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ABSTRAKT

Cilem bakalaiské prace je zjistit spokojenost zédkaznikii se sluzbami vybraného penzionu.
Spokojenost byla zjisStovana prosttednictvim dotaznikového Setieni, které bylo v tisténé po-

dobé¢ zanechano na pokojich.

Préce je rozdélena do teoretické a praktické Casti. Teoreticka ¢ast byla zpracovana za pomoci
odbornych kniznich zdroji, z kterych byla vytvoiena literarni reSerSe na témata tykajici se
predevsim sluzeb ubytovacich zafizeni a spokojenosti hostti. V ramci praktické ¢asti bylo
charakterizovano ubytovaci zafizeni, jeho konkurenc¢ni prostiedi a dle SERVQUAL metody
bylo vybrano jedno nejvyhodnéjsi zafizeni dle poméru ceny a kvality. Dale jsou v praktické
¢asti podrobné rozebrany vysledky dotaznikové Setfeni, které jsou porovnany s recenzemi
dostupnymi na rezervacnich internetovych portalech. Dle zjiSténych vysledkii byla navrzena
doporuceni, tykajici se vystavby wellness nebo komplexni restaurace, ktera by mohla napo-

moci navySeni spokojenosti zdkaznik.

Kli¢ova slova: sluzby, hotelové sluzby, spokojenost zékaznikl, dotaznikové Setiend,

SERVQUAL

ABSTRACT

The main goal of bachelor’s thesis is to find out costumer satisfaction with services of se-
lected pension. The satisfaction was detected through quastionnaire survey, which has been

left in paper form in the rooms.

The thesis is devided into theoretical and practical parts. Theoretical part was processed with
the help of specialized books sources from which was created a literary research on topics
related primarily to accommodation facilities and guest satisfaction. In the practical part was
characterized accommodation facility, its competitive environment and according to
SERVQUAL method one of the advantageous equipment was selected according to the
price/quality ratio. Furthermore, the results of the questionnaire survey are analyzed in detail
in the practical part. The results of quetionnaire survey is compared with the reviews avai-
lable on reservation web portals. Based on the results, recommendations were made regar-
ding the construction of a wellness or a comprehensive restaurant, which could help increase

customer satisfaction.

Keywords: services, hotel’s services, customer’s satisfaction, questionnaire survey,

SERVQUAL
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UvVOoD

Hlavnim cilem spolecnosti se stdva dosahovani zisku. Podniky mayji dalsi dil¢i cile, kterymi
muze byt napiiklad vysokéa odbornd troven personalu nebo vysoké postaveni na trhu, avSak
jejich hlavni cil ovliviiuje to, ze se podniky diky zaméfeni na ziskovost zaméfuji v prvni fade
na zékazniky a jejich spokojenost. Zékaznici se stavaji urCitym stfedem ziskovosti, jelikoz
bez jejich pritomnosti by podnik nemohl dosahovat zadnych ziskii. Spolecnosti se snazi co
nejvice navySovat spokojenost zadkaznikt, aby se do podniku radi vraceli a podnik si takto
zajistil staly tok pfijml. V piipadé, ze je zdkaznik nespokojeny, podnik pfichdzi o zisky,

jelikoz zaporné recenze se §ifi rychleji nez recenze spokojenych zakazniki, a tak mohou

ovlivitovat tok nov¢ piichozich hostu.

Podniky poskytujici sluzby v cestovnim ruchu, diky pravé rozvijejicimu se trendu zvySovani
zivotni urovni obyvatel a zvySovani potieb poznavat nové oblasti a kultury, ziskavaji nové
zakazniky Casto i z jinych zemi. Cestovatelé nevyhledavaji pouze luxus, ale také levnéjsi
ubytovani, které se jim stane na kratkou dobu pfechodnym domovem a oni budou mit moz-

nost navstivit riizné pamatky v okoli.

Bakalatska prace je rozdélena na teoretickou a praktickou ¢ast. Informace obsazené v prak-
tické ¢asti jsou podloZeny kritickou literarni reSerSi nachazejici se v teoretické ¢asti. V radmci
praktické ¢asti bylo pouZito dotaznikové Setfeni, které mélo za cil zjistit nejen spokojenost
zakazniki s poskytovanymi sluzbami, ale také zajem o rozsiteni sluzeb, a to predevsim stra-
vovacich a wellness sluzeb. Cilem prace je analyzovat spokojenost zakaznikl se sluzbami
vybraného penzionu a na zaklad¢ analyz nasledné penzionu doporucit navrhy, které mohou

zvysit spokojenost zakaznikli tohoto penzionu.

S vybérem tématu mé bakalaiské prace jsem méla ihned jasno, jelikoz jsem studovala hote-
lovou 8kolu, a tak mam k ubytovacim zafizenim blizko. Vybér ubytovaciho zatizeni ovliv-

nily mé dobré vztahy a kontakty s personalem vybrané¢ho penzionu.

V misté, kde se penzion nachazi je vysoka konkurence, a pravé z tohoto divodu je cilem
bakalaiské prace po konzultaci s vedenim penzionu a vedoucim personalem zjistit spokoje-
nost hostil s ubytovacimi a stravovacimi sluzbami. V dotazniku se nachazi i otazka tykajici
se moznosti rozsifeni poskytovanych sluzeb, jelikoZ penzion poskytuje pouze snidan¢€ a ne-

poskytuji sluzby wellness. Management penzionu zajimalo, zda tyto sluzby navstévnici to-
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hoto penzionu vyzaduji, anebo jim staci pouze stylové vybaveny penzion s pokoji, ve kte-
rych se nachazi zrekonstruované koupelny, velice kvalitni postele a styl ladici s celkovou

vizéazi penzionu a dobou, v které byl postaven.
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CIiLE A METODY ZPRACOVANI PRACE

Cilem bakalafské prace je analyzovat spokojenost zdkaznikii se sluzbami vybrané¢ho penzi-
onu, ktery se nachazi kousek od centra Valasského Meziti¢i. Mym hlavnim cilem pii zpra-

covani analyzy spokojenosti je:

e Zjistit spokojenost zdkaznikii s poskytovanymi sluzbami a nabidkou sluzeb penzionu
a navrhnout naméty na zménu, piipadné rozsiteni sluzeb, které by vedlo ke zvyseni

spokojenosti.

Vzhledem k ciliim této prace byly stanoveny hypotézy, které budou v radmci prace ovéreny,
a zngji:
o Existuje statisticky vyznamna zavislost mezi divodem pobytu a vékem respondentt.
e Divod vybéru ubytovaciho zafizeni statisticky vyznamné zavisi na pohlavi zakaz-
nikd.
V teoretické Casti bude zpracovana literarni reserse, ktera bude slouzit jako teoreticky pod-

klad pro zpracovani praktické casti.

V praktické casti bude prvnim bodem charakteristika ubytovaciho zafizeni, organiza¢ni
struktury, dale zde budou charakterizovany poskytované sluzby penzionu. Nésledné bude
rozebrano konkurenéni prostiedi penzionu, kde bude vybrano nejvhodnéjsi zatizeni dle po-

méru ceny a kvality ziskané za pomoci metody SERVQUAL.

Dalsi ¢ast praktické ¢asti bakalatské prace bude zpracovani vysledkt dotaznikového Setieni,
které probihalo v penzionu pomoci tiSténych dotaznikd, které byly zanechavany hostim na
pokojich spolu se sladkou odménou, kterad je méla namotivovat k jejich vyplnéni, nebo aspon
glické verzi, aby jim porozuméli vSichni ubytovani hosté. V dotaznikovém Setfeni byla zjis-
tovana spokojenost zdkaznikd s poskytovanymi sluZzbami a parametry penzionu. Dotaznik
obsahuje jak oteviené, tak i uzaviené otdzky. Pozadavkem managementu bylo vysbirat
spravné vyplnény dotaznik od 100 respondentii. Vysledky budou zpracovany do excelovych
tabulek a grafli, které umozni lepsi piehlednost dosazenych vysledkii. Vysledek zjistény po-
moci dotaznikového Setfeni budou porovnany s dostupnymi recenzemi na internetovych re-

zervacnich portalech Booking.com a TripAdvisor.com.

Hypotézy, které jsou definovany vyse, budou ovéfeny za pomoci Chi-kvadrat testu a statis-

tickych analyz.
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I. TEORETICKA CAST
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1 SLUZBY

Sluzba je velice rozmanity a rozsahly pojem, ktery definovalo jiz nékolik odborniki, zaby-
vajici se oblasti marketingu, avSak velice dobfe byla definovana dle Kotlera a Kellera (2013,
s. 394) a to ,,Sluzbou je jakykoliv tikon nebo vykon, ktery jedna strana poskytuje druhé a
ktery je ve své podstaté nehmatatelny a nezaklada zadna vlastnickd prava. Vyroba sluzby

muZe nebo nemusi byt vazana na fyzicky vyrobek.*

Napftiklad Bouckova a kol. (2003, s. 302) definuje sluzbu jako aktivitu ¢i komplex aktivit,
jejichz podstata je vice ¢i méné nehmotna. Jeji poskytovani je uskute¢novano na zaklade
vzajemného plisobeni mezi poskytovatelem, jeho zaméstnanci, stroji a zafizenimi. Sluzba
muze ¢i nemusi vyzadovat piitomnost piijemce sluzby. Zakladnim cilem sluzeb je vzdy

uspokojeni potieb zdkaznika.

Palatkova (2014, s. 62) uvadi, Ze je sluzba urcita akce, ktera spoc¢iva v tom, ,,udélat néco pro

nékoho nebo pro néco* a také nikdy nevede k vlastnictvi, nybrz ptinasi ur¢ité uspokojeni.

Vastikova (2014, s. 15) uvadi ve své knize definice od vyznamnych osobnosti marketingu,
ktefi definovali sluzbu. Pan W. J. Stanton definoval sluzbu jako ,,Cinnost, ktera vystupuje
samostatné, nepiindsi materialni efekt, dodava kupujicimu zvlastni vyhody, které nejsou ne-
zbytné spojené s prodejem produktii nebo jinych sluzeb®. Na rozdil od pana Stantona byla
sluzba definovana M. Mcdonald a A. Payne jako ,,Cinnost, ktera v sobé mé uréity prvek
nehmatatelnosti a vyzaduje urcitou interakci se zdkaznikem nebo s jeho majetkem. Vysled-
kem sluzby neni pfevod vlastnictvi. Sluzba miize vést ke zméné podminek a jeji produkce

muze ¢i nemusi byt uzce spojena s fyzickym produktem®.

SluZba byla definovana né€kolika vlastnostmi, které jsou pro ni podstatné. Témito vlastnostmi

se budou podrobnéji zabyvat nasledujici kapitoly.

Dle Kotlera a Kellera (2007, s. 441) spole¢nosti nabizi n€kolik druhti sluZeb a ty jsou z vétsi

¢i mensi ¢asti dilezitou slozkou celkové nabidky. Nabidka Ize rozdélit do péti kategorii a to:

1. Pouze hmotné zbozi. Nabidka je sestavena za pomoci pouze hmotného zbozi, které
neni doprovozeno Zadnou sluzbou (Kotler a Keller, 2007, s. 441).

2. Hmotné zboZi s dopliikovymi sluzbami. Tato nabidka je sloZena z hmotného vy-
robku, ktery je doplnén o jednu i vice sluzeb, tyto sluzby jsou propojeny se zbozim
(napt. dodéavka zboZi, oprava ¢i udrzba). Nékteré spolecnosti si dokonce vice zakla-

daji na poskytovani dopliitkovych sluZzeb nez na samotném zbozi, jelikoz by se zisky
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spole¢nosti snizily, pokud by sluzby nebyly rozvinuty na dostate¢né tirovni (Kotler
a Keller, 2007, s. 441).

Hybridni. Nabidka sluzeb a zboZi je sestavena na stejné urovni. Jako pfirovnani lze
uvést restaurace, které jsou navstévovany také kvili obsluze, ne pouze kvuli kvalité
stravovani (Kotler a Keller, 2007, s. 441).

Pievazuje sluzba s doprovodnym mensim zboZim a sluzbami. Tato nabidka je
sestavena z jedné ¢i vice sluzeb nebo také doplikovym zbozim. Jako priklad je
mozné uvést leteckou dopravu, kde je mozno spolu se sluzbami letecké dopravy
pocitat také s hmotnymi nalezitostmi, jako napiiklad zajisténim stravovani a piti po
dobu letu, palubni listek nebo ¢asopis aerolinii (Kotler a Keller, 2007, s. 441-442).
Ryzi sluzba. Zde je nabidka slozena primarné ze sluzeb. Jako ptiklad lze uvést hli-

dani déti, masaze, kadeinictvi (Kotler a Keller, 2007, s. 442).

V disledku tohoto rozmanitého rozliSeni, je definovano nékolik dal$ich ryst, které mohou

byt ndpomocné pro jejich generalizaci a jsou definovany dle Kotlera a Kellera (2007, s. 442)

a jsou to naptiklad:

e zda jsou sluzby zalozené na zatfizeni nebo na lidech,

e rizné procesy, pomoci kterych jsou sluzby poskytovany,

e sluzby, které zadaji ptitomnost klienta nebo naopak nezadaji,
e sluzby napliiujici osobni nebo firemni potiebu,

e rozdilné cile a vlastnosti poskytovateld sluzeb.

1.1 Charakteristické rysy sluzeb

Sluzby k rozliSeni od zboZi jsou charakterizovany nejcastéji n€kolika vlastnostmi, kterymi

se budou zabyvat nasledujici kapitoly. Mezi tyto vlastnosti 1ze zaradit nehmatatelnost, nedé-

litelnost, proménlivost, pomijivost a v posledni fad¢ absence vlastnictvi (Vastikova, 2014,

s. 16).

Palatkova (2014, s. 62) definuje sluzbu v cestovnich ruchu vyse zminénymi vlastnosti a do-

plituje je o tyto, které jsou pro oblast turismu charakteristické:

komplexnost — sluzby v cestovnim ruchu jsou vyuzivany v komplexech,
subjektivni vnimani a poskytovani stejnych sluzeb — sluzba nebyva poskytovana
stale ve stejné kvalité, je zde hodné ménicich se slozek, a proto je velmi narocné

hodnotit jejich kvalitu,
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e podminéné naklady — variabilni a fixni ndklady na sluzby v cestovnim ruchu ¢asto
neni mozné presné definovat na jednoho ucastnika,
e vztah mezi sluzbou a jedincem — n¢které druhy sluzeb nelze zcela oddélit od jejich

poskytovatele (Palatkova, 2014, s. 62).

1.1.1 Nehmatatelnost

Dle Vastikové (2014, s. 16-17) je tato vlastnost nejcharakteristi¢téjsi vlastnosti sluzeb, a
praveé od ni se odvijeji dalsi rysy. Hlavnim znakem nehmatatelnosti miize byt prave to, ze si
sluZbu pfed jejim pouzitim nemtzeme nijak zkusit nebo prohlédnout jako naptiklad zbozi.
Z tohoto divodu v oblasti sluzeb vznika velké nejistota pied koupi a uzitim sluzby a pro
zakazniky se stdva velice slozité hodnotit také konkurencni sluzby, praveé proto zdkaznik
klade velky diiraz na hodnoceni kvality sluzby, a to naptiklad od znamych, rodiny anebo jiné
ustni reklamy, kterd mu miiZe pomoci zorientovat se mezi nabizenymi sluzbami. Nejvetsim

rozhodujicim faktorem se pro vétSinu zdkazniktl stava cena.

Kotler a Keller (2007, s 443) uvadi, ze si zakaznici vytvari nazory na sluzbu podle mista,
lidi, vybaveni ¢i komunikace v misté, kde je sluzba poskytovana a timto snizuji obavy pied

uzitim sluzby.

1.1.2 Nedélitelnost

Dle Kotlera a Kellera (2007, s. 444) jsou sluzby zaroven vytvaieny a spotfebovavany. Tento

fakt se neda fict o zboZi, které je vyrobeno, skladovano, distribuovéano a spotifebovavano.

Sluzby jsou propojeny s poskytovatelem i zdkaznikem, oba jsou pii poskytovani sluzby vét-
Sinou pfitomni, nebo se alespont musi setkat, aby sluzba mohla byt realizovdna. Zakaznik,
ktery sluzbu vyuZiva, nemusi byt vétSinou pfitomen celou dobu pii poskytovani sluzby, jako
ptiklad se da uvést vateni jidla v restauraci, pfi kterém zakaznik neni pfitomen a pouze jidlo
po jeho ptipraveé konzumuje, jako dalsi ptiklad by se dala uvést oprava automobilu, kde se
zékaznik a poskytovatel setka pouze na zacatku, kde si definuji rozsah sluzby a nésledné
muze zakaznik odejit a pouze si po ukonceni sluzby automobil vyzvednout. Pfitomnost za-
kaznika po celou dobu vykonu sluzby vSak vyzaduji naptiklad zdravotni nebo kosmetické

sluzby (Vastikova, 2014, s. 17).

Nedélitelnost miize byt také piicinou vzniku monopold. Monopoly mohou vznikat u sluzeb,

které jsou néjak vyjimecné, toho zneuzivaji poskytovatelé a navysuji si ziskové marze, anebo
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upravuji vyse poptavek pomoci slev, kterymi mohou docilit pfesun zédkaznikl ze sezonniho
obdobi do obdobi, které pro né nebude jiz tak vytizené, timto krokem si reguluji a rozkladaji

zisky ze sluzeb (Vastikova, 2014, s. 18).

1.1.3 Proménlivost

Vzhledem k tomu, ze sluzby zavisi na tom, kdo, kdy a kde je poskytuje, byvaji velmi pro-
meénlivé. Zalezi velice na poskytovateli sluzby a jeho zkuSenostech. Zakaznik muze jit k n¢-
kolika masériim a kazdy mu provede masaz zcela jinym zpisobem. Masaz muze byt boles-
tivd, néktera neefektivni, kvili této proménlivosti, kterou si zdkaznici uvédomuyji, se snazi
ziskat ohlasy od ostatnich lidi a zji$t'uji recenze na dané¢ho poskytovatele (Kotler a Keller,

2007, s. 444).

Sluzba mtize byt poskytnuta jednim a tim samym ¢lovékem nékolikrat v jeden den, avSak
jejich kvalita nebude stejnd, mize zalezet na zdkaznikovi a jeho chovani, anebo kvalita
sluZby miize byt ovlivnéna naladou ¢i psychickym rozpolozenim poskytovatele, jako ptiklad
je mozné uvést prednasejiciho na vysoké skole. Pfednésejici mize rano po své kaveé a vy-
datné snidani pfedvést energickou a priklady nabitou prednasku. Vecer, kdy je jiz unaveny
po celém dni, tato piednaska ztraci na kvalité a neni tak obohacena o ptiklady jako ta ranni

(Vastikova, 2014, s. 19).

Navrh, jak se vyhnout ztrat¢ kvality poskytovanych sluzeb nastinil Kotler a Keller (2007, s.
444-445) a to ve tifech bodech:

e firmy by mé¢ly investovat vice penéz do pfijimani a zauovani zaméstnancil,
e standardizace procesu poskytovani sluzby,

e monitorovani spokojenosti zakaznikl (dotazniky, knihy pfani a stiznosti).

1.1.4 Pomijivost

Nehmotnost sluzeb a to, ze ji nelze nijak opravovat, skladovat a pozdé€ji prodat zapticiiiuje
to, ze je sluZba pro danou chvili ztracend. VétSinou je mozné sluzby reklamovat, av§ak ne u
kazdé sluzby vede reklamace k lepSimu vysledku. VétSinou jsou poskytnuty slevy na dalsi
vyuziti sluzby nebo jsou vraceny penize, avSak malo kdy je sluzba diky reklamaci nahrazena

poskytnutim kvalitnéj$i sluzby (Vastikova, 2014, s. 19).
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Dle Kotlera a Kellera (2007, s. 445) neni pomijivost sluzeb problémem, pokud je poptavka
zajisténa pravidelnou poptavkou a je navrhnuto nékolik strategii, jak se da sladit poptavka

s nabidkou:
Na strané poptavky:

e diferenciace cen — vede ke zvyseni poptavky mimo Spicku,
e poptavka mimo Spicky — vytvareni, propagace mén¢ vyuzivanych obdobi,
e doplnkové sluzby,

e rezervacni systémy — fidi uroven poptavky (Kotler a Keller, 2007, s. 445).
Na strané nabidky:

e zameéstnanci na ¢aste¢ny pracovni tvazek, brigddnici — vypomahaji v ptipad¢ vétsiho
vytiZeni,

e zvySeni efektivity prace v dobé Spi¢ky — pracovnici se vénuji pouze zédkladnim uko-
lim,

e zvySeni Ucasti spotfebiteltl — naptiklad Ze si zdkaznici sami ukladaji ndkupy do né-
kupnich tasek,

e spolecné sluzby s poskytovateli stejného zamétenti,

e ziskani prostori pro moznou budouci expanzi — koupé€ okolnich prostorti pro pozdéjsi

vyuziti (Kotler a Keller, 2007, s. 445-446).

1.1.5 Absence vlastnictvi

Tato vlastnost souvisi s vlastnosti nehmotnosti a zni€itelnosti. Pti nakupu sluzby zédkaznik
ocekava, ze si kupuje zbozi, které mu zlstane v jeho vlastnictvi, ale kupuje si pouze pravo
na poskytnuti sluzby, toto pravo se da definovat jako ¢as, ktery je nutny na poskytnuti (Vasti-

kova, 2014, s. 20).

1.2 Sluzby v cestovnim ruchu

Sluzbami v cestovnim ruchu dochézi k uspokojovani potieb, které jsou spojeny s cestovnim
ruchem a pobytem mimo misto trvalého bydlisté. Tyto sluzby jsou vétSinou vyuzivany ve
volném Case a jsou spojeny s odpocinkem nebo pozndvanim, zazitky, spolecenskym kontak-

tem (Orieska, 2011, s. 7).
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Heskova (2011, s. 104) definuje sluzby cestovniho ruchu jako: ,,Sluzby, které vylu¢né nebo
prevazné uspokojuji potieby tcastnikl cestovniho ruchu a produkuji je podniky cestovniho

ruchu‘.

Orieska (2011, s. 7) piSe, Ze jsou sluzby vyuzivany v piipad¢ pocitu nedostatku a je oceka-
vano urcité uspokojeni zplsobené vyuzitim sluzby. V cestovnim ruchu se nachazi velké
mnozstvi poskytovanych sluzeb, z kterych v navstévovanych destinacich plynou hlavni pfi-

jmy. Poskytované sluzby v turismu je mozné rozdélit na:

e primarni - Sluzby, které plni pocit uspokojeni, mtize to byt naptiklad odpocinek,
sportovni vyuziti, poznavani pamatek.

e sekundarni — Pomocné, doprovodné sluzby, které jsou podstatné pro splnéni pri-
marnich sluzeb. Je mozné se bavit naptiklad o dopravnich sluzbach, sluzbéach pri-

vodce, ptfenocovani nebo stravovacich sluzbach (Orieska, 2011, s. 7).
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2 SLUZBY UBYTOVACICH ZARIZENI

V ubytovacich zatizenich jsou sluzby jednim z nejvice ovliviiujicich faktorti spokojenosti
zékazniki, jsou poskytovany lidmi a urCeny lidem. Hosti, ktefi navstivi ubytovaci zatizeni
zde ptichazi, aby se citili pfijemné mimo sviij domov a ocekavaji, Ze o né¢ bude postarano
dle jejich potieb. Hosté hodnoti sluzbu na zéklad¢ zpisobu, jakym jim byla poskytnuta
(Kiralova, 2006, s. 12-13).

Sluzby ubytovacich zatizeni, jsou spojenim nékolika na sebe navazujicich sluzeb, které za-
jistuji komplexni pokryti zajmt zédkaznikl, kteti se zde ubytovavaji na ptechodnou dobu
vétSinou ve vét§im poctu osob. Tyto ¢innosti zahrnuji zprostiedkovani sluzeb jako poskyt-
nuti informaci, rezervace za pomoci systémi k tomu uréenych, registrace hosta a nasledné
dalsi sluzby, které jsou jiz spojeny s pobytem v ubytovacim zafizeni, mohou to byt naptiklad
stravovaci nebo rekreacni sluzby. Sluzby jsou rozdéleny dle kategorie a klasifikace zatizeni,

podle tohoto rozd¢leni se pohybuji také ceny za noc (Orieska, 2011, s. 57).

Orieska (2011, s. 68) hovoti o standardu sluzeb, které zatizeni poskytuje a ma urcité ovliv-
flyjici faktory, které maji na tento standard vliv. Mezi tyto faktory lze zatadit naptiklad cha-
rakter zatizeni, klientelu, sezonni vlivy nebo uroven vyuziti kapacity. Dale se tento standard
sluZeb rozdéluje na placené a neplacené sluzby. Toto rozdéleni neni u kazdého hotelu stejné
a muze se liSit. Nékteré sluzby, které budou v nize klasifikovanych hotelech placené, mohou
byt ve vySe hodnocenych hotelech zdarma. Mezi placené sluzby je mozné zatadit naptiklad
dopliikovy prodej tovaru, zprostiedkovani hovorti nebo tischovnu véci. Mezi neplacené
sluzby jsou zatfazeny sluzby podavani informaci, zprosttedkovani taxisluzby nebo buzeni

hostu.

2.1 Ubytovaci usek

Ugelem sluzeb ubytovaciho tseku je kratkodoby prondjem pokoji, kdy je hlavnim tikolem
uspokojeni hosta. V ubytovacim useku je mozné se setkat se souhrnem ¢innosti, které zajis-
tuji prvotni kontakt s hostem a dalsi potfeby hosta béhem jeho pobytu, aby mél pocit dru-
hého domova. Ve vétsing ptipadl tvoii ptijmy z ubytovaciho useku 60 % celkovych piijmt
zafizeni. Sluzby ubytovaciho tseku jsou rozdéleny do dvou hlavnich oblasti, a to na oblast

front office a housekeeping (KtiZek a Neufus, 2011, s. 35).
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2.1.1 Front Office a halové sluzby

Front office tvoii hlavni ¢ast prvotniho kontaktu s hostem a je mozné se zde setkat se dvémi
hlavnimi oblastmi, a to oblasti pracovisté recepce a oblasti halovych sluzeb. Pracovisté re-
cepce zajistuje prvotni kontakt s hostem, dochazi zde k registraci hosta, vyfizovani stiznosti
anebo odhlaseni hosta. Oblast front office zahrnuje také pozici ,,Concierge* coz je osoba,
kterd miize byt jinak nazyvana také jako vratny, ale mize zajistovat také rizné sekretaiské
sluzby. Co se tyce halovych sluzeb, zde 1ze ocekavat napiiklad dvetrnika, hotelového portyra
a v luxusnéjsich zafizenich je mozné se setkat se sluzbami liftboye anebo také bellboye. Tito
pracovnici pfichdzeji do pfimého kontaktu s hostem a piebiraji naptiklad zodpovédnost za

zavazadla nebo automobily hostl (Ktizek a Neufus, 2011, s. 35).

Dle Kiizka a Neufuse (2011, s. 36) jako hlavni ukoly front office neboli recepce 1ze uvést
napftiklad prodej hotelovych pokojl, provadéni registrace hostli, stanovovani statusu hotelo-
vych pokojl v systému, poskytovani informaci o hotelt a misté v které¢ se hotel nachézi,
péce o ucty hotelovych hostii béhem jejich pobytu a jako finalni ukol je odhlaSeni hosta
z hotelu. Front office zajistuje jakysi komunikaéni uzel celého ubytovaciho zafizeni. Pro
pracovniky front office neboli recepce jsou dany zasady, jak by se persondl mél chovat k na-
v§tévniklim. Mezi tyto zasady patii vstiicny pfistup, schopnost fesit problémy nebo to, ze
ma host vZdy pfednost a jako prvni feSime jeho prosby a problémy a az nasledné dalsi Cin-

nosti, které jsou naplni prace.

2.1.2 Housekeeping

Housekeeping je kli¢ovym usekem ubytovaciho tseku. Zajist'uje predevsim uklid a pfipravu
pokojt pro hosty. Obsahem prace, avsak neni pouze uklid pokoju, ale také vSech vetejnych
i nevetejnych prostort hotelu. Nevetejné prostory jsou prostory pro zaméstnance, které také
musi byt uklizeny a pfijemné zorganizovany. Dal§im ukolem pracovnika housekeepingu
muze byt starost o pradelnu, pokud ji hotel disponuje, pokud ne, tak mé za tkol udrzbu
skladu pradla a komunikaci s dodavatelskou pradelnou. Nelze opomenout ani ¢innosti, které
pracovnik nevykonava kazdy den, ale také jsou dulezitou soucasti ndplné prace, a to mize
byt naptiklad uklid patra, sledovani stavu ndbytku v pokojich, malovani, ¢iSténi kobercti
nebo myti oken. Tento Gsek netvoii trzby, avSak je pro chod zafizeni velice diilezity a jeho

naklady mohou byt obcas vcelku vysoké (Ktizek a Neufus, 2011, s. 61).
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2.2 Stravovaci usek

Tento usek v ubytovacich zatizenich byva v dost nevyhodné pozici, jelikoz naklady na zafi-
zeni, udrzbu a suroviny jsou velmi vysoké v poméru s tim, jakych trzeb mize hotelova re-
staurace dosahovat. Restaurace ma nevyhodnou pozici pro nehotelové hosty, pro které mtze
byt komplikované nebo nepiijemné piekonat pfekazky hotelu, kterymi mohou byt naptiklad
absence pfimého vchodu do restaurace nebo projiti hotelovych prostorii. Restaurace musi
byt neutralné a piijemné zatfizend, aby byla vhodna jak pro hotelové, tak 1 nehotelové hosty

(Ktizek a Neufus, 2011, s 63).

Nevyhodou muze byt také konkurence, kterou mohou byt nehotelové restaurace, které se
zamétuji na urcité typy kuchyni a maji gastronomii na vysoké urovni, avSak luxusnéjsi ho-
tely se snazi tyto bariéry bofit, proslavuji své stravovaci zafizeni, a tim pfispivaji vétsi Casti
do trzeb ubytovaciho zafizeni, avSak ani tento fakt neméni nic na tom, Ze stravovaci usek je
jeden z nejnaro¢néjSich usekl ubytovacich zafizeni. Ve stravovacim useku je velkd naroc-
nost na odborné znalosti a dovednosti a také velkd manazerska zatiZenost, jelikoz je potieba

fidit vétsi mnozstvi zaméstnanct (Kiizek a Neufus, 2011, s 63).

2.3 Obchodni a marketingové oddéleni

Vzhledem k tomu, Ze se aktualné velmi zvétSuje konkurence mezi ubytovacimi zatizenimi,
stava se stale vice zasadnéjSim marketing a propagace, avSak hodn¢ zatizeni si plete marke-
ting s reklamou. Marketingova ¢innost je klicovym faktorem uspéchu a ziskovosti hotelti

(Kftizek a Neufus, 2011, s. 91).

2.3.1 Marketing

KftiZek a Neufus (2011, s. 91-92) tikéa ,,Marketing je soubor provazanych a na sebe navazu-
jicich ¢innosti kazdého zaméstnance, sméfujici k tomu, aby organizace Spravnému zakazni-
kovi, ve Spravny Cas, za Spravnou cenu, Spravnym zpiisobem piedlozila Spravny produkt*.
Dale tvrdi, ze marketing v oblasti sluzeb cestovniho ruchu vychazi z Sesti marketingovych

predpokladi a to:

1. uspokojeni potieb a prani zdkaznikd,
2. nepftetrzitost, plynulost marketingu,
3. sled nékolika po sob¢ jdoucich marketingovych krok,

4. marketingovy vyzkum, ktery je vyuzivam pro identifikaci potieb zakaznikd,
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5. vzédjemna zavislost mezi organizacemi cestovniho ruchu,

6. usili vSech oddéleni, usekt ubytovaciho zatizeni (Ktizek a Neufus, 2011, s. 91).

2.4 Technicky usek

Technicky usek je typickym piikladem nakladového tseku bez tvorby vynosii. Spravna ¢in-
nost tohoto useku je dilezita pro celkovy chod podniku a udrzeni kvality poskytovanych
sluzeb. Prostfedky na zabezpeceni technického provozu ubytovaciho zatizeni jsou nemalé a
cilem managementu by méla byt minimalizace téchto ndkladu, avSak za pomoci profesio-
nalniho pfistupu. Snizeni téchto nakladl Ize docilit preventivni adrzbou podle periodického
planu, ktery zohlediiuje staii a Cetnost pouzivani jednotlivych ¢asti vybaveni. Diky této
udrzbé je mozné predchazet moznym havariim nebo vypadkim (Kiizek a Neufus, 2011, s.

100-101).

Jak pise Kiizek a Neufus (2011, s. 100) je zajistovani oprav a udrzby velice narocné a ztizené
o zajmy hostl. Pracovnici technického useku, ktefi jsou ve styku s hosty by méli byt prosko-
leni ve zdvofilém chovani k névstévnikiim zatizeni, méli by disponovat alespon zdkladnimi

jazykovymi znalostmi a dodrzovéani zvySené osobni hygieny by mélo byt samoziejmosti.
Mezi hlavni ¢innosti, které zajist'uje technicky usek lze zatradit napiiklad:

e technickou udrzbu budovy,

e 0drzbu movitého vybaveni a technologii,

e opravy, rekonstrukce a obnovu,

e pozarni prevenci, bezpecnost a ochranu zdravi pfi praci,

e odpadové hospodafstvi atd. (Ktizek a Neufus, 2011, s. 100).

2.5 Personalni usek

Kftizek a Neufus (2011, s. 102) definuje personalistiku neboli fizeni lidskych zdroji jako
»Soubor ¢innosti, které jsou orientovany na ¢lovéka v organizaci a jejich cilem je rozvoj
obou stran. Na stran¢ ¢loveka, zaméstnance se jedna predevS§im o rozvoj v oblasti kvalifi-
kace, vzdélani, motivace, seberealizace a v neposledni fade 1 ve vytvareni pozitivnich a tvir-
¢ich mezilidskych vztahti. Na strané druhé, u zameéstnavatele jde o rtst efektivity, kvality
poskytovanych sluzeb, vnimani vnéjSich vlivi a reakci na n€, inovaci a podobné®. Lidé jsou
chépani jako jeden z nejvice ovliviiujicich marketingovych faktort. Penize vlozené do roz-

voje téchto pracovnikil nejsou chapany jako vynaloZené néklady, ale jako navratna investice.
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Personalni fizeni je nejvyznamnéjsi slozkou organizace. Ovliviiuje prosperitu podniku, sni-
zovani absence pracovniki anebo napiiklad kvalitu a potencial pracovnikii. Rizeni lidskych
zdrojii musi reagovat na zmény tykajici se organizace a usilovat o soulad vnitiniho a vnéjsiho

prostiedi s pozadavky zaméstnancu.

2.6 Ekonomicky usek

Princip ekonomického useku spociva v efektivnim fizeni financnich prostfedki podniku a
také ve finan¢ni sumarizaci provoznich udalosti, které se staly v uplynulém obdobi a uko-
niim na n¢ navazujicich. Udalostmi Ize rozumét prodej zbozi nebo sluzeb, bankovni styky,
inventarizaci majetku, pokladni operace nebo evidenci vyrobnich a rezijnich naklada. Ob-
dobim je urcity casovy Usek, miize to byt napiiklad den, mésic nebo Gcetni rok. Navazuji-
cimi ukony jsou chépany jako naptiklad vyplata mezd, platba pojisténi ¢i odvod poplatki a

dani (Ktizek a Neufus, 2011, s. 117).

Kiizek a Neufus (2011, s. 117) definuje ekonomicky tsek dale jako ,,Usek hotelu, ktery
zajiSt'uje zpracovani ucetnictvi a finan¢ni analyzy tak, aby udaje ziskavané z vykazl ekono-
mického useku umoznily kontrolu stavu majetku a hospodateni. Cilem finanéniho oddéleni
je zjistit ,,finanéni zdravi® hotelu®. Udaje ziskané a zpracované pomoci ekonomického tiseku
slouzi k poskytovani informaci o hospodateni podniku, at’ uz v minulosti tak v pfitomnosti
podniku. Informace o hospodateni mohou byt pouzity béhem rozhodovani o budoucich in-
vesticich ¢i obchodech, slouzi jako podklad pro hodnoceni podniku at’ uZ z internich ¢i ex-
ternich zdroji. Hlavnim ukolem tohoto tseku je vytvotfeni optimalni struktury finan¢nich
prostiedku, aby podnik prosperoval a investoval penize do névratnych investic misto toho,
aby je skladoval na malo uro¢eném uctu nebo snad v pokladné. V ramci této financni struk-
tury je nutné, aby Usek dobfe nastavil podil mezi cizimi a vlastnimi zdroji, avSak je dobré,
aby zafizeni disponovalo jak cizimi, tak i vlastnimi zdroji. Dle vybrané varianty mohou

vlastni zdroje vyjit mnohem nakladné&ji nez zdroje cizi.
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3 KATEGORIZACE UBYTOVACICH ZARIZENI

Tuto kategorizaci vytvorila Asociace hoteli a restauraci Ceské republiky na zakladé vlad-
niho usneseni ¢islo 717, které bylo vydano 17.7.1999. Asociace spolu s podporou Minister-
stva pro mistni rozvoj Ceské republiky a Ceskou centralou cestovniho ruchu — CzechTou-
rism vytvofila ,,Oficialni jednotnou klasifikaci ubytovacich zafizeni Ceské republiky kate-
gorie hotel, hotel garni, penzion, motel a botel. Tato klasifikace byla vydana pro obdobi
2015 az 2020 (Oficialni jednotna klasifikace ubytovacich zatizeni CR 2015-2020, ©2013,
s. 2).

Pro zatazeni do jednotlivych kategorii je nutné spliiovat ¢eské technické normy, které jsou
definovany jako ,,CSN 76 1110 Sluzby cestovniho ruchu — Klasifikace ubytovacich zatizeni
— Kategorie hotel, hotel garni, penzion, motel a botel* (Oficialni jednotna klasifikace ubyto-

vacich zatizeni CR 2015-2020, ©2013, s. 2).

3.1 Hotel

Hotel je definovan jako ubytovaci zafizeni s minimalni kapacitou deseti pokojl, kde se za
urc¢itou uplatu poskytuje prechodné, kratkodobé ubytovani turistt. Ubytovani by mélo byt
dostate¢né vybaveno pro tyto pobyty a doplnéno o potiebné sluzby, jedna se hlavné o stra-
vovaci, spoleensko-zabavni nebo relaxacni sluzby. Toto ubytovaci zatfizeni je ¢lenéno do
péti tiid, kterym bude vénovana dalsi kapitola (Oficialni jednotna klasifikace ubytovacich

zatizeni CR 2015-2020, ©2013, s. 6 a Kiizek, Neufus, 2011, s. 22).

3.2 Hotel garni

Hotel garni je definovano obdobné¢ jako hotel, tudiz musi disponovat alespon deseti pokoji,
kde je poskytovano ubytovani na ptechodnou, kratkou dobu, avSak hotel garni ma omezené
stravovaci sluzby a jsou zde nabizeny alespon snidang. Tento typ zafizeni je ¢lenén do Ctyt

trid (Ktizek a Neufus, 2011, s. 23).

3.3 Motel

Motel je ubytovaci zafizeni, které disponuje minimaln¢ deseti pokoji, stejn¢ jako u predcho-
zich typl kategorizace je toto ubytovani poskytovano na kratkodobou, pfechodnou dobu a
musi byt doplnéno o ptislusné sluzby. Motel se musi nachazet v tésné blizkosti pozemnich

komunikaci a je zde moznost zaparkovani automobila. Tento druh ubytovacich zatizeni je
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urcen vétSinou pro fidice automobill, ktefi si potfebuji béhem cesty odpocinout a nechtéji
zajizdét prili§ daleko od pozemni komunikace. Recepce spolu s restauraci mize byt umis-
téna mimo budovu ubytovani. Ubytovaci zafizeni je ¢lenéno do Ctyt tfid a splituje veskeré
pozadavky pro kategorii Hotel 1*-4* (Oficidlni jednotna klasifikace ubytovacich zafizeni

CR 2015-2020, ©2013, s. 6 a Kiizek, Neufus, 2011, s. 23).

3.4 Penzion

Penzion je typ ubytovaciho zafizeni vybaveno nejméné péti pokoji, avS§ak maximalné dvaceti
pokoji. Zatizeni poskytuje ubytovani s omezenym rozsahem poskytovanych sluzeb. Tento
omezeny rozsah je ovlivnén predevsim absenci restaurace, avsak disponuje alespon mist-
nosti, kterd je ur€ena pro stravovani anebo takeé k relaxaci hosti. Penzion je rozdélen do ¢tyt
t¥id (Oficidlni jednotna klasifikace ubytovacich zafizeni CR 2015-2020, ©2013, s. 6 a Kii-
zek, Neufus, 2011, s. 23).

3.5 Botel

Botel je typ ubytovaciho zatizeni, kde je ubytovani poskytovano v trvale zakotvené osobni
lodi. Tento typ ubytovani je rozdélen do ¢tyf tiid a vztahuji se na néj vSechny pozadavky,
které jsou nutné i pro ¢lenéni hoteld (Oficialni jednotna klasifikace ubytovacich zaiizeni CR

2015-2020, ©2013, s. 6).
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4 KLASIFIKACE UBYTOVACICH ZARIZENI

Jednotlivé kategorie ubytovacich zafizeni jsou rozd€leny maximalné do péti nebo do Ctyt
tfid, zalezi na kategorii ubytovaciho zafizeni. Tyto tfidy jsou oznaceny poctem hvézd a jejich
vyznam bude podrobnéji definovany nize v této kapitole. Pro klasifikaci do tfid je pottebné
splnit urcita kritéria, kterd jsou definovana pro kazdou t¥idu zvlast. Splnéni téchto kritérii
kontroluje Klasifika¢ni komise, kterd rozhoduje, zda udé€lit nebo neudé¢lit Klasifika¢ni znak
a Certifikat pro danou tfidu. Tyto oznaceni a udé€luje ¢i obnovuje Asociace hotel a restauraci
Ceské republiky z.s. a jsou platna po dobu tif let (Oficialni jednotna klasifikace ubytovacich
zafizeni CR 2015-2020, ©2013, s. 6).

Pokud je hotel hodnocen na zékladé této klasifikace, mélo by odpovidat, Ze ¢im vyssi je jeho
zatazeni, tim vyS$i je nebo by alespoii méla byt kvalita poskytovanych sluzeb ubytovaciho
zafizeni. OvSem je problém, ze tato klasifikace neni jednotna ve vSech statech. Hodnoceni,

které je u nas nemusi korespondovat s hodnocenim ubytovacich zafizeni v zahranic¢i, tudiz

vvvvv

pocet hvézd (Kiizek a Neufus, 2011, s. 23).

Cely systém klasifikace je velice naro¢ny a kazda tfida ma celou fadu kritérii, které musi
splinovat. Pro zpracovani této bakalafské prace neni klasifikace pfili§ smérodatna, jelikoz
neni zaméfena pifimo na klasifikaci ubytovacich zafizeni. Bude zde prezentovana pouze

zkracena verze.

Prezentuji ji Ktizek a Neufus (2014, s. 26-27) a je definovana pro ubytovaci zatizeni typu
hotel:

* Tourist
Pro tuto tfidu jsou definovana nasledujici kritéria:

e kazdodenni uklid pokoje,

e vSechny pokoje jsou vybaveny barevnym televizorem a ovladacem (nebo je alesponl
moznost si televizor zapjcit),

e stul, zidle,

e Kk dispozici je mydlo nebo tekuté t€lové mydlo a 1 ru¢nik na osobu,

e sluzby recepce,

e moznost odeslani ¢i piijeti faxu,

e pfiistupny telefon pro hosty,



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 27

e snidang,
e nabidka ndpoji v celém objektu ubytovaciho zafizeni,

e moznost ulozit si své cennosti (Kfizek a Neufus, 2014, s. 26).
** Economy
Je definovana stejnymi body jako tiida * Tourist, ale doplnéna o tyto kritéria:

e napozadani moznost vymény rucniki kazdy den,

e svétlo na Cteni vedle luzka,

e piisady do koupele, sprchovy gel nebo mydlo,

e musi byt k dispozici jeden rucnik a jedna osuska na osobu a musi zde byt policky na
pradlo,

¢ nabidka hygienickych predmétu (napt. zubni kartacek, zubni pasta, holici souprava),

e moznost platit kartou,

e snidané jsou poskytovany formou bufetu nebo je zde odpovidajici snidanovy listek

(Ktizek a Neufus, 2014, s. 26).
*** Standard
Tato ttida je opét definovana jako pfedchozi tfida, ale je opét doplnéna, a to o tyto body:

e telefon v pokoji, no¢ni stolek,

e pfistup na internet v pokoji nebo alesponi ve vefejnych prostorech,

e topeni v koupelné, vysousec vlast, kosmetické ubrousky,

e zrcadlo na vySku postavy, misto pro odlozeni zavazadel ¢i kufr,

e dostupna sluzba pradelny a Zehleni, §iticko a pomticky na ¢isténi obuvi,
e polstar ¢i prikryvka na pozadani navic,

e recepce oteviena alesponl 14 hodin denné, ale telefonicky dostupna 24 hodin denné,
e persondl hovoftici alespont dvéma jazyky,

e mista k sezeni u recepce, pomoc se zavazadly,

e centralni trezor nebo trezor na pokoji,

e piehledny systém pro vyfizovani stiznosti,

e restaurace oteviend minimaln€ 5 dni v tydnu (Kiizek a Neufus, 2014, s. 26).
***%% First class

Ttida first class je opét zalozena na kritériich pfedchozich tfid a obohacena o:
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e kieslo nebo pohovka se stolem na pokoji,

e kosmetické produkty v koupelné (napft. sprchovaci ¢epice, bavinéné tampony),
e kosmetické zrcatko a velka odkladaci plocha v koupelné,

e osusky a pantofle na pozadani, krejcovské sluzby,

e moznost IT podpory,

e recepce oteviena alesponl 18 hodin s telefonicky dostupné 24 hodin,

e hotelova hala s misty na sezeni a napojovym servisem, hotelovy bar,

e room service prostiednictvim snidanového bufetu nebo jidelniho listku,

e minibar na pokoji nebo room service poskytujici napoje 24 hodin denné,

e restaurace s ,,a la carte nabidkou oteviend minimaln¢ 6 dni v tydnu,

e zjiStovani a vyhodnocovani stiznosti hostl (Ktizek a Neufus, 2014, s. 27).
wkERE Luxury

Tato tfida je nejvySe hodnocend ze vSech tiid, a tudiz ma nejvice kritérii, které je potfeba

splnit pro tuto klasifikaci. Pfedchozi kritéria jsou doplnéna o tyto nasleduyjici:

e produkty pro osobni péci v lahvickach,

e Zupan na pokoji,

e pocitaC s pfistupem na internet a trezor v pokoji,

e Zehleni do 1 hodiny, ¢isténi obuvi,

e zamgéstnanci, ktefi zajiSt'uji pohodli hostli — portyr, dveinik,

e recepce oteviend 24 hodin denné spolu s persondlem, ktery hovoti alespon tfemi ja-
zyky,

e osobni vitani kazdého hosta,

e minibar na pokoji, nabidka room service napojli a pokrmil dostupna 24 hodin denné,

e restaurace oteviend 7 dni v tydnu,

e mystery guest kontroly (Kfizek a Neufus, 2014, s. 27).
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5 KONKURENCNI PROSTREDI

V piipadé, ze chce byt podnik na trhu Gspésny, je nutné, aby dobfe znal svou konkurenci a
snazil se plnit ptani a pozadavky zédkaznika 1€pe nez konkurenti. Konkurencni prostiedi spo-
le¢nosti vytvari urcity natlak na jejich snizovani ndkladd, inovace a zdokonalovéani poskyto-
vanych sluzeb a zbozi. Spole¢nost musi reagovat na vhodné marketingové strategie, které ji
mohou zajistit konkuren¢ni vyhodu. Vzhledem k tomu, Ze se na trhu objevuje velka rozma-
nitost, neni mozné urcit pouze jednu strategii, ktera by vedla k Zadoucimu vysledku (Bouc-
kova a kol., 2003, s. 83). Payne (1996, s. 146) uvadi, Ze je nutné, aby spolecnosti znaly a
pochopily strukturu nakladt, cen a ziskovosti konkurenti. Pokud spole¢nost zna vysi na-
kladii konkurenéni spole€nosti, je pro ni jednodussi pochopit strukturu cen, a tak miize ziskat
konkurenéni vyhodu. Naopak Kotler (2000, s. 103) fikd, Ze pro spole¢nost milize byt nejvét-
$im konkurentem podnik, ktery se mu nejvice podoba. V tom ptipadé je zde velka pravdé-
podobnost, ze pouziva stejny marketingovy mix a utoc¢i na stejné cilové zakazniky, avsak
uvadi také, ze je nutné, aby podniky znaly i1 vzdalengjsi konkurenci, kterou oni sami nevni-

maji jako nebezpecnou.

Konkurenéni faktor je zatfazen nékde mezi ovlivnitelnym mikroprostiedim a neovlivnitel-
nym makroprostfedim. Do ovlivnitelného mikroprosttedi je zarazen hlavné diky tomu, Ze jej
lze vhodnymi marketingovymi ndstroji z ur€ité ¢asti ovlivnit, avSak pouze v malé mife a

v zavislosti na sile konkurenta (Bouckova a kol., 2003, s. 83).

Jakubikova (2009, s. 129) ve své knize piSe, Ze je konkurence jednim z nejvice ovliviiujicich
faktorti, ktery podmiiiuje marketingové moznosti firmy. Pro spolecnost je velice dilezité
identifikovat své konkurenty, shromézdit o nich co nejvice informaci, ty zanalyzovat a ziskat

wrwe

mozné rozdélit do n€kolika kategorii a to:

e komoditni konkurence — vyskytuje se mezi dodavateli stejného druhu sluzeb a
zbozi,
- homogenni konkurence — zbozi a sluzby, které se neli$i povahou, kvalitou
ani vzhledem a zplisobem pouZiti,
- heterogenni konkurence — produkty s vlastnostmi, které se alespoii trochu
1181 a je mozn4 jejich diferenciace,
e substituéni konkurence — zbozi a sluzby jiného charakterti, které jsou vSak urceny

pro stejnou cilovou skupinu a slouzi ke stejnému ucelu (Jakubikova, 2009, s. 129).
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Obrazek 1: Konkurence podle konkurencniho tlaku (Jakubikova, 2009, s. 131)
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6 ZAKAZNIK
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prostiedi® (Bouckova a kol., 2003, s. 82).

Pro jednotlivé typy zédkaznikli se v marketingu vyuziva tzv. segmentace, kterd udava v celku
pfesny obraz toho, o jakou kategorii zékaznikt se jedna z hlediska demografického, psycho-
logického 1 sociologického. Je nutné podotknout, ze neni mozné poskytovat kvalitni sluzby
nebo nastavit podrobné parametry sluzeb, aniz by zafizeni znalo své zékazniky, hotelové
hosty. Nejcastéji se zakaznici rozd€luji dle svého veku, pohlavi, zdravotniho stavu nebo na-
priklad nejvyssiho dosazeného vzdélani. Pii segmentaci zakaznikl je nutné vzdy myslet na
to, Ze ackoliv jsou zdkaznici diikladné rozdé€leni do kategorii je zde vZzdy host, ktery je svou
individualitou zasadné odliSen od znakl skupiny, do které je zatazen (Ktizek a Neufus, 2011,

5. 143-144),

6.1 Segmentace spotiebnich trhi

Segmentace je jednim ze zakladnich a prvotnich krokd, které musi podnik udé€lat pro to, aby
mohl efektivné aplikovat marketingové pristupy a rozvijet marketingové strategie. Pii seg-
mentaci se pracuje s celkovym potencialnim trhem, ktery je dale rozd€len do mensich sku-
pin, které jsou shroméazdény na zakladé stejnych, podobnych charakteristickych rysi. Tyto
skupiny lze déle nazyvat trZznimi segmenty nebo cilovymi skupinami (KfiZzek a Neufus,

2011, s. 94).

Sharp (2013, s. 221) definuje segmentaci jako: ,,Analyzu rozdili a spolecnych ryst v cho-
vani kupujicich za ucelem identifikace cilovych segmentid®. (Sharp, 2013, s. 222) také hovofi
o tom, Ze je velmi dillezité béhem segmentace nezapomenout, Ze se nepracuje s odliSnymi

typy lidi, ale pouze s lidmi, kteti maji odlisné hodnoty.

6.1.1 Geograficka segmentace

Geograficka segmentace vyuziva rozdéleni cilového trhu na urcité geografické jednotky,
kterymi mohou byt naptiklad kraje, mésta nebo staty. Tyto rysy je mozné vidét napiiklad u
rozsahlych hotelovych fetézci, které maji pobocky po celém svéte. V jednotlivych statech

je mozné pozorovat, jak se design, styl a nabidka ubytovani a dopliikkovych sluzeb lisi. Dle
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této segmentace mize ubytovaci zafizeni pfizpisobovat nabidku pro urcité skupiny zakaz-
nikil a vytvofit si urcitou Sablonu, dle které by mohly byt napliiovany ptani a potieby hosti,
a tak dosahovéno jejich vétsi spokojenosti (Kotler a Keller, 2007, s. 287).

Sharp (2013, s. 221) uvadi, Ze nejcastejsi segmentaci trhu je pravé segmentace zalozena na

vvvvvv

pottebuji odlisné druhy distribuce a reklamy.

6.1.2 Demograficka segmentace

Béhem demografické segmentace je vyuzivano rozdéleni dle né€kolika proménnych, kterymi
mohou byt naptiklad vék, pohlavi, piijem, povoldni a vzdélani nebo generace. Tato segmen-
tace je velice oblibend, jelikoz je velmi snadné zjistit potfebné informace pro rozdéleni. Po-
tieby, prani ¢i preference vyrobku, sluzeb jsou propojeny praveé s demografickymi promén-

nymi (Kotler a Keller, 2007, s. 289).

6.1.2.1 Vék

Vék je jeden z nejvice ovliviigjicich faktord, ktery méni poptavku a potteby zakaznikd. N¢-
které spole¢nosti vyuzivaji pouze leh¢i segmentace, a to naptiklad na tfi skupiny a to déti,
dospéli a star$i spotiebitelé, tohoto rozdéleni vyuziva spolecnost Colgate. Podrobnéjsi roz-
déleni je mozné vidét ku ptikladu u spole€nosti vyrabéjici détské pleny. U téchto spolecnosti
byva rozdéleni nejcastéji v rozdili nékolika mésici. Segmentace i vékové rozdily se mohou
spolecnost od spole€nosti liSit, a tak tato segmentace neni zcela smérodatna a jednotna. (Kot-

ler a Keller, 2007, s. 289).

6.1.2.2 Pohlavi

Tato diferenciace je jiz dlouhou dobu vyuZzivana v odvétvi kosmetiky a obleceni, kdy je sor-
timent rozdélen na damské a panské véci. Rozdilné postoje a chovani zen a muzi ovliviuje
pfedevSim genetickd vybava a socializace. Na trhu nabidky je moZné nalézt spole¢nosti,
které se zamétuji pfimo na zeny a jejich odbyt je az z 70 % tvofen Zenami, ale také 1ze najit
spolecnosti, které jsou zaméteny pouze na muze. Mezi tyto spoleCnosti se fadi firmy zaby-
vajici se automobilovym primyslem, kde je design i zpiisob prodeje ptizptisoben pro muze

(Kotler a Keller, 2007, s. 290).
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6.1.3 Psychograficka segmentace

Psychograficka segmentace vychazi z psychografie, jedna se o védu, ktera vychazi ze dvou
odvétvi, a to psychologie a demografie, tohle spojeni napomaha lepSimu porozumeéni spo-
trebitelti. Zakaznici jsou zde rozde€leni do nékolika skupin dle psychologickych rysi, Zivot-
niho stylu a hodnot. Lidé, ktefi jsou zarazeni do jedné demografické skupiny, mohou mit
naprosto odlisné psychologické rysy nez ostatni ¢lenové skupiny (Kotler a Keller, 2007, s.

292).

