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1 Uvod

Trhovy mechanizmus kladie velky doraz na podnikatel'ské prostredie, a jednou
ZnajdolezitejSich podmienok perfektného fungovania sluzieb je manazment kvality. Jeddlezité
si uvedomit, ze kvalita v dnesnej dobe nie je luxus, ale nevyhnutnost pre zabezpecenie
dlhodobej konkurencieschopnosti. Kvalita je hlavnym strategickym faktorom sluZieb a rozvoja
cestovného ruchu sucastnosti a aj budicnosti.

Dochédza neustale k vyvoju novych produktov, ¢i poskytovanych sluzieb a s danym
rastom sa zvySuju naroky spotrebitel'ov, ktori Coraz viac dbaji na kvalitu. Na zvySené naroky
zakaznikov musia reagovat’ poskytovatelia sluzieb, ktori by sa mali zamerat’ na to , ¢o je pre
host’a pri poskytovani sluzieb dolezité, Co ovplyviiuje zdkaznikovu spokojnost’ a ¢o od sluzby
oc¢akavaju. Kvalita je dolezitym ukazovatel'om aj v ubytovacich sluzbach a cestovnom ruchu,
ktory v poslednych rokoch patril medzi nevyznamnejsie a najdynamickejsie sa rozvijajice sa
odvetvie svetového hospodarstva. Vzhl'adom k tomu, Ze je cestovny ruch v prevaznej miere
spojeny s poskytovanim sluzieb, je vel'mi dolezité, aby dané sluzby mali urcita kvalitu. Zvysil
sa dopyt po ubytovani s vy$§im Standardom sluzieb. V hotelovych sluzbach v dnesnej dobe je
potrebné poskytovat’ mimo ubytovacich a stravovacich sluzieb, taktiez doplnkové sluzby. Na
nich vel'mi zélezi, pretoze to moze byt dolezity faktor, ktory prave odliSuje jednotlivé objekty
na trhu hotelovych sluzieb. Doplnkové sluzby v hotely vytvaraja dalsi zisk pre hotel
a samozrejme konkuren¢nu vyhodu. Je vSak dolezité stanovit’ spravny pomer medzi kvalitou
ponukanych sluzieb a ich cenou.Rozsirovanim sluzieb a zvySovanim kvality sa prispieva i k
zamestnanosti a zivotnej Urovne obyvatel'stva v jednotlivych oblastiach.

Zistovanie spokojnosti zékaznikov vdaka informa¢nym technolégiam je coraz
jednoduchsie, na druhej strane st zakaznici omnoho menej ochotni poskytovat’ o sebe
informécie, vyplnovat dotazniky, ¢i inak poskytovat’ spédtni vdzbu.NajcastejSou spédtnou
viazbou od zdkaznikov ubytovacich sluzieb, si dotazniky spokojnosti alebo prostrednictvom
recenzii. Tieto informécie su pre ubytovacie zariadenia zasadné. Zistenie spokojnosti zakaznika
v danom hoteli a navrhnutie optimalneho zlepsenie poskytovanych sluzieb, budu hlavné naplne
mojej bakalarskej prace



2 Kvalita

2.1 Charakteristika kvality

Kvalita je pojem pre spravidla kladné vlastnosti vyrobku alebo sluzby. Kvalitny vyrobok
alebo sluzba je tak vsulade s poziadavkami zakaznikov alebo Standardov. Kvalita je
V sucasnosti povazovana za dolezita veli¢inu, v ktorej je mozné vidiet konkurencnu vyhodu a
je to vlastne spokojnost’ vlastnikov firmy, zamestnancov a aj zakaznikov. Pojem kvalita je
velmi Siroky a subjektivny pojem. Kvalita je formovana vo vela definiciach, medzi ktoré
napriklad patri:

Kuvalita je schopnost’ vyrobku alebo sluzby uspokojovat potreby a o¢akavania zdkaznika a
d’alsich zainteresovanych stran. [19]

Kvalita sa da definovat’ ako minimélna uroven sluzby, ktord méze firma opakovane ¢i
udrzatel'ne pontiknut’ zékaznikovi s cielom uspokojit’ jeho potreby. [17]

