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Abstract

Zejdova, K. The evaluation of the quality of accommodation services. Diploma the-
sis. Brno: Mendel University, 2015.

The aim of diploma thesis is evaluation of quality of accommodation services,
comparison evaluating methods and suggesting optimum evaluating model. The
quality of accommodation services is assessed by hotel guests. They evaluated ex-
pectations and satisfaction with provided services. For evaluation of quality are
used three methods: SERVQUAL, SERVPERF and IPA. For SERVQUAL and SER-
VPERF are used data from questionnaire survey. For IPA are used the both prima-
ry and secondary research.

Keywords

Accommodation, hotel, services, quality, SERVQUAL, SERVPEREF, IPA, importance,
performance, research.

Abstrakt

Zejdova, K. Hodnoceni kvality ubytovacich sluzeb. Diplomova prace. Brno: Mende-
lova univerzita v Brné, 2015.

Cilem diplomové prace je zhodnoceni kvality ubytovacich sluzeb, porovnani hod-
noticich metod a navrzeni optimalniho hodnoticiho modelu. Kvalita ubytovacich
sluZeb je hodnocena hotelovymi hosty, ktefi hodnotili oekavani a spokojenost
s poskytovanymi sluzbami. Pro hodnoceni kvality sluzeb jsou pouzity tfi metody:
SERVQUAL, SERVPERF a IPA. Pro SERVQUAL a SEVPERF jsou pouzita data
z dotaznikového Setteni. Pro IPA je pouzit primarni i sekundarni prizkum.

Kli¢ova slova

Ubytovani, hotel, sluzby, kvalita, SERVQUAL, SERVPERF, IPA, vyznam, vykon, pri-
zkum.
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1 Uvod a cil prace

1.1 Uvod

Kratkodoby pobyt ¢i prenocovani v ubytovacim zatizeni je soucasti cestovani.
V priibéhu Zivota se s nim setka vétSina lidi. Lidé cestuji jiZ od starovéku za ucely
obchodnimi, diplomatickymi, valecnymi, studijnimi, naboZenskymi ¢i existencnimi.
Ve stiedovéku byli cestujici ubytovani v klasterech, Spitalech a zajezdnich hostin-
cich. Hotely vznikly teprve v obdobi poloviny 19. stoleti vlazeniskych méstech
a metropolich.

Zakaznici se ve své narocnosti na sluzby lisi, ale spojuje je touha po kvalité.
V soucasné dobé je kvalita casto skloiovanym pojmem androky spotiebitelli
na kvalitu neustdle rostou. Z tohoto diivodu je kvalita sluZeb velmi aktualni téma.
Na zvysené naroky zadkaznikli musi reagovat poskytovatelé sluZeb, ktefi by se méli
zamérit na to, co je pro hosta pti poskytnuti sluzby diilezité, co ovliviiuje zakazni-
kovu spokojenost a co od sluzby zakaznici o¢ekavaji. To je na rozdil od vyrobki
znatelné obtiZnéjsi. Sektor sluZeb je sektorem velmi vyznamnym, protoZe ma nej-
vétsi podil na ndarodnim hospodatstvi. Poskytovat kvalitni sluzby je dtlezité. Dile-
Zitou roli pti poskytovani sluzeb hraji lidé. Kvalita sluzeb by méla byt kontrolova-
na, aby byla zajiSténa jeji dobra uroven. I pres vSechny snahy managementu a per-
sonalu nebudou dvé procenta hostii spokojena s ni¢im.

Zajisténi minimalnich poZadavki na ubytovaci zatizeni garantuje jejich klasi-
fikace. Za poslednich dvacet let se naroky hostii na ubytovaci zarizeni velmi zméni-
ly. Hosté Zadaji vyssi kvalitu sluzeb. Zvysila se poptavka ubytovani s vySSim stan-
dardem sluZeb, zejména po prenocovani ve ¢tyrhvézdickovych
a pétihvézdickovych hotelech. Ubytovaci kapacity rostly také diky aktivitdm
a projektlim vystavby a modernizace ubytovacich zarizeni v rdmci programt ROP
v letech 2007-2013. S rostouci konkurenci je stale tézsi prilakat a udrzet si hosty
a udrZet si stabilni pozici na trhu.

VétSina hotell ziskava zpétnou vazbou od hostli pomoci svych dotazniki spo-
kojenosti nebo prostirednictvim recenzi. Zjisténi spokojenosti hostti vSak jiz nesta-
¢i. Je dilezité védét, co hosté oCekavaji a co je pro né dilezité. To je nyni diky in-
formacnim technologiim mnohem jednodussi zjistit. Na druhou stranu, hosté jsou
mnohem méné ochotni poskytovat o sobé informace, vypliiovat dotazniky ci jinak
poskytovat zpétnou vazbu. Tyto informace jsou zasadni pro hodnoceni kvality uby-
tovacich sluzeb. Pokud hotel plni ocekdvani hostli a nabizi kvalitni sluzby, je to
pro néj dilileZitou konkurenéni vyhodou. Hodnotit kvalitu ubytovacich sluZeb je



Uvod a cil prace 12

mozné vice metodami. Porovnani téchto metod a navrZeni optimalniho modelu
hodnoceni kvality ubytovacich sluZeb jsou hlavni naplni této diplomové prace.

1.2 Cil prace

Hlavnim cilem diplomové prace je navrh optimalniho zptisobu hodnoceni kvality
ubytovacich sluzeb. Kvalita sluzeb bude hodnocena tfemi zpiisoby: metodou SER-
VQUAL, analyzou IPA (Importance-Performance Analysis) a SERVPERF. Tyto me-
tody budou zhodnoceny a porovnany.

Hlavnimu cili predchazi cile dil¢i. Prvni dil¢im cilem je popis struktury ubyto-
vacich zafizeni v Ceské republice a Jihomoravském kraji. Druhym dil¢im cilem je
identifikace faktord ovliviiujicich kvalitu ubytovacich sluZzeb vnimanou zdkazni-
kem. Tyto faktory budou stanoveny na zadkladé Prizkumu potieb zakazniki
v sektoru hotelnictvi, jeZ byl zpracovan pro Ministerstvo pro mistni rozvoj.

Naslednym dil¢im cilem je analyza primarnich dat sesbirana ve vybranych ho-
telich, kterda budou podkladem pro ovéreni zminénych metod.

Dal$im dil¢im cilem je stanoveni hlavnich rozport kvality na zakladé GAP mo-
delu, kdy bude porovnavano ocekavani hostti a jejich spokojenost pri pobytu.

Nasledujicim dil¢im cilem je identifikace faktori s nejvétsim podilem na cel-
kové spokojenosti hosti.
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2 Metodika

Ve vlastni praci budou analyzovana ubytovaci zafizeni v Ceské republice - vyvoj
navstévnosti, poCtu prenocovani a kapacity ubytovacich zarizeni za roky 2002-
2012.

Kvalita ubytovacich zarizeni bude hodnocena na zdkladé primarnich dat ziska-
nych z kvantitativniho prizkumu. Pro sestaveni dotazniku zjiStujiciho oc¢ekavani
a spokojenost hostii byl pouzit sekundarni prizkum potieb zdkazniki pro sektor
hotelnictvi, jeZ byl zpracovan v roce 2010 pro Ministerstvo pro mistni rozvoj. Hos-
té hodnotili jednotlivé faktory na skale spokojenosti od jedné do deseti, kdy jedna
znamena nejhorsi hodnoceni a deset nejlepsi hodnoceni. Celkem bylo hodnoceno
dvandct faktort, jez maji vliv na poskytovanou sluzbu - ocekavani hosta pred pfri-
jezdem a dvanact stejnych faktor ke zhodnoceni spokojenosti. Dotaznik uzavira
pétidentifikac¢nich otazek a prostor pro pripominky.

Pro vyzkum kvality ubytovacich zarizeni bylo osloveno s prosbou o spolupraci
na dotaznikovém prizkumu e-mailovou zpravou 23 trihvézdickovych a 18
ctyrhvézdickovych hotelli v Brné. V Brné se nenachazi zadny pétihvézdickovy ho-
tel. Ze 41 hoteld prisla kladna odpovéd’ ze Ctyr hoteld, z toho byly tfi ¢tyrhvézdic-
kové a jeden trihvézdickovy hotel.

V hotelu Slovan, Avanti a VoronéZ byly dotazniky zanechavany na pokoji,
v hotelu Vaka byly predavany primo na recepci. Prizkum v hotelu Slovan a Vaka
trval od 5. zari 2013 do 3. biezna 2014. Priizkum v hotelu Avanti a Voronéz od 1.
listopadu 2013 do 3. birezna 2014. Soubor respondentii byl stanoven metodou na-
hodného vybéru.

Poté bude testovano, zda jednotlivé atributy kvality ovliviiuji celkovou spoko-
jenost hosti. K tomu slouZi chi-kvadrat test o nezavislosti:

.. “
L_.'—ml-_l.-j*'-

(n

2 = R = B
X = X X

o (=1 &ig=1 m[_."

w; je relativni cetnost vzakladnim souboru. Nulova hypotéza je zapisovana

ij

ve tvaru Hy: m;= ;0. m;;,0 je relativni Cetnost oCekavana v ptripadé nezavislosti,

ij’
vychazejici ze vztahu =, 0=P1+D,. Nulova hypotéza je testovana k hypotéze H,:H,
neplati. Jako testové kritérium je mozné pouzit Pearsonovu statistiku chi-kvadrat.
V pripadé, Ze plati nulovd hypotéza, ma nahodna veli¢ina chi-kvadrat rozdéleni
s (R-1)(S-1) stupné volnosti, tj. x*, % *[(R — 1)(5 — 1)]. Poté se provede kompara-
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ce vypoctené hodnoty testového Kritéria XEP a kvantilu 121_W[[R —1)(5—-1)]
Zaptedpokladu, Ze x*_, = y* _ [(R—1)(S—1], zamitd se nulovd hypotéza
0 nezavislosti. a je zvolena hladina vyznamnosti.

Timto zplsobem budou testovany i dalsi stanovené hypotézy: nezavislost
urovné hotelu na celkové spokojenosti, nezavislost véku na celkové spokojenosti
a nezavislost skutecnosti, zda hosté pochazeji ze zahranici ¢i nikoliv. Silu zavislosti
urcuje Pearsontliv kontingen¢ni koeficient. Pokud je Pearsontiv kontingen¢ni koefi-
cient roven nule, jedna se o nezavislost. Cim vétsi hodnotu koeficient nabyva, tim je
zavislost silnéjsi.

——

| X
N|;:(]‘,—|-n

Cp

Sila zavislosti bude ovérena také kontingen¢nim koeficientem Cramérovo V, kte-
ré nabyva hodnoty od nuly do jedné.

—

.
"'Il n(q—1)
(Rezankova, 2007, s. 79-80, 82).

Tésnost zéavislosti jednotlivych faktort kvality na celkové spokojenosti bude métena

Poté bude provedena SERVQUAL metoda, ktera analyzuje ocekavani a vnimani
kvality sluZeb hosty a zejména rozpor mezi ocekavanim a vnimanim kvality sluZeb.
Primérné hodnoty ocekavani od jednotlivych faktorti kvality budou odecitany
od priimérnych hodnot vnimani. Ke stejnym vysledkiim je mozné dojit i podilem
téchto primérnych hodnot. Samotné vnimani kvality - tedy spokojenost zakaznik
znazornuje SERVPERF.

Rozdilem primérné spokojenosti a prlimérného vyznamu bude provedena
analyza IPA. Primérny vyznam faktord bude zjistén z Priizkumu potieb zakazniki
pro sektor hotelnictvi, jeZ zpracovala v roce 2010 spole¢nosti INCOMA GfK pro Mi-
nisterstvo pro mistni rozvoj. Dalsi variantou IPA metody je souc¢in SERVQUALU
avyznamu (I). Na zdkladé komparace metod bude diskutovan optimalni model
kvality ubytovacich sluzeb.
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 Rozdéleni ubytovacich zarizeni

Podle Krizka a Neufuse (2011, s. 22-23) je hotel misto, kde se za dplatu poskytuje
ubytovani turistim. Hotel ma kapacitu nejméné deset pokojli pro hosty vybave-
nych pro prechodné ubytovani asluzeb stim spojenych. ,V zdvislosti na ndrodni
normé nebo historické zvyklosti miiZe byt vyZadovdn vys$si pocet pokoji.”

Hotelova zarizeni jsou ¢lenéna zejména z marketingovych diivodi: podle umis-
téni, prevazujicich dopliikovych sluzeb, zaméteni nebo podle velikosti. Podle umis-
téni jsou rozliSovdna ubytovaci zarizeni piimoiskd, horska, méstska, lazenska
arekreacni. Podle prevaZzujicich doplnikovych sluZeb nebo zaméreni je moZné roz-
liSit kongresova ubytovaci zatizeni, wellness, lazenska, sportovni, relaxa¢ni a ro-
dinna.

Podle velikosti jsou ubytovaci zarizeni rozdélena na mala, ktera maji kapacitu
zpravidla do 50 pokojti, stfedni ubytovaci zarizeni zahrnuji obvykle 50-150 pokoj,
velkd maji 150-400 pokoji a ubytovaci zatizeni oznacované mega maji kapacitu
nad 400 pokoju (Ktizek, Neufus, 2011, s. 22).

Beranek (2013, s. 22) rozdéluje hotely dle velikosti, umisténi, doby provozu,
poptavky (business klientela, kongresové hotely, hotely rekreacnich stredisek, ad.),
tridy (od neklasifikovaného po pétihvézdickové), formy rizeni (nezavislé, franchi-
singové, rizené skupinou), prostiedi (tradi¢ni hotely, s rodinnou atmosférou, kasi-
no hotely, ad.).

3.1.1  Kategorizace hotelovych ubytovacich zarizeni

e Hotel - zarizeni s recepci, sluzbami a dalSim prisluSenstvim poskytujici uby-
tovani a vétSinou i stravovani.

e Hotel garni - hotel poskytujici jen snidané.

e Apartmanovy hotel - poskytuje ubytovani, kde je oddélena mistnost
pro spani a mistnost se sedaci soupravou a kuchynskym koutem nebo studi-
ich.

e Boarding house - v méstském prostredi pro ubytovani po delsi ¢casové ob-
dobi.

e Motel - hotel hlavné pro motoristy s moZnosti blizkého parkovani.

e Penzion - poskytuje ubytovani vétSinou na vice nez jednu noc a stravu.

e Horska chata - ubytovani zejména pro horolezce a horské turisty.
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Specificka hotelova zarizeni jsou zvlastni svou polohou, usporadanim nebo posky-

tovanymi sluzbami a nabidkou volnocasovych aktivit. Do této kategorie spada:

Lazensky/Spa hotel - hotel sléCebnymi procedurami, ktery je umistén
v lazeniskych mistech.

Lazensky hotel garni - hotel garni v lazeniském misté.

Butik hotel - maly, soukromy hotel, ve kterém je davan diiraz na design ex-
teriéru a interiéru, pohodli, dekoraci, vysokou uroven personalu a sluZeb.
Pet friendly hotel - hotely jsou navic vybaveny potiebami a sluzbami
pro domaci mazlicky, zejména psi a kocky.

Baby (friendly) hotel - poskytuje zvlastni vybaveni a sluzby pro déti.
Tranzitni hotel - vyuzivaji hosté zejména k prenocovani pred cestou do jiné
destinace (Casto blizko letisté).

Botel - poskytuje ubytovani na trvale zakotvené osobni lodi.

Resort/Golf resort - hotel vkategorii 3* az 5* jehoZ soucasti musi byt
nejméné devitijamkové golfové hriste.

Depandance - vedlejsi budova ubytovaciho zarizeni, ktera nema vlastni re-
cepci. Od hlavni budovy nesmi stat dal nez 500 metrt.

Wellness hotel - musi odpovidat 3* az 5* hotelu a poskytovat wellness.
Vitality hotel - nabizi Sirokou S$kalu sluzeb pro posileni zdravi, fyzické
a psychické kondice (wellness, cviCeni, zdrava strava, apod.).

Ekohotel - musi byt certifikovan jako ,Ekologicky Setrna sluzba, jeZ udéluje
Ministerstvo Zivotniho prostiedi. Hotel musi splnovat urcité pozadavky jako
napi. omezeni spotifeby vody, energii, dbat na Setrnost k Zivotnimu prostre-
di (Beranek, 2013, 23-24).

Orieska (2010, s. 119) do této kategorie fadi na vic:

e Kongresovy hotel - vybaven prostory ke konferenci a iplnym technic-
kym zazemim.

e Zamecky hotel - znaci se vy$$Sim standardem sluZeb v budové zamku.

e Rezidence nebo byrotel - prostory doplnéné o kancelaiské prostory
vCetné vybaveni.

e Horstel nebo horshotel - nabizi jizdu na koni a ustajeni koni.

Podle Andrewse (2007, s. 79-85) vyvojem a rozsifovanim hotell ve svété neni

moZné rozdélit je do kategorii pouze podle jednoho kritéria. Zde je seznam hoteli

obvykle pouzivanych v kruzich cestovniho ruchu, kazdy se specifickym ucelem

a klientelou:

Airport hotel - obvykle situovany v prostorach letiste.
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e Bed and breakfast hotel - obvykle malé rodinné podniky. Rodina vlastnici
pokoj na vic, ktery pronajima turistiim. Typicky koncept z Evropy, ktera
diive neméla dostatecné rozvinuté hotelové vybaveni a sluzby.

e Budget hotel - relativné novy koncept, ktery déla cestovani levnéjsim. Mo-
hou zde byt spole¢né toalety, mini televize umisténa do rohu pokoje k tispo-
fe mista. Budget hotely disponuji automaty na tepla a studena jidla, napoje,
led, toaletni potreby.

e Business hotel - poskytuji zasedaci mistnosti, kancelarské sluzby a moderni
telekomunikac¢ni vybaveni v€etné internetu.

e Conference hotel - konferen¢ni centra pripojena k hotelu.

e Deluxe hotel - minimalné pétihvézdickovy hotel.

e Destination hotel - do této kategorie spada napriklad hotel za pyramidami,
u TadZ Mahalu, norsky hotel s vyhledem na fjordy, ad.

e Downtown hotel - je umistén v centru mésta, v komercni a nakupni ctvrti.

e Group hotel - ptizplisoben velkym hromadnym zajezdovym skupinam.

e Palace hotel - plivodni palace prestavéné v hotely.

e Resort - je mozné najit u more, v horach, kafionech, u vodopadf, apod.

e Suburban hotel - predméstsky hotel umistén na okraji mésta.

e Suite hotel - podobné rezidentnim hoteliim, ale s krats$i dobou pobytu, ob-
vykle do Sesti mésicu.

3.1.2 Klasifikace a standardizace ubytovacich zarizeni

Klasifikace udava, jaké minimalni pozadavky musi splnit jednotlivé tfidy ubytova-
cich zarizeni. Pokud splni ubytovaci zarizeni dané poZadavky, je mu udélen certifi-
kat a klasifika¢ni znak, jeZ ma nejcastéji podobu samolepky s odpovidajicim po-
¢tem hvézdicek. Samotné udéleni certifikatu a klasifika¢niho znaku dle Oficialni
jednotné klasifikace ubytovacich zarizeni se nazyva certifikace. Klasifika¢ni systém
je dulezity hlavné pro hosty azprostiedkovatele jako zaruka kvality a jistoty,
Ze vybaveni a sluzby budou odpovidat danému standardu. Standardizace znamena
obecné poZadavky na servis a vybaveni. Vjednotlivych zemich se vSak klasifika¢ni
systémy mohou lisit, tudiZ zakaznikovi se nemusi dostat takovému standardu, jaky
ocCekava. Mezinarodni profesni organizace HOTREC se snaZi o sjednoceni hotelové
klasifikace na celosvétovou uroven (Beranek, 2013, s. 24-26).

Podle rozsahu poskytovanych sluzeb miiZe ziskat motel, hotel garni, botel, de-
pandance, penzion ¢tyri hvézdicky a hotel aZ pét hvézdicek.
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Podle poctu hvézdicek jsou ubytovaci zarizeni rozd€élena na tyto tridy:

e *Tourist,

e **Economy,

e ***Standard,

o X RirstClass,

o ERMMKLuxury.

Dodatek k hvézdickam “Superior” znaci velmi vysoké bodové hodnoceni v rdmci
dané kategorie a tiidy ziskané splnénim vice neZ jen povinnych a minimalni pocet
nepovinnych kritérii. V Ceské republice Kklasifikaci ubytovacich zafizeni sestavuje
Asociace hotelli arestauraci ve spolupraci s UNIHOST - SdruZeni podnikatelli
v pohostinstvi, stravovacich a ubytovacich sluzbach (HOTELSTARS, 2013).

Misto klasifikace mohou byt pouzity obchodni znacky a ochranné znamky.
“Kazdd znacka se miiZe stdt specifickou tridou zahrnujici fadu znakt kvality. Ob-
chodni znacky jsou chrdnény prdvem dusevniho vlastnictvi.” Prikladem jsou franchi-
sové hotelové fetézce (Indrova, Houska, Petr(, 2011, s. 32).

3.2 Charakteristika sluzeb

Podle Kotlera (2007, s. 41, 711) jsou sluzby jakékoliv ¢innosti nebo vyhody, které
jedna strana miiZe nabidnout druhé strané, jsou v zadsadé nehmotné a jejich vy-
sledkem neni vlastnictvi. Typické charakteristiky sluZeb jsou: nehmotnost, neoddé-
litelnost, pomijivost, proménlivost, absence vlastnictvi.

