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Uvod

Cilem mé¢ bakalarské prace je analyza spokojenosti hosti s komplexnimi ubytovacimi sluzbami
Vv hotelu Garni Svitavy. Prace je zamétfena na detailni prozkouméni spokojenosti hotelovych
hostt, toto téma jsem si vybral pfedevs§im z diivodu, Ze by mé velice bavila prace managera, ¢i
provozniho hotelového resortu, feSim tu tedy problematiku, ktera mi do budoucna pfinese
spoustu zajimavych informaci a oekavam, Ze se na zaklad¢ této prace pfiu¢im o pottebach
zakazniki a budu tak Iépe pfipraven do praxe. Orientace na zdkaznika je jednim
za ucelem upokojit né¢i potieby a ztohoto divodu je velice dilezité méfit spokojenost
zakaznikd s na$im produktem. Aby hotel mohl dlouhodobé fungovat na trhu, kde konkurence
¢iha na kazdém rohu, musi své sluzby neustdle zdokonalovat a vymezit se tak od své
konkurence. Spokojeny zdkaznik hotelu zajisti nejen dobré jméno, ale také staly piijem a cely

tento proces generuje nové a nové zédkazniky a prosperitu hotelu.

Hlavnim cilem mé bakalarské prace, jak jsem jiz zminil je analyza kvality sluzeb a zkoumani
spokojenosti zakaznikd Garni Hotelu ve Svitavach. Na zaklad¢ téchto informaci poté navrhnu
takova opatfeni a relevantni zmény, které hotel dokazi navést spravnym smérem a zvysit tak
spokojenost hostil ve vymezenych problematikach. Svou bakalafskou praci jsem rozdélil do
dvou casti. V prvni casti na zakladé navrZzené metodiky vymezim teoretické definice a
vychodiska prace spokojenosti, popiSu detailnéji ubytovaci sluzby cestovniho ruchu i sluzby
obecné. Na teoretické bazi se zde také detailnéji zaobirdm tématem zékaznika i spokojenosti
jako takové. Popisuji zde 1 jak by méla probihat naptiklad komunikace se zakaznikem, aby vSe
vedlo Kk jeho satisfakei a nastinim, jak dilezité je peCovat o svého zakaznika. V posledni ¢asti
sv¢ bakalarske prace teoreticky vymezim urcité typy méeteni spokojenosti zédkaznika a detailnéji

popisi typ méfeni spokojenosti, kterému se budu vénovat v ¢asti praktické.

Druha ¢ast, jak jsem jiz napovédél, se bude vénovat predevSim praktické strance mé prace.
Prakticka cast je rozdélend na dvé dil¢i ¢asti, v prvni popisi charakteristiku hotelu, feknu néco
0 jeho historii, zamé&im se také napiiklad na klientelu hotelu, lokalitu, z jakého duvodu si
zakaznici vybiraji prave tento hotel a tak dale. Popisi také konkuren¢ni prostredi, vysvétlim

vzajemné vztahy mezi jednotlivymi konkurenty.



V druhé casti se budu vénovat praktické analyze spokojenosti zdkaznikli na zakladé
shromazdénych dat respondenti €ili zadkaznikl hotelu, které jsem shromazdil za urcité obdobi
viz nize. Nasledn¢ jak jsem jiz uvedl navrhnu takové opatieni, které by mélo prospét ve véci
zajisténi veétsi spokojenosti hotelovych hosti Garni Hotelu Svitavy a kompletné shrnu
soucasnou situaci spokojenosti. VeSkera shromdzdéna data jsou z internich zdroji hotelu,
vypracovaného dotazniku a dalSich dostupnych zdroja, jako jsou naptiklad internetové
rezervacni servery. Soucasti bakalarské prace jsou 1 jednotlivé tabulky, grafy a obrazky, které
dokazi 1épe znazornit zkoumanou oblast. Pfi zpracovavani dat pro teoreticka vychodiska prace,
jsem cerpal zodbornych knih, zahrani¢nich clankt, zahraniéni literatury, ale také

Z internetovych zdroji oboru hotelnictvi.
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1 Teoreticka ¢ast

Pro potieby této prace budou z hlediska déjin dilezité zejména moderni dé&jiny, konkrétné
dvacaté stoleti a zmény, kterymi béhem tohoto obdobi prosla dnesni Ruské federace a které do
vyrazné miry determinovaly vyvoj soucasného geopolitického postaveni Ruské federace a mély

také nemaly vliv na formovani zahrani¢ni a bezpecnostni politiky dnesniho Ruska.

1.1 Ubytovaci sluzby cestovniho ruchu

»dluzby cestovniho ruchu predstavuji Cinnosti, jejichz vysledkem je uziteény efekt bud
individualni, nebo spolecensky. Individualni efekt, ktery je obvykle soucasti cile ucasti na
cestovnim ruchu, mlze mit riznorody charakter podle zvolené formy ucasti, napiiklad
rekreacni, kulturni, zdravotni apod. Spolecensky efekt zpravidla podmifiuje anebo umoziuje
dosazeni individudlniho efektu (napt. sluzby souvisejici s udrzovanim cistoty a hygieny

vetejnych prostranstvi, zelené, atd.)*. (Orieska 1995, str 7.)

Sluzba je definovana jako ¢innost, kterou nabizi jedna strana stran¢ druhé. Sluzby jsou urc¢itym
zptisobem nehmatatelné a vyzaduji urcité znaky interakce zakaznika s poskytovatelem. Sluzbou
se rozumi jakakoliv ¢innost, ¢i vyhoda, ktera je moznost nabidnout stran¢ druhé, jak jsem jiz
zminil a jejim vysledkem neni vlastnictvi. V urcitych ptipadech se vSak vlastnikem sluZby stat
muzeme. SluZzby cestovniho ruchu maji spliiovat svou obecnou charakteristiku, a maji ¢i vlastni
své specifické znaky, jako je napiiklad postaveni priméarni nabidky ve struktufe nabidky
cestovniho ruchu. Jinymi slovy, Ze nositelem primarni nabidky je cilovi misto, které zna¢né
ovliviiuje strukturu a standard poskytovani sluzeb pfi fizeni sezonnich vykyvi, uzemnim
planovani, a marketingu cilového mista. Dle mista a Casu se také uruje podminénost sluzeb a
jejich sezonni vykyv vysvétlujeme jako soulad z hlediska ¢asu a roéniho obdobi, také mista, u
kterého se predpoklada, Ze bude pro zakaznika zajimavé a zde tak chtit vyuzit t€chto sluZeb.
Komplementaritu a komplexnost téchto sluzeb mohu uvést na piikladu ubytovacich jednotek,
zafizeni, kde jsou vétSinou dvé nejzakladnéjsi sluzby. Té€mito sluzbami jsou ubytovéani a
stravovani. Obcas poskytovatelé zapominaji napiiklad na sluzby volného casu hosta v okoli

zatizeni. (Managment-marketing.studentske.eu)
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1.1.1 Vlastnosti sluzeb

Existuje spoustu vlastnosti sluzeb, dovolim si interpretovat vSak pouze Ctyfi:

Nehmotnost

Predstavou sluzby je néco abstraktniho, tudiz je nehmotna, mizeme ji vSak délit, jak zminuji i
v jinych ¢lancich na nehmotnou, naptiklad kino, déle pak na sluzby, které poskytuji néjakou
pfidanou hodnotu k danému statku, ¢ili naptiklad pojisténi, nebo naptiklad maloobchod, ktery

poskytuje sluzby hmotné. (Gucik, 2010, str. 11 — 20)

Neoddélitelnost

Jednim z dulezitych znaki sluZeb je, Ze je nelze oddélit od prodavajiciho nebo od poskytovatele
sluZzby. Znamena to, ze miize dojit k provedeni sluzby soucasn¢ s jeji ¢astecnou nebo uplnou
spotfebou. Tady nachazime vyrazny rozdil mezi sluzbami a zbozim. Zbozi je

vyrobeno, prodano a zkonzumovano. Sluzby jsou nejprve prodany a teprve potom

produkovany a spotfebovany. (Gucik, 2010, str. 11 —20)

Neskladovatelnost
Dalsi typicka vlastnost sluzeb jasné€ ukazuje rozdil mezi vyrobkem a sluzbou. Jakykoli

hmotny produkt miizeme skladovat, kdezto sluzbu rovnou spotfebovavame a nikde

neuchovavame. (Gucik, 2010, str. 11 — 20)

Heterogenita

Neni jednoduché zabezpecit standardizaci vyrobkl a sluZeb, a to 1 pokud lze vyuzit
standardniho systému jako je napiiklad cestovni pojisténi. Kazda jednotka sluzby se liSi od
jednotky jiné a z hlediska zakaznika je nesnadné posoudit kvalitu predem.

Na ptikladu hotelovych sluZzeb zejména malé hotely maji moZnost odlisit své pokoje a

dodat jim vice komfortu a rodinné atmosféry pro ty, ktefi preferuji soukromi svého pokoje
pied travenim Casu v hotelové lobby.

(Gugik, 2010, str. 11 — 20)

1.1.2 Vymezeni ubytovacich sluzeb

Jako sluzbu ubytovani miZeme definovat kratkodoby, ¢i v ojedinélych piipadech 1
dlouhodobéjsi pronajem ubytovaci jednotky. Ugel takovéhoto pronajmu je uspokojit zakladni

potieby ¢lovéka a predat mu v nejlepsim piipadé i néco navic. Usek, kde se ubytovaci jednotka
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nachazi je souhrn ¢innosti, které maji za ukol vytvofit v zdkaznikovi pocit druhého domova.
Poskytovatel, ktery ubytovaci jednotku nabizi, je stiedem zajmu hosta. Cinnosti ubytovani musi
vést k takové spokojenosti hosta, aby se host vzdy rad vracel a mél z celého ubytovani vice nez

ptijemny pocit. (Ki#izek, Neufus, 2011, str. 35)

Sluzby ubytovacich zatizeni tak miizeme rozdélit dle vyznamu na sluzby zékladni a doplitkové.
Dopliikové se potom d€li na placené a neplacené. Dle Némcanského (1995, str .9) délime tedy

nasledovné, dovolil jsem si i pridat z hlediska roku vydani o moderni dopliitkové sluzby:

Zikladni
e dopravni,
e ubytovaci,

e stravovaci.

Dopliikové placené
e smeénarenska sluzba,
e prodej hygienickych potieb, Casopist, literatury, kvétin,
e upominkovych predméti,
e Wi-Fi internetové pfipojenti,
e (CiSténi a Zehleni odévi,
e pujcovani sportovnich potieb,
e telekomunikacni sluzby,

e pfeprava zavazadel mimo ubytovaci zafizeni.

Dopliikové neplacené
e Uschova cennosti v trezoru,
e podavani informaci,
e buzeni hosti,
e pujcovani tisku,
e uvedeni hosta do pokoje,
e Diivejsi check-in nebo check-out,
e uschova zavazadel,

e zprostfedkovani taxisluzby,

13



e rezervovani mist v restauracich,

e vyfizovani vzkazl. (Némcansky, 1995, str .9)

vvvvvv

je praveé ubytovaci zatizeni. Z téchto divoda se dle jejich kapacity tvofi kapacita ostatnich
zafizeni, které poskytuji sluzby v cestovnim ruchu. Dle Gucika rozdélujeme ubytovaci sluzby
na recepci a pokoj, a sluzby stravovaci na restauraci a bar. Sluzby doplitkové na fitness a
wellness a jako posledni jsou sluzby osobni jako je donaska zavazadel, ¢isténi obuvi, prani
pradla a podobné. Doplitkové sluzby ubytovacich zatizeni vznikaji v prubchu délky pobytu
hostli. Rlizna ubytovaci zatizeni nabizi rlizny standard placenych i neplacenych doplitkovych
sluzeb. Cim je hotel jednodussi, tim méné sluzeb miize poskytovat a naopak. (Guéik, 2000, str.

81)

Placené sluzby se poskytuji za penézni thradu. Muze se zde jednat o rizny prodej vybranych
druhil zbozi, Casopisl, mozné cestovni literatury, ¢i pamatkové priivodce, hygienické predméty,
sportovni potieby a dalsi, které jsem jiZ vySe zminoval. Sluzby, které jsou poskytované hostovy
ubytovacim zafizenim miize byt také rozliSovano podle toho, zda se jedna o sluzby poskytované
pti piijezdu hosta, béhem jeho stani, ¢i pfi odjezdu z ubytovaciho zatfizeni. (Gucik, 2000, str.

81)

1.1.3 Rozdéleni ubytovacich zarizeni

Ubytovaci zafizeni se ¢leni na zéklad¢ nejriizngjSich kritérii, Heskova (1999) interpretuje Ctyti

zakladni z téchto kritérii:

Dle Charakteru zarizeni
e pevny,

e pohyblivy.

Dle Casového vyufiti
e celoro¢ni,
e jednosezonni,

e dvousezonni.

14



Dle provozovatele
e vazaného cestovniho ruchu,

e zafizeni volného cestovniho ruchu.

Dle druhu zafizeni
e hromadny,

e individualni. (Heskova 1999 str.28)

Ubytovaci zatizeni rozdéluje Heskova dle nasledujicich kritérii: — jedna se o ubytovaci zatizeni
s nejméné 10 pokoji pro hosty, vybavené pro poskytovani piechodného ubytovani a sluzby s

tim spojen¢ naptiklad sluzby stravovaci a podobng.

Hotel se ¢leni do péti tfid. Prvni tfida je hotel Garni ma vybaveni jen pro omezeny rozsah
stravovani (nejméné snidan¢) a ¢leni se do Ctyf tiid. Pravé Garni hotel jsem si vybral pro svou
budouci analyzu. DalS§im druhem je tak zvany motel, motel je ubytovaci zatizeni s nejméné 10
pokoji pro hosty, poskytujici pfechodné ubytovani a sluzby s tim spojené zejména pro motoristy
a Cleni se do Ctyf tfid. Dal§im druhem je penzion, penzion je ubytovaci zafizeni s nejmén¢ 5
pokoji, s omezenym rozsahem spoleCenskych a doplikovych sluzeb a ¢leni se do ¢ty tfid. Co
se ty¢e dalSich ubytovacich zafizeni, tak do této kategorie patii zejména kempy, tabofiste,

turistické ubytovny, botely, nebo chatové osady.