Kvalita sa stdva vyznamnym nastrojom v boji s konkurenciou, kde systematickym
zvySovanim kvality mozno dosiahnut' vyhodnejSieho postavenia spoloc¢nosti na trhu. V
podmienkach s optimalne fungujucim konkurenénym prostredim sa kvalita, rovnako ako
nekvalita, premieta do ekonomického stavu podniku. Pozadovana kvalita ma pozitivny vplyv

na rast zisku a opacne [21]

UNWTO (Svetova organizacia cestovného ruchu): charakterizuje kvalitu s
podrobnej$im zameranim na trvala udrzatel'nost’ kvality ako vysledok procesu, ktory vedie na
uspokojenie vSetkych legitimnych potrieb, poziadaviek a ocakavani zdkaznika tykajuce sa
produktu a sluZieb, a to za prijatel'nt cenu, v stilade so vzdjomne akceptovanymi zmluvnymi
podmienkami a urcujucimi kvalitativnymi ¢initelmi, akymi si bezpecnost, hygiena,
dostupnost’ sluzieb cestovného ruchu, transparentnost’, autenticita a harmonia turistickych
aktivit s l'udskym a prirodnym prostredim. [4]

V oblasti cestovného ruchu moéze byt kvalita dosiahnutd v kazdom podniku bez ohl'adu
na kategorizaciu sluzieb, Uroven luxusu, postavenia atd’., samozrejme treba prispdsobit
aplikovanie na konkrétne podmienky, aby bolo dosiahnutie maximalnej efektivity
a hospodarnosti. [5]

Kvalita je faktor, ktory ovplyviiuje sut'azivost’ na trhoch. Tento faktor vyvolava priame

nasledky:



- vzbudzuje doveru zakaznikov, ze dodavatel’ je spdsobily pracovat’ tak, ze ruci za kvalitu
svojich vyrobkov

- vytvara doveru vo vyrobok podniku, v ktorom funguje spravny systém riadenia jeho
¢innosti, zarucuje ekonomickl efektivnost’

- postupne vylucuje technické prekazky obchodu, ktoré izolovane vznikaju na jednotlivych

odbornych utvaroch podniku [11]

Tabulka €.1: konkuren¢né faktory a ich dolezitost’

Konkuren¢né faktory a ich dolezitost’

Kvalita 30%
Marketing/reklama 20%
Zisk 15%
Starostlivost’ o zakaznika 15%
Dodévatel'sky servis 15%

Sirka sortimentu 5%
Suma 100%

Zdroj: [14]

Podstatné znaky kvality
Za podstatné znaky kvality produktov a sluzieb povaZzujeme ich vlastnosti, ktoré

vyznamnou mierou uspokojujui poziadavky spotrebitel'ov a ovplyviiuju ich spokojnost’.

Medzi podstatné znaky kvality produktov patria:

- Pouzitel’nost’: je vhodnost’ vyrobku pre svoj ucel

- Funkénost’ a vykon: patria K primarnym znakom produktu. Funkénost' je schopnost
vyrobku plnit' ¢o najlepSie v danom momente svoju funkciu. Vykon je mnozstvo
vykonanej prace za dany cas.

- Vybavenie: patri k sekundarnym znakom vyrobku, dava vyrobku ¢o si naviac, o mdze
zvysit zaujem zakaznika.

- Spolahlivost’: je to schopnost’ vyrobku zabezpecovat’ plnenie pozadovanej funkcie pocas
urcenej doby, bez poruch a chyb alebo s takymi, Zdvadami a poruchami, ktoré su este
ekonomicky tinosné

- Zhoda s poziadavkami: vyrobok je vyrobeny z Casti, ktoré su presne v sulade

s predlozenymi technickymi poziadavkami alebo so Specifikaciou



- Trvanlivest’. je to schopnost’ vyrobku , zachovat’ si po ur€itti dobu, za danych podmienok
manipulacie, spdsobilost’ plnit’ funkciu pri jeho pouziti.

- Uroveli servisu: tento znak sa vztahuje na moznost opravy, jej rychlost, ochotu,
dostupnost’. Je dolezity hlavne preto, lebo zabezpecuje plnohodnotné pouzitie tzitkove;j
hodnoty po vyrobnej sfére

- Ekologicka bezchybnost’: ide 0 ekologicktl nosnost’ produktu

- Bezpeénost’: vyrobok by nemal pri jednorazovom alebo trvalom pouzivani spdsobit’ ujmu
na zdravi. M6Ze to byt chapané ako zdravotna nezavaznost’ alebo z technického hl'adiska,
mechanické pdsobenie.