Ford, Sturman a Heaton (2011, s. 7) tvrdi, Ze sluzba je nehmotna ¢ast uskutec-
néni vztahu, ktery vytvari hodnotu mezi poskytovatelem a zdkaznikem, klientem
nebo hostem. Sluzba muze byt zdkaznikovi poskytnuta pfimo nebo mize byt po-
skytnuta pro zakaznika. Sluzby mohou byt provadény osobou, prostrednictvim
technologii nebo kombinaci obou. VétSina sluZzeb zahrnuje hmotnou ¢ast produktu
nebo hmotné materialy a vybaveni pro uskutecnéni sluzby. Ostatni poskytované
sluzby zahrnuji pouze interakci poskytovatele a zakaznika.

Foot a Hatt klasifikuji sluzby na terciadlni, kvartérni a kvintarni. Do tercidlniho
sektoru spadaji restaurace a hotely, kadernictvi, kosmetické sluzby ad. Do kvartér-
niho sektoru patii doprava, obchod, finance aj. Kvintadrni sektor tvori zdravotni
péce, vzdélavani ¢i rekreace (Vastikova, 2008, s. 14).

Zeithaml, Berry a Parasuraman (1990, s. 15) upozornuji, Ze vyroba a spotreba
vétsSiny sluzeb jsou od sebe neoddélitelné. Lidé, ale i organizace hodnoti sluzbu
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podle pribéhu setkani se sluzbou, vlastniho procesu poskytované sluzby
a podle zavére¢ného dojmu z poskytnuti sluzby.

Podle Jakubikové (2009, s. 70) je sluzba velmi snadno napodobitelng,
a proto v této oblasti stale dochazi k inovacim. Nezbytna je strategicka predvida-
vost. Je tfeba premyslet jinak neZ konkurenti. Vyznamnymi faktory jsou vize
a vysledky, jichZ ma byt dosaZeno ve prospéch zdkaznika. Je dllezité zamérit se
na Cinnosti, které sméruji k budovani loajality zakaznika. Proto by se mélo sou-
stredit na: diferenciaci nabidky sluZeb, inovace, aroven kvality sluzeb, distribu¢ni
cesty, cenovou politiku, marketingovou komunikaci. Proces ziskavani zisku
ve sluzbach ma pét casti:
1. Kvalita internich sluZeb - vynikajici vybér a Skoleni personalu, kvalitni pra-
covni prostredi, silna podpora osob pracujicich primo se zakaznikem.
Spokojeni, loajalni a produktivni pracovnici.
Vétsi hodnota sluzeb pro zakaznika.
Spokojeni a loajalni zakaznici.
Zdravy rist a zisky sluZeb (Jakubikova, 2009, s. 72).

v W N

Sluzby se staly soucasti a podminkou existence ¢lovéka. Jejich spotiebovani je nut-
né pro existenci Clovéka a je podminkou dal$iho rozvoje. Dale jsou sluzby neskla-
dovatelné, neopakovatelné, nenahraditelné a kolektivni (Mateides, Dado, 2002,
s. 19, 40).

3.2.1 Sluzby cestovniho ruchu

Orieska (2010, s. 9) poukazuje na to, Ze sluzby cestovniho ruchu maji specialni
znaky, jimiz se lisi od ostatnich sluzeb:

o Casova a mistni vazanost sluzeb na primarni nabidku sluzeb cestovniho ru-
chu.

o Komplexnost a komplementarnost sluzeb.

e Zastupitelnost sluzeb.

e Mnohooborovy charakter sluzeb.

e Nezbytnost zprostiedkovani sluzeb.

¢ Dynamika a sezénnost poptavky po sluzbach.

e Nezbytnost poskytovani informaci o sluzbach a jejich kvalité.

¢ Neanonymita spotrebitele sluzby.
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3.2.2 Sluzby ubytovacich zaiizeni

Orieska (2010, s. 16) popisuje ubytovaci sluzby v souvislosti s pobytovou strankou
cestovniho ruchu. Jsou predpokladem rozvoje pobytového cestovniho ruchu. Kro-
mé prenocovani a prechodného ubytovani nabizi i sluzby spojené s pobytem (po-
davani informaci, Uschova zavazadel, jejich preprava v ubytovacim zatizeni, buzeni
hostii, pljc¢ovani spolecenskych her, ischova cennosti, prodej zbozi ad.). Nékteré
tyto sluzby jsou placené, jiné jsou neplacené. S rostouci tiidou roste i podil nepla-
cenych sluzeb (Orieska, 2010, s. 133).

su (dovolena) nebo obchodu (kongres, sluZebni cesta). Host chce uspokojit své fy-
ziologické potieby (nocleh, jidlo, bezpeci), socialni potieby (komunikace), psycho-
logické - zabava (Kostkova, Némcansky, Torcikova, 2009, s. 107).

V hodnocenti sluzeb se odrazi postoje lidi, jejich zkuSenosti, toto hodnoceni je
subjektivni. Neni dilezitd pouze sluZba samotng, ale také zpiisob poskytnuti. , Pro-
toZe hotel je misto, kam hosté prichdzeji, aby se citili prijemné, kdyZ jsou mimo do-
mov, zplisob poskytovdni sluZeb hodnoti prisnéji neZ obvykle.” Hotely hledaji konku-
renc¢ni vyhody k odliseni od konkurence, avSak sniZeni ceny v hotelnictvi neni dob-
rym feSenim. Hotely by se od sebe mély odliSovat urovni sluzeb (Kiral'ova, 2002, s.
12-13).

Sluzba nemtZe byt ovérena pied jejim poskytnutim. Vytvareni sluzeb nemize
byt zautomatizovano nebo pocitacem kontrolovano. Zakaznik je vZdy zahrnut
do procesu poskytovani sluzby. Poskytovani sluzby musi byt frizeno. Zakaznici
chtéji sluzby v ¢ase a misté, kde vnimaji, Ze sluzbu potiebuji. Firmy poskytujici
sluzby se musi prizplsobit zikaznikovym potirebdm a poskytnout sluzby
pod podminkami, jeZ uspokoji zdkaznika (Kandampully, Mok, Sparks, 2001, s. 117).

3.3 Kvalita

Vastikova (2008, s. 196) na zakladé praci Gronroose (1984) definuje dvé slozky
kvality - technickou a funk¢ni. Technicka kvalita se tyka méritelnych prvki sluzby.
Je to vysledek poskytované sluzby. Funkcni kvalita sluzby vyjadiuje, jakym zpiso-
bem byla sluzba poskytnuta. Vnimani funk¢ni kvality je vice subjektivni. Ma na ni
vliv prostiedi, chovani personalu, ¢ekaci doba a dalsi faktory.

3.3.1 Kvalita sluzeb v cestovnim ruchu

Indrova, Houska a Petrti (2011, s. 20) formuluji kvalitu jako ,uspokojeni vsech legi-
timnich poZadavkii a ocekdvdni kladena v rdmci akceptované ceny, zahrnujici urcuji-
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ci kvalitativni faktory, jako je bezpecnost, hygiena, dosaZitelnost sluZeb cestovniho
ruchu, harmonie s lidskym a prirodnim prostredim.”

Kostkova, Némcansky a Torcikova (2009, s. 21) upozornuji, Ze kvalita nezna-
mena néco absolutné lepsiho, ale jen to nejlepsi, co je zakaznik ochoten zaplatit.

Podle Beranka (COT, [online]) kvalita poskytovanych sluzeb v cestovnim ruchu
vytvari prospéch pro jeho dalsi rozvoj. Kvalita poskytovanych sluzeb v cestovnim
ruchu prinasi socialni a ekonomické prinosy. DalSim prinosem je lepsi kvalita Zivo-
ta nejen pro turisty, ale také pro ty, kteri pracuji v turistickém sektoru. Zvyseni
kvality sluZzeb neznamena okamzity narist turistd, k tomu je potieba osloveni po-
tencialnich navstévniki.

Orieska (2010, s. 21) vymezuje kvalitu sluZeb cestovniho ruchu jako souhrn je-
jich uZitnych vlastnosti, tj. znak, které jim davaji schopnost uspokojovat potreby
a napliovat oCekavani ucastniki. Z vymezeni kvality plyne, Ze:

e Nesmi dojit k Zadnym negativiim pro zakaznika a vSe, co bylo slibeno, musi
byt splnéno.

e Dosazeni urcité kvality nesouvisi s dalSimi vydaji. Spravné stanovena vyse
ceny nemiiZe kalkulovat s jejim dal$im bezdivodnym ristem.

e PrestoZe je vysoka droven sluZeb vitana, sluZby v dané cené nemohou prilis
prevySovat zakaznikovo ocekavani.

e Kvality miize dosdhnout kazdy podnikatelsky subjekt cestovniho ruchu. Ne-
zaleZi na jeho postaveni, kategorii, exkluzivnosti, irovni luxusu apod.

e Kvality cestovniho ruchu nelze dosahnout oddélené od lidského
a prirodniho prostredi.

e Kvalita v cestovnim ruchu je dlivodem k opakovanym navstévam a zajistuje
udrZitelnost produktti cestovniho ruchu.

Kvalita v cestovnim ruchu v podstaté predstavuje kvalitu Zivota turistii v pribéhu
jejich doc¢asného pobytu (Indrova, Houska a Petr(i, 2011, s. 20).

Znaky kvality sluzby z hlediska poptavky:

e spolehlivost (schopnost poskytnout to, co bylo slibeno),

e seridznost (schopnost vyvolat diivéru),

e dojem (fyzickd vybavenost zarizeni, estetiCnost prostredi, vzhled
a upravenost pracovniki),

e orientace na zakaznika (mira, jakou se vénuje zakaznikovi individualni po-
zornost),
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e zodpovédnost (ochota pomahat zadkaznikim, poskytovat jim v¢as informace
a sluzby).

Znaky kvality procesti poskytovani sluzby z hlediska nabidky (producenta):

- pracovnici (pocCet, odbornost, ochota pomahat, zdvorilost, presnost, empa-
tie, apod.),

- technicka vybavenost (standardy vybavenosti, kapacitni moZnosti, estetic-
nost prostredi),

- pracovni postupy pri poskytovani sluzeb (zplsob poskytovani sluzeb, hygi-
ena, bezpecnost, kontrola kvality apod.),

- marketing (prizkum poptavky, potieb a o¢ekavani zakazniki, novych tren-
dil a technologii, prizkum konkurence apod.),

- poskytovani informaci zakaznikim.

Rozdil mezi znaky kvality vnimané zakaznikem a znaky kvality na strané nabidky
spociva v tom, Ze zdkaznik na jejich zakladé hodnoti sluzby obvykle aZ v priibéhu
jejich poskytovani nebo az po ném jako vysledny efekt - zaZitek ze spotreby sluZeb,
zatimco na strané nabidky je moZné priibéh poskytovani sluzby hodnotit preven-
tivné, pribézné nebo nasledné a ridit ho (Orieska, 2010, s. 22).

Zakaznik casto porovnava kvalitu sluzby s kvalitou, kterou by si zabezpecil
sam. Kvalitu sluZeb determinuje motivace zakaznika. Pohled na kvalitu se lisi podle
narodl (Horovitz, 1994, s. 27, 30-31).

3.3.2 Dimenze kvality

Hayes (2008, s. 11-12) je toho nazoru, Ze mohou byt standardni dimenze kvality,
které zevseobecnuji kvalitu napii¢ mnoha vyrobki a sluzeb a dimenze, které se
uplatnuji pouze na specifické typy produkti a sluzeb. Dimenze kvality aplikovatel-
né na vétSinu poskytovatelli sluZzeb zahrnuji: dostupnost, vnimavost, pohodli,
a dochvilnost.

Existuji dvé metody navrZené k identifikaci dlileZitych dimenzi kvality vyrobki
a sluZeb. Prvni je pristup rozvoje dimenzi kvality, druhd metoda je nazyvana jako
pristup kritickych udalosti. Prvni krok prvni metody zahrnuje identifikaci dimenzi,
které definuji kvalitu sluzeb nebo vyrobkili. Seznam dimenzi miiZze byt vytvoren
riznymi zptsoby vyuZzitim rtiznych zdrojl informaci.
Zeithaml, Berry, Parasuraman (1990, s. 21-22) popsali kvalitu deseti dimenzemi:

1. Hmatatelnost - vzhled fyzického vybaveni a prisluSenstvi a personalu.
2. Spolehlivost - schopnost splnit slibenou sluzbu spolehlivé a presné.
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3. Vstricnost a pohotovost - ochota pomoci a provést rychlou sluzbu.

Schopnosti - vlastnéni poZadované dovednosti aznalosti pri uskutec¢néni
sluzby.

Zdvorilost - sluSnost, respekt, ohleduplnost a pratelskost personalu.
Diivéryhodnost - spolehlivost a poctivost poskytovatele sluzby.

Bezpecnost - osvobozeni od rizika a pochybnosti.

Pristup - oslovitelnost, snadnost kontaktu.

© 0 N o w

Komunikace - informovani v jazyce, kterému rozumi a naslouchani jim.
10. Porozuméni zakaznikovi - snaha porozumét zakazniklim a jejich potifebam.

Rlzné statistické analyzy odhalily zna¢nou korelaci mezi nékolika polozkami. Ko-
relace naznacovaly slouceni poslednich sedmi dimenzi do dvou dimenzi nazvanych
jistota a empatie. Ostatni dimenze ziistaly béhem rozvijejictho a vylepsSovaciho
procesu nedotCené. Jistota predstavuje znalosti, zdvorilost zaméstnancili a jejich
schopnost vzbuzovat diivéryhodnost. Empatie zahrnuje péci a individualni pristup.

Vyzkumy prokazaly, Ze spolehlivost je nejdilezitéjsi dimenzi. Znamena udélat
vSe spolehlivé, presné a napoprvé. Kdyz se objevi problém, neni vSe ztraceno, po-
kud spolecnost problém neignoruje a vyresi jej napodruhé k zakaznikové spokoje-
nosti, pomiize to spole¢nosti vyrazné zlepsit udrzeni zdkaznika. Hmatatelnost byla
hodnocena jako nejméné dileZzitou dimenzi. Zdkaznikovo ocekavani ovliviiuje ko-
munikace mluvenym slovem, osobni potieby, minulad zkuSenost a vnéjsi komuni-
kace poskytovatell sluzeb (Zeithaml, Berry, Parasuraman, 1990, s. 25-26, 28, 31,
33).

Kotler (2007, s. 727) stanovil dimenze kvality tykajici se vysledki sluzby
a procesu poskytovani sluzby. Kvalita vysledki sluzby se odviji od dostupnosti,
divéryhodnosti znalosti, spolehlivosti a bezpecnosti. Kvalita procesu poskytovani
sluzby zavisi na kvalifikaci, komunikaci, zdvoftilosti, pohotovosti a hmotnych
aspektech.

Mateides a Dad’o (2002, s. 265) dale ve své knize zmifuji:
e Potencialni dimenzi kvality - zahrnuje vécné, organizacni a personalné vy-
konové predpoklady osoby, ktera ji nabizi.
e Procesni dimenze kvality - tyka se vSech procesti po dobu tvorby vykonu.
¢ Dimenze vysledku - hodnoceni vysledného vykonu na konci procesu.

Vnimani kvality sluzeb muzZe zaleZet na:

e Selektivni tivaze, tzn. na pozorovani jen téch véci afaktli, které souvisi
s béZnymi potfebami.
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e Selektivnimu vybéru informaci nebo ucelovému prizpisobeni dostupnych
informaci ve snaze nezménit dosavadni hodnoceni.

e Selektivnim zapamatovani si jen téch faktd a informaci, které potvrzuji vse-
obecné minéni (Vastikova, 2008, s. 196).

Mateides a Dad’'o rozlisuji (2002, s. 265) dimenzi kvality s ohledem na zptsob
a rozsah vytvorené sluzby.

e Technicka dimenze kvality - co je zdkaznikovi nabizeno.
e Funk¢ni dimenze kvality - jakym zplisobem je sluzba nabizena.

Dimenze se da rozdélit také podle ocekavani zakaznika s ohledem na program po-
skytovani sluzby (Berry, 1988). Rutinni dimenze kvality - Uroven poskytované
sluzby za béZnych podminek. Vyjime¢na dimenze kvality - pokud dojde
k nepredvidanym rusivym elementiim. Rusivé vlivy mohou byt zplisobeny nekva-
litnim vykonem, Spatnym chovanim poskytovatele, anebo zakaznikem, ktery vyza-
duje neobvykly avelmi individualni pristup. Takové situace predstavuji vysoké
riziko i Sanci, nebot zakaznikovo ocekavani rychlého vyreSeni problému jsou nizké
a poskytovatel tak miize prekonat jeho oCekavani. Naopak muiZe dojit i k velkému
zklamani zakaznika. Vyjime¢na dimenze kvality zahrnuje v nabidce i dodatecné
vykony, které spotrebitel neocekava, ale oceni je.

Dalsi dimenze kvality se zabyvaji priblizenim zakaznika k produktu.

e Dimenze hledané kvality - spotrebitel dosud neziskal Zadnou zkuSenost
s poskytovatelem sluzby a hleda indikatory na posouzeni kvality sluZby.

e ZkusSenostni dimenze kvality - posouzeni na zakladé minulych zkusenosti
v pribéhu poskytovani sluzby, anebo na jejim konci.

e Dimenze divéry (Mateides, Dad'o, 2002, s 266).

Martin (1986)! navrhuje dvé hlavni dimenze kvality sluZeb: proceduralni dimenzi
a pratelskou dimenzi. Proceduralni dimenze se vztahuje k procesiim pouzitych
v poskytovani sluzeb. Pratelska dimenze se tyka lidského elementu (napft. rec téla,
osloveni zakaznika) béhem poskytnuti sluzby.

Pro hodnoceni kvality sluZeb je diilezité védét, jaké ocekavani zakaznici maji.
Ocekavani zakazniki lze zjistit pouze dotazovanim. Hodnoceni kvality sluzeb se
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sluZzeb by mél obsahovat hledisko zakaznika - jak zakaznik hodnoti slozky kvality,

1in Reid, Bojanic, 2009, str. 63
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hledisko marketingové koncepce organizace - shoda kvality poskytovanych sluzeb
a marketingové strategie, konkurencni hledisko (Vastikova, 2008, s. 197).

Pro zakazniky je mnohem sloZitéjsi hodnotit kvalitu sluzeb nez kvalitu zboZi.
Proto je pro poskytovatele sluZeb obtiZzné pochopit podle jakych kritérii zakaznici
kvalitu sluZeb hodnoti. Zakaznici nehodnoti kvalitu sluZeb vyhradné podle piinosu
ze sluzby, hodnoti také priibéh sluzby (Zeithaml, Berry, Parasuraman, 1990, s. 16).

3.3.3 Faktory ovliviiujici kvalitu poskytovanych sluZeb v cestovnim ruchu

Rlzné véci jsou duilezité pro rtzné lidi z riznych diivodi a mohou byt vnimany
raznymi zptsoby (Kandampully, Mok, Sparks, 2001, s. 164).

Faktory ovliviiujici kvalitu poskytovanych sluZeb je mozné rozclenit na vnéjsi
faktory, které nemtiZze podnik sam ovlivnit a vnitini faktory, které ovlivnit mtiZe.

Vnéjsi faktory:

e Ekonomické vlivy - HDP, vydaje na spotiebu domdacnosti, trzby za sluzby,
mira nezaméstnanosti, primérna redlna mzda, mira inflace ad.

e Politické a pravni vlivy - stabilita zemé, podminky pro investi¢ni Cinnosti,
uroven a dodrzovani legislativy, harmonizace zakond s legislativou EU ad.

e Vliv védecko-technického pokroku zapriciiuje zmény organizace a rizeni,
v sporach energii, vy$si produktivité prace, zptisobu komunikace se zakaz-
niky a dodavateli. Prind$i zmény v chovani spotrebiteli pii komunikaci
s podniky cestovniho ruchu, vybéru a ndkupu produktt, volbé destinace.
Zvysuje se kvalita poskytovanych sluzeb - vyssi bezpecnost, hygiena, rych-
lost.

e Demografické a socialni vlivy jsou starnuti obyvatelstva, zvySovani poctu
pracujicich Zen, a tim i zvySovani rodinnych prijm, riist podilu jednoclen-
nych domacnosti, rist vzdélanosti, tendence k pozdéjSimu zakladani rodi-
ny, zvySovani poctu bezdétnych manzelstvi, moznost vétsi migrace, zvySeni
volného casu, zmény v Zivotnim stylu ke zdravému, rist Zivotni trovné
obyvatelstva a drivéjsi odchod do dlichodu.

Vnitini faktory:

e Pracovnici ve sluzbach cestovniho ruchu a jejich kvalifikace. DileZité vlast-
nosti zaméstnance jsou spolehlivost, divéryhodnost, loajalita k podniku,
ochota prijimat nové poznatky a priibézné se vzdélavat.
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e Organizace prace arizeni podnikili a destinaci cestovniho ruchu - diilezita
podminka uspésného fungovani. Je potfeba sledovat moderni trendy
a uzpusobit styl fizeni podminkam trhu.

e Vybaveni a zarizeni podniki cestovniho ruchu.

PoZzadavky zakaznika, které ovliviiuji kvalitu sluzeb:

e Pohlavi a vék zdkaznika — mladsi hosté jsou vétSinou méné narocni.

e Zdravotni stav - pozadavky hosta na voziku se 1isi od zdravého c¢lovéka.

e Dosazené vzdélani - vysokoskolsky vzdélani zakaznici obvykle poZaduji
vyssi standard sluzeb.

e Majetkové poméry.

e Zivotni styl - rozdil mezi turistou provozujicim p&si turistiku a turistou tra-
vicim dovolenou u mofre.

e Misto trvalého bydlisté.

e Historie atradice - lidé pochazejici z chudsich regionti jsou méné narocni
na pozadavky na kvalitu poskytovanych sluzeb (Beranek, 2013, s. 252).