6.1.4 Behavioralni segmentace

Béhem behavioralni segmentace se zdkaznici rozdé€luji na zakladé svych znalosti a postojii
k nabizenym vyrobktm, dal§im ovliviiujicim faktorem miize byt naptiklad pouzivani nebo

reakce na vyrobek (Kotler a Keller, 2007, s. 293).
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7 SPOKOJENOST ZAKAZNIKU

Sharp (2013, s. 521) tvrdi, ze se zakaznici zaméfuji hlavné na marketingové orientovany
obchod a hlavni ulohou obchodnika by mélo byt uspokojeni zakaznikt, kterého docili po-
skytovanim sluzeb a nabizenim produkti, které zdkaznici vyzaduji a poptavaji. Zakaznici
odkupuji produkty, vyuzivaji je, sdéluji pfinosy ostatnim potenciondlnim zdkaznikiim a

timto vytvaii povést a vynosy spolecnosti.

Dle Kotlera a Kellera (2007, s. 176) je aktualné nejvétsi konkurence, kterd kdy existovala,
avsak teorie marketingu dava spolecnostem vice moznosti, jak konkurenci porazit. Zaklad-

nim kamenem pro dobrou marketingovou orientaci se stdvaji silné vztahy se zakazniky.

7.1 Vytvareni hodnoty pro zakazniky a jeji vnimani zakaznikem

Manazefti spolecnosti védi, ze jsou zdkaznici hlavnim a skutecnym stfediskem zisku, a tak
se zam¢éfuji na moderné orientovanou strukturu, kterou je mozné vidét nize na obrazku €. 1.
Nekteré spolecnosti jiz byly s touto moderni organizaci vytvofeny diive, nékteré k ni pte-
chéazi az nyni. Nejvet§im a nejznaméj$im piedstavitelem spolecnosti, které se jiz zrodily
s moderni strukturou je zcela jist¢ internetovy aukéni obr eBay (Kotler a Keller, 2007, s.

178-179).
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Obrdazek 2: Tradicni organizace spolecnosti v porovnani s modernim pojetim struktury
spolecnosti (Kotler a Keller, 2013, s. 160)
Na tomto obrazku je mozné vlevo vidét tradi¢ni strukturu spole¢nosti, kde na vrcholu pyra-
midy je vrcholovy management, stfed pyramidy tvofi stfedni management a zaméstnanci
v prvni linii a zdkaznici jsou na spodni linii pyramidy. Na pravé strané obrazku se nachazi

moderni pojeti organizace spolecnosti, kde nejvétsi a vrchni ¢ast tvofi zdkaznici a spodni
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¢ast vrcholovy management. Pod zdkazniky jsou pracovnici v prvni linii, ktefi se setkdvaji
pfimo se zdkazniky a maji na starost jejich spokojenost. Pod t€émito zaméstnanci jsou v py-
ramidé¢ lidé sttedniho managementu, kteti maji za kol podporovat zaméstnance v prvni linii.
Dale je mozné vidét, ze jsou u moderniho pojeti po stranadch dodani zakaznici a to proto, aby
bylo ziejmé, ze manaZzeti na kazdém stupni jsou nuceni znat své zakazniky a dochdzet s nimi

do styku (Kotler a Keller, 2007, s. 178-179).

Zakaznici jsou nyni mnohem vzdélangjsi a informovanéjsi nez kdy predtim a také maji moz-
nosti a nastroje, jak si ovétit, zda jsou tvrzeni spolecnosti pravdiva. Zakaznici maji tendenci
hledat maximalni hodnotu v rdmci pfimetenych nakladl, odhaduji, kterd nabidka jim pfinese
nejveétsi vnimanou hodnotu a podle toho si vybiraji vhodné zbozi a sluzby. Jejich spokojenost

zvysuje pravdépodobnost, ze si produkt znovu koupi (Kotler a Keller, 2007, s. 179).

Hodnota vnimana zakazniky je chdpana jako rozdil mezi vyhodnocenymi vyhodami a na-
klady nabidky a také vnimanych alternativ, které zvazuje zdkaznik. Celkova hodnota pro
zakazniky je hodnota, kterou zédkaznici vnimaji a o¢ekavaji od dané nabidky, maze se jednat
o penézni hodnotu, funkéni nebo naptiklad psychologickou vyhodu. Celkové naklady pro
zakaznika jsou vnimany jako souhrn veskerych nakladu, které zakaznik bude mit spojené
s vyhodnocenim, ziskanim, pouzivanim nebo zbavovanim se dané nabidky, v¢etné naklada

finan¢nich, energetickych ¢i asovych (Kotler a Keller, 2007, s. 179).

7.2 Podstata uplné spokojenosti zakazniki

Obecna podstata spokojenosti je da se fict pouze pocit radosti nebo zklamani, ktery je spojen
s porovnavanim vnimanych hodnot a ocekavani. Pokud produkt nenaplni ocekavani zdkaz-
nika, neni naplnéno jeho o¢ekavani, je zklamany a nespokojeny. Pokud produkt pied¢i jeho
o¢ekavani, je zakaznik velmi spokojeny, av§ak spokojenost nemusi byt brana jako findlni
cil. Pokud spole¢nost dosahne spokojenosti zdkaznika diky sniZeni ceny, mize spole¢nost
dosahovat nizsi ziskovosti. Je potteba, aby spole¢nosti dosahovaly spokojenosti jinymi, pro
n¢ vyhodnéjs$imi, cestami. Hodnoty mohou byt navysSeny naptiklad zménou vyrobnich pro-
cesll nebo vyssimi investicemi do vyvoje. Spole¢nost by méla postupovat dle své filozofie a
uspokojovat nejen své zakazniky, ale i dal$i zainteresované osoby z celkovych dostupnych

zdrojt (Kotler a Keller, 2007, s. 182).
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8 VYBRANE ANALYTICKE METODY POUZITE V PRACI

Dle Kotlera a Kellera (2007, s. 183) je klicové, aby firmy provadély Setieni na spokojenost
zékaznikl pravidelné, jelikoz jejich spokojenost je nejvice ovlivitujici faktor vérnosti zékaz-
nikt. Vysoce spokojeny zédkaznik ma tendenci zlstavat déle vérny a nakupuje vEétsi mnozstvi
produktli, hovoii pozitivin€ o spolecnosti a neni pfili§ citlivi na ceny zbozi a také vénuje

mensi pozornost konkurenénim spolecnostem.

8.1 Dotaznikové Setreni

Dotazovani je primarnim zdrojem ziskavani informaci. Respondentiim jsou kladeny otazky,
které se tykaji jejich postojl, znalosti, preferenci nebo ndkupniho chovani. Dotaznikové Set-
feni je jedno z nejvice rozsifenych metod. Jeji nejvétsi vyhodou je pravé pruznost. Jejim
vyuzitim lze uSetfit ¢as i penize, které by byly vynalozeny na pozorovani nebo experiment.
Jediny problém dotazovani mohou byt zkreslené nebo chybéjici odpovédi, kdy respondenti

nevi, jak odpoveédét nebo si hodnoceni ptikresli (Vastikova, 2014, s. 73).

8.1.1 Dotaznik

Dotazniky mohou byt v tis§téné formé, formou rozhovorti nebo v online verzi naptiklad na
webovych strankach spolecnosti. Pocet otazek neni nikde pfesné definovan, avsak pfilis roz-
sahlé dotazniky hosté odmitaji vypliovat, tudiZ pro vétsi efektivnost Setfeni je lepsi poloZit
pouze nékolik dobie smérovanych otdzek. Dotaznik by mél byt dobte strukturovan a zbaven
veskerych nedostatktl. Je nutné se rozhodnout jaké otazky budou kladeny a v jakém potadi

(Vastikova, 2014, s. 73).
V dotaznicich se mohou vyskytovat rizné druhy otazek a to napiiklad:

e oteviené otazky —neni zde nabizena zadna varianta odpovédi a respondent je nucen
odpovédét volné, tyto otdzky jsou velmi narocné na zpracovani, maji vétsi dosah,

e uzaviené otazky — jsou zde nabizeny varianty odpovédi, dotazovany ma moZznost si
vybrat, naro¢na ptiprava odpovédi, aby vyhovovaly vSem respondentiim, musi zde
byt alternativni odpovédi jako ,,nevim* a ,,jiné*,

e primy dotaz — otazka se tyka podstaty véci, nema skryty vyznam, je typickd pro

kvantitativni vyzkum,
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e neprimy dotaz — pté se skryté na néco jiného, svou formulaci zakryva smysl dotazu,
pouziva se v piipadé¢, ze by piimy dotaz mohl narazit na urcité bariéry, vyuzivana u

kvalitativniho vyzkumu (Bouckova a kol., 2003, s. 65).

8.1.2 Recenze

Recenze jsou vétsinou kriticky psané hodnoceni poskytnutych sluzeb, je vefejné a vyrazné
ovlivituje rozhodnuti potencionalnich zakaznikt. Pro psani recenzi jsou nejcastéji vyuzivany
internetové portaly, na kterych je moznost rezervovat pobyt v hotelovych zatizeni, nebo také
vyhledat veskeré konkuren¢ni zatizeni v okoli, tudiz jsou pozitivni recenze velice dilezité
pro obsazenost a ziskovost zafizeni, predevS§im v této dob¢, kdy se lidé pohybuji aktivné
v online svéte a recenze si proc€itaji pied rezervaci kazdého pobytu, mezi tyto rezervacni
portaly patii naptiklad TripAdvisor.com nebo Booking.com. Recenze mohou byt zverejnény

také pfimo na socidlnich sitich ubytovaciho zatizeni.

Hotel by si m¢l vyhradit ¢as na odpovidani na nové ptichozi recenze, aby mél piipadné moz-
nost se omluvit nebo odvratit kritiku hostl. V ptipadé€ kladné recenze by bylo vhodné podé-
kovat za kladné hodnoceni a nasledn¢ lehce pobidnout hosta k dalsi navstéveé. Zatizeni by
melo dbat na to, aby se odpovédi neopakovaly, a tak nevyvolavaly klamavy efekt (De

Pelsmacker, 2018, s. 48).

8.2 Statistické ovérovani — Pearsonuv Chi kvadrat test

Nekteré otazky je mozné statisticky ovéfovat za pomoci Pearsontiv Chi kvadrat testu. Tento
test byva vyuzivam pii vypoctu zavislosti nomindlnich proménnych. Kombina¢ni tabulka
vznikne na zdklad¢ tfidéni souboru do 2 variant znaki A a B. Test vyzaduje splnéni pod-
minky, aby nejvice 20 % teoretickych cetnosti bylo mensich nez 5 a Zadn4 z cetnosti nebude
mensi nez 1. V ptipad¢, ze se jedna o Ctyfpolni tabulku, je nutné, aby celkovy soucet vy-

sledkt byl vétsi nez 40. Nulové hypotéza zni, Ze A a B jsou nezavislé.

Testové kritérium ma vzorec:

N
X2 = (ij ~ mij )
nij
j=1
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V tomto vzorci n;* jsou teoretické Cetnosti:

nj.n. j

N x=
U n

Kriticky obor je vymezen nerovnosti:

x2>xyl—a2 ((r—1)(s—1))

8.3 Metoda SERVQUAL

Metoda SERVQUAL je jedna z nejvice propracovanych metod, které jsou vyuzivany pro
hodnoceni kvality sluzeb. Je umoznéno hodnotit rizné prvky kvality, a to ze dvou zdkladnich

pohledu:

e Kvalita je souhrnem vlastnosti, které se lisi z hlediska svého relativniho vyznamu
pro rizné druhy sluzeb®.

e _ Kvalitu lze po urceni zékladnich vlastnosti sluzby alespon ¢aste¢né hodnotit pomoci
spokojenosti zdkaznikil. Tuto skutecnost uréujeme jako rozdil mezi ocekavanim za-
kaznika a zkuSenosti s poskytnutim urcité verze sluzby, tedy s tim, jak ji zdkaznik

vnima* (Vastikova, 2014, s. 200).

Zakaznik je pfed poskytnutim sluzeb dotazan, aby ohodnotil své oCekéavani ohledné irovné
poskytovanych sluzeb na hodnotici §kale od 1 do 10. Po poskytnuti sluzby je zakaznik znovu
dotazovan a hodnoti, na jaké trovni mu byla sluzba skute¢né poskytnuta (Vastikova, 2014,

s. 200).
Bé&hem vyhodnocovani dotaznikového Setfeni mohou nastat tyto tii situace:

e Uroven poskytnuté sluzby se shoduje s ocekavanim zakaznikd,

e poskytnuta sluzby byla nizsi kvality, neZ zdkaznici o¢ekavali,

e ocekavani zdkaznikid bylo prevySeno kvalitou poskytnuté sluzby (Vastikova, 2014,
s. 200).

Vyznamnost jednotlivych vlastnosti sluzeb se mize u kazdého zékaznika liSit, je vhodné

metodu piizplsobit, aby tato skutecnost byla fadn€ zachycena. Vlastnostem je mozné pfira-

dit vahy, dle zdkaznikova pocitu (Vastikova, 2014, s. 201).

Palatkova (2011, s. 183) definuje metodu SERVQUAL jako klicovy model, slouZici pro fi-
zeni kvality poskytovanych sluzeb. Vychazi z rozdilnych vniméni a pojeti kvality zakazniky

a pracuje s péti oblastmi, které jsou zkoumany ve vztahu ke snizovani rozpora.
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9 SHRNUTI TEORETICKE CASTI

Zakaznik ptredstavuje urCity zdkladni kamen pro Gspésny podnik. Pro firmy je velmi dalezité
z nove prichozich zédkaznikl vytvofit stalé, vérné navstévniky zatizeni. Toto mize byt doci-
leno jeding kvalitou poskytovanych sluzeb. U sluzeb je velice dulezité, aby byla udrzovana
jejich kvalita a byly co nejvice eliminovany proménné, které mohou ovlivnit kvalitu sluzby.
Sluzby jsou vnimany jako specificka slozka trhu, jelikoz jejich vlastnosti zvlasté ovliviiuji
moznosti jejiho pouziti. Sluzby jsou nehmatatelné, pomijivé, proménlivé, a tudiz neni mozné
si je vyzkouset, reklamovat nebo ji snad skladovat. Misto poskytnuti sluzby casto souvisi
s mistem jejiho prodeje. Nékteré poskytované sluzby vyzaduji ptitomnost kupujiciho, né-
které jeho ptitomnost nepotiebuji. Jejich kvalita je jednim z nejvice ovliviuyjicich faktord,

které ovliviiuji spokojenost zakazniki a jejich opétovné vyuziti sluzby.

Kvalita poskytovanych sluzeb tizce souvisi se spokojenosti zakaznikt. Cim vy3si je kvalita,
tim vétsi je spokojenost zakaznikl. Spokojeny zdkaznik zlstava firme vérny a dale referuje
o sluzbach zatizeni, timto pozitivné plsobi na nov¢ piichozi zdkazniky, kteti diky jeho refe-
rencim pfichazi sluzbu vyzkousSet. Pravé timto kolob&hem si spolecnost vytvaii zakladnu
stalych zakaznikt, ktefi zafizeni zajistuji stalé piijmy a davaji mu konkurencni vyhodu,
avsak je nutné, aby podnik udrzoval krok s konkurenci a drzel se inovacemi, novymi tech-
nologiemi, postupy a nezlstaval stale na stejné kvalité poskytovanych sluzeb, ale snazil se

ji lehce zvySovat.

Sluzby v hotelnictvi jsou specifickou kategorii sluZzeb. Sluzby v tomto zafizeni musi byt vét-
Sinou provozovany 24 hodin denng. Personal se musi snazit byt zdkaznikiim stale na blizku
a v pripadé¢ jejich potieby uspokojit jejich prani. Hosté vyuZzivaji ubytovacich zatizeni krat-
kodobé, avsak ocekavaji urcity standart, na ktery jsou normalné zvykli, proto je dllezité, aby

se podnik tohoto standartu drzel.

Spokojenost zakaznikl je jednim z nejdtlezitéjsich cili podniku. Zatizeni by se mélo o své
hosty starat a pravidelné jejich spokojenost zjiStovat. To Ize na zakladé marketingového
vyzkumu, provadéného nejcastéji za pomoci dotaznikového Setient, které je bud'to v online
verzi na webovych stdnkach podniku anebo v tisténé formé prezentovano piimo v zatizeni.
Respondenti zde maji moznost u piedem pripravenych otdzek vyjadfit sviij nazor a ptipo-
minky k chodu zatizeni. Vysledky dotaznikového Setfeni byvaji zpracovany a na zaklad¢
jejich vysledku jsou stanovena dalsi kroky, které mohou navysit spokojenost zakaznikl a

upevnit vztah mezi zadkaznikem a podnikem.
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II. PRAKTICKA CAST
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10 PREDSTAVENI SPOLECNOSTI

Nasledujici kapitola bude vénovéna predstaveni vybraného penzionu. Budou zde popsany
zékladni informace o ubytovani, poskytovanych sluzbach. V dalsi ¢asti bude rozebrano kon-
kurenéni prostfedi penzionu v misté, kde se penzion nachazi. Informace jsou Cerpany od

persondlu ubytovaciho zafizeni a mého vlastniho nazoru.

10.1 Zakladni informace o vybraném penzionu

vvvvv

Penzion je situovan do dvoupodlazni zrekonstruované vily, kterd byla postavena v roce
1859. Penzion nabizi ubytovani pro rodiny 1 firemni zdkazniky. Disponuje celkové 32 luzky,
ktera jsou rozdélena do 16 ti pokoji, v ptipad€ pocetnéjsi skupiny osob neni problém prtidat

do pokoje pfistylku.

Penzion disponuje vlastnim parkovistém, které je nepfretrzité sledovano kamerovym systé-
mem a je plné oploceno, tudiz se zdkaznici nemusi pfes noc strachovat o sviij automobil.
Penzion déle nabizi uschovani kol, v zimnim obdobi lyZafského vybaveni. Nové penzion
poskytuje prepravni sluzbu, kdy je mozné zafidit pfepravu na letist¢ nebo naopak z letiste
do ubytovaciho zatizeni. Dalsi z nové poskytovanych sluzeb je moznost zaptijéeni automo-

bilu nebo kolobézek.

10.2 Historie ubytovaciho zarizeni

Rodina Reicht si v 19. stoleti vybudovala na Vsetinsku jedno z nejvétsich sklarskych impé-

rii na izemi Rakouska-Uherska.

Vse zapocalo v roce 1814, kdy si Isaak Reich pronajal sklarnu ve Staré Huti u Buchlovic,
kterou zprovoznil a pracoval v ni az do své smrti. Jeho manZelka spolu se syny Isaaka zalo-

zila firmu Samuel Reich a spol. a pronajali si FrantiS¢inu Hut’ ve Velkych Karlovicich.

V oblasti Vsetinska se jim velice dafilo, a tak se v roce 1855 rozhodli, Ze budou provozovat

vvvvv

doby disponoval témét sto délniky. V roce 1859 rozhodl, ze neché postavit v této lokalité

diim, kde by byli ubytovani jeho zaméstnanci.
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vvvvv

zprovoznilo byty k prondjmu. V roce 1991 tento diim odkoupila spole¢nost, ktera nyni pen-

zion vlastni. Budova byla kupovana se zamérem rekonstrukce jiz vybudovanych bytu.