- Znacka kvality : vyrobca deklaruje vlastnosti, ktoré jeho vyrobok ma, napr. bez
chemickych prisad, lisované za studena (pri olivovych olejoch), apod.

- Dizajn (tvar a farba): tento znak mdze byt’ skoro Gplne potlaéeny, mdze mat’ rovnocenné
postavenie s d’alsimi znakmi kvality alebo je dominantny. Je to dojem, ako produkt vyzera,
chuti, vonia a pod.

- Subjektivna kvalita: spotrebitel vnima kvalitu vyrobku inak ako vyrobca,. Je to
sposobené hlavne imidzom, profilom alebo povest'ou podniku, alebo vyrobku. [11]
Niektoré z uvedenych znakov spolu tzko stvisia a mézu byt’ spolu produkované. Takyto

mix znakov umoziuje podniku odliSenie firmy na trhu od konkurencie a ziskanie miesta na trhu

a jeho trvalé zachovanie

Dalej kvalitu mozeme delit podla toho & ide o kvalitativne vnimanie kvality, alebo
0 kvantitativne vnimanie.[8]
Kvalitativne vnimanie kvality: Je tazko meratel'nd, nedd sa vyjadrovat' v technickych
parametroch a veli¢inach. Toto vnimanie sa pouziva hlavne pri merani sluzieb. Pre vyjadrenie
kvality sa Casto pouzivaji pridavné mend ako napr.: spolahliva, vysoka, zl4, dobra,...atd’. Pri
tomto vnimani hovorime o kvalite 'udskych zdrojov, kvalita vztahov ku zakaznikom, kvalite
komunikacie, atd’.
Kvantitativne vnimanie kvality: Vyjadruje kvalitu a urcity stupen v meratel'nych jednotkach.
Kvalita sa da porovnavat, ¢o je vel'mi dolezite pre podniky na zlepSovanie kvality. Toto plati

hlavne pri kvalite produktov, kde musia byt’ dodrzZiavané urcité postupy a Standardy pri vyrobe.

8]
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2.2 Certifikacie kvality

Vseobecne mdzeme kvalitu hodnotit’ subjektivne alebo objektivne.

Subjektivne hodnotenie vychadza z psychologickych pohnutok jedinca, jeho individudlnych
charakteristik a skusenosti, poziadaviek apodobne, zatial co objektivne vymedzuje
porovnanie a hodnotenie skuto¢ného stavu s pozadovanym. Jedna z moznosti, ako objektivne
prezentovat’ kvalitu a Groven sluzieb alebo vyrobku, su certifikaty. [2]

Stanovenie Standardov kvality napomaha zadelit’ zdkaznikom akd troven kvality sluzby
mozeme ocakavat. Zaroven sluzi ako zékladny Standard a nastroj motivacie zamestnancov.
Certifikécia je spojena s urcitou Standardizaciou procesu alebo vystupu, pripadne obidvoch.
Organizacia, ktora ispesne prejde hodnotiacim procesom certifikacie, ziska patri¢ny certifikat,
ktorym sa moze prezentovat i svojim zdkaznikom. V stcasnosti je vSeobecnym kritérium
kvality sluzby povazované zavedenie noriem ISO 9000, ktoré zarucuju stalu kvalitu sluzby.
[2]

Dalej existujii rozne profesijné asociacie, kde st dané ur¢ité §tandardy, ktoré stanovi dana
asociacia. Pokial' je poskytovatel ¢lenom asociacie, musi spiiat’ stanovené 3tandardy .
Nedodrzanie stanovenych kritérii moze viest k vyliceniu z asocidcie alebo k finanénym
sankciam. V Ceskej republike existuju asociacie v oblasti cestového ruchu, napr. (Asociacie
hotelov a restauraciach Ceskej republiky, Asociacia cestovnych kancelarii CR, Asociacie
organizacii cestovného ruchu.) [2]