Zakladnim faktorem ovliviiujicim kvalitu sluZeb jsou lidé. Proto by méli byt vybrani
vhodni zaméstnanci, mél by byt provadén interni marketing, ktery reflektuje zpt-
sob rizeni zaméstnanct, jejich motivaci a zvySovani kvalifikace. DtleZity je i vybér
zakaznikl. Nepatri¢ny zakaznik mizZe zpisobit spory s jinymi skupinami a odradit
ostatni klienty. JelikoZ jsou Klienti pfi spotiebé produktu ¢i poskytovani sluzby
Casto spolu, plisobi na sebe aovliviiuji se (Ryglova, Burian, Vaj¢nerova, 2011,
s. 136).

3.3.4  Faktory ovliviiujici kvalitu ubytovacich sluzeb

Beranek (2013, s. 81-82) povazuje Cistotu, atmosféru a piijemnou viini spolecnych
prostor a hotelového pokoje za velmi dileZitou, jelikoZ plsobi na smysly hosti
diive neZ ostatni aspekty hotelu a jeho sluzeb, které za¢ne azZ poté racionalné hod-
notit. Uklid, potradek, Cistotu, udrZzovani pohodli, obménu nabytku, generalni uklid,
bézny uklid v priibéhu ubytovani, zajisténi bezporuchové funkce pokoje a jeho za-
Fizeni, obstarani drobnych sluZeb, uklid pokoje po odjezdu hosta, dezinfekci, dez-
insekci, uklid chodeb a prilehlych prostor ma na starosti oddéleni housekeepingu.
Profesionalné vyskolené oddéleni tvori hotelova hospodyné, pokojské a uklizecky.

Atmosféru hotelu vytvareji jeho zaméstnanci. Vstiicnosti a pohostinnosti utva-
1 personal hotelu pratelskou atmosféru. Tim se kvalitni hotel diferencuje od ostat-
nich (KriZek, Neufus, 2011, s. 38).
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Hosté v hotelu nejcastéji vyuZzivaji ubytovani se snidani. Kvalitni, bohata snidané
s kvalitni obsluhou odrazi celkovou uroven stravovacich sluzeb. Muize byt diivo-
dem, proc se do hotelu vrati host zpét ¢i jej doporuci svym znamym. Zakladni dru-
hy snidani jsou: kontinentalni, rozsifend, formou Svédskych stoldi, anglicka, busi-
ness, fitness, wellness, francouzska, venkovska a vegetaridnska (Beranek, 2013,
s. 87-88).

Beranek (2013, s. 95) tvrdi, Ze hotel je tak dobry jako jeho reditel
a zameéstnanci. Hosté predpokladaji, Ze persondl bude piijemny, schopny
a spolehlivy. ,Kvalita kontaktii mezi hostem a zaméstnancem je urcujicim faktorem
pro hodnoceni celého hotelu.”

V ubytovacich sluzbach si host v§ima Cistoty ubytovaciho zarizeni, vybavenosti
pokoje a funkénosti jednotlivych zatizeni, vstiicnosti personalu, klidu, pohodli
a celkové atmosféry. Hosté mohou také hodnotit dostupnost daného ubytovaciho
zarizeni a dopliikové sluzby (Indrova, Houstka, Petrti, 2011, s. 27, 31).

Podle Horner a Swarbrooke (2003, s. 393) mohou byt kritéria hodnoceni uby-
tovacich zarizeni: cena, zarizeni hotelu a jednotlivych pokojii, umisténi hotelu, do-
stupné sluzby a casy jejich dostupnosti, velikost zarizeni.

»Kvalitni ubytovdni se bere jako samoziejmost. Zde ke kvalité patii nejenom Cis-
tota a vybaveni pokoje, ale kvalitu vnimd zdkaznik jiz pri prvnim pohledu a setkdni
s persondlem. Ackoliv samo ubytovdni byvd zridka cilem cestovatele, je to vedle pre-
pravy prvni misto, kde se cestovatel dostdvd do styku s mistni realitou. Teprve
v momenté, kdy prijizdi k samotnému objektu, kde bude ubytovdni, md moznost po-
rovnat popis v reklamé a skutecnost” (Ryglova, Burian, Vajénerova, 2011, s. 144).
Podle Kostkoveé (2011, s. 86) hodnoti hosté kvalitu podle dostupnosti, komfortu,
prostornosti, poméru hodnoty a ceny, odpovidajicich sluzeb a priméreného vybé-
ru.

3.4 RizeniKkvality sluzeb

Diivody pro tizeni kvality v hotelu vysvétluje Veber (2004)2:

e Konkurence - v hotelnictvi je velkd konkurence, hotely se snazi dosahnout
konkuren¢ni vyhody predevSim vysokou kvalitou sluzeb.

e Lepsi efektivita - Fizeni kvality se zaméiuje také na stanoveni a popsani
procesu v hotelu, tato urceni procesti umozni zjistit ¢innosti, které v hotelu
probihaji napriklad duplicitné, prilis sloZité nebo zcela zbytecné.

2in Beranek, 2013, s. 252
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e Slozitéjsi a komplexnéjsi sluzby - ¢im vice krokii je v procesu zapojeno, tim
vétsi je nebezpeci neuspokojeni potreb zakaznika, proto je v hotelnictvi po-
treba kontrolovat veskeré kroky.

¢ Informovanost zdkaznika - vyborna dostupnost informaci o poskytovani
sluZeb ke srovnani konkurenc¢nich nabidek.

e Hrozba sankci - nedodrZeni zdkonnych pozadavki trestd zodpovédny or-
gan, proto nutna kontrola kvality.

Cil rizeni kvality sluzeb znamena pro poskytovatele ,zZadné ztracené zakazniky".
Kotler (2007, s. 724, 728-729) popisuje postupy, jeZ maji spolecné organizace vy-
nikajici v fizeni sluZeb:

1. Jasna predstava o cilovych zakaznicich a jejich prani, strategie uspokojeni po-
tieb zakazniki, diky niZ jsou zadkaznici loajalni.

Zaujeti vrcholového managementu pro kvalitu.

Vysoké kvalitativni standardy sluzeb.

Pozorné sledovat poskytovani sluzeb a to i konkurencnich spolecnosti.

Rychlé vytizeni problémi a stiZnosti.

o U W

Spokojeni zaméstnanci.
Pro rizeni kvality se aplikuji dvé strategie:

e Kontrolni strategie rizeni kvality - fadi se do ni zjisténi pozadavki hosti,
vytvoreni produktu v souladu s pozadavky, kontrola produktu a naprava
nestandardniho produktu ¢i procesu.

e Prevencni strategie rizeni kvality - hodi se do oblasti, kde dochazi k piimé
komunikaci persondlu s hosty, cilem je aby nedoSlo knedopatifenim
a chybam (Kostkova, Némcansky, Torc¢ikova, 2009, s. 22).

Pro rizen{ kvality se nejcastéji pouziva TQM, EFQM a normy ISO. , TQM je manaZer-
sky pristup urceny pro organizaci, soustredény na kvalitu, zaloZeny na zapojeni v§ech
jejich clenti a zaméreny na dlouhodoby tspéch dosahovany prostiednictvim uspoko-
jeni zdkaznika a prospésnosti pro vsechny cleny organizace i pro spolecnost” (MA-
NAGEMENT MANIA, 2011-2013, [online]). Piistupti k TQM existuje vice, jejich spo-
le¢né znaky jsou: vedeni, orientace na zakaznika, zaméreni na trvalé zlepSovani,
dliraz na priority a prevenci, bezvadnost samoziejmosti (Beranek, 2013, s. 253-
254).

»S kvalitou a rozvojem sluZeb v cestovnim ruchu souvisi také certifikace dle nor-
my CSN EN IS0 9000:2000. ISO 9000 je fada norem tykajici se systému rizeni kvality.”
Vyhody zavadéni standardi ISO 9000 spocivaji v tom, Ze postupy pro vSechny ak-
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tivity vorganizaci jsou presné definované adokumentované, manaZeri
azameéstnanci se lépe vyporadavaji s problémy, prace je efektivnéjsi, vydaje
na odvraceni skod a chyb jsou nizsi, na pracovisti je lepsi pracovni atmosféra, vy-
ména informaci je efektivnéjSi, kvalita zbozi asluzeb je zarucena, vztahy
a kooperace s klienty jsou lepsi (Kostkova, Némcansky, Torcikova, 2009, s. 23).

Pouha vira v dilezitost poskytovani excelentni kvality sluZeb nestac¢i. ManazZe-
I, ktef'i se opravdu vénuji kvalité sluZeb, musi dat do pohybu nasledujici proces:
1. Sledovat vnimani kvality zakaznikd.
2. ldentifikovat priciny nedostatki v kvalité sluZeb.
3. Vhodnym zplisobem zlepsit kvalitu sluzeb (Zeithaml, Berry, Parasuraman,
1990, s. 35).

3.4.1  Aspekty kvality

Pro hodnoceni kvality vyrobki a sluzeb se ¢asto pouzivaji nasledujici aspekty, kte-
ré vychazeji z faktort kvalitu ovliviiujicich:

e Ekonomicky aspekt kvality - ,vychdzi z kvantitativniho vyjddreni vztahu me-
zi vysi ndkladil a dosaZenymi vysledky. Pro lepsi orientaci zdkaznikii se uby-
tovaci a stravovaci zarizeni zarazuji do kategorii a trid.” Cena by méla odpo-
vidat kvalité.

e Pravni aspekt kvality spociva v dodrzovani zakond, predpist (hygienické,
pozarni, na ochranu Zivotniho prostredi), vyhlaSek a narizeni.

e Technicky a technologicky aspekt kvality - ,kvalitni vyrobek Ci sluzba vyZa-
duji  nejenom kvalifikovanou pracovni silu, ale imoderni techniku
a technologii.”

e Psychologicky asociologicky aspekt kvality - jednim z nejpodstatnéjsich
faktorli, které pusobi na spokojenost hostli, je primy kontakt hosta
s personalem (Indrova, Houska, Petrti, 2011, s. 21-28).

3.5 Hodnoceni kvality sluzeb

3.5.1 Hodnoceni kvality z pohledu organizace

Organizace mohou vyuzit k hodnoceni kvality mystery shoppingu, kdy nezavislé
povérené osoby kontroluji chovani, odbornost, vzhled a proces poskytovani sluzby.
Do hodnoceni se zahrnuji i materialni prvky (Cistota, vzhled, dostupnost) zarizeni.
Metoda miiZe byt aplikovana i k ovéreni a komparaci konkurence. Zdmérem meto-
dy je urceni predpisli a norem, kritérif a standardli pro hodnoceni kvality sluzeb.
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Dals$i moZnosti je audit, jehoZ nevyhoda vSak tkvi v nezainteresovanosti zakazniki
(Vastikova, 2008, s. 200-201).

3.5.2  Technika kritickych pripadi

Technikou kritickych pripadi je zjiStovana spokojenost ¢i nespokojenost se sluz-
bami primymi rozhovory se zakazniky. Nasledné se rozhovory analyzuji
a klasifikuji. Za kritickou je povazovana situace, ktera se musi tykat zakaznika
a poskytovatele sluzby. Situace musi vyvolat uspokojeni nebo neuspokojeni. Musi
se lisit od bézZné situace. Popis situace musi byt velmi presny a predstavitelny. Ana-
lyzu provadi alespon Ctyri nezavisli odbornici, ktefi seskupuji podobné udalosti
zaloZené na stejnych prvcich. Odbornici se musi z 80 % shodnout. V seskupenych
udalostech se zkouma pomér mezi kladnymi a negativnimi udalostmi a pomér me-
zi skupinami navzajem. Na zdkladé prizkumu a analyzy se stanovi faktory, které
ovliviiuji vhiman{ kvality poskytovanych sluzeb (Vastikova, 2008, s. 199-200).

3.5.3 Komentaie, pirani a stiZnosti

Pohostinstvi je nechvalné zname pro uZivani karticek k ziskani zpétné vazby kvali-
ty sluZeb od zakaznika. Navzdory rozsifenému uzivani, jsou zde dva hlavni pro-
blémy. Prvnim z nich je, Ze vétSina hosttl karticky nevyplni a ti co je vyplni, nejsou
reprezentativnim vzorkem hostli, protoze jsou to bud velice $tastni, anebo velice
nestastni zakaznici, vzacné jsou stredné spokojeni. Druhym problémem je, Ze ani
po vyplnéni a odevzdani je ¢asto nemozné fici, co si hosté opravdu mysli. Nékteri
hosté hodnoti spravedlive, jini hodnoti primérné sluzby jako dobré.

Piani a stiZznosti hostli jsou cennou zpétnou vazbou pro vedeni hotelu. Protoze
zameéstnanci jsou ¢asto prvni, kdo je slysi, vSechen persondl by mél vSechny ko-
mentare zakaznikl zaznamenavat v dennim zadznamu (Kandampully, Mok, Sparks,
2001, s. 150).

3.5.4 Focus group

Focus group je oblibena v podnicich vénujici se pohostinstvi a ubytovani, protoze
jde o metodu relativné levnou a rychle implementovatelnou. Focus group se miize
pouzit napft. k identifikovani atributl kvality sluzeb, jeZ jsou dilezité pro zakazni-
ky. Management muzZe sledovat proces diskuze, tudiZ nevidi pouze, co hosté rikaji,
ale také jakym zptlisobem to rikaji, napf. intenzitu jejich pocitu. Focus group poma-
haji vytvaret nové napady (Kandampully, Mok, Sparks, 2001, s. 151).



Teoreticka vychodiska 31

Metoda podobna focus group je workshop hodnoty pro zakaznika, ktery prekonava
mnoho problémi focus group. Podle Benningtona a Cummane (1998)3 je tato me-
toda vice strukturovana a zahrnuje vice zakazniki, okolo 12-15. Zprvu ucastnici
vyplni kratky dotaznik, ktery je zalozen na identifikaci negativnich elementt
v procesu poskytovani sluzby, kde vyjadii troven rozcileni (zklamani, znechuceni,
vztek). Poté se UcCastnici presunou k ¢asti ,imagineering”, kterd zahrnuje a proces
navrhovani obrazku idedlni sluzby. VSechny ndpady zakaznikl jsou uspoiadany
do skupin na zakladé prirozeného vztahu mezi nimi. Tento proces je spiSe kreativ-
ni neZ logicky. Zakaznici poté pojmenovavaji kazdy atribut idealni sluzby. Posledni
krok zahrnuje vyuZiti pocitacové technologie. Zucastnéni zakaznici jsou nakonec
pozadani ohodnotit soucasnou kvalitu sluZeb spolecnosti oproti idedlni kvalité slu-
Zeb. Nasledujici diskuse pomiiZe objasnit nejasnosti a odliSnosti (Kandampully,
Mok, Sparks, 2001, s. 152).

3.6 Méreni kvality sluZeb

Manazeri pii méreni kvality sluZzeb Celi mnoha obtiZnostem. Mnoho systémut mé-
feni je chybnych. Jsou sestavovany auZivany systémy, které dostatecné nevi,
co bude mérené, ucel méreni a jak budou vysledky vyuzity. Druhym problémem je,
Ze manazeri Casto neméri kvalitu v priibéhu celého retézce sluzeb, ale soustiedi se
tfeba pouze na méteni vnitinich nebo vnéjsich vykonti. Méreni vnitinich a vnéjsich
vykonii by mélo byt v rovnovaze. Proces poskytovani kvality zac¢ina jiZ pred sku-
teCnym setkanim se zdkaznikem. Méreni zdkaznikova vnimani mize samo o sobé
zpusobit riist o¢ekavani. V mnoha pripadech ¢asté zminovani zlepSovani kvality
sluZeb zplsobi nariist oCekdvani ze strany zakaznik(. Posledni skryté nebezpeci
¢iha v priliSném meéreni. Organizace riskuji, Ze neustalym métrenim unavi jak za-
kazniky, tak zaméstnance. Vzhledem k ¢asu a ndkladiim je dobré to nepiehanét
(Kandampully, Mok, Sparks, 2001, s. 170).

3.6.1 Technika nenapadného pozorovani

Toto méreni kvality sluzeb je obecné aplikovano v turismu k hodnoceni trovné
navstévnikovi spokojenosti. Podle Forda aBacha (1997)* je to nejjednodussi
anejméné drahd metoda. ManaZefi jsou pozZadani kpozorovani, mapovani
a analyzovani interakci, které se denné odehravaji mezi organizaci a zakazniky.

3 in Kandampully, Mok, Sparks, 2001, s. 152
4in Kandampully, Mok, Sparks, 2001, s. 171
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Hlavni vyhodou je, Ze tato technika identifikuje v realném case problémy a zdroje
zakaznikovych obtiZich a problémy mohou byt ihned vytreSeny.

3.6.2  Analyza IPA

Metoda analyzy IPA (vyznamu-vykonu) byla vyvinuta Martillou a Jamesem (1977).
Je to postup, ktery ukazuje relativni dilezitost riznych atributl a vykon spolec¢nos-
ti, produktu nebo destinace. Jeho vyuziti ma dilezité dopady na marketingova roz-
hodnuti a rozhodnuti managementu. Jednou z nejdulezitéjSich vyhod je identifika-
ce oblasti pro zlepSeni kvality sluZeb. Data jsou analyzovana a vyhodnocena pomo-
ci Ctyt vzorci:

1. Vykon minus Vyznam (P-I)

2. Vykon minus Ocekavani (P-E)

3. Vykon méné Ocekavani ndsobeno Vyznamem (P-E)*I
4. Pouze Vykon (P) (Hudson, 2008, s. 142, 366).

IPA je dvourozmérny graf s primérnou diilezitosti na vertikadlni ose a primérnym
vykonem na horizontalni ose. Osy déli graf na ¢tyti kvadranty s riiznymi manaZzer-
skymi dtsledky. Napriklad sluzby sniz§im vykonem avyssi dilezitosti spada
do kvadrantu ,soustredéni rizeni zde“ naznacujici, Ze manaZefi musi vénovat vice
zdrojl do toho konkrétniho atributu ke zvyseni jeho vykonu. IPA umoziiuje mana-
Zzerim identifikovat oblasti, do kterych musi prerozdélit prostiredky (Matzler,
2004).5

Kvadrant A - vysoka dtlezitost / nizky vykon - na tyto atributy by se méla spo-
le¢nost zamérit, tyto atributy je potreba zlepSit co nejdrive.

Kvadrant B - vysoka diileZitost / vysoky vykon - vSechny atributy spadajici
do tohoto kvadrantu jsou silné, jsou pilifi organizace, ktera by na né méla byt pys-
na.

Kvadrant C - nizka dtleZitost/ nizky vykon - tyto atributy nejsou diileZité
a nepredstavuji hrobu pro organizaci

Kvadrant D - nizka dtlezitost/vysoky vykon - do tohoto kvadrantu patii atri-
buty, jejichz diileZitost je spole¢nosti piilis zdiraznovana, proto by organizace meé-
la soustredit spiSe na atributy v kvadrantu A (Wong, Fearon, Philip, 2009, s. 105-
129).

5in Kuan-Yu Chen, 2014, s. 262
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Podle Martilly a Jamese (1977)¢ je umisténi os, které tvori kvadranty zaleZitosti
usudku, protoZe hodnotou IPA je urcovana spiSe relativni nez absolutni Uroven
vyznamu. V nékterych studiich je priisecik os umistén do stredu pouZité skaly.
Vjinych pripadech se pro umisténi os pouzil primérny vyznam a primeérny vykon
(Ford a kolektiv, 1999)7. Nékdy je pouzit také median (Lowenstein, 1995)8.
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Obr. 1 Graf IPA
Zdroj: Kuan-Yu Chen, 2014, s. 262

3.6.3 Metoda SERVQUAL

Metoda SERVQUAL je povazovana za nejvice propracovanou metodu hodnoceni
kvality sluzeb. Zakladem metody SERVQUAL jsou dva pohledy na kvalitu sluZeb.
Prvni pohled povaZuje kvalitu za souhrn vlastnosti, které se od sebe odliSuji
z hlediska svého relativniho vyznamu pro rtizné druhy sluzeb. Druhy pohled rik3,
Ze kvalitu lze po urceni zakladnich vlastnosti sluzby alespon z¢asti hodnotit pomo-
ci spokojenosti zakaznikli. Spokojenost zadkazniku se zjisti jako rozdil mezi oceka-
vanim a zkuSenosti, tedy vnimanim sluzby. Hodnocenym vlastnostem mohou byt
prirazeny vahy dle diilezitosti (Vastikova, 2008, s. 198-199).

SERVQUAL vychazi z péti dimenzi kvality (spolehlivost, hmatatelnost, jistota,
empatie, vstricnost a pohotovost), které zahrnuji 22 poloZek. SERVQUAL lze pouZit
v riznych odvétvich (Zeithaml, Berry, Parasuraman, 1990).

SERVQUAL dava managementu jasné informace, jak spole¢nost funguje v ocich
zakaznika, jak individualné, tak hromadné. Pomaha stanovovat priority zakazniko-

6in Bacon, 2003, s. 58
7in Bacon, 2003, s. 58
8in Bacon, 2003, s. 58
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vvvvvv

v zakaznikovych ocich. Tyto informace mohou byt zjistovany z vah individualnich
dimenzi (Kandampully, Mok, Sparks, 2001, s. 182).

S=P-0
S - Servqual vysledek,
P - jak je sluZba vnimana hosty,
O - oCekavani hostti ve vztahu k sluzbé.

