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Anotacia

Cielom bakalarskej prace je zhodnotit’ kvalitu sluzieb vo vybranom ubytovacom zariadeni.
Ubytovacie stredisko, kde bola tato kvalita zistovana je Hotel Atrium v Novom Smokovci.
Hotel sa zaobera predovsSetkym ubytovacimi a stravovacimi sluzbami. Ponuka aj d’alSie
sluzby ako su zmenarenska ¢innost’ a prevadzkovanie telovychovnych zariadeni a zariadeni
sluziacich k regenerécii .V teoretickej Casti si spracované podklady z oblasti hotelovych
sluzieb a dodrziavanie ich kvality. Spomenula som tu pojmy ako kvalita sluzieb, ako sa
kvalita sluzieb d4 merat’ a aké su poziadavky na kvalitu. V praktickej Casti prace je popisany
sucasny stav poskytovanych sluzieb v hoteli, ktory je doplneny o vysledky vyskumu
spokojnosti hosti s poskytovanymi sluzbami a ich kvalitou. Tieto vysledky prevedenych
analyz budu sluzit’ pre vypracovanie navrhov pre skvalitnenie stavajucich sluzieb hotela za

ucelom udrzania navstevnosti hotela.

Annotation

The goal of this work is to evaluate the quality of services in the selected property. The hotel
resort, where was this quality investigated is Hotel Atrium in Novy Smokovec. Hotel deals
mainly accommodation and catering services. It also offers other services such as currency

exchange and operation of sports facilities serving the regeneration.

The theoretical part is processed materials in the field of hotel services and maintaining their
quality. I mentioned herein concepts such as quality of service, how the service quality can be

measured and what are the requirements for quality.



The practical part describes the current state of services in the hotel, which is complemented

by the results of research of the guest satisfaction with the services and their quality.

These results will be used for developing the proposals for the improvement of existing

service options to keep hotel traffic.
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UVOD

Dnesna doba napreduje vo vSetkych oblastiach, hotelierstvo a gastrondémia sa vyvija
dynamicky. Naroky na kvalitu stupaji vzhladom k narastajicim poziadavkam zikaznikov.
ZabezpeCenie prosperity a uspeSného rozvoja ubytovacich a stravovacich zariadeni v
naro¢nych podmienkach dneSnej doby plnej zmien nie je jednoduchou zalezitost'ou. Pre
dosiahnutie takychto ciel'ov sa za vyznamny faktor povazuje poskytovanie vSetkych sluzieb z

¢o najlepSou moznou kvalitou.

Utelom ubytovacieho zariadenia je hlavne poskytnut’ zikladné osobné sluzby Fudom, ktory
su d’aleko od domova, okrem toho vSak poskytuje mnoho d’alSich inych sluzieb. Je zmesou
roznych povolani, zrucnosti a znalosti a host’ oakava, ze mu tieto sluzby budt poskytované s
¢o najvysSou kvalitou. V poslednych rokoch doslo v sektore sluzieb k zna¢nému rozvoju.
Zvysila sa kvalita aj pocet sluzieb. Je si vSak treba uvedomit’, Ze tento sektor je vel'mi citlivy,
pretoze ocakdvania zdkaznika, ktory kupuje sluzbu, nie je mozné presne formulovat a teda ani
poskytnut’ predavajicemu. A to je aj jeden z hlavnych dovodov, preco sa podnik posobiaci v
cestovnom ruchu nezaobide bez kvalitného marketingu s kvalitnymi ubytovacimi a
stravovacimi sluzbami. O spokojnosti zdkaznika moZeme hovorit' vtedy, ak je on sdm
presvedceny, ze chce nakupovat’ a vyuzivat’ sluzby u nas a nie u konkurencie. Spokojnost’ a
jej hodnotenie zakaznikmi je hlavne obrazom kvality ponukanych tovarov a sluzieb v kazdej
oblasti zivota, teda aj v cestovhom ruchu. Dokonca tu naberéd tato oblast’ eSte dolezitejsi
rozmer ako pri potrebach kazdodenného zivota, pretoze pri predstave dovolenky a oddychu
kazdy ¢lovek automaticky ocakava vyssi Standard a kvalitu vSetkych sluzieb, ktoré planuje
vyuzit' ako pri beznej spotrebe pocas roka. Tato bakalarska praca pojednava o kvalite
ubytovacich sluzieb hotelov a o Standardoch a normach, ktorymi sa musi hotel riadit’, ak chce
ponukat’ sluzby s €o najvy$Sou moznou kvalitou. Podkladmi pre vypracovanie prace boli
odbornd literatira a konzultdcie s pracovnikmi a hostami hotela. Teoreticka Cast’ v sebe
zahtia teoretické poznatky vztahujuce sa k danej problematike. V praktickej Casti budu
poznatky, ktoré som ziskala z odbornej literattry, aplikované na konkrétny prakticky priklad.
Pri spracovani praktickej Casti mi bola prinosna spoluprica s hotelom Atrium v Novom

Smokovci, ktory mi poskytol mnoho cennych informacii.



I. TEORETICKA CAST



1 POJEM A DEFINICIA KVALITY

Pojem kvalita je vel'mi Siroky a naviac subjektivny, o spdsobuje znacné problémy pre

riadenie kvality v podnikoch a organizaciach.

Kvalita je akymsi nastrojom konkurencieschopnosti, dosahovania Ziaducej produktivity,
efektivity a efektivnosti, nastrojom k dosahovaniu organiza¢nych a podnikovych ciel'ov, ktoré
zahriuji mimo iného aj zisk, rast a dobré meno. Kvalita je ndstrojom pre udrzanie si vernych
zakaznikov ale aj prildkanie novych zdkaznikov. Kvalitu zdkaznik ziskava v podobe produktu
ale aj v ramci istych procesov jej pontkania, predaja, spotreby, pripadne i procesov po
spotrebe. V hotelierstve a cestovnom ruchu zakaznik dostdva hmotny produkt — vac¢Sinou v

podobe tovaru -, ale aj nehmotny produkt, tj. Cistu sluzbu, pripadne kombindciu obidvoch. [1]

Uspokojenie zakaznika vychddza z dobrej znalosti jeho priani a potrieb. Preto Cinnosti
vychddzajuce z kazdej firmy, je zistovanie tychto potrieb a potom urcité prevedenie tychto
potrieb do poziadavkou na produkt. Poziadavky zdkaznika (alebo sa aj tiez hovori hlas
zékaznika, z anglictiny skratene VOC, Voice of Customer) ziskavame a zistujeme z roéznych

zdrojov, st to najma:

. marketingovy vyskum (dotazniky, telefonicky kontakt, interview),
. sktisenosti a znalosti pracovnikov organizacie,
. spravy z reklamacii a st'aznosti. [2]
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1.1 Ciele kvality

Pre prislusné organizacné jednotky a urovne v organizdciach musia byt’ stanovené ciele akosti
vratane cielov potrebnych pre splnenie poziadavkou na produkt, ktoré musi zaistit’ vrcholové
vedenie. Ciele akosti musia byt merate'né¢ a konzistentné s politikou akosti a maju sa
oznamovat’ takym spdsobom, aby pracovnici danej organizacie mohli prispievat’ ich plneniu a
dosahovaniu. Z toho vyplyva, Ze sa musi stanovit’ zodpovednost’ za rozvijanie cielov kvality,

ktoré sa maju systematicky preskiumavat’ a podla potreby revidovat'. [3,4]

1.2 Meranie znakov kvality

V cestovnom ruchu a hotelierstve sa pre poskytovanie sluzieb pouziva mnoho vyrobkov,
ktoré mozu ohrozit’ zdravie, zivot zamestnancov alebo komunity alebo mozu spdsobit’ uymu
na majetku. Aj ked’ sa vdcSina subjektov tohto odvetvia v praxi priamo nestretava s velkou
castou informacii, do znalosti managementu patri aj rdmcové povedomie. Vyznam maju
uvedené informacie v pripade vytahov, lanoviek, zariadeni v kuchyniach, v kupeloch,
posiliovniach, pri atrakciach, vyuZzivajicich pristroje, stroje a rézne zariadenia, ale aj v
pripade jedla. Jednd sa o hodnotenie znakov kvality fyzickych produktov a urCité nalezitosti s
tym spojené. Ukazatele ¢i znaky kvality su dané ur€itym Standardom a su uvadzané bud’
pravnym predpisom (z&vizny obsah, technické normy, zdvizny postup uvedeny v legislative),
roznym druhom predpisov na podnikovej urovni (pracovné postupy, podnikové normy,
receptury), alebo ide o zndmu preferenciu, tradiciu ¢i zvyk. Kvalitu posudzujeme relativne
(porovnavanim). Porovndvame jednotlivé znaky kvality so Standardmi alebo inymi zaviznymi
predpismi, konkurenciou alebo poziadavkami zakaznika. Porovnavat' sa daju len vyrobky
alebo sluzby s rovnakym pouzitim. Pre zédkaznika maju vyznam tzv. spotrebitel'ské testy,
ktoré ukazuji zrozumitelnym sposobom vztah kvality a ceny. VysSSia cena nemusi vzdy

znamenat vysSiu kvalitu.[1,2]

1.3 Pociatky historie riadenia kvality

NajstarSie zaznamy o riadeni kvality sa zachovali iba z doby dvetisic rokov pre nasim
letopoctom, a o tom ako, ako bola kvalita riadend predtym, neviem zatial’ ni¢. Prva pisomna
zmienka, ktord sa zmietiuje o histérii manazmentu kvality, ma legislativny charakter. Ide o
isté ustanovenie zo zdkonnika panovnika babylonskej riSe Chammurapiho, ktoré sa tykaju

trestu za nekvalitne postavené stavby. Rusky car Peter 1. Velky zistil zIu kvalitu diel z jednej
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tovarne a preto nariadil sprisnent kontrolu vSetkych vybranych diel a pravidelné skuSanie
vybranych diel s pouZitim redlnych striel. UZ v prvom desatroc¢i 20. storocia vznikli zaklady
vedeckého riadenia podniku. Tym vznikli aj zéklady vedeckého riadenia managemnetu
kvality. Vodcovskou osobnostou v tej dobe a jednym z priekopnikov bol Fredrick Taylor.
Myslienky z jeho prace Zaklady vedeckého riadenia podniku z roku 1911 maju vyznam aj pre
dne$ny managemnet kvality. Ide predovSetkym o timovl pracu, odmenovanie a motivaciu,
nutnost’ Skolenia a vzdeldvania a zdklady procesného managementu, ktorymi su Taylorove
casove Studie ukonov. Jeden z vel'mi jednoduchych konceptov zakladnych prvkov ako sa riadi
kvalita navrhol Walter Edward Deming, ktory vytvoril tzv cyklus PDCA alebo tiez Demingov
cyklus. Tento cyklus sa sklada zo Styroch Casti: P (plan) — planovanie, kde je potrebné
analyzovat’ danu situdciu a na zdklade zhodnotenia vypracovat plan vratane kontrolnych
znakov; D (do) — realizdcia planov; C (check) — kontrola, preskusanie, porovnanie skiisenosti
s danym pldnom; A (act) — zlepSenie alebo akcia na zéklade zisteni s predchadzajicich faz. Z
toho vyplyva ze cyklus PDCA cez jeho jednoduchost’ sa stal zédkladom rodiny noriem ISO
9000, teda aj d’alSich systémovych procesnych ISO noriem. [1]

1.4 Doévody pre riadenie kvality v hotely

. Konkurencia — v sucasnej dobe je konkurencia v hotelovom priemysle obrovska.
Mnoho hotelov sa snazi ziskat' prave konkurenc¢ni vyhodu udrZzovanim vysokej kvality. V
starostlivosti o kvalitu je zahrnuté nielen sledovanie kvality, ale aj zohl'adfiovanie ceny za
poskytované sluzby a casové hladisko (napr. v akom predstihu si zdkaznik musi hotel

rezervovat).