Abychom si mohli vybrat hotel dle svého ocekéavani, tak se v ramci klasifikace tyto ubytovaci
zafizeni rozdé€luji do tfid, podle toho, jestli spliuji urc€itd povinna kritéria. Tiidy jsou
oznacovany odpovidajicim poctem ohodnoceni, neboli ,,hvézdi¢ek*. Pocet hvézdicek je jednim
Z nejznamgjSich a mezinarodné platnym voditkem, ktery urcuje uroven hotelu. Jednoduse a
rychle napovi, co mizeme od hotelu ocekavat. Je vSak potieba rozliSovat, jak si hotel stoji ve
srovnani v ostatnich zemi. Standardy hotelil totiz nejsou vzdy stejné. Tti hvézdickové hotely
naptiklad v Egypté nam nezaruéi takovou kvalitu jako tif hvézdi¢kovy hotel ve Spanélsku &i

v Italii. Ministerstvo pro mistni rozvoj rozliSuje do péti téid viz nize. (Heskova 1999 str.28-35)
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Tabulka ¢. 1 Zakladni vybaveni hotelii dané kategorie

Pocet hvézdicek Kategorie Charakteristika

Tekouci studend voda na pokoji, na kazdych 10 lizek na patie
koupelna a WC, ruc¢nik a mydlo pro kazdého hosta, moznost tischovy
* Tourist cennosti v prostoru recepce, spole¢enska mistnost, napiiklad pro
podavani snidani, zrcadlo nad umyvadlem, Satnik, postel, kos na
odpadky

PiedloZka pted sprchou nebo vanou, kryty odpadkovy kos v
*x Standard koupelng, noéni lampicka, still, moznost sezeni, napojové sklo pro
kazdého hosta, otvirak, prodej napojl v prostoru recepce

Stolek na kufr, uzamykatelna skifika/zasuvka, vétSina pokoji ma WC
a sprchu nebo vanu, ruénik a osuska pro kazdého hosta, velké zrcadlo,
poharek, vétsina pokoji ma televizor a rozhlas, 2 spolecenské
mistnosti, rozSifena snidanova nabidka

falale Komfort

Celopostavové zrcadlo, rezervni deka, uzamykatelnd skii nebo trezor,
vSechny pokoje maji WC a sprchu nebo vanu, televizor, telefon a
minibar, stale obsazena recepce, trezor na recepci, bezhotovostni
platba, sménarna, prani a Zehleni pro hosty do 24 hodin, snidanovy
bufet, donaska snidané do pokojti, 3 hodiny obéd, 4 hodiny vecete,

fakakaie First Class

spolecenska mistnost a pfijimaci hala

Kadetnicky stolek, minibar, v nékterych pokojich oddélené WC a
koupelna, u dvoulizkovych pokojii 2 umyvadla, zupan, fén, prani a
zehleni do 12 hodin, kompletni jidelni servis i na patrech, 2 restaurace,
hotelovy bar

*kkkk Luxury

Zdroj: https://www.etravel.cz/vybirame-hotel-podle-hvezdicek

Avsak krom¢ zdkladnich pozadavkl se hodnoti i dal$i nabizené sluzby. Body miize hotel ziskat
za bazén, masaze, saunu a tak dale. Kazda kategorie musi nabizet alespoii minimalni rozsah
doplitkovych sluzeb. Hodnoti se i klimatizace, vyjimecnost objektu nebo moZznost pofadani

konferenci ¢i vybaveni pro déti.

16



Mezi nejluxusnéjsi hotely patii ty pétihvézdickové, existuji ale i1 Sestihvézdickové, naptiklad
Velaa Private Island na Maledivach ¢i luxusni hotel v Dubaji. Burj Al Arab, nejvyssi na svéte,

se pysni dokonce sedmi hvézdickami.

1.2 Spokojenost zakaznika

Zakaznikem se rozumi ¢loveék a osoba, kterd vyuziva sluzeb nebo vyrobku urcité spolecnosti.
Zakazniki existuje opravdu velké spektrum, a je velmi dulezité, aby pied kazdym startem
podnikani ¢i zaloZenim podniku znal dikladné svého zakaznika. Je potieba si vymezit
zakaznika a orientovat svou sluzbu ¢i produkt na urcitou cilovou skupinu. Abych dokézal, jak
dualezité je vymezit si svého zdkaznika, uvedu ptiklad sportovniho baru. Predstavte si, Ze by
sportovni bar orientoval své veskeré marketingové aktivity smérem na matky s détmi. Vétim,
ze by se né&jaké zeny plnéjsi testosteronu do takovéhoto baru zastavili se svym potomkem, ale
urcité¢ by takovy bar mél mnohem vétsi uspéch organizaci marketingovych aktivit na muzskou
¢ast svych zékaznikl. Tim, Ze si vymezime svého zdkaznika, miizeme také ptedejit urCité

budouci nespokojenosti naseho zakaznika. (Gucik, 2007, str. 261 — 262)

Pod pojmem spokojenost si kazdy predstavuje néco jiného, je to tedy velmi subjektivni jev.
Kdyz jeden zdkaznik bude stoprocentné spokojen se sluzbou ¢i vyrobkem daného podniku, to
v8ak neznamend, Ze jiny Cloveék vyuzivajici totoznou sluzbu ¢i produkt bude také spokojen.
Spokojenost se odviji od ocekavani, typt lidi, dané situace a podobné. Najdou se také lidé, kteti
budou vzdy nespokojeni, to uz se spise ale dostavame do zivotni filozofie lidi, nez do samotné
podstaty spokojenosti. Na druhé stran¢ budou existovat i lidé, kteti budou spokojeni témét

v kazdém ohledu. (Gucik, 2007, str. 261 — 262)

Spokojenost zakazniki se projevuje jako urcity druh a cil jeho chovani. Jak jsem jiz nastinil,
toto chovani vznikéd na zaklad€ negativniho, ¢i pozitivniho vysledku porovnani vyrobku, ¢i
sluzby, se svym ocekdvanim a realitou. Pokud se dané firma, podnik snaZi rozvijet proces
spokojenosti zdkaznika, neplati vSak vzdy, ze ¢im kvalitn€jsi produkt, nebo sluzba, tim vice
bude zakaznik spokojen. Zakladem a hlavnim bodem tohoto procesu je predevsim klést diraz

na zakaznikovo vnimani a hodnota produktu. (Gucik, 2007, str. 261 — 269)
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https://www.etravel.cz/maledivy/noonu-atol/velaa-private-island
https://www.etravel.cz/spojene-arabske-emiraty/jumeirah-beach/hotel-burj-al-arab

1.2.1 Kiritéria spokojenosti

Zajem o klienta

Prvni kontakt podniku s klientem je dle mého nézoru velice dalezity, to, jak na Vas béhem par
sekund zapuisobi dany produkt ¢i sluzba, celkové ovliviiuje vniméni zdkaznika k celé firmé.
V této Casti bych rad opomenul jak ¢ast vizudlni, tak formalni. Upravenost podniku, sluzby,
produktu a podobné je velice dulezity bod, jak naseho zakaznika zaujmout. Naptiklad, kdyz
bych porovnaval jidlo z dvou restauraci, které uvaii naprosto totozné jidlo, ale jedna tento
pokrm naaranzuje na talif zajimavym a okouzlujicim zptisobem, bude mi tento pokrm chutnat
mnohem vice, nez z restaurace druhé, kde by si s tim az takovou praci nedali. Je to mnohem
hlubsi téma, nez si vétSina podnikateld mysli. Filozofie produktu a firmy je opravdu velice
dulezita. Pro¢ asi vSichni touzi po produktech od spole¢nosti Apple? Je stim tzce spojen
design, s jednoduchosti produktu a celkovou historii a filozofii firmy. Nicméné formalni
stranka je také velice dilezitd. Na klienta bychom méli vzdy ptlisobit pozitivné a pfijemng.
Zakladem je kvalitni a usmévavy persondl. Klient by mél byt vzdy vdzenym pfitelem, a podnik
by se k nému mél takto chovat. Dale by si m¢l podnik také vést ur€itou databazi svych klientt,
a pii klientové vyznamné udalosti, poblahoptat a podobné. To zalezi také samoziejmé od druhu

podniku a nabizenych sluzeb. (Ktizek, Neufus, 2011, str. 50 — 52)

Kvalita

Kvalita by méla byt vzdy v poptedi nad v§im ostatnim, konec konct vyslednym produktem ¢i
sluzbou, za kterou dostanou firmy zaplaceno je to, co doruci finadlnimu zdkaznikovi. V této dobé
existuje velka spousta nekvalitnich podnikd, které své sluzby stale nabizeji, a zakaznik k nim
ptijde. Existuje velka fada plagiati a napodobenin vS§e moZného, ale ja stale véfim, Ze kvalitni
zakaznik si dokdze za kvalitu zaplatit. Osobné si myslim, Ze je vyhodnéjsi za kvalitni zbozi
zaplatit vysSi cenu, a byt spokojen, nez zaplatit polovinu za zboZi nekvalitni a nebyt spokojen.

(Ktizek, Neufus, 2011, str. 50 — 58)

Cena

Cena by méla vzdy odpovidat kvalit¢ daného produktu. Pokud najdeme podnik, s vyrazné vyssi
cenou nez jejich konkurence, vzdy to bude mit urcité odivodnéni. Miize to byt lokalitou,
kvalitou daného vyrobku, ¢i dodatecné benefity, které mozna ani na prvni dojem nejsou zndmé.
Posledni dobou se vSak dozvidam, Ze cena urcend v obchod¢ vzdy neni findlni. Ackoliv

nezijeme v Asii, kde je smlouvani na dennim potradku, i na uzemi Ceské republiky se da o cené

18



smlouvat, smlouva se vSak o cenach vyssich, naptiklad za auto, lednicku, ¢i kuchyil na miru.

(K#izek, Neufus, 2011, str. 50 — 52)

Termin

Dodrzeni terminu, na kterém se dvé smluvni strany domluvili je také velice dilezity kritérium
spokojenosti zakaznika. Nedodrzenim stanoveného terminu vSak neplisobi pouze jako zklamani
klienta, ale mizou také vzniknout urcité financ¢ni pendle, které vétSinou vyplynou z piedem
podepsané smlouvy, pokud je jedna od drazsi produkt ¢i sluzbu. (Kiizek, Neufus, 2011, str. 50
—-52)

Profesionalita

Profesionalita by méla byt znacné pokrocila piredevsim u personalu firmy, pracovnici by méli
znat dobfe své produkty, a nemél by byt problém odpovidat na slozitéj$i otazky daného
produktu ¢i sluzby. Ziskat profesionalniho zaméstnance vSak v dnesni dobé stoji
zaméstnavatele spoustu penéz, a tak nekladou az tak velky diraz na riizna Skoleni a podobné.
Zaméstnanec by me¢l byt také prehled o konkurenci, jejich cenach a produktu, aby dokazal
produkt spole¢nosti nabidnout, vyzvednout ur€ité benefity a na zédkladé téchto informaci prodat.
Osobné¢ si myslim, Ze je to Skoda a pokud bych si nékdy oteviel sviij podnik, urcité to nebudu

brat na lehkou vahu. (Beranek a Kotek, 2007, str. 18)

Um prizpiusobit se zakaznikovi

Umét se ptizplisobit zdkaznikovi vSak neni nékdy Uiplné mozné ¢i lehkeé, zdkaznici maji rizné
spektrum specidlnich poZadavki, a prav€ vysoce prosperujici firmy dokazi tyto zékazniky
obslouzit, a nabidnout jim bud’ poZzadovanou véc, ¢i kvalitni alternativu. Pfizplsobit se
zakaznikovi vSak nemusi byt vzdy n&jakym vymyslem. Napiiklad podniky s bezbariérovym
pristupem pro télesné postizené na mé plisobi velice pratelsky a jiz na prvni pohled dokaze
¢lovek usoudit, Ze podniku na spokojenosti klienta opravdu zalezi. (Beranek a Kotek, 2007, str.

18)

Reference
I kdyz toto téma nepiimo spada pod zékladni kritéria spokojenosti zdkaznika, ja si myslim, ze
reference a doporuceni od zndmého, ¢i na internetové strance je stale velice silny magnet na

klienta. Pokud mi zndmi, ¢i kamarad doporuci ur€ity podnik na zékladé své zkuSenosti, pro mé
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osobn¢ funguje stale vice nez jakékoliv marketingové kampané, a to predevSim z divodu

daveéry. (Kiizek, Neufus, 2011, str. 50-60)
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Obrazek ¢. 1 Model spokojenosti zakaznika

Zdroj: Foret, Stavkova, 2003, str. 108

1.2.2 Kovalita sluzeb

Sluzby a jejich kvalita, jak jsem jiz zminil v odstavci vyse, je jednim z nejdilezitéjSich faktort
pro udrzeni na trhu a moznosti konkurovat ostatnim podniktim. Je to v podstaté nejzakladnéjsi

predpoklad spokojenosti vSech zdkaznikl. (Beranek, Kotek, 2007, str. 38)

Kvalita je zdkaznikem vnimana dvéma strankami, a to pfedevsim objektivni, ktera je stanovena

vvvvv

znaky kvality sluzeb cestovniho ruchu a setadim je dle svého uvazeni, ¢ili nejdilezitéjsi nahote:

Vliv prostfedi na zakaznika

Atmosféra hotelu, restaurace a celkova upravenost a vzhled jsou velice dilezité na prvni vjem
zakaznika, zaméstnanci by méli byt Cisti, upraveni, hlasité zdravit a projevit zajem v ptipad¢,
kdyz si nebude zakaznik védét s cimkoliv rady, ¢i popiipadé bude chtit jen kamkoliv navést a

podobné. Srdcem kazdého hotelu je recepce, proto prave tam by se méla soustiedit velkd mira
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pozornosti v upravenosti a vzhledu, ¢im 1épe budeme na zakaznika pisobit pfi prvnim a
poslednim kontaktu, tak nas ndsledn¢ mize zakaznik hodnotit.

Momentalné jsem se sousttedit vice na vnittek a prostory podniku, v neposledni fad¢, bych také
chtél opomenout dilezitost venkovni ¢asti. Okoli hotelu, ¢i podniku by mélo byt dobie
osvétlené, upraveny vzhled, posekana trava, pti nejlepsim Vv letnich mésicich nechat designerem
navrhnout a aplikovat skalku z rostlin, ktera celkové ozivi cely vzhled. Celkovy vzhled jak
zevnitt, tak z venku by mél na zdkaznika ptisobit atraktivné a mé¢l by zaujmout jeho pozornost

i kdyz tieba jen projizdi okolo (Gucik, 2004 str. 65).

Spolehlivost

Dalsim kritériem kvality sluzeb by mé&la byt stoprocentni spolehlivost. Cili vSe poéinaje
rezervaci, ta by méla byt rychld, plynula, bez zbyte¢nych dotazli a prodluzovani komunikace,
kdyz to neni potfeba. Pti piijezdu by mél byt pokoj pfipraven na domluveny ¢as, a personal
recepce by mél predat kompletni informace zédkaznikovi poc¢inaje informaci kde najde pokoj,
vybaveni a podobné az pfes v poslednich letech velice dilezité heslo na internetové piipojeni.
Host hotelu by si mé¢l byt védom, jaké penize zaplatil a m¢l by za to dostat umérnou kvalitu

sluzeb (Gucik, 2004 str. 65).