Nabizené sluzby na urcité urovni podle zdkaznikovych pozadavki je zakladni tkol
hotelového podnikdni. Kvalita sluZeb a zdkaznickd spokojenost jsou méreny
na zakladé dotaznikového vyzkumu a rozhovori. Novy koncept metody SERVQUAL
je aplikovan podle vzorce:

S=P/0

kde S > 1 - perfektni status (vnimani kvality sluZeb zna¢né presahuje spokojenost
hosttl),

S <1 - nezadouci status (oCekavani v porovnani s kvalitou neni naplnéno),

S=1 - stav prozatimni spokojenosti (spokojenost naplnéna), (Borkowski, 2008,
s. 12).

Navzdory Sirokému pouZziti SERVQUALU byl model kritizovan ne jednim akademi-
kem (Carman, 1990; Babakusa Boller, 1992; Teas, 1994). Kritizovana je hlavné
platnost, spolehlivost a dimenzionalni struktura. Nicméné panuje vSeobecna sho-
da, Ze polozky SERVQUAL jsou spolehlivé indikatory celkové kvality sluzeb (Khan,
2003)°.

Nasledkem kritiky modelu byly vyvinuty alternativni metody méreni kvality
sluZeb. V turismu a pohostinstvi vyvinul Knutson (1991)10 LODGSERV - model vy-
uzivajici méreni kvality sluZeb v ubytovacim primyslu. Model je zaloZen na péti
originalnich SERVQUAL dimenzich aobsahuje 26 polozek. Getty a Thompson
(1994)11 predstavili dalsi specificky model pro hotelové prostredi nazvany LOD-
GQUAL, stejné jako Wong Ooi Mei, Dean a White (1999)12 vytvorili HOLSERV mo-
del. LODGQUAL identifikoval tfi dimenze - hmatatelnost, spolehlivost a kontakt.

9 in Markovi¢, Raspor, 2010, s. 198

10 jn Markovi¢, Raspor, 2010, s. 198
11 jn Markovi¢, Raspor, 2010, s. 198
12 jn Markovi¢, Raspor, 2010, s. 198
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HOLSERV model zahrnuje 27 poloZek, které jsou rozdéleny do péti originalnich
dimenzi. Cronin a Taylor!3 zastavaji nazor, Ze vykon je metoda méreni, ktera nejlé-
pe vysvétluje zdkaznikovo vnimdani kvality sluZeb, takze oCekavani by nemélo byt
do méreni zahrnuto. Vytvorili Skalu vykonu nazvanou SERVPERF (Markovi¢, Spar,
2010, s. 198). Vyuziti samotného SERVPERFU zplisobi relativné vyssi iroven spo-
kojenosti, ale mnoho vyzkumnych pracovnikd argumentuje, Ze hodnoceni samot-
ného vykonu nemusi vést ke stejnym praktickym vyuzitim jako u rozdilovych
skére (Hudson, S., Hudson, P., Miller, G. A, 2004, s. 17).

Churchill a Peter (1984) a Peterson (1994) se zabyvali kritérii, ktera ovliviiuji
spolehlivost SERVQUALU. Churchill a Peter (1984) shledali negativni vztah mezi
velikosti vzorku respondentii a spolehlivosti, stejné tak Peterson (1994) zpozoro-
val absenci vztahu.

3.7 Méreni spokojenosti zakazniku

Vétsina firem rozumi dileZitosti spokojenosti zakaznika a provadi zakladni Skoleni
svych zaméstnancl. Sofistikovanéjsi firmy méri spokojenost zdkaznikli pomoci
nastroji a stanovi si ukazatele pro budouci porovnani. Podle Technical Assistance
Research Programme, ktery probihal radu let, bylo zjisténo, Ze 96 % podnikateli
nevi, Ze jejich zakaznici nejsou spokojeni. Na kazdou obdrzZenou stiZnost existuje
26 dal$ich zakaznikd, kteri maji stejny problém (Buchanan, Giles, 1990)14. Zlepseni
kvality sluZeb by mélo byt hlavni prioritou managementu. William Martin (1986)1>
doporucuje pétikrokovy proces ke zlepSeni kvality sluzeb:

Definovat kvalitu sluZzeb méritelnymi indikatory.
Zhodnotit stavajici situaci.

Vyvinout efektivni strategie zlepSovani sluZeb.
Uvést opatrné sva reSeni.

v o W e

Zpétna vazba.

Méreni spokojenosti zdkaznikd a kvality sluZeb jsou Siroce vyuZivané barometry
vykonu firmy (business). ,Nelze ridit, co nelze zmérit.“ ManaZeti védi, Ze zpétna
vazba od zdkazniki je zdkladem pro efektivni manaZerska rozhodnuti. Hlavnim
dlivodem méreni spokojenosti zakaznikl je 1épe porozumét, jak mohou zlepsit je-
jich loajalitu a tak celkovy vykon firmy. Vyzkum zjistil vztah mezi vhimanim kvality

13 in Markovi¢, Raspor, 2010, s. 198
14 in Reid, Bojanic, 2009, s. 62
15 in Reid, Bojanic, 2009, s. 63-65



Teoreticka vychodiska 36

sluZzeb zakaznikem, spokojenosti zdkaznika, ztracenim zakaznika a udrZenim si
zakaznika. Kvalita sluZeb a spokojenost zdkaznika jsou casto dva zaménitelné
pojmy, protoZe oba hodnoti proménné ve vztahu k zdkaznikovu vnimani dané
sluzby. Je mezi nimi velmi silny vztah, protoZe spokojenost ovliviiuje hodnoceni
kvality sluZzeb a hodnoceni kvality sluZeb ovliviiuje spokojenost (McAlexander,
Kaldenberg, Koenig, 1994).1¢ V literature prevlada nazor, Ze spokojenost zakaznika
je vice globalni a vhimani kvality sluZeb ovliviiuje pocity spokojenosti, ktery ovliv-
nuje loajalitu a budouci nakupni rozhodnuti (Kandampully, Mok, Sparks, 2001,
s. 143, 147, 153-154). Jestlize chceme mérit spokojenost spotrebiteld, je nutné de-
finovat, co presné se bude mérit. Pokud spotrebitel dostane, co chtél a jestliZe jeho
pozadavky jsou naplnény, je spokojeny.

Ocekavani spotrebitelli je relativni. Pfi méreni spokojenosti je tfeba mérit oce-
kavani zakaznikli obvykle nazyvané skalou diilezitosti a také métit spokojenost
zakaznikli, obvykle nazyvané Skadlou spokojenosti - nékdy zminované také jako
Skalou vykonnosti. Prvné je potifeba identifikovat pozadavky zakazniki - ty véci,
které jsou dulezité pro zdkazniky a urcuji, zdali jsou ¢i nejsou spokojeni. Pro za-
kazniky je dilezité mnoho véci, nékteré jsou vsak diileZitéjsi nez ty ostatni, takze
se méfi relativni dlileZitost zakaznikovych poZadavkii.

Poté se méri spokojenost - jak byli zakaznici spokojeni s vykonem organizace.
Je velmi uZiteCné, i kdyZ ne nezbytnou soucasti méreni spokojenosti, porovnani
s ostatnimi organizacemi. Pokud se provede méreni spokojenosti zakazniki pouze
ve vlastni spolecnosti, mliZe se dosahnout zjevné uspokojivych vysledkli a dospét
k zavéru, Ze se vSe déla dobre. Jeden z hlavnich principli méreni spokojenosti za-
kaznikd je, Ze by mélo odrazet co nejdivérnéji (Hill, Brierley, MacDougall, 2003, s.
7-8).

Pti poskytovani sluZby mohou nastat tti pripady:

1. Poskytnuta sluzba se shoduje s o¢ekavanim.
2. 0Ocekavana kvalita byla vyssi nez kvalita uskutecnéné sluzby.

3. Ocekavana kvalita byla niZ$i neZ kvalita uskutec¢néné sluzby (Vastikova,
2008, s. 198-199).

PoZadavek na méreni spokojenosti zakazniki je sou¢asti normy CSN ISO 9001. Mé-
feni spokojenosti zdkaznikil je nejlepsi zplsob ziskavani zpétné vazby. Diky tomu
jsou vytvoreny informacni kandly, kterymi jsou ziskavany informace o ocekava-
nich, potrebach zdkazniki a jejich uspokojeni. Bez zpétné vazby nema zadna orga-

16 jn Kandampully, Mok, Sparks, 2001, s. 166



Teoreticka vychodiska 37

nizace v dlouhodobém horizontu moznost prezit (Nenadal, Petrikova, Hutyra, Hal-
farova, 2004, s. 7-8).

Spokojenost zdkazniki ma primy efekt na spokojenost hotelového personalu.
Nespokojeny zakaznik je ztraceny zakaznik. Pro zaméstnance je casto obtiZné zjis-
tit, zda je zadkaznik spokojeny (The World Tourist Organisation, 1985).17 Dvé diile-
Zité véci jsou pro manaZery turismu problémem, a to definovani Urovné kvality
jejich sluzeb, a jasné vysvétleni klientiim, jaké benefity a zazitky mohou ocekavat
(Laws, 1992, 5. 103).

3.7.1 Oc¢ekavani zakazniku

Ocekavani zakaznikli ma vliv na kone¢nou troven spokojenosti. Lewison (1997)
rozdéluje oc¢ekavani do trech kategorii: zakladni, o¢ekavana, dobrovolna. Zeithaml],
Berry a Parasuraman (1993) zahrnuji do jejich koncepcniho modelu zakaznikovy
spokojenosti tii podobné trovné: predpovidané, adekvatni a Zadané.18 Zakladni
sluzby jsou ty, které spliiuji zakladni poZadavky. Poskytovatelé cestovniho ruchu,
pohostinstvi a sluzeb volného ¢asu musi zachovat provozni hodiny k prijeti hosti,
informovani hostili o detailech sluZeb ¢i feseni stiZnosti.

Ocekavané sluzby jsou ty, které hosté predpokladaji, Ze by jim mély byt nabid-
nuty a jsou nad ramec zakladnich sluzeb. Pro podnik jsou o¢ekavané sluzby dtlezi-
té, aby se udrzel na trhu a byl konkurenceschopny. Sluzby jako vyhovujici provozni
hodiny, platebni moZnosti, rezervace, informace tykajici se sluzeb, vybaveni
a mista jsou ocekavany vétSinou hosti. Je diilezité si povSimnout, Ze hostlim, kte-
rym se poskytuji tyto dodatecné sluzby, je brzy povazuji za bézné. V pribéhu let
ocekavané sluzby rostou, hosté jsou ¢im dal narocnéjsi.

Ostatni sluzby jsou povazovany za dobrovolné nebo Zddané. Hosté povazuji ty-
to sluzby za ptidany bonus, ktery zvysuje hodnotu jejich pobytu. Dobrovolné sluz-
by vyjadruji jedineCnost poskytovatele sluZeb a prispiva to kjeho konkurence-
schopnosti. ProtoZe hosté vSeobecné neocekavaji dobrovolné sluzby, nepovazuji
za chybu, pokud nejsou dostupné (Mok, Sparks, Kandampully, 2013). Clow
(1997)19 prohlasuje, Ze predpokladana uroven sluZeb je zaloZena na tom, co firmy
slibuji v reklamach, ,word of mouth“ a minulych zkusenostech.

17 in Laws, 1992, s. 106
18 jn Mok, Sparks, Kandampully, 2001, s. 51
19in Laws, 1992, s. 85
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Ocekavani hostl tykajici se drovné kvality sluZeb nabizenych v hotelech jsou utva-
fena pod vlivem mnoha faktori:

e vymeéna zkuSenosti mezi zakazniky - spokojeny host informuje tfi potenci-
alni zakazniky o jeho spokojenosti, ale jeden nespokojeny host informuje
o této skutecnosti sedm dalsich osob,

e individualni potfeby hostli jsou casto zplsobeny ristem ocekavani spoje-
nym s kvalitou sluzeb,

e dosavadni zkuSenosti zdkaznikli spojené s predchozimi nabizenymi sluz-
bami ¢asto vyvolavaji oCekavani kvality sluZeb,

e vnéjsi komunikace, ktera je diilezita, kdyz se utvari o¢ekavani hostij,

e prestiZ hotelu ovliviiujici riist ocekavani spojenych s kvalitou sluZeb (Bor-
kowski, 2008, s. 11).

Ocekavani jsou osobni proménné plsobici jako prostrednik mezi zménami
v prostiedi areakci lidi na tyto zmény (otevienym jednanim nebo chovanim).
Ovliviiuji jak vnimani podnétt, tak reakci na né. Katona zastava nazor, ze lidé vse-
obecné neméni jejich ocekavani bez opodstatnénych dlivodi, ale soudi, Ze utvareni
novych ocekavani neni vzdy zaloZeno na dikladném zvazeni vSech aspektii situace
(Kandampully, Mok, Sparks, 2001, s. 145-146). Boulding a kolektiv (1993)20 roze-
znava dva typy ocCekavani. Prvni typ je predpovédi budoucich udalosti - ocekavani
toho, co se stane. Druhy typ je normativni - o¢ekavani toho, co by se mohlo stat.

3.7.2 GAP model

Na zakladé srovnani oCekavani a vnimani, popsali autori Zeithaml, Parasuraman
a Berry (1990, s. 37-44) pét rozdili (gaps):

Rozdil mezi zakaznikovym oCekavanim a vnimanim managementu.
Rozdil mezi vnimanim kvality sluZeb managementem a skutec¢nou kvalitou.
Rozdil mezi poZadavky na kvalitu sluzeb a uskute¢nénim sluzby.

B N e

Rozdil mezi uskutecnénou sluzbou a sluzbou, jez byla vnéjsSimi prostiedky
slibovana.
5. Rozdil mezi zdkaznikovym ocekdvanim a vnimanou sluzbou.

Spotrebitelsky GAP model tvrdi, Ze predchozi zakaznikovo ocekavani sluzby ovliv-
niuje jejich hodnoceni a spokojenost (Laws, 1991, s. 85).

20 in Kandampully, Mok, Sparks, 2001, s. 146
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3.8 Kontrola kvality

z e

Kontrola je neodluitelnou casti rizeni. Kontrola ma dvé funkce: poznavaci
a ovliviiovaci. Poznavaci funkce zajistuje, aby ridici pracovnik obdrZel informace
o priibéhu cinnosti podniku a odhalil rozpory mezi skute¢nym a Zadoucim stavem.
Ovliviiovaci funkce navazuje na funkci poznavaci tak, Ze na zakladé zjisténych fak-
tli se snazi ovliviiovat ¢innosti tak, aby probihaly Zadoucim smérem.

Z hlediska vztahu ke zkoumanému subjektu se rozliSuje vnitini a vnéjsi kont-
rola. Vnitini kontrolu vykonava majitel ¢i provozni. Vnéjsi kontrolu uskutecnuji
organy, jez kontroluji dodrzovani predpisli, narizeni avyhlasek - Ministerstvo
primyslu a obchodu CR, Ministerstvo zemédélstvi CR, Ministerstvo zdravotnictvi
CR, Ministerstvo pro mistni rozvoj CR. Obé kontroly maji zabezpecit ochranu spo-
trebitele a ochranu majetku. Kontrola podnikatelii je realizovana Zivnostenskymi
tirady, Ministerstvy prace a socialnich véci - Utrady prace CR, Ceskym tiadem bez-
pecnosti prace, Ministerstvem financi CR - finan¢nimi utfady, Ceskou narodni ban-
kou - kontrola sménaren (Indrova, Houska, Petrt, 2011, s. 28-30).
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4 Vysledky prace

4.1 Vyznam cestovniho ruchu v Ceské republice

Prostifednictvim Satelitniho Uctu cestovniho ruchu bylo zjiSténo, Ze v roce 2010 byl
podil cestovniho ruchu na HDP 2,7 %, to je vice jak 100 mld. K¢. Dlouhodobé vy-
znam cestovniho ruchu na HDP Kklesa, prestoZe jeho vykon roste. Je to z diivodu
rychlého ristu jinych odvétvi. V Ceské republice je v cestovnim ruchu zaméstnano
priblizné 235000 osob, coZ je onéco méné nez ve zdravotnictvi, avSak vice
nez v zemédélstvi a dvakrat méné neZz ve stavebnictvi (MMR, 2013, [online]).

4.1.1 Koncepce statni politiky cestovniho ruchu

Statni politika cestovniho ruchu je koncipovana na léta 2014-2020. Hlavnim zamé-
rem statni politiky cestovniho ruchu je zvySit konkurenceschopnost odvétvi
na regiondlni a narodni Urovni, udrzeni ekonomické vykonnosti a pozitivnich do-
padi na socio-kulturni rozvoj a zZivotni prostredi. Koncepce statni politiky cestov-
niho ruchu reaguje na rostouci globalizaci a internacionalizaci. Na rozdil od prede-
Slé koncepce se zaméri zejména na mékké projekty - na organizaci cestovniho ru-
chu, lidské zdroje a marketing. Koncepce zahrnuje ¢tyfti priority.

Priorita 1: Zkvalitnéni nabidky cestovniho ruchu

Priorita 2: Management cestovniho ruchu

Priorita 3: Destina¢ni marketing

Priorita 4: Politika cestovniho ruchu a ekonomicky rozvoj

Priorita 1 se mimo jiné vénuje kvalité sluZeb v cestovnim ruchu. ,Kvalita je stdle
dileZitéjsim atributem nabidky, navic musi byt doplnéna o atraktivni interpretaci
kulturnich a prirodnich hodnot prostiedi, ve kterém je sluZzba nabizena. Kvalita dnes
sama o sobé nestaci, dnesni zdkaznik Zddd nadstavbu v podobé zdZitku“ (MMR,
2013, [online]). Na vystavby novych ubytovacich zarizeni jiZ nebudou vyuzivany
dotace, ale bude zaveden model uvérového financovani podnikatelskych aktivit.
Vyuzivani dotaci bylo neefektivni a narusilo konkuren¢ni prostredi. Problémem je
mala podpora poradenstvi a velmi malo informaci pro MSP v cestovnim ruchu
z narodni i regionalni rovné, proto budou zavedena poradni strediska pro MSP
ve spolupraci s hospodarskymi komorami. Také bude prijat zdkon o podpore roz-
voje cestovniho ruchu. V ubytovacich sluzbach bude kladen diiraz na rist kvality
sluzeb (struktura pokojt, vybavenost, sluzby) a propojeni ubytovani s ostatni na-
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bidkou. Pozitivné se ménici kvalita nabidky ubytovaci infrastruktury je v ramci
soucasnych trendi cestovniho ruchu povazovana za silnou stranku.

Aktivity naplilujici opatreni:

e ZvySovani standardu ubytovacich zarizeni.

e Dovybaveni stiedisek cestovniho ruchu vybranou doprovodnou turistickou
infrastruktrou.

e Budovani stredisek venkovské turistiky.

e Zkvalitnovani dopravy do turistickych destinaci.

e Podpora rozvoje nemotorové infrastruktury.

Opatireni zkvalitnéni nabidky sluZeb cestovniho ruchu zdidraznuje nezbytnost
zkvalitnéni standardti. O dobrovolné nezavazné standardy neni mezi poskytovateli
sluZeb prilis velky zajem. Opatreni se zaméruje na zavadéni modernich metod fi-
zeni kvality. Produktové certifika¢ni systémy a Cesky systém kvality sluZeb se bu-
dou nadale rozvijet (MMR, 2013, [online]).

4.1.2 Program rozvoje cestovniho ruchu Jihomoravského kraje na obdobi
2014-2020

V ramci programu rozvoje cestovniho ruchu v Jihomoravském kraji byly na roky
2014-2020 stanoveny c¢tyri hlavni priority, které zahrnuji 11 opatreni a 31 aktivit,
jejichZ cilem je rozvoj cestovniho ruchu v kraji.

Priorita 1: Fungujici systém fizeni a koordinace cestovniho ruchu v Jihomorav-
ském kraji a jeho turistickych oblastech

Priorita 2: Kvalitni turisticka infrastruktura a sluzby

Priorita 3: Efektivni systém marketingu a realizace produktti cestovniho ruchu
Priorita 4: Synergické aktivity regionalniho rozvoje s vazbou na cestovni ruch

Strategickymi cili rozvoje cestovniho ruchu v Jihomoravském kraji jsou:

e Podpora budovani adekvatnich a efektivnich organizacnich struktur
na urovni jednotlivych turistickych oblasti kraje.

e Zkvalitnéni zakladni infrastruktury, rozsireni doprovodné infrastruktury.

e Vytvoreni produktovych balickl k posileni konkurenceschopnosti.

e Podpora dostupnosti cilli verejnou dopravou.

e Koncentrace marketingovych aktivit na podporu prodeje a distribuci pro-
duktti a programu.
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e Tvorba novych pracovnich prilezitosti a rozvoj malého a stfedniho podni-
kani.

e ZvySeni prijmi do verejnych rozpocta.

e Podpora opatieni vedouci k rovnomérnéjSimu rozprostieni navstévniki
v atraktivnich lokalitach kraje.

e ProdlouZeni doby pobytu navstévniki.

e Zvyseni celkové pozitivni image kraje v Ceské republice i v zahranidi.

Jihomoravsky kraj si je védom, Ze pro spokojenost navstévnika a motivaci k navra-
tu do regionu je dtileZité poskytovat turistim ubytovaci a stravovaci sluzby v od-
povidajici kvalité, ale také zazitky. Kvalitni a zakladni doprovodna turisticka infra-
struktura se nevyskytuje ve vSech oblastech kraje na poZadované Grovni. Zejména
struktura ubytovani (predevsim nizsi kategorie) neodpovida trendlim navstévnos-
ti. V ramci priority 2 je kladen diiraz na zvySovani kvality ubytovacich zarizeni spi-
Se rekonstrukci ¢i dovybavenim neZ novou vystavbou (CCRJM, 2013, [online]).