Rekonstrukce trvala nékolik let, béhem kterych majitel opustil ptivodni zamér zrekonstruo-
vat zde byty k prondjmu a nahradila tento plan poskytovanim penzionu. Penzion byl pojme-
novan na pocest Salomona Reicha, ktery se zapsal do historie mésta diky rozsdhlému sklaf-

skému primyslu a také nechal tuto stavbu postavit (Interni zdroj penzionu).

10.3 Organiza¢ni struktura

Vybrany penzion nedisponuje velkym poctem zaméstnancii, a proto zde neni pfili$ rozsahla
organizacni struktura. O chod penzionu se stara vedouci provozu, ktery zajiStuje veSkeré
véci tykajici se provozu penzionu. Na oddéleni recepce je vedouci recepéni, kterd tesi pro-
blémy, které se zde mohou vyskytnout a tvoti smény pro vSechny zaméstnance recepce. Na
useku uklidu penzion disponuje stalymi zaméstnanci, ale v ptipadé potieby ma zde i brigad-
niky, kteti vykryvaji pottebné smeény. Penzion nedisponuje Zadnymi pracovniky ve stravo-

vacim useku. Snidané¢ zde zajist'uje persondl recepce.

Majitel penzionu

Vedouci provozu

Vedouci recepce Pokojské

Recepéni Brigadnici

Obrazek 3: Organizacni struktura podniku (Vlastni zpracovani dle internich zdrojit penzionu)

10.4 Poskytované sluzby

V této kapitole a nésledujicich podkapitolach budou rozebrany poskytované sluzby penzionu
doplnény o cenik sluzeb. Na konci této kapitoly budou rozebrany také doplitkové sluzby,

které penzion nabizi svym hostim.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 43

10.4.1 Ubytovaci sluzby

Penzion disponuje celkovou kapacitou 32 lizek s moznosti pfidani pfistylek. Liizka jsou
rozdélena do 16 ti pokoju. Presnéji tedy do dvou tiiluzkovych pokojt, deseti dvouliizkovych
pokojt, které disponuji manzelskou posteli a ¢tyi dvoultizkovych pokoji, které maji odde-

lena luzka.

V cené ubytovani je zahrnuta snidané, stfezené, oplocené parkovani pifimo u penzionu a
WiFi v celé budové. Cena také zahrnuje DPH a rekreacni poplatek mésta. V piipad¢ pozd-

niho pfijezdu po 22:00 mize byt penzionem uctovan poplatek ve vysi 100 K¢.

Pokoje disponuji kradlovskymi postelemi s velice kvalitnimi matracemi, koupelnou s prostor-
nym sprchovym koutem a potfebnou kosmetikou, telefon spolu s LCD televizorem, ktery

nabizi mistni 1 zahrani¢ni kanaly.

Mimo tyto obvyklé pokoje, které penzion nabizi ke kratkodobému pobytu disponuje ubyto-
vaci zafizeni také apartmdnem, ktery se nachazi v podkrovi budovy vedle stravovaci mist-
nosti. Tento apartman je nabizen k dlouhodobému prondjmu. Apartmén disponuje obyvacim
pokojem, kuchyiiskym koutem spolu s jidelnou, loznici a kumbélem, ktery slouzi pro odkla-

dani véci.

Tabulka 1: Cenik poskytovaného ubytovani (Vlastni zpracovani dle internich zdrojii penzionu)

Ubytovani Cena (v K¢)
Dvoultuzkovy pokoj - 2 osoby 1300
Dvoultizkovy pokoj - 1 osoba 900
1 dospéla osoba + dité do 12 let 1100
1 dospéla osoba + 2 déti do 12 let 1400
2 dospélé osoby + dité do 12 let 1600
2 détido 12 let 900
Pristylka 500
Détska postylka (pro déti 0 - 2roky) zdarma
Ubytovani sezona (1.7. — 31.8.2019) Cena (v K¢)
Dvoultuzkovy pokoj - 2 osoby 1350
Dvoultuzkovy pokoj - 1 osoba 950

Penzion ma stanoveny cenik pro prodej pokoji na recepci a na internetovych rezervacnich

portalech, ale pro spolecnosti, které¢ ubytovaci sluzby penzionu vyuzivaji ¢astéji nabizi zvy-
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hodnéné ceny pokoju. Sleva pro tyto spolecnosti byva od 10 % do 20 %. V sez6né ma pen-
zion navysenou cenu z diivodu vétsiho turistického vytizeni ubytovaci kapacity, avsak toto
navyseni je pouze o 50 K¢ na noc. V ubytovacim zafizeni neni mozné se ubytovat spolu se
svym domacim mazlickem, avSak o této moznosti penzion uvazuje, avSak zatim je zvifatim

vstup zakazan.

10.4.2 Stravovaci sluzby

Penzion disponuje pouze jidelnou, kde jsou poskytovany snidané formou rautu. Kapacita
jidelny je 36 mist. Snidané jsou podavany ve vSednich dnech od 6:30 do 9:30. O vikendech

se snidané serviruji v ¢ase od 7:30 do 10:00.

Nabidka snidanového rautu je velice pestra a kazdy si zde najde své. Je mozné zde nalézt
kavovar, ktery je jednoduchy na obsluhu, a tak si kazdy zékaznik mize pfipravit svou kavu
sdm a vychutnat si ji jesté teplou. Dale je zde vafici voda spolu s velkou nabidkou cajt,
cerstvy pomerancovy dzus, neperlivd voda a mléko. Nabidka jidla je slozena z Cerstvého
peciva, Cerstvého ovoce a zeleniny, nakrajenych uzenin a syrd, michanych vajec, parkl a
véci na namazani peciva jako naptiklad masla, pastiky, marmelady, taveného syru nebo nu-
telly. V pfipadé, ze je host zastdnce lehké snidané€, nalezne i on na snidafiovém rautu jidlo
dle své chuti, a to napfiklad kukufi¢né lupinky, miisli, cokoladové kuli¢ky nebo jogurty ¢i
tvarohové dezerty. Na snidanovém rautu je umistén také topinkovag, pokud by mél zékaznik

chut’ na rozehtaty, kiupavy chléb.

Jidelna je bohuZel oteviena pouze béhem snidani, jinak zde penzion neposkytuje Zadné dalsi

stravovaci sluzby, avSak v okoli penzionu se nachazi n€kolik kvalitnich restauraci.

10.4.3 Dopliikové sluzby

Penzion pro tplnou spokojenost svych hostil nabizi nékolik doplikovych sluzeb mezi které

je mozné zaradit naptiklad:

e piepravu osob,

e pujcovnu kolobézek,

e prondjem automobilu,

e uschovnu kol, lyZafského vybaveni,

e stfeZené a oplocené parkovani na pozemku penzionu,

e zapUjceni nabijecek a adaptéri,
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e moznost platby platebni kartou, nebo zahrani¢ni ménou (EUR).

Penzion se nove stal pobockou Zasilkovny, avsak tuto sluzbu nevyuzivaji hotelovi hosté,

nybrz lidé z okoli penzionu.

Tabulka 2: Cenik prepravy osob (Viastni zpracovani)

Preprava na letisté Cena (v K¢)
Mosnov 800
Brno — Tufany 2000
Praha LetisSté Vaclava 4000
Havla
Katowice 2900
Krakow 3100
Bratislava 3200
Viden 3300

Tabulka €. 2 zobrazuje cenik piepravy osob, ktery méa penzion nastaven. V tabulce niZe je

zobrazen cenik ptijcovného kolobézek, ktery je rozdélen na plj¢ovné na pil dne nebo na

cely den.
Tabulka 3: Cenik pujcovného kolobézek (Viastni zpracovani)
Délka zapujceni Pocet kolobézek Cena (v K¢)
1 250
Pil dne 4 300
1 350
Cely den 4 1200
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11 KONKURENCNI PROSTREDI PENZIONU

Navzdory tomu, ze ValaSské Mezifi¢i neni piili§ velké mésto, je zde vysoka konkurence
ubytovacich zatfizeni. Tyto podniky zajiSt'uji ubytovani turistii, ktefi chtéji navstivit zdejsi
okoli, jelikoz vSude kolem jsou pouze vesnice, kde neni mozné nalézt piili§ kvalitnich uby-
tovacich zatizeni. Proto ma zde kazdé¢ zatizeni velkou moznost ziskavani novych zakazniki,
avSak musi je oslovit bud’ svou lakavou nabidkou nebo ptfiznivymi recenzemi. Mnoho hostt
se zde ubytovava také kvili navstéveé skanzenu, Pusteven ¢i Radhosté, jelikoz v Roznové
pod Radhostém, kde se nachazi tyto pamatky neni pfili§ rozsahlad nabidka ubytovani, tak
hosté vyuzivaji ubytovacich zafizeni v mésté€, kde se nachazi vybrany penzion.

Nejvetsi ¢ast klientely vSak tvofi zaméstnanci, ktefi jezdi na pracovni cesty do Valasského
vstévuji Castéji vyhodnéjsi cenové nabidky, diky kterym se pobyty opakuji a penzion ma
zajistény urcity tok piijmu.

Co se tyce konkurence penzionu ve Valasském Mezifi¢i miizeme zde nalézt celkem 5 pen-
zionll. Konkuren¢né je v§ak mozné mnou vybrany penzion zatadit i mezi kvalitnéj$i hotelové
zafizeni, jelikoz je ohodnocen Ctyfmi hvézdami. Nachazi se zde dva kvalitnéjsi hotely a je-

den tfi hvézdiCkovy motel. V blizkosti centra jako vybrany penzion se nachdzi:

e Hotel Rajka **#%*
e Sport Motel ***,

e Zamecky penzion
e Penzion For You,

e Penzion ValMez.
Vzdalenéjsi vice nez 1 km od méstského centra se nachazi:

e Vila Encore ***,

e Penzion Na kraji lesa ****,

e Hotel Abacie & Wellness ****,
e Penzion Tenis Klub DEZA.

Dle hodnoceni dostupného na internetovych strankach Booking.com je na nejvyssi pozici
mnou vybrany penzion, ktery ohodnocen 9,5/10. Se stejnym poctem bodu je zde umistén

Hotel Rajka **** a Penzion na kraji lesa s taktéz 9,5/10. Za nimi nésleduje Vila Encore ***
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$ 9,4/10 a Sport Motel *** s 9,3/10. Vybrany penzion se cenov¢ tadi do stfedu vSech nabi-
dek. Je mozné nalézt levnéjsi, avSak 1 drazsi pobyty. Mezi nejvétsi konkurenci 1ze povazovat

ubytovaci zafizeni:

e Hotel Rajka ****,
e Hotel Abacie & Wellness ****,

e Sport Motel ***.

Hotel Rajka **** a Hotel Abacie & Wellness **** jsou cenové¢ drazsi nez vybrany penzion.
Sport Motel *** je v porovnani s penzionem pouze o cca 16 K¢ drazsi. Hotel Abacie &
Wellness **** je nejvzdalengjsi od centra, avsak jako jediny z konkurence poskytuje sluzby

wellness, coz muze byt pro navstévniky rozhodujici.

11.1 SERVQUAL analyza

Tato kapitola bude vénovéna vybéru zatizeni z konkuren¢niho prostiedi vybraného penzionu
dle vybranych kritérii.
Z konkurenc¢niho prosttedi byly vybrany dvé ubytovaci zatizeni, které jsem sama navstivila

a budou porovnévany s vybranym penzionem. Bude zde hodnocen dvoultizkovy pokoj, jeho

vybaventi a sluzby, které jsou nebo naopak nejsou soucasti ceny ubytovani za noc.

Vaha: uvedena v procentech a jeji soucet za vSechna vybrana kritéria tvoti 100 %, nejvyssi

vaha je pfifazena k parametriim, které mohou nejvice ovlivnit spokojenost zakaznikl

Body: na stupnici od 0 do 5 (0 — chybi, 1 — nesplituje, 2 — dostate¢né, 3 — dobré, 4 — velmi
dobré, 5 — vynikajici)
Tabulka 4: Porovnani konkurencnich zarizeni dle vybranych parametrit metodou SERVQUAL
(Vlastni zpracovani)

Vybrany penzion Hotel Rajka Hotel Abacie &

Kritéria Vaha wkk Wellness ****
()
§7) Body Ocenéni Body Ocenéni Body Ocenéni
Parkovisté 10 5 50 4 40 4 40
primo u zarizeni
Vzdalenost od 10 5 50 5 50 3 30
centra
Dopliikové 5 4 20 1 5 5 25

sluzby
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Wellness 5 0 0 0 0 4 20
Snidané v cené 20 5 100 5 100 5 100
Cistoty a vyba- 10 5 50 5 50 4 40
veni koupelny

Kvalita postele a 20 5 100 5 100 4 80
matrace
TV na pokoji 5 5 25 5 25 5 25
WiFi zdarma 10 5 50 5 50 5 50
Vnimana hodnota 445 420 410

Parkovisté u konkurenc¢nich zatizeni nejsou pln€ oploceny jako u vybraného penzionu, ktery
ma celou plochu parkovisté oplocenu a sledovanu kamerami. Co se ty¢e vzdalenosti, tak
vybrany penzion spolu s Hotelem Rajka **** se nachazi do 1 km od centra mésta. Hotel
Abécie & Wellness **** je vzdalen od centra vice neZ kilometr. Nejvétsi nabidku dopliiko-
vych sluzeb poskytuje Hotel Abacie & Wellness **** kde je mozné nalézt riizné masaze,
kosmetické sluzby, péci o télo, squash a dal$i. Vybrany penzion poskytuje také relativné
velkou $kélu doplikovych sluzeb, tyto sluzby jsou definovany v predeslé kapitole spolu s ce-
nikem. Hotel Rajka **** neposkytuje téméf zadné doplinkové sluzby, je zde mozné vyuzit
pouze sluzby kopirky, faxu, Zehleni a dalSich sluzeb které jsou nutné pro hodnoceni tfidy
*#xk Wellness sluzby poskytuje pouze Hotel Abacie & Wellness **** avSak poskytovani
sluzeb je zde omezené. Tyto sluzby maji zdarma pouze hosté, kteti se zde ubytuji na dobu
delsinez 2 dny v pracovnich dnech, jinak je wellness zpoplatnéno ¢astkou 350,- pro hotelové
hosty a 450,- pro vetejnost. Snidani v cené pobytu poskytuji vSechny tfi zafizeni. Hodnoceni
koupelny se odvijelo od jeji Cistoty a kvality vybaveni. Kvalita postele a matrace byla u
vybraného penzionu a Hotelu Rajka **** na stejn€ rovni, ob& zafizeni maji vysokeé kvalitni
postele. Hotel Abacie & Wellness **** dostalo o bod niz§i hodnoceni, jelikoz matrace zde
nebyly tak kvalitni jako u konkurencnich zatfizeni. WiFi zdarma a TV v pokoji poskytuji

vSechny zafizeni.

Pro vypocet celkového hodnoceni zafizeni byla vybrana cena dvoulizkového pokoje na noc,
jelikoZ se vétSinou v zafizeni ubytovavaji dvojice. Ceny jsou brany z rezerva¢niho portalu

Booking.com.
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Tabulka 5: Celkové hodnocent ubytovacich zarizeni (Viastni zpracovani)

Ubytovaci zarizeni Cena dvouliizkového po- Ohodnoceni kvality me-
koje na noc (v K¢) todou SERVQUAL

Vybrany penzion 1336 445

Hotel Rajka **** 1696 420

Hotel Abacie & Wellness **** 1881 410

Nejkvalitngjsi sluzby dle vypoctu metody SERVQUAL poskytuje vybrany penzion. Na dru-
hém misté skoncil Hotel Rajka ****_ ktery ma dle vypoctu pouze o 10 bodii méné¢. Za timto
zatizenim nasleduje Hotel Abacie & Wellness **** kterda ma o 35 bodii mén¢ nez ubytovaci
zafizeni umisténé na prvnim misté. V tabulce €. 5 je mozné vidét, ze zde neplati pfima uméra
mezi cenou a kvalitou sluzeb, nybrz opacnd. Zatizeni, které mé nejmensi hodnoceni dle

SERVQUAL metody poskytuje ubytovani za nejvyssi cenu a naopak.

Nyni bude za pomoci pomérového ukazatele zjisténo, zda je kvalita ubytovani a sluzeb uby-

tovacich zafizeni vyhodna za uvedené ceny ubytovani pro dvé osoby na noc.

swwr

Pomérovy ukazatel (porovnani zarizeni od nejvyssi po nejnizsi ceny za noc)

(Qv-on)

. on
Vzorec: 5,55

Pn
Pomérovy ukazatel >1 znamenad, Ze se vyplati investice do draz§iho ubytovani
Vypocty:
e Hotel Abacie & Wellness **** / Hotel Rajka ****

410-420

420 _ _
1881-1696  ~0>1
1696

Hotel Rajka **** je vyhodné&jsi — hodnota je niz8i nez 1, tudiz se investice nevyplati.

e Hotel Abacie & Wellness **** / Vybrany penzion

410-445

445 —
1881-1336 _'_0’2

1336

Vybrany penzion je vyhodnéjsi.
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e Hotel Rajka **** / Vybrany penzion

420-445

445 —
1696—1336 _032
1336

Vybrany penzion je vyhodné&;jsi.

Vsechny konkuren¢ni zatizeni byly mezi sebou porovnany a bylo zjisténo potadi, které
uvadi, jaké zafizeni je nejvyhodnéjsi v poméru ceny a kvality pro pobyt na jednu noc pro

dve osoby.

1. Vybrany penzion
2. Hotel Rajka ****
3. Hotel Abacie & Wellness ****

Potadi ubytovacich zafizeni zlstalo stejné, jako po rozdéleni vazenych bodl u kritérii dle
metody SERVQUAL. Vybrany penzion se umistil na prvnim mist¢, mohlo zde zahrat velkou
roli to, Ze zafizeni poskytuje kvalitni sluzby za nejnizsi cenu dle téchto vybranych konku-
ren¢nich zafizeni. Hotel Rajka **** ziskal druhé misto. Toto zafizeni je nyni nov¢ zrekon-
struovano, a tudiz je zde potencidl na zvySeni pozice na konkuren¢nim zebticku, avsak v pii-
padég, Ze zafizeni rozsifi poskytované sluzby, jelikoz doplitkové sluzby jsou jeho minusem.
Hotel Abacie & Wellness **** se umistilo na tfetim misté, tuto pozici mohl ovlivnit fakt, ze

co e

a moderni.
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12 VYHODNOCENI SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKU

Zjistovani spokojenosti bylo provedeno prostfednictvim anonymnich dotazniki, které byly
zanechavany v tisténé podobé na pokojich. Byly vyhotoveny ve dvou verzich, a to v Ceské a
anglické, aby hosté dotazniku porozuméli. V nasledujicich kapitolach budou rozebrany vy-
sledky dotazniku a také rozebrany recenze na internetovych rezervacnich portalech Bo-

oking.com a TripAdvisor.com.

12.1 Prubéh dotaznikového Setieni

Pozadavkem managementu vybraného penzionu bylo sesbirat vzorek dotaznik od 100 re-
spondenttl, ktefi posuzovali svou spokojenost s ubytovacim zatizenim. Dotaznik byl zamé-
fen na poskytované sluzby, ale také na mozné rozsiteni poskytovanych sluzeb. V mist¢, kde
se nachazi vybrany penzion je velkd konkurence, a tak majitel penzionu chtél védét, zda je

néjaka moznost zvysit spokojenost zakazniki a ovlivnit pfisun novych zadkazniki.