Pristupu k zakaznikovi

Kvalita je také hodnocena, jak citlivé pfistupuje personal ke svému zakaznikovi. Zaméstnanci
musi byt vzdy ochotni plnit pfani klientl, snazi se fesit jejich problémy, ¢i pozadavky rychle a
veSkerou tihu problému, pokud moZno pfevzit na sebe a zajistit tak klientovy pfijemné straveny
¢as v jejich sluzbach. Host by mél byt také dostatecné informovan, jak jsem jiz zminil, €ili
pocinaje kompletnich informaci, které by mél zdkaznik obdrzet na recepci, mél by také najit
navody, katalogy se sluzby v okoli a podobné na svém pokoji. Nekteré kvalitngj$i hotely
poskytuji také tak zvany ,,room service coz v ¢eStiné znamena pokojovy servis, a ten umozni
zakaznikovi z pohodli pokoje, postele objednat si sluzbu, ¢i produkt, ktery hotel nabizi az

s donaskou do svého pokoje (Gucik, 2004 str. 65).

Komunikace a porozuméni
Tyto ¢innosti, které jsou zaméefené na zvyseni kvality sluzeb by nemély byt ziidka a ndhodné.
Pokud chce podnik prosperovat a konkurovat svym konkurentim, mé¢l by mit jasnou koncepci

a vizi, jak k zakaznikovi ptistupovat (Gucik, 2004 str. 65).
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Kompetentnost, bezpe€nost a dostupnost

Zamgéstnanci musi byt schopni doporucit a znat mistni déni a akce, které se konaji v okoli
hotelu. Méli by byt schopni doporucit a navést hosta na pozadované misto. M¢li by se
k zakaznikim chovat s respektem a byt k nim zdvorily. Prostiedi hotelu by mélo byt bezpecné,
statika hotelu a pfistroje by méli podléhat minimalné ro¢ni revizi, jako je tomu naptiklad a mélo

by byt u hasicich pfistroji. (Gucik, 2004 str. 66).

1.2.3 Vyznam péce o zakaznika

Na otazku, pro¢ pecovat o naseho zdkaznika by nemélo byt viibec té¢zké odpovédét, a tyto
pravidla by mél znat kazdy podnikatel. Kvili ¢emu vlastné lidé podnikaji? Kvili urcité
seberealizaci, a hlavné finan¢niho zajisténi. Kdo jim toto finan¢ni zajisténi dokaze poskytnout?
Jsou to spokojeni zdkaznici, kteti vyuzivaji nejlépe pravidelné sluzeb a produkti, casto a radi
se vraceji, a jeSté dokédzi doporucit zndmému. Piesné pro takovéto okamziky se vyplati starat
se o svého zdkaznika, fik4 se, Ze jeden spokojeny zdkaznik dokadze dovést pét novych, ale

nespokojeny zakaznik jich dokaze deset potencionalnich odehnat. (Heskova, 2006, str. 120-23).

Nejlepsi je se vzdy samoziejmé vénovat zdkazniku soucasnému. Jeden z diivodi je ten, ze se
obé¢ strany znaji, bariéra nediivéry vici prodejci je prekondna a zdkaznik jiz vi, z jakého diivodu
tuto firmu navstivil. Prodejce by se m¢l aktivné zajimat o potieby svého zakaznika, a zvolit
takovy pfistup, aby co nejlépe naplnil jeho ofekavani, a obchod uzavtel ku prospéchu obéma
stranam. Diky jednomu uUspéSnému obchodu si zdkaznik firmu zapamatuje a pokud bude
V budoucnu hledat podobné produkty ¢i sluzby, obrati se vZdy na zdkladé své pozitivni
zkuSenosti, na jiz provétenou firmu. Jak jsem jiZ nastinil diive, dal§im z hlavnich divodd, pro¢
peCovat o zakaznika je ptfedevSim doporuceni a poskytnuti referenci ostatnim potencionalnim
zakaznikim. Existuje velkd Skala, jak muize zékaznik svou spokojenost, ¢i nespokojenost
vyjadrit. Po¢inaje doporu¢enim zndmému, pres recenzi na internetovych strankéach, socialnich
sitich, prostfednictvim ¢lanku na blogu a podobné. Ur¢itou formou, jak ziskat na zakladé
referenci nové zakazniky je, také sou¢asného zakaznika motivovat k tomu, aby Vas doporucil.
Motivovat mizeme formou finan¢ni, ale také formou vyuziti sluzeb ¢i produktu zdarma a

podobné. (Ryglova, Burian, Vajénerova, 2011, str. 28).

Pecovat o zdkaznika bychom méli i v ptipad¢, kdy klient firmu opusti, ackoliv by si néco koupil.

Takového zékaznika bychom neméli nadale ignorovat ale naopak se poucit a zjistit, pro¢ se
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zakaznik rozhodl pro konkurenci. Je to vétSinou dobry ukazatel toho, Ze néco nefunguje tak jak

ma, a me¢lo by se na tom pracovat. (Ryglova, Burian, Vaj¢nerova, 2011, str. 31).

1.2.4 Komunikace se zakaznikem a jeji druhy

Komunikovat se zakaznikem a mit pro-klientsky pfistup je také jednim z ukazatelii ispéchu
podnikani. Ze své vlastni zkuSenosti mohu sam za sebe fict, jak je komunikace zédkaznik vs.
firma diilezitd. Neexistuje nic horSiho, nez kdyz se naptiklad dovolate na automat, po 5ti
minutach ¢ekéni a vypliiovani otdzek s Vami za¢ne mluvit operator, ktery si Vas pohazuje, jako
horky brambor mezi kolegy a ve findle ani nic nevyfesite. Komunikace se zakaznikem by m¢la
byt pfimd, stru¢nd, pokud to situace zada, a pokud se jedna o problém ze strany zdkaznika,
snazit se jej vyresit za jeho pomoci co nejrychleji a nejefektivnéji. Existuji rtizné druhy
komunikace se zakaznikem, které popisu nize. Pokud se budeme bavit o ptimém kontaktu se
zakaznikem, méli bychom dodrzovat urcita pravidla. (https://blog.shoptet.cz/zasady-

komunikace-se-zakazniky/)

Piima komunikace se zakaznikem
e Pozdrav pevnym stiskem ruky pohledem do o¢i a predstavenim se,
o Kontakt se zdkaznikem a zji$téni jeho potieb,
e Empatie a umét naslouchat a vyslechnout si zékaznika,
e Vybudovat tak zvanou komfortni zénu se zékaznikem,
e Udrzovani o¢niho kontaktu, pfimétena gestikulace;
e (Odbornost a pfipravenost;

e (as na zakaznika a nikam nespéchat. (Vlastni zpracovani)

Komunikace po telefonu

Kdyz se zdkaznikem komunikujeme po telefonu, jsme si védomi, Ze nés nevidi, ale i pfesto na
ném muzeme zanechat dobry dojem. Zalezi vSak na naSem umu komunikace. Zakladnim
pravidlem je mit prazdna tusta, pii hovoru nejist, nezvykat, nepit a nejlépe vénovat veskerou
pozornost pouze zakaznikovi na druhé strané. KdyZ jsem jiz upomnél, Ze nas zédkaznik nevidi,
neznamena to vsak, Ze by nerozumél nasi subkomunikaci. Se zakaznikem na telefonu je
doporuceno jednat uplné stejné, jakoby, sed€l naproti ndm, Cili pokud nemame dobrou naladu
a neusmivame se, zakaznik to slySi z na$i intonace a komunikace tak nezaciné Uplné dobfte.

(https://blog.shoptet.cz/zasady-komunikace-se-zakazniky/)
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Hned po tom, co zékaznikovi zvedneme telefon, bychom se méli predstavit predevsim celym
jménem a dale také jménem spolecnosti. Nékteré firmy preferuji pfedstaveni pouze spolecnosti,
osobné si myslim, ze je velice dulezité abychom znali 1 osobu na druhé strané telefonu, protoze

nemluvime s automatem ale Zivou bytosti.

Nejdiive bychom si tedy méli zakaznika vyslechnout a zjistit, pro¢ se rozhodl nam zavolat.
Pokud se jedna o problém, ktery zakaznikovi vznikl ve vztahu ke spolec¢nosti, je nejlepsi pievzit
veskeré feSeni problému na sva ramena, ujistit zdkaznika, ze udélame vSe proto, aby byl
problém vyfesen, a naplnili jsme tak jeho satisfakci. Jak jsem jiz zminil, idedln¢ zakaznika
nikam nepfepojovat, popiipadé kolegovi vysvétlit problém, pro¢ nam zdkaznik volal, aby se
nemusel n¢kolikrat dokola opakovat. Zpusobuje to pak napéti a nervozitu v hovoru a celkovou
nespokojenost zdkaznika. Dal§im pravidlem uspé$né¢ho hovoru se zadkaznikem je zachovat
chladnou hlavu a nereagovat diiraznéji nez zadkaznik. Obcas se stane, Ze je klient velice rozrusen
a jiz hovor zac¢ne s kiikem. V takovém ptipadé tedy zédkaznika zase uklidnit, a co nejrychleji
navrhnout zpusob FeSeni, v nejlepsim piipadé to vyiesit za néj. (https://blog.shoptet.cz/zasady-

komunikace-se-zakazniky/)

Pisemna komunikace

Pisemnd komunikace se zdkaznikem je vedend nej¢astéji pomoci emailu, avSak v dnesni dobé
muzeme se zakaznikem komunikovat také pomoci naptiklad chatu pfimo na webové strance
podniku. J& se vSak v této Casti zamétim predev§im na emailovou komunikaci, kterd by méla
dodrzovat vzdy urcitd pravidla. Mezi zakladni pravidla patii pfedevsim slusnost, profesionalita,
srozumitelnost, forma a zdvofilost. Email by mél mit urcity format, ¢ili obsah celého emailu
stru¢né ve cca dvou slovech popsat v predmétu emailu. Text emailu by mél zalit pozdravem a
koncit podpisem, nejlépe s hlavickou firmy, kterd bude nastavena automaticky do kazdého
emailu. Vyhnout bychom se méli predevsim zakladnim chybam a gramatickym hrubkam, které
poukazuji na neprofesionalitu persondlu. Na emaily bychom méli také umét odpovidat
efektivné a nejdéle do 24 hodin, pokud to dané situace umoziuje. I v ptipadé€, Ze to situace
neumoziuje, nic nam nebrani v tom dat zdkaznikovi védét, Ze na jeho dotazu/problému

pracujeme, a ze se ozveme zpatky az bude vyieSeno. (https://blog.shoptet.cz/zasady-

komunikace-se-zakazniky/)
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Komunikace s kli¢ovymi zakazniky

Je velice dulezité znat detailnéji své klicové zakazniky. I zde plati Paretovo pravidlo, které tika,
7e 20 procent piigin zptsobuje 80 procent nasledki. Cili jednoduse fedeno, Ze 20 procent
zakazniki piinasi 80 procent zisku. Toto je celkem padny davod k tomu, abychom si
takovychto zékazniku velice vazili a znali jejich potieby a pozadavky do detaild. Spousta
firemnich softwarti ndm umoziuje si takovéto zakazniky evidovat s kompletnimi informacemi,
takze vzdy mame vSe potiebné na jednom misté. O takovychto zdkaznicich je potiteba znat
predevsim nazev jejich firmy, dodaci adresa, bankovni spojeni, platebni podminky, v jakém
objemu odebiraji zbozi ¢i sluzby, zda odebiraji i u nasi konkurence, jejich platebni moralka a

tak dale. (https://blog.shoptet.cz/zasady-komunikace-se-zakazniky/)

1.2.5 Postupy monitorovani a méreni spokojenosti

Dtvodt a pro¢ monitorovat a méfit spokojenost zakaznika je opravdu velka fada. Zakaznik je
nas pan, a méli bychom se tak k nému chovat. Jak nejlépe zjistit co se zdkaznikovi 1ibi ¢i nelibi?
Jednoduse se ho zeptat, monitorovat jeho chovani a métit spokojenost pomoci riznych nastroji.
Diky témto informacim dokézeme produkt ¢i sluzbu nasmérovat na leps$i cestu ke spokojenosti

zakaznika. (Gucik, 2007, str. 243)

Pravé jednou z nejefektivnéjSich Cinnosti podpory prodeje je pravé meétfeni spokojenosti
zakaznikd, pii které dochdzi k napliovani principu zpétné vazby.

Takovyto princip vytvaii informacni kanaly, kterymi pfichazeji zajimava data a informace o
ocekavanych potiebach a ocekavani zakaznikl. Bez podpory zpétné vazby nema Zadna firma

Sanci na dlouhodobé preziti v jejim konkurenénim prostiedi. (Nenadal, 2004 str.23-30)

Tim, Ze pochopime potieby zdkaznikii a budeme jim poskytovat vysokou miru spokojenosti
pomuZze zajistit vysokou miru jejich loajality, coZ jak jsem jiZ konstatoval mize vyrazné zvysit
ziskovost spole¢nosti, sniZit celkové vydaje, naptiklad na marketing a podobné. (Gucik, 2007,

str. 243)
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Me¢teni spokojenosti zdkaznikl se da rozdélit do dvou zdkladnich sméri, a témi jsou:

1)

2)

Postupy, které vyuzivaji vystupni ukazatele vinimani zakaznikl — tyto postupy umoziuji
pracovat s udaji, které¢ byly ziskany na zaklad¢ ptimého vnimani produkti a sluzeb

organizace ze strany jejich zdkazniki. (Gucik, 2007, str. 245)

Postupy, které vyuzivaji internich ukazatelti vykonnosti - jsou zalozeny na analyze dat
a udaji ziskanych z internich databazi organizaci, které produkty a sluzby zakazniktim
dodévaji. Ukazatele pfimo zobrazuji a podotykaji, jak jsou v organizaci efektivné

rozvijeny procesy, které ptimo podmifuji pozitivni nebo negativni vnimani zdkaznikd.

Smyslem této metody je kvantifikovat Groven spokojenosti ¢i nespokojenosti s dodanymi

produkty metodou, ktera bude zahrnovat: (Gucik, 2007, str. 245)

kompletni sbér dat od zakaznikd,

definovani potieb, ocekdvani a zkoumani jejich pozadavki,
navrh a tvorbu daného dotazniku pro sbér informaci,
segmentaci zdkaznik1, kterych se bude tento vyzkum tykat,

specifikace poctu dotazovanych zakaznikd.