4.1.3 Narodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu v CR

Hlavnim cilem je zvysSeni kvality sluZeb cestovniho ruchu, kterou zakaznici zejmé-
na ze zahranici povazuji za nedostatecnou. Narodni systém kvality sluZeb cestov-
niho ruchu realizuje odbor cestovniho ruchu Ministerstva pro mistni rozvoj. Pro-
jekt je realizovan od 1. 1. 2013 - 30. 6. 2015. Poskytuje poradenstvi, certifikaci,
Skoleni zaméstnanci, zefektiviiuje procesy, uci nastavit a realizovat plany opattent,
nabadaji organizace kvnimani kvality pohledem zakaznik - jejich ocekavani
a potteby (Cesky systém kvality sluzeb, 2014, [online]). Cesky systém kvality slu-
Zeb ma dva stupné. V prvnim stupni zavadi myslenky kvality do Zivota zapojené
organizace a osvojeni jednoduchych zasad rizeni kvality. V druhém stupni organi-
zace rozviji zasady zavedené v stupni predchozim a uci se ovérovat troven kvality
sluZeb externim hodnocenim, které je nejobjektivnéjSim méritkem kvality sluzZeb.
Certifikaci doposud proslo 35 organizaci a 703 registrovanych organizaci je v pro-
cesu zavadéni nastrojl rizeni kvality (TTG, 2014, [online]).

Hlavni principy systému:

e Zaméreni na ocekavani a spokojenost zakaznika.

e Podpora technickych predpokladi kvality cestovniho ruchu.
e Rozvoj mékkych piredpokladii kvality a dalSich dovednosti.

e Respekt viici specifickym potfebam zapojenych organizaci.
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e Zaméreni na efektivni komunikaci mezi vedenim, zaméstnanci, zakazniky
a ostatnimi stranami.

e Rozvoj firemni kultury v organizaci

(Cesky systém kvality sluZeb, 2014, [online]).

4.2 Ubytovaci zafizeni v Ceské republice

V Ceské republice za poslednich deset let od roku 2002-2012 pocet ubytovacich
zarizeni poklesl. V roce 2002 bylo moZné se ubytovat v 7 869 zarizeni, v roce 2012
bylo jiZ 0 238 moZnosti méné. Piesto vzrostl pocet pétihvézdickovych hoteld troj-
nasobné, pocet ctyrhvézdickovych hotelli dvojndsobné a zvysil se i pocet tiihvéz-
dickovych hotelti. Naopak dvouhvézdickové hotely Kklesly o polovinu a témér
o polovinu i jednohvézdickové. Doslo taktéZ k poklesu hostelli a to témér o tietinu.
Vroce 2012 bylo k dispozici 217 188 pokoji s 560 401 lizky, vroce 2013 uZz to
bylo 215 048 pokoji s 554 523 llizky. Znamena to tedy pokles pokoji a ltzek
01 %.

V Jihomoravském kraji se pocet ubytovacich zarizeni nezménil, zménilo se
pouze sloZeni hoteli. Jihomoravsky kraj nasledoval celorepublikovy trend v rlistu
tii az pétihvézdickovych hotelli a poklesu vsSech ostatnich ubytovacich zatizeni.
Nyni je moZné se ubytovat v dvou pétihvézdickovych hotelech, jeZ v roce 2002 ne-
byly kdispozici. Vroce 2013 byly kdispozici dva pétihvézdickové hotely,
v soucasnosti jiZ v kraji Zadny neni. Ubytovani nabizi 36 ¢tyrhvézdickovych hoteld,
148 trihvézdickovych, 15 dvouhvézdickovych, 12 jednohvézdickovych hoteld,
8 hotelli garni, 220 penziont, 46 kemptli, 31 chatovych osad, 57 hosteli
a 117 ostatnich ubytovacich zarizeni. V roce 2013 se v Jihomoravském Kkraji snizil
pocet ubytovacich zarizeni oproti predchozimu roku o 7 na 872 ubytovacich zafri-
zeni s 18 264 pokoji a 46 074 1Gzky.

Pfimo v Brné se nachazi 138 ubytovacich zarizeni. Z toho 15 ¢tyrhvézdicko-
vych hotelti, 35 ttthvézdickovych, tii dvouhvézdickové, jeden jednohvézdickovy,
Ctyti hotely garni, 43 penzionti, dva kempy, jedna chatova osada, Ctyri turistické
ubytovny a 30 ostatnich jinde nespecifikovanych zatizeni (Cesky statisticky urad,
2014, [online]).

V odvétvi ubytovani nejcastéji podnikaji malé a stiedni firmy (99,4 %). Pribliz-
né 45 % lazkové kapacity se nachazi ve strediscich méstského a kulturné-
poznavaciho cestovniho ruchu, 15 % v strediscich letni rekreace uvod, 29 %
v horskych strediscich, 8 % v lazeniskych méstech a zhruba 10 % tvofi ostatni uby-
tovaci zarizeni zejména venkovského typu (MMR, 2013, [online]).
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421 Navstévnost ubytovacich zarizeni

Navstévnost v hotelech za poslednich deset let znaci rostouci trend. V roce 2002
bylo ubytovano 6 253 299 hostti. V roce 2012 to je jiz 10 096 486, z toho 6 573 237
nerezidentd a 3 523 249 rezidentd. Ve vSech ubytovacich zatizeni v roce 2012 bylo
ubytovano 13 646 913 hostu.

Vroce 2012 bylo uskutecnéno 43 278 457 prenocovani, vroce 2013 bylo
43 308 279 ptrenocovani (Cesky statisticky ufad, 2013, [online]).

Vroce 2013 bylo 76 % turistii ze zahranic¢i ubytovano v hotelech, motelech
a penzionech, 16 % bylo v neplaceném ubytovani, 3 % v placeném soukromém
ubytovani, 2 % v ostatnich ubytovacich zarizenich a 1,5 % turist se ubytovalo
v kempu. Od roku 2002 do roku 2007 pocet turistli rostl raddové o 10 %, Z diivodu
ekonomické krize v letech 2008-2010 pocet turistii poklesl. Od roku 2011 se pocet
piijezdl blizi opét situaci pred rokem 2007. Zaroven se také zkracuje primérna
doba pirenocovani ze 4,5 dne na 4 dny. Klesa také pocet turisti, kteif jezdi do Ceské
republiky za ucCelem navstévy pribuznych a znamych. Vroce 2013 vzrostl pocet
zahranic¢nich turistli o 1,7 %, vzrostl také pocet jednodennich navstévnikd, poklesl
pocet tranzitujicich (MMR, 2013, [online]).

Jihomoravsky kraj v roce 2012 ubytoval 1 099 351 hostii, z toho 401 049 ne-
rezidentii a 698 302 rezidenti (Cesky statisticky tiad, 2013, [online]).

0d roku 1995, kdy v Cesku bylo uskute¢néno 7 miliont pienocovani némec-
kych turistd, tento pocet klesd aZ na 4,6 milionli vroce 2011, to je podil 23,7 %
na celkovém prijezdovém ruchu. Velky pokles navstévnosti byl zaznamendan
u navstévnikia z Velké Britanie. Napt. v roce 2004 bylo realizovano 1 814 000 pre-
nocovani, vroce 2011 jen 807 000 prenocovani.

Ceska republika je stale oblibenéjsi pro turisty z Ruska. V roce 2000 bylo za-
znamendno 561 000 prenocovani (podil 2,8 %), vroce 2011 to bylo 2,9 milionu
(14,8 %). Zvysil se priliv turistd z Italie. V roce 2011 bylo zaregistrovano 946 000
prenocovani, coZ je 0 40 % vice neZ v roce 2000, kdy prenocovalo 669 000 Itald.
Tento nartst vSak smétroval zejména do Prahy.

Stalymi navstévniky s podilem 3-5 % jsou obyvatelé USA, Spanélska, Nizozem-
ska, Polska, Slovenska, Francie. Velmi nizky, ale staly podil 2 % - 400 000 pienoco-
vani ro¢né patfi Rakugan@im. Stabilné roste ptijezd cizinci z Ukrajiny, Ciny, Jizni
Koreje a Australie. Pocet zdrojovych zemi se stale rozsiruje.

0Od ledna 2014 do rijna 2014 se prlimérna obsazenost pokoji pohybovala
0d 39,93 % (v lednu) do 73,95 % (v srpnu). Primérna byla vtomto obdobi
vrozmezi 1 209,96 K¢ (v unoru) az 1 833 K¢ (v zari), (TRAVEL LEISURE TOURISM
benchmark, 2014, [online]).
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Za poslednich dvacet let se naroky hostl na ubytovaci zarizeni velmi zménily. Hos-
té Zadaji vyssi kvalitu sluzeb. Zvysila se poptavka ubytovani s vy$sim standardem
sluZeb, zejména po prenocovani ve ¢tyrhvézdickovych a pétihvézdickovych hote-
lech.

Ubytovaci kapacity rostly idiky aktivitAam a projektim vystavby
amodernizace ubytovacich zarizeni v ramci programti ROP vletech 2007-2013
(MMR, 2013, [online]).

4.3 Analyza systémii kvality sluzeb v hotelnictvi v Ceské
republice

Silnou strankou ceského hotelnictvi je husta sit poskytovatelli ubytovacich sluzeb,
dostatecné velka kapacita, kvalifikovani zaméstnanci a zapojeni profesnich organi-
zaci s vazbami na evropské kultury.

Slabé stranky spocivaji v absenci systému rizeni kvality, nedostatecna uroven
chovani a znalosti zaméstnancili, coZ je moZna zplisobeno chybéjici motivaci
ke zlepSeni poskytovanych sluZeb, neuspokojivé zaméreni na kvalifikované sluzby
s vysokou pridanou hodnotou.

Piilezitosti jsou shleddny v podpore podnikdni, podpora kvality Minister-
stvem pro mistni rozvoj, silici tlak na zlepSeni kvality sluZzeb ze strany zakaznikdj,
rist konkurenceschopnosti, podpora vzdélavani a zavadéni certifikace z verejnych
prostiredki.

Za ohroZeni je povaZzovan nedostatek penéznich prostiedkl pro dalsi rozvoj,
nedisledna a nedostatecna propagace zlepsovani kvality (MMR, 2010, [online]).

4.4 Faktory kvality sluzeb

Vroce 2010 byl pro Ministerstvo pro mistni rozvoj proveden priizkum potieb za-
kaznikid pro sektor hotelnictvi. Od té doby Zadny takovy priizkum nebyl proveden.
Tyto faktory byly hodnoceny od 1 do 5 bodd, kdy 1 je nejlepsi hodnoceni. Celkem
prizkum: Cistota zarizeni, pocit pohodli, lokalita, cenova droven, vstricnost a ocho-
ta personalu, spravnost vyuctovani, kvalita snidani, znalosti a dovednosti persona-
lu, klid a ticho v hotelu, atmosféra hotelu, bezproblémové vyrizeni rezervace. Jako
12. faktor byla pridana celkova spokojenost.

Z vlastnosti ubytovaciho zarizeni byla pro hosty nejdilezitéjsi Cistota (1,44),
pocit bezpecnosti (1,53), pocit pohodli (1,55), lokalita (1,59), cenova uroven
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(1,62), atmosféra zarizeni (1,69), klid a ticho v hotelu (1,78). Ukazalo se, Ze nejmé-
né dileZitou vlastnosti je pritomnost konferen¢nich prostor (3,06), znacka hotelu
a kjakému retézci hotel nalezi (2,86), wellness (2,57), pocet hvézdicek (2,52),
moznost pripojeni k internetu (2,27) a povést zarizeni (2,22).

NejvyznamnéjsSimi vlastnostmi persondlu jsou vstiicny pristup (1,41), rychlost
a pohotovost personalu (1,48), profesionalni vystupovani (1,54), prvni a celkovy
dojem (1,8; 1,9), odborné znalosti (1,96) a jazykové dovednosti (2,01).

NejzadanéjSim kvalitnimu sluzbami jsou spravnost vydactovani (1,48), kvalitni
pokrmy (1,50), zejména kvalita snidani (1,55), rychlé feseni zavad (1,56), pripo-
minek a stiZznosti (1,59).

Hosté v trihvézdickovych hotelich navic ocekavaji pripojeni Kk internetu
a doplitkovy prodej. Hosté ubytovani ve vice jak tiihvézdickovych hotelich predpo-
kladaji, Ze budou mit k dispozici kontaktni osobu pro svoje pozadavky, telefon
na pokoji, klimatizaci, drivéjsi ¢i pozdéjsi check-in/check-out, letdkovou sluzbu,
informace o kulturnich akcich avstupenky na né, zajisténi dopravnich sluZeb,
wellness sluzby a minibar na pokoji (MMR, 2010, [online]).

4.5 Vybrané hotely

Dotaznikovy priizkum probihal v hotelu Slovan, Vaka, Avanti a OREA Voronéz I.
PrestoZe hotely Vaka, Avanti a VoronéZ jsou ctyrhvézdickové, byl do prizkumu
zahrnut i tiithvézdickovy hotel Slovan, jelikoZ pti hodnoceni kvality sluZeb nezaleZi
na poctu hvézdicek hotelu, ale jak byly naplnény predstavy a poZadavky hosti. Ne-
vyznamnost poctu hvézdicek mimo odborné literatury potvrdil i priizkum potieb
zakaznikil v sektoru hotelnictvi provedeny v roce 2010 (MMR, [online)].

4.,5.1 Hotel Slovan

Trihvézdickovy hotel sidlici v centru Brna ma bohatou historii, byl zaloZen jiz
vroce 1928. Je oficialné klasifikovan Asociaci hoteld a restauraci CR jako tffhvéz-
dickovy. Je snadno dostupny meéstskou dopravou a disponuje vlastnimi garazemi
pro hosty. Hotel Slovan nabizi jednoltizkové, dvouliizkové, triltizkové i ctyrltizkové
pokoje. Kazdy pokoj je vybaven lcd televizi s 33 programy, trezorkem, wifi pripo-
jenim, fénem. Pokoje Superior navic poskytuji vice prostoru, klimatizaci a lednicku.
Hostlim, ale i vefejnosti, je po cely den k dispozici hotelova restaurace Bugatti na-
bizejici stfedoevropskou kuchyni. Pro seminare, konference a kongresy mize byt
vyuzit Kongresovy sal, Zrcadlovy sal, salonek Dvoranka, salonek President a salo-
nek 5. patro (Hotel Slovan, 2014, [online]).
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4.5.2 Hotel Vaka

Hotel Vaka se naléza pét minut cesty automobilem z centra mésta. Vyhodou je
snadnd dostupnost z dalnice D1, z které trva cesta pouze deset minut. Ctythvézdic¢-
kovy hotel nabizi 21 komfortnich pokojli vybavenych wifi ptipojenim, klimatizaci,
minibarem, Icd se satelitem, minikuchytikou s mikrovlnnou troubou a difezem, tre-
zorem, fénem, podlahovym topenim v koupelnach. Hotel nabizi pokojovy servis,
Cisténi a zZehleni odévi, zaptjceni Zupanu, pantofli ¢i zdravotniho polsStare. Vaka
nabizi pronajmuti konferenc¢nich prostor pro 25 osob (Hotel Vaka, 2014, [online]).

4.5.3 Hotel Avanti

Hotel Avanti je oficidlné certifikovan jako Ctyrhvézdickovy hotel (HOTELSTARS,
2014, [online]). Nachazi se nedaleko centra mésta. Hosté se mohou ubytovat v 90
pohodlnych pokojich vybavenych televizi, internetem, minibarem av osmi nad-
standardnich apartmda. Osm konferencnich sali pojme aZ 350 osob. Hosté mohou
vyuZit dvou restauraci (Avanti a Arkada), bowlingu a wellness. Hotel Avanti nabizi
room service, prani, Zehleni, ischovu cennosti, organizaci volnocasovych aktivit
(Hotel Avanti, 2014, [online]).

4.5.4 Hotel OREA Voroneéz I

Nespornou vyhodou hotelu Voronéz I je blizka poloha vystaviSté a centra mésta.
Hosté se mohou stravovat ve trech restauracich: Atrium, Grill bar Gurmet a Ala
Carte. Hotel OREA Voronéz I se miZe pySnit nejvétsim kongresovym centrem
v regionu s nejmodernéjSim technickym vybavenim. Hotel OREA Voronéz I nabizi
ubytovani v 368 pokojich tridy H**** standard a superior, suite a business suite.
Pokoje jsou vybaveny televizi se satelitem, safem a minibarem. Pokoje superior
jsou navic vybaveny klimatizaci a nabizi pékny vyhled z vrchnich pater. Soucasti
pokojli business suite je mala zasedaci mistnost pro Sest osob. Specialni pokoj je
pripraven tak pro hendikepované hosty. Hotel nabizi nejen ubytovani pres noc,
ale také pokoje pro denni odpocCinek od 8 do 16 hodin (Hotel Voronéz I, 2014, [on-
line]).

4.6 SloZenirespondentt

Celkem bylo vytisknuto a do hotelli doruceno 850 dotaznikt. Z tohoto poctu bylo
vyplnéno 301 dotazniki. Kviili nekompletnosti vyplnénych dotazniki jich muselo
byt 27 vytazeno a zlistalo 274 dotazniki(. Navratnost tedy Cinila 32 %.
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Vzhledem k tomu, Ze prizkum probihal od zac¢atku tijna do konce unora, 74 % do-
tazanych travilo v hotelu sluZebni cestu, 4 % vyuZila hotel pouze k pfenocovani -
Brno nebylo ucelem jejich cesty, 9 % travilo v hotelu dovolenou a 13 % pfrijelo
do hotelu za jinym tc¢elem. Ucely cest hostl byl velmi réiznorodé: sraz absolventi
vysoké Skoly po 53 letech, navstéva divadla, filmovani, studium, hledani bytu, na-
vStéva lékare, nakupy, vytrizovani osobnich véci, konference, sportovni udalosti,
seminare, soustredéni.

Hosté ziskali informace o hotelu z 13 % pfimo z jeho internetovych stranek,
14 % hostt se rozhodlo hotel navstivit na zakladé internetovych stranek tykajicich
se ubytovani, napr. rezervacni systémy, recenzemi ubytovani se ridilo necelé jedno
procento, 44 % hostl klade nejvétsi diraz na doporuceni pratel a znamych. Proto-
Ze vétSina hostd navstivila hotel za Ucelem sluzebni cesty, o vybéru hotelu casto
nerozhodoval sam host, ale jeho zaméstnavatel, popt. byl host zarazen na seznamu
povolenych hotelli zaméstnavatelem. Jinym hostlim byl hotel doporucen poradateli
konference.

Hosté ve vétSiné piipadd - 70 % stravili v hotelu pouze jednu noc, 15 % dota-
zanych stravilo v hotelu 2 noci a 15 % vice neZ dvé noci. Polovina hostii navstivila
konkrétni hotel poprvé. Do hotelu cestovalo 47 % hostli samo, 24 % hosti cesto-
valo s prateli, s partnerem ¢i partnerkou 18 % hostli, 6 % s rodinou a5 % bylo
ubytovano s kolegy. Do hotelu by se zpét rado vratilo 97 % ubytovanych hostu.

Tri pétiny respondenti tvorili muzi. VétSina respondenttli - 52 % byla ve véku
31-50 let, 29 % ve véku 51 let a vice a 19 % respondentii bylo ve véku do 30 let.
Vétsina hostt v hotelich tvorili zaméstnanci - 71 %, 19 % byly osoby samostatné
vydélecné ¢inné, 2 % byli dichodci (véetné invalidnich), 8 % hostl bylo studenty,
1 % byli nezaméstnani a 1 % procento bylo na materské ¢i rodicovské dovolené.

Z Jihoceského kraje pochazi 5 % respondentii, 4 % z]Jihomoravského kraje,
1% zKarlovarského, 1 % zKralovehradeckého, 2 % =z Libereckého, 7 %
z Moravskoslezského, z Olomouckého 1 %, z Pardubického 2 %, 4 % z Plzeriského,
4 % ze Stredoceského, 5 % z Usteckého, 10 % z Vysociny, 4 % ze Zlinského, 32 %
z hlavniho mésta Prahy. Brno navstévuji lidé z celého svéta. Témér jednu pétinu
navstévnikil tvorili zahrani¢ni hosté, celkem jich bylo 52. Z tohoto poctu byli Ctyri
z Velké Britanie, dva z Australie, jeden z Holandska, jeden z Chorvatska, tfi z Itdlie,
tri z Litvy, jeden z LotySska, ¢tyri z Mad'arska, dva z Némecka, pét z Polska, jeden
z Rakouska, dva z Ruska, 17 ze Slovenska, jeden ze Spanélska, jeden z Ukrajiny
a ¢tyri z USA. V hotelu Avanti bylo ubytovano 66 % respondentt, v hotelu Slovan
16 % odpovidajicich, v hotelu Vaka 11 % a v hotelu Voronéz 7 %. Vysledky hotelt
byly slouceny.
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4.7 Vysledky dotaznikového prazkumu

471 Ocekavani hosti

Hosté ocekavali nejvyssi kvalitu spravnosti vyuctovani (9,70), Cistotu zarizeni
(9,67) a bezproblémové vyrizeni rezervace (9,61).

Znalosti a dovednosti persondlu ohodnotili hosté priimérnou znamkou 9,44.
Vstiicnost a ochotu persondlu ocenili hosté priimérnou hodnotou 9,42. Znamku
9,32 si vyslouzila celkova spokojenost hostli s pobytem. Dale hosté hodnotili kvali-
tu snidani (9,31), cenu (9,23) a pocit pohodli (9,16).

Nejméné ocekavali od lokality (8,65), atmosféry hotelu (9,07) a klidem a ti-
chem v hotelu (9,09). Hosté pravdépodobné utvareli sva ocekavani na zakladé mi-
nulych zkusenosti z hotelu, kde se opét ubytovali ¢i na zadkladé zkuSenosti s jinym
ubytovanim, recenzi, internetovych stranek zarizeni ¢i od zkuSenosti znamych.