Dotaznikové Setfeni bylo také napomocné pii zjistovani struktury zakaznikt, odkud po-
chézi, jaka veékova kategorie u navstévnikl prevlada, nebo jaké je jejich pohlavi. Penzion
jesté nikdy zadné dotaznikové Setfeni neprovadél, a praveé proto pro n€ bylo velkym piino-
sem. Hosté penzionu pisi recenze na internetové portaly, ale bylo vidét, ze vétsi ¢ast hostl

vyplnila dotaznik misto zadani recenze na portal.

Dotaznikové Setfeni probihalo od ledna a bylo ukon¢eno na konci dubna. Penzion si dotaznik
jeste ponechal na ptichazejici akci, kdy méli mit penzion pln€ obsazen novymi zakazniky a
zajimala je jejich reakce, avSak vysledky téchto dotaznikil jsou jiz pouze pro jejich pouziti.
Ochota hostil pfi vyplilovani byla vysokd, jelikoZ se podafilo sesbirat potiebny vzorek
v celku kratkém casovém useku. VEtSi ochotu k vyplnéni méli hosté ¢eské narodnosti nez
cizinci. Spolu s dotaznikem byl na stolku uloZen sladky bonus, ktery mohl hosty motivovat
k vyplnéni nebo si dotazniku asponi vS§imli. Respondenty bylo vyplnéno celkem 123 dotaz-
nikl. Z tohoto poctu bylo nutné zcela vytadit 23 dotaznikd, jelikoZ chybélo vyplnéni druhé
strany, na které se nachazi otazky tykajici se rozsifeni sluzeb nebo demografického rozdéleni
respondenttl, dals$i dotazniky byly nespravné vyplnény nebo zde byl zanechan pouze vzkaz

pro personal penzionu.

Dotaznik byl sloZen z 14 otazek, z toho 2 byly oteviené a u 4 otdzek bylo mozné dopsat
pisemny dodatek, pfipominku, ndmét na zménu. Oteviené otazky byly spiSe dobrovolné a

vétsSina respondenttli se odpovédi vyhybala. Otazky se tykaly véci, které se jim béhem pobytu
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libily nejvice a nejméné. Dotaznik je pfiloZen v pfilohach bakalatské prace. V pfiloze €. 1 se

nachdzi dotaznik v ¢eské verzi a v pfiloze €. 2 je dotaznik zhotoven v anglickém jazyce.

12.1.1 Demografické rozdéleni respondenti

Otazky tykajici se demografického rozd€lené se nachazely az na konci dotazniku, ale nyni

bude lepsi s timto rozdélenim zacit, aby bylo jasné, jak je strukturovany vzorek respondentd.

Ze vzorku 100 respondentil tvofi 62 % muzi a zbyvajicich 38 % Zeny. Ve vybraném vzorku
respondentl pfevazuji muzi, mize to byt zptisobeno tim, Ze je zde hodné¢ pracovnika firem,
kteti jsou zde ubytovani na pracovnich cestach a ve vétsing piipadech to byli pravé muzi. Co
se ty€e veku, prevazuji mezi respondenty lidé ve véku 27 — 40 let, t€ch se mezi respondenty
nachdzi 43 %. V t€sném zavésu za touto vékovou kategorii se nachazi vékova kategorie
v rozmezi 41 — 55 let. Tato kategorie je zde obsazeny z 42 %. Vékova skupina 56 let a vice
je zde obsazena z 9 % a kategorie 18 — 26 let je ve vzorku pouze z 6 %. Skupina lidi pod 18
let neni ve vybraném vzorku zastoupena vibec, je to zptsobeno tim, Ze lidé pod 18 let by
nemély byt ubytovany v ubytovacich zatizeni bez dospé€lé osoby, tudiz pokud byly ubyto-

vany, vyplnil za n¢ dotaznik dosp¢€ly doprovod.

Tabulka 6: Demografické rozdéleni respondentii dle veku a pohlavi (Viastni zpracovani)

Vékova kate- Pohlavi Celkem
gorie . .
zena muz
Méné nez 18 0 0 0
let
18 — 26 let 3 3 6
27 — 40 let 18 25 43
41 — 55 let 15 27 42
56 let a vice 2 7 9
Celkem 38 62 100

Jak jiz bylo fe¢eno, tak vétinu z vybranych respondenti tvoii Cesi, jelikoZ byli vice ochotni
vyplilovat dotazniky. Tato vétSina je mezi respondenty zastoupena z 83 %. Zakaznici ze sou-
sednich statu jsou zde z 13 % a hosté z Evropy jsou zde pouze ze 4 %. Bohuzel se mi nepo-
datilo ziskat ani jednoho respondenta, ktery by byl ze zahrani¢i a jeho zem by nespadala pod

Evropu.
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Evropa

Sousedni staty

Ceska republika

Obrazek 4: Demograficke rozdéleni dle bydliste (Viastni zpracovani)

12.1.2 Hodnoceni spokojenosti se sluzbami

Tato kapitola bude vénovana rozboru odpovédi z ¢asti dotaznikového Setieni tykajiciho se
spokojenosti s poskytovanymi sluzbami penzionu. Odpovédi budou graficky zpracovany po-

moci grafll s doplitujicimi komentafi.

Otazka €. 1 - Jak Casto jste penzion navstivil/a?

Jsem zde poprve

Obrazek 5: Otazka ¢. 1 — Navstévnost (Viastni zpracovani)
Na obrazku €. 5 je mozZné vidét, Ze nejCastéji se mezi respondenty nasli lidé, kteti v penzionu
byli poprvé. Tato skupina je v respondentech zastoupena z 50 %. Lidé, kteti zde byli 2x —
5x jsou mezi respondenty zastoupeni z 28 % a hosté, kteti zde byli vice neZ 5x jsou zastou-
peni mezi respondenty z 22 %. Je moZné vidét, Ze jsou respondenti rozdéleni na dvé polo-
viny. Na lidi, ktefi v penzionu jsou poprvé a na hosty, kteti svilj pobyt zde jiz opakuji. Je
mozné fici, Ze penzion ma staly piisun novych zakaznikd, z kterych se mohou stat stali za-

kaznici a mohou ovlivnit toky piijmi.
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Otazka ¢. 2 — Jaky je hlavni diivod Vasi navstévy vybraného penzionu?

Jiny

Navitéva rodiny,
pratel

Kulturni pobyt
Prace, obchod

Obrazek 6: Otazka ¢. 2 — Diivod navstevy (Vlastni zpracovani)
Na obrazku €. 6 se nachézi graf uvadéjici diivody ndvstévy penzionu. Nejcastéjsim divodem
je zde prace, obchod, vyskytuje se v odpovédich piesné v 66 %. Dalsim nejvice vyskytova-
nym divodem navstévy je sport, turistika, dovolena, tato odpoveéd’ je zde uvedena v 13 %.
Néavstévu rodiny, pratel uvedlo 11 % ze vSech respondentl. Diky kulturnimu pobytu penzion
navstivilo pfesné 9 % respondentt. Jeden Cloveék uvedl jiny divod a dopsal na ptislusné

misto, ze navstivil penzion z diitvodu odpocinku.

Otazka €. 3 — Pro¢ jste si vybral/a vybrany penzion?

Jiné

Predchozi kladna
zkusenost

Dobré umisténi

PFizniva cena

Obrdazek 7: Otazka ¢. 3 - Diivod vyberu penzionu (Viastni zpracovani)
Ptevazujicim diivodem, pro¢ si hosté vybrali pravé tento penzion je piedchozi kladna zku-
Senost, v grafu tvoti 37 %. Dobré recenze na internetovych rezervacnich portalech tvofi cel-
kem 19 % z grafu. Hned za recenzemi je oznacena pfizniva cena, kterd tvofi 18 %. DalSim

nejcastejSim divodem, ktery ovlivnil vybér respondentii je dobré umisténi, které¢ kryje
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v grafu 10 %. Dale respondenti uvadéli diivody vybéru do kolonky jiné, ktera zde tvofi cel-
kem 16 % a je slozena z 6 % doporuceni, at’ uz znameého nebo kolegy, 8 % je zde zastoupena
odpovéd, Ze byl respondentlim vybran penzion zaméstnavatelem a 1 % zde tvoii odpovéd

nahoda a 1 %, Ze byl penzion vybran na zdklad€ dobré zkusenosti obchodniho partnera.

Otiazka ¢. 4 — Ohodnot’te, prosim, personil z nasledujicich hledisek:

Nehodnoceno Primérné Velmi dobré Vyborné
Vystupovani 42 L —
93
, 38
Viybavovani dodatkd | s _
53
L 43
Vybavovanirekamaci I
44
S0
91
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Obrdazek 8: Otazka ¢. 4 - Hodnoceni personalu (Viastni zpracovani)

Obrazek €. 8 zobrazuje hodnoceni personalu z riznych hledisek. Respondenti zde mohli od-
povidat na skale: vyborné, velmi dobré, primérné, Spatné a velmi Spatné. Hodnoceni horsi,
nez pramérné nebylo béhem dotazovani ani jednou uvedeno. Je mozné vidét, ze nejvice
kladnych hodnot je u pfistupu, ochoty a nejvice u vystupovani personalu. U téchto kritérii
témeét vSichni hodnotili vyborng€. U ochoty miZzeme vidét, Ze hodnotu vyborné doplnilo také
9 odpovédi, kdy bylo oznac¢eno velmi dobré. Podobné je tomu 1 u ptistupu, kde respondenti
oznacili velmi dobré v celku v 10 odpovédich. U vystupovani je 6 odpoveédi u hodnoceni
velmi dobré a 1 hodnoceni je oznaceno jako primeérné. Dalsi kritéria, z kterych respondenti
hodnotili personal bylo vyfizovani dodatkii a vyfizovani reklamaci. Zde se velmi Casto ob-
jevovaly nevyplnéna policka s dodatkem, Ze nemohou hodnotit, nebo nevi, jelikoz zatim ne-
museli fesit z&dné komplikace. Tato odpoveéd’ se objevila u vybavovani dodatkt celkem od

38 respondenti a u vybavovani reklamaci u 49 respondentil. Dalo by se fici, Ze téméft vSichni
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respondenti, ktefi byli v penzionu poprvé nehodnotili policko reklamaci. U vybavovani re-
klamaci se dale objevuje odpoved’ vyborné a to 44 % a odpovéd’ velmi dobré a to z 7 %. U
vybavovani dodatki se odpoveéd’ vyborné objevuje celkem z 53 % a odpovéd’ velmi dobré

se objevuje v 9 %.

Z tohoto hodnoceni vyplyva, ze s persondlem recepce je vétSina respondentll spokojend a

personal odvadi svou praci, jak ma a snazi se pro spokojenost navstévnikti udélat cokoliv.

Otazka ¢. 5 — Ohodnot’te, prosim, nasledujici parametry:

Primérné Velmi dobré EHvyborné

Atmosféra penzionu |17
| 83
Parkovisté | 11 )
| ; / a3
Dostupnost penzionu [ e e
| ] 80
2 S ————
Vybavenost pokoje . ——
EAA | 58
L6 .
Kvalita povledeni | L2 —
| 67
| 2
Kvalita postele L 312
| ] 66
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Obrazek 9: Otazka ¢. 5 — Hodnoceni parametrii penzionu (Vlastni zpracovaini)

Na obrazku €. 9 je zndzornén graf hodnoceni parametri ubytovaciho zatizeni. U této otazky
byla hodnotici Skéala: vyborné, velmi dobré, primérné, Spatné a velmi Spatné. Hodnoceni
horsi, nez primérné opét nebylo v ramci dotaznikového Setfeni oznaceno. Nejkladnéji ze
vSech parametrti je hodnoceno parkovisté u ubytovaciho zatizeni, ziskalo 89 % hodnoceni
vyborné a pouze 11 % velmi dobré. Druhym nejlépe hodnocenym parametrem je atmosféra
penzionu, ktera je hodnocena 83 % nejlepSim hodnocenim a zbyvajicich 17 % je pfifazeno
hodnoceni velmi dobré. Nejhtife z parametra je oznacena vybavenost pokoje, ktera ziskala
58 % nejlepsiho hodnoceni, 40 % hodnoceni velmi dobré a 2 % praimérného hodnoceni.
Tento bod miiZe byt pro penzion pfinosem a mohou popiemyslet o obméné vybaveni nebo
jeho doplnéni. Kvalita postele a povleceni je hodnocena relativné pozitivne. Vétsi polovina

respondentl hodnotila kvalitu vyborné.
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Otazka ¢. 6 — Jak jste spokojen/a s nabidkou a pestrosti snidani v penzionu?

Ani spokojen/3, ani
nespokojen/a

Spie spokojen/4

elmi spokojen/a

Obrazek 10: Otazka ¢. 6 — Spokojenost s poskytovanymi snidanémi (Vlastni zpracovani)

Na obrazku €. 10 je zpracovan graf zobrazujici spokojenost respondentil s poskytovanymi
snidanémi. Jak je mozné vidét, tak vétSina respondentil je se snidanémi spokojena, tato ¢ast
tvoti 67 %. Dalsi vétsi ¢ast respondentl oznacila odpoveéd’ spise spokojen, tato odpoveéd’
zabira 26 % z celkového vzorku. A zbyvajicich 7 % patii odpovédi ani spokojen, ani nespo-
kojen. U této otazky byla moznost dodatkového komentéie. Tohoto komentate vyuzili pouze
dva respondenti. Jeden z nich uvedl, Ze jsou snidané stale opakujici a druhy respondent do-

porucoval kvalitnéjsi chladici vany pro saldmy a jogurty.

Otazka ¢. 7 — Jste spokojen/a s poskytovanymi sluzbami penzionu?

Nevim

Spise ano

Rozhodné ano

Obrazek 11: Otazka ¢. 7 — Spokojenost s poskytovanymi sluzbami (Vlastni zpracovani)
Na obrazku ¢. 11 je graficky znazornéna spokojenost respondentii s poskytovanymi sluz-
bami. Jak je mozné vidét, vice nez polovina respondentil je naprosto spokojena, tato ¢ast
tvoii 66 % odpovedi. Zakaznici, ktefi jsou spiSe spokojeni zabiraji 30 % cast. Zbyvajici 4 %

jsou hosté, ktefi nevi, zda jsou spokojeni se sluzbami.
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Otazka ¢. 8 — Uvital/a byste rozsifeni poskytovanych sluzeb?

Rozhodné ano

Nevim

Obrazek 12: Otazka ¢. 8 — Moznost rozsirent sluzeb (Vlastni zpracovani)

Na tomto grafu je zndzornén nazor respondentli na moznost rozsifeni sluzeb. Pfesné polovina
hostl uvedla, ze nevi, zda by uvitali rozsiteni sluzeb. 27 % zdkaznik odpovédélo, ze by
roz$iteni poskytovanych sluzeb spiSe neuvitali. 17 % navstévnika by zménu spise uvitalo a
zbyvajicich 6 % by rozsiteni sluzeb rozhodné uvitalo. U této otazky bylo mozné na ptislusné
misto dopsat, o jakou sluzbu by se v pfipad¢ rozsifeni sluZzeb mélo jednat. Tyto odpovédi

jsem zpracovala do grafu, ktery je zpracovan zvlast na obrazku ¢. 13.

Nejvice respondentd napsalo do doplnujiciho komentare, Ze by uvitali rozsiteni poskytova-
nych sluzeb o bar nebo restauraci. Kazda z téchto sluzeb byla v dotaznicich uvedena 7x.
Dalsi sluzba, kterou by hosté uvitali byly vecete, ty v dotaznicich uvedli 4 lidé. O jednoho

¢lovéka méné bylo u odpovedi tykajicich se poskytovani wellness sluzeb. A jeden zédkaznik

zminil, ze by uvital, kdyby byl penzion vybaven klimatizaci.

HBar ERestaurace EWellness Klimatizace Vetere
7 7

Obrazek 13: Naméty respondentii na rozsireni sluzeb (Viastni zpracovani)
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Otazka ¢. 9 — Co se Vam béhem pobytu libilo nejvice?

Tato otazka spolu s nasledujici otdzkou, byla dobrovolna a odpovéd€lo na ni pouze 36 re-

spondenti.
Eviechno Celkowy pobyt & Klid Balkon Personal
E Lokalita Parkovisté Vybaveni pokoje E Pohodli Cistota
Klid; & Personal; 6
6
Viechno; 5
] S Parkovistés; 4
4
3
2
1
0

Obrazek 14: Otazka ¢. 9 — Co se respondentiim béehem pobytu libilo nejvice (Viastni zpracovani)
Z 36 respondentli uvedlo 6, Ze se jim béhem pobytu nejvice 1ibil klid a stejny pocet hostii
uvedl, Ze se jim libilo chovani persondlu. 5 navstévniku uvedlo, Ze se jim libilo vSechno. O
jedno hodnoceni mén¢ dostalo parkoviste a lokalita penzionu. Odpovéd tii respondentt do-
stala Cistota a vybaveni pokoje. Dva respondenti uvedli, Ze je béhem pobytu nejvice nadchlo

pohodli a celkovy pobyt v ubytovacim zafizeni. Jeden zédkaznik ze vSech odpovédél, Ze se
mu libil balkon, ktery byl soucasti pokoje.

Otazka ¢. 10 — Co se Vam béhem pobytu libilo nejméné?

Odpovéd’ na tuto otdzku byla opét dobrovolna a zde odpovédélo piesné 24 respondentt.

Hluk  E Problém v koupelné Postel, povleceni, polstar Teplota Nemam pripominky

14

13

12
10

B E s

EEETEEEY,

o N &~ T ®

Obrazek 15: Otazka ¢. 10 — Co se respondentiim béhem pobytu libilo nejménée (Viastni zpracovani)
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Nejvetsi cast zakaznik, ktefi na tuto otdzku odpovédeli, uvedli, ze nemaji k prabéhu pobytu
ptipominky. Ctyfi zdkaznici méli problém v koupelng. Problémy se tykaly chybéjiciho za-
vesu nebo neprahledné folie ve sprse, chybéjiciho drzaku na mydlo, nebo problémy s baterii,
kde byly piehozeny znacky pro teplou a studenou vodu. Tii hosté uvedli, Ze se jim béhem
pobytu nelibila kvalita postele, povleceni a vyska polstaie. Dva respondenti se objevuji u

odpoveédi tykajici se teploty na pokoji a hluku.

Otazka ¢. 11 — Jaka je pravdépodobnost, Ze byste doporucil/a penzion lidem ve VaSem

okoli? (1 nejméné, 5 nejvice)

Obrazek 16.: Otazka ¢. 11 — Pravdépodobnost doporuceni penzionu (Vlastni zpracovani)

Obrézek ¢. 16 zobrazuje jaka je pravdépodobnost, Ze by respondenti penzion doporucili
svym znamym. Nejvice odpovedi je u nejvyssi pravdépodobnosti. Tuto odpoveéd uvedlo 68
respondentli. 27 respondentll oznacilo druhou nejvyssi pravdépodobnost. Stiedni hodnotu
pravdépodobnosti oznacili 4 hosté. 1 navstévnik oznacil hodnotu pravdépodobnosti 2 a 2
zakaznici oznacili hodnotu 1, avSak pfi hodnoceni v dotazniku uvedli u vSech otazek pozi-

tivni hodnoceni, proto usuzuji, Ze si otdzku nedocetli do konce a nevédéli, Ze hodnoceni 1 je

v

12.2 Statistické ovéreni hypotéz

V bakalafské préci byly stanoveny dvé hypotézy, které budou v nasledujici kapitole analy-

zovany za pomoci Chi kvadréat testu a budou bud’ to potvrzeny nebo vyvraceny.

Hypotéza 1: Existuje statisticky vyznamna zavislost mezi diivodem pobytu a vékem

respondentii.
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Odpovédi respondentl v zavislosti na jejich vék jsou zndzornény v tabulce €. 7. Alternativni
hypotézou k hypotéze 1 je: Neexistuje statisticky vyznamna zavislost mezi divodem pobytu

a vékem respondent.

Tabulka 7: Hypotéza 1 - Zavislost mezi ditvodem pobytu a vekem respondentii (Viastni zpracovani)

Ménénez 18-26 27-40 41-55 5S6leta Celkem

Diivod pobytu 18 let let let let vice
Prace, obchod 0 1 30 31 4 66
Kulturni pobyt 0 0 3 5 1 9
Navstéva rodiny, 0 2 4 3 2 11
pratel
Sport, turistika, 0 3 6 3 2 14
dovolena
Celkem 0 6 43 42 9 100

Pro vypocet analyzy je potieba sjednotit vékové kategorie do dvou skupin, aby byly splnény
pottebné podminky pro vypocet za pomoci Chi kvadrat testu. Z téchto péti v€kovych kate-

gorii budou vytvoteny dvé kategorie a to: 40 let a mén¢ a 41 let a vice.

Tabulka 8: Hypotéza I - Uprava rozmezi vékovych kategorii pro vypocet Chi kvadrat testu (Vlastni

zpracovani)
Diivod pobytu 40 let a méné 41 let a vice Celkem
Prace, obchod 31 35 66
Kulturni pobyt 3 6 9
Navstéva rodiny, 6 5 11
pratel
Sport, turistika, 9 5 14
dovolena
Celkem 49 51 100

Dal$im krokem vypoctu Chi kvadrat testu je vypocet o€ekavane Cetnosti a testoveho kritéria.
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Tabulka 9: Hypotéza I - Ocekavana Cetnost, testové kritérium (Vlastni zpracovani)

Ocekavana Ocekavana
Diivod pobytu cetnost Testové cetnost Testové Celkem
kritérium kritérium
40 let a méné 41 let a vice

Prace, obchod 32,3 0,05 33,7 0,05 66

Kulturni po- 4.4 0,45 4,6 0,43 9

byt

NavStéva ro- 5,4 0,07 5,6 0,06 11

diny, pratel

Sport, turis- 6.9 0,64 7,1 0,62 14
tika, dovolena

Celkem 49 51 100

Celkova hodnota testovaciho kritéria je 2,37. Nyni je nutné nalézt ve statistickych tabulkach
hodnotu pro stanovenou vyznamnost 0,05, kterd odpovida 95 % kvantil rozd¢€leni y2 test s 3

stupném volnosti.

V tabulkach je pro tuto vyznamnost a volnost hodnota 7,814, tudiz vypocteny kriticky obor
hodnot je nizsi, a proto zamitdme hypotézu 1 a ptijimame alternativni hypotézu a to tedy, ze

neexistuje statisticky vyznamna zavislost mezi diivodem pobytu respondenttl a jejich v€kem.

Hypotéza 2: Divod vybéru ubytovaciho zarizeni statisticky vyznamné zavisi na pohlavi

zakazniku.

Odpovedi respondentti rozdélené dle pohlavi jsou uvedeny v tabulce €. 10. Alternativni hy-
potézou k hypotéze 2 je: Diivod vybéru ubytovaciho zatizeni statisticky vyznamné nezéavisi

na pohlavi zdkazniki.

Tabulka 10: Hypotéza 2 — Zavislost mezi pohlavim a ditvodem vyberu (Viastni zpracovani)

Diivod vybéru Zena Muz Celkem
Predchozi kladna 13 24 37
zkuSenost
Ptizniva cena 7 11 18
Dobré umisténi 2 8 10
Dobré recenze na 11 8 19

internetovych rezer-
vacnich portalech
Jiné 5 11 16
Celkem 38 62 100
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Nyni, kdyZ jsou ziskané hodnoty rozdéleny dle pohlavi, je nutné vypocitat ocekavanou Cet-

nost a testové kritérium dle Chi kvadrat testu.

Tabulka 11: Hypotéza 2 — Ocekdvana cetnost, testové kritérium (Vlastni zpracovani)

Ocekavana Ocekavana
¢etnost Testové ¢etnost Testové
Diivod vybéru Kritérium kritérium Celkem
Zena Muz
Ptedchozi kladna 14,06 0,08 22,94 0,05 37
zkuSenost
Ptizniva cena 6,84 0,004 11,16 0,002 18
Dobré umisténi 3,8 0,85 6,2 0,52 10
Dobré recenze na 7,22 1,98 11,78 1,21 19
internetovych re-
zervacnich porta-
lech
Jiné 6,08 0,19 9,92 0,12 16
Celkem 38 62 100

Celkova hodnota testového kritéria je 5,006. Pro stanovenou vyznamnost 0,05 nalezneme ve
statistickych tabulkdch hodnotu odpovidajici 95 % kvantil rozdéleni y2 test pro 4 stupen

volnosti.

Dle tabulek je tato hodnota 9,488. Vypocitané testové kritérium je nizsi nez kriticky obor, a
proto zamitadme hypotézu 2 a potvrzujeme alternativni hypotézu, a to tedy, ze diivod vybéru

nezavisi na pohlavi.

12.3 Spokojenost hodnocena na internetovych rezervacnich portalech

Spokojenost zdkazniki byla zjiStovana z portalu Booking.com a TripAdvisor.com. Recenze
z portalu TripAdvisor.com jsou jiz od roku 2014. Ze stranek Booking.com jsou recenze az

od roku 2017. Recenze jsou brany do dne 28.4.2019.

Tabulka 12: Hodnoceni spokojenosti na internetovych portdalech (Viastni zpracovani)

Rezervaéni portal Hodnoceni Pocet hodno- Maximalni
ceni hodnoceni

TripAdvisor.com 4,5 14 5
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Booking.com 9,5 504 10

Na TripAdvisoru.com je penzion hodnocen 4,5 body, coz na tomto portale odpovida vyni-
kajicimu hodnoceni. Penzion zde ziskal nejvyssi hodnoceni, tedy 5 bodd, za Cistotu. Po 4,5
body penzion ziskal za umisténi. V recenzich na téchto strankach byly vychvalovany snidané
a vybaveni koupelen. VétSina lidi zminovala, ze byla pobytem v penzionu velice mile pte-
kvapena a neoc¢ekévala sluzby na takové urovni. Hosté vytykali pouze to, Ze se v penzionu

nenachazi vytah, a tak musi sva zavazadla tahat do schodi.

Na portale Booking.com je penzion hodnocen 9,5 body, coz je nejvyssi hodnoceni, které
¢istotu penzionu. 9,6 bodu dostal penzion v parametrech tykajicich se zafizeni, personalu a
pohodli. 9,5 bodu penzion ziskal za pomér kvality a ceny. Dale bylo ubytovaci zatfizeni hod-
se penzion nachazi a to 8,9 bodu. Na téchto strankach se nachazi celkem 504 hodnoceni.
V recenzich zakaznici pozitivné hodnotili bohaté slozeni snidani, pfistup personalu, celko-
vou cistotu penzionu a pifijemné ceny za zboZzi z minibaru. Negativni komentafe se mezi

recenzemi objevuji na téma hluku a vybaveni sprchového koutu.
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13 POROVNANI VYSLEDKU DOTAZNIKOVEHO SETRENI
S RECENZEMI

Tato kapitola bude vénovéana porovnani vysledkti dotaznikového Setfeni s recenzemi z inter-

netovych rezervacnich portald.

13.1 Srovnani s internetovym portalem TripAdvisor.com

Prvni ¢ast bude vénovana hlubsimu porovnani dotaznikového Setfeni s recenzemi na portalu
TripAdvisor.com, jelikoz zde se nachazi pouze 14 recenzi. Na zaklad¢ slozeni recenzi budou
porovnany oteviené otazky z dotaznikt, které se tykaji véci, které se respondentiim libily
b&hem pobytu nejvice a nejméné a otazky tykajici se celkové spokojenosti se sluzbami. Bude

zde zjisténa Cetnost zminénych kritérii k celkovému poctu odpovédi, recenzi.

i Cistota Klid Koupelna Personal & Snidané
E Minibar E Umisténi B Postel, matrace B Parkovani B WiFi
10 Snidané; 9
Cistota; 8 ¥
g P i, . 1 P
Persondl; 6
6 I
=z Parkovani; 4 WiFi; 4
a4 Z Koupelna; 3 RIS
¥ lid; 2 3
2 =
I
0 =

Obrazek 17: Pozitivné hodnocena kritéria na TripAdvisor.com (Viastni zpracovani)

Na obrazku €. 17 jsou zobrazeny odpovédi zdkaznika, které byly uvedeny v ramci 14 recenzi
na internetovém portalu. Negativné hodnocen zde byl pouze chybé&jici vytah a chybéjici

lobby bar, kazdé z téchto kritérii bylo zminéno jednou.

Tabulka 13: Cetnosti shodujicich se kritérii (Vlastni zpracovani)

Hodnocené  Pocet odpo- Celkova  Pocet odpo- Celkova
Kritérium védi na Tri- cetnostv  védi v dotaz- Cetnostv
pAdvi- % nicich %
sor.com
Cistota 8 57,1 3 8.3
Personal 6 42.9 6 16,7
Klid 2 14,3 6 16,7
Parkovisté 4 28,6 4 11,1
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Umisténi 5 35,7 4 11,1

Celkova cetnost kritérii je vypoctena z celkového poctu odpovédi respondentii a celkového
poctu recenzi. Je zde mozné vidét, Ze polovina zédkaznikl pozitivné hodnotila ¢istotu penzi-
onu. V ramci dotaznikového Setfeni bylo toto kritérium zminéno pouze tfemi respondenty.
Dalsi nejvétsi Cetnost se nachazi u persondlu. Toto kritérium bylo zminéno v recenzich 1
v dotaznicich ve stejném poctu, ale ¢etnost odpovédi se lisi. Klid v penzionu byl zmiiovan
pouze dvéma hosty, avSak v ramci dotaznikového Setfeni byl zminén Sesti respondenty a
patii mezi nejcastéji zminované spolu s personalem. Stejny pocet odpovidajicich upozornilo
na svou spokojenost s parkovistém. Co se tyce umisténi, to bylo zminéno od jednoho zékaz-
nika navic v internetovych recenzich.

V ramci pozitivnich recenzi se hosté velice Casto shodovali a chvalili stejna kritéria ubyto-
vaciho zafizeni. VéEtsi Skala kritérii byla ziskana z internetovych recenzi, které jsou ve vét-
Sin€ piikladd rozséhlejsi a hosté zde sdéluji vesSkeré body, které je béhem pobytu nadchli.
V ramci dotaznikl bylo vZdy pozitivné hodnoceno pouze jedno kritérium.

Co se tyce negativniho hodnoceni, zde se zakaznici neshoduji. V ramci prizkumu recenzi
bylo zjistény pouze vycitky tykajici se chybé&jiciho lobby baru a vytahu. Tyto kritéria nebyly
zminény ani jednou v ramci dotaznikového Setfeni. Zde hosté zminovali problémy s koupel-

nou a jejim zatizenim, nespokojenost s kvalitou postele, matrace a vySkou polstart, teploty

a hluku.

V celkovém hodnoceni spokojenosti s pobytem a jeho poskytovanymi sluzbami v ubytova-

cim zatizeno bylo hodnoceni na TripAdvisor.com nasledujici:

Dobry

Vynikajici

Obrazek 18: Celkové hodnoceni spokojenosti z recenzi na TripAdvisor.com (Viastni zpracovani)
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Hodnotici skala zde byla: vynikajici, dobry, primérné, Spatné a ptiSerné. Hosty byly ozna-
¢eny pouze hodnoceni vynikajici a dobry v poméru, ktery je zobrazen na obrazku ¢. 18. 8 ze
14 zékaznikd ohodnotilo zafizeni hodnocenim ,,vynikajici“. Zbyvajicich 6 hostli oznacilo

odpoveéd’ ,,dobry*.

Tabulka 14: Cetnost odpovédi tykajicich se celkové spokojenosti (Vlastni zpracovani)

Hodnoceni Pocet odpovédi Celkova Pocet odpovédi Celkova
na TripAdvi- cetnost v % v dotaznicich cetnost v
sor.com %
Vynikajici 8 57,1 66 66
Dobry 6 42,9 30 30
Nevim 0 0 4 4

Hodnotici $kala je ptebrana z TripAdvisor.com a spojena s hodnotici Skalou dotaznikii: roz-
hodné ano, spise ano a nevim. Horsi hodnoceni zde nebylo oznaceno. Cetnost nejlepsiho
hodnoceni je zde vyssi v ramci dotaznikového Setieni. Cetnost druhého nejvyssiho hodno-
ceni je vyssi z internetového portalu a to 42,9 %. Na internetovém portalu nebylo oznaceno
hors$i hodnoceni, v rdmci dotaznikového Setfeni bylo 4 respondenty ozna¢eno hodnoceni ne-

vim, kde respondenti oznacili, ze nevi, zda jsou se sluzbami spokojeni.

13.2 Srovnani s internetovych portalem Booking.com

Tato podkapitola bude vénovana srovnani vysledkt dotaznikového Setfeni s recenzemi do-
stupnymi na rezerva¢nim portale Booking.com. V ramci tohoto porovnani bude srovnano
pouze celkové hodnoceni spokojenosti s pobytem a poskytovanymi sluzbami, jelikoZ se na

tomto portalu nachazi mnoho recenzi, nebude provedeni hloubkového hodnoceni kritérii

mozne.
Tabulka 15: Cetnost hodnoceni celkové spokojenosti (Vlastni zpracovani)
Hodnoceni Pocet odpovédi Celkova Pocet odpovédi Celkova
na Booking.com c¢etnost v % v dotaznicich cetnost v
%
Fantastické 424 84,5 66 66
Dobré 73 14,5 30 30
Obstojné 4 0,8 4 4

Spatné 1 0,2 0 0
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Hodnotici Skéla byla pfevzata z internetového portalu Booking.com a srovnavéana s hodno-
tici Skalou dotazniku, kterd je zminéna u hodnoceni celkové spokojenosti v porovnani s hod-
nocenim na TripAdvisor.com. Horsi hodnoceni, neZ $patné nebylo zdkazniky oznaceno. Cet-
nost nejvyssiho mozného hodnoceni je zde vyssi v recenzich. Zde oznacilo nejvyssi moznou
odpovéd’ 84,5 % hostli. V ramci dotaznikového Setieni byla tato odpovéd’ oznacena pouze
66 % respondenty. Druhé nejvyssi mozné hodnoceni bylo vicekrat oznaceno v ramci dotaz-
nikového Setfeni a to 30 % respondentl. Primérné hodnoceni bylo oznaceno u obou variant
stejnym poctem respondenttli, avSak v ramci recenzi zde tvori témét zanedbatelné procento
cetnosti a to pouze 0,8 %. V ramci dotaznikového Setteni je tato odpovéd’ obsazena 4 %.

V ramci recenzi bylo jednou zminéno hodnoceni $patné. V této recenzi bylo zafizeni vyci-

tano, Ze nebyla pii vétsi obsazenosti dostatecné dopliovana nabidka snidani.
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14 NAVRHY A DOPORUCENI PRO NAVYSENI SPOKOJENOSTI
ZAKAZNIKU

Tato kapitola bude vénovana ndvrhlim a doporucenim, které by mohly vést ke zvySeni spo-

kojenosti zakaznikli vybraného penzionu.

14.1 Wellness sluzby

V otézce tykajici se rozsiteni sluzeb hosté zminovali sluzby wellness. O tomto druhu sluzby
zafizeni jiz uvazovalo. M¢li jiz vyhotovené navrhy a zadali o povoleni stavebniho ufadu,

které zatizeni nebylo vydano.

Wellness se mélo nachdzet ve sklepnich prostorech penzionu, to vSak bylo z hygienickych
divodt zamitnuto, jelikoz se ve sklepnim prostoru nachdzeji nizsi stropy, nez bylo vyzado-
vano. Vystavba wellness je tudiz v této budové neredlnd, jelikoz ubytovaci zatizeni nedis-

ponuje dalSimi prostory, které by bylo mozné pfeménit na wellness.

Jedina varianta, kterd by zde byla mozna je, Ze by zafizeni ob&tovalo dva pokoje lezici vedle
sebe a tim by vznikl vétsi prostor, ktery by byl vhodny pro poskytovani wellness sluzeb.

V ptipadé této vystavby by zafizeni muselo pocitat s nasledujicimi naklady:

Tabulka 16: Vycet nakladii na zrizeni wellness (Vlastni zpracovani)

Cinnost Naklady v K¢
Vybourani mistnosti 4.300
Likvidace odpadu 500

Vodéodolny natér stén 2.400
PoloZeni dlazby + material 15.600
Virivka 97.000

Finska sauna 67.000
Ru¢niky a prostéradla 7.500

Celkem 194.300

Tabulka ¢. 16 zobrazuje mnou odhadované ndklady, které jsou spojeny s vystavbou
wellness. Tyto naklady jsou uvedeny v cenach, které se odviji od soucasnych cen uvedenych
¢innosti a véci na trhu. Vifivka je pro 5 osob, stejné jako finska sauna, jelikoz se jedna o
mensi ubytovaci zatizeni, tak by tato kapacita byla dostacujici. Cena za prostéradla a ru¢niky

je pocitana za 30 ks pfi cené za prostéradlo 100 Kc/ks a osuSku 150 K¢/kus. Penzion by
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nebyl nucen pfijimat nové zaméstnance. O Cistotu wellness by se postaraly pokojské a o

provoz a obsluhu by se mohl starat personal recepce.

Penzion by musel pocitat s tim, ze by jeho ubytovaci kapacita byla snizena o tyto dva pokoje,
avsak toto rozhodnuti by mohlo do ubytovaciho zafizeni ptivést nové zakazniky. V souvis-
losti s navratnosti investice by zafizeni bylo nuceno navysit ceny pokoji na noc. Zatizeni by
se muselo rozhodnout, zda tuto sluzbu bude poskytovat ubytovanym hosttim zadarmo, anebo
za urCity pfiplatek, a zda budou tyto sluzby nabizeny pouze navstévnikiim ubytovaciho za-

fizeni, anebo jej bude nabizet 1 vefejnosti.