Pro vysledky téchto méfeni spokojenosti zakaznikil se ¢asto publikuji v indexech napiiklad

metodou ECSI (European Customer Satisfaction Index). Tato metoda sleduje sedm oblasti,

které jsou piimo spojeny s vlivem na spokojenost zakaznika. Jedna se tedy o témata viz nize:

Ocekavani,

image,

loajalita zékaznikd,

stiznosti zakaznik.

vnimani hodnoty sluzeb a produktt,
vnimani kvality sluZzeb a produktd,

celkova spokojenost zakaznika. (Nenadal 2004)
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Tento vyzkum je zaloZen na propracované a osvédCené metodice, kterd pfinasi méfitelné a
porovnatelné vysledky, jejichZz vyznam a hodnota roste s délkou Casové tady, po kterou se
méieni spokojenosti zakaznika ve firmé provadi. Piiklad pouzivanych metod obsahuje

napiiklad: Metody ke zjisténi zakaznickych pozadavku (www.inovacedmt.cz).

Hlasité mysleni

,Hlasitému mysleni“ podrobuje tdzand osoba kazdy produkt nebo koncept bez casového
omezeni a vyjadiuje sviij nazor béhem neformalniho rozhovoru. Tento test se kond v pfijemném
prosttedi. Pro srovnani jsou vzdy jen dva produkty naptiklad dva soukromé letouny.
Dotazované osob¢ jsou polozeny otazky, zda by si napft. v ptipad¢ koupé¢ letadla vybral jeden
ze srovnavanych. Dotazovany je pozddan, aby volné pohovoiil o svych dojmech o produktu a
svém hodnoceni, které nabyl béhem svého zkouméani. Tato metoda se pouziva pfi zjisténi vSech
vyznamnych zdkaznickych nazorti a pozadavkli na nové projekty, ohodnoceni koncepce
zjisténé zdkaznikem pii pohledu na prototypy a pfi prozkouméani a vyzkouSeni detaild.

(Foret,Stavkova, 2003 str.56).

Dotaznik

V této ¢asti se chei zaméfit na téma dotazniku do vétsi hloubky, protoze chei nasledné formou
dotazniku zpracovat vyzkum spokojenosti zdkaznikli daného hotelu. Dotaznik slouzi
k ziskavani dat a je zakladnim nastrojem a sou¢asn¢ i zaznamovym médiem v postupech méfeni
spokojenosti. Mizeme ho charakterizovat jako soubor riiznych otazek, které jsou usporadany
vV daném sledu, ktery vede k ziskani potiebnych informaci. Dotazniky jsou rozdélené mezi
strukturované, polostrukturované a nestrukturované dotazniky. Strukturovany pouZivame
hlavné v telefonické komunikaci, polostrukturovany zejména pii marketingovém vyzkumu a

nestrukturovany se pouziva v diskuzich, interview a podobné.

Dotaznik by m¢l byt strukturovany vzdy minimalné ¢astmi, kterymi jsou vstupni informace pro
dotazovaného respondenta. Dalsi ¢asti by meéla umoznit segmentaci odpovédi, hodnotit
jednotlivé znaky spokojenosti a moznost vyhodnotit celkovou a finalni spokojenost zdkaznika.

(Hague, 2003 str.80).

Dotazniky plni néasledujici hlavni funkce:
e tvofi zdkladnu pro dotazovani zakaznikd,

¢ je to soubor otazek, ktery je pokladan vSem zdkaznikiim ve stejném potadi,
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e 7ajistuji to, aby se pii dotazovani nezapomnélo na néjaky dilezity znak spokojenosti.

Dotaznik by mél byt tvofen prvotné uskuteCnénim tak zvaného ptfedvyzkumu, coz je
nestrukturovany rozhovor na dané téma s vybranymi zdkazniky. Hodnoti se pouziti slov a
pojmy, které pouziva, jak reaguje na otazky a podobné. V dotazniku je nutné, abychom

vychézeli z nasledujicich bodu:

e Pouziti identifika¢nich znakd,

e urceni a zacileni problému,

e volba a formulace otazek,

e zajisténi ptistupu dotazovanymi k dotazniku,
o logicky sled otazek a jejich pestrost,

e maximaln¢ 40 otazek. (Foret,Stavkova, 2003 str.75).

Ptedem, nez zacneme tvoftit dotaznik, méli bychom si ujasnit formulaci otazek, kterd je pfimo
zavisld na zvoleném formatu, ktery nam umozni kvantifikaci miry spokojenosti. Dle Nedala

(2004) mtzeme uplatnit tyto formaty dotaznikd:

Chovani obsluhujiciho personalu Spokojen Nespokojen

Obrazek ¢. 2 Format check — listi
Zdroj: https://www.kvic.cz/soubor/1367/Merenispokojenostizakaznika.pdf

Tazany ma pouze dvé mozZnosti, jak odpoveédét, v nasem piipad¢ je to napiiklad spokojen, ¢i
nespokojen, ano nebo ne a tak dale. Tento format se pouziva spiSe pro monitorovani, protoze

pro méfeni spokojenosti zdkaznikii potfebujeme vEétsi zainteresovanost respondenta.
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Velmi Spokojen  Anispokojen, Nespokojen  Velmi
spokojen ani nespokojen nespokojen
Chevani obsluhujiciho
personalu

Obrazek ¢. 3 Format check — listu
Zdroj: https://www.kvic.cz/soubor/1367/Merenispokojenostizakaznika.pdf

Zde jsou otazky ve form¢é definovanych znakl spokojenosti a moznosti tak vyznacit jeden ze
znakl spokojenosti, napiiklad ,,spokojen®, ,,velmi spokojen* a podobné. Tento typ formatu
dotazniku je pro zédkazniky jednoduchy, protoZe je pouzita ordinalni skala. Vypocet vSak mize

byt z tohoto diivodu zpochybnitelny.

Silny Slaby Ani souhlas. Slaby Silny
souhlas souhlas ani nesouhlas  nesouhlas nesouhlas
Chovani obsluhujiciho
persondlu bylo bezvadné

Obrazek ¢. 4 Format Likertuv
Zdroj: https://www.kvic.cz/soubor/1367/Merenispokojenostizakaznika.pdf

Zde zdkaznik vyjadiuje pfedevsim sviyj silny souhlas, nebo nesouhlas s vyrokem v dotazniku.
ZkuSenosti vSak ukazuji, Ze velkd Cast zakaznikli mlze tento format chapat jako vyzvu

k pozitivnimu hodnoceni.
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Chovani obsluhujiciho
personalu
Velmi Veln
nespokojen spokojen
1 2 3 4 5 6 7 8 0 10

Obrazek ¢. 5 Numericka $kala
Zdroj: https://www.kvic.cz/soubor/1367/Merenispokojenostizakaznika.pdf

Tento typ hodnoceni by se dal oznacit jako nejkonkrétnéjsi z hlediska odpovédi respondenta
k mife spokojenosti. VéEtSinou se uvadi pétistupnova skala od nejlepsiho po nejhorsi, velkou

vyhodou je i statistické zpracovani dat a moznosti tak nejpiesnéjsSiho vyhodnocovani.

Klinicka studie

Jedna se o kombinaci kvantitativniho dotazovani, kdy je pouzivéan standardizovany dotaznik a
skupinovych diskusi. VSichni respondenti jsou ve v&tsim poctu vybirdni dle kritérii a kvoty
uréené zadavatelem vyzkumu a pochézeji z riznych zemi. Kvantitativni dotazovani probihé
metodou ,,face-to-face®, ¢ili tazatel a respondent, vzdy u jednotlivych vystavenych produkti.
Mensi skupina respondentd se ucastni skupinovych diskusi. ( Nenadal, J. — Petiikova, R. —

Hutyra, M. — Halfarova, P.,2004, str. 36 )

Skupinova diskuse

Zde se tedy dostavame ke skupinové diskuzi, ktera je nejdilezitéjsi a nejrozsirenéjsi metodou
kvalitativniho vyzkumu a kterd umoznuje zjistit hlavni ndzorové trendy urcitych ¢asti populace
a vysvétlit pozadi a divody téchto nazorti. Prozkoumanim vysledkii z nazori dotazovanych ve
skupinach respondenttl, které jsou definované na zaklad¢ kritérii a kvot, ziskdme obraz vSech
hlavnich trend v odpovédich pozadované Casti populace. Kvalitativni vyzkum vSak neni
reprezentativni, aby zjistoval procentualni zastoupeni individualnich nazord v populaci.
Nekteré z téchto metod jsou pouzivany hlavné v cestovnim ruchu.

( Nenadal, J. — Pettikova, R. — Hutyra, M. — Halfarova, P.,2004, str. 36 )

30



2 Prakticka ¢ast

Pro ucely prizkumu spokojenosti zdkaznikii podniku cestovniho ruchu jsem si vybral hotel,
ktery se nachazi na rozmezi Cech a Moravy a to ve mésté Svitavy. Tento hotel nese nazev Garni
Hotel Svitavy. Nazev dostal od majitelii z divodu svého zatrazeni, tento hotel poskytuje
ubytovani a dalsi spoustu vedlejSich sluzeb ale z hlediska gastronomie dokaze nabidnout pouze
snidani. V prvni ¢asti praktické prace jsem se zaméfil na samotnou charakteristiku hotelu, kde
popisi spoustu diilezitych informaci tohoto hotelu a doplnim také o néjaké zajimavosti. V dalsi
casti se budu vénovat piimého dotazovani respondentii a vyhodnoceni jejich odpovédi

s navrhem feSeni ke zlepSeni situace spokojenosti hotelovych host.

Pro zkoumani spokojenosti zakaznikd jsem vykonal primarni vyzkum ve vybraném hotelu,
kterym je jiz zminovany Hotel Garni Svitavy. Nejdiive tento hotel pfedstavuji v zakladni
charakteristice a uvadime stru¢nou analyzu sluzeb v hotelu. Pak se zaméfuji na samotny
vyzkum, ktery se sklada se z prizkumu formou strukturovaného dotazniku mezi zdkazniky
vybraného hotelu. Z téchto prizkumi vyplyva, jak Kkvalita a uroven sluzeb ovliviiuje

spokojenost zakazniki a jejich piisti rozhodovani pro vybér daného hotelu.

2.1 Charakteristika Garni Hotelu Svitavy

Pro svou bakalaiskou praci, jak jsem jiz zminil, jsem si vybral, ke kterému mam osobni vztah
a tento hotel jsem navstivil, protoze ho vlastni rodinni ptislusnici mého kamarada. Je to krasny
hotel s nazvem Garni Hotel Svitavy. Tento hotel byl postaven a zkolaudovan v ¢ervnu roku
2011 a jeho otevieni se UcCastnil sdm starosta mésta Svitav. AC se na prvni pohled zda, zZe je
tento hotel velky a luxusni, jedné se o rodinny podnik, kdy majiteli jsou manzelé a o cely chod
hotelu se stara zena z tohoto paru. Zajist'uje jak plynuly chod hotelu, tak z ¢asti administrativni
podporu véetné kompletni kompetence provozniho. Na pozemku dneSniho hotelu stala kdysi
restaurace tfeti cenové kategorie s ubytovanim, avSak kviili nizké prosperité a chatrajici budové

byl vybudovén prave tento luxusni hotel.

2.1.1 Poloha a okoli hotelu

Garni hotel ve Svitavach se nachazi v klidné ¢asti mésta. V historickém meésté Svitavy, které je
poprvé zminéno v roce 1256, naleznete nékolik pamatkovych skvosti, které by hosté hotelu pti
sveé navsteveé méeli rozhodné navstivit. Jedna se napiiklad o Namésti Miru s jednim z nejdelSich
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podloubi ve stfedni Evropé¢, Zidovsky hibitov, Dim u Mouienina z 16. stoleti a zbytky
méstského opevnéni. V okoli se pak nachazi Hrad Svojanov, zamek v Litomysli, v Moravské
Tiebové a Policce jsou krasné naucné stezky a stejné tak v Hiebeci, ktery se nachazi nedaleko

Svitav.

Dalsim velkym plusem lokality tohoto hotelu je centrum mésta, kde se o vikendech konaji riizné
akce a Svitavské namésti nabizi velkou fadu restauraci kvalitni gastronomie, jako je naptiklad
partnersky hotel a restaurace Slavia. Nemohu také opomenout jeden z velkych benefitii této
lokality, a to je kryty a venkovni plavecky bazén, ktery je sice vetejny, ale je v t€sné blizkosti
hotelu a hosté mohou ze svych pokoji vylézt pfimo v plavkach na tento bazén. Vstup je
samoziejme soucasti ceny ubytovani a nabizi vyZiti nejen pro déti, diky svému toboganu,
klouzacce a dalSim vodnim atrakcim, ale také pro dospélé, pro které jsou pifipravené masaze,

vifiva vana, plazovy volejbal nebo napiiklad parni 1azné.

Hotel je také vyuzivan nejen pro rekreaéni vyziti, ale také diky své poloze pro velkou fadu
zahrani¢nich hosti, ktefi navStévuji Svitavy z pracovnich divodi. V blizkosti hotelu se totiz

nachazi spoustu vyrobnich, zahrani¢nich, velkych korporatnich firem.

2.1.2 Vybaveni

Nejprve zanu samotnou ubytovaci kapacitou, kterou Garni Hotel nabizi. Jedna se tedy o 11x
dvoultizkovy pokoj (1x pokoj pro télesné postizené), 2x apartman s vanou, 2x apartman se
sprchovym koutem 1x dvoulizkovy apartmén s kuchynskym koutem.

Vsechny pokoje jsou vybaveny kvalitnim ndbytkem z masivu, soucasti pokoje je skiin
s trezorem, kam mohou hosti ukladat své cennosti. Cely interiér hotelu je vybaven kvalitnim
koberce, ¢ili kromé koupelny 1 kompletné cely pokoj. Hotelovy hosté mohou pii své navstéve
vyuzit LCD televize, které¢ jsou umistény v kazdém pokoji. Pro bezpecnost hostii vybavili
majitelé okna bezpecnostnimi zaluziemi, které jsou elektrické a lze je dalkové ovladat a
nastavovat dle své potfeby. Kazdy pokoj je také vybaven vlastni toaletou a koupelnou,
umyvadlem, zrcadlem a sprchovym koutem, a apartmany jsou navic vybaveny o vlastni vanu a
minibar, ktery je kazdy den dopliovany. Vchod do pokojti je feSen Cipovou kartou, kterou
kazdy host obdrzi pti svém piijezdu. Své véci mizete ulozit do vestavénych skiini. Cely interiér
Garni Hotelu je vybaven kvalitnim kobercem. Nasi ndvstévnici mohou pii svém odpocinku
vyuzit LCD televizi, kterd patii mezi vybaveni vSech pokoji. Okna vSech pokojl Ize zakryt

dalkové ovladanymi venkovnimi zaluziemi. Kazdy pokoj ma vlastni koupelnu s toaletou,

32



umyvadlem, zrcadlem a sprchovym koutem. V apartmanu naleznete koupelnu s vanou a

minibar. Vchod do vSech pokoji je feSen ¢ipovou kartou.