M Ocekavani

Obr. 3 Ocekavani hostl
Zdroj: Vlastni dotaznikovy prizkum, 2014.

Nejcastéji vyskytovana hodnota ocekavani byla hodnota 10. Stredni hodnota oce-
kavani je také 10 s vyjimkou medianu lokality, ktery ma hodnotu 9. Dalsi statistic-
ké ukazatele - kvartily, rozptyly a smérodatné odchylky je mozné zhlédnout
v tabulkach ¢. 18 a 19 v priloze B.

4.7.2 Spokojenost hostii

Rezervace hotelu je prvnim kontaktem hosta s hotelovym persondlem, proto je
dilezité, jaky udéla hotel na hosta prvni dojem. Nejvy$Sim mozZnym poctem bodi
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ohodnotilo 84,5 % hostli bezproblémové a rychlé vyrizeni rezervace. Druhym
nejvyssim poctem bodl ohodnotilo 8,5 % hostl. Priimérné bylo hodnoceno 9,62
body. Jeden z hostii mél pripominku k rezervaci, kdy mu byla opoZzdéné sdélena
nutnost thrady zalohy za ubytovani a doslo tim k nedorozuméni.

Tab. 1 Bezproblémové a rychlé vytizeni rezervace

Hodnoceni | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | Celkem

Abs. 1 0 1 0 1 2 4 10 | 23 | 232 274

Rel. 04004004 07]15]| 3685|845 100

Zdroj: Vlastni dotaznikovy prizkum, 2014.

Mohlo by se zdat, Ze Cistota zarizeni je samozi'ejma sluzba, ale bohuzel tomu tak
neni v kazdém pripadé. Deset bodt pridélilo Cistoté zarizeni 88 % odpovidajicich.
Devét bodi témér 9 % dotazanych. Priimérné hodnoceni 9,9 bodu. Jeden z hosti
mél pripominku k rychlovarné konvici, ktera byla znecisténa vodnim kamenem
a k Spinavému sprchovému koutu. Dalsi z hostli upozornil na potiebu vyciSténi
kobercti. Dva hosté ocenili ¢istotu hotelu a ¢isty wellness.

Tab. 2 (Cistota zatizeni

Hodnoceni | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | Celkem

Abs. 0 0 0 0 0 1 1 6 24 | 242 274

Rel. (%) 0 0 0 0 0 040424 | 88| 88 100

Zdroj: Vlastni dotaznikovy prizkum, 2014.

S atmosférou hotelu bylo stoprocentné spokojeno 59,4 % host(, z 90 % bylo spo-
kojeno 19,7 % a z 80 % bylo spokojeno 15 % hostli. Priimérné hodnoceni 9,44 bo-
di. Atmosféra hotelu je ovlivitovdna chovanim zaméstnancti, vybavenim interiéru,
designem, dekoracemi ad.

Tab. 3 Atmosféra hotelu

Hodnoceni | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | Celkem

Abs. 0 0 0 0 1 6 9 | 41 | 54 | 163 274

Rel. (%) 0 0 0 0 | 04)|22|33]| 15 |19,7|594 100

Zdroj: Vlastni dotaznikovy prizkum, 2014.

Absolutné spokojeni s pocitem pohodli bylo 66,3 % host, deviti body ohodnotilo
19 %, osmi body 10 % a sedmi body 3,7 % hostl. Primérné hodnoceni 9,41 bodu.




Vysledky prace 51

Host jednoho z hotelli ocenil pohodIné sezeni ve vSech prostorach. Dalsi z hosti
mél vSak sniZeny pocit pohodli kvtili hlu¢nosti bydlicich ve vedlejsim pokoji.

Tab. 4 Pocit pohodli

Hodnoceni | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | Celkem

Abs. 0 0 0 0 2 3 13 | 27 | 52 | 182 100

Rel. (%) 0 0 0 0 [07]04)|37|99 ]| 19 |663 274

Zdroj: Vlastni dotaznikovy prizkum, 2014.

S lokalitou bylo naprosto spokojena méné nez polovina hosti - 49,6 %, 14,6 %
hodnotilo o bod niZe, 17,2 % hodnotilo osmi body a devét procent sedmi body. Pri-
mérna hodnota 8,29 bodl. Tento nedostatek by mohl byt hotelem napraven bez-
platnym taxi, které by bylo hostiim k dispozici 24 hodin denné, vyzvedlo je na na-
drazi a kdykoliv je kamkoliv bezplatné odvezlo. Nejblize centru se nachazi hotel
Slovan, ktery se nachazi sedm minut tramvaji od Hlavniho nadraZi. Hotel Vaka je
vzdalen 14 minut a hotel Avanti deset minut autobusem. VSechny spoje jedou piimo
kromé autobusu od hotelu Voronéz I, které tésné sousedi s vystaviStém. Cesta
na hlavni nadrazi trva 14 minut a jednou je nutné presednout.

Tab. 5 Lokalita

Hodnoceni | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | Celkem

Abs. 1 0 0 2 17 6 24 | 47 | 40 | 136 274

Rel. (%) 04| 0 0 |08]63|23)88]172]|14,6 49,6 100

Zdroj: Vlastni dotaznikovy priizkum, 2014.

Naprosty klid a ticho v hotelu ohodnotilo 56,5 % hostli deseti body, 16 % deviti
body a 15 % osmi body. Priimérné hodnoceni 9,02 bodi. Jeden z hostli upozornil
na rusivy element cvakani, tfi hosté na obc¢asné ruseni noc¢niho klidu od ostatnich
hostii. Hosty také rusilo, pokud byli ubytovani blizko vytahu.

Tab. 6 Klid a ticho v hotelu

Hodnoceni | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | Celkem

Abs. 0 0 0 3 8 7 16 | 41 | 44 | 155 274

Rel. (%) 0 0 0 | 1,129 26|59 ]| 15| 16 |565 100

Zdroj: Vlastni dotaznikovy priizkum, 2014.
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Vstricny pristup a ochotu personalu ohodnotilo 80,5 % hosti deseti body
a 12 % deviti body. Primérné hodnoceni 9,75. Jeden host by jej ohodnotil ¢islem
jedenact za velmi prijemny persondl, krdsné, usmévavé a vstiicné pokojské. Nikdo
z host( si na personal nestézoval. Vybér spravnych vstricnych a ochotnych pracov-
nikl je velmi dileZity, proto by mél byt davan velky dliraz na vybér pracovnikd,
jejich vzdélavani a naslouchani jim. Pracovnici by se méli zajimat o spokojenost
hostii a snazit se splnit vSechna ptani hostd, je-li to v mozZnostech hoteli a jesté
néco navic.

Tab. 7 Vstiicny pristup a ochota personalu

Hodnoceni | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | Celkem

Abs. 0 0 0 0 0 0 4 16 | 33 | 221 274

Rel. (%) 0 0 0 0 0 0 [16 | 59| 12 |80,5 100

Zdroj: Vlastni dotaznikovy prizkum, 2014.

Tri Ctvrtiny respondentli ohodnotilo znalosti a dovednosti personalu deseti bo-
dy, 16 % body deviti. Primérné hodnoceni 9,65. Hotelovi zaméstnanci by se méli
pribézné vzdélavat. Napitiklad vroce 2011 probéhlo pro zaméstnance hotelu
Avanti Skoleni dovednosti na PC, komunikac¢nich dovednosti pro manazery, Skoleni
anglického, némeckého, Spanélského a ruského jazyka, kurz obsluhy bazénu a sau-
ny, kurz standardi v ramci hotelovych sluzeb a minimum pro pokojské. Na roky
2012-2013 bylo vypsano vybérové rizeni na Skoleni zaméstnanct anglického, né-
meckého a Spanélského jazyka (Hotel Avanti, 2012, [online]).

Tab. 8 Znalosti a dovednosti personalu

Hodnoceni | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | Celkem

Cetnost 0 0 0 0 1 2 3 18 | 44 | 206 274

Rel. (%) 0 0 0 0 |04/08|12]|66| 16 | 75 100

Zdroj: Vlastni dotaznikovy prizkum, 2014.

Spravnost vyuctovani si vyslouzilo od 87 % plny pocet bodli, od osmi procent
devét bodt. Primérné hodnoceni 9,81 bodu.
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Tab. 9 Spravnost vyuctovani

Hodnoceni 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | Celkem

Cetnost 0 0 0 0 0 0 2 11 | 23 | 238 274

Rel. (%) 0 0 0 0 0 0 08 4 |84 |866| 100

Zdroj: Vlastni dotaznikovy prizkum, 2014.

Kvalitu snidani deseti body hodnotilo 70,1 % hosti, deviti body 13,4 % hosti.
Ne vSichni dotazovani méli snidani zaplacenou. Hosté si stéZovali na nekvalitni
kavu, necerstvé pecivo, maly vybér potravin. Navrhovali vice zdravou snidani, ce-
redlie, kvalitnéjsi dzusy. Jini hosté by snidani obodovali vice jak deseti body. Pri-
meérna hodnota 9,31.

Tab.10  Kvalita snidani

Hodnoceni | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | Celkem

Abs. 0 1 1 1 1 5 11 | 24 | 36 | 188 268

Rel. (%) 0 ,04/04/04,04]19|41| 9 |134|701 100

Zdroj: Vlastni dotaznikovy prizkum, 2014.

Cenovou uroven k poméru kvality obodovalo 60 % deseti body, 24 % deviti bo-
dy a 11 % osmi body. Hosté hodnotili dobry pomér kvality a ceny. Primérna hod-
nota 9,32 bodu.

Hotel Avanti nabizi bonusy a akce v podobé 10 % slevy z celkové ceny za ticast
v marketingovém vyzkumu - zodpovézeni dotazu v on-line rezervaci, on-line plat-
bou zakaznici uSetii 4 % z celkové ceny, pri rezervaci vice jak tfi mésice predem
bude Uctovana ¢astka o 10 % niZsi a tfi dny pred prijezdem a méné uSetti zakaznici
5 %. Celkem mohou tedy usSetrit az 24 % z celkové ceny. Hotel Avanti nabizi také
rizné pobytové balicky (Sport, Family, Romantic, Weekend). Hotel Avanti garantu-
je nejlepsi cenu. Pokud zakaznici najdou na internetu nizs$i cenu za ubytovani
v hotelu Avanti, je jim vyrovnan rozdil a navic ziskaji slevu 5 %.

Ceny pokoju v hotelu Avanti se v jednotlivych dnech lisi (Hotel Avanti, 2010,
[online]). V hotelu Slovan se ceny odviji od mésicti (Slovan, 2014, [online]). Cenova
politika hotelu Vaka spociva ve vyssi cené ve vSedni den a nizsi cené o vikendech
(Vaka, 2014, [online]). V obdobi konani veletrhu jsou ceny pokoji ve vSech hote-
lech dvojnasobné. Vérnost klienti odménuje hotel OREA VoronéZz I vérnostnim
programem OREA HOTEL Plus card a seniory slevovym programem OREA HOTEL
Senior pass. Diky témto programiim je moZné ziskat slevy na ubytovani, stravovani
a u obchodnich partneria hoteliit OREA.
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Tab.11  Pomér ceny a kvality

Hodnoceni | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | Celkem

Abs. 0 0 1 1 3 3 6 31 | 65 | 164 274

Rel. (%) 0 0 04|04 |11 11|22 114]237|597 100

Zdroj: Vlastni dotaznikovy prizkum, 2014.

Celkovou spokojenost deseti body ohodnotilo 66 % dotazanych hostti, deviti bo-
dy 22 % hostl. Priimérna hodnota 9,54 bodii. Hodnoceni muzii a Zen se témér neli-
Silo, protoZe obé skupiny hodnotily priimérné stejné body. Zadny rozdil v hodno-
ceni nebyl ani ve skupinach podle véku. Z tabulek Cetnosti je patrné, Ze nejcastéji
se vyskytovala hodnota 10, coZ potvrdil i vypocet modusu u vSech atribiti. Median
vSech vnimani spokojenosti je také 10 s vyjimkou lokality, jeZ ma hodnotu 9,5. Dal-
$i statistické ukazatele - kvartily, rozptyly a smérodatné odchylky je mozné zhléd-
nout v tabulkach ¢. 20 a 21 v priloze B.

V prostoru pro nazory a pripominky hosté hotel ¢asto chvalili. V hotelu Avanti
chvalili hosté zejména vyborny wellness a lahev vina na pokoji, ktera byla hostiim
vénovana jako pozornost k svatku svatého Martina a také salat Avanti. Mnoho hos-
tl chvalilo vybornou gastronomii, ale bohuZzel se i stalo, Ze jeden z hostii dostal
zkazené maso, CiSnici byli nev§imavi a priprava jidla trvala priliS dlouho.

Hosté byli nespokojeni s nedostatkem televiznich kanald, rozméry televize
a sloZitosti ovladani. Jedna ze stiZnosti se tykala absence slovenskych kanal{i. Dale
byli nespokojeni, pokud nefungovala wifi, byl rozbity fén, protékala klimatizace,
zasuvka nebyla pfimo u nocniho stolku, vypinac v koupelné byl daleko od dveri,
pokud byly spolecné prostory kuiacké, bylo piilis chladno. Hosté navrhovali, Ze by
méla byt na pokoji konvice na kavu ¢i ¢aj a sac¢ek na pradlo, jeden z hostl by také
uvital zatemnovaci zavésy, které by znacné prispély ke kvalité jeho spanku. Dalsi
stiZznost se tykala Spatného room-servicu a prazdné lednicky na pokoji. Podle né-
kterych hostli bylo nutné vyklizet pokoj ptili§ brzy. Hotel Vaka, Avanti a Slovan je
potieba vyklidit do 11 hodin, hotel OREA Voronéz I az do 12 hodin.

Jiny host si room-service chvalil a také excelentni pokoj, ochotu a pratelskost
personalu. Nékteri hosté byli spokojeni s interiérem hotelu a chvalili napriklad
obrazy, podle jinych hosti styl obrazii spolu neladil. Hosty potésily také malé bon-
bonky na dobrou noc, ocenili také balkén. Pouze sedm hostii by se do hotelu jiz
nikdy nevratilo. Znamena to tedy, Ze 97,4 % by se vratilo rado.
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Tab. 12 Celkova spokojenost

Hodnoceni | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | Celkem

Abs. 0 0 0 0 0 2 5 24 | 61 | 182 274

Rel. (%) 0 0 0 0 0 08 |18 | 88 |223|663| 100

Zdroj: Vlastni dotaznikovy prizkum, 2014.

4.7.3 Rozpor mezi o¢ekavanim a vhimanim hosti

VSeobecné jsou primérné hodnoty vnimani i ocekavani kvality sluzeb na vysoké
urovni. Nejnizsi ocekavani a vnimani se tykalo lokality hoteli. Lokalitou je mysSlena
vzdalenost od centra, zastavky méstské hromadné dopravy, hlavniho nadrazi, do-
stupnost automobilem apod. Nejvyssi oCekavani hosté kladli na spravnost vyucto-
vani, jehoZ vnimani také oznacili nejvyssi hodnotou. Témér ve vSech pripadech
uskutecnéni sluzby predcilo ocekavani hostli. Vyjimkou je pouze klid a ticho
v hotelu. Hosté ocekavali vétsi klid a ticho v hotelu. PtestoZe lokalité bylo udéleno
nejnizsi o¢ekavani, ve skutecnosti bylo vys$si nez hodnoceni skutecnosti.

Hodnoty vnimani a ocekavani, jejichZ podily jsou vétsi nez nula, jsou povaZzo-
vany za perfektni. Tyka se to tedy Cistoty zarizeni, atmosféry hotelu, pohodli,
vstricnosti a ochoty personalu, znalosti a dovednosti personalu, spravnosti vyucto-
vani, ceny hotelu a celkové spokojenosti. Podily rovnajici se jedné jsou hodnoceny
jako kratkodoba prozatimni spokojenost. Hosté jsou se sluZbou spokojeni, ale ma-
nagement by se mél soustredit na jeji kvalitu, aby nedoSlo k nespokojenosti. Jedna
se o bezproblémové vyrizeni rezervace a o kvalitu snidani. Za neZadouci stav je
povazovana hodnota mensi nez jedna. Znamena to, Ze oCekavani hostl nebylo na-
plnéno v pripadé lokality a ticha v hotelu.

Nejvétsi rozdil vnimani a ocekavani se tykal atmosféry hotelu. Tento rozdil ¢ini
0,37. PricemZ realna zkuSenost piedcila ocekavani hostli. Prijemné prekvapeni byli
takeé hosté ze vstricnosti a ochoty personalu, coZ naznacuje rozdil mezi oCekavanim
a vnimanim 0,33. Kvalita snidani naprosto splnila o¢ekavani hostti, protoZe vnima-
ni je rovno o¢ekavani. Velikost rozdild je moZné zhlédnout v grafech nize.
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Tab. 13 Rozpor vnimani{ a o¢ekavani
Faktor kvality Vnimani Olce’ka- Rozdil Podil
(P) vani (E) (P-E)
Vytizeni rezervace 9,62 9,61 0,01 1,00
Cistota zatizenf 9,90 9,67 0,23 1,02
Atmosféra hotelu 9,44 9,07 0,37 1,04
Pocit pohodli 9,41 9,16 0,25 1,03
Lokalita 8,29 8,65 -0,36 0,96
Klid a ticho v hotelu 9,02 9,09 -0,07 0,99
Vstricnost a ochota persondlu 9,75 9,42 0,33 1,04
Znalosti a dovednosti persondalu 9,65 9,44 0,21 1,02
Spravnost vyuctovani 9,81 9,70 0,11 1,01
Kvalita snidani 9,31 9,31 0,00 1,00
Cena hotelu odpovida kvalité 9,32 9,23 0,09 1,01
Celkova spokojenost 9,54 9,32 0,22 1,02

Zdroj: Zpracovana data ziskana vlastnim dotaznikovym priizkumem, 2014.
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Obr. 4 Ocekavani a vnimani hosta
Zdroj: Vlastni dotaznikovy priizkum, 2014.

Osa x predstavuje faktory kvality ubytovacich sluzeb, osa y prlimérné hodnoceni
vnimani a ocekavani hosti. Velké rozdily mezi oCekdvanim a vnimanim faktort
kvality sluzeb byly zaznamenany také u cistoty zarizeni (0,23), celkové spokoje-
nosti (0,22) a znalostech a dovednostech personalu (0,21).
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H Vnimani

M Ocekavani

Obr. 5 Ocekavani a vnimani hostl
Zdroj: Vlastni dotaznikovy prizkum, 2014.

4.8 Faktory ovlivitujici spokojenost zakaznikii

V programu STATISTICA 12 byla zjiSténa pomoci chi-kvadrat testu zavislost celko-
vé spokojenosti na vSech atributech kvality uvedenych v dotazniku. Ve vSech pri-
padech byla p-hodnota velmi nizka blizka 0, a tedy mens$i neZ 0,05, proto byly
vSechny hypotéze o nezavislosti zamitnuty a celkova spokojenost je zavisla na kaz-
dém faktoru kvality.

Sila zavislosti celkové spokojenosti na atributech kvality byla mérena korelac-
ni matici. Vysledky jsou uvedeny sestupné v tabulce. Cim vice se hodnoty bliZi 0,
tim tésnéjsi zavislost je konstatovana.

Celkovou spokojenost nejvice ovliviiuje pocit pohodli, pomér ceny a kvality,
atmosféra hotelu. D4 se tici, Ze velky podil na spokojenosti maji také znalosti a do-
vednosti personalu a klid a ticho v hotelu. Nejméné ma na celkovou spokojenost

hostti vliv kvalita snidani, lokalita a spravnost vyuctovani.
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Tab. 14  Zavislost celkové spokojenosti na faktorech kvality

Faktory kvality Celkova spokojenost
Pocit pohodli 0,579732
Cena hotelu odpovidajici kvalité 0,563678
Atmosféra hotelu 0,555432
Znalosti a dovednosti persondalu 0,456539
Klid a ticho v hotelu 0,456539
Vstricny pristup a ochota persondalu 0,391306
Cistota zaf{zeni 0,369725
Bezproblémové a rychlé vyrizeni rezervace 0,201969
Spravnost vyuctovani 0,188927
Lokalita 0,111911
Kvalita snidani 0,061723

Zdroj: Data ziskana vlastnim dotaznikovym prizkumem zpracovana v programu Statistica 12,

2014.

V nasledujicim grafu je znazornéna

spokojenost

s jednotlivymi

faktory

v sestupném poradji, jak se podileji na celkové spokojenosti. S faktory, které nejvice

ovliviiuji celkovou spokojenost, by méli byt hosté nejvice spokojeni, aby bylo dosa-

Zeno nejvyssi kvality. Hotely by se mély vice zamérit na pohodli, které hostovi pri-

pravi, cenovou politiku hotelu a atmosféru hotelu.
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Obr. 6 Poradi faktori dle podilu na celkové spokojenosti

Zdroj: Vlastni dotaznikovy prizkum, 2014.
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Dale byly testovany hypotézy o nezavislosti celkové spokojenosti na urovni hotelu
(poctu hvézdi¢ek), véku a skute¢nosti, zda pochazi z Ceské republiky ¢&i ze zahrani-
¢l.

H,: Celkova spokojenost hostli neni zavisla na trovni (poctu hvézdicek) hotelu.
H,: Celkova spokojenost hostli je zavisla na trovni (poctu hvézdicek) hotelu.

ProtoZe p-hodnota je rovna 0,2273 aje tedy vétsi neZ hladina vyznamnosti, hypo-
téza o nezavislosti celkové spokojenosti na urovni (poctu hvézdicek) hotelu se ne-
zamita a spokojenost hostli nezavisi na tom, kolik hvézdicek ma konkrétni hotel.