. Lepsia efektivita — riadenie kvality sa mimo iného zameriava na vytycenie a popisanie
procesov, ktoré prebiehaju v podniku. Prave tato definicia procesov umozni odhalit’ ¢innosti,
ktoré v hoteli prebiehaju napriklad duplicitne, zbyto¢ne komplikovane alebo tiplne zbytocne.
Preto prave zvysSenie efektivity nastavenych procesov sa potom premietne do znizenia

nakladov a uspor nielen financnych, ale aj persondlnych a materidlovych.

. ZlozitejSie a komplexnejSie sluzby — stcasny trend v hotelierstve smeruje k
poskytovaniu stale zloZitejsich sluzieb. Cim viac krokov je v jednom procese zapojenych, tim
vicsie je riziko, Zze budu neuspokojené potreby zakaznika, a preto sa v hotelierstve dorazne

presadzuje kontrola jednotlivych krokov, ktoré vedu k zachovaniu Standardov kvality.
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. Informovanost’ zdkaznika — v dneSnej dobe modernych technologii ma zakaznik 'ahky
pristup k informacidm umoZnujicim mu porovnavat konkurenéné vyrobky a sluzby. Preto by
hotelier mal snazit’ ziskat’ konkurenénti vyhodu prave poskytovanim sluzieb vysokej kvality

svojim cielovym zékaznikom.

. Hrozba sankcii — kvalitu je v hoteloch potrebné sledovat’ z toho dovodu, Ze pokial
nebudi dodrzané zakonné poziadavky na kvalitu poskytovanych sluzieb, méze udelit
prislusny zodpovedny orgén hotelu penazny trest. Hotel potom musi svoje financie, ktoré

mohol pouzit’ na inovacie, vynalozit’ na zaplatenie udelenej pokuty. [5]

1.5 Externy vplyv na kvalitu

Kvalitu vyrobkov ¢i sluzieb ovplyvituje celd rada externych vplyvov. Vyrobca alebo
poskytovatel' sluzby musi dodrzovat’ legislativne poziadavky, predpisy, zavdzné normy a
smernice alebo v niektorych hrani¢nych situdciach rézne nariadenia vlady. Je treba mat’ na
pamiti, ze vzhladom k aktualizdcidm legislativnych predpisov, ale aj zmien napr. v
poOsobnosti Statnych institucii, zmenam v zdrojoch informacii (internetové webové stranky),
zmendm noriem a predpisov, je treba brat’ isté informécie len orientatne pre hladanie
aktudlnych informécii. Fakty, ktoré sii zmiefiované, maju len urcitd platnost’ k aktudlnemu

datumu a samozrejme po uplynuti nejakej doby moézu nastat’ 1 vyznamné zmeny. [2]
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2 STANDARDY, STANDARDIZACIA A NORMY

Standardizacia umoZiiuje udrzat’ konstantni Groven kvality vystupov, uruje organizaciam
jasné poziadavky na parametre kvality a v mnoho pripadoch aj podmienky k ich dosiahnutiu
a uchovaniu, ¢im predstavuje aj urciti minimalnu hranicu poziadavkou na kvalitu a zaklad pre
dalsie zlepsovanie. Standardy, resp. normy si podniky a organizacie moézu vytvarat’ samy pre
vlastné potreby. V tomto pripade ide o tzv. vnutropodnikové alebo vnutroorganizané normy.
ZabezpeCovanie akosti nie je iba otdzkou vyroby alebo dokonca vystupnej kontroly, kvalita
musi byt zabezpefovana vo vSetkych fadzach reprodukéného procesu (tj. predvyrobnych
etapach, vo vyrobe ale tieZ pri uzivani aj likvidacii vyrobku). V kazdej z tychto faz je
vyvijané vel’ké mnozstvo aktivit, ktoré su vzajomne zavislé a st medzi nimi pocetné spitné
viazby a interakcie. Preto je pri riadeni kvality nutné pouzivat’ systémovy pristup. Tato
mysSlienka bola prvy krat objavend v Sestdesiatych rokoch minulého storoc¢ia v USA (A. V.
Feigenbaum) a bola nazvana ako pristup Total Quality Control. Okolo roku 1980 doslo k
revizii v pristupe managementu akosti aj v USA, najmd vd’aka preukazatelnym uspechom
japonskych firiem v oblasti kvality. Za podpory japonskych odbornikov bol vytyceny novy
smer alebo filozofia managementu akosti, ktory bol pomenovany ako Total Quality
Managemnet (TQM) — komplexné riadenie akosti. Aby sa hlavné mySlienky TQM rychlejsie
$irili, boli koncom osemdesiatych rokoch vypracované Standardy, ktoré obsahovali najma
niektoré zaklady zdsad TQM. Tieto Standardy boli oznacené ako medzindrodné normy ISO
rady 9000. Po niekol’kych tpravach sa normy ISO rady 9000 dostali v roku 2000 do dne$nej
podoby, avSak aj v sti€asnosti prebiehaju ¢iastkové vylepSenia a revizie jednotlivych noriem,
a to vzdy v urcitych cykloch. Zékladom je norma ISO 9001 , ktora Specifikuje poziadavky na
syst¢tm managemnetu kvality a ktord predstavuje akési neodmyslitelné minimum pre
zavedenie systému managemnetu kvality. V tejto norme s obsiahnuté poziadavky tykajice sa
kvality v podstate na vSetky ¢innosti a preto je norma vhodna pre vSetky organizacie, teda aj
pre organizdciu, ktord poskytuje sluzby, napr. pre Skolu alebo policiu. Sama norma
predstavuje vel'mi dobry navod pre organizaciu, ako vybudovat a udrZzovat systém
managemntu kvality. Aby firma svojmu okoliu ukazala, Ze si vel'mi v§ima kvalitu, systém sa
certifikuje nezdvislou tretou stranou. Tento certifikat plati tri roky a potom je nutna
recertifikacia. Kazdy rok sa vSak eSte naviac vykonava akysi dozorny alebo kontrolni audit

vybranej oblasti, takZe organizacia nemd moc Casu zaspat’ na vavrinoch. Podla vyspelosti a
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velkosti firmy ¢i organizacie sa Cas pre dosiahnutie certifikacie pohybuje od niekolko
mesiacov az po rok alebo niekedy niekolko rokov. Certifikat ISO 9001vSak v Ziadnom
pripade nenahradzuje vyrobkovy certifikat a dokonca certifikdcia ISO 9001 ani nedeklaruje
kvalitu vyrobkov. Si zname aj pripady, kde certifikovand firma bola predovSetkym zndma
nizkou kvalitou svojich vyrobkov. Certifikat iba potvrdzuje, ze systém riadenia v oblasti
kvality je na urcitej Grovni, a Ze existuju vSetky predpoklady pre vytvorenie dobrej kvality

sluzieb alebo vyrobkov. [2]
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2.1 Management kvality v organizacii

V sucasnej dobe je pouzivanie noriem rady ISO 9000 uz celosvetové a ich implementécia je
akymsi neodmyslitelnym predpokladom pre uplatnenie organizacie v medzindrodnom (ale 1
narodnom) obchode. Pouzivanie tohto suboru noriem nie je obmedzené nielen ziadnymi
hranicami, ale ani velkostou ¢i typom organizicie. Subor noriem rady ISO 9000 sa da
pouzivat’ celkom univerzalne pre organizacie akéhokol'vek typu, posobiacich v akomkol'vek

priemyselnom €1 ,,nepriemyselnom”” odvetvi. [6]

Pokial’ chce hotelier vo svojom hotely presadzovat TQM, mal by trvat’ na neustalej snahe o
zlepSovanie a to sa nejdena iba o zlepSovanie a zvySovanie kvality , ale aj o zvySovanie
hospodarnosti, zlepSovani v oblasti BOZP alebo pracovného prostredia. Akékol'vek zlepSenie
kvality sluzby ¢i vyrobku povedie k zvySeniu efektivnosti daného hotelu. Dolezité je v
pristupe TQM rozliSovat’ prevenciu a priority. Hotelovy manazér nemoze zvladnut’ vSetko a
preto si musi ur¢it’ dolezitost’” konkrétnych tloh. Pokial’ sa jedné o priority, plati tu Paretovo
pravidlo 20 : 80, tzn., ze skuto¢ne dolezitych uloh je iba 20 %, ale ich dolezitost’ a dosledky
dosahuju 80 %. Prikladom modze byt napr. urCenie dodavatela surovin do hotelove;j
reStauracie, kde je treba si urcit’, ¢i prioritou bude kvalita alebo cena. KvalitnejSie suroviny st
obvykle drahSie a zase lacnejSie suroviny maji Casto nizku cenu na tkor kvality. Déraz na
prevenciu je kladeny hlavne preto, ze ¢im skor sa odstrania nedostatky, tim mensSie straty
hotel utrpi, napr. neprijemného a pomalého casnika je treba prepustit’ skor, nez odradi

hotelovych hosti. [5]

V koncepcii TQM by sa mal kazdy pracovnik hotelu snazit’ o minimalizaciu chyb. Pracovnik
hotelu mdze robit chyby vedomé, a za tie nesie zodpovednost’ on sam. Dalej chyby z
nedostatku znalosti za ktoré nesie zodpovednost’ veduci, ktory pracovnikovi dani ¢innost’
pridelil, alebo chyby z nedostatku sustredenia, ktoré st sposobené viac¢Sinou monoténnostou
prace ¢i prepracovanim. Pre zavedenie TQM v hoteli neexistuje jednotliva kondifikécia, ale
hotelier sa moze riadit’ uréitymi kritériami, podla ktorych sa udel'uju ceny kvality. Tieto ceny
su udelované v stlade zo zasadami TQM a maju velka prestiz predovSetkym v USA

(Malcolm Baldridge Award) a Japonsku (Demingova cena). [5]

Manazérstvo kvality vo firme, ktord chce pdsobit’ na globalnom trhu, prindSa okrem zmien v

sposobe riadenia podniku, zlepSenia vztahov medzi dodavatel'mi, zamestnancami,
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distribu¢nou sietou a zdkaznikmi aj uréite zmeny v uplatinovani marketingovych procesov a
¢innosti, ¢o suvisi a vyplyva najmid z hlavnych zdsad manaZérstva kvality. Zasady
manazérstva kvality predstavuju komplexné a zdkladné pravidla alebo presvedcCenia, ktoré

vytvaraju zaklad manaZérstva zameraného na zlepSovanie kvality. [7]

2.2 Environmentalny management

Stcastou systému managementu kvality je tak isto aj environmentalny management. Neustale
sa zvySujuce poziadavky na udrZanie a zlepSovanie kvality zivotného prostredia a na ochranu
I'udského zdravia nuti firmy a organizacie venovat’ zvySenu pozornost’ dopadom ich ¢innosti,
sluzieb a vyrobkov na zivotné prostredie. Pod pojmom zivotné prostredie sa rozumie
prostredie, v ktorom prevadzkuje organizacia svoju ¢innost. Do zivotného prostredia sa
zahriuje ovzdusie, poda, voda, prirodné zdroje, rastliny a zivocCichy, l'udia a ich vzajomné
vztahy. Poziadavky, ktoré st kladené na environmentalny management Specifikujii normy

rady ISO 14000, ktoré nadvédzuju na radu ISO 9000. [6]

2.3 Planovanie kvality v sluzbach

Zakladné obecné principy planovania kvality buda rovnaké ako pri vyrobnych organizaciach,
avSak bude treba zohl'adnit’ isté Specifika sluzieb. Tymito Specifikami su najmi l'udsky faktor,

interakcia poskytovatel-zakaznik, kde zakaznik nie je zriedka sucast'ou sluzby samotne;.

Navrh poskytovanych sluzieb sa premietne v ponuke sluzieb organizdcie, vo vlastnych
charakteristikdch pontikane;j sluzby- ako st napr. forma poskytovania, doba trvania, cena atd’.,

a samozrejme by sa tento ndvrh mal aj premietnut’ do vlastnej realizacie sluzby.

Napr. organizacie pontkajuce vzdeldvanie v oblasti kvality méze vykondvat navrh novych

produktov z hl'adiska obsahu:

. Skolenie, ktoré zahfiia novi normu, revidovani normu,

. Skolenie novych metod kvality,

. Skolenie novych zavdznych predpisov (nové zékonne poziadavky),
. atd’.
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Alebo z hladiska formy:

. Skolenie nahravané na DVD (offline),

. Skolenie cez internet (videokonferencia),

. Skolenie na bazy software (interaktivny kurz),
. atd’. [2]

2.4 Kontrola kvality

Konkrétny systém kontroly kvality v danej organizécii musi byt’ hlavne definovany vo vztahu
k charakteru vyrobného procesu, vyrobkov ¢i sluzby, ku Specifickym znakom kvality. Tento
systém je tvoreni hlavne roznymi druhmi a formami kontroly tak, aby hlavné ciele kontroly
boli dosahované trvale as vysokou ucinnostou, ale sicasne pri minimdlnych néakladoch,
pretoze potom kontrola kvality nevytvara ale naopak zvy$uje vyrobné néklady. Uginnost
kontrolného systému je okrem spravnej volby vyberu formy a druhu kontroly ovplyviiovany
urovilou poziadavkou zakaznika do technickych a technologickych parametrov (ak su
kontrolované znaky kvality, ktoré nevyjadruji poziadavky a oCakévania zakaznika, moéze sa
stat’, Zze aj ked’ je vysoka ucinnost’ kontrolného systému, zdkaznik nie je spokojny), existencie
kvalitnych kontrolnych planov a kontrolnych technolégii, ktoré pokryvaju cely cyklus zivota

produktu ¢i sluzby. [8,9]
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3 SLUZBY, ICH SPECIFIKACIA A HODNOTENIE

Cestovny ruch je neoddelitel'ne spojeny s poskytovanym sluzieb. Sluzba je ¢innost’, ktora
moze jedna strana pontknut’ druhej strane. Je nehmatatel'na a nevytvara Ziadne nadobudnuté
vlastnictvo, preto je vsluzbach doblezita strategicka predvidavost. Veduaci firiem
priekopnickych sluzieb nepremyslaji o svojom obchode rovnakym sposobom ako ich
konkurenti. Pre nich su ddlezité predovsetkym vizie, vysledky, ktoré maji byt dosiahnuté v
prospech zékaznika. V sluzbach je potrebné sa zaoberat najmd ¢innost’ami, ktoré smeruji k
budovaniu loajality zakaznika. Sluzby sa hodnotia podl'a prvého stretnutia sa z danou sluzbou,

vlastného procesu poskytovania sluzby a podla zaverecného dojmu z poskytnutej sluzby. [10]
Sluzby na rozdiel od hmotnych produktov maju Specifické vlastnosti, ku ktorym patri:

. Nehmotnost’. Sluzbu nejde pred jej kapou vidiet,, citit’, ochutnat’, alebo pocut’. Preto je
ulohou poskytovatel’a sluzieb dolozit’ kvalitu a snazit’ sa sluzbu zhmotnit’. Napriklad cestovné
kancelarie ku zhmotneniu sluzieb pouzivaju katalogy, internetové stranky, CD, DVD,

televizne reklamy a iné. Takto podobne postupuji aj destinacie.

. NeoddeliteI'nost’ od osoby poskytovatel'a. Tu je na mieste interakcia poskytovatela
sluzieb so zdkaznikom a k tomu, aby tento vzt'ah bol bezproblémovy, je potrebné venovat’
pozornost’ Skoleniam a vychove l'udi, ktory prichadzaji do styku so zdkaznikmi a naucit’ ich

spravnemu chovaniu vo¢i nim.

. Premenlivost’ (variabilita). Kvalita poskytnutej sluzby zavisi na tom, kym st sluzby
poskytované, kde, kedy, a ako. T4 istd sluzba vykonand rovnakym zamestnancom pre toho
istého zakaznika sa moze vSak zakazdym liSit. V zaujme elimindcie premenlivosti sluzieb sa

pre zamestnancov usporaduvaju skolenia, ¢im sa dbé o ich vychovu.

. Pominutelnost’. Sluzbu nemozno skladovat. Pominutel'nost’” v§ak nie je problémom,
ak je stali dopyt. Akonahle dopyt kolisa, maju firmy, ktoré poskytuji sluzby problémy.
Ciel'om prevadzkovatel'ov zariadeni je zaistit’ rovnomerni vytazenost a k tomu im méze byt

napomocna dobrd kombinacia jednotlivych prvkov marketingového mixu.

. Absencia vlastnictva. Sluzbu nemozno vlastnit’. [10]
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Tab. 1 Klasifikacia sluzieb

Sluzby terciarne

Sluzby kvartalne

Sluzby kvintarne

Sluzby pred tym vykonavané

doma

Sluzby ul'ahcujuce

a zefektiviiujuce rozdelenie prace

Sluzby, ktoré urcitym spéosobom
menia a zdokonal'uju ich

prijemcov

e stravovacie

a ubytovacie;
e holi¢stvo a kadernictvo;
e prafovne;

e kozmeticke sluzby;

e doprava;

e obchod;

e komunikacie;
e financie;

e spravaa iné.

e zdravotna starostlivost’;
e vzdelavanie;

e rekreacia a iné.

e Upravy odevov a iné.

(Zdroj: JAKUBIKOVA, Dagmar. Marketing v cestovnim ruchu: jak uspét v domdci i svétové
konkurenci, 2012)

3.1 Ubytovacie sluzby

Funkciou ubytovacich sluzieb je predovSetkym umoznit’ ubytovanie mimo miesto obvyklého
pobytu ucastnika cestovného ruchu vratane uspokojenia jeho dalSich potrieb, ktoré suvisia s

prenocovanim alebo prechodnym pobytom stvisia. [11]

Znakom, ktory ich charakterizuje je doCasny a prechodny charakter. P&vodne sluzilo
ubytovanie iba k prenocovaniu a ¢erpaniu sluzieb spojenych s ubytovanim. Tak ako stupaja
naroky hostov a rastie konkurencia, tak hl'adaju ubytovacie zariadenia nové prilezitosti na
roz$irenie svojej ponuky. Dnes ponukaji wellness programy, usporaduvaji rozne udalosti,

konferencie a kongresy.
Ubytovacie zariadenie sa ¢leni podl'a niekol’kych hl'adisk, napr.:

. podl'a spdsobu vystavby na pevné (hotely, motely a in¢), ¢iastocne pevné (montované
chaty), prenosné (stany), pohyblivé (16zkové a lezadlové vozy, karavany, privesy, rotely a iné);
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. podl'a ¢asového vyuzitia na celorocné a sezoénne (jedno- a dvojsezonne);
. podla kategorii na tradi¢né, doplnkové a ostatné;

- tradicné- hotely, penzidony, motely a aparotely, byrotely (apartméany s kanceldriami),

horstely (hotely s priestormi pre kone);
- doplnkové — chaty, bungalovy, botely, rotely, kempy a d’alSie sezonne zariadenia;

- ostatné — ubytovanie v Skolach, ns vysokoskolskych internatoch atd’. [10]

3.1.1 Charakteristika trhu ubytovacich sluZieb

Vydaje za ubytovacie sluzby spravidla tvoria vyznamna polozku vydajov za cestovanie.
Ubytovacie zariadenie sa vSak sucCasne vyznamne li§i svojou cenou, kvalitou sluzieb, typom
ubytovania a umiestnenim, ¢o je zrejmé uz zo strucného prehladu ubytovacich zariadeni a

sposobu prespavania v Eurdpe:

. Autobusy s 16zZkovou upravou (rotely)

. Botely (lode upravené pre ubytovacie a stravovacie sluzby)
. Historické §tatne hotely (napr. Paradory v Spanielsku a Poussadas v Portugalsku)
. Horské chaty

. Horské utulky

. Hotely

. Hotely garni

. Chaty, domy, vily, penzidony bez stravovania

. Kluby a institacie

. Kociare tazené konimi

. Lietadla s 16zkovou tpravou

. Lozkové a lezadlové vlaky

. Motely
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. Obytné privesy pojazdné a stabilné

. Penziony

. Prazdninové strediska a dediny

. Rekrea¢né strediska

. Stukromné domy, prenajimané pocas roku

. Skoly a univerzity s ubytovacimi zariadeniami (internaty), volnymi v lete

. Téboriska

. Ubytovacie hostince

. Ubytovacie zariadenia typu ,,timeshare’” (zdielanie Casu — uzivatel ma k dispozicii

ubytovacie zariadenie pocas roku a mdze ho menit’ s inymi uzivatel'mi)
. Ubytovanie na farmach

. Ubytovanie v sikromi s raniajkami (,,bed and breakfast”")

. Ubytovne pre mladez — hostely

. Vyletné lode a trajekty [12]

3.2 Zaistenie kvality

Zaistenie kvality produktov a sluzieb v hotelierstve a cestovnom ruchu tiez vyZaduje urcité
Specifikum, ktoré vyplyva zo zvlaStnosti procesov v tejto sfére a z poziadavkou trhu a
zékaznikov — v prevaznej vac¢Sine konecnych spotrebitel'ov. Takymi metédami st napriklad
metody a v rdmci nich techniky prieskumu trhu. Ide predovsetkym o prieskumy, ktoré sa

vztahuju k riadeniu kvality obecnejsie, napr.:

- Prieskum image podniku aj image produktu, ktory sa robi prostrednictvom roéznych
technik dotazovania. Podnik, kvalita a image su tri prvky, ktoré st vzajomne prepojené a

zédmerne podporované a stanovené v stratégii alebo podnikovej politike a planoch.

- Prieskum trovne riadenia kvality a r6znych subjektov (v stlade s moznostami) —

spotrebitel'ov, dodavatel'ov apod. — tiez pomocou dotazovania. Tento prieskum moze ale tiez
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nemusi, stvisiet' s imagem podniku a jeho vysledkom moze byt navrh opatrenia, ktory zvysSue
kvalitu niektorého procesu — v cestovnom ruchu a hotelierstve napriklad sposob obsluhy
zékaznikov, vyklad u sprievodcov, spdsob prijemky a nasledného rieSenia nezhody dodanych

surovin so stanovenymi poziadavkami apod.

- Prieskumy vztahujuce sa k produktu — prieskum vyvoja dopytu po uritom produkte ¢i
sluzbe a jeho uzitkovych vlastnostiach, prianiach a potrebach zakaznikov (dotazovanie,

porovnavanie aj experiment) vratane prvkov benchmarkingu.

- Prieskum v rdmci procesu, v ktorom sa vyhl'addvaji alebo hodnotia potencialni, resp.

uz spolupracujuci dodéavatelia (zamerany na produkt, podmienky dodania atd’.). [1]

Na zéklade hodnét charakteristik kvality moéZeme vyjadrit’ Groven kvality vyrobku alebo
sluzieb. Namerané alebo inak zaisten¢ hodnoty ukazovatel'ov kvality daného produktu alebo
sluzby potom porovnavame s predpisanymi alebo pozadovanymi hodnotami. Charakteristiky

kvality posudzujeme zrovnavanim z:

. poziadavkami zdkaznika,
. Standardmi (napr. zavézné predpisy, podnikové normy),
. konkurenciou (hodnoty charakteristik konkurenéného produktu).

Charakteristiky kvality mozeme rozdelit’ podla spdsobu ich zistovania do dvoch skupin:

Meratelné (premenné), to st tie, ktoré sa daju exaktne vyjadrit. Ide napr. o technické

vlastnosti ako je tlak, teplota, pH, objem, apod.

Nemeratel'né (atributy), to su tie, kde sa pouziva subjektivne hodnotenie a pod pojmom

nemeratel’né charakteristiky si mozeme napriklad predstavit’ estetické vlastnosti vyrobkov. [2]
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4 ZAMERANIE NA ZAKAZNIKA

Vrcholové vedenie organizacie musi zaistit, aby boli stanovené poziadavky zdkaznika a aby
boli plnené s cielom zvySovania jeho spokojnosti. Uspech organizacie zavisi hlavne na
porozumeni a plneni sucasnych a buducich potrieb a o¢akévani sucasnych a potenciondlnych
zékaznikov a konec¢nych uzivatel'ov tak isto ako na porozumeni a zvdzeni potrieb a oakavani

zainteresovanych stran.
Organizécia teda musi (m4) :

. identifikovat’ svoje zainteresované strany a musi udrzovat’ vyvazené reakcie na ich

potreby a oc¢akdvania,

. prevadzat tieto identifikované potreby a oakavania na poziadavky,
. zdielat’ tieto poziadavky v celej firme €1 organizacii,
. zameriavat sa na neustale zlepSovanie procesov tak, aby vytvérali hodnotu pre

identifikované zainteresované strany,

. porozumiet’ o¢akdvaniam a potrebam svojich zdkaznikov, vratane ocakavani a potrieb

potencionalnych zékaznikov,

. urcit’ pre svojich zékaznikov a kone¢nych uzivatel'ov kl'ai¢ové znaky produktu,
. identifikovat’ a posudzovat’ konkurencné firmy a organizécie na trhu
. identifikovat prilezitosti na trhu, jeho slabé stranky a buduce konkuren¢né vyhody.

Medzi priklady potrieb a ocakavani zékaznika a kone¢nych uzivatel'ov, pokial’ ide o produkty
organizacie, patri: spolahlivost, zhoda, dodanie, ¢innosti po realizacii, cena a naklady
zivotného cyklu, servis, bezpecnost’ a zodpovednost’ za produktu, dopad na Zivotné prostredie.

[3.4]
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4.1 Spokojnost’ zakaznika

Zakaznici sa najviac sustred’'uji na kvalitu sluzby ¢i vyrobku a jej hodnotu. Vsetky tieto prvky
vytvaraju akési konkurencné prilezitosti na trhoch, kde ich je nedostatok. Viac menej sa da
poukézat’ na to, ze mnoho spolo¢nosti a priemyselnych odvetvi svoju kvalitu, sluzby a
hodnoty vyrazne zlepSuji a vdaka tomu su tieto vyhody skér beznym ocakdvanim nez
typickymi vitaznymi atributmi. Z hl'adiska zakaznickeho vyberu sa kritickymi faktormi
stavaju design, rychlost’ a prispdsobenie sa poziadavkam zdkaznika. Preto podla typu
odvetvia a druhu vyrobku ndjdu marketingovy veduci d’alSie atribty a vyhody, ktoré zmenia

na konkrétne odliSnosti. [13]

Organizacia musi ako jedno zameranie vykonnosti syst¢ému manaZzmentu kvality monitorovat’
informacie, ktoré sa tykaji vnimania zakaznika, ¢i organizacia splnila jeho poziadavky.
Spdsob ziskavania a pouzivania tychto informécii sa musi zodpovedne urcit. Vrcholové
vedenie organizacie ma zaistit pouZivanie efektivnych a G€innych metod pre identifikovanie
oblasti pre zlepSovanie vykonnosti systému manaZzmentu kvality. Medzi priklady metod patri:
prieskumy spokojnosti zdkaznikov a inych zainteresovanych stran, interné audity,
sebahodnotenie, finanéné ocenenie (ohodnotenie). Meranie a monitorovanie spokojnosti
zakaznikov je zalozené na preskimavani informadcii, ktoré¢ sa tykaji zdkaznika. Medzi
informdcie tykajuce sa zakaznika patri: prieskumy u zdkaznika a uZivatela, spitna vdzba o
aspektoch produktu, poziadavky zakaznikov a zmluvné informacie, idaje o dodani sluzby,

potreby trhu, informacie, ktoré sa tykaju konkurencie a zaznamy o opravach. [3,4]

V ramci zvySovania kvality sluzieb v hoteli musi byt neustile presadzované heslo ,,nas
zékaznik, naS pan’’. Neda sa bezhlavo poskytovat’ sluzby, o ktoré nie je zdujem, a potom
dufat’ , ze sa pomocou marketingovych nastrojov predaju. Hotelier musi neustdle skimat’
potreby zédkaznika a pontkané sluzby im prispdsobovat’. Pre prijatie koncepcie ,,orientacie na

zakaznika'" je potreba spravit’ niekol’ko opatreni:

. Situaéné analyzy vzt'ahov zo zakaznikmi — je potrebné zistit’, kto su koncovi zakaznici
a akym sposobom s nimi organizacia komunikujeme, a d’alej zistit’ potreby tychto zakaznikov

a C1 st dostato¢ne uspokojované.
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. Identifikacia potrieb zdkaznikov — vytvorenie databazy, ktora obsahuje udaje o
zdkaznikoch a aj o potenciondlnych konkurentoch. Udaje v tejto databaze su potom dalej

vyuZzivaju k rozhodovaniu o riadeni hotelu.

. Zmeny firemnej kultiry — v pripade, Ze hotel chce napliiovat’ koncepciu ,, orientacie
na zakaznika"’, musi zdkaznikom prispdsobit’ aj firemnt kultiru. Zmeny musia byt prevedené

predovsetkym v chovani zamestnancov voci hostom.

. Strategicka koncepcia C-Q-T — zdkaznik bude spokojny za predpokladu, Ze sa naplni
strategicka koncepcia C-Q-T, o znamena ze sluzba bude cenovo prijatelna (C), kvalitna (Q)

a musi byt’ poskytnuta v termine, ktory Ziada zékaznik (T). [5]

4.2 Hodnota pre zakaznika

Vo svete sa postupne vyvinuli postupy analyzy hodnoty pre zakaznika. Tieto analyzy mézu
byt’ akousi alternativou ku klasickym postupom merania spokojnosti zdkaznika a aj k metode
konkurencného porovnavania — benchmarkingu. Dalo by sa teda povedat’, ze hodnota pre
zékaznika ma vzdy dva zdkladné prvky — kvalitu a cenu. Urciti podstatu tejto definicie
vidime aj my, ked’ si pri nakupovani vyberame produkt ¢i sluzbu nielen podl'a kvality, ale aj

podl’a ceny, teda to, o je pre nas vyhodnejsie, ako iny produkt ¢i sluzba. [7]
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Obr. 1 Prvky hodnoty pre zdkaznika

Hodnota pre zakaznika

Cena Kwvalita

Vyrobku Sluzby
(SALGOVICOVA, Jarmila. Marketing v manazérstve kvality, 2005)

Nie vSetci vyrobcovia si vSak uvedomuju tento postup myslenia zakaznikov pri nakupovani.
Je vidiet' skutocnosti, Zze analyza hodnoty pre zédkaznika sa zatial' v naSich firmach zriedka
uplatiiuje. Je to metodda, ktora definuje postavenie na trhu, ktora zohl'adnuje prave hodnotu pre

zékaznika. [7]
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II.

PRAKTICKA CAST
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5 CHARAKTERISTIKA HOTELA ATRIUM

Hotel Atrium je trojhviezdickovy hotel nachadzajuci sa v Novom Smokovci v malebnom
prostredi Vysokych Tatier. Hotel preSiel rozsiahlou rekonStrukciou. Historia tohto
ubytovacieho zariadenia sa zacina uz v roku 1930, kde bol hotel postaveny popradskym
stavitel'om pod menom hotel PARK. Uz vtedy bol hotel vyzdvihovany vd’aka jeho polohe pri
lyziarskom stredisku Jakubkova luka . V tej dobe bolo toto ubytovacie zariadenie postavené s
plochou strechou ¢o nebolo v tatranskych podmienkach vel'mi vhodnym rieSenym, preto
doslo k skaze hotela. Tesne pred lyziarskymi majstrovstvami sveta v roku 1970 na mieste
byvalého hotela PARK, postavili novy hotel s rovnhomennym nazvom. V roku 2004 preslo
ubytovacie zariadenie rozsiahlou rekonstrukciou a ziskalo novy ndzov ATRIUM hotel. V
sucasnosti je zaujme svojou netradicnou kruhovou architektrou a patri k najvacSim
ubytovacim zariadeniam v Novom Smokovci. Svojou ponukou sluzieb ale aj vybavenim je
vhodnym miestom pre travenie dovolenky pre rodiny s detmi ako aj pre organizovanie
konferencii, seminarov, Skoleni ¢1 workshopov pre biznis klientelu. V roku 2011 prebehla v
hoteli rekonsStrukcia priestorov bowling baru a zateplenie chodieb v ubytovacej Casti. V
blizkom okoli hotela je mnoZstvo atraktivnych turistickych miest. Len niekol'ko krokov od
hotela je situovana nastupna lanovkova stanica Stary Smokovec — Hrebienok — ¢o je
vychodiskovy bod mnohych turistickych tras. Od jina 2009 je hotel Atrium zakladajucim
¢lenom hotelovej aliancie TRINITY Hotels, ktorej sucast'ou je Hotel SENEC a Hotel RELAX
na Slne¢nych jazerach, a Hotel SITNO v tizemi Stiavnickych vrchov. V kazdom z hotelov
TRINITY sa mo6zu hostia stretntt’ so Sirokou ponukou wellness sluzieb, priCom véicsina z nich
je pre ubytovanych hosti gratis - AQUAPARK Senec s toboganmi, bazénmi a d’alSimi
vodnymi atrakciami, pre hosti hotela SENEC, vonkaj$i a vnutorny, termalny bazén, sauny a
fitnes v hoteli SITNO a podzemny vitalny svet s virivou vaiiou, komplexom saun, tepidarii a
sprchovym svetom v ATRIUM hoteli. V ponuke kazdého hotela je taktiez Siroké Skala masazi
a dalSich doplnkovych sluzieb. V kazdom z hotelov je komfortné ubytovanie s krasnym
vyhladom, chutnd a zdrava kuchyna, mnozZstvo Sportového vyuzitia a doplnkovych sluzieb,
ako aj moznosti travenia vol'ného Casu. Architektonické rieSenie vstupu do vSetkych hotelov
TRINITY umoZiuje pobyt aj imobilnym klientom. Snahou je aby hoteli boli pristupné pre
vSetkych. Maju bezbariérové vstupy do vchodov, hotelovych hal, vytahov, izieb, restaurécii a
kongresovych sal. [14,15,16]
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5.1 Dostupnost’

Hotel je individudlnou dopravou celoro¢ne vel'mi dobre dostupny. Nachadza sa priamo pri
hlavnej ceste &. 537 veducej zo Starého Smokovca na Strbské Pleso, preto si mézu hostia
naplanovat’ presni cestu. Ned’aleko sa nachadza zelezni¢na zastavka, ktora je vzdialend iba
50m od hotela — zastavka TEZ Novy Smokovec. Medzinarodné vlaky IC a rychliky stoja v
stanici Poprad-Tatry, odkial' je bezproblémovy prestup na spojeniec TEZ. Presny dopravny
poriadok si mézu hostia ndjst na portaly cestovnych poriadkov. V blizkosti hotela sa
nachadza taktiez autobusova stanica Stary Smokovec, ktora je vzdialend cca 750m. Iba 12km

od hotela sa nachadza medzinarodné letisko Poprad-Tatry. [17]

5.2 Sluzby

Hotel v stcasnosti disponuje 240 16zkami , piatimi konferencnymi sdlami, bowling barom,

reStauraciou a Wellness centrom.

Moderné kongresové saly st prispdsobené aj pre ndrocnu biznis klientelu. Kongresové
centrum disponuje dvoma kongresovymi salami s kapacitou 200 a 100 osob ale aj niekol'kymi
seminarnymi miestnostami pre 20 az 50 osO0b. VSetky kongresové saly disponuju
prezentacnou a audiovizudlnou technikou. Skuseni kongresovi manaZéri na poZiadanie
zabezpecia kompletny technicky a kancelarsky servis (okrem klasickych Skoliacich potrieb aj

Specialne osvetlenie €1 ozvucenie, tlmoc¢nicky servis a pod.). [22]

Restauracia s kapacitou 180 miest na sedenie, ponuka vynikajiucu slovenska aj medzinarodna
kuchynu a prekrdsny pohl'ad na tatranské Stity. ReStauracia je idedlnym miestom na konanie
rautov €1 slavnostnych recepcii , rodinnych oslav ako aj svadieb. Pre naro¢nejSiu klientelu sa
v hoteli nachddza menSia stkromnd reStauracia s osobnym Séfkucharom, ktory pripravuje

pokrmy priamo pred zrakom host’a. [19]

Priamo v hoteli sa nachddza bowling bar s kapacitou 80 miest na sedenie, kde si hostia mézu
sprijemnit’ veCer zahranim si bowlingu. Nachadzaju sa tu dve bowlingové drahy a Sirokd
ponuka alkoholickych a nealkoholickych ndpojov ulahodi chuti kazdého hosta. Nové
dispozi¢né rieSenie poskytuje priestor pre diskotéky ako aj anima¢né programy. Bowling bar
je tiez vhodny na organizaciu firemnych vecierkov a zabav. Hostia si mézu vychutnavat

chute vina v novej stylovej vinotéke v prijemnom prostredi, kde je k dispozicii Siroky vyber
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vin najkvalitnejSich znaciek nielen zo Slovenska ale aj zahranifia. Na poziadanie hotel
zorganizuje riadent ochutnavku vin. Skaseni sommelieri hosti prevedi svetom vyroby,

historie, chuti a voni ochutnavanych vin. Kapacita vinotéky je 40 miest. [20,21]

Hotel je novo zrekonstruovany. Ponuka komfortné ubytovanie v 90 moderne zariadenych
izbach a 1 apartmane. VSetky izby su vybavené kupelnou, televizorom, telefonom,
pripojenym na internet a blkonom. Hotel pontika 29 dvojpostel'ovych izieb TWIN — st to dve
samostatne oddelené 16Zka, pricom jedno z nich je francuzske 16zko. Tato izba je vhodna pre
1-2 osoby. Je vybavena kuipeltiou vo sviezich farbach s WC a sprchovacim kutom. Stucastou
vybavenia je aj vysokorychlostné pripojenie na internet, LCD televizor so satelitnym prijmom
(programy v Siestich jazykoch), trezor, radiobudik, telefon a su$i¢ na vlasy. Kazda z izieb ma
svoj vlastny balkén. V hoteli sa d’alej nachadza 41 dvojpostelovych izieb DOUBLE — su to
dve samostatné l6Zka s moznostou spojenia alebo oddelenia kde je taktiez moznost
poskytnutia pristelky. Tato izba je urCend pre 2+1 osoby. Pre najnaro¢nejSich hosti hotel
ponuka ubytovanie v dvojpostelovej izbe DE LUXE. Jedna sa o izbu s manzelskou postel'ou
bez moZnosti oddelenia 16Zok. Izba je Stylovo zariadend s kvalitnym nabytkom a modernym
dizajnom, ktory vyhovie aj naro¢nejSim poziadavkdm klientov. Disponuje vlastnou kupelnou
s vanou a samostatnym WC, obyvacou Castou, spalilou s manzelkou postel'ou a minibarom.
Izba ma svoj vlastny balkéon s vyhladom na Slavkovsky §tit. V ponuke hotela je taktiez 6
rodinnych izieb, ktoré su predovsetkym idedlne pre rodiny s detmi. Izba mé jeden spolo¢ny
vchod s dvoma miestnostami a je urena pre 1- 4 osoby s moznostou jednej pristelky.
[23,24,25,26] K dispozicii je pre ubytovanych hosti na celodennom straZenom parkovisku
priamo pri hoteli. Wellness centrum hotela Atrium je vynikajicim miestom pre oddych a
relax. Pontka Sirokt Skalu masdzi a relaxacnych procedur. K dispozicii st profesionalni
maséri, ktory pontkaja kvalitné masérske sluzby. Uplnou novinkou je bahenna terapia tela a
tvare REMY LAURE. V hoteli si mdzete vychutnat' lipovii, mentolova a citrusova parnd
saunu, suchu finsku a kolibu saunu, tepidaria, viriva vaiiu s kapacitou pre 12 0so6b pripadne

sprchovy svet. [18]

Hotel Atrium ponuka svojim hostom Siroku Skalu pobytovych balickov pocas celého roka.
Ako priklad mozem uviest’ balicky First moment leto, turisticky balik, Trinity wellness pobyt,

rodinna dovolenka, manazér na cestach a iné. [31]
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5.2.1 Doplnkové sluzby

Hotel pontika mnoZstvo Sportového vyuzitia .V zimnej sezone sa nachadza len 50 metrov od
hotela najstarSia lyziarska zjazdovka Jakubkova luka. Preto je priamo v areali hotela k
dispozicii pre turistov poziCovia lyziarskeho vystroja a moznost' vyuZzitia sluzieb
kvalifikovanych inStruktorov pre vSetky vekové kategorie. Pri pozemnej lanovke Hrebienok
sa zalina atrakcia Vysokych Tatier — sankarska draha s dizkou 3 km a taktieZ s moZnostou
no¢ného sankovania. Okolité prostredie Vysokych Tatier ponuka vyborné podmienky pre
turistiku a cykloturistiku. V letnych mesiacoch st nablizku dostupné turistické chodniky.
Priblizne 500 metrov od hotela sa nachadza lanovkova ndstupna stanica zo Starého Smokovca
na Hrebienok odkial' vedie vdcSina turistickych chodnikov na horské chaty. O najmensSich
hosti sa v hotely postard hotelovy maskot a animacny tim. V hoteli sa nachadza
dvojposchodovy detsky kutik o rozlohe 100m2, v ktorom sa méZu deti bezstarostne hrat’,
skakat’, behat, malovat’ ¢i rozvijat svoje schopnosti v prijemnej a priatel'skej atmosfére.
Kutik je urceny pre deti od 3 do 14 rokov. Ku zvySovaniu kvality bude urcite v blizke;j
buducnosti prispievat’ moznost’ pouzivania hotelového bazénu, ktorého vystavba uz zapocala.
Hotel Atrium spolupracuje s regionom Vysoké Tatry, ktory hotelu poskytuje moznost
zédkaznikom vyuzit zdkaznicku kartu Tatry Card. Tuto kartu si mézu ubytovany hostia
zakupit’ pri ubytovany v hoteli. Poplatok je 3 € v zariadeniach na Gizemi regiénu Vysoké Tatry
(mesto Vysoké Tatry, mesto Poprad a obec Strba) a 4 € v podhori. Regionalna karta TATRY
Card je kl'icom k zazitkom vo Vysokych Tatrach, ktora umoZiiuje nadvstevnikom Vysokych
Tatier ,,ochutnat® vSetky aktivity, ktoré regiéon ponuka. Vdaka TATRY Card ziskaju
ubytovani SOS horské poistenie. M6zu si vychutnat’ krasne vyhl'ady z Lomnického Stitu, kde
prostrednictvom tejto karty ziskajii zlavu na lanovku. Dalej karta umoziiuje navstevnikom
vyuzit' s atraktivnou zlavou AquaCity v Poprade, ¢i iné wellness centra v tatranskych
hoteloch. Vdaka polhodinovej inStruktazi sa mozu obozndmit so zékladmi chddze s
palickami (nordic walking), ¢1 moznost vyskuSat si beh na lyziach pod dohladom
kvalifikovaného trénera. Tak isto poskytuje kratku inStruktdz na golfovom simulatore s
golfovymi palicami. Milovnikov histérie potesi moznost” navstevy muzei so zaujimavymi

expoziciami lyZovania, prirody, historie regionu alebo ndvsteva galérie. [27]
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5.2.2 Partner hotela Atrium a spolo¢nosti Trinity v oblasti ekologie

Hotel Atrium spolupracuje so spolo¢nostou ZAREN, ktora hotelu dodava matrace ZAREN

3D Orthopedic, ktoré prinaSaji pohodIny spanok a prijemné prebudzanie.

Zakladom zdravého a pohodlného spanku je vhodny matrac. O kvalitny spanok sa postara

exkluzivny matrac ZAREN 3D Orthopedicod spolo¢nosti ZAREN.

Matrac ZAREN 3D Orthopedic:

- ORTOPEDICKY — POZOSTAVA Z HUSTEJ SIETE 3D KAPILAR

- VAHOVO NEOBMEDZENY

- DOKONALE KOPIRUJE VASE TELO

- ANTIBAKTERIALNY A ANTIALERGICKY

- PRIEVZDUSNY A TERMOREGULACNY

- NA MATRAC ZAREN 3D ORTHOPEDIC SA VZTAHUIJE 10 ROCNA ZARUKA

Dalej hotel vyuziva &istiaci systém VORWERK — KOBOLD od $vajéiarskej spolo¢nosti. Je
to hibkovy &istiaci systém, ktory dokonale vyprasi koberce priamo v miestnosti a zabrani
nebezpeénym alergénom. Neuveritelne hibkovo vy¢isti matrace suchym procesom — bez

pouzitia vody. [28]

5.3 Poslanie a ciele hotela Atrium

Hotel Atrium nemd formdalne definované poslanie, ale po konzulticidich s veducimi
zamestnancami hotelu by sa dalo definovat' takto: Byt hotelom, ktory bude poskytovat
svojim hostom najvys$$iu moznu kvalitu ubytovacich sluzieb v malebnom prostredi Vysokych

Tatier, tak aby kazdy host’ v iom nasiel to, ¢o hl'ada.
Pre naplnenie tohto poslania musia byt’ splnené nasledujuce kroky:

. Neustdle analyzovat pontkane sluzby a ich kvalitu ktoré su poskytované

konkurenciou a byt stale o krok vpredu

. Poskytovat’ hostom sluzby z takou kvalitou a zaZitkom, ktoré zarucia ich opédtovni
navstevu
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. Vsetkych pracovnikov zoznamit’ s poslanim hotelu a ich vzajomnu spolupracu k jeho

dosiahnutiu

5.4 Podmienky a sposob ubytovania

Hotel moze ubytovat’ len host’a, ktory je na ubytovanie riadne prihldseny. Host’ sa musi
prihlasit’ na recepcii hotela hned’ po prichode, kde je povinny predlozit’ svoju identifika¢na
kartu, cestovny pas, alebo iny platny doklad totoznosti v zmysle zakona ¢. 253/1998 Z.z. o
hlaseni pobytu obfanov SR v registri obyvatelov SR v platnom zneni a v zmysle zdkona ¢.
363/2005 Z.z. o ochrane osobnych udajov v platnom zneni. Host, ktory nie je Statnym
obanom SR (cudzinec), je povinny v zmysle zakona ¢. 404/2011 Z.z. o pobyte cudzincov v
zneni neskor$ich pravnych predpisov odovzdat’ a vyplnit’ na recepciu uradné tlac¢ivo o hlaseni
pobytu, ktoré je predlozené hostovi pri prichode. Hotel ma moznost’ vo vynimoc¢nych
pripadoch pontknut’ hostovi iné ubytovanie, neZ bolo dohodnuté, ak sa podstatne neodliSuje
od potvrdenej objednavky. Host’ ma k dispozicii rezervované izby od 14:00 hod. diia dohody
prijazdu. Ak je izba rezervovana a host’ sa nenastahuje najneskoér do 16:00 dna prijazdu, moze

prenechat hotel inak. Neplati to, pokial’ bol vyslovene dohodnuty neskorsi prijazd. [29]

5.4.1 Platba za poskytnuté ubytovanie

Host’ je povinny zaplatit’ dohodnuté zmluvné ceny hotela podla cennika za ubytovanie a nim
vyuzité¢ dalSie sluzby. Cennik sluzieb za ubytovanie je k nahliadnutiu na recepcii hotela.
Najneskér v dent ukoncenia pobytu musi host na zéklade predlozeného vyuctovania
ubytovania a sluzieb uhradit’ hotelu cenu za ubytovanie a vSetky poskytnuté sluzby. Ceny,
ktoré su dohodnuté zahfiiaji cenu ubytovania, obsluzné a prislusnii platni dan s pridane;j
hodnoty. Ceny médze hotel zmenit, ak si host Zeld zmeny v dizke pobytu, v poéte
rezervovanych izieb alebo sluzbach hotela. Hotel Atrium vyuziva pri svojej cenotvorbe
poznatky zo vSetkych troch pristupov pri tvorbe cien — cenovéd politika orientovand na
naklady, na konkurenciu, na dopyt. Vel'ky vyznam majt reakcie na cenu priamo od hosti pri
odchode. Hotel wvyuziva cenové stratégie ako napriklad: mnozstevné zlavy, zlavy

poskytované z zavislosti od dizky pobytu a od &asu pobytu, vernostné zlavy a podobne. [29]
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5.5 Priprava na certifikiciu systtmu manaZzérstva kvality, v zmysle

poziadaviek normy EN ISO 9001:2008

Hotel Atrium nema udelené Ziadne certifikaty kvality. V hoteli platia iba zdkony a vyhlasky,
tykajace sa poskytovania ubytovacich a stravovacich sluzieb. Certifikaciu by si mal hotel
obstarat cez kvalitni certifikaéni organizaciu zaregistrovani Slovenskou narodnou
akreditacnou sluzbou. Certifikdt je ocenenim, uznanim, osved¢enim zhody, ktord ma
medzindrodne platni poziadavku na kvalitu. Taktiez je to aj prostriedok na dosiahnutie

konkurencieschopnosti spolo¢nosti. [30]
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6 CIEL, ULOHY A METODY PRIESKUMU

Cielom prieskumu je zistit ndzory a postoje hotelovych hosti na kvalitu pontkanych

ubytovacich sluzieb v hoteli Atrium.

Predmetom prieskumu st ubytovany hotelovy hostia v hoteli Atrium v Novom Smokoveci.

Respondentov reprezentovalo 80 hosti.

Ulohy prieskumu :

- vyber ubytovacieho zariadenia a respondentov

- konStrukcia dotaznika

- realiz4cia dotaznika na vybranej prieskumnej vzorke
- vyhodnotenie dotaznika

- analyza a interpretacia vysledkov prieskumu

- formulacia zaverov a odporucani

Pouzité metéody — pri zistovany tdajov som pouzila najCastejSie pouzivani metddu —
Dotaznikovi metddu. Bol pouzity nestandardizovany dotaznik, ktory som sama skonStruovala.
V uvode dotaznika som sa strucne predstavila, zdovodnila tlohu dotaznika a oboznamila
respondentov, ze dotaznik je anonymny a bude pouzity vylucne pre potreby bakalarskej prace.
Dalgia Gast’ dotaznika obsahuje otazky. SnaZila som sa tvorit’ jednoduché a jasné otazky. Na
konci dotaznika som sa respondentom podakovala za ich Cas, ktory stravili pri vyplneni

dotaznika

Etapy prieskumu :

- konStrukcia a realizacia dotaznika

- vyber prieskumnej vzorky

- realizacia prieskumu

- analyza dosiahnutych vysledkov a ich interpretéacia

- formulovanie zaverov
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6.1 Analyza a interpretacia vysledkov prieskumu

V tejto kapitole analyzujem kazdi polozku po kvalitativnej a kvantitativnej stranke a
interpretujem dosiahnuté vysledky. Vysledky prezentujem pomocou tabuliek a grafov. Ako

som uz uviedla, vyskumnu vzorku tvoria ubytovany hostia v hoteli Atrium v pocte 80.
V polozke €. 1 som zistovali pohlavie respondentov.

Tab. 2 ZloZenie prieskumnej vzorky podl'a pohlavia

Pohlavie Pocet N %
Zena 48 60
Muz 32 40

(Zdroj: vlastné spracovanie)

Zo zistenych udajov vyplyva, ze vo vybranom hoteli, ktory bol predmetom prieskumu sa vo
viacSe] miere ubytovavaji Zeny ako muzi, avSak s nepatrnym rozdielom. Mdézem avSak
skonStatovat,, Ze Ziadne pohlavie nie je vyrazne dominantné a muZi i Zeny maju skoro rovnaky
podiel na ubytovani v hoteli. S prihliadnutim na zastipenie Zien v prieskumnej vzorke
oCakavam, ze dotaznik bude vyplneny dosledne, pozorne, premyslene a systematicky, ¢im st

zeny charakteristické.

37



Graf 1 ZloZenie prieskumnej vzorky podl'a pohlavia

= Muzi i Zeny

(Zdroj: Vlastne spracovanie)
Polozka ¢&. 2 bola zamerana na dizku pobytu v hoteli

Tab. 3 Dizka pobytu v hoteli Atrium

Odpoved 1 den do 5 dni 5 a viac dni
Pocet N 6 47 27
% 7,5 58,75 33,75

(Zdroj: vlastné spracovanie)

Z odpovedi na polozku ¢ 2 dizka pobytu vhoteli Atrium vyplyva, Ze vi¢§ina hosti sa
ubytovalo v hoteli maximalne na 5 dni. M6zem teda skonstatovat, Ze sa jedna o hosti, ktory
sa ubytovali v hoteli v ramci konferencie alebo skolenia, ktoré tam absolvovali, nejednalo sa
predpokladat’, Zze sa jednalo iba o jednorazové prenocovanie v hoteli. Hostia, ktory sa
ubytovali na 5 aviac dni, sa méZzeme domnievat, ze sa jednalo o rodinni dovolenku za

ucelom spoznavania Vysokych Tatier a okolia.

V polozke ¢ 3 mali respondenti zodpovedat’, aky maji dojem z interiéru izby v hoteli.
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Tab 4 Hodnotenie spokojnosti hosti hotela s interiérom

Odpoved Nadmieru Spokojny Ciastoéne Nespokojny
spokojny spokojny
Pocet N 54 20 6 0
% 67,5 0,25 7,5 0

(Zdroj: vlastné spracovanie)

Vysledky spokojnosti respondentov z interiérom hotela dopadli pozitivne. Z 80 opytanych, 54
odpovedalo, Zze su nadmieru spokojni s interiérom, 20 respondentov bolo spokojnych a 6
respondentov je Ciasto¢ne spokojnych, ¢o je 7,5 %. Nespokojnych respondentov som
nezaznamenala. Z uvedeného vyplyva, Ze interiér hotela svojou kvalitou naplnil ocakavania
respondentov. Kedze hotel presiel rozsiahlou

nadpolovi¢nej vacSiny opytanych

modernizaciou a rekonstrukciou iné vysledky v tejto polozke som nepredpokladala.

V polozke ¢ 4 mali respondenti hodnotit’ primeranost’ cien ku kvalite ubytovacich sluzieb

v hoteli.

Graf 2 Hodnotenie primeranosti cien ku kvalite ubytovacich sluzieb v hoteli

Cena

I Primerand

= Velmi dobra

" Neprimerana

(Zdroj: vlastné spracovanie)
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Z grafu vyplyva, ze 70% hosti povazovalo cenu za vel'mi dobru ku kvalite sluzieb, 25 % hosti
za primeran, a slabych 5% za neprimeranti cenu ku kvalite sluzieb. Pre viacerych zdkaznikov
je kI'aicovym faktorom prave cena za produkt alebo sluzbu a na zaklade toho sa bud’ vyrobca
alebo poskytovatel' sluzby rozhodne akii cenovu stratégiu vytvori. Nakolko je hotel
trojhviezdiCckovym hotelom, jeho cenové stratégia je jasna. Poskytuji prvotriedne sluzby za
adekvatnu cenu. V skuto€nosti mézu byt hostia milo prekvapeny, Ze dostanu prvotriedny

servis za prijatel'ni cenu. Hotel ma zverejneny jedalny listok aj s cenami.
Polozka ¢ 5 bola zamerana na celkovy dojem ubytovanych hosti z personalom hotela

Tab. 5 Celkovy dojem hosti z persondlu hotela

Odpoved Kvalifikovani, ustretovi, Neprijemni,
ochotni, mili nekomunikativni, neochotni
Pocet N 76 4
% 95 5

(Zdroj: vlastné spracovanie)

Podobne pozitivne vnimali respondenti aj celkovy dojem zpersondlu hotela. Z poloziek
vyplyva, ze z celej prieskumnej vzorky iba 4 respondent ohodnotil personal hotela Atrium za
neprijemni, nekomunikativni, neochotni. Ochota pracovnikov pomoct riesit’ problémy hosti
bola nasimi respondentmi vnimana pozitivne, aZ 95 % oznacilo pracovnikov za ochotnych,
ustretovych a milych. Mozeme teda skonStatovat, Ze celkovy dojem z persondlu v hoteli
Atrium je vel'mi dobry, hotel ma kvalifikovanych zamestnancov, ktori sa snaZia hostovi

sprijemnit’ jeho pobyt.
V polozke ¢ 6 som zistovala odkial’ sa respondenti dozvedeli o hoteli Atrium

Tab. 6 Prvotné informéacie o hoteli

Odpoved Odporuacanie Internet Reklama v médiach
znameho
Pocet N 13 35 32
% 16,25 43,75 40

(Zdroj: Vlastné spracovanie)
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Zo zistenych udajov vyplyva, ze 43,75 % respondentov sa o hoteli dozvedelo prostrednictvom
internetu. Druhy najroz$irenejSi kanal prenosu informacii je podl'a mojho prieskumu reklama
vmediach . Az 40 % respondentov sa o moznostiach ubytovania v hoteli dozvedelo
prostrednictvom reklamy v médiach. Najmarkantnej$i rozdiel je vidiet na spracovani web
stranky. Hotel Atrium ma vel'mi patavé web stranky, ktoré pritiahnu pozornost’ navstevnika.
Majii mnoho dynamickych prvkov, nddherne fotografie a prehl'adné menu. Tieto vysledky
mézu byt z casti ovplyvnené vekovou skupinou respondentov. DneSna generacia je so
socialnymi sietami znacne ovplyvnend a pouziva ich ako nastroj kazdodennej komunikacie.
Druha najprijemnejSia forma propagacie podla prieskumu bola reklama v médiach. Socidlne
siete su popularna forma prezentacie mladsej generdcie avSak s prihliadnutim na fakt, ze hotel
Atrium je v prvom rade biznis hotel, jeho hlavna cielové skupina st manazéri ¢i ini obchodni
cestujuct a prave preto by reklamna kampan mala byt publikovanad v médiach, ktoré su

takouto ciel'ovou skupinou vyhl'adavané.

V polozke ¢ 7 som zistovala ¢i by si ubytovany hostia vybrali hotel Atrium aj pri d’alsej

navsteve

Tab. 7 DalSia navsteva hotela Atrium

Odpoved Ano Nie Mozno
Pocet N 52 3 25
% 65 3,75 31,25

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

Nadpolovi¢na vicSina respondentov sa vyjadrila , ze by urcite rada absolvovala pobyt aj
v budlicnosti, ¢im som usudila, Ze hostia boli z kvalitou sluZieb v hoteli spokojni, a do hotela
by sa ubytovali aj pri d’alSej navsteve Vysokych Tatier. Respondenti. ktori odpovedali
negativne, pravdepodobne v hoteli zaZili negativnu sktsenost. Uvedené percento je vSak

nepatrné.
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Graf 3 Dalsia navsteva hotela Atrium

1. Ano 2. Nie I 3. Mozno

(Zdroj: vlastné spracovanie)
Polozka 8 bola zamerana na odporacania zlepSenia kvality ubytovania v hoteli

Otazka zistuje kladne ale aj zaporné stranky, tak ako ich vidia respondenti, ktori stravili
v hotely svoj pobyt. V ramci hotela Atrium povazovali respondenti za najpozitivnejsi faktor
postel’ s kvalitnym matracom a vybavenie toalety. Je treba povedat’ Ze spominany hotel si na
tomto vel'mi zaklada. 15 respondentov bolo najspokojnejsich s okolim a kulturou. V oblasti
najvac¢sich nedostatkov povazuju klienti problém s teplotou na izbe, ktory vznikol z désledku
poruchy vykurovacieho zariadenia. Motiva¢né bolo pre oslovenych prave tiez lacnejsie, alebo
vyhodnejsie ubytovanie, wellness balicky a samozrejme tematicka kuchyna a s fiou spojené
kulinarske Speciality. Ubytovani hostia nezaznamenali Ziadne zavazné nedostatky. V hoteli sa
citili prijemne, boli spokojni z ubytovacimi moznostami, a ich ofakavania a predstavy boli

v rovnovahe so skutoénost’ou.

42



V poloZke 9 som zist'ovala ¢i by respondenti odporucili hotel Atrium svojim zndmym

Tab. 8 Odporticanie hotela Atrium znamym

Odpoved Ano urgite Nie
Pocet N 76 4
% 95 5

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

Z 80 opytanych respondentov, sa az 95 % znich vyjadrilo, ze by hotel d’alej odporucili
svojim znamym. Iba nepatrnych 5 % hosti sa vyjadrilo zadporne. V tejto polozke sa potvrdilo,
7ze sulad predstdv aocakdvani zdkaznika zo skutocnostou je vrovnovahe. Kvalita
poskytovanych sluzieb je rozhodujuci faktor spokojnosti zdkaznikov a spokojny zakaznik sa
opdtovne vracia aSiri dobré meno hotela. Je ndstroj na udrzanie vernych zékaznikov

a prildkanie novych, €o sa v tejto polozke potvrdilo.
V polozke 10 som zistovala, aky maji hostia celkovy dojem z ubytovania v hoteli

V ramci hotela Atrium sa vacsina respondentov priklanalo ku kladnym odpovediam. Za vel'mi
pozitivny faktor respondenti povazovali uroveil stravovania. Je treba povedat’, ze spominany
hotel si na tom vel'mi zaklada. Celkové hodnotenie respondentov a kone¢ny dojem dosahuje
najvyssi mozny rebricek. Vybavenie interiéru, poskytované stravovacie a ubytovacie sluzby
spifaju poziadavky aj tych najnaroénejsich klientov. Hotel Atrium kvalitou poskytovanych

sluzieb spiia vlastnosti a znaky sluZieb, ktoré uspokojuji potreby a o¢akavania zédkaznikov.
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7 NAVRHY A ODPORUCANIA

V realizovanom prieskume bola analyzovana situacia stavu kvality ubytovacich sluzieb v
hoteli Atrium. Na zaklade tychto vysledkov a navrhu opatreni méze vedenie hotela vykonat
upravy, ktoré by mohli napomdct’ k zvySeniu kvality poskytovanych sluzieb a k 100%
spokojnosti zdkaznikov. V prieskume som zistovala nazor respondentov na kvalitu a
spokojnost’ s ubytovacimi sluzbami. Na zéklade vysledkov dotaznikového Setrenia vyplyva,
ze vacsina hosti bola s pobytom v hoteli Atrium spokojna. Z osobnych stretnuti so zdkaznikmi
mdzem skonstatovat, ze su s ubytovanim a sluzbami hotela vel'mi spokojni. Do hotela sa radi
vracaji najmé kvoli jeho atmosfére a polohe priamo vo Vysokych Tatrach. Samozrejme nasli
sa aj hostia, ktori boli s niektorou ¢ast'ou hotela nespokojni, ¢i sa jednalo o vybavenie izieb
pripadne in€ sluzby. Prieskum vSak neodhalil Ziadne zavazné nedostatky. ISlo o menej
zavazné zistenia. Tieto pripomienky by mali byt silnym impulzom pre vedenie hotela ako
zlepsit' kvalitu poskytovanych sluzieb. Pokial’ sa jednd o nespokojnost’ so sluzbami, kde
napriklad zlyhal Tudsky faktor, odporucala by som zvySit motivaciu zamestnancov a
dokladné Skolenia na zvySenie efektivity poskytovanych sluzieb. Hotel Atrium mé vyraznu
konkuren¢nu vyhodu a to prave v dosledku jeho environmentalnej orientdcie. Hotel Atrium
spolupracuje so spolocnostou ZAREN, ktord hotelu dodava Matrace ZAREN 3D Orthopedic.
V dotaznikovom Setreni respondenti povaZovali kvalitné matrace a pohodlni postel’ za
najpozitivnejsi faktor. Ako nedostatok identifikovali respondenti nizku teplotu v izbe, ktora
vznikla z dosledku poruchy vykurovacieho zariadenia. Pri takomto nedostatku by som
odporucila zisteny nedostatok neodkladne nahlasit na UdrZzbu a zapracovat na jeho

okamzitom odstranent.

Uspokojenie zdkaznika vyplyva z dobrej znalosti jeho potrieb a priani, preto medzi
vychodiskové Cinnosti hotela by malo byt zistovanie tychto potrieb a nasledne prevedenie
tychto potrieb na produkt — poskytovanu sluzbu. Kontrola spokojnosti zédkaznikov je v hoteli
realizovana formou osobného rozhovoru aj vd’aka Knihe priani a staznosti. V hoteli by som
odporucila d’alSiu formu zistovania ndzoru zédkaznika — anonymny dotaznik, ktory by host’
zanechal po odchode na izbe. Vyhodnotenim dotaznika mdze vedenia hotela prist’ k
zaujimavym podnetom na zlepSenie kvality poskytovanych sluzieb a naslednej aplikacii do

praxe.
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Dal§im odporiéanim z mojej strany je lepsia propagacia hotela pre biznis klientelu. Cielovou
skupinou hotela st manazéri a obchodni cestujuci. V hoteli sa organizuje mnoZzstvo kongresov,
obchodnych rokovani, firemnych akcii a teambuldingov pre tato cielova skupinu zdkaznikov.
Propagaciu navrhujem realizovat’ formou reklamy v biznis €asopisoch a taktieZ zasielanie
ponuk priamo firmdm a spolo¢nostiam. Zmysel tejto propagacie vidim v zabezpeceni 100%

obsadenosti hotela aj mimo sezOny.

Poziadavky tykajice sa kvality poskytovanych sluzieb neustale narastaja, vzhladom k tomu,
ze hotelierstvo dynamicky napreduje. Ked'Ze hotel Atrium nie je certifikovany, navrhujem
zavedenie systému hodnotenia kvality sluzieb. Certifikacia hotela predstavuje schopnost
poskytovat’ kvalitné sluzby a hotel Atrium spliia tieto poziadavky, preto je certifikacia hotela

opodstatnena.
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ZAVER

Ciel'om prieskumu bolo analyzovat’ kvalitu ponikanych ubytovacich sluzieb v hoteli Atrium
v Novom Smokovci a zistit’ nazory a postoje hotelovych hosti a zhodnotit’ ziskane poznatky
pripadne navrhnat’ opatrenia na zdokonalenie zistenych nedostatkov. Tento ciel’ som postupne
napliiala v jednotlivych kapitolach préace, a to prostrednictvom celkovej analyzy podniku, a to
nie len teoreticky, ale aj prakticky. Poznatky uvedené v bakalarskej praci vychadzaji z
odbornej literatury, informacii ziskanych prostrednictvom internetu a konzultacii s
pracovnikmi hotela Atrium. Pri zistovany tidajov som pouzila taktieZ aj dotaznikovi metddu,
kde som zistovala nazory a postoje hotelovych hosti na kvalitu ponukanych ubytovacich
sluzieb v hoteli Atrium. Pomocou dotaznikového prieskumu som dospela k zisteniu, ze
respondenti boli spokojny s poskytovanymi sluzbami vo vybranom ubytovacom zariadeni.
Hotel Atrium je trojhviezdickovy hotel v Novom Smokovci. Vzhl'adom na kategoriu je hotel
predovSetkym urCeny pre biznis klientelu a vySSiu kategoriu navstevnikov. V porovnani s
konkurenciou je pomer ceny a kvality v hoteli ve'mi vyhodny. Toto ubytovacie zariadenie je
vyhl'addvany pre svoju rodinni atmosféru, ktori v hoteli hostia nachadzaja. Jeho pontkané
sluzby su tvorené zo Styroch hlavnych Casti a to ubytovacie a stravovacie sluzby a sluzby pre
vol'ny Cas a konferencie. V dnesnej dobe je v cestovnom ruchu vel'mi dolezitd komplexnost’
poskytovanych sluzieb. Kvoli ekonomickej situdcii je v ubytovacich sluzbach tvrdy
konkuren¢ny boj. V odbore hotelierstva sa kladie vel'ky doraz na kvalitu ponukanych sluzieb
a ich schopnost’ individudlneho zaistenia potrieb zdkaznikov. Pontkane sluzby a ich kvalita
poskytovania je pre hotel Atrium vel'mi dolezitd, pretoze sa jedna o sluzbu, ktord ovplyviuje
to, ¢i si hotel udrzi svojich zdkaznikov a popripade ziska novych. Vlastnosti sluzieb su vel'mi
Specifické, pretoze neumoziuju zédkaznikovi priamo zistit’ ich poskytovanu kvalitu. Preto je
dolezité dat’ zakaznikovi také faktory, ktoré mozu popisat’ dant kvalitu a zaroven tato kvalitu
stale udrzovat’, pretoze sa vzdy moze stat, Ze sa v ¢asovom hladisku dana kvalita sluzby
mdze zmenit'. Kvalitu va¢Sinou ovplyviiuje a urcuje zdkaznik. Je existencna zalezitost’, preto
uspesné trhové chapanie kvality vyzaduje, aby sa stratégia manazérstva kvality zameriavala
na uspokojovanie zakaznikov a na ciele a vysledky organizacie. Certifikat ISO 9001:2000,
ktory by mali jednotlivé podniky ziskat, predstavuje len prvé kroky na ceste k TQM. Hovori
len o tom, Ze boli v podniku definované Standardy, popisané kontrolné procesy a stanovené

normy, ktoré nadobudnu vyznam az pri praktickom pouZzivani. Certifikat kvality sa vyuZiva
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ako nastroj konkurencnej vyhody. Kvalita sluzieb alebo vyrobkov a kvalita prace podniku je
akousi vstupenkou na svetovy trh a tym aj rieSenim uspeSnosti podniku na tomto trhu. Pre
prosperitu podniku je ddlezita kvalita prace, ktora je obsiahnutd v takych aktivitach, kde
dochadza k spotrebe vyrobnych ¢initelov a teda vzniku ndkladov. Ak hotel stotozni
manaZzérstvo kvality s riadenim podnikového transforma¢ného procesu, potom aj naklady na

kvalitu st totozné s ndkladmi na proces.
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Z0ZNAM SKRATIEK

VOC — voice of customer

PDCA — plan, do, check, act

ISO — international organization for standardization
TQM - total quality management

USA — United States of America

BOZP — bezpecnost’ a ochrana zdravia pri praci
CQT - cost, quality, time

TEZ — tatranské elektrické Zeleznice

IC — inter city
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PRILOHY

Priloha 1 Dotaznik

Som Studentkou treticho ro¢nika bakaldrskeho Studia na Vysokej Skole obchodne;j a hotelovej
v Brne atémou mojej bakalarskej prace je: Kvalita sluzieb vybraného ubytovacieho
zariadenia. Kvalitu ubytovacich sluzieb som sa rozhodla zistovat’ v hoteli Atrium v Novom
Smokovci. Dotaznik je anonymny aodpovede budu vyluéne pouzité len pre potreby

bakalarskej prace.
Zakruzkovanim prosim oznacte odpoved’
1.Pohlavie

a) Zena b) muz

2. Dizka pobytu v hoteli

a) 1 den b) do 5 dni ¢) 5 aviac dni
3. Vas dojem z interiéru izby
(teplota v izbe, vybavenie izby, osvetlenie, Cistota izby, kupel'iia, WC)

a) nadmieru spokojny  b) spokojny ¢) Ciasto¢ne spokojny  d) nespokojny

4. Zhodnot’te primeranost’ cien ku kvalite ubytovacich sluZieb v hoteli

a) vel'mi dobra b) primerana ) neprimerana

5. Aky je Vas celkovy dojem z personalu hotela?

a) kvalifikovani, Gstretovi, ochotni, mili ~ b) neprijemni, nekomunikativni, neochotni

54



6. Odkial’ ste sa dozvedeli o hoteli Atrium?

a) odporticanie znameho b) internet c¢) reklama v mediach

7. Vybrali by ste si hotel aj pri d’alSej navsteve Vysokych Tatier?

a) ano b) nie €) moZno

8. Vase odporucania na zlepSenie kvality ubytovania v hoteli

9. Odporucili by ste hotel znAmym?

a) ano urcite b) nie

10. Vas celkovy dojem z ubytovania v hoteli Atrium
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