Dalsim vybavenim a benefitem hotelu je spoleCenska mistnost s velkoplosnou LCD televizi,
kule¢nik, bar s obsluhou balkon, s moznosti posezeni a donaskou drinki z baru, jak jsem jiz
avizoval, tak i vstup zdarma na méstské koupalisté, vstup zdarma na kryty plavecky bazén
s wellness a toboganem a v neposledni fad¢ hlidané parkovisté, které je hned vedle hotelu.
V hotelu se také nachéazi velkd uvitaci mistnost s recepci, ktera je propojena s kuchyni a

jidelnou, ve které jsou pfipravovany a servirovany kvalitni snidan¢.

2.1.3 Dostupnost

Hotel se nachazi na rozcesti mezi vyjezdem na LitomySl a Policku. Svitavy jsou takovym
sttedem mezi Pardubicemi a Brnem. Do Pardubic je vzdalenost vozidlem ptiblizné okolo 70km
a do Brna je to 65km. Hotel se také nachazi nedaleko autobusového nadrazi, ptiblizné tedy 5
minut chiize. Hotel ma nasmlouvané mistni taxi sluzby, které vzdy dopravi hosta kamkoliv

bude potiebovat s hotelovou slevou 10% z ceny.

2.1.4 Personal

Hotelovy persondl je rozdé€leny tak, Ze nejvétsi slovo a fidici funkcei obstarava majitelka hotelu,
Ktera je zaroven, jak jsem jiz zminioval i provozni hotelu. O recepci se staraji v soucasné chvili
Ctyfi Zeny, které se stiidaji po sméndch. V podolednich hodinich jsou na sméné vzdy dvé
recepCni, jedna se starda o bezproblémovy check out hostl, a druhd se stard o snidan¢, sbird
talife, dopliuje jidlo do bufetu a tak déle. O uklid pokoji se staraji dvé Zeny, které tklizi pokoje
Jiz od Casného rana, kdy hosti pomalu odjizdi. Hotel mé také svého servisaka, ktery je na
zavolani kdykoliv se néco v hotelu rozbije a podobné. Pro tcetnicvtvi ma hotel najmutou
externi firmu, ktera zpracovava veskeré podklady a stara se o ucetnictvi hotelu. Timto krokem
mayjitelé chytfe usetfi za jednoho ¢lena persondlu. Jak jsem jiz také zminil, v letnich mésicich
je v arealu hotelu otevien plavecky bazén. Majitelé hotelu vyuzili této piileZitosti a otevieli si
Z kuchyné okénko, kde prodavaji a ptipravuji Cerstvé pochoutky, alkoholické i nealkoholické
napoje a podobné. O dopliiovani zasob a plynuly chod bufetu obstarava vzdy hlavni recepéni,

ktera je v ur¢ity den na smeéné¢, ale hotel zaméestndva 3-5 brigadnikt, ktery v bufetu obsluhuji.
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2.1.5 Klientela

Klienty Garni Hotelu Svitavy si dovolim rozd¢lit do dvou kategorii. Prvni kategorie jsou klienti,
ktefi ptijizdi kvili pamatkam, kvili rekreaci a okoli jako takovym. Klienti této kategorie jsou
za druhé svétové valky, navstévuji Casto pamatnik Oskara Schindlera, ktery se nachazi nedaleko
hotelu. Dale diky cyklostezkam do hotelu pfijizdi 1 lidé stfedniho v€ku za sportem zébavou a
tak dale. Treti skupinou hostti této kategorie jsou rodiny s détmi, které hojné vyuzivaji prostor

plaveckého bazénu a celého aredlu, travi vétSinu Casu praveé na hotelu, ¢i v okoli.

Druh4 kategorie lidi, ktefi tento hotel ¢asto navstévuji, jsou vétSinou cizinci, ktefi ptijizdi do
velkych fabrik, kterych je v okoli hotelu opravdu velky pocet. Tito lidé v hotelu vétSinou pouze
prespavaji, protoze cely den travi v praci. Posledni dobou se zacina tato kategorie klientl velice
rozmahat kvuli oblibenosti a dohodou mezi fabrikami a hotelem. Hotel poskytuje pfi ur¢itém
poctu ubytovanych lidi skupinové slevy a firmam se tak vice vyplati ubytovavat své pracovniky
pravé v tomto hotelu. Druhou skupinou lidi v této kategorii jsou sportovci. Zhruba pét minut
chtize od hotelu se nachézi velkd sportovni hala, kde se odehrava velka fada sportovnich utkani,
soustfedéni a podobné. Kluby maji s hotelem domluvenou spolupraci a ubytovavaji vétsinou

uplné cely tym v hotelu. Diky témto klientlim byvé hotel velice ¢asto uplné vyprodany a nejsou

------

Nize ptikladam graf, ktery znazoruje v téchto dvou kategoriich jednotlivé skupiny hostt, které
obsadili hotel v letnich mésicich minulého roku. Data pro tento graf jsou poskytnuty za mésic

duben az srpen roku 2016.
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Graf ¢.1 Rozdéleni klientely Garni Hotel Svitavy

Rozdéleni klientely Garni Hotel Svitavy
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Zdroj: interni data Garni Hotel Svitavy

Vzhledem k tomu, Ze jsem jiz zminil, Ze do hotelu velice Casto zavitaji zahrani¢ni hosté, chtél
bych percentualné vyjadtit pomér mezi narodnostmi, které byly ubytované v hotelu v letnich
mésicich minulého roku. Dovolil jsem si vybrat nejpocetnéjsi skupiny narodi, které navstévuji

tento hotel. Tato data, jsou také poskytnuty za mésic duben, aZ srpen roku 2016.

Graf ¢. 2 Narodnostni rozdéleni klientely Garni Hotel Svitavy

Narodnostni rozdéleni klientely Garni Hotel
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Zdroj: interni data Garni Hotel Svitavy
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2.1.6 Typy rezervace

V této kapitole bych chtél opomenout velice dileZitou ¢ast, co se obchodni ¢asti hotelu tyce a
to jsou samotné rezervace hotelu, a odkud ptichazeji. Jak jsem jiz zminil, hosté ptichazeji za
riznymi Ucely pobytu a rozhodnuti pro€ si vybrali pro ubytovani pravé tento hotel na né¢ miize
mit vliv pfedevSim marketing hotelu, ktery je cileny pifedevsim na ¢eskou klientelu, protoze
fabriky a velké korporaty v okoli hotelu tento hotel jiz znaji a pokoje si tedy rezervuji na zaklade
emailové dohody. V grafu niZe percentudln¢ znazornim, ze kterych rezerva¢nich zdroji ndm
ptichazi nejvice klienti, tento graf by ndm také mohl dét spoustu uzite¢nych informaci, které
stranky marketingu posilit a na které rezervacni sité se zaméfit vice. Rezervacni servery také
poskytuji uzite¢né informace o klientele a zpracovavaji porovnani a podobné. Tyto data jsou

pouzita, jako tomu bylo u pfedchozich grafi za mésice duben, az srpen roku 2016.

Graf €.3 Zdroje rezervaci Garni Hotelu Svitavy

Zdroje rezervaci Garni Hotelu Svitavy
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Zdroj: interni data Garni Hotel Svitavy

Z tohoto grafu muzeme snadno fici, Ze nejvetsi procento hostti vyhledava Garni Hotel Svitavy
arezervuje pres server booking.com, tento typ rezervace sice zajisti velky pocet hosti, ale tento
servis je velice drahy a UCtuje si urcitd procenta za rezervovany pokoj. Hotel tedy tomuto
serveru odvadi nemalé penize. Ponauceni z téchto informaci je pfedev§im zaméfit se na SEO
vlastnich stranek a zacit tyto stranky vice promovat na internetu, pozadat naptiklad n¢jaké
mistni blogery, aby napsali na sviij blog recenzi s odkazem stranek a podobné. Walk-in hosta

je nejmensi procento, ale to si vysvétluji tim, Ze vétSinou kazdy ¢lovek, ktery jede jo jiného
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statu, ¢i mésta si predem ubytovani zajisti a tim padem funguje online forma rezervaci. Dokézal
bych si predstavit, Ze by mohlo pomoci vice reklamnich baneri podél silnice ze vSech sméru

do Svitav a kousek za né.

2.1.7 Konkurence

Garni Hotel Svitavy poskytuje néavstévnikim nadstandardni ubytovani za piiznivé ceny.
Svitavsky Garni Hotel se naléza v klidné Ctvrti mésta, jen par minut chiize od krasného
svitavského namésti. Pro Vas pobyt v Garni Hotelu si mizete zvolit dvoulizkovy pokoj
vybaveny vlastni koupelnou a toaletou nebo apartman s kuchynskym koutem ¢i bez. V nabidce

sluZeb hotelu nechybi spolecenskd mistnost, bar, pradelna ¢i hlidané parkoviste.

2.2 Analyza spokojenosti zdkazniki Garni Hotelu Svitavy

V nasledujici ¢asti mé bakalatské prace se budu vénovat analyze spokojenosti zdkazniki Garni
Hotelu ve Svitavach. Format a typ pro méfeni spokojenosti jsem si vybral dotaznik, ktery bude
rozdélen na urcité Casti dle charakteristiky otazek, a bude doprovazeno grafy, které vzdy 1épe

znazorni zkoumanou oblast.

Jednotlivé zkoumané podotazky v tomto dotazniku jsou doplnéné o navrh na zlepSeni. Popsal
jsem vzdy aktudlni stav jednotlivého hodnoceni a na zdklad¢ této zkuSenosti jsem navrhnul
takova opatteni, kterd by mohla zvysit jak spokojenost zakaznikli tak prosperitu celému

podniku.

2.2.1 Dotaznik

Utelem méfeni spokojenosti zakaznikii tohoto hotelu je moznost zvyseni svého zakaznického
portfolia v zimnich mésicich a stejné tak ponauceni a moznost vylepSeni kvality ubytovacich
sluzeb v tomto hotelu. Cilem je ziskat nové informace a poznatky od pfimych zakaznika, slySet
tak jejich nazor, poptipadé miize také tato analyza slouZzit vedeni hotelu pro zji$téni nedostatkti
personalniho zabezpeceni a celkove ziskat dojem o kvalité sluzeb hotelu z o¢i pfimo zdkaznikd.

Jednim z cilt je také ziskat vEtsi rating na ubytovacich serverech a ponaucit se ze svych chyb.

Vzhledem k tomu, ze hotel jest¢ zadny takovyto podobny prizkum spokojenosti prozatim

neprovadél, nemél jsem k dispozici Zadné sekundarni informace krom hodnoceni hotelu na
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rezervacnich portalech. Jedna se tedy o prvni vyzkum a velkou vyhodou je ziskani aktualnich

informaci, se kteryma se nasledn¢ da pracovat.

Format dotazniku

Forma dotazovani respondentd, €ili zakaznika hotelu byla vedena od konce bfezna do druhé
poloviny mésice Cervna tohoto roku, chtél jsem pracovat opravdu s aktualnimi informacemi,
proto jsem zvolil toto Casové rozpéti. Jak jsem jiz avizoval, dotazovani probihalo psanou
formou a to pomoci dotazniku, ve kterém jsem definoval jednotlivé okruhy otazek. Tyto
dotazniky byly prvné umistény pouze do jednotlivych pokoju v karté¢ informaci o hotelu, ktera
lezela vzdy na pracovnim stole daného pokoje. Avsak po 3 tydnech pilotniho testovani hotel
obdrzel pouze nizké mnozstvi vyplnénych dotazniki, rozhodl jsem tak, aby byly dotazniky
umistény na recepci, a hotelové recepéni mély instrukce pozadat vzdy pii odjezdu hosta o

vyplnéni tohoto dotazniku spokojenosti.

Na zaklad¢ ratingu hotelu na webovych rezervacnich portalech jsem se rozhodl nerozdélovat
jednotlivé narodnosti pro ucely téchto dotaznikil, protoze vétSina respondentt se shodovali na

podobnych problémech bez ohledu na jejich narodnost.

Vytvofeny dotaznik byl z hlediska velkého poétu narodnosti vytvoien v Ceském jazyce a
nasledné preloZen do Anglického jazyka. Dotaznik byl spravné sestaven a oznacen, na zacatku
dotazniku jsem popsal kratky Gvod, kde jsem se snazil motivovat zakaznika k vyplnéni
dotazniku. Dotazovany byl také upozornén, Ze nemusi nikde vypliiovat své jméno a Ze dotaznik

zabere maximaln¢ 2-5 minut, ale vyrazné pomiZze hotelu k jejimu zdokonaleni sluzeb.

Konstrukce dotazniku a otazek

Nejhlavnéj$im cilem vyzkumu, jak jsem jiz avizoval je zjiSténi miry spokojenosti zdkaznika
Garni hotelu Svitavy. Zvolil jsem proto takovy format dotazniku, ktery bude nejlépe
znazoriovat spokojenost hostli. Pro vyhodnoceni a sbér dat jsem zvolil verbalni format, ktery
je proloZzen otevienymi otdzkami, kde zdkaznik pifimo navrhuje, ¢i vytykd jednotlivé
nedostatky, ¢i mize také zakaznik pochvalit soucasnou situaci. Dotaznik je rozd€len ze zacatku
na otazky, které si zadaji svou pifesné stanovenou odpoveéd’ a dale je dotaznik rozdélen na Ctyti
jednotlivé ¢asti, které sebou nesou jednotlivé podotdzky. Témito ¢astmi jsou otazky hodnoceni
ubytovacich sluzeb. Hodnoceni snidan¢ a barové nabidky a finalni ¢ast nese nazev hodnoceni

doplitkovych sluzeb. Témto jednotlivym fazim se budu vénovat vice detailnéji nize.
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Tento zplsob sestaveného dotazniku ndm dle mého nazoru dokaze nejlépe ohodnotit aktualni
stav spokojenosti zdkaznikl. V nasledujici kapitole bude také popsan névrh feseni jednotlivych

kritickych bodl nespokojenosti zékazniki hotelu.

Pti tvorbé tohoto dotazniku jsem si nechal zalezet ptfedevSim na tom, aby respondenti
vypliiovali otazky co nejrychleji, zvolil jsem tedy velice kratké body dotazi, a snazil jsem se
vymezit dlouhé nic neftikajici otazky, jako tomu obcas pii dotaznikli byva. Jak jsem jiz zminil,
format dotazniku je verbalni a je rozdé€len do Ctyistupnové skaly, ktera je v urcitych fazich
doplnéna o otazku nevim, ktera znazoriuje respondenty, ktefi nemaji ndzor na jednotlivé otazky
a to bud’ z divodu toho, Ze sluzbu nevyuzili, ¢i mu nebylo ke sluzbé poskytnuto dostatek
informaci a tim pddem nemd ani na sluzbu svilj nazor. Dotaznik a jeho findlni data jsou
pfevedeny do procentualniho vyjadieni jednotlivych odpovédi. Dotaznikli bylo shroméazdéno
celkem 170, relevantnich a kompletnich dotazniki vSak bylo pouze 143, protoze 27 dotaznikti
nebylo vyplnéno bud’ komplet, nebo byly dodate¢né navrhy na zlepSeni k neptecteni, pracovali

jsme tedy pouze s informacemi, které byly z této ¢asti dotaznikti jasné a zietelné.

2.2.2 Vyhodnoceni spokojenosti zakazniki

V této kapitole budu popisovat pifimo vyhodnoceni spokojenosti zakaznikii na zakladé
shromazdénych dat, dotaznik je rozdélen do Ctyf ¢asti, cemuz predchazi tfi zdsadni otazky, které
nam piedstavi charakteristiku klientely, kterd byla respondentem tohoto dotazniku. Dotaznik,
jak jsem jiZ zminil obsahuje i oteviené otazky, které budou shrnuty vzdy v zavéru jednotlivé
¢asti s navrhnutym zplsobem vylepSeni dosavadni situace a nasledné shrnu kompletni a

nejkriti¢téjsi body do navrhu feseni.
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Graf ¢. 4 Jak jste se o nas dozvédéli?
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Zdroj: viastni zpracovani

V prvni otdzce jsem se dotazoval respondentil, jak se o hotelu vilbec dozvédéli. Skupina
respondentl byla v tomto pfipadé rozdélena celkem soumérné. Nejvétsi procento respondentt
odpovédélo, Ze se o hotelu dozvédéli z riznych rezervaénich serveri, kde majitelé tento hotel
promuji. Je zde velice jasné vidét, ze sila internetu nam dokaze ptilakat celkem 80% veskeré
klientely. Tento fakt si vysvétluji tim, ze kazdy ¢loveék v dnesni dobé, nez nékam jede, tak si
sedne k pocitaci a hledad ubytovani dopfedu. Dne$ni doba umoziuje spoustu technickych
vymozenosti, a moznost rezervovat si hotel na dalku, ptijet ohlaSeny do ¢istého pokoje je prosté

k nezaplaceni.

K zamysleni je také procentudlni vyjadieni klientely, ktefi se o nas dozveédéli diky banert, které
se nachdzi na vyjezdech u Svitav a také na par mistech v samotném mésté. Tento naklad, a
pronédjem prostor stoji hotel ro¢n¢ cca 50 tisic korun. Je tedy na povazenou, zda tuto investici
nepiehodnotit a udélat to jinak. Vymyslet bud’ atraktivnéjsi banery, ¢i oslovit kompletné novou
firmu s jejich navrhem feSeni. Je také velice mozné, ze konkurence v tomto odvétvi celkem
vzrostla za poslednich par let, ¢ili hotel by na tom mohl i uSetfit nemalé penize. Tento vynatek

predstavim majitelim hotelu a uz jen na nich bude zélezet, jak se k tomu postavim.
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Graf .5 Motiv pro vybér ubytovaciho zarizeni pfed konkurenci
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Zdroj: viastni zpracovani

Touto otdzkou a grafem jsem se snazil vyjadfit, co mize motivovat klienty k vybéru prave
tohoto hotelu. Ptisli jsme na to, Ze nejvétsi procento lidi hodnotilo jako motiv navstévy prave
cenu. Predpoklddam, ze kdyz klienti hodnotili pravé toto kritérium, pohliZzeli pfedev§im na
motiv ceny vs. kvality. Ve mésté Svitavy totiZ najdete spoustu levnéjSich hoteld, ale Groven
ubytovacich sluzeb je samoziejmé upln¢ nékde jinde. Dalsim velkym motivem byl rating na
rezervacnich serverech. Majitelé hotelu dle téchto hodnoceni pracuji predev§im s personalem,
protoze jim tyto recenze vzdy napovi o aktualni situaci v hotelu. Hodnoceni jsou obcas velice
ostré a konkrétni, €ili majitelé dokazi zjistit, z jakého diivodu byl zédkaznik nespokojeny a

navrhnout tak opatfeni, aby se situace vickrat neopakovala.

Co se hodnoceni jako takového tyce, ma Garni Hotel Svitavy velice vysoké na poméry ostatnich
hotell v okoli. I tento fakt stavi hotel do poptedi pfed konkurenci a dokaze tak své hosty
motivovat praveé k jeho navstéveé. V podotazce jiné, jsem nasledné po zpracovavani odpoveédi
zjistil, jsem mél doplnit fadek pro konkrétnéjsi odpoveéd’, jako jsem tomu udélal v nasledujicich
otazkach. Varianta byla pouze jiné, ale to o skuteCnosti jinych motivl velice nevypovida.
Ponauceni tedy pro pfisti hodnoceni spokojenosti bude rozhodné rozsifit tyto otazky o kolonku

oteviené odpovedi.
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Graf ¢. 6 Jaky byl icel Vaseho pobytu?
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Zdroj: viastni zpracovani

Posledni z tria zakladnich otazek pro rozdéleni klientely jsem zvolil otazku, abych zjistil, jaky
byl ucel pobytu host. Zvolil jsem tfi nejzakladnéjsi podotazky, které si troufam fici budou
nejlépe vystihovat klientelu hotelu Garni. Jak jsem jiz zminil v pfedchozich kapitolach, nejvétsi
procent klientl jezdi do hotelu prave kviili pracovnim cestam. V okoli hotelu se nachéazi spoustu
Praveé tito lidé mifi do hotel Garni, protoZe se nachazi pobliz dvou nejvétsich fabrik. Tento typ
klientely je specificky tim, Ze rizné podniky maji sjednané urcité procento slev, ¢ili sice tito
hosté obstaraji nejvetsi podil obsazenosti pokoji, ale hotel na nich nevydél4, jako naptiklad na

volnocasovych/relaxacnich hostech.

Druhy nejvétsi podil obsadila tedy klientela volnocasovych a relaxa¢nich hostl. Tito hosté do
hotelu piijizdi, jak jsem také jiz zminil pfedevSim kvili pamatkdm z druhé svétové valky, a také
velice zajimavému okoli, ktery je nadosah v rozmezi 20 km od hotelu. Velky bonus také ptidava
fakt, ze se v aredlu hotelu nachézi jak kryty, tak venkovni plavecky bazén, ¢ili lidé sem mohou
ptijet na vikend s celou rodinou a maji o zédbavu postarano, vstup do téchto prostor je pro
zakazniky hotelu zadarmo, a piimo v hotelu je v letnich mésicich otevien bufet s erstvymi
pochutinami, to¢enym pivem, nebo naptiklad Cerstvé pecenymi vaflemi. Kazda generace si zde

tedy piijde na své.
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A posledni ¢ast obsadila dvaceti procenty skupinka sportovcet, ktefi se pravé ve zkoumanych
mésicich ucastni utkani v hale, ktera se nachazi cca 200 metri od hotelu, ¢i na nové
zrekonstruovaném svitavském stadionu. VéEtSinou sportovni kluby ubytovavaji celé tymy,

hotely jsou tak tedy kompletné obsazeny v urcitych terminech, prave diky témto skupinam.

Tabulka €. 2 Hodnoceni ubytovacich sluzeb

velmi spiSe spise velmi
Kritérium spokojeny spokojeny nespokojeny | nespokojeny

v % v % v % v %
osvétleni pokoje 58 25 15 2
vybaveni pokoje 65 25 8 12
velikost pokoje 63 18 10 9
cena vs. kvalita pokoje 52 26 12 10
Cistota pokoje 84 10 5 1
Cistota koupelny 85 8 3 4
profesionalita recepéni 43 20 30 7
check-in / check-out 68 23 2 7
komunikace pfi rezervaci 76 20 4 0

Zdroj: viastni zpracovani

V této casti dotazniku jsem se jiz dostal do konkrétné€jSiho zkouméni jednotlivych
problémovych ¢asti. V prvni otdzce této Casti jsem se vénoval komplexnimu hodnoceni
ubytovacich sluzeb hotelu. Otazky jsem strukturoval pro vyjadfeni ve ctyfech urovnich
spokojenosti a kazdou zkoumanou ¢ast jsem doplnil o otevienou otazku ,,Co bychom mohli
udélat 1épe?*“ Na otdzky, jak jsem jiz zminil, bylo zodpovézeno kompletné celkem 143 lidmi.

Odpovédi jsem nasledné vyhodnotil a pfepocital do procentualniho vyjadieni.

V této Casti nejprve rozeberu jednotlivé podotadzky a nasledné vzdy navrhnu feSeni, a rozeberu

zkoumany problém tak, aby dokazal co nejlépe poradit, jak tuto situaci fesit do budoucna.
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Osvétleni pokoje

V hotelu fascinovalo 58 procent lidi. Spise spokojenych lidi bylo celkem 25 procent, opravdu
malé vyjadieni lidi bylo velmi nespokojenych. Tento fakt si vysvétluji tim, ze mohla naptiklad
nekde prasknout zarovka a lidé zlstali pouze ptes jednu noc, Cili nebyl ¢as zavolat servisniho
technika, ktery se stard o spravu hotelu, aby tuto zarovku opravil. Dal dle mého nazoru byli lidé
znepokojeni ze svétla u postele, protoze se zde nenachédzi zadna lampicka pro moznost ¢teni,
pouze jedno velké svétlo, které se bez problému postara o osvétleni dalSich ¢asti pokoje. Navrh
fesSeni je tedy takovy, aby majitelé zakoupili a nechali zabudovat jednoduché¢ led diodové svétla

pro moznost ¢teni z postele.

Vybaveni pokoje

Vybaveni hodnotilo kladn& vétsi procento respondentll neZ osvétleni pokoje. Spokojenych
respondentl bylo tedy celkem 65 procent z dotazovanych klientd. Co mé ale piekvapilo, tak
negativné, €ili velmi nespokojenych lidi bylo v souctu 12 procent. Z recenzi na bookingovych
serveru si lidé nejcastéji stézuji na Spatnou funkcnost fénu, nebo naptiklad na kluzkou podlahu
V koupelné. Za dobu otevieni hotelu se zde néktefi lidé v koupelné pravé kvili Spatné
vybranému materidlu podlah sklouzly a néjakym zplsobem se zranili. Dale bylo vytknuto
Vv oteviené otazce, ze klientim nefungoval ovladac na elektronické bezpecnostni zaluzie po
ptijezdu do hotelu. V hotelu obcas vypadéavaji pojistky a z tohoto diivodu se obcas Zaluzie
zaseknou v urcité poloze a nejde s nimi nic délat. Tomuto rozhot¢eni respondentti tedy naprosto
rozumim. Samoziejmé situace se za posledni dobu zmeénila a majitelé pracuji na tomto

problému, aby se opakoval co nejméng.

Velikost pokoje

Praveé velikost byla taky nadpoloviéni vétSinou hodnocena kladné. Hosté maji na vybér
Z riznych druhti pokojt, pokud si tedy zarezervuji dvoultizkovy pokoj, nemohou ¢ekat rozmeéry
velkého apartmanu, ktery je ovSem také v nabidce. Na internetovych strankach hotelu se také
nachdzi virtudlni prohlidka, €ili lidé si mohou ve 3D rozmérech pokoj prohlédnout. Beru tuto
vytku tedy spiSe na kiidla Spatné volby jednotlivych klientl. S rozméry pokoji hotel
pravdépodobné nehodla nic délat, protoze byl navrhnut a postaven pred par lety tak, aby tyto

zakladni potfeby velikosti zcela splioval.
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Cena vs. kvalita pokoje

Tuto cast jsem jiz podrobné&ji popsal v ptedchozich kapitolach, ¢ili nebudu se konkrétné
vyjadiovat, kazdopadné jak jsem jiz zminil, lidé maji na vybér z rtiznych variant pokoji a trzni
cena odpovida kvalité jednotlivych pokojti. Hodnoceni dopadlo u vice jak Sedesati procent lidi
pozitivné, ale objevili se 1 1idé nespokojeni. Tento fakt si zase vysvétluji moznou nefunkénosti

jednotlivych zatizeni v pokoji.

Cistota pokoje a koupelny

Tyto dvé podotazky byly hodnoceny velice podobné, dovolil jsem si je pro srovnani tedy spojit.
Cistota zafizeni je jeden z kritickych bodt kazdého hotelu. Je to opravdu velky milnik
v hodnoceni spokojenosti, a hotel Garni Svitavy si je tohoto faktu velice védomi, snazi se tedy
své zaméstnance motivovat k dosahovani co nejlepSich vysledkl v tklidu pokoji. Obcas se
samoziejmé stat muze, ze napiiklad Spatné vylesténa sklenicka udé€la u punti¢kare velké halo,
kazdopadné Cistota byla tedy hodnocena velice kladné a véfim, Ze to je jedno z velkych plust,

proc¢ se klienti opakované do hotelu vraci.

Profesionalita recepéni

Jak jsem jiz zminil, na recepci se stiidaji pouze Zeny, a vzhledem k mistni nabidce pracovnich
mist je velice sloZité ziskat kvalitni a vzdélany personal, ktery je asto na recepci potieba. Hotel
si drzi jednu hlavni recepni, ktera v hotelu pracuje jiz od samotného otevieni, a snazi se
zodpovédné vést své kolegyné ostatni recepcni. Jazykova vybavenost vSech zen neni velice
obsahla, anglicky se dokazi dorozumét, ale na velké vybavovani to bohuzel neni. Z tohoto
diavodu, kdyZz mé host specialnéjsi pozadavky a neuvede to doptedu do svého rezervacniho
formulafe, stava se, zZe recepcni zavola majiteli, ktery anglicky jazyk ovlada velice dobfe a host
hovoii pfimo s majitelem. Na jednu stranu to mize ptsobit jako velice neprofesionalni pfistup,
na stran¢ druhé je vidét, ze majiteli opravdu zalezi na spokojenosti hosttli a ¢as jim rad vénuje.
Do této kapitoly také patti predani kompletnich informaci zékaznikovi a tak déale. Vzhledem
Kk tomu, ze do hotelu jezdi i ve velkém zastoupeni ¢esti hosté. Profesionalitu recepénich miizeme

hodnotit jako ne Upln€ dobrou a je vidét, Ze na této zkoumané ¢asti se musi vice zapracovat.

Check-in / check-out

vvvvvv

nebo negativni dojem, viz teoretickd cast. Cesky feceno piijezd a odjezd jsou dle mého nézoru

chvile, ktery by méli probihat co nejhladéeji a maximalné bez komplikaci. Zakaznici v tomto
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dotazniku hodnotili tyto dvé kritéria celkem pozitivné, sedm procent mélo zkusenost negativni.
V par dotaznicich se v oteviené otazce uvadelo, ze se recepcni vénovala ¢asteCné snidani, a
vzhledem k pomalému servisu vypomahala servirce, na ranni sméné¢. Z téchto diivodii zdkaznici
¢ekali na recepci déle, nez by méli, procentualni vyjadieni nespokojenych zakaznikl neni vsak
tak velké, kazdopadné¢ majitelé jiz zajistili, aby se nic podobného v budoucnu nestalo. Stanovili
pfesné pracovni povinnosti zaméstnanct jednotlivych smén, které se musi striktné dodrzovat.
Navrhnu také tak zvany check-list jednotlivych ¢innosti ranni, odpoledni a vecerni smény, ktery
budou tak zvanou bibli zaméstnancti a budou muset dodrzovat a pii nejlepSim alespoii jednou
dvakrat za tyden projet jednotlivé ukoly na papife, odSkrtnout ty, které¢ udé€lali a nasledné

podepsat a odevzdat vedeni.

Komunikace p¥i rezervaci

Komunikace jako takova je velice dulezita, konkrétné komunikace pfi samotné rezervaci.
Zakaznik by mél obdrzet odpovéd’ nejpozdéji do 24 hodin od odeslani dotazu. Odpovéd’ by
m¢éla byt strukturovand, co nejjasnéjsi a ptima. Neni nic horsiho, kdyz ptijde z jakékoliv firmy
nekonkrétni odpovéd’, poptipade s odkazovanim na jina oddéleni. Proto se majitel¢ hotelu snazi
posilat hlavni recep¢ni na rizné Skoleni komunikace a podobné. Hlavni recepéni pak preda své

know-how na své kolegyné a komunikaci se zakaznikem si hlida.

Co bychom mohli udélat lépe?

Jak jsem jiz zminil, kazdé ¢ast dotazniku obsahuje tuto otazku. Velka Cast respondentt na tuto
otazku vibec neodpovédélo a pole nechali prazdné. Nejcastéji se vSak objevovala vytka
ohledné nefunkc¢nosti hotelovych karet. Management si je tohoto problému védom, doposud
situaci fesil bud’ vyménou karty, ¢i manuédlnim kli¢em, ktery je vSak nemoderni a mtiZe se tvafit
jako nekvalitné dofeSené Cipovani pokojii. Do budoucna bude muset hotel zainvestovat, ¢i
radng tesit situaci s jednotlivymi Cipovymi zafizenimi u dvefi a jejich reklamaci. V malém
méfitku, avSak také byla zmiflovana jazykova bariéra od urcitych recepCnich. S touto situaci
jak jsem jiz zminil je velice tézké pracovat, protoZe soucasnd nabidka zaméstnanci ve meésté

Svitavy neni velice kvalitni.
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Tabulka ¢. 3 Hodnoceni snidané a barové nabidky

. ~ spiSe velmi
Kritérium velmi A nespokojeny v | nespokojeny v
spokojeny v % |spokojeny v %

% %
plynulost servisu 73 18 9 0
Cistota nadobi 84 10 2 4
barova nabidka obcerstveni 8 35 12 47
vybér alko 69 15 15 1
vybér nealko 67 10 18 5

Zdroj: viastni zpracovani

V této cCasti popisi hodnoceni snidané a barové nabidky. V této ¢asti dotazniku jsme se chtéli
pfedevsim dozvédét, co by zdkaznici uvitali v nabidce a zda jsou ¢i nejsou spokojeni se

servisem, vybérem jidla a podobn¢. Nasledné popisi nize.

Pestrost vybéru jidla

V této kapitole se objevila vice jak jedna tfetina nespokojenych zakaznikd. Snidailové menu
neobsahuje zddné velké speciality, ale vzdy tu najdete zdkladni snidatiové jidla jako jsou
naptiklad vajicka na vSechny zpiisoby, parky, salamy, syry, pecivo, jogurty, sladké a podobn¢.
Vice jak polovina vSak byla spokojend. V oteviené otazce néjaci dotazovani uvadeli priklady
jidel, které by na snidani uvitali, odpovédi se vSak ale natolik li$ily, Ze kdyby mél hotel upokojit
kazdou potiebu hosta, tak by nemuseli d€lat nic jiného. Co se objevovalo celkem cCasto a dle
mého nazoru je to celkem realna pochutina a majitelim hotelu to navrhnu, byly vafené fazole

v tomatu, které jsou klasickou pochoutkou v anglickém snidanovém menu.

Plynulost servisu

Plynulost servisu byla hodnocena celkové pozitivng, bylo par nespokojenych jedincti, ktefi si v
oteviené otazce stézovali na to, Ze jim trvalo dlouho, nez jim donesly michana vajicka. AvSak
toto nemtize mit hotel za zI¢ personalu, pokud si objedna velké mnozstvi lidi vaji¢ka v jeden
¢as, a hotel chce mit tuto pochoutku €erstvou, tudiz ji nenabizi v hromadné mise pro vSechny,

musi si hosté pockat. Odmeénou za Cekani jsou vSak Cerstvé udélana michana vajicka. Spoustu
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host si vSak tuto sluzbu chvali. Nemyslim si tedy, ze by zde byla vhodnd zména, pokud se

procento nespokojenych klienti nezvysi.

Cistota nadobi

Polozku cistoty nddobi jsem pftifadil do dotazniku pouze na pozddani majitele hotelu, v
poslednich recenzich na booking.com se totiz objevila stiznost na upatlané sklenicky a talife. Z
priazkumu vsak jasné vyplyva, Ze se muselo jednat pouze o né¢jakou chybu personalu, ¢i o pfili§
domyslivé lidi. Kontrola mycich zafizeni prob¢hla také v potadku a s Cistotou nadobi tedy

zakaznici problém neméli, ba naopak byli velice spokojeni.

Barova nabidka a obcerstveni

Barova nabidka a obcerstveni vSak v tomto hotelu vyrazné pokulhdva. V hotelu bohuzel
nenaleznete zadné menu ¢i pochutiny ke kaveé. Z tohoto diivodu se vsak tento hotel fadi do
kategorie Garni. Neinformovanost lidi pravdépodobné zapfiCinila takto nizké hodnoceni.
Barova nabidka a obcerstveni vSak v letnich mésicich, pokud je hezké pocasi je obohacena o
stanek s jidlem, ktery je otevieny z hotelu do aredlu plaveckého bazénu. Rozhodné€ jako navrh
na zlepseni navrhnu hotelu zakoupit n¢jakou lednici, ve které by byly vystaveny alespon néjaké

bagety, ¢okoladové tyCinky a tak dale ve dnech, kdy neni stanek otevien.

Vybér alkoholickych a nealkoholickych napoji

Hodnoceni napoji nedopadlo pro hotel nijak zvlast $patné, o¢ekaval jsem vzhledem k velkému
vybéru vin hodnoceni o néco pozitivnéjsi. Hotel odbira vina Znovin z Moravy a Skala vybéru
je opravdu pestra, takze si kazdy ptijde na své. Hotel ma také drazsi whiskey lahve, které maze
barista rozlévat, dale je tu z alkoholickych napoji na vybér z rliznych druhii vodek, likéri a

podobné, kazdy klient si tak piijde na své.

Co se nealkoholickych napoja tyce, hotel odebira dzusy Cappy a ostatni produkty od Coca
Coly. Nabidka je tedy wvelice Sirokd, niz8i procenta negativniho hodnoceni budou
pravdépodobné v letnich mésicich v hezkych dnech, kdy hotel drzi pouze urcitou zasobu, a neni
tak pfipraven na napor lidi z bazénu a zaroven hotelovych hostii. Pfi¢inou je také velice maly
sklad na potraviny. Tento sklad doporu¢im managementu rozsifit, protoze vedle mistnosti
skladu na potraviny se nachdzi dal$i mensi nevyuzitd mistnost, kde jsou pouze odlozeny
malifské nacini a dalsi nacini na operativni opravy. Misto na tyto véci se vSak v hotelu najde i

bez této mistnosti.
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Tabulka ¢. 4 Hodnoceni personalu

velmi spi%e spokoieny spise velmi
Kritérium spokojeny P \5)0/ Jeny nespokojeny | nespokojeny
v % . v % v %
uklidovy servis 78 20 1 1
poskytnuti kompletnich infor 73 2 12 13
jazykova vybavenost 45 10 37 8
dostate¢ny pocet personalu 69 10 20 1

Zdroj: viastni zpracovani

Nyni popisu, jak zdkaznici hodnoti personal hotelu. Také bych chtél podotknout, ze hotelovy
persondl je velice nutné pribézné skolit, vzdélavat a kontrolovat kvalitu, nejen hotelovy pokoj
zanecha v zakaznikovi dojem. Jsou to pfedevsim i lidé a to pfedev$im zaméstnanci samotného
zatizeni. Je tedy potieba dbat na vybér kvalitniho personalu, protoze i ten tvoii jméno a renomé

celého hotelu.

Vstricnost personalu

Personal hodnotilo kladn¢ vice jak 70% hostl, coz se da brat jako uspéch. Stale ale ma hotel
urcité rezervy, presné totiz 22% nebylo s personalem spokojeno. Roli zde mize hrat jazykova
bariéra, nebo naptiklad i pohodlnost recepénich. Recepénim je podotykano, Ze pokud je to
mozné, maji odvést hosta aZ do samotného pokoje. Lidé se vétSinou ubytovavaji vzdy v jiny
¢as, je tedy mozné tuto sluzbu zakaznikovi poskytnout. Ne vSechny recepéni vSak toto pravidlo

dodrzuji.

Uklidovy servis

Uklidovy servis v hodnoceni spokojenosti zékaznikti dopadl jako jeden z nejlepsich boda
tohoto dotazniku. Uklizeci personal je velice mily, jsou to star$i pani, které opravdu dbaji na
pohodli hosta a snazi se vyjit maximalné vstiic. M{lj navrh managementu je takovy, aby své
zaméstnance, ktefi uklizi pokoje vice motivovala, aby si udrzeli standard téchto sluzeb, protoze
v zimnich mésicich, kdy je hotel prazdnéjsi nemaji uklizecky tolik hodin, a obzvlasté v dobé

jejich dovolené jsou v hodnoceni na bookingovych serverech velké vykyvy pravé v uklidovém
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servisu. Hlavni pracovni pomér maji v tomto hotelu pouze dvé damy, které pokoje uklizi, méli

by se tedy postarat o kompletni zaskoleni brigadniho personélu, aby se tento standard udrzel.

Poskytnuti kompletnich informaci

Toto kritérium bylo zdkazniky hodnoceno ve vysledku pozitivné, avSak 20% bylo
nespokojenych. V otevienych otazkach respondenti uvedli, ze byly Spatn¢ informovani o
oteviraci dobé wellness v arealu krytého bazénu. Dalsi respondenti uvedli, Ze recepéni nebyla
schopna popsat cestu v anglickém jazyce do litomyslskych zahrad. Objevilo se 1 par dalSich
vytek ze strany hostd, a to pfedev§im u moznosti zehleni pradla. Hosté se tuto informaci
dozvédéli az pii odjezdu z hotelu z jejich check-out formuléie. Do budoucna bude dobré ptidat
informaci o Zehleni pradla na list do jednotlivych pokoji, aby méli hosté kompletni informace

na jednom miste.

Jazykova vybavenost

Jak jsem jiz popsal vySe, ve Svitavach je velice Spatna poptavka po kvalifikovanych lidech,
respektive po recepcnich. Mladi lidé neztistavaji ve mésté a jdou za lepsim vydélkem do vétsich
meést. Aktualni situace na hotelu je takova, ze recepcni se dokdzi dorozumét, ale nedokazi
plynné konverzovat v Anglickém jazyce. Mlj navrh na zlepSeni je takovy, Ze pokud jsou
ochotni majitelé hotelu posilat hlavni recepcni na Skoleni ohledn¢ obchodni komunikaci a tak
déle, mohli by ji navrhnout i hodiny doucovani anglického jazyka. Tato investice se dle mého
nazoru do hlavni recepcni hodi, protoze na této pozici pracuje déle jak 6 let a je spokojena.
Vétim, Ze by tento krok obohatil vzajemné vztahy, a jesté vice zainteresoval recepcni do své
prace. Celkové hodnoceni dopadlo vice jak z 50ti procent dobie pro jazykovou vybavenost
recepCnich. Vérim vsak, ze hosté mohou byt frustrovani, kdyZ jim nedokaZe ¢lovek na recepci

operativné poradit v Anglickém jazyce.

Dostateény pocet personalu

Ptedposledni podotazkou jsme se dotazovali vzhledem k poctu persondlu na sméné, zda jsou
zakaznici spokojeni, a zda naptiklad nemuseli na néco dlouho ¢ekat a podobné. Necelych
osmdesat procent zdkaznikl reagovalo pozitivné€. Dvacet procent spiSe nespokojenych vétim,
ze bylo v obdobi, kdy bylo venku krasn¢, a persondl se vénoval spiSe okénku s obc¢erstvenim,
nez recepci. Recepéni v okénku vypomahé ptedevsim v odpolednich hodinach, kdy je velky
naval lidi. Obcas se stane, Ze na recepci tak dlouho nikdo neni a mize tak dojit k nespokojenosti

hostti. M1ij navrh na zlepSeni je takovy, ze by se mél posilit stanek s obCerstvenim brigadnimi
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silami, které budou casov¢ flexibilni a nebude jim vadit pfijit tieba jen na urcitou ¢ast dne.
V okoli hotelu je spoustu stiednich kol a vétim, Ze by se nasli studenti, ktefi si brigddné radi

ptivydélaji, naptiklad jako benefit k brigadé ptislibeni vstupu do arealu bazénu zdarma.

Co bychom mohli udélat 1épe

Toto hodnoceni jsem shrnul celkové i se snidani a barovou nabidkou. Navrh na zlepSeni jsem
uvadél v kazdé podotazce zvlast. Abych to shrnul, byla by potieba posilit nabidku obcerstveni
Vv prostorach baru, aby lidé, které tieba cekaji na pokoj, nebo pfijdou veCer na hotel, m¢li
moznost si koupit né¢jakou svacinu, a to bud’ v podob¢ baget, sladkych ty€inek a tak dale. Lidé
si také stézovali na jazykovou vybavenost recepcnich, jak jsem jiz zminil a také, Ze jim nebyly
poskytnuty kompletni informace. Mym navrhem by bylo, nechat vytvofit designovou
papirovou slozku, kterd byva v luxusnéjSich hotelech. V téchto slozkach by byly jednotlivé
prospekty a dodatecné informace, a zdkaznik by tuto slozku obdrzel nejlépe uz pii svém
piijezdu, kde by mu recepéni ve zkratce vysvétlila, o¢ se jedna a navrhla mu zodpovézeni
dodate¢nych otdzek. Timto bychom mohli snizit vyrazné nespokojenost hostl s poskytnutim

informaci od recepcnich.

Tabulka ¢. 5 Hodnoceni doplitkovych sluzeb

velmi spise spiSe velmi
Kritérium spokojeny spokojeny nespokojeny | nespokojeny nevyuzil/la
v % v % v % v %
kuleénik 35 6 3 0 56
Zehleni pradla 8 0 2 0 90
wi-fi 91 8 0 1 0
rozvoz osob 20 4 0 0 76
venkovni/vnitini bazén 57 10 8 2 23
pronajem Skolicich prostor 36 8 0 0 56

Zdroj: Vlastni zpracovani

V posledni casti dotazniku jsem se snazil respondety motivovat k zodpovézeni otazek
spokojenosti ohledné doplitkovych sluzeb, ktery Garni Hotel Svitavy nabizi. Zavérem jsem také

pouzil otdzku “Co bychom mohli udélat 1épe”, abych reflektoval odpovédi respondentii ke
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sluzbam, které jim v tomto hotelu chybi a mohl tak navrhnout zptisob vylepSeni sluzeb, které

by vedli k vyssi spokojenosti host.

Spolecenska mistnost

Spolecenskd mistnost, jak vysSlo z dotazniku nebyla velice vyuzita. V této mistnosti se prave
nachazi zminovany kule¢nik, se kterym byla pfevazna vétsina lidi, ktera si kule¢nik bezplatné
zahrala, spokojend. Tuto mistnost by dle mého ndzoru mél hotel vice propagovat a vzhledem k
jeji velikosti a malému vyuziti zapojit n¢jaké dalsi aktivity, které by hosty piildkaly. Tato
mistnost je i propojend s barem ¢ili lidé si mohou objednat do této mistnosti piti a travit zde tak
vecery. Je tu také velkoplosna televize. Ta ale nebyva pravdépodobné moc vyuzita, protoze si
radéji kazdy pusti svlij program u sebe v pokoji. Navrh na zlepSeni v této mistnosti bych tedy
vidél navrZzenim doplitkovych sluzeb, které by mohli v této mistnosti byt. Naptiklad ping pong,
popiipadé by mohl majitel zakoupit stylovy Sachovy stil, ktery by si zajisté také nasel své

ptiznivce.

Zehleni pradla

Tato doplitkova sluzba, ktera je vSak placena neni hojné hosty vyuzivana, je mozné, ze hosté
byvaji pouze na jednu ¢i dveé noci, tim padem maji pradlo v potadku a vyzehlené. Ur¢ité bych
zahrnul a vytvofil karticku s cenikem a vloZil do obalky, kterou jsem navrhoval viz vySe. Z
deseti procent lidi, ktefi sluzbu vyuzili bylo osm procent velice spokojenych a dvé procenta
spiSe nespokojena. Pokud by hotel dokazal tuto sluzbu 1épe zpropagovat, mohlo by to hotelu

zvysit ptijmy, protoze se o tuto sluzbu stara uklidovy personal hotelu.

Rozvoz osob

Rozvoz klientl je provadén externi firmou, a byva vyuzivan piedev§im v zimnich mésicich. V
nasem zkoumaném obdobi tedy tolik hostl tuto sluzbu nevyuzilo, a ti ktefi sluzbu vyuzili byli
spokojeni. Tady zadny néavrh na zlepSeni vuc¢i spokojenosti hostli nevidim. Spise zlepSeni
obchodnich podminek s pfepravni firmou, vzhledem k velkému poctu zdkaznikt, které¢ hotel

generuje by mohla tato ptepravni spole¢nost nabidnout vyssi procento provize hotelu.

Venkovni a vnitfni bazén
Tento zakaznicky benefit beru jako jeden z nejlepSich, ktery tento hotel nabizi. Zdarma
kompletni sluzby wellness a bazénu s toboganem jsou opravdu velkym lédkadlem, a nejvice

pravé tento benefit piitahuje rodiny s détma, které maji také své ur€ité zastoupeni v klientele
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tohoto hotelu. Ze 77% navstévnikd, ktefi tuto sluzbu vyuzili, bylo 57 procent naprosto
spokojenych a 10% spise spokojenych. Konkrétné 10% odpovidalo spiSe v negativnim svétle.
To muze byt ovlivnéno bud’ celkem brzkou zaviraci dobou jak krytého, tak venkovniho bazénu,

¢1 Spatnym pocasim, ktery vSak bohuzel neovlivnime.

Pronajem Skolicich prostor

Z hotelovych hostt, ktefi prave tyto prostory vyuzili byla spokojena naprosta vétSina, ktera tuto
sluzbu vyuzila. Tyto prostory jsou nové v hotelu vybudované a jsou vybaveny moderni
technologii a krasnym designem. Mistnost neni velika, vejde se zde maximaln¢ 40 osob, avSak
z hlediska velikosti hotelu je tento pocet odpovidajici. Tyto prostory nejsou jesté propagované
na internetovych strankach, navrh na zlepseni bude urcité aby se tyto prostory ptidali k virtualni
prohlidce celého hotelu a stejné tak do obsahu internetové stranky a do vSech rezervacnich
serverl. Je to totiz jedno z kritérii, na zaklad¢ kterych si firmy vyhledavaji hotely pro své

zamestnance.

Co bychom mohli udélat 1épe

Respondenti tuto kolonku vypliovali velice ztidka. Vypada to, jakoby spokojenost hostl s
dopliikovymi sluzbami byla na celkem vysoké urovni a nebyla by potieba nic zlepSovat. Hotel
by ale nem¢l nikdy usnout na vaviinech a mél by se neustéle zdokonalovat, sledovat trendy a
pfizplsobit se svym klientliim, aby mél stale co nabidnout. N¢ktefi respondenti navrhovali
doplnéni sluzeb jako naptiklad vecere a obédy v hotelu. V tomto piipad¢ ale momentalné hotel
vyhovét nemize z divodu jeho zafazeni a celkové omezenosti prostor pro gastronomii.
Objevovali se zde také navrhy vylet do okoli, které by hotel zajistoval na kli¢. Tento napad se
mi libi a pfi prezentaci vysledkt hotelu navrhnu i tento zptisob dopliikové sluzby. Realné si
vSak tuto sluzbu dokazu predstavit spiSe poskytovanou externi firmou. Znamenalo by to totiz
pro hotel spoustu velkych nakladi jak na personal, tak naptiklad na minivan, kterym by se hosté

na misto ur¢ené prepravovali.

2.2.3 Navrh na zvySeni spokojenosti zakazniku

V této kapitole pouze kratce shrnu navrhovana feSeni jednotlivych zkoumanych ¢asti Garni
Hotelu Svitavy. V dotazniku jsem u jednotlivych podotazek shrnul souc¢asnou situaci a kde bylo

tteba, navrhl jsem i patfi¢na feSeni pro zvySeni spokojenosti zakaznikd.

53



Naptiklad jsem na zaklad¢ dotazniku zjistil, Ze hotelovy hosté nejsou piili§ spokojeni
s hotelovym persondlem, a to predev§im s recepcnimi hotelu. Nejvétsim kritickym bodem
personalu je pifedevsim jazykova vybavenost recepénich, recepéni dokazi v Anglickém jazyce
komunikovat na velice slabé urovni a pokud ma host specidln€jsi pozadavek, ¢i otazku, neni
personal schopen nabidnout pomoc. Tyto komplikace doposud fesil persondl hotelu tak, ze
zavolal majiteli hotelu a ptedal zdkaznika na telefon a konverzace dale probihala mezi nimi.
Toto feSeni neni tpln¢€ Sikovné, hlavné kdyz se jedna o jednoduché tkoly. Tento proces zabira
Cas jak majiteli, tak samotnym hostiim, a to je jest¢ horsi. Mij navrh na zlepSeni situace je
takovy, aby majitel hotelu platil v ramci pracovni doby hlavni recepcni hodiny anglického
jazyka. Recep¢ni si bude tak vice jista, bude si mit s kym trénovat konverzaci a své know-how
dokaze predat svym kolegynim. Idealnég, aby vSechny recepcni méli také moznost doucovani,
¢1 popiipadé majitel po urCité dobé strdvené v zaméstndni na tomto hotelu pfispival

zaméstnancim pomeérnou ¢ast.

Dalsim kritickym bodem z vysledkli dotazniku vysla barové nabidka obcerstveni. Hotel je sice
v kategorii garni, €ili poskytuje pouze snidan¢ svym hostim, avSak hosté by uvitaly na vybér
ze zakladnich druht svacin pro pfipad pozdniho ptijezdu na hotel, ¢i svac¢iny mezi obédem a
veceii. V letnich mésicich je otevien stanek s obCerstvenim z hotelu pro navstévniky arealu
plaveckého bazénu. AvSak ne vSechny dny je tento bufet otevieny, a otevieni se odviji
predevsim od pocasi, €ili je ndrazové. Hosté tak nemohou spoléhat na nabidku tohoto bufetu.
Mij navrh je nakoupeni lednicky, ktera by se umistila v prostorach skladu potravin, a hotelovy
host by mél na vybér z menu svacin, které by byly k dispozici jak na recepci, tak v designovych

kartach, které jsem také navrhnul jako feSeni poskytnuti kompletnich informaci.

V neposledni fadé bych chtél pfipomenou propagaci doplitkovych sluzeb, které v pribchu
existence hotelu vznikly, avSak nebyly aktualizované na webu Hotelu Garni Svitavy. Mezi tyto
sluzby patfi naptiklad zehleni pradla, které vyuZilo pouze malé procento respondentil, a to
pfedevSim z diivodu, ze nebyly na tuto sluzbu upozornéni recepni, ani se tato informace
nenachazela v letaku hotelovych sluzeb, ktery by mél byt umistén v kazdém jednotlivém

pokoji.

Navrhnul jsem dalsi fadu opatteni ke zlepSeni situace hotelu viz jednotlivé rozebrané podotazky
ve zpracovaném dotazniku. Velice rad bych tyto navrhy odprezentoval majitelim hotelu a

poskytnul jim tak sluzbu a navrhnul patfi¢na opatieni ke zvySeni spokojenosti jejich host.
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Zavér

Cilem mé bakalaiské prace bylo zhodnotit spokojenost zakaznik podniku cestovniho ruchu.
Pro svou préci jsem si vybral hotel, ktery jsem sdm osobn¢ navstivil a zaroven je ve vlastnictvi
rodinnych ptislusnikit mého kamarada. Cilem bylo zjistit spokojenost zakaznikii v jednotlivych
odvétvich sluzeb, které tento hotel poskytuje a navrhnout patficnad feseni pro zvyseni

spokojenosti hostl a celkové prosperity hotelu.

Tuto praci jsem rozdélil na dvé zékladni c¢asti — na teoretickou Cast a praktickou Cast.
V teoretické casti jsem rozebral kompletni problematiku sluzeb, popsal jsem, co to sluzba
znamena, jaké existuji ubytovaci sluzby v cestovnim ruchu, také jsem se zaméfil blize na
zakaznika a na jeho spokojenost jako takovou. Podrobné jsem zanalyzoval pro¢ bychom méli
dbat na spokojenost zakaznika, jak je dilezité drzet se trendd, jit s dobou a snazit se stale
vylepSovat dosavadni servis. Na zaklad¢ vychodisek z teoretické ¢asti jsem poté dale hodnotil

jednotliva kritéria vybraného hotelu.

V praktické casti jsem se tedy vénoval charakteristice hotelu, kde jsem naptiklad rozebral
kompletni klientelu hotelu a zjistil, co klientelu motivuje k vybéru tohoto hotelu. Na zakladé
téchto poznatkll jsem nasledn€ navrhl spoustu opatieni a feSeni, kterd by mohla hotelu do
budoucna zajistit vétsi kompletni spokojenost hotelovych hostti. Druhou ¢ast praktické ¢asti
jsem vénoval samotnému dotazovani respondentt, ¢ili navstévnikiim tohoto hotelu. Dozvedél
jsem se spoustu zajimavych poznatk, zjistil jsem, co déla lidem nejvétsi problém, a co naopak
uvitali. Zjistil jsem napiiklad Ze jsou hotelovy hosté nedostatecné informovani o dopliikovych
sluzbach a prostorach hotelu jako takového. Navrhl jsem designové desky, které by obsahovali

kompletni vycet téchto sluzeb s dodatecnymi prospekty, navody, mapami a podobné.

Celkové mé tato prace obohatila o spoustu zkuSenosti, naucil jsem se efektivné hledat informace
na internetovych strankach a sumarizovat obsah i z knih. Toto byla velka vyzva, protoze jsem
nikdy nebyl naklonény k cetb¢, a tim padem ziskat informace z knih a dat jim vlastni podobu
pro mé bylo celkem té€zké. Také jsem se naucil komunikovat s managementem hotelu a zjistil
jsem, jaky maji nahled na problémy, které v hotelu fesi na bézné bazi. Dozvédél jsem se i
spoustu informaci o tom, jak zdkaznik pfemysli a osobné si myslim, Ze jsem se dokazal velice
dobfte vcitit do jejich role a o¢ima zakaznika jsem navrhnul feseni, ktera by mohla hotelu do

budoucna prospét. Nad témito feSenimi jsem uvazoval také z podnikatelské stranky a snazil
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jsem se na problém nahlédnout i o¢ima majitelii. Napiiklad navrzené doplitkové sluzby, jako je
napiiklad organizovani vyletli samotnym hotelem jsem zamitl, protoze pocatecni investice by
byla velice vysoka a do budoucna by méla velice dlouhou navratnost. Navrhnul jsem tak

naptiklad spolupraci s externi firmou, ktera tyto sluzby muze nabizet.

Pokud budu v budoucnu zpracovavat podobné téma a podobné obsahlou praci, ur¢ité si udélam
¢asovy harmonogram jednotlivych kol v praci, aby byl ¢asovy management efektivnéjsi a
vSe jsem stihal vice na ¢as. Prace m¢ obohatila jak po osobni, tak po praktické strance a pokud
bude majitele obsah této prace zajimat, velice rad jim mé poznatky odprezentuji a doporucim

feSeni, které by jim mohlo vylepsit souCasnou situaci se spokojenosti hotelovych hostt.
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