H,: Celkova spokojenost hostli neni zavisla na véku hosti.
H,: Celkova spokojenost hostli je zavisla na véku hosti.

P-hodnota 0,8468 nezamitd hypotézu o nezavislosti celkové spokojenosti hostii
na jejich véku. PrestoZe by se vSeobecné dalo fici, Ze mladSi hosté jsou méné na-
ro¢ni nez starsi hosté, v tomto priizkumu nebyla zaznamenana zZadna zavislost me-
zi vékem hostili a spokojenosti.

H,: Celkova spokojenost hostli neni zavisld na skute¢nosti, zda hosté pochazi
ze zahranici.
H;: Celkova spokojenost hostli je zavisla na skuteCnosti, zda hosté pochazi
ze zahranici.

P-hodnota 0,9997 potvrzuje nezavislost spokojenosti hostli na misté pivodu.
Na zakladé tohoto vysledku je mozné konstatovat, Ze hosté ze zahranic¢i nejsou na-
rocné€jsi nez domaci hosté. Druha moZznost vykladu vysledku je, Ze kvalita ceskych
hoteli dosahuje zahrani¢niho standardu.

4.9 IPA analyza

Pro IPA analyzu (Importance-performance analysis), jeZ by se dala prelozit jako
analyza Vyznamu-vykonu, bylo pottfeba zjistit dllezitost - tedy vyznam faktort
kvality pro hosty hotelu. Tyto informace byly ziskany ze sekundarniho priazkumu
potieb zakaznikli hotelového sektoru (MMR, 2010, [online]). Tyto faktory byly
z pétistupniové Skaly prevedeny na desetistupniovou. Seiazené faktory od nejdiile-
zitéjstho po nejméné dulezité jsou znazornény v grafu niZe. Osa x predstavuje jed-
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notlivé faktory kvality, osa y znazorniuje primérné hodnoceni vyznamu faktori
kvality.

Obr. 7 Vyznam faktort kvality
Zdroj: Priizkum potieb zikaznikd v sektoru hotelnictvi, MMR, 2010 (upraveno autorkou prace).

Faktory, jeZ presahuji hodnotu devét, jsou povazovany za extrémné dulezité. Tyka
se to cenové urovné hotelu (9,28), spravnosti vyuctovani (9,15), vstiicnosti a ocho-
ty personalu (9,08) a cistoty zarizeni (9,08).

Skoére vétsi neZ osm je povazovano za diileZité - pocit pohodli (8,76), kvalita
snidani (8,76), lokalita (8,67), znalosti a dovednosti personalu (8,51), vyrizeni re-
zervace (8,47), atmosféra hotelu (8,45). Faktory s hodnotou vyssi nez sedm jsou
celkem diileZité - klid a ticho v hotelu (7,52).

Zavislost jednotlivych faktord kvality ubytovacich sluZzeb na celkové spokoje-
nosti je mozné také povazovat za vyznamné. Pro zadkazniky, ktefi se zucastnili pri-
zkumu potireb zakaznikii v sektoru hotelnictvi, byla nejdlilezitéjsi cena hotelu
(MMR, 2010, [online]). Z korela¢ni matice je patrné, Ze hosté ve vlastnim prizku-
mu hodnotili tak, Ze cena hotelu se na vlivu celkové spokojenosti umistila az
na druhém misté, coz je velmi podobny vysledek. Na prvni misto umistili pocit po-
hodli. Z prizkumu potieb zakaznikd pro sektor hotelnictvi (MMR, 2010, [online])
vyplyvd, Ze druhy nejvyznamnéjsi faktor je spravnost vyuctovani, které je ve vlast-
nim prizkumu aZ na devatém misté. To je jiz velky rozdil. Tteti nejvyznamné;jsi
faktor pro zakazniky hotelového sektoru (MMR, 2010, [online]) je vstricnost
a ochota personalu, které se ve vlastnim prizkumu ocitlo na patém misté.

Princip IPA analyzy spociva v rozdilu vykonu (za vykon je povaZovana spoko-
jenost sjednotlivymi faktory) a vyznamu (tedy duleZitosti jednotlivych faktori).
Dalsi variantou IPA analyzy je sou¢in SERVQUALU a vyznamu. Vysledky obou me-



Vysledky prace 61

tod je mozné zhlédnout v tabulce ¢ 15. Zadouci je co nejvy$si skére. V prvni varian-
té je nevyssi skére 1,5 u klidu a ticha v hotelu, které je v druhé varianté aZ na pired-
poslednim misté s hodnotou -0,53 z dlivodu, Ze nebylo ocekavani hostli naplnéno.
Vysledky se tedy velmi rozchazeji. Na tomto prikladé je velmi dobie ukazana dile-
Zitost pouZiti o¢ekavani v hodnoceni kvality sluZeb, které bylo zahrnuto do druhé
varianty v ramci SERVQUALU. Zahrnuti o¢ekavani velmi ovlivnilo vysledky. Spoko-
jenost sama o sobé nema tak vysokou vypovidaci schopnost, kdyZ neni porovnana
s o¢ekavanim. Bez zahrnuti oekavani mlZe byt spokojenost mylné interpretova-
na. Vysvétleni hodnot miize mit také velmi subjektivni charakter. Nazory manaze-
rd se na vysledky mohou lisit. U druhé varianty je nejvyssi skére 3,13 u atmosféry
hotelu, jeZ je v prvni varianté na ¢tvrtém misteé.

Tab. 15 IPA analyza

Atribut IPA (P-I) SERVQUAL*I
Vyftizeni rezervace 1,15 0,85
Cistota zatizeni 0,82 2,09
Atmosféra hotelu 0,99 3,13
Pocit pohodli 0,65 2,19
Lokalita -0,38 -3,12
Klid a ticho v hotelu 1,5 -0,53
Vstricnost a ochota personalu 0,67 3
Znalosti a dovednosti personalu 1,14 1,79
Spravnost vyuctovani 0,66 1,01
Kvalita snidani 0,55 0
Cena hotelu odpovida kvalité 0,04 0,84

Zdroj: Vlastni dotaznikovy priizkum, 2014.

Z grafického zobrazeni je na prvni pohled patrné, na kterych faktorech by méla
ubytovaci zarizeni zapracovat, a kterym faktor@im neni potieba vénovat pozornost.
Osa x znazornuje vykon, osa y zndzoriiuje vyznam. Osy kvadrantl byly stanoveny
stfedni hodnotou faktord. Medidn vyznamu je 8,76 a median vykonu 9,44. Pro sta-
noveni os kvadrantli mizZe byt pouZit také aritmeticky primér, ktery je velmi po-
dobny medianu, tudiZ by na vysledky nemél Zadny vliv, protozZe aritmeticky pri-
mér vykonu je 9,41 a vyznamu 8,7.

Management by mél vénovat pozornost cenové drovni (11) hoteldi, ktera je
pro hosty velmi dilezitd. Kvalita snidani (6) a pocit pohodli (10) jsou na pomezi I.
a III. kvadrantu, jejichZ vyznam je absolutné protikladny. Pro posouzeni hodnot je
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potieba pouZit tabulku ¢. 16, ze které vyplyva, Ze kvalita snidani a pocit pohodli
naleZi spise do III. kvadrantu. To znamena, Ze tyto faktory nejsou pro management
dllezité. Je zajimavé, Ze tyto Ctyri faktory jsou blizko v§em ¢tyirem kvadrantiim.

Vstricnost a ochota personalu (7), spravnost vyuctovani (8) a Cistota zarizeni
(4) spadaji do II. kvadrantu. Do tohoto kvadrantu patri faktory, které jsou pro hos-
ty velmi diileZité a jsou s nimi velmi spokojeni, proto by vedeni hotelu mélo i nada-
le pokracovat v dobré praci.

Treti kvadrant shlukuje faktory s nizkym vyznamem a vykonem, proto nejsou
tyto faktory dtleZité. Do tohoto kvadrantu patfi lokalita (1) a klid a ticho v hotelu
(2). Atmosféra hotelu lezi pfimo na ose rozdélujici treti a ¢tvrty kvadrant.

Do ¢tvrtého kvadrantu naleZi faktory, které maji nizky vyznam a vysoky vykon,
tedy nejsou prili§ dilileZité, ale hosté jsou s nimi velmi spokojeni. Je to bezproblé-
mové vyrizeni rezervace (3) a znalosti a dovednosti personalu (9).

10
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Obr. 8 Graf IPA
Zdroj: Vlastni dotaznikovy prizkum, 2014; priizkum poti'eb zakazniki v sektoru hotelnictvi, MMR,
2010.
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Tab. 16 Vykon a vyznam jednotlivych faktort

Hodnota Faktor Vykon | Vyznam
(P) (1
1. Lokalita 8,29 8,67
2. Klid a ticho v hotelu 9,02 7,52
3. Vyftizeni rezervace 9,62 8,47
4. Cistota zatizeni 9,9 9,08
5. Atmosféra 9,44 8,45
6. Pocit pohodli 9,41 8,76
7. Vstricnost a ochota personalu 9,75 9,08
8. Spravnost vydctovani 9,65 9,15
9. Znalosti a dovednosti personalu 9,81 8,51
10. Kvalita snidani 9,31 8,76
11. Pomér ceny a kvality 9,32 9,28

Zdroj: Vlastni dotaznikovy prizkum, 2014; prizkum potreb zdkazniki v sektoru hotelnictvi, MMR,
2010, [online].

4.10 Porovnani metod hodnoceni kvality ubytovacich sluzeb

Vyhodou analyzy IPA je grafické zobrazeni, které je velmi prehledné, jelikoz jiz
na prvni pohled je patrné, na které faktory by se mél manazZer zamérit ke zlepseni
kvality sluZeb a celé spolecnosti. Diky tomu je IPA pro poskytovatele sluZeb jedno-
duse interpretovatelné.

Dalsi prednosti modelu je, Ze zahrnuje diileZitost, ktera chybi v modelu SER-
VQUAL, kde sice zdkaznici porovnavaji oCekavani a nasledné poskytnuti sluzby,
ale miiZe se jednat o faktory, které zakaznici nepovaZzuji za diilezité a nemaji vliv
najejich spokojenost. Tento problém by mohl byt vyreSen zjiSténim dileZitosti
jak je tomu v IPA.

Vysledky IPA analyzy mohou ptlisobit ponékud sporné v pripadé, Ze zakaznici
velmi dobte ohodnoti faktor, ktery pro né neni piili§ diilezity, anebo nejsou spoko-
jeni s atributem, ktery pro né dtlezity je. Tyto dvé situace nelze na zakladé IPA
skére rozlisit. Tyka se to, jak vypoctu IPA rozdilem vykonu a vyznamu, tak vypoctu
IPA, kdy se SERVQUAL GAP nasobi s vyznamem. Vysledky rznych variant IPA se
lisi.

V SERVQUAL modelu miiZe byt problém zjisténi oCekavani. Je téZké od zakaz-
nikl zjistit jejich oCekdvani, aniz by nebyli ovlivnéni samotnym poskytnutim sluz-
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by. Zjisténi zakaznikova ocekavani je vSak velmi cennou informaci. Je mozné zjistit
zakaznikovo oCekavani pri rezervaci. Motivaci miize byt poskytnuti slevy na pobyt
¢i poukaz do hotelové restaurace apod.

Pivodni SERVQUAL model zahrnuje 22 atribut@i, u kterych musi zakaznici
ohodnotit ocekavani a nasledné poskytnuti sluzby. To miiZe zpiisobit odrazeni za-
kaznikd od vyplnéni dotazniku. Ziskani informaci od zakaznikii neni viibec jedno-
duché. V zakaznikovi to miiZze vzbudit dojem ,ztraty Casu,” miize byt prili§ pohodl-
ny ¢i neni dostate¢né motivovany k vyplnéni.

Pouziti SERVPERFU je rozhodné nedostatecné. Zabyva se pouze spokojenosti
hostii. Interpretace hodnoty spokojenosti samotné bez znalosti o¢ekavani miize
byt mylnd. ManazZer hotelu se dle vysokého hodnoceni spokojenosti miize domni-
vat, Ze host je spokojen, ale nevi, Ze jeho o¢ekavani tuto spokojenost pirevysuji.

Z tabulky vyse je patrné, Ze rliznymi metodami bylo dosazeno rtiznych vysled-
kl. Témér stejné vysledky jsou ziskany SERVQUALEM a SERVQUALEM nasobenym
vyznamem. Zda se, Ze vyznam v tomto pripadé nehraje priliS velkou roli. Pokud by
spolecnost provedla pouze SERVPERF, tak napriklad klid a ticho v hotelu (10. mis-
to) patfi k nejhiite hodnocenym faktortim kvality sluZeb, tudiZ by organizace méla
vynaloZit maximum k zajiSténi vétsi klidu v hotelu. Pokud vSak provede IPA analy-
zu, zjisti, Ze klid a ticho v hotelu (1. misto) nema tak Spatny vysledek z toho davo-
du, Ze pro hosty neni piilis dilezité. VSechny metody se shodly na hodnoceni loka-
lity. Pravdépodobné z toho dlivodu, Ze oCekavani hosttli i spokojenost byly na nizké
urovni a vyznam oproti ostatnim faktorim také.

Pokud by se ubytovaci zatizeni rozhodlo ridit pouze metodou SERVQUAL, tak
by se mélo nejvice soustredit na klid a ticho v hotelu a na kvalitu snidani. Pokud by
se ridilo IPA, tak by se mélo soustredit na kvalitu snidani a cenovou politiku. Diky
soucinu vyznamu a SERVQUALU je mozZné fici, Ze by se hotely mély soustredit
na kvalitu snidani a na klid a ticho v hotelu. TotéZ potvrzuje metoda SERVPERF.
PrestoZze tedy bylo riiznymi metodami dosazeno rliznych vysledkd, posledni tri
faktory s nejslabSimi vysledky ke zlepSeni, se shoduji. Pokud je vzata v potaz také
korela¢ni matice urcujici, které faktory se nejvice podileji na spokojenosti hosti,
mély by se hotely nejvice zamérit na atmosféru, kterou hotel hostim dokaze po-
skytnout, na cenovou politiku a pohodli. Pokud by hotel uvazoval pouze faktory
nejvyznamnéjsi pro hosty, vénoval by zvySenou pozornost cenové urovni, sprav-
nému vyuctovani a vstricnosti a ochoté personalu.
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Tab. 17 Porovnani vysledki metod sefazeno sestupné od nejlepsich vysledka
SERVQUAL IPA SERVQUAL*I SERVPERF
(P-E) (P-1) (P-E)*I (P)
, Klid a ticho . - v .
Atmosféra hotelu Atmosféra hotelu | Cistota zarizeni
v hotelu
Vstricnost a Vyfrizeni Vstricnost a Spravnost
ochota personalu rezervace ochota personalu vyuctovani
. . Znalosti a . . Vstricnost a
Pocit pohodli . Pocit pohodli .
dovednosti pers. ochota personalu
. ve . . - v . Znalosti a
Cistota zarizeni | Atmosféra hotelu | Cistota zarizeni :
dovednosti pers.
Znalosti a . veo . Znalosti a Vyrizeni
. Cistota zarizeni .
dovednosti pers. dovednosti pers. rezervace
Spravnost Vstricnost a Spravnost .
pravnost . pravnost Atmosféra hotelu
vyuctovani ochota personalu vyuctovani
Pomér ceny a Spravnost Vytizeni . .
eny pravnost y Pocit pohodli
kvality vyuctovani rezervace
Vyfrizeni : ] Pomeér ceny a Pomér ceny a
Pocit pohodli . .
rezervace P kvality kvality

Kvalita snidani

Kvalita snidani

Kvalita snidani

Kvalita snidani

Klid a ticho Pomér ceny a Klid a ticho Klid a ticho
v hotelu kvality v hotelu v hotelu
Lokalita Lokalita Lokalita Lokalita

Zdroj: Vlastni dotaznikovy priizkum, 2014.

4.11 Navrzeni optimalniho modelu hodnoceni kvality
ubytovacich sluzeb

NavrZeni optimalniho modelu hodnoceni kvality ubytovacich sluzeb je velmi ob-
tizné. Ani autori, ktefi se tomuto tématu dlouhodobé vénuji, doposud nedosli
ke shodé. Kazda z metod ma své vyhody a je pro hodnoceni kvality sluzeb velmi
vyznamna, ale ma také omezeni. NejlepSim reSenim by tedy mohla byt kombinace
vSech zminénych metod. Poskytovatelé ubytovacich sluzZeb by se méli nejvice za-
mérit, jak na faktory, které jsou pro zadkazniky nejvice duleZzité, tak na ty, na které
kladou zakaznici nejvyssi vyznam. Ubytovaci zarizeni zjistila, jakd oc¢ekavanti jejich
hosté maji, a to vyplnénim dotazniku pred uskute¢nénim rezervace. V tomto do-
tazniku by hosté také hodnotili, jaké faktory kvality ubytovacich sluZeb jsou pro né
nejdilezitéjsi. Hosté by byli k vyplnéni motivovani slevou ubytovani ¢i poukazem
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do restaurace, wellness, na bowling nebo formou prekvapeni. Odména by byla
pevné stanovena, nebo by si mohli svoji odménu sami vybrat.

Otazkou je, jak je dale motivovat k tomu, aby vyplnili i dotaznik tykajici se spo-
kojenosti. Dotaznik by nemél byt priliS dlouhy, aby hosty neodradil ¢i priliS nezati-
zil. Rozpoznat dtlezité faktory je mozZné také z dotazniku spokojenosti, kdy jedna
z otazek musi byt celkova spokojenost. Korela¢ni matici Ize zjistit, jak jednotlivé
faktory maji vliv na celkovou spokojenost. Dotaznik spokojenosti mohou byt zane-
chany v pokoji, na recepci, v hotelové hale nebo zaslat e-mailem po skonceni poby-
tu. Manazeri hotelu by také méli vénovat pozornost recenzim jejich ubytovaciho
zarizeni na internetovych strankach jako je booking.com, tripadvisor.com, holi-
daycheck.com a dalsi. Vedeni hotelu by také ¢as od ¢asu mohlo hosty oslovit a ze-
ptat se na konkrétni pripominky k pobytu a ziskat tim naméty ke zlepseni. Na spo-
kojenost s pobytem by se také méla zeptat pred odjezdem nebo v priibéhu pobytu
recep¢ni, je-li k tomu vhodna prileZitost a tyto informace dale predavat vedeni ho-
telu. Vedeni hotelu by také meélo brat vazné pripominky a navrhy ke zlepseni sa-
motnych zaméstnanci a tyto zalezitosti fesit na pravidelnych poradach. Ubytovaci
zarizeni by se pak mélo soustiedit zejména na faktory kvality ubytovacich sluzeb,
kde SERVQUAL skore zaporné, na nizké hodnoty koeficientd IPA, tzn., na faktory,
které nesplnuji ocekavani hostii a na faktory, se kterymi nejsou hosté priliS spoko-
jeni, ale jsou pro né velmi dileZité.
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5 Diskuze

Neexistuje jeden jediny model hodnoceni kvality sluzeb v odborné literatuie. Kaz-
da z metod ma své vyhody a nevyhody.

Vyhoda SERVQUALU tkvi vzahrnuti ocekavani, které IPA nezohlednu-
je. Na prvni pohled je patrné, které atributy nespliuji zakaznikovo o¢ekavani. SER-
VQUAL na druhou stranu nezahrnuje vyznam, na kterém je zaloZeno IPA. Wong,
Fearon a Philip (2009)2! rikaji, Ze mnoho uzivatelli shledalo SERVQUAL a SER-
VPERF prili§ technickym a informace shromazdéné z téchto pristupti miize byt
tézkeé pochopit. Dle mého nazoru jsou vysledky SERVQUALU na prvni pohled jasné.
Je ziejmé, které atributy nespliuji zdkaznikova ocekavani. Avsak pii délani zavért
je potieba dat vysledky do souvislosti a uvédomit si, co s ¢im souvisi, a ¢im je jaky
atribut ovliviiovan. Pak je mozné, Ze se vysledky budou mirné liSit. SERVQUAL je
svymi autory interpretovan jako univerzalni nastroj hodnoceni kvality sluzeb
v jakémkoli odvétvi. Toto tvrzeni vSak jini autofi odmitaji s tim, Ze je potieba tuto
metodu prizplisobit danému oboru. Nékdo by mohl také namitnout, Ze zajimat se
o oCekavani hostli je neefektivni, protozZe host vzdy ocekava to nejlepsi, tudiz by
mohl vSechny faktory ohodnotit deseti body. Ale ocekdvani hostli utvari jejich
vlastni zkuSenosti se stejnym ¢i jinym ubytovacim zarizenim, zkuSenosti pribuz-
nych, zndmych, recenze na internetu i webové stranky hotelu. SERVQUAL zahrnuje
v origindle 22 atributii, coZ je pomérné ¢asové naroc¢né ohodnotit. Vysledky Chur-
chilla a Petera (1984) i Petersona ukazuji pritomnost pozitivniho vztahu mezi po-
Ctem poloZek a spolehlivosti. Prizkumy neprokazaly Zadny vztah mezi spolehlivos-
ti a poctem polozZek (Nyeck, Morales, Ladhari, Pons, 2002, str. 106). Hodnoti se
na Likertové Skale od 1 do 7. Pro statistické zpracovani je lepSi hodnoceni
od 1 do 10. Tak Siroka Skala hodnoceni muizZe byt pro hosty obtiZzné hodnotitelna.
Dostupna literatura nevykazuje vliv poc¢tu bodli na Skale na spolehlivost. Bendig
(1953, 1954) poznamenal, Ze spolehlivost je nezavisld na poctu bodl na sSkale.
Churchill a Peter (1984) shledali vyrazny vztah mezi spolehlivosti a po¢tem bodii
na Skale. Predpoklada se pozitivni vztah mezi témito dvéma proménnymi. Podle
Ficka a Ritchie (1991)22 je nejvétsi sila SERVQUALU v situacich zahrnujicich po-
rovnani jedné firmy s dalsi firmou se stejnym segmentem sluzeb. SERVPERF se
zabyva pouze vykonem, za ktery je zde povaZovana spokojenost hostd.

21in Wong, Hideki, George, 2011, s. 21
22 in Hudson, S., Hudson, P., Miller, G. A., 2001, s. 21



Diskuze 68

Ptednosti IPA je grafické zobrazeni a jednoduchd interpretovatelnost vysledkd.
Zadrhelem této metody je fakt, Ze pokud koeficient IPA je rozdilem vykonu a vy-
znamu, miiZe byt koeficient IPA vysledkem vysokého vykonu a vysokého vyznamu,
anebo vysokého vykonu a nizkého vyznamu. Tyto vysledky proto mohou byt zava-
déjici a je potreba podrobnéjsi analyza. Lépe se jevi varianta koeficientu IPA, jeZ se
pocitd jako nasobek SERVQUALU a vyznamu, protoZe je zde zahrnuto také oceka-
vani. Zadoucim vysledkem je co nejvy$si koeficient. Problém je vsak podobny jako
v predchozim pripadé. Neni v nékterych piipadech ihned zjevné, zda IPA koeficient
znaci nizkou spokojenost s vyznamnym faktorem, anebo vysokou spokojenost
s nevyznamnym faktorem. Hudson, S., Hudson P., Miller, G. A. (2001) vsak tvrdji,
Ze vyuziti rozdilovych skére dava manaZeriim lepsi porozuméni, zda rostouci oce-
kavani nebo klesajici vykon miiZe byt zodpovédny za klesajici kvalitu sluzeb a spo-
kojenost zadkaznikl. Absolutni vlastni vykon méreni tradi¢niho IPA je potreba roz-
$irit o vykon ve srovnani s konkurenci. Proto Burns (1986)23 ptidal do modelu IPA
»,vykon konkurence" jako tieti dimenzi.

Manazeri by méli sledovat, zda byly negativni rozpory kvality sluzeb zptisobe-
ny SERVQUALEM nebo IPA. Bylo zjiSténo, Ze existuje také pozitivni a vyznamny
vztah mezi zdkaznikovym vnimanim kvality sluzeb a jejich ochotou doporucit spo-
le¢nost nebo destinaci (Zeithaml a kolektiv, 1996)24 Rovnéz vyzkum kvality sluzeb
a udrzeni zakaznika naznacuje, Ze ochota nakoupit znovu vyrazné klesa, jakmile
kvalita sluZeb je jednou hodnocena htire nez dobte (Gale, 1992)25. Vysledky metod
by mély byt vyuzity k rozvoji potencialnich managmentovych a marketingovych
strategii. VSeobecné u vSech metod shleddvdm problémem ziskat informace
od hostii. Na to mne upozornili i manazeri hotelli, ve kterych probihal prizkum
pro diplomovou praci.

Na zakladé vyhod, nevyhod a specifik danych metod se jako nejvhodnéjsi jevi
jejich kombinace nebo pouZiti vice metod. Porovnanim jednotlivych metod bylo
zjiSténo, Ze soucin SERVQUALU a vyznamu dosahuje stejného hodnoceni jako sa-
motny SERVQUAL. Zato rozdil vykonu a vyznamu, kde neni zahrnuto o¢ekavani, se
velmi li$i od souc¢inu SERVQUALU a vyznamu. Hodnoceni kvality sluzeb by mélo
zahrnovat ocekavani hostd, hodnoceni spokojenosti a dtlezitost faktort. Také
SERVPERF neni podobny ani jedné metodé. VSechny metody se shodly na hodno-
cenf lokality. Pravdépodobné z toho dlivodu, Ze u tohoto faktoru byla nizka oceka-
vani, vyznam i vykon. VSemi metodami byl tento atribut hodnocen nejhtre.

23 in Kitcharoen, 2004, s. 23
24 in Hudson, S., Hudson, P., Miller, G. A., 2001, s. 19
25 in Hudson, S., Hudson, P., Miller, G. A., 2001, s. 19
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Z tohoto divodu by méli vedouci ubytovacich zarizeni pouzivat metod vice. Hud-
son, S., Hudson, P. a Miller, G. A. (2001) radi manaZerim pouZit metodu hodici se
k odiivodnéni rozhodnuti podle jejich preferenci.

Bylo osloveno 41 brnénskych hoteli s prosbou o uskute¢néni dotaznikového
prizkumu ubytovacich sluzeb. PrestoZe jim bylo nabidnuto vyhodnoceni kvality
poskytovanych ubytovacich sluZzeb toho konkrétniho hotelu, zajem projevily pouze
Ctyri hotely. Zda se tedy, Ze brnénské hotely se prilis o problematiku kvality ubyto-
vacich sluZeb nezajimaji, prestoze kvalita ubytovacich sluzeb ma zasadni dopad
na obsazenost hotelu a trzby.
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6 Zaver

Hlavnim cilem prace je navrzeni optimalniho zptisobu hodnoceni kvality ubytova-
cich sluzeb. Hlavnimu cili predchazi cile dil¢i.

Dil¢im cilem je popis struktury ubytovani v Ceské republice. V poslednich le-
tech klesl celkovy pocet ubytovacich zatizeni, a to zejména ubytovacich zatizeni s
méné nez tremi hvézdickami. Naopak pocet hotell se tfemi a vice hvézdickami
vzrostl. Tento trend se tyka také Jihomoravského kraje. Od roku 2002 do roku
2007 pocet turistl v Ceské republice vrostl o0 10 %. Z diivodu ekonomické krize
v letech 2008-2010 pocet turistii poklesl. 0d roku 2011 se pocet prijezd bliZi opét
situaci pred rokem 2007, aviak priimérna doba ptfenocovani v Ceské republice se
zkratila ze 4,5 dne na 4 dny.

Dals$im dil¢im cilem prace je identifikace stézejnich faktort ovliviiujicich kvali-
tu ubytovacich sluzeb. Pro zjiSténi téchto faktorl byl vyuzit sekundarni prizkum
potireb zakaznikli v sektoru hotelnictvi, ktery byl proveden pro Ministerstvo pro
vstricny pristup a ochota persondlu, Cistota zarizeni, spravnost vyuctovani. Na za-
kladé tohoto priizkumu bylo vybrano dalSich osm faktori, které jsou pro zakazniky
tor byla pridana celkova spokojenost.

Hosté hodnotili o¢ekavani kvality sluZzeb a spokojenost se sluzbami na Skale
spokojenosti od 1 do 10, kdy 1 je nejhorsi hodnoceni a 10 nejlepSi hodnoceni. Do-
taznik byl navic obohacen o dopliujici otazky, identifikacni otdzky a prostor
pro nazory a pripominky hostl. Prizkum probihal v brnénskych hotelech Slovan,
Vaka, Avanti a OREA Voronéz I. Priizkumu se zdcastnilo 274 hostd. Prizkum pro-
bihal od zari do inora, takze vétSina hostd navstivila hotel za ac¢elem sluzebni ces-
ty. Ve vétsSiné pripadl byla spokojenost hostti vétsi nez jejich ocekavani. To neplati
pouze pro spokojenost s lokalitou (blizkost centra, nadrazi, zastavky MHD apod.)
a pro klid a ticho v hotelu. Nejvétsi ocekavani méli hosté od spravnosti vyuctovani,
Cistoty zatizeni a bezproblémového vytizeni rezervace. Nejméné hosté ocekavali
od lokality, atmosféry hotelu a klidu a tichu v hotelu. Hosté si utvari ocekavani
na zakladé recenzi, minulych zkuSenosti, informaci hotelu, zkusenosti znamych.
Hosté byli nejvice spokojeni se spravnosti vyuctovani, ¢istotou zarizeni, vstricnosti
a ochotou personalu. Nejméné spokojeni byli s lokalitou a klidem a tichem v hotelu.

Ubytovani hosté ocekavali vice od lokality a klidu v hotelu. Kvalita snidani
presné naplnila jejich o¢ekavani. U ostatnich faktori kvalita predcila jejich oceka-
vani.
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Dale bylo zjisténo, Ze vSechny faktory kvality sluzeb zahrnuté v dotazniku mély vliv
na celkovou spokojenost zakaznikli. Korela¢ni matici bylo zjisténo, Ze nejvétsi vliv
na spokojenost zakaznikli ma pocit pohodli, pomér ceny a kvality, atmosféra hote-
lu. Nejmensi vliv na spokojenost ma kvalita snidani, lokalita a spravnost vyuctova-
ni. Kvalita ubytovacich sluzeb ma velky dopad na obsazenost hoteldi.

Byla potvrzena hypotéza o nezavislosti spokojenosti hostli a skute¢nosti, zda
pochazeji ze zahrani¢i nebo z Ceské republiky. Hypotéza o nezavislosti spokojenos-
ti hostli na jejich véku se také nezamita. PrestoZe by se dalo Fici, Ze starsi hosté jsou
naroc¢néjsi nez mladi, v tomto pripadé to neplati. Dale nebyla zamitnuta hypotéza o
nezavislosti spokojenosti na urovni (poctu hvézdicek) hotelu.

Pro IPA analyzu byla vyuzita sekundarni data. Nejvyznamnéjsi faktory jsou
pro zakazniky cena hotelu, spravné vyuctovani a vstiicnost a ochota persondlu.
Naopak nejméné vyznamné jsou klid a ticho v hotelu, atmosféra, hotelu, bezpro-
blémové vytizeni rezervace.

Je velmi tézké stanovit, kterd metoda nejlépe hodnoti kvalitu ubytovacich slu-
Zeb, protoZe vSechny metody maji své prednosti a omezeni. Vyhody metody SER-
VQUAL spocivaji v zahrnuti o¢ekavani host{i, coz je velmi diileZita a cenna informa-
ce. Interpretace je jednoduchd. Vysledek znaci, do jaké miry byla naplnéna oceka-
vani hostli. Nevyhodou je, Ze ptivodni dotaznik je pomérné rozsahly, host musi
ohodnotit na Likertové skale 22 atributli kvality. U kaZdého atributu je hodnoceno
ocekavani a spokojenost.

Vyhodou IPA je grafické zobrazeni, ze kterého je patrné, ktery faktor je potieba
vylepsit. Z IPA grafu vyplyva, Ze by se mélo vedeni hotelu zamérit na cenovou tro-
ven hotelu, kterd je pro hosty velmi diilezitd. Naopak pozornost vénovat nemusi
klidu a tichu v hotelu, lokalité, kvalité snidani a pohodli hostd. Vstiicnost a ochota
personalu, spravnost vydctovani a Cistota zarizeni spadaji do II. kvadrantu. Do to-
hoto kvadrantu patii faktory, které jsou pro hosty velmi diilezité a jsou s nimi vel-
mi spokojeni, proto by vedeni hotelu mélo i nadale pokracovat v dobré praci. At-
mosféra hotelu leZi pfimo na ose rozdélujici tieti a ¢tvrty kvadrant. PriliSny diiraz
je kladen na bezproblémové vyrtizeni rezervace a znalosti a dovednosti personalu.

Dalsi vyhodou IPA je zahrnuti vyznamu. AvSak koeficienty IPA mohou byt
pti zbéZném zhlédnuti matouci. Je tieba zjistit, zda je vySe koeficientu zplisobena
vyznamem ¢i vykonem. Modifikace IPA dokonce zahrnuje ocekavani hosti.
V porovnani metod se témér neliSila od SERVQUALU. SERVPERF je nedostatecnym
nastroj hodnoceni kvality ubytovacich sluzeb. SERVQUAL i IPA jsou vybornymi
nastroji ke stanoventi silnych a slabych stranek.
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Je velmi naro¢né navrhnout optimalni model hodnoceni kvality ubytovacich slu-
Zeb, protoZe ani vyzkumnici, ktefi se tomuto tématu vénuji radu let, zatim nedo-
spéli ke shodé. Optimalni model hodnoceni kvality ubytovacich sluzeb by se mél
vSak zabyvat oc¢ekdvanim hostf, jejich spokojenosti a dileZzitosti faktort ovliviiuji-
cich kvalitu sluZeb. Tyto informace manazefi zjisti pomoci dotaznikii. Poskytovate-
1é ubytovacich sluzeb by se méli nejvice zamérit, jak na faktory, které jsou pro za-
kazniky nejvice dilezité, tak na ty, na které kladou zakaznici nejvyssi vyznam. Uby-
tovaci zarizeni by méla zjistit, jaka ocekavani hosté maji, a to vyplnénim dotazniku
pred uskutecnénim rezervace ¢i zacatkem pobytu. V tomto dotazniku by hosté také
by byli k vyplnéni motivovani slevou ubytovani ¢i poukazem do restaurace, well-
ness, na bowling nebo formou piekvapeni. Odména by byla pevné stanovena nebo
by si mohli svoji odménu sami vybrat. Po skonéeni pobytu je nutné hosty poprosit,
aby vyplnili dotaznik tykajici se spokojenosti. Dotaznik by nemél byt prilis dlouhy,
aby hosty neodradil ¢i ptiliS nezatiZil. Rozpoznat dileZité faktory je mozné také
z dotazniku spokojenosti, kdy jedna z otazek musi byt celkova spokojenost. Kore-
la¢ni matici lze zjistit, jak jednotlivé faktory maji vliv na celkovou spokojenost. Do-
taznik spokojenosti mohou byt zanechany v pokoji, na recepci, v hotelové hale ne-
bo zaslat e-mailem po skonéeni pobytu. Ubytovaci zarizeni by se pak mélo soustre-
dit zejména na faktory kvality ubytovacich sluzeb, kde SERVQUAL skére zaporné,
na nizké hodnoty koeficientl IPA, tzn., na faktory, které nespliiuji ocekavani hosti
a na faktory, se kterymi nejsou hosté ptilis§ spokojeni, ale jsou pro né velmi dilezi-
té.
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A Dotaznik
VazZeni hosté,

jsem studentkou Provozné ekonomické fakulty Mendelovy univerzity v Brné a v
ramci vyzkumu kvality ubytovacich zarizeni, ktery je soucasti mé diplomové prace
si Vas dovoluji pozadat o odpovédi na niZe uvedené otazky. Velmi mi tim pomiize-
te. Vyplnéni dotazniku trva pribliZzné pét minut. Vazim si Vasi ochoty a ¢asu véno-
vanému vyplnéni dotazniku. Dékuji.

S pozdravem a pranim pékného dne
Bc. Katerina Zejdova

1. Za jakym tucelem jste navstivili tento hotel?
O Dovolena

SluzZebni cesta

Pfenocovani (Brno neni cilem cesty)

Jiné (dopliite)

OooOoad

2. Kolik noci jste zde stravili?
O 1noc
O 2 noci

U Vice ne% 3 noci

3. Navstivili jste tento hotel poprvé?
U Ano
0 Ne

4. 0Odkud jste se dozvédéli o tomto hotelu?
L Web hotelu

Stranky tykajici se ubytovani

Recenze ubytovani

Doporuceni pratel, znamych

O0O0Ood

Vlastni zkuSenost
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5. Skym cestujete?

O Sam

O Srodinou

00 S partnerem/partnerkou
O S prateli

6. Ohodnotte, prosim, Vase ocekavani pred prijezdem na Skale od 1 do 10,
piicemz 1 je nejhorsi hodnoceni a 10 nejlepsi hodnoceni.
Ocekavani pred prijezdem

6.1 Bezproblémové a rychlé vyrizenirezervace 123 4567 89 10
6.2 Cistota zafFizeni 12345678910
6.3  Atmosféra hotelu 12345678910
6.4  Pocit pohodli 12345678910
6.5 Lokalita (blizkost centra, nadrazi, MHD..) 1234567 89 10
6.6 Klid a ticho v hotelu 12345678910
6.7  Vstricny pristup a ochota personalu 12345678910
6.8 Znalosti a dovednosti personalu 12345678910
6.9 Spravnost vyuctovani 12345678910
6.10 Kuvalita snidani 12345678910
6.11 Cena hotelu odpovida kvalité 12345678910
6.12 Celkova spokojenost 12345678910

7. Ohodnotte, prosim, Vase ocekavani spokojenosti piii pobytu na skale od
1 do 10, pricemZ 1 je nejhorsi hodnoceni a 10 nejlepsi hodnoceni.
Spokojenost pri pobytu

7.1 Bezproblémové a rychlé vyrizenirezervace 1234567 89 10
7.2  Cistota zafizeni 12345678910
7.3  Atmosféra hotelu 12345678910
7.4  Pocit pohodli 12345678910
7.5 Lokalita (blizkost centra, nadrazi, MHD...) 1234567 89 10
7.6 Klid a ticho v hotelu 12345678910
7.7  Vstiicny pristup a ochota personalu 12345678910
7.8  Znalosti a dovednosti personalu 12345678910
7.9 Spravnost vyuctovani 12345678910
7.10 Kvalita snidani 12345678910
7.11 Cena hotelu odpovida kvalité 12345678910
7.12 Celkova spokojenost 12345678910
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8. Vratili byste se radi do tohoto hotelu?
L Ano
O Ne

9. Pohlavi
O Zena

Muz

O

10. Vék

15-25 let
26-30 let
31-40 let
41-50 let
51-60 let
61 let avice

Ooo0oooa

11. Ekonomicka aktivita

Student

Zameéstnanec
Nezaméstnany

0SVC

Diichodce (i invalidni)

O0000oa0n

Materska a rodicovska dovolena

12. Kraj

Hlavni mésto Praha
JihoCesky
Jihomoravsky
Karlovarsky
Kralovehradecky
Liberecky
Moravskoslezsky
Olomoucky
Pardubicky
Plzensky
Stiedocesky
Ustecky
Vysocina

Zlinsky

0 A I 0 A

Zde je prostor pro Vase nazory a pripominky:
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B Zakladni statistické charakteristiky
Tab. 18 Zakladni statistické charakteristiky ocekavani
. Min. Spodni . Horni Max.
Atribut hodnota | kvartil Median kvartil | hodnota
Vyfrizeni rezervace 5 10 10 10 10
Cistota zatizenf 5 10 10 10 10
Atmosféra hotelu 5 8 10 10 10
Pocit pohodli 4 8 10 10 10
Lokalita 1 8 9 10 10
Klid a ticho 4 8 10 10 10
Vstricny prlstu,p a 1 9 10 10 10
ochota personalu
Znalost} a dovednosti 3 9 10 10 10
personalu
Spravnost vyuctovani 1 9 10 10 10
Kvalita snidani 5 10 10 10 10
Cenell lvlotelu odpovida 3 9 10 10 10
kvalité
Celkova spokojenost 3 9 10 10 10

Zdroj: Zpracovany vlastni prizkum, 2014.
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Tab. 19 Zakladni statistické charakteristiky o¢ekavani kvality sluzeb
. Aritmeticky Smérod.
Atribut pramér Modus Rozptyl odchylka
Vytizeni rezervace 9,61 10 0,81 0,9
Cistota zafizeni 9,67 10 0,67 0,82
Atmosféra hotelu 9,07 10 1,51 1,23
Pocit pohodli 9,16 10 1,59 1,26
Lokalita 8,65 10 2,8 1,67
Klid a ticho 9,09 10 1,61 1,27
Vstricny prlstu,p a 9,42 10 130 114
ochota persondlu
Znalost} a dovednosti 9,44 10 1,08 1,04
persondlu
Spravnost vyuctovani 9,70 10 0,9 0,95
Kvalita snidani 9,31 10 1,28 1,13
Cena_l }vlotelu odpovida 9,23 10 145 121
kvalité
Celkova spokojenost 9,32 10 1,09 1,04

Zdroj: Zpracovany vlastni prizkum, 2014.
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Tab.20  Zakladni statistické charakteristiky vnimani kvality sluzeb
. Min. Spodni . Horni Max.
Atribut hodnota | kvartil Median kvartil | hodnota
Vyftizeni rezervace 1 10 10 10 10
Cistota zaf{zenf 6 10 10 10 10
Atmosféra hotelu 5 9 10 10 10
Pocit pohodli 5 9 10 10 10
Lokalita 1 8 9,5 10 10
Klid a ticho 4 8 10 10 10
Vstricny prlstulp a 7 10 10 10 10
ochota personalu
Znalost} a dovednosti 5 10 10 10 10
personalu
Spravnost vydctovani 7 10 10 10 10
Kvalita snidani 2 9 10 10 10
Cenall l}Otelu odpovida 3 9 10 10 10
kvalité
Celkova spokojenost 6 9 10 10 10

Zdroj: Zpracovany vlastni prizkum, 2014.
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Tab. 21 Zakladni statistické charakteristiky vnimani kvality sluzeb
. Aritmeticky Smérodatna
Atribut primér Modus Rozptyl odchylka
Vytizeni 9,62 10 0,95 0,98
rezervace
Cistota, 9.90 10 0,24 0,49
zarizenl
Atmosféra 944 10 1,04 1,02
hotelu
Pocit pohodli 9,41 10 0,85 0,92
Lokalita 829 10 2,59 1,61
Klid a ticho 9,02 10 1,92 1,39
Vstricny 9,75 10 0,41 0,64
pristup a
Znalostia 9,65 10 0,59 0,77
dovednosti
Spravnost 981 10 0,28 0,53
vyuctovani
Kvalita 931 10 1,44 1,20
snidani
Cena hotelu 932 10 1,19 1,09
odpovida
Celkova 9,54 10 0,62 0,79
spokojenost

Zdroj: Zpracovany vlastni prizkum, 2014.