Certifikaty mozeme delit’ do niekol’ko tried:
- Nadnarodné certifikaty

- Naérodné certifikaty

- Regionalne certifikaty

- Sukromné certifikané systémy

2.3 Kvalita z pohl'adu zakaznika

Na kvalitu neexituje jednotna definicia, ale spolo¢né maji jedno hladisko — je nim
individualita zdkaznika a s tym suvisiace, velakrat velmi subjektivne meradld hodnotenia
kvality. Na strane zakaznika kvalita znamena najmi subor subjektivnych, a vo vztahu k
individualnemu zakaznikovi, tazko predvidatelnych charakteristik (ak vynechame kritéria

kvantitativne, ktoré mozno merat’ velmi dobre). Systémy kvality su zaloZzené na baze
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objektivnej moznosti ,posudit’ kvalitu syst¢émom porovnani ziadané¢ho stavu, SO skutocnym
stavom a formulacii procesov, ktoré by mali k dosahovaniu ziadaného stavu viest. Vybrana
konkrétna sluzba, alebo tovar, poskytuje zakaznikovi uzitok. Podl'a Gzitku , zakaznik urcuje ¢i
ide o kvalitny alebo nekvalitny tovar alebo sluzbu. PozZiadavky zakaznikov st rbzne
a premenlivé, ovplyviiuje ju celé spektrum vplyvov, ktoré mozeme ¢lenit’ napr.: [12]

- socialne faktory

- biologické faktory

- spolocenské faktory

- faktory Specifické vo vzt'ahu k cestovnému ruchu

Posudenie kvality, ¢1 nekvality konkrétneho tovaru alebo sluzby, si vytvara zdkaznik na
zéklade GZitku, ktory mu produkt poskytuje. UZitok je pritom vysoko subjektivna kategoria.
Zakaznik ma 0zitok z produktu, ktory vo svojich vlastnostiach odraza individuédlne poziadavky

a potreby konkrétneho zakaznika.

2.4 Charakteristika sluzieb

Sluzba obecne predstavuje Cinnost’, ktord uspokojuje urciti potrebu, ¢o znamena, Ze
vysledkom je UZitok. Podobne, ako ostatné nehmotné produkty zaist'uji sluzby uspokojenie
potrieb, prostrednictvom poskytovania pozitkov, informacii alebo sprijemnenia zivota.
Definicia méze zniet’ nasledovne. ,,sluzba je akykol'vek akt alebo vykon, ktory mdze jedna
strana poskytnut’ inej strane a Ktory je svojou podstatou nehmotny a nevedie ku zmene
vlastnictva ¢ohokol'vek *“. Bez ohl'adu na to, ¢i sa tykaja vasho tela alebo majetku, vSetky
sluzby maju $tyri spolo¢né vlastnosti : [18]

- Nehmotnost’
- Neoddelitel'nost’
- Okamzita spotreba

- Variabilita

Nehmotnost® sluzby je vlastnost’, kvoli ktorej nemozu uZzivatelia sluzbu vnimat’ zrakom,
hmatom alebo ¢uchom. Na rozdiel od nakupu hmotnych produktov, nemézeme sluzby prezerat’
a ani s nou inak zaobchadzat’, pred tym nez si sluzbu zaktpime. Z tohto dévodu sa velké

mnozstvo sluzieb z pohladu spotrebitela tazko hodnoti. Firmy sa snazia tento problém
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prekonat’ spojenim S nemateridlnymi povahami sluzieb, poskytovanim materidlneho
charakteru, ktoré uzivatel'ov navnadi Kk nakupu. [18]

Spolocnosti sluzieb sa mézu pokusit’ poskytnut’ kvalitu svojich sluzieb prostrednictvom
fyzickych dokazov a prezentacie. Hotel si vytvori svoj S§tyl a vzhlad pri komunikacii SO
zékaznikmi podl'a zmyslenej hodnotovej ponuky, napriklad ako je Cistota, rychlost’ alebo ina
vyhoda. [11]

Neoddelitel’'nost’ je Specificka vlastnost’ sluzby, ktora naznacuje, Ze produkcia sluzby
a spotreba nejde od seba oddelit’ to znamend, ze zédkaznik sa podiel'a na poskytovani sluzieb.
Pretoze pri vytvarani sluzby je pritomny tiez zakaznik, je to interakcia medzi poskytovatelom
a klientom zvlastnym rysom marketingovej sluzbe. [11] [18]

Okamzita spotreba- tato vlastnost’ vyplyva z materidlnosti sluzieb. To znamena, ze
spotrebitel vnima sluzbu len v momente, ked’ je poskytovani. Prazdne hotelové izby,
neobsadené miesta v lietadle, nevyuzité hodiny poradenstva sa nemdzu skladovat’, aby mohli
byt poskytnuté v hlavnej sezone, v obdobi névalu. Tato vlastnost’ sluzieb vyzaduje presné
zