znéce \&ti. Spokojenost znamend loajalitu a s ni spojendlstdarzby tzv.
snowball efekt — produkt dopatuje. (Kozel, 2006, s. 193)

2.2 Loajalita zdkaznika

Hodnoceni usgsnosti firmy @i uspokojovani zakaznikje spojeno v praxi se dma

zakladnimi terminy. Jednak je to uspokojeni zakdzaizasti loajalita zakaznik Pokud
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jde o uspokojeni zakazriikmizeme je definovat jako vysledek kognitivniho a &faltho
procesu, Vijehoz ramci jsou uspokojengarp ¢i pozadavky zakaznika. Hodnoceni
spokojenosti se vztahuje na komplex zkuSenostbduyity nebo sluzbami. Co secéy
loajality zdkaznika, jeféba vychazet z toho, Ze zékaznik je loajalni ptéawdy, jestlize

opet nakoupi zboZi ¢ité firmy a ma wéi nabizejicimu pozitivni posto;.

Spokojenost zakaznikse vyplaci tehdy, kdyz u nich vede k loajalitoajalni zakaznici
pomahaji firn¢ opétovanymi, nakupy, propagandou Word of mouth. (Toraekavrova,
2007, s. 115)

.Logjalita zakaznik vyZaduje takovy stupe ziskani zékazntk kdy dojde
k emocionalnimu fdimknuti zakaznik ke zn&ce nebo k podniku.” (La®kova a kolektiv,
2009, s. 99)

2.3 Ocdekavani zakaznika

Jak si kupujici svaskavani vytvli? Qtekavani jsou zaloZzena #egichozich ndkupnich
zkuSenosti, na nazorechagel, na konkurenci, ale také n#jgtelnosti ceny, ktera vytva
piedstavu o kvali& (Tomek, Vavrova, 2007, s. 113-115) Pokud §ek@évani nastaveno
priliS nizko, uspokoji ty, ki@ nakupuji, ale nefddkaji dostatek kupujicich. Kdyz je vSak
ocekavani nastavendips vysoko, budou kupujici snadno zklamaniedto rkteré firmy
ocekavani zvysuji a prodavaji jej. Tyto firmy sei celkovou spokojenosti zakaznika.
(Kotler, Wong, Saunders a Armstrong, 2007, s. 539)

2.4 Potieba udrzet si zakaznika

Dnesni podniky nepovazuji za tgvukol prodavat produkty a sluzby, ale vyieai
vynosnych zakaznik VétSina marketingovych teorii a praktik se seéedtije na undni
ziskavani zakaznikmisto toho, aby &novala pozornost udrZzeni zakazhnigtavajicich.
VétSinou je kladen wraz na dosahovani vysokych pradejisto na budovéani vztahVice
asili je wnovano pedprodejnim a prodejnim aktivitam misto investioe tivalych
zakaznickych hodnot. (Kotler, 1999, s. 147) Pokydfioma nengla zadné zakazniky,
nebyl by divod pro jeji existenci. Proto si obchodni jednatkasi svych zakaznikvazit

a musi se ohnalezit starat, aby ji@stali wrni. (Blazkov4, 2007, s. 67)
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2.5 Sledovani spokojenosti zdkaznika

Podniky musi sledovat miru spokojenosti zakaz@ikaké se musi snazit ji stédle zvySovat.

Cim jsou zékaznici spokoj&di, tim jsou ¥rngdi. Pro sledovani spokojenosti

i nespokojenosti zdkaznika firmy pouZzivaji podlel&@, Wong, Saunderse a Armstronga
(2007, s. 535jadu metod:

1) Systém pani a stiznosti (schranky na chodbéach, telefonkyy)i

2) Prizkum spokojenosti zakaznika (rozesilani dotagridefonni dotazniky).

3) Mystery shopping (pracovnici vyzkumu vystupuji jakékaznici a tim sleduji

reakce zakaznih.

4) Analyza ztracenych zakaziikkontakt zakaznik kteri u firmy prestali nakupovat,

provedeni vystupnich pohovgr

V pojeti Fostera (2002, s. 3-4) dokazuji studie,stezékaznicifeknou o Spatné

zkuSenosti dvakréat tolika lidem, kolikaknou o zkuSenosti dobré.

Nespokojeny zakaznik se s problémenr¥is8 az 10 lidem.

v sy

Je jednodussiipnét sowasné zakazniky, aby nakupovali o deset procent uae

o deset procent rozftizakaznickou zakladnu.

Firmy poskytujici sluzby jsou na svych gasnych zékaznicich zavislé z 85-95

procent svych fjmu.
Vice nez 80 procent U&gnych napailna nové sluzby pochazi od zakaznik

Je Sestkrat nakladjsi ziskat nového zakaznika, nez si udrzZet stéhajic

Oproti tomu Kotler (2003, s. 126) ve svych studistdduje nize uvedena fakta:

Pramérny podnik kazdoréné ztrati 10 az 20 procent svych zakaznik
Pétiprocentni snizeni odchodu zakaznikize zvysit zisk o 25 az 85 procent.

Spokojenost zdkaznika postéposte.

Podnik by se r snaZzit své zakazniky nadchnout, ne pouze usgokoji
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3 SWOTANALYZA

Kotler charakterizuje analyzu SWOT jako vypis z&tni internich a externich audljt
ktery upozotiuje na kléové silné a slabé stranky organizace, ale takeé rilaziposti

a hrozby, jimz firmateli. (2007, s. 97) Jatkova (2001, s. 74) vystihuje SWOT analyzu
z ndzwi posateEnich pismen anglickych slov: S — strenght (sily); Wweaknesses
(slabosti); O — oportunities ffitezitosti); T — treats (hrozby). ,Tato metodageljoduchym
nastrojem, jak odhalit silné (strengths) a slabéafmesses) stranky firmy na stgejich
vnitinich zdroji a jak identifikovat filezitosti (opportunities), pdfpad hrozby (threats)
plynouci z vijSiho prostedi,* definuje analyzuSwtlik. (2003, s. 94) Dlezitym
hlediskem analyzy SWOT je moznost &ticpojeni mezitiznymi kategoriemi. NejlepSi
organizace jsou ty, kter&ianym vyuzitim zdroj dokazou zrénit hrozby v gilezitosti.
(Horner, 2003, s. 237) ,Fakta pro SWOT lIze shrontagdmoci nejiizngjSich technik,
nagiklad pevzetim z jiz uskutménych dikich analyz, porovnanim s konkurenty
(benchmarking), metoda intervieiizené diskuze expért (Kerkovsky, 2005, s. 120)

Co pro jednu konkrétni firmu @ze byt hrozbou, pro jiny podnikatelsky subjekiiza byt
prilezitosti. (S¥tlik, 2003, s. 94)

3.1 Analyza vnéjSiho prostiedi (prilezitosti a hrozeb)

Vlastni postup SWOT analyzy vychazi nejprve ze nkénui vi¢jSiho prostedi, které firmu
obklopuje. Tato sféra lezi mimo kontrolu vlastnprhcovnik firmy a zpravidla psobi na
firmu faktory a vlivy, které neiiteme ovlivnit. (Jangkova, 2001, s. 75)

Firma musi sledovat rozhodujici sily makropfedt (demograficke, ekonomické,
technologickeé, politické, legislativni, socialnikalturni), které ovliviuji zisky z jejiho

podnikani. Firma péébuje roveZz vytvait marketingovy zpravodajsky systém pro
sledovani a vyhodnoceniul@zitych trend ve vyvoji. Hlavnim dvodem sledovani
vyvojovych trend je identifikace pilezitosti a hrozeb firmy. (Kotler, 2001, s. 90)

Cilem analyzy v&§Siho prostedi je na prvnim misturéeni moznych filezitosti pro
uplatreni strategickych aktivit firmy a identifikace mozity rizik a ohroZeni. Firma si
takto zajisti svou vlastni pozici na daném trhu reposledniadé firma ziska patbné
informace ke zlepSeni se@énosti, znéné orientace, strategie, z&reni apod. (Jark&ova,
2001, s. 74)
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Jsou-li specifickou obchodni jednotkou identifikaygeji pilezitosti a hrozby, je mozné
charakterizovat celkovouripaZzlivost daného podnikani. V pojeti Kotlera, 208190-91)

existuji¢tyfi moznosti:
» Idedlni obchodni jednotka— ma velké fileZitosti a mala ohroZeni.
» Spekulativni obchodni jednotka— ma velké flezitosti, ale i velka ohrozeni.
» Vyzrala obchodni jednotka— ma malé filezitosti, ale i mala ohrozeni.
* Znepokojiva obchodni jednotka— ma malé filezitosti a velka ohrozeni.
Prilezitosti

.Marketingovou pilezitosti je oblast zakaznickych pel, jejichz uspokojovanim iie
firma profitovat.” Klasifikace je uvasha z pohledu jejichiftazlivosti a pravépodobnosti
aspechu. Pravdpodobnost, Ze firma dosahne &dpu, bude zaviset nejen na tom, zda jeji
obchodni sila bude odpovidatddirlym pozadavém trhu, ale také na tom, zda budas¥
nez konkuretni sila jejich konkurefit Mit pouze schopnost ¢oo vykonat je
vytvéret a dlouhodob udrZzovat vysokou spidbitelskou hodnotu.” (Kotler, 2001, s. 90—
91)

Podle Kotlera, Wong, Saunderes a Armstronga (260797) pilezitosti miZe byt
hospodéské klima, demografické zimy, trh, technologie apod.riezitosti se vyskytu;ji
tam, kde niZze spolénost diky svym silnym strankam vyuzit &ny v okolnim progsedi
ve swij prosgch. ManaZer by # jednotlivé gilezitosti vyhodnotit podle potencialni
piitazlivosti a pravépodobnosti, Ze spalaost v daném fpact usgje. Jen ¥dka
dokazou firmy najit idealnitfezitosti, které pesré odpovidaji jejich cim a prostedkim.
Navic ma snaha o vyuZititipezitosti sva rizika. B vyhodnocovani tak musi manazer
rozhodnout, zda dekdvané vynosy tato rizika ospravedlni. V zavislasa silnych
strankach spotmosti miZze trendti vyvoj piedstavovat hrozbu stejijako gilezitost.

Hrozby

Hrozba progtdi je vyzva vznikla na zakladhegiznivého vyvojového trendu ve &8im
prostedi, ktera by mohla vifpad negitomnosti &elnych marketingovych aktivit vést
k ohroZeni prodeje nebo zisku. ,Hrozby bylynbyt hodnoceny z hlediska zavaznosti
a prav@podobnosti jejich vyskytu.” (Kotler, 2001, s. 9033Fikladem hrozeb iive byt

konkurerEni aktivita, tlak ze strany distriboich kanal, demografické ziny, politika. Ne
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vSechny hrozby vyZaduji stejnou pozornds$t obavy — manaZer by &h posoudit
pravdpodobnost jednotlivych hrozeb a potencialni Skddgré mohou zjsobit. Poté by
se mEl zanefit na nejpravdpodobrjSi a potencialéh nejnkivejsSi z nich a pedem
vypracovat plany, jak se s nimi vyjgmlat. (Kotler, Wong, Saunders a Armstrong, 2007,
s. 97)

3.2 Analyza vnitiniho prostredi (silnych a slabych stranek)

~Jedna stranka problému je rozpoznat atraktivfiepitosti a druha je mit schopnost tyto
prilezitosti vyuzit. Proto jeréba u kazdé obchodni jednotky pravideltyhodnocovat jeji
silné a slabé stranky.“ (Kotler, Wong, Saundergmgirong, 2007, s. 93)

Vrcholovy management firmy nebo externi poradagfiktyhodnocuji faktory ovlisiujici
marketingove, finaéni, vyrobni a organizai schopnosti, posuzuji kazdy faktor z hlediska
intenzity jeho vlivu (vykonnosti) a z hlediska jeblezitosti. ,Neni pochopiteknmozné,
aby vSechny podnikatelské aktivityélm pouze silné nebo slabé stranky,” uvadi &uto
Otazkou je, zda by se firmacha veénovat vyhrad t¢ém prilezitostem, u nichZz by mohla
uplatnit své silné stranky, nebo mnohem lepStitefitostem, které by vSak vyZzadovaly
znané usili pro ziskavani silnych stranek. (Kotler, Myp Saunders a Armstrong, 2007,
s. 93)

Analyza vnitniho prostedi firmy zahrnuje celodadu faktoéi, u nichz si firma musi
poctivé rozhodnout, zda teti onen faktor podniku fize povazovat za silnoti slabou
stranku firmy. (Janiov4, 2001, s. 78)

Silné a slabé stranky v analyze SWOT nezahrnughr$e charakteristické rysy obchodni
spole&nosti, ale jen ty, které maji vztah ke kritickynkt@aam usgsnosti. RiliS dlouhy
seznam prozrazuje nedostateu schopnost rozlisSit, co je vice merg dulezité. Silné a
slabé stranky jsou relativni, nikterak absoluteih&zké byt v&em dobry, ale pokud je
konkurence lepsi, je to i nadéle slaba strankatlékKdNong, Saunders a Armstrong, 2007,
s. 98)

Silné stranky

VSechny silné stranky mohou byt definovany jakoggbpfirmy. Silné stranky se odviji od
typu organizace. Ta by se jela snazit zhodnotit. (Domanské, 2008)
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Slabé stranky

Slaba stranka fitze byt definovana jako protiklad stranky silné. @rigace se snazi své

slabé stranky co nejvice minimalizovat. (Doman&Kf)8)

Po zhodnoceni vSech fakioiSWOT analyzy se obchodni jednotce oteviraji zaklad
smeéry, které je pak mozno uplatnit v konkrétnich firgich strategiich. Jednak je to
tendence maximalniho vyuZiti silnych stranek jagiigtupu k trhu, tak pro eliminovani
moznych hrozeb. Jednak jde o maximalni vyuZitiepitosti firmy jak k omezeni svych
chyb, tak k mobilizaci vSech préstlki, které ma firma k dispozici. (Tomek a Vavrova,
2007, s. 82)

Zawry ziskané z analyzy SWOT mohou slouZit ifildad pro stanoveni vyzkumnych
hypotéz nebo pro formovani il marketingového vyzkumu. (Kozel, Myftva
a Svobodov4, 2011, s. 47)



Il PRAKTICKA CAST
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4 SANATORIUM MIRAMARE, S. R. O.

Lazeiské Sanatorium Miramare, s. r. 0. je komplex budgmskytujici ubytovani,
stravovani i léebné procedury. DalSimi nabizenymi sluzbami jsopiikiad kadeénictvi,

bar, pijcovna kol, bazén atd.

Lazaiské zaizeni Miramare nabizi svym kligmh v pfjemném a klidném prosdi
odpaiinek a hlave se snazi svymi sluzbamiigpét k posileni jejich zdravi. Sanatorium se
nachazi v Luhé&vicich. (Moje lazs.cz, 2012)

4.1 Lé&zensky hotel Miramare Luhaéovice

Lazeisky hotel Miramare Luk@vice (P II), dale jen hotel Miramare, je v provaziroku
1996 aje tveen temi vzajems propojenymi budovami —ihvézdickovy lazeisky
hotel Miramare |¢tyrhvézdickovy Miramare Il a Vila Helena, kterd je taktéZ hodena
¢tyfmi hwézdami. Sodasti komplexu Miramare jsou i dependance Vila Ritdla Nasa,
které jsou v kategoriitt a ¢ty hwézd. (Royal Spa, a. s., Hotely Miramare l&zn
Luhatovice, 2012)

4.1.1 Ubytovéani

Tento hotelovy komplex o kapati215 bizek nabizi ubytovani v Sedesati jedridlovych

a sedmdesati dvaitkovych pokojich, Sesti apartmanech a jednom luxaisn
prezidentském apartma. Pokoje jsou komfortvybavené v kategoriiiit nebo ctyr
hvézdicek. (Merkantilie, 2011)

4.1.2 Hotelové sluzby

Sanatorium Miramare nabizi krénubytovani, stravovani a lamkych procedur je&t
mnoho dalSich sluzeb. (Royal Spa, a. s., HotelyaMare lazé Luh&ovice, 2012)
Parkovani:

Za poplatek poskytuje Sanatorium hlidané parkéypsb hotelové hosty. Cena je 6@ Ka
jeden den. 6 dni a vice je za poplatek 30 2@ jeden den. (Royal Spa, a. s., Hotely

Miramare lazs Luh&ovice, 2012)

Hotelové sluzby:

*  Wi-Fi pripojeni k internetu zdarma,
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moznost vyuzit p@ta¢ s @ipojenim k internetu v lobby baru,
smenarna,

moznost placeni platebnimi kartami,

moznost placeni stravenkami a platebnimi poukazkami

moznost zakoupewasopis a denniho tisku na recepci,

doplikovy prodej na recepci (cukrovinky, napoje, toal@woiteby),
zdarma zafyceni knih v recepci,

zajiseni vstupenek na kulturni a sptdmské akce,

minibar v pokoji na fani,

room service 100 &donaska,

zdarma buzeni po telefonu,

centralni trezor v recepci za poplatek

prani,¢isténi a Zehleni pradla,

k zapij¢eni v recepci zdarma - Zetka, Zehlici prkno, stolni hry, sluchatka k TV,
fén v pokojich kategorie superior,

Zupany zdarma v kategorii superior a za poplatk&tggorii standard,
zapjceni ledntky v hotelu Miramare | za poplatek

za poplatek zajpc¢eni jizdnich kol (&tské, damské, panske)

(Royal Spa, a. s., Hotely Miramare léaruhaovice, 2012)

4.1.3 Prirodni lé¢ivé zdroje

Lazeisky hotel Miramare vlastni 2débné prameny: Jaroslava a Pramen sv. Josefa.

Pramen Jaroslava

Pramen Jaroslava je nejmladSim kdwackym pramenem, ktery byl navrtandimo

v aredlu Miramare Il. #dlo se uziva pro koupelefippnemocgni pohybovych orgdn
a pro uhléité koupele. (Jatér, 2009, s. 54)
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Pramen sv. Josefa

V roce 1994 byl pvodre zamysSlen jako zkuSebni vrt do hloubky 500 rinefPo Sesti
letech, vroce 2000, byl vrt dobudovan &emnén na cerpaci objekt pro vyuZziti

k uhlicitym koupelim a k pitné tb¢. Pramen sv. Josefa slouzi nejen pro hotelové hosty
ale je vyveden v kagrpro Sirokou veejnost. (Jatér, 2009, s. 54)

4.1.4 Nabidka procedur

Sanatorium nabizi tyto lazgké procedury:

* Vodol&ebné procedury z vlastniho pramenéirqani I&ebné koupele uhiité,
piisadove, pertkove, hydromasazni #wé, suché uhtité koupele, ivé koupele

na kortetiny, stidavé nozni koupelétyrkomorova laza, skotske siky.
* Inhalace a pitna kiradébnych mineralnich vod.
* Maséaze podvodni, reflexriiast&éné a celkové.
» Prirodni raSelinové zabaly, slatinné a parafinovéaiab

* Rehabilit&ni cviéeni individuélni a skupinové v bazénu &otvi¢ne, fitness

centrum.

» Elektrol&ebné procedury: diatermie, diadynamik, ultrazvuéikuoterapie, laser,

magnetoterapie.

(Merkantilie, 2011)

4.1.5 Restaurace
V hotelu Miramare jsou 2 restaurace s barem, ztemasa a hotelovy bar.

V gastronomické nabidce nechybi tradiceska, ale i mezinarodni kuchyrRestaurace

nabizi moznost dietni stavy a to vegetarianskdepkave, reduéni a diabetické.

Béhem pobytu je mozZnost konzultace ¥ spravné stravy s nuinim terapeutem.
(Royal Spa, a. s., Hotely Miramare léaruhaovice, 2012)

4.1.6 Sluzby pro firmy

Lazeisky hotel Miramare nabizi vhodné prostory pro w&gani firemnich Skoleni,
obchodnich jednani i spalenskych setkani. Firmy maji k dispozici i technickdaveni
jako je platno, projektor afpojeni k internetu. V této oblasti ma dlouholekéiZenosti.
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Je zde moZnostifpravy firemni nebo spotenské akce a rautu do 30 osob. (Royal Spa,
a. s., Hotely Miramare lazrLuhaovice, 2012)
4.2 Vila Antoaneta

Lazaisky hotel Vila Antoaneta (P 1ll), dale jen Vila Ar@neta, lezi v klidnéasti lazni
Luh&ovice v blizkosti l&zieského parku a kolonady. (Royal Spa, a. s., hsizghotel Vila
Antoaneta, 2012)

Jedna se o komplex 3 vzajetnpropojenych budov Vila Antoaneta, Vila Hata Vila
Pernstyn s celkovou kapacitou 8Zék — 32 dvouiZzkovych pokaj, 19 jednolizkovych
pokoji a 2 apartméany. (Merkantilie, 2011)

4.2.1 Ubytovani

Vila Antoaneta Luh&ovice je ctyihveézdickovy lazeisky hotel, v provozu od roku 2006.
Komplex nabizi ubytovani v pokojich kategorie sigrerve Vile Antoaneta (hotel
s vytahem) a ubytovani v pokojich kategorie stathdarVile Pernstyn a Vile Pién.

V hotelu se strikté dodrzuje nektacké progsedi. (Royal Spa, a. s., Lawky hotel Vila
Antoaneta, 2012)

4.2.2 Hotelové sluzby
Hotel Vila Antoaneta nabizi tyto sluzby:

» parkovani na vyhrazeném n#spred hotelem za poplatek 50¢&kden nebo
podzemni garazova stani za poplatek 16@i&nh,

» zdarma Wi-Fi pipojeni k internetu,

* moznost vyuziti peéitace s gipojenim k internetu v lobby baru,

* administrativni sluzby,

* SmMEnarna,

* moznost placeni platebnimi kartami, stravenkamagepnimi poukazkami,
» zajiseni vstupenek na kulturni a spédmské akce,

» gasopisy, denni tisk k prodeji na recepci,

» doplikovy prodej na recepci jako nagukrovinky, napoje, toaletni geby,
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zapj¢eni knih v recepci zdarma,

* minibar v pokoji na fani,

* buzeni po telefonu zdarma,

» trezor v pokoji zdarma,

* Uschova cennosti v recepci za poplatek,

e prani,cisteni a Zehleni pradla,

» k zamjceni v recepci zdarma - Zetkn, Zehlici prkno, fén,
e zapjéeni zupaf za poplatek,

e zapjcéeni jizdnich kol za poplatek,

e pronajem tenisové haly.

(Royal Spa, a. s., Laitsky hotel Vila Antoaneta, 2012)

4.2.3 Nabidka wellness sluzeb
Vodni relax centrum

Ve vodnim relax centru si na¥shik mize zaplavat ve 2 bazénech, ymim s chrléem
a protiproudem, ktery je propojenym s¢jgim bazénem do hotelové zahrady. Déle si
muze odpdinout ve whirlpoolu, finské saéns ochlazovaci kadi nebo parni lazni

a relaxovat na lehatkach na slanieterase. (Merkantilie, 2011)
Wellness procedury
Nabidka wellness procedur zahrnuje:

« Koupele

* Masaze

e Javsky masazni salon

Pomoci javskych masazi dosahne zakaznik relaxacellk@vého uvolani svalstva.
Maséze blahodaémpisobi nadlesnou stavbuita. Java salon poskytuje sluzby v tkadim
indonéském prosedi, s pomoci javskych terapeutek, které majifdeatinejvyssi Urova.
Java salon se zatiuje na roz§eni nabidky sluzeb v oblasti asijskych masaziahly,byly

klientaim nabidnuty nové poznatky z oblasti¢péo €lo a zarové tak zvysili kvalitu
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a vyker jiz nabizenych sluzeb. Javsky salon nabizi pragedako je nafiklad Thajska
masaz, Sumatra masaz, Borneo masaz, Javsky sevha nhaiSich. (Merkantilie, 2011)

e Zabaly

* Inhalace

* Elektrol&ba

* Specialni terapie

* Rehabilitace

» Lékarska a laboratorni vygeni
Kosmetické sluzby

V Lazeiském hotelu Vila Antoaneta je moznost vyuZit slufivgfesionalni vizazistky
a stylistky. Jednad se o profesiondinicetii pro vSechny iflezitosti, konzultace
a poradenstvi v oblasti ¢& o pl& a liceni. (Royal Spa, a. s., La&mky hotel Vila
Antoaneta, 2012)

4.2.4 Sluzby pro déti

Pro cti je v hotelu pipraveny dtsky koutek s kinem a venkovnétdké Kisté v hotelové
zahrad. V dokg wellness procedur je pratil zajiS€no hlidani. V pokojich a apartmanech
kategorie superior a standart Ize umistiiskou postylku. Hotelova restaurace je piti d
také gizpusobena. Jsouripraveny dtské zidleky, pribory i c€tské menu. (Royal Spa,
a. s., Lazasky hotel Vila Antoaneta, 2012)

4.2.5 Restaurace

Restaurace v hotelu Vila Antoaneta nabizi gastrociagmsluzby zarrené naceskou

I mezinarodni kuchyni.

Zakaznik nize vyuzit i vinny sklep v hotelové zah#ad personal naipni zajisti

cimbélovou muziku i profesionalitizenou degustaci vina.

Restaurace poskytuje iétdké menu a vinny listek s nabidkou moravskych ivirin
z celého stta. Také je zde moznost vyuzit vegetarianskou, epémpivou, redudni

a diabetickou stravu. S vitem spravné stravy zakaznikovi poradi rimirterapeut.
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V restauraci je celkem 70 mist k sezeni a hostéaiou vybrat pobyt s plnou penzi,
polopenzi i hotelovy pobyt se snidani.

Snidar je podavana formou bufetujipbéde i veceri si hosté vybiraji z Stznych jidel.
(Royal Spa, a. s., La#zgky hotel Vila Antoaneta, 2012)

4.3 Léazeinsky hotel Vila Valaska

Kulturni pamatka Lazesky hotel Vila Valaska (P IV), dale jen Vila Valaskje dilem
vynikajiciho slovenského architekta Dusana Jutevde postavena ve stylu lidové secese

a pati mezi nejvyznamgjsi stavby v Luh&ovicich. (Merkantilie, 2012)

Ve ValaSce hosté mohou ¥idklidnou rozlehlou zahradu s jezirkem, zelené di&@id
uprosted budovy zakatené prosklenou &zi s vitrdzi, modré ramy zdobenych oken

s nadhernym vyhledem. (Royal Spa, a. s., Hotel Vdaska, 2012)

4.3.1 Historie

Stavba, navrZzena slovenskym architektem DuSanerkovittem, byla vroce 1907
postavena pro majitele kmmskych stavebnin FrantiSka Novaka, ktery ji vSakaee 1911
prodal gibuznym heré&ky Leopoldy Dostalové, a ti zde az do roku 1947vprmovali
penzion. Poté byla vilka znarotira. Po revoluci byla Valaska vracenavednim
majitelam, ktei ji prodali. Sodasny maijitel ji ziskal ve zga¢ zdevastovaném stavu

pocatkem roku 2008.

V letech 2008 — 2009 prosla né&nou rekonstrukci, ktera stala vice nez 40 milion
(Slovékova, 2009)

4.3.2 Ubytovéani

Vila Valaska ma 4 luxusni apartmany, restaurachtamni wellness centrum. Nabizi
individualni @istup a nadstandardni qépro nejnarongjsSi lazeiské hosty. (Royal
Spa, a. s., Hotel Vila Valaska, 2012)

Prvky Jurkovkovy secesni architektury jsou ¥tcha kazdém kroku. Moderni bily nabytek
kontrastuje s jaghmodrou na oknechi ¢ervenou na shach. Kazdy apartman ma svoji
Satnu, loznici, obyvaci pokoj, koupelnu, WC, klimati, gipojeni k internetu a minibar.

(Merkantilie 2012) Ceny ubytovani se podle doby yioba pozadovaného programu
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pohybuji od 15000 do 18 000 za apartman/tyden.taMdyi na jednu noc stoji asi

4 000 K za apartman se snidani. (Slovakova, 2009)

Lazeisky hotel Vila ValaSka tak jako Anatoaneta strékttodrzuje nekiackée prosedi.
(Royal Spa, a. s., Hotel Vila ValaSka, 2012)

4.3.3 Restaurace

Jidlo je gipraveno pimo podle chuti zdkaznika pod vedenim Séfkiefamase Hrhidka.

V nabidce jsoutizné diety a moznost konzultace s ninthin terapeutem. Pozornost je
vénovana hlavé vybéru kvalitnich acerstvych surovin. V nabidce jéipraveno i specialni
détské menu. Restaurace zahrnuje bohatou nabidku vekyeh vin. Vinny sklep

v hotelové zahragje idedlni k posezeni pro mensi skupiny. Nanp je mozno zajistit
cimbalovou muziku i profesion&nfizenou degustaci. V letnich dnech je oéma terasa,
ktera je sovasti restaurace. Z terasy je nadherny vyhled naadalkolem hotelu s altanem
a jezirkem. V restauraci je moznostr@@déani svateb, rodinnych a narozeninovych oslav,
firemnich akci, semié Skoleni a dalSich akci. (Royal Spa, a. s., Hotiéd ValaSka,
2012)

4.3.4 Wellness sluzby

Jelikoz Vila Valaska lezi hned vedle Vily AntoanetgzeiSti hosté vyuzivaji wellness

sluzeb spolén¢. Viz kapitola 4.2.3.
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5 METODIKA PRACE

Hlavnim cilem prace bude analyza spokojenosti zékazSanatoria Miramare, s. r. o.
s poskytovanymi sluzbami. Podkladem budou firmodvetené a klienty vypléné
dotazniky (P I) za rok 2011. Celkem tedy bude vylumétno 1 629 dotaznika to nejen

v ¢eském jazyce, ale i vwm¢in¢ a rusti. Dotazniky firma vyuZiva pravidedn proto
nebylo za pdebi provedeni i@dvyzkumu, ktery by vedl ke zji&ti srozumitelnosti

a spravnosti poloZzenych otazek. | ztohévatlu firma nevyZzadovala reaktualizaci
stavajicich dotaznitk Zpracovany budou odpédi zvla¥ z Lazeéiského hotelu Miramare

a zvla¥ z Lazeiského hotelu Vila Antoaneta a Vila ValaSka. Vyhotkrwim ziskanych
informaci bude mozné navrhnout dopwemi, kterd povedou ke zlepSeni a zvySeni
spokojenosti zakaznikSanatoria Miramare, s. r. oidél provedenim samotného navrhu na

zvySeni spokojenosti zakaziikudou zji§ovany diti cile pomoci stanoveni hypotéz.

 Lze pedpokladat, Ze stavajici klienti Sanatoria Miramase r. 0. nejsou

stoprocentd spokojeni s poskytovanymi sluzbami.
» Spokojenost v jednotlivych hotelich se bude vzajeowiiSovat.

V bakal&ské praci budou nejprve rozebrany @ené, polozakené a uzaené otazky dvou
typt dotaznik. Odpowdi budou sé&teny aftazeny do tabulek. Pomoci gkabudou
analyzovany a hodnoceny vysledky odgaivmezi jednotlivymi hotely sanatoria. Bude
vytvoiena SWOT analyza poskytujici redlny pohled na sdnélabé stranky, hrozby
a pilezitosti firmy. Pomoci dotaznikového #mii a analyzy SWOT bude naslédn
sestaven plan na zlepSeni stavajici situace awyseni spokojenosti zakaziikNa zaer
budou pomoci metody dotazovani, konké&tosobnim rozhovorem s pracovnikem
obchodniho a marketingového @tihi, zji¥ovany nézory a postoje spoh@sti na
moznou realizaci navrzeného planu na zvySeni zédeznspokojenosti v hotelich

Sanatoria Miramare, S. r. 0.
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6 ROZBOR OTAZEK DOTAZNIKU

Spole&nost vytvdila dva typy dotaznik Jeden typ pro komplex lazskych hotel
Miramare a druhy pro komplex Vily Antoanety a V&as To usnhaduje orientaci
v odpovdich a zlepSeni kvality sluzeb v p&gavakovém komplexu hotél kde je to
potreba. Dotazniky jsou vytvény véestirg a ve 3 setovych jazycich a to v angling,
néméing a rustirg. Ukolem bylo dotazniky vyhodnotit a porovnat. Ghijjg se tam otazky
otewené, polootetené a uzaené. Oilezitou sodasti dotazniku jsou otazky davajici
moznost odpovidat respondeémt volrné a tim jim tak umo#uji vyjadit své nazory na
poskytovanéci neposkytované sluzby v uvedenychiizanich. Také budou uvedeny
duvody, pra@ respondenti odpovidaji préawa tyto otazky. Otazky sleduji, groespondenti
navstivili pra¥ uvedené zdzeni, jaky zvolili zgisob dopravy. Meziiezité dotazy pat

i informace o tom, jak se o iaeni a nabizenych sluzbach dedsli, zdali navsévuji
zaizeni prvie ¢i opakova®, volba z&izeni z hlediska standardizatenadstandardizace
sluzeb. Dotaznik mimo jiné zji§je i otazky demografické a geografickeé, které ihraj

vyznamnou roli v nasledné propagaci sluzeb.
Otazka¢. 1 Zjakého diavodu jste prijel/a?
Moznosti:
* P&e o0 zdravi
* Odpainek, relaxace
» Kvalitni sluzby
* Spoleenské a kulturni akce
* Byt s pételi a zndmymi
* Byt s rodinou, dtmi
o Jiné
Otazkoue. 1 spolénost zji§uje konkrétni édvod prijezdu navaivnika do hoteli Sanatoria
Miramare, s. r. 0. Podle této otazky se dozvimeg jaaji lidé priority pi traveni volného

¢asu a na co by se spat@st n¢la zantiit pii reklamnich kampanich. Dotaznik nabizi Sest

negasgjSich divodi navsevy.
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U prvni otazky je moznost vgtu i vice odpowdi, jelikoZ wtSina lidi nema pouze jeden
duvod, pra si vybrali navstivit zrovna Lulavice.

Diive lidé jezdili do lazni hlavhz divodu l&€by I&ivymi prameny, & uz to byly inhalace,

koupele nebo zabaly.

V dnesni dob uz lidé do lazni nejezdi jen za zdravi, ale i daadinkem od kazdodenniho
stresu a stereotypu. Lazrn.uhatovice navic nabizi nawdikam i pohled na krasné

stavby architekta DuSana Jurkéwive stylu lidové secese a malebnéiuqulu.

Otazka¢. 2 Jakym zpisobem jste (Fijel/a?

Moznosti:
* Autobus
* Viak

+ Hotelové taxi
* Auto
+ Letadlo

Otazkou na zjsob dopravy se Sanatorium z#mje hlavié nacetnost vyuziti hotelového
taxi, které svym Klieriim poskytuje za symbolickotastku. Ukaze jim, zda jsou klienti
dostateén¢ informovani o moznosti vyuZziti nabizenéhaigpbu dopravy. Hotelové taxi je
piepravi i se zavazadly z nadraZinpo k jejich hotelu. Pro klienty je to velkou vyhmg
jelikoz nemusi bloudit po #st a o jejich zavazadla je dibpostarano. U zadané otazky
ma respondent moznost zatrhnout vice oddbvOcekavame, Ze dotazovany vybere vice
moznosti pra¥ v piipad pouziti hotelového taxi, které jetginou vyuzito v kombinaci

s vlakovouwei autobusovou dopravou.

Otazkac. 2 také niZze poukazat na to, zda jsou parkovaci mista uthdtst&ujici. Pokud
maji nav&vnici tendenci vice jezdit vlastnimi vozy, bude lladoucna nutné rozdvat

kapacitu parkovacich mist.

Otazka¢. 3 O lazaiském hotelu Miramare/ o lazdéiském hotelu Antoaneta jste
s poprvé dozédéla/a:

Moznosti:

» Doporwenim znamych nebo rodiny,
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* Doporuwenim sveho léka
e Zinternetu

e Zveletrhu

e Zreklamy v tisku

* Od cestovni kanceléa

o Jiné

Treti otdzka se tyka reklamy a propagace Sanatorianhdire, s. r. 0. Jak na nawgtiky
doporieni. Jelikoz viralni reklama je jedna z n@in¢jSich. Spokojeny klient sti swij
piijemny zazitek rodi&h a znamym a ti se jeho dopoemim fidi. Lidé na osobni

doporweni daji nejvice.

Doporweni |ékde je dilezité spiSe pro starSi lidi, kfepochopitel# v ordinacich travi
mnohem vicetasu nez lidé mladSihocku. Svému |éka duveiuji, protoze mu sstuji

zdravi, které je prélovéka jednim z nejilezitéjSich priorit. Léka je odbornik a své praci

rozumi, proto je tahle odp&¥ také velice pozitivni.

Patet respondeiit kteti se o hotelu doziéli z internetu nebo tisku, nam ukazuje, jaky
aspch ma tiskova a internetova reklama a zda jaebat ji zvySit nebo je naopak

dost&ujici.

Odpowd, Ze respondent se o hotelich dak¥ z veletrhu, dekdvame spiSe u zahramich
klienti, nagiklad z Rakouska a &hecka, kt& jsou zvykli vybirat si lazeské pobyty
praw na €chto akcich a lazmské pobyty pes internet vyhledavaji jerfidka. Sanatorium
Miramare, s. r. 0. se prezentuje na veletrzich kafitk¢, Rusku, Slovensku, Rakousku

a Nemecku.

U otazky¢. 3 a u zbyvajicich otazek Ize vzdy zatrhnout pgadaou odpovd.
Otazka¢. 4 Prok jste si vybral/a pravé lazaisky hotel Miramare/Vila Antoaneta?
Moznosti:

e VSechny sluzby pod jednoursthou
» Vlastni girodni I&€ivy zdroj

e

* NejsirSi nabidka sluzeb v dané cenové kategorii



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 44

» Darek

* Od zangstnavatele

o Jiné
Otazkouc¢. 4 se firma snazi zjistit, co je pro nawstiky dialezité @i rozhodovani, ktery
z hoteli v Luh&ovicich si vyberou. Sanatorium Miramare se &ane na to, Ze
navseévnici jejich hotelu najdou vSechny sluzby pod jedrsfechou a Ze jako jediné ze
vSech ubytovacich raeni v Luh&ovicich maji k dispozici dva mineralni prameny a to
Jaroslava a sv. Josefa. Také touto otazkou veddéde mijistit, na co se v propagaci
zanefit.
Otazka¢. 5 Po kolikaté jste zde ubytovan/a?

Jedna se o otéenou otazku, kde respondent napiS&éepmavatv, které zde absolvoval.

Otazka zjiguje loajalitu klienta Sanatoria Miramare, s. r. 0.
Otazka¢. 6 V jakém ubytovacim z&izeni zde bydlite?

Otazkac. 6 nAm rozduje dotaznik na dva typy. Prvni typ je teo pro komplex hotél
Miramare, kde maji respondenti na ¥§lz odpo¥di Miramare |, Miramare I, Miramare —
Helena, Miramare — Né&a a Miramare — Rita. Respondenti z komplexu Vilytdamety
vybiraji z odpo¥di Vila Antoaneta, Vila Pé&in, Vila Pernstyn a Vila Valaska. Vgtem

jednotlivého hotelu respondent uvadi, ve kterénu tylpytovani pebyva.

Vila Antoaneta a hotel Miramare nabizeji ubytovd@itegorie superior, v ostatnich

hotelich nalezneme ubytovani kategorie standard.
Otazka¢. 7 Typ Vaseho pobytu zde je:
Moznosti:
» Komplexni lazéska pée plné hrazena zdravotni poji@vnou
» Prispivkova lazéiska pée cast&€né hrazena zdravotni pojidvnou
» Tydenni a delSi pobyt pro samoplatce
» Kratkodoby relaxéni pobyt

» Hotelovy pobyt
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Otazka ukazuje, ktery typ lazského pobytu navdinik preferuje. Podle vysledkse pak
Sanatorium riZe vice zar&it na nabidku konkrétniho typu pobytu, ktery lidgledavaji

nejvice.

DalSi ¢ast dotaznikuieSi spokojenost nawsnika praw s poskytovanymi sluzbami.
Respondenti vybiraji ze Skaly odgo: Jedna se o soubor poloateavych otazek s mistem

na konkrétni problém. Vybiraji ze stupnice odfativ

* Velmi spokojen/a

Spokojen/a

Ani spokojen/a ani nespokojen/a

Nespokojen/a

Velmi nespokojena/a

Otazky reSi celkovou spokojenost s kvalitou sluzeb; #8kgmi procedurami;
zdravotnickym personalem; lékastravovani; ubytovani; celkovym personalem hotel
a prostedim lazéského hotelu. Naslednrespondenti vypluji otewenou otazku, kde
uvackji své vlastni navrhy na sluzby, které jim v hotelwybily a které by jim pobyt
zpiijemnily a tim zvysSily jejich spokojenost. Odtud\&@deni hotél muze vzit inspiraci
a vytvait navrh na roz$eni poskytovanych sluzeb a zvySeni spokojenostiih&soto by
personal a majitelé hotelu nélinbrat tuhle otdzku na lehkou vahu &linby ji povazovat
za jednu z kbiovych v gredkladaném dotazniku.

Otazkou ,SlySel/a jste o naSich dalSich #@zenich hotelovéhoretézce Royal Spa?”

firmateSi propojeni reklamietézce hotel Royal Spa. Respondenti vybiraji z moznosti:
* Ano, jiZ jsem navstivil/a
* Ano, ale nenavstivil/a
* Ne, neslysel/a

V posledni¢asti se dotaznik zatfuje napohlavi avék. Na za¥r méli navic respondenti

moznost napsat své navrhyigppminky na zadni stranu dotazniku.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 46

7 ANALYZA SPOKOJENOSTI

Dotaznik je anonymni a je'gdkladan hosim k vyplnéni u posledni ve&efe pobytu. Hosté
pak na jeho vypkni maji dostateléasu a mohou objektiénzhodnotit cely pobyt. Své
piipominky mize zékaznik vyjéit kromé dotazniku také formou zapisu do knihy stiznosti
a pani.

Bylo vyhodnoceno celkem 1629 vyphych dotaznik, 769 dotaznik z Lazdiskych
hoteli Miramare a 895 dotaznikz Vily Antoanety a ValaSky. Z celkového {io

1 629 dotaznik bylo 54 v kmeckém jazyce a 15 v jazyce ruském. Anglické ddkyzn
bohuzel vyplgny nebyly.

7.1 Vyhodnoceni dotaznili

Jelikoz tématem prace je analyza spokojenosti rak&zbudu se $novat pouze vybrané
casti dotazniku, a to otdzkadm tykajicich se spolagerklienti se sluzbami lazeskych
hoteli Sanatoria Miramare, s. r. 0.

7.1.1 Spokojenost hosti s celkovou kvalitou sluzeb

Lazenisky hotel Miramare

. ani spokojen/eh .
velmi . . , velmi
) spokojen/a ani nespokojen/g .
spokojen/a . nespokojen/a
nespokojen/a
Patet 488 259 15 1 1

Tab. 1 — Spokojenost hdst celkovou kvalitou sluzeb hotelu Miramare
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Z grafu ¢. 1 (Graf 1) nizeme vyist, Ze z celkového gtu dotazovanych bylo 98 %

responderit velmi spokojeno nebo spokojeno s celkovou kvalipamskytovanych sluzeb

Spokojenost s celkovou kvalitou sluzeb
na hotelu Miramare

2%

0% 0%

m velmispokojen/a

MW spokojen/a

anispokojen/a ani

nespokojen/a

m nespokojen/a

m velminespokojen/a

Graf 1 — Spokojenost hass celkovou kvalitou sluzeb hotelu

Miramare

v Lazaeiském hotelu Miramare. Pouze 2 % nebyli ani spokagein nespokojeni a éma

hostim se hotelové sluzby nezamlouvaly, ¢o#lo 0 % celkového piu.

Vila Antoaneta a Vila Valaska

, ani spokojen/eh .
velmi . . . velmi
. spokojen/a ani nespokojen/g .
spokojen/a . nespokojen/g
nespokojen/g
Paiet 579 278 16 1 0

Tab. 2 — Spokojenost hés celkovou kvalitou sluzeb Vily Antoanety a Vatask
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Spokojenost s celkovou kvalitou
sluzeb ve Vile Antoaneta a Valaska

m velmisookojen/a
M sookojen/a
ani spokojen/a ani

nespokajen/a

W nespokajenya

m velminespokajen/a

Graf 2 — Spokojenost hass celkovou kvalitou sluzeb
Vily Antoanety a Valaska

Ve Vile Antoanet a ValaSce bylo 98 % hdstelmi spokojenych nebo spokojenych. 2 %
responderit ozn&ilo odpowd ani spokojen/a ani nespokojen/a. Nespokojen byzeo

jediny dotazovany, co&nilo opét 0 % z celkového piu.
Vyhodnoceni a srovnani

KdyZz porovname graf. 1 (Graf 1) a graé. 2 (Graf 2) vidime, Ze u obou typlotazniku je
98 % nav&tvnika spokojeno nebo velmi spokojeno s poskytovanymilsmi. Stejny
vysledek vysSel hlavhproto, Ze oba komplexy lazskych hotel poskytuji téndit totozné
sluzby. 98% spokojenost hésfe naprosto uspokojujici. Pokazdé se totiz najdspai
jedno procento nespokojenych lidi. Jejich nespalage nmiZe @itom souviset s naprosto

jinymi aspekty, nez s hotelovymi sluzbami.

V Luh&ovicich jsou stéle stémy nové hotely a ubytovaci daeni. Konkurence tim
vzrista a spoknost by proto ra stale rozvijet nabidku svych sluzeb a tim sdizet
bezmala stoprocentni spokojenost svych kiient
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7.1.2 Spokojenost hosh s lazaiskymi procedurami

Hotel Miramare

, ani spokojen/eh .
velmi . . . velmi
. spokojen/a ani nespokojen/g .
spokojen/a . nespokojen/g
nespokojen/g
Paiet 464 267 23 2 1

Tab. 3 — Spokojenost hédtotelu Miramare s lazeskymi procedurami

Spokojenost s lazenskymi
proceduramihotelu Miramare

3%_ 0% _~0%
A

\

M velmispokojer/a

m spokojen/a

ani spekojen/a ani
nespokojen/a

W nespokojen/a

m velminaspokojen/a

Graf 3 — Spokojenost hass$ lazeiskymi procedurami
hotelu Miramare

267 hosi hotelu, 35 % respondédnt bylo spokojeno a 464 hdstcoz je 62 %
dotazovanych, bylo s la#zgkymi procedurami velmi spokojeno. 3 % odpdili, Ze nejsou
ani spokojeni, ale ani nespokojeni. Nespokojenychebni nespokojenych nebylo ani
procento z dotazovanych. V poznamkach hosté uyadd divod, Ze byli proceduryiflis
kratké. Kazda procedura ma vSak lém pgedepsanou dobu trvani. Pokud byievek
absolvoval déle, mohlo by to lidskému organizmuaoalk DalSi nespokojeny zakaznik
uved!, Ze uhliitd koupel je studena. Teplota ulté koupele je vSak takérgrepsana

a proto nelze tétorpomince vyhout.
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Vila Antoaneta a Vila Valaska

: ani spokojen/eh .
velmi . . . velmi
. spokojen/a ani nespokojen/g :
spokojen/a . nespokojen/g
nespokojen/d
Paiet 559 289 22 4 0

Tab. 4 — Spokojenost hést procedurami Vily Antoanety a Vily Valasky

Spokojenost s lazenskymi
proceduramiVily Antoanety a
Valagky W velmispokojen/a

3% _ 0% 0%

N

\

M spokaojen/a

anispokajen/a ani
respokojen/a

m respokojen/a

W velminespokojen/a

Graf 4 — Spokojenost hdss$ lazéiskymi procedurami
Vily Antoanety a Valasky

Z celkového pétu 874 nav&tvnika, kteri vyplnili otazku na spokojenost s ldsskymi
procedurami, bylo 848 hast coZz je 97 %, spokojenych nebo velmi spokojenych.
Nespokojeni byli 4 hosté, coZz je 0 % z celkovéha@tpodotazovanych. Jakotdod
nespokojenosti respondenti uvedli, Ze procedurgendtihat a Ze la#ské procedury

manzel nejsou sjednoceny.

Vyhodnoceni a srovnani

JR AN

V obou hotelovych komplexich |ag#i hosté pochopitetnnavsévuji podobné procedury
zantiené na lébu onemoceéni dychaciho Ustroji, traviciho astroji, nemoci yodr

z latkové vyngny, poruchy pohybového aparatu, nemoci onkologakdhoveého ustroji.
Resenim fipominky na teplotu uhlité koupele a dobu trvani procedur by mohl bytketa
s odbornym popisem jednotlivych procedur, kteryhmgt dostal i absolvovani vstupni
prohlidky Iék&e.

Sjednoceni procedur maniele velmi dilezité, proto povazuji za velkou chybu, jestli

tomu tak neni. Pokudripeli hosté do lazni spote¢, urtité také chji spoleng travit s\ij
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¢as. Myslim si, Ze by Iékn ktefi pridéluji pacienfim ¢asovy harmonogram procedur, by
meli byt informovani o tom, s kym naw&itnik prijel a podle toho procedugasovat.

| pifes malé nedostatky 97% spokojenost réwska ukazuje, Ze Urove procedur je
v obou hotelovych komplexech velmi vysoka.
7.1.3 Spokojenost hosl se zdravotnickym personalem

Hotel Miramare

, ani spokojen/eh .
velmi . . . velmi
. spokojen/a ani nespokojen/g .
spokojen/a . nespokojen/g
nespokojen/g
Paiet 496 240 23 4 1

Tab. 5 — Spokojenost hasse zdravotnickym personédlem hotelu Miramare

Spokojenost se zdravotnickym
personalem hotelu Miramare

3% 1% Qo -
0—\ 0% B velmi spokojen/a
\‘/ m spokojen/a
ani spokojen/a ani
nespokojen/z

W nespokojen/a

M velmi nespokojen/a

Graf. 5 — Spokojenost hasse zdravotnickym personéalem hotelu
Miramare

Z grafuc¢. 5 (Graf 5) vidime, Ze spokojenost s liégeym personalem hotelu Miramare je
96%. | kdyz je procento spokojenosti pame vysoke, vyskytlo se idkolik piipominek na
praci zdravotnického personalu. Jednalo se o kfagdonavanych procedur.

Vila Antoaneta a Vila Valaska

, ani spokojen/eh .
velmi . . . velmi
. spokojen/a ani nespokojen/g .
spokojen/a . nespokojen/g
nespokojen/g
Paiet 569 266 12 3 0

Tab. 6 — Spokojenost héste zdravotnickym personalem Vily Antoanety a \Kglas
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Spokojenost se zdravotnickym
personalem Vily Antoanety a Valasky

1%_9% 0%

\

m velmi spokojen/a

m spokojen/a

ani spokojen/a ani
nespokojen/z

M nespokojen/a

m velmi nespokojen/a

Graf 6 — Spokojenost hdss lazeiskym personalem Vily Antoanety
a Valasky

Na grafu ¢. 6 (Graf 6) vidime, Ze spokojenost se zdravotmtkgersonalem Vily
Antoanety a Vily ValaSka je 99%. Nespokojeni bytiuge 3 navswvnici a to z dvodu
neochoty masérky. Zbylé 1 % respondendpowdélo, Ze nejsou ani spokojeni, ani

nespokojeni.
Vyhodnoceni a srovnani

KdyZz porovname Antoanetu s Miramare vidime, Zedatdiehosté na Antoanejsou o celé

3 % spokojedSi se zdravotnickym personalem nez v komplexulbddramare.

Pri poskytovani sluzeb je chovani pracovnikelmi dilezité. Bylo by dobré zjistit, zda
jsou pracovnici dostate¢ motivovani a zda se jednd pouze o jednoho nebe vic
zameéstnand, ktei svou praci neprovadi zodp@mné a ochotd. Takové informace by
vedeni Lazaskych hotel Miramare, s. r. 0., mohlo ziskat z knintapi a pipominek. Zde
ma nav&tvnik vice prostoru na to, aby popsafiskonkrétni problénti ptipominku nez

v dotaznicich.

Moznym divodem kraceni procedur, na které siZzewvali nav&tvnici, je ten, Ze jsou
zamestnanci petizeni a pak nejsouripétivi ke svym zakaznikm. Zdravotni personal
zahrnuje i maséry a maserky, pro které je jejictvofani fyzicky naréné. Moznym
feSenim by bylo ifjjeti nové pracovni sily a tim odl&ni zandstnand, ktefi vykonavaji

procedury.
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7.1.4 Spokojenost hosh s I1ékari a Iékairkami

Hotel Miramare

, ani spokojen/eh .
velmi . . . velmi
. spokojen/a ani nespokojen/g .
spokojen/a . nespokojen/g
nespokojen/g
Paiet 507 229 23 4 1

Tab. 7 — Spokojenost hés |ekai a [ekatkami v hotelu Miramare

Spokojenost s Iékafi a Iékafkami v
hotelu Miramare

3%, 1% :
°\ 7 ~0% ® velmi spokojen/a
\‘/ m spokojen/a
ani spokojen/a ani
nespokojen/za

M nespokojen/a

m velmi nespokojen/a

Graf 7 — Spokojenost hass 1ékai a I€kakami v hotelu Mirmare

76 % respondeit z lazaiskych hotel Miramare bylo spokojeno a velmi spokojeno.
23 host nebylo ani spokojeno, ale ani nespokojeno a 1 MSthéikia bylo s lékai
nespokojeno.

Vila Antoaneta a Vila Valaska

, ani spokojen/eh .
velmi . . . velmi
. spokojen/a ani nespokojen/g .
spokojen/a . nespokojen/g
nespokojen/g
Paiet 569 268 32 5 0

Tab. 8 — Spokojenost hés I1€kai a lékakami Vily Antoanety a Vily Valasky
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Spokojenost s lékari a lékarkami Vily
Antoanety a Valasky

m velmi spokojen/a

m spakajen/a

ani spokojen/a ani

nespokojen/a

m nespokojeny/a

H velmi nespckojen/a

a ValasSky

Graf 8 — Spokojenost hdss |ékai a Iékakami Vily Antoanety

Z grafu (Graf 8) je 'ejmé, Ze 65 % nav&tnika Vily Antoanety a Vily Valasky jsou velmi

spokojeni s |éka a lékakami. Spokojeno je 31 % a nespokojeny byly pouzéoc4

responderit. Divodem byla nedostatea konzultaceip vstupni prohlidce.

Vyhodnoceni a srovnani

Pti porovnéni spokojenosti dotazovanych s tékaékakami ve Vile Antoaneta ValaSce

a v Lazaéském hotelu Miramare vidime podobny vysledek. Nkejmost s léki

a lékakami se liSi jen o jedno procento.

Co se tye problému nedostateé konzultacejfeSenim mze byt zmdna systému ip

vstupni prohlidce a prodlouzeni doby jejiho trvani.

7.1.5 Spokojenost hosh se stravovanim

Hotel Miramare

. ani spokojen/eh ,
velmi . . : velmi
. spokojen/a ani nespokojen/d ,
spokojen/a . nespokojen/g
nespokojen/g
Paiet 538 197 17 11 1

Tab. 9 — Spokojenost hdste stravovanim v hotelu Miramare
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Spokojenost se stravovanim v
hotelu Miramare

% W velmispokojen/a

m spokojen/a

anispckojen/a ani
nespokojen/a

m nespokojen/a

m velminespokojen/a

Graf 9 — Spokojenost hdsse stravovanim v hotelu Miram

are

Vyhodnocenim otéazky tykajici se spokojenosti nawdka komplexu lazaéskych hotel
Miramare zjistime, Zze 70 % dotazovanych je se etravelmi spokojeno a 26 %
spokojeno. Nespokojeno bylo 11 strawniR %. Jako ppominka byla uvedena absence

mistni vody u véefe. To vSak neni mozné, jelikoz se mineralni vodazp@ k I&€ebnym

ucelim a ne k Bzné konzumaci.

Vila Antoaneta a Vila Valaska

: ani spokojen/s .
velmi , . : velmi
: spokojen/a ani nespokojen/al :
spokojen/a . nespokojen/a
nespokojen/a
Paet 631 221 22 0 0

Tab. 10 — Spokojenost hoste stravovanim ve Vile Antoa#ietValaSce

Spokojenost se stravovanim ve Vile
Antoaneta a Valaska

3% - 0%

‘] L~ 0% M velmispokojen/a

\

mspokoen/a

ani spokojen/a ani
nespokoen/a

W naspokojen/a

m velminespokojen/a

Graf 10 — Spokojenost hdste stravovanim ve Vile Antoa#et

a Valasce
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Z celkového p&tu 874 dotaznik vyplnénych v Antoanet a ValaSce bylo u otazky
spokojenosti se stravovani ozeao 631 poliek s odpowdi ,velmi spokojen/a“, coz je
72%. Nikdo z respondeint nebyl nespokojen ani velmi nespokojen. Pouhé 3 %
navstvnika nebyli ani spokojeni, ale ani nespokojeni. Z gré@raf 10) vyplyva, ze

drovei stravovani je velmi vysoka.
Vyhodnoceni a srovnani

Porovnanim obou laiaekych komplex vidime, Ze navsvnici Vily Antoanety a Vily
Valasky jsou o &co spokojeijSi se stravou nez v Larském hotelu Miramare. Jelikoz
v kazdém z hotél pracuje jiny kuchg bude jidlo rozdilné. Proto i dotaznik ukazal ks
odlisné vysledky.

100% spokojenosti se stravovanim lze dosahnout elmi t¢Zce, neb6 kazdy
Z navstvnika ma jiné chut. Obzvlast kdyz se jedna o nawsiniky ze zahrai, kterfi maji
odliSné stravovaci navyky. Protou#eme povazovat vysledek 96 % a 97 % za velmi

pozitivni.

7.1.6 Spokojenost hosli s ubytovanim

Hotel Miramare

. ani spokojen/s :
velmi . . . velmi
. spokojen/a ani nespokojen/a .
spokojen/a : nespokojen/a
nespokojen/a
Paet 460 274 23 6 1

Tab. 11 — Spokojenost hos ubytovani v hotelu Miramare
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Spokojenost s ubytovanim v
Miramare

39, 1%/— M velmispokojer/a

‘ m spokojen/a

ani spekojen/a ani
nespokojen/a

0%

W nespokojen/a

m velminaspokojen/a

Graf 11 — Spokojenost hdst ubytovanim v hotelu Miramare

Na tuto otazku respondenti tagtji odpowdéli, Ze jsou velmi spokojeni a to z 60 %.
36 % lazéskych hosi bylo s ubytovani spokojeno. Nespokojeno bylo poli®é, coz je
6 navstgvnika hotelu. Jejich népstjSim divodem nespokojenosti byl hluk a nedosiaée

os\etleni.

Vila Antoaneta a Vila Valaska

. ani spokojen/s :
velmi . . . velmi
. spokojen/a ani nespokojen/a .
spokojen/a : nespokojen/a
nespokojen/a
Paet 551 285 28 8 2

Tab. 12 — Spokojenost hdst ubytovani ve Vile Antoadet ValaSce

Spokojenost s ubytovani ve Vile
Antoaneté a Valasce

%
0% M velmispokojen/a

3% 1%

mspokoen/a

ani spokojen/a ani
nespokoen/a

W naspokojen/a

m velminespokojen/a

Graf 12 — Spokojenost hdst ubytovanim ve Vile Antoadet

a Valasce
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S ubytovanim v komplexu Vily Antoanety bylo spokuje a velmi spokojeno 836
responderit, 96 % z celkového @tu 874 odpowdi. Nespokojeno s ubytovanim bylo 1 %.
Nespokojeni nav&tnici byli ubytovani pevazré v hotelu Vila Pernstyn v kategorii
standard. Nelibil se jim hla¢rzastaraly nabytek a nemoderni vybaveni. Vila RgnniSyla

vSak Ehem minulého roku rekonstruovana a v tuto chvijijecela gebudovana.
Vyhodnoceni a srovnani

Porovnanim obou graf(Graf 11, Graf 12) zjistime, Ze i kdyZ se oba ktarp vytvaeji
jiné budovy a lezi v jiné lokalit snazi se spalaost o stejnou Urowe bydleni jak
v kategorii standard, tak iv superioru. Vysledekjasrg viditelny u 97% spokojenosti
klienti v obou komplexich lazskych hotel. Doporwila bych doplnit sil&jSi z&ivky do
lamp, aby si mohli nav&nici veler cist. Redpokladam, Ze se udravehoteli Vily
Antoanety je&t zvySi, diky opravené Vile PernStyn a to segjistomitne v dotaznicich

pristi rok.

7.1.7 Spokojenost hoshi s personalem

Hotel Miramare

: ani spokojen/s .
velmi , . : velmi
: spokojen/a ani nespokojen/al :
spokojen/a . nespokojen/a
nespokojen/a
Paet 470 217 7 0 1

Tab. 13 — Celkova spokojenost hiostpersonalem hot&Miramare

Celkova spokojenost s personalemv
hotelich Miramare

1% o W velmispokejer/a
—~ poko)

m spokojen/a
ani spokojen/a ani

nespokojen/a

B nespokojen/a

m velminaspokojen/a

Graf 13 — Celkova spokojenost s personalem hdtilamare
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Vice nez pozitivni je vysledek otazky na spokojeérussti s personalemtauz se jedna
o receni, provozni, pokojské, servirky, kudkaa dalsi. 99 % nawdiniki jsou s nimi

velmi spokojeni a spokojeni. Nespokojen byl powezbrjy ¢lovek.

Vila Antoaneta a Vila Valaska

: ani spokojen/s .
velmi : . : velmi
: spokojen/a ani nespokojen/a :
spokojen/a . nespokojen/a
nespokojen/a
Paet 639 226 9 0 0

Tab. 14 — Celkova spokojenost hiostpersonalem Vily Antoanety a Valasky

Celkova spokojenost s personalem
Vily Antoanety a Valasky

0% n9
1% 70 m velmispokojer/a
¥ pokojer/

m spokojen/a
ani spokojen/a ani

nespokojen/a

W nespokojen/a

m velminaspokojen/a

Graf 14 — Celkova spokojenost hbstpersonalem Vily Antoanety
a Valasky

99% spokojenost s personalem ukazuje, Ze v kompletal Vily Antoanety pracuji
pouze ti nejlepsi pracovnici. 1 % hibstebylo ani spokojeno a ani nespokojeno. A Zadny

z hosti nebyl nespokojen.
Vyhodnoceni a srovnani

Vstiicny a ochotny hotelovy personaligpmiuje pobyt v kazdém hotelu. Vysledek 99 %
spokojenych a velmi spokojenych higsktery vidime na obou grafech (Graf 13 a Graf 14),

Ize povazovat vice nez dobry.
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Spokojenost hosts prostedim lazéského hotelu

Hotel Miramare

: ani spokojen/s .
velmi , . : velmi
: spokojen/a ani nespokojen/al :
spokojen/a . nespokojen/a
nespokojen/a
Paet 524 224 14 1 1

Tab. 15 — Spokojenost hos prostedim hotel Miramare

Miramare

2%_0% g9

\

Spokojenost s prostifedim hotell

m velmispokojen/a
M spokoen/a
ani spokojen/a ani
nespokojen/a

M nespokoen/a

m velminespokojen/a

Graf 15 — Spokojenost hast prostedim hotel Miramare

Pti pohledu na gra€. 15 (Graf 15) vidime, Ze 69 % had¥liramare je velmi spokojeno
s prostedim hotelu, ve kterém byli ubytovani. 29 % bylmlspieno a pouhé 2 %, coz je

14 respondeiit nebylo s progedim ani spokojeno a ani nespokojeno.

Vila Antoaneta a Vila Valaska:

. ani spokojen/a :
velmi . ) . velmi
. spokojen/a ani nespokojen/a .
spokojen/a : nespokojen/a
nespokojen/a
Paet 653 211 8 2 0

Tab. 16 — Spokojenost hdst prostedim Vily Antoanety a Valasky
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Spokojenost s prostfedim Vily
Antoanety a Valasky

0% 0%
—~—_

1% H velmispokojen/a
m spokojen/a
ani spokojen/a ani
nespokojen/a

W nespokojen/a

m velminaspokojen/a

Graf 16 — Spokojenost hast prostedim Vily Antoanety a Valasky
Hosté, kt& vyplnili dotaznik, jsou ze 75 % s préstlim Vily Antoanety nebo Valasky

velmi spokojeni. 24 % bylo spokojeno a 1 % nebylospokojeno ani nespokojeno, coz je

pouhych 8 respondeit
Vyhodnoceni a srovnani

KdyZz porovndme graf s Udaji tykajicich se hoteluavtiare (Graf 15) s grafem Antoanety
a Valasky (Graf 16) vidime, Ze Vily Antoaneta a &&Ka jsou na tom se spokojenosti

hosti 0 néco Iépe.

S nej#tSi  prav@podobnosti je to dano modernim vybavenim a vzhledétery

u podstatty pozdji vystavené Vily Antoanety igvaZzuje. Také Vila ValaSka by mohla
tento vysledek ovlivnit. Jeji unikatni vzhled slkyvsecese vyti@ neopakovatelnou
atmosféru po celou dobu pobytu n&vsitika v arealu hotelu.

7.1.8 DalSi sluzby lazéiského hotelu

Vyhodnocenim otazky ,Které dalSi sluzby byste uldtar naSem lazeském hotelu?”
u vSech dotaznik byl ziskan seznam sluzeb, které by zékaznicivydzili, ale v hotelu
chybi. Otazka byla poditem a inspiraci pro vytieni planu na zvySeni spokojenosti

zakazniki. NiZe jsou uvedeny ty, které se opakovalgasgji a které jsou realizovatelné.
Hotel Miramare:

» vice kulturnich akci,

* solna jeskys,

* spole&enska mistnost,



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 62

tane&ni veiery,

kulecnik a Sipky,

lepSi vybaveni posilovny,

vice TV prograni.
Vila Antoaneta a Vila Valaska:
» vice kulturnich akci,
* solna jeskys,
» stolni tenis,
* noéni bar,

* kuletnik.

7.2 Vyhodnoceni hypotéz

JelikoZ hlavnim cilem prace bylo zjistit, zg@u z&kaznici Sanatoria Miramare, s. r. 0.
s poskytovanymi lazéiskymi sluzbami spokojenia na zaklagl vyhodnoceni dotaznik
navrhnout plan na zvySeni jejich spokojenosti, bytp dosazeni cile prace vyteoy

nésledujici hypotézy:

Lze piedpokladat, Ze stvajici klienti Sanatoria Miramare s. r. 0. nejsou
stoprocentrg spokojeni s poskytovanymi sluzbamiHypotéza byla potvrzena, jelikoz ani
u jedné z otazek nebyla zgaa 100% spokojenost s jednotlivymi sluzbami poskatymi
hotely Sanatora Miramare, s. r. 0. Hypotézu pdidgpaz prvni vyhodnocena otazka, zda
jsou Klienti celko¢ spokojeni s poskytovanymi sluzbami hotelu. Jalompglexu hotel
Miramare, tak ve Vile ValaSce a Vile Antoa#iebyla zjis€na 98% spokojenost
s celkovymi poskytovanymi sluzbamiid3to, Ze procentualni vyjghi je vysoké, neni

spokojenost zakaznikstoprocentni.

Spokojenost v jednotlivych hotelich se bude vzajengénodliSovat. Také druha hypotéza
byla potvrzena. V Lazském hotelu Vila Antoaneta a Vila ValaSka udadespondenti
castji odpowd ,velmi spokojeni, nez v Lazeském hotelu Miramare. Toto zj&ti
muzeme vidt nagiklad u otdzky na spokojenost hibst ubytovanim, kdy se odpal
~velmi spokojeni“ lisi mezi hotely o 3 %. Rozdil epokojenosti v jednotlivych hotelich je

vidét také u otazky tykajici se spokojenosti se zdmvotpersonalem. Ve Vile Antoaret
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a ValaSce jsou zakaznici o 3 % vice spokojenitdmto gipack je spokojenost zdkazriik
v jednotlivych komplexech vysoka, igsto poskytované sluzby a jejich vnimani

jednotlivymi dotazovanymi respondenty jsou rozdilné

Potvrzené ddi hypotézy jsou podkladem pro navrzeni planu naSemy spokojenosti

zékaznik.

Navrh bude také spovat ve vytvdeni SWOT analyzy Sanatoria Miramare, s. r.0., ktera
bude slouzit jako dalSi podklad pro navrZzeni sagtwinplanu na zvySeni spokojenosti

zakazniki. (kapitola 8)
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8 SWOT ANALYZA SANATORIA MIRAMARE

Silné stranky

3. hotel vCeské republice s nejvice sluzbami pod jednéeckbu.

Vila ValaSka vybudovana v secesnim stylu od arktat®usana Jurko¥e.
Vlastni girodni I&ivé zdroje — pramen Sv. Josefa a pramen Jaroslava.
Jediny lazasky hotel v Luh#&ovicich poskytujici sluzby progd.

Poloha Miramare v centudsta.

Zazemi silného lazskéhoretézce Royal Spa.

Javsky masazni salon.

Slabé stranky

Absence vytahu na Rét¢ a PernSty&a nemoznost jeho vystavby.
Zastaraly bazén aigluSenstvi s nim spojené v hotelu Miramare.
Slabé vybavenidského koutku ve vile Pin.

Spatna dostupnost centra z Vily Antoanety.

Nedostatek parkovacich mist u Vily Antoanety

Prilezitosti

Zapis Luh&ovic na seznam pamatek UNESCO.

Vila Antoaneta ma parametry k tomu, stat se jedidyrhotelem v Luh&ovicich.
Vice kulturnich akci a kongrége strany résta.

Vycisténi a napushi prehrady.

Starnouci populace.

Zanmgteni na jiné trhy nez stavajici.

Hrozby

Ekonomicka krize a s ni spojena nemoznost poterictaklienti cestovat.
Omezeni komplexni la#ské pée ze strany statu.

Prichod nové a posileni stavajici konkurence.
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9 NAVRH NA ZVYSENi SPOKOJENOSTI HOST U

Na zaklad vyhodnoceni otaené otazky ,Které sluzby byste uvital/a v naSenel@t,
jsem vybrala navrhy opakujici se ¢eggji, a to vybudovat solnou jeskyni, spéémskou
mistnost, vymanu TV aparat a rozSfeni TV prograni, vystavbu cukrarny, opravu bazénu
a vyuziti zahrady Vily Antoanety.iPvybéru jsem brala v potaz i vyt¥enou analyzu
SWOT.

9.1 Solna jeskyre ve Vile Antoaneg

Mym prvnim navrhem je vystavba solné jeskynkomplexu Vily Antoanety. Inspirovala
jsem se vysledkem dotazidikkde si mnoho lidi falo pra¥ tuto sluzbu. Informace

o solnych jeskynich jsekerpala z internetové stranky www.solvita.cz.
O solnych jeskynich

V solnych jeskynich panuje specifické klima, ktsee vyznéuje svoucistotou, vihkosti

a teplotou. Ve vzduchu najdeme sieniny jodu, vapniku, ieiku, sodiku, bromu. Solna
jeskyre pisobi blahodarhna energii, naladu, zdravi, obranyschopnashaost lidského
organizmu. Jeskyni mohou pouzivat vSechékové kategorie. ZlepSeni zdravotniho stavu

je vidét uz po rikolika procedurach.

Solna jeskyn preventivi¢ pasobi proti chronickému kataru nosu a krku, alergizéapalu
plic, astmatu, vysokému tlaku, snizené funkci étithazy, koZnim onemoé&nim

a porucham traviciho traktuiilSy jeskyni mé piznivy vliv na ple’ a to tak, Ze ji zjetiuje,

zvihéuje, vyisti i prokrvi. Jedna hodina v solné jeskyni seowyrd &inku nekolika dni

pobytu v girodnich jeskynich Mrtvého niie. Teplota vzduchu solné jeskyse pohybuje
od 21 — 23 °C.

Pobyt v solné jeskyni se nedopduje osobam s klaustrofobii, tuberkul6zou a lidem

trpicim zvySenou funkci Stitné ZIazy.
Prubéh procedury

Navsevnik lezi na relaxanim lehatku. Hjemnou atmosféru navozuje reléréd hudba.
V solné jeskyni se nachézi 22 tudirpdnich vzacnych soli. Pro ochranu obuvi je

navstvnik vybaven jednorazovymi igelitovymi navleky.
Délka procedury: 45 minut.

Cena procedury u konkurence: 140.K
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Vystavba solné jesky®
Pro realizaci vystavby je p@tba statického posudku a suché mistnostivyatavie solné
jeskyre neni nutna specialni kolaudace ani Skoleni pehlsof®dminky pro vystavbu
jeskyre:

« Minimalni rozloha mistnosti: 30

e Minimalni nutna vyska stropu: 2,7 m.

» Doba vystavby jeskyn 4 - 6 tydrii.

« Odhadnuté cena: 20 00GK.

* Celkové piblizné naklady: 1 000 000 az 1 400 008. K

* Navratnost investice: do 3 let.
Stanovisko Sanatoria Miramare, s. r. 0.

Solnou jeskyni Laaeské hotely Miramare rozhodrstawt nebudou. Prvniidzodem je
zkrachovana solna jeskyru konkurekniho hotelu. DalSim iovodem je volny prostor,
ktery chybi jak v hotelu Miramare, tak ve Vile Aattet. JelikoZz Sanatorium poskytuje
dostatek sluzeb, neni peba nabidku roz&vat. Poslednim /odem je finatni

nara:nost a dlouhodobé navratnost investic.

9.2 Spolaenska mistnost v Miramare

Velmi ¢asto se v otazce ,Které dalSi sluzby byste uvitalfmSem lazeském hotelu?”
objevil navrh spoléenské mistnosti. Ta by se mohla vybudovat v préstorsodasné
Skolici mistnosti, ktera je nyni vyuzivana k firdmn Skoleni, obchodnimu jednani a také
k riznym spoléenskym setkanim. Zméné akce se v Miramare nekonaiilig casto, a tak
neni mistnost pk vyuzivAdna. Bebudovanim na spalenskou mistnost by byla
kazdoden#& vyuzita a v pipadt potreby by se znovaiporganizovala na mistnost préely

firemnich akci.

Zakladni naklady na vybaveni sp&daské mistnosti bez stavebnich Uprav byly odhadem
vycisleny na 166 050 K
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PrislusSenstvi Pacet Cena (K)

(ks) zalks celkem
Multifunkéni stil 12 her 1 8 000 8 000
Sedaci vak 3 2 000 6 000
Pohovka 2 3000 6 00(¢
Konferergni stolek 3 800 2 400
Patita¢ 1 9 600 9 600
Kanceld&ska zidle 1 550 550
Kancel&sky stil 1 2 500 2 500
Knihovna 2 3000 6 000
Knihy 500 250 125 000
Celkem 514 29700 | 166 050

Zdroj: vlastni zpracovani

Tab. 17 — Ceny z&kladniho vybaveni sgieké mistnosti

Priblizné ceny vybaveni bylyerpany z internetovych stranek www.officedepot.cz,

interlink.tsbohemia.cz a www.scandium.cz.
Stanovisko Sanatoria Miramare, s. r. 0.

Sanatorium by plan v budoucnu mohlo usknie Z divodu nedostatku volnych poKkoj
by bylo vyuziti Skolici mistnosti nejvho&gi. Moderni sedaci vaky by vSak byly
vymeénény za Kesla. Givodem je starSi klientela hotelu, pro kterou hieska byla

vhodrgjsi.

9.3 Nakup novych televizoii a rozSieni nabidky TV programi

Z dotaznikového Sgni vyplynulo, Ze navétnici Sanatoria Miramare se do lazrtijgdi
nejen za l&ou, ale i hlavé za odpdinkem a relaxaci. Ve ¥ernich hodinach a mezi
procedurami maji lazéti hosté spoustdasu, ktery vyuzivaji k odgonku, nagiklad

u televize. V lazeském hotelu Miramare jsou bohuzel televizory zadéaa obraz i zvuk
je nekvalitni. JelikoZ kvalitni televize j&inou sodasti skoro kazdého hotelového pokoje,
jsou nav&tvnici Miramare s televizory nespokojeni. Proto teNr stavajici televizory

vymeénit za modergySi typ.

Priklad televizoru, ktery by Sanatorium Miramare nwhkakoupit je televizor
PHILIPS 19PFL3606H.

Cena jednohoifjimace: 3 500,- K véetre DPH (Ize vyuzit aéni nabidky).

Celkova cena pro 137 pokoj479 500,- K.
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Existuje vice moznosti rozghi TV nabidky progratn Firma by ngla zhodnotit
souwasnou situaci a figob, kterym televizni vysilani ke zlepsit. Jednou z moznosti je
satelitni gijima¢ Amiko SSD 580 CXE PVR proifgem kdédovanych i nekédovanych
programii. Pristroj ma vestasnou univerzalni¢tecku pro bezproblémovou fugikost

s kartami CS Link a Skylink.

Cena jedné paraboly pro signal na 8 televizniigjingaca: 23 850,- K véetné DPH (Ize

VvyuZit mnoZzstevni slevy).
Celkové naklady na 137 poKolpotelu: 429 300,- K
Stanovisko Sanatoria Miramare, s. r. 0.

Problém zastaralych televiZokeSi Sanatorium Miramare, s. r. 0. uz delSi dobuoMn
vybrany televizor od firmy Philips by nahradili é®iznim gijimacem s o #co WtSi
Uhloprickou. Co se t§e volby satelitu, hotely a penziony vybiraji z itk ugenych

praw pro ubytovaci zdzeni.

9.4 Cukréarna pro verejnost

Z dotaznikového Sini bylo zjiSéno, Ze navswnici hotelu Miramare postradaji v arealu
lazaiského hotelu kavarnu nebo cukrarnu, kde by motdegt s grateli nebo pipadnymi
navstvami. Proto navrhuji vybudovani cukrarny v jihovgcmicésti hotelu Miramare. Na

obrazku (Obr. 1) jsou dva navrhy na jeji urerist

Uprava 1 je pro Sanatorium ley&i variantou, fi které by se vyuzilatast stavajicich
prostor \etns venkovniho posezeni. Plocha stavebni Upravy jenkoB0 i, pri
ptedpokladané ceénstavebni prace fiplizné 25 000 za th plochy by celkova cena
piistavby et zpracovani projektu a viiitiho vybaveni cukrarny nggsahla
1 000 000 K.

Podstata drazsi variantou by bylo vybudovani nouésmavby, viz Uprava 2 na obrazku 1.
(Obr. 1) Zde by vSak bylo mozné zatraktivnit cukravybudovanim vinného sklipku do

svahu.
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Jihovychodni ¢dst budovy hotelu MIRAMARE -

Stéavajict UPR%VA o
Cukrarna +
vinny sklipek

UPRAVA1 -
Cukriarna

§ vynZitim casti
Venkovni posezeni  gigvaiicich

stavajici prostor Prostor pied
nalkladact
Sluzebni TAmpou -

parkovi?tf:- = stavajiel
stavajici

Vefejnd komunikace - ulice Pod Kamennou

Obr. 1 — Nakres moznych variant urdingtcukrarny v hotelu Miramare

Stanovisko Sanatoria Miramare, s. r. 0.

Cukrarna by byla pro hotel velkyntiposem. Hotel by vyuZil varianttl 1 s naklady do
1 000 000. Varianta jeftfstuprgjsi z divodu Uspory nékladu, ale hlavnimivibdem je
nedostupnost pozemku, kam by zasahovala variariar2je bohuZel neprodejny a proto

by firma musela vyuZzit vlastnich stavajicich prosto

9.5 Bazeén a whirlpool v prostorach Miramare

DalSim navrhem na zlepSeni sluzeb poskytovanyckatS8aem Miramare je modernizace
bazénu v hotelu Miramare. Dle volnych odpdv responderit je sowasna situace
nevyhovujici. Realna fotografie (viz Obr. 2) nabfmhled na stavajici stav bazénu
v prostorach hotelu Miramare. Jakibeme vid@t, jedna se pouze o plavecky bazén bez
jakéhokoliv dalSiho fisluSenstvi.
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Zdroj: (www.miramare-luhacovice.cz)

Obr. 2 — Sodasny pohled na bazén v Miramare

Uroven bazénu by se zvySila vgmou podlahy a dopémim masaznich trysek a cligi
vody. Stavebnim zasahem do nevyuZzité obsluzni og8tby se ziskal dalSi prostor, kde

by bylo mozno umistit whirlpool.

Polozka Cena

Nerez chri vody 25 00(

6 lehatek 4 800

2 masazni trysky 1600
4 s\tlomety 6 400
Vitivka pro 5 osob 139 000
Stavebni prace a Upravy 500 Q00
Celkem 676 800

Zdroj: vlastni zpracovani
Tab. 18 — Odhadnutéedlzzné naklady
na modernizaci bazénu v hotelu Miramare

Ze zpracované tabulky (Tab. 18) vyplyva, Ze celkoeaa pedkladaného navrhu by se
pohybovala kolem 680 000,<K

Cenové udaje bylyerpany z www.bazenyshop.cz.
Stanovisko Sanatoria Miramare, s. r. 0.

Firma si je ¥doma sotiasného Spatného stavu bazénu v hidgém hotelu Miramare
a bude se snazit plan na modernizaci bazénu virdjbtiold uskuté€nit. Ke mnou

navrzenému navrhu by v3ak jegtidali parni saunu, ktera v hotelu chybi také.
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9.6 Vyuziti zahrady pro déti ve Vile Antoaneté

Mezi hlavni konkuretni vyhodu hotelu Vila Antoaneta patzahrada s altdnem

a atrakcemi urenymi ditem.

Aktudlni fotografie (Obr. 3), kterd& umidje pohled na stvajici vybaveni zahrady

S pouzitymi komponenty tenymi pro @ti.

Zdroj: www.vila-antoaneta.cz

Obr. 3 — Vybaveni zahrady Vily Antoanety

V letnim obdobi by se dal prostor na zalkragluzit nejen pro éské atrakce, ale také pro
jejich rodice. Zatimco by si &i hraly na piskovisti a v bazénu, rédiby mohly vyuzitas

k opalovéni, které by jim umoznily lehétka.

Mym navrhem by bylo nejen ro#8hi déitskych atrakci o bazének a pisko¥j&tle také
jejich uspdadani a tim lepsi vyuZziti prostoru zahradjid&nim novych atrakci se zvysi
efektivita dtského Histe a tak ulelii vice nav&tvnikim od dti a dostanou &tSi prostor
pro relaxaci. Takzvand ,musle je kombinaci jakts#kého piskovigt tak bazénku.
Problémem jsou malé rozmy uvedené atrakce praitidi Cena musle se pohybuje kolem
800 korun. DalSi moznosti je zakoupeni nafukovabidmenu a piskoviSizvliag'. Cena by

byla vysSi, ale bylo by poskytnuto vice prostora gitské radovanky.
Stanovisko Sanatoria Miramare, s. r. 0.

Zahrada je velkou vyhodou Sanatoria Miramare, . rJelikoZz poskytuji i pobyty se
sluzbami pro &i, neni roz&eni dtského vybaveni zahrady Spatnym napadem. Po
dokorteni vybaveni prodi, by firma dale planovala vybudovani maléhocjiar, slouzici

jejich rodicim.
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ZAVER
Bakal&ska praceteSila analyzu spokojenosti zakazhianatoria Miramare, s. r. 0.

Hlavnim cilem bylo vytvéit plan na zvySeni jejich spokojenosti s poskytgwan

sluzbami.

Prvni ¢ast prace, teoreticka, se zabyvala marketingemelJuZpokojenosti zakazriik

a analyzou SWOT. Bylo vychazeno z dostupnych kotzadrofi.

V praktickéc¢asti byly nejprve popsany jednotlivé hotely Sanatdfiramare, s. r.o. raz
byl kladen na ubytovani a poskytované It sluzby. Informace o lafskych hotelich
byly cerpany pevazri z firemnich merkantilii a internetovych stranek.

Nasledujici kapitoly vychazely z dotaznikového i&eit V samostatné kapitole byly
rozebrany jednotlivé otazky dotazniku. Bylo odvazeiie otazka na #pob [Fijezdu
lazeiskych hosi ieSi problematiku propagace lazkého taxi, poskytovaného firmou.
Otazky kladené na #gob, jakym se hosté o hotelu deédéli a pra: si vybrali pra¢
Lazeiské hotely Miramare, Vilu Antoanetu a Vilu Valasgadaly informace o efektivit
reklamy hotelu. Otazkou ,Po kolikaté jste zde ubgiwa?”firma ziskala pedstavu
o loajalit stavajicich zdkaznik DalSi ¢ast dotazniku uZeSila spokojenost zakaziiik
s procedurami hotelu, zdravotnim persondlem a filékstravovanim, ubytovanim,
personalem a prasidim hotelu. Dala ho®in také prostor vyjad své gipominky

k poskytovanym sluzbam.

Po rozboru jednotlivych otazek dotazniku byly vyhodeny odpo&di responderiit zviag
z hotelu Miramare a zvldS zVily Antoanety a Vily Valasky. Vzhledem
k tématu bakalgké prace byly vyhodnocovany pouze odfshvna otazky tykajici se

spokojenosti zakaznik

U vSech vyhodnocovanych otazekekratila spokojenost respondén©0 %. Celko¥
nejwtsi spokojenost hostbyla zaznamenana u dotazu na personal v hotepipdcd
obou hotel dosahla 99 %. Pro firmu je toto z{igt velkym pozitivem, protoze servisni
pracovnici jsou saiéisti poskytované sluzby a kvalitni persondal &ajel vysokou Grovie
|ékara. Je zde uiity paradox, protoze i Iékapafti do personalu hotelu, i kdyZz dochazeji
jen exter®. Vedeni firmy by se mohlo na tuddst zansiit a dotaznik pozenit tak, aby si

otazky vzajemé& neodporovaly.
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PrestoZe spokojenost u d&ith otazek nedosahla 100 %, byla potvrzena sta@oven
hypotéza, kteraipdpokladala, Ze spokojenost zakaanikdosahne 100 %.

Také druha hypotéza byla potvrzendi porovnavani dat Lazského hotelu Miramare
a Vily Antoanety a Valasky je vid maly, ale pesto zetelny rozdil, ktery ukazuje vyssi
procento spokojenosti u Vily Antoanety a ValaskykdyZz oba hotelové komplexy
poskytuji stejné sluzby a Miramare ma dokonce mnoheghodrjSi polohu, jsou
navseévnici ubytovani v Lazgském hotelu Vila Antoaneta nebo v LaAgském hotelu Vila
Valaska o tco spokojejSi. Nejwtsi podil na rozdilu ma &té Vila ValaSka a jeji
tradiéni secesni architektura. Vila Antoaneta je takéspaitk pozdji vybudovana a to je
poznat zejména na modernim vybaveni. Mira spoksjehosti v hotelu Miramare by se
mohla zvysit rekonstrukci stavajiciho bazénu, kieyytak dosahl drovhvodniho relax

centra hotelu Vily Antoanety.

Silné strdnky SWOT analyzy ukazaly, Ze rée8i sluZzeb by ne#io smysl, jelikoz se
firma py3ni umisinim 3. hotelu VCR s nejvice poskytovanymi sluzbami pod jednou
strechou. FPesto ale zakaznici v dotazniku uvedikalik sluzeb, které by radi v nabidce
Sanatoria uvitali. Fakt, Ze Sanatorium Miramarekptge sluzby pro &i, by spol€nost
mohla jest vice podpét a tim tak pildkat mladsi klientelu satimi. Slabé stranky jako je
absence vytahu ve Vile Rt a Pernstyn bohuzel v s@msné dob nelzeiesit. Tyto budovy
maiji jistou historickou hodnotu a zasahy nejsou mdoZ aké parkovani u Vily Antoanety
je dlouhodobym problémem, jelikoZz s nedostatkemkgaacich mist se potyka cela
Prazsk&tvrt, ve které se lazsky hotel nachazi. Spatné vybaveni piti d nemoderni
bazén v hotelu Miramare v3@&sit Ize a je zahrnut ve vytieném planu na zlepSeni. Za
hlavni gilezitost bychom mohli povazovat vice kulturnichciak Luhaovicich. | kdyz
rozlohou jsou Luh&ovice gFirovnatelné k vesnici, starostatata by nél piihlizet na to, ze
jsou také vyznamnym la#skym stediskem. Nav&wvnost Luh&ovic by se tak uiité
zvySila a nebylo by to vyhodou pouze pro hotelricBkonomicka krize je v s@¢asné
dobke nejwtsi hrozbou, se kterou se Sanatorium Miramare,cs.potyka.

Pti sestavovani planu na zlepSeni bylo vychazenorepotaznik, ale i z analyzy SWOT
se snahou podpid silné stranky a minimalizovat slabé. Navrhy byyany hlave

Z otewené otazky dotazniku ,, Jaké dalSi sluzby bystealfaR“, a to z dvodu co nejvice
vyhowt piani zakaznika. Bylo sestaveno 6 ndivria feSeni problému hotelu a zvySeni
spokojenosti jejich navdtnika, a to: vystavba solné jeskynspol€enska mistnost

v hotelu Miramare, nakup novych televidoa rozsiteni nabidky prograi vystavba
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cukrarny pro véejnost, modernizace bazénu v Miramare a vyuZitiagihVily Antoanety
pro dti. VSechny navrhy by pro firmu bylyifmosem, kromd solné jeskyd, kterou
rozhodré vybudovat neplanuji. AktuatnvyuZziji obnovu televizar a modernizaci bazénu.

O zbylych variantach budou uvazovat.
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PRILOHA P |: DOTAZNIK SANATORIA MIRAMARE, S. R. O.

Vazeni hosté,

nadale zkvalithovat a zajistit tak, abyste se v naSem lazefiském hotelu citili
co nejlépe, prosime Vas timto o vyplnéni nasledujiciho kratkého
dotazniku.

Tento dotaznik je anonymni.

Dékujeme,
obchodni oddéleni lazeniskych hotelt MIRAMARE

1. Z jakého divodu jste piijel/a? (miizete zatrhnout vice odpoveédi)

O péce o zdravi o spolecenské a kulturni akce
O odpocinek, relaxace 0 byt s prateli, znamymi
o kvalitni sluzby 0 byt s rodinou, détmi

pjinEsavedie. soi o

2. Jakym zpiisobem jste pfijel/a? (miiZete zatrhnout vice odpoveédi)
O autobus O auto
o vlak o letadlo
o hotelové taxi

3. O lazeniském hotelu Miramare jste se poprvé dozveédél/a:
(muzete zatrhnout jen jednu odpoved)

o doporuc¢enim znamych nebo rodiny 0 z veletrhu
o doporucenim svého 1ékare o z reklamy v tisku
O z internetu o od cestovni kancelafe

4. Pro¢ jste si vybral/a pravé lazensky hotel Miramare?
(muizete zatrhnout jen jednu odpoved)

o vSechny sluzby pod jednou stfechou

o vlastni pfirodni 1é¢ivy zdroj

o darek — darkovy poukaz, darkovy Sek

0 od zaméstnavatele

Dime=nvedte........con i,

5. Po kolikaté jste zde ubytovan/a?




6. V jakém ubytovacim zafizeni zde bydlite?
0 Miramare | O Miramare 1T O Miramare-Helena
0 Miramare-Rita o0 Miramare-Nasta

7. Typ Vaseho pobytu zde je: (miiZete zatrhnout jen jednu odpoved)
0 komplexni lazetiskd péce plné hrazena ZP
O piispévkova lazeniska péce Sasteéné hrazena ZP
O tydenni a delsi pobyt pro samoplétce
o kratkodoby relaxaéni pobyt
O hotelovy pobyt

8. U nasledujicich otdzek, prosim, uvedte miru spokojenosti s Jjednotlivymi
aspekty Vaseho pobytu podle uvedené stupnice.

velmi spokojen/a ani spokojen/a nespokojen/a velmi
spokojen/a ani nespokojen/a nespokojen/a
e kvalita sluZeb celkové
O O O O O

Pokud jste nespokojen/a ¢i velmi nespokojen/a, uvedte, prosim, z jakého
e s G SR R G

e lazenské procedury
O o o o O

zdravotnicky persondl

= O = ] O
1ékati/ky
O O O O O

Pokud jste nespokojen/a &i velmi nespokojen/a, uved'te, prosim, z jakého
BN 2 a8

® stravovani
o O O O O

Pokud jste nespokojen/a ¢i velmi nespokojen/a, uved'te, prosim, z jakého
Gl e e T ‘




velmi spokojen/a ani spokojen/a nespokojen/a velmi
spokojen/a ani nespokojen/a nespokojen/a

~ e ubytovani
O o | o m
Pokud jste nespokojen/a ¢i velmi nespokojen/a, uved'te, prosim, z jakého

e prostiedi lazenského hotelu
o o m O m
Pokud jste nespokojen/a ¢i velmi nespokojen/a, uved'te, prosim, z jakého

10. SlySel/a jste o nagich dal3ich zafizenich hotelového fetézce Royal Spa
(SIRNATE LAZNE Ostrozska Nové Ves, Lazefisky hotel ROYAL
Maridnské Lazn&, Wellness hotel DIANA a TERMALNI LAZNE Velké
Losiny)? :

O ano, jiz jsem navstivil

O ano, ale nenavstivil
. O ne, neslySel

Na zavér bychom Vis radi pozddali o doplnéni informaci tykajicich se
Vaseho pohlavi, véku a mista bydlisté.

11. Pohlavi:

O muz O Zena

12. Vek:
o méndnez20let 0 31-40let 0.51 — 60 let o 71 a vice
020 — 30 let o041 - 50 let o61—70let

13. Bydliste¢:
e A S O R L.




Vase posti‘ehy a piipominky:




PRILOHAP II: LAZE NSKY HOTEL MIRAMARE
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Zdroj: www. miramare-luhacovice.cz



PRILOHAP lIl: LAZE NSKY HOTEL VILAANTOANETA

Zdroj: www.vila-antoaneta.cz



PRILOHA P IV: LAZE NSKY HOTEL VILA VALASKA

Zdroj: www.vila-valaska.cz
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Zdroj: www.vila-valaska.cz