Dle mého nazoru je tato varianta velice ndkladna a nemusela by nutné pfinést pozadovany
vysledek, jelikoz rozsah poskytovanych wellness sluzeb by nebyl pfili§ rozsahly, a tak by
hosté vyzadujici tuto sluzbu mohli vyuzit radéji konkuren¢ni zatizeni, které disponuji vét-
$imi prostory wellness propojenym napiiklad s plaveckym bazénem. Na rozsahlejsi mistnost
a s tim souvisejici sluzby wellness penzion nema prostory. S provozem wellness sluzeb jsou
také spojeny vysoké naklady na zajisténi potiebné Cistoty pro spravny provoz wellness.
Vzhledem k t€émto nékladiim bych ubytovacimu zatizeni doporucila vybudovani kvalitni re-

staurace, kterou hosté také uvadéli v dotaznikovém Setfeni.

14.2 Restaurace

Restaurace byla hosty nejvice zmiflovana Zadana sluzba. V soucasné dobé penzion disponuje
pouze mistnosti, kde jsou poskytovany snidané. Ubytovaci zafizeni poskytuje pouze snidané
a jiné stravovaci sluZzby nenabizi. V souvislosti s timto faktem byla navrhnuty varianty roz-
Siteni, kdy by se stravovaci sluzby rozsitily o poskytovani veceti. Dale, Ze by zde byl ztizen

bar a posledni variantou bylo zhotoveni restaurace.

Pro spole¢nost by bylo nejméné nakladné rozsiteni sluzeb o poskytovani vecefi. Pokud by
byly vecefe poskytovany pouze formou rautového stolu jako snidané, nemuselo by zatizeni
investovat do zadného inventafe ani zatizeni. Nebylo by zde nutné zaméstnavat dalsi za-
méstnance, kteti by zajiStovali obsluhu, pokud by tuto ¢innost zvladl pii vecetich personal
recepce, jako je tomu nyni pii poskytovani snidani. Jedina véc, ktera by zde byla potieba, by
bylo vétsi mnozstvi jidla, které by se lisilo od skladby rautu pti snidanich. Pokud by se zafi-
zeni rozhodlo, Ze by poskytovalo vecefe formou ,,a la carte, bylo by nutné zameéstnat ale-

spon brigaddné¢ dal§iho pracovnika, ktery by se zabyval ptipravou pokrmti a dochazel do za-
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fizeni pouze na pripravu vecefi. Déle by opét zaviselo na ¢asové namahavosti prace pracov-
nikl na recepci, pokud by bylo mozné, aby tento personal roznasel pokrmy hostiim v restau-
raci, podnik by usetfil za dalSiho potiebného zaméstnance, ktery by zajistoval obsluhu, po-
kud by tato varianta nebyla mozna, muselo by zafizeni pocitat s nadklady na mzdu také pro
obsluhujici personal. Dalsim nakladem pfi této varianté by bylo dokoupeni zatizeni do ku-

chyné, které by bylo potiebné pro pfipravu pokrmt.

Pokud by podnik ptemyslel o rozsitfeni poskytovanych sluzeb o poskytovani veceti, urCité
bych zde volila variantu pomoci rautového stolu, ktera by byla pro podnik nejméné nékla-

dova a obesla by se bez n¢jakych vétsich investic.

V piipad¢, ze by se spolecnost rozhodla a chtéla by zfidit komplexni restauraci, ktera by
disponovala jak pIn¢ vybavenou kuchyni, tak zajist€énim obsluhujiciho personalu. Pro tuto
variantu by bylo nutné rozsifeni prostorl restaurace o prostory apartmanu, ktery je zde po-
skytovan na dlouhodobéjsi pronajem a nachézi se pfimo vedle jidelni mistnosti. V tomto
pripadé¢ by spole¢nosti vznikly vyssi ndklady na prestavbu dle potieb restaurace, ale pokud
by se rozhodla, Ze bude stravovaci sluzby poskytovat i vefejnosti, a ne pouze hotelovym
hostim, mohla by tato investice byt relativné rychle navratna. V piipad¢ této rozsahlé pie-
stavby restaurace, by bylo vhodné popiemyslet také nad propojeni restaurace s barem, ktery

hosté také zminovali v dotazniku.

Dle mého ndzoru by byla nejvhodné&jsi varianta vystavby komplexni restaurace spojené s ba-
rem. Tato varianta by do ubytovaciho zatizeni ptfivedla nové zakazniky, at’ uz by vyuzivali
ubytovacich ¢i stravovacich sluzeb. Je zde vétsi ndkladovost, ale dle mého nazoru by se tato
vystavba vyplatila, jelikoz téméf vSechny konkurencni zatizeni disponuji restauracemi
v prostoru ubytovaciho zafizeni. Je velmi malo pravdépodobné, Ze by restauraci nevyuZzivala
vetejnost, a tak by nebyla ziskova, jelikoz se penzion nachazi v obytné oblasti plné panelo-
vych domtl a také kousek od centra mésta. Obyvatelé by zde urcité uvitali kvalitni restauraci
propojenou s barem, kterou by mohli vyuzivat pifi veCernim posezeni v blizkosti svého do-

mova.

Nékladovost této varianty by také zalezela na stylu a naro¢nosti vybaveni restaurace, ku-
chyné¢ a baru. Naklady na vybaveni kuchyné a baru jsou velmi rozmanité, zalezi na kvalité a

vyrobci zbozi. Mohlo by se jednat napiiklad o néklady v téchto cenéch:
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Tabulka 17: Vybrané ndklady na zrizeni kuchyné (Viastni zpracovani)

Cinnost, druh vybavy Naklady v K¢
Vybourani prostoru 10.500
Likvidace odpadu 2.000
PoloZeni plovouci podlahy + material 37.000
Vybudovani barového pultu 5.000
Barové zidle 9.000
Whisky sklenice 800

Vinné sklenice 2.800
Sklenice 1.500
Koktejlové shakery 1.400

Konvektomat 60.000

Sada hrnct 10.000
Gastro nadoby 2.000
Sada nozi 5.000

Sporak 20.000

Regaly 21.000

Lednice 40.000
Dokoupeni taliri 8.700
Zhotoveni jidelnich a napojovych listku 6000

+ vazba
Celkem 242.700

Ceny jednotlivych nékladl jsou opét orientacni a odviji se od aktudlnich cen na trhu. Zatizeni
by zde samoziejmé muselo pocitat s dalSimi ndklady spojenymi s ndkupem alkoholu, neal-
koholickych népojli a dalSich surovin potfebnych pro vyrobu drinkt, déle také na potraviny
potiebné pro ptipravu pokrmii. Cena barovych zidli je vypoctena pii cené 1500 K¢/ks a pii
koupi 6 zidli. Sklenice na vino a whisky jsou vypocitany pii poc¢tu 40 kusti o cené za vinné
sklenice 70 K¢&/ks a whisky sklenic 20 K¢/ks. Cena univerzalnich sklenic je vypoctena pfi
60 kusech po cen¢ 25 K¢/ks. Koktejlové shakery jsou potifebné pouze dva za cenu 700 K¢/ks.
Cena talifi zde byla vypoctena pii mnozstvi 30 kusti od kazdého druhu za cenu plytkych
talifa 120 Kc¢/ks a hlubokych talifit 170 K¢/ks. Zhotoveni a vazba jidelnich a napojovych
listkt byla vypoctena za 30 kust s tim, ze tyto listky budou spojeny do jednoho a celkova

cena za zhotoveni bude 200 K¢&/ks.
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Dalsi naklady by penzionu plynuly ze mzdy nové najatych zaméstnanct, kteti by zde museli
pracovat v kuchyni a na pozici obsluhy. Zde by zélezelo na vedeni penzionu, kolik by byl
schopen investovat do personalu, a kolik by zde najal novych pracovnikli, avsak mizeme

pocitat s mésicnimi naklady cca 25.000 K¢ na jednoho zaméstnance.

Vystavbou restaurace spojené s barem by se navysila spokojenost zdkaznikd, jelikoz by ne-
museli opoustét ubytovaci zafizeni a mohli vyuzit stravovacich sluzeb pfimo v penzionu.
Tato rekonstrukce by do zatizeni mohla také pfivést nové zdkazniky, ktefi by kladné ptsobili
na ziskovost podniku a také by se zafizeni vyrovnalo své konkurenci, ktera ve vétSiné pii-
padi disponuje komplexni restauraci. Tento fakt by mohl ovlivnit ziskovost konkurentt a
pocet jejich stalych zakaznikt. I navzdory nédkladovosti této varianty bych ji zafizeni dopo-
rudila. Casové by rekonstrukce nemusela byt piili§ naroéna, jelikoz mistnost, ve které jsou
poskytovany snidané je jiz pro provoz restaurace pfipravena, v této mistnosti by se jednalo
pouze o malé zmény. Nejvice Casoveé narocna by byla ptestavba apartmanu, avSak je mozné
fici, ze béhem 2 mésici by zafizeni mohlo mit pfipraveny prostor pro otevieni komplexni

restaurace spojen¢ s barem.
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ZAVER

devsim personal, ktery se zdkazniky pfichazi do kontaktu a také kvalita poskytovanych slu-
zeb. Spokojenost se sluzbami ma vliv také na to, zda se host vrati nebo si vybere jiné kon-
kuren¢ni zafizeni. Kvili navySovani konkurence a snahy navysit spokojenost hostt bylo ci-

lem bakalaiské prace analyzovat a na zadklad¢ ziskanych vysledkii doporucit penzionu

vhodné navrhy, které povedou ke zvysSeni spokojenosti.

V ramci praktické Casti bylo charakterizovano ubytovaci zatizeni spolu s jeho poskytova-
nymi sluzbami. Byla zde také rozebrana historie penzionu a organizacni struktura. Dale bylo
prozkouméno konkuren¢ni prostfedi spolecnosti, kde bylo za pomoci SERVQUAL analyzy
vybrano nejvyhodnéjsi zatizeni z 3 vybranych podnikd, kde byl vybrany penzion a dvé kon-
kurenéni ubytovaci zatizeni, které jsou brany jako nejvétsi konkurence vybraného penzionu.
Dle SERVQUAL metody byl vybrany penzion na prvni pozici a teda poskytuje nejlepsi
sluZzby v poméru ceny a kvality, av§ak konkurence je zde vysoka, a tak neni podminkou, Ze

si tuto vedouci pozici musi udrzet.

K zjisténi spokojenosti zakazniki bylo pouzito dotaznikové Setieni, které bylo distribuovano
mezi zakazniky ubytovaciho zafizeni v tisténé formé a zanechano na pokojich. Z vysledkt
dotaznikového Setfeni je mozné konstatovat, Ze silnymi strankami penzionu je personal,
ktery vétSina respondentli hodnotila velice kladng. Dalsi silnou strankou je oplocené parko-
visté, které ocenila vétSina hostll. Za slabou stranku penzionu je mozné povazovat nedosta-
tené stravovaci sluzby, nebo chybégjici wellness sluzby. Tyto nedostatky byly zmifiovany

respondenty béhem dodatecné otazky tykajici se jejich ndmétu na rozsifeni sluzeb.

V ramci vyhodnocovani dotaznikového Setfeni byly stanoveny dvé hypotézy, které byly sta-
tisticky ovéfeny za pomoci Chi kvadrat testu a byly na zéklad¢ statistickych analyz vyvra-
ceny. Byly pfijaty alternativni hypotézy a to tedy, ze diivod pobytu v penzionu nezavisi na

veéku respondentti a také, Ze ptiCina vybéru ubytovaciho zafizeni nesouvisi s pohlavim host.

Dal8im bodem bakaléiské prace bylo porovnani vysledkiti dotaznikového Setfeni s recenzemi
z internetovych rezervacnich portalt. V ramci této ¢asti byla porovnéana celkova spokojenost
zékaznikl s poskytovanymi sluzbami, avSak také jednotliva kritéria, kterd byla hosty zmi-

novana. Hosté se zde ve svych odpovédich velmi shodovali a hodnoceni byla velmi podobna.
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V zavéru prace byla penzionu doporucena vystavba komplexni restaurace spojend s barem,
ktera by byla vyuzivéna jak hotelovymi hosty, tak i vetejnosti. Tato zména by podniku mohla
zajistit vyssi piijmy, nove prichozi zakazniky, a také vyssi spokojenost ubytovanych hostt,
ktefi by méli moznost se vecer stravovat v budové penzionu nebo piipadné méli misto, kde
by mohli travit vecery s ptateli. Tato varianta byla jiz zkonzultovana s managementem pod-
niku. Vystavba komplexni restaurace je oslovila a do budoucna budou ptfemyslet o jeji vy-
stavbé, moznosti snizeni ndkladl na vystavbu a také postupem, ktery by nejmén¢ ovlivnil

chod penzionu.
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CR

DPH

EUR

K¢

S.I.0.
SERVQUAL
Z.s.

WiFi

Ceska republika.

Daii z ptidané hodnoty.
M¢éna euro.

Koruna Ceska.

Spolecnost s ru¢enim omezenym.

Metoda méfeni kvality sluzeb podle spokojenosti zakaznika.

Zapsany spolek.
Bezdratovy ptenos dat (internetu).

Metoda statistické analyzy - Pearsontiv Chi kvadrat test.
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PRILOHA P I: DOTAZNIK TYKAJICI SE SPOKOJENOSTI HOSTU
(CJ)

Hodnoceni spokojenosti zdkaznikl se sluzbami Penzionu Reichova vila **#¥*
Dobry den,

vénujte mi, prosim, nékolik minut svého fosu k vyplnéni nasledujiciho dotorniky. Tento dotoznik je podkiodem
pro vyprocovdni mé baokoldfeke prace no témo Analyze spokojenosti zakaznikl se slufhomi vybrandho penziony,
Iterou zprocovdvdm na Univerzitd Tomdse Bari ve Zling. K& jméno fo sobing Soltysovd o budy vam velice
vaeing 2o jokoukoliv Vol zpetnow vazbu tykajici se sluZeb tohoto penzionu.

1. gk fasto jste penzion navstivilfa?
®  lz=m zde popree
LI
¥ Sxavice

2. 1aky je hlavni divod vasi navitéwy Penzionu Reichova vila **++? Oznatte prosim jednu odpovid.
®  Prace, obchod

Kulturnd pobyt

MavirEva rodiny, pratel

Sport, turistike, dovolzna

Jimwy

3. Prof jste si vybralfa Penzion Reichova vila ****? Oznacte prosim jednu odpoved,
*  predchozi kladna zkussnost

Friznivé cenz

Dobré umisténi

Diobré recenze na internetowych rezervatnich portalech

Jingé

4. Ohodnotte, prosim, personal z nasledujicich hledisek:

wyborne Velmi dobré Prumérna Epatné WValmi spatné

ochota
Pristup
Vybavovani
reklamaci
Vybavovani
dodatedmych
pofadavki
Vystupovani

5. Ohodnotte, prosim, nasledujici parametry:
vyborne Velmi dobré Prumeme Spatne velmi spatne

Kvalita postele
Kualita
povleteni
wybawvenost
pokoje
Dostupnost
pEnZicnu
Parkovists
Atmosféra
pENZicnu
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6. lak jste spokojenyd s nabidkou a pestrosti snidani v penzionu?
Welmi spokojen,a

Spise spokojenad

4ni spokzjenya, eni nespokojen/a

spize nespokojen/a

velmi nespokojena

Misto pro Wage pripadné naméaty na
ZmEnuy

7. Iste spokojen/a s poskytovanymi sluZbami penzionu?
*  Rozhodné ano

spize ano

Nevim

spida ne

rozhodné ne

B. Uwital/a byste rozsirend poskytovanych sluzeb?
*  Rozhodné ano
*  5piZeanc
*  Hevim
*  SpiZens
*  Rozhodné ne

O jakouw sluzbu by se jednalo?

9. CoseWam béhem pobytu libilo nejvice?

10. Cose Wam béhem pobytu likilo nejmeng?

11. lakd je pravdépodobnost, Fe byste doporuil penzion lidem ve vatem okoli? {1 nejméné, 5 nejvice)
=1 -3 L1 L "5

12, Odkud paochazite?
»  Cedkd republika
*  Spusedni staty |Slovensko, Rekousko, Polsko, Mémecka)

#  Evropa
&  Zahranifi
13. Pohlavi:
»  Zena
* MUZ
14, Vak:
*  Mene net 18 lat
L] 1E—-26 let
L] 27 —40 et
L] 4155 et
*  55letavice

Velmi vam dékuji zo Vas fas o prejfi phijemny den.
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PRILOHA P II: DOTAZNIK TYKAJICI SE SPOKOJENOSTI HOSTU

(AJ)

Evaluation of customer satisfaction with services of Pension Reichova vila ****

Heila,

please give me some minutes of your time to complete the following questionnaire. This guestionnaire is a source
Jor preparing my Bachelor thesis deoling with Analysis of customer satisfaction with the services of selected
pension. My name is Sabna §oltyswd, | study at Tomas Bata University in Zlin and | will be very grateful far any

Jeedback you may have regarding the services of this pension.

1. How many times have you visited this pension?
*  This is my first time
*  2x—5x
*  Lxand more

2. What is the main purpose of your stay in Pension Reichova vila *¥**7 Please, choose only one answer.

*  lob, business

*  Culture stay

*  Visit of family, friends
*  Sport, tourizm, holiday
s Other

3. Why did you choose Pension Reichova vila ¥***7 Please, choose only one answer,
L Previous positive experience
*  Good price
*  Good location
. Positive recommendations on online booking portals
s Other

4. Please, rate staff from these following terms:

Perfect Very good Average Bad

Terrible

Willingness

Attitude

Handling of complaint

Processing of
additional
requirements

Manner/Behaviour

5. Please, rate following parameters:

Perfect Very good Average Bad

Terrible

The guality of
bed

The guality of
bedclothes

Room
equipment

Availability of
the pension

Parking

Atmosphere of
the pension
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6. How satisfied are you with the offer and the variety of breakfast in this pension?
* ey satisfied
. Rather satisfied
- Neither satisfied, neither dissatisfied
*  Rather dissatisfied
*  \ery dissatisfied

Please, place your possible suggestions for change
here:

7. Are you satisfied with provided services of this pension?
- Definitely yes
- Rather yes
* | donot know
*  Rather not
- Definitely not

8. Would you welcome an extension of provided services?
*  Definitely yes
- Rather yes
- | do not know
*  Rather not
- Definitely not

What kind of service/services would that be?

9. What did you like the most during your stay?

10. What did you like least during your stay?

11. What is the probability of recommending the pension to people in your surroundings? (1 least, 5 the most)
.1 ] .3 . *5

1. Where are you from?
*  (Czech Republic
- Neighbouring countries [Slovakia, Austria, Poland, Germany)
*  Eurocpe

- Foreign countries

13. Sem:
*  Female
- Male
14. Apge:
- Less than 18
= 18-26
= 27-40
* 4]1-5%

* L5 and more

Thank you for your time and wish you a nice day.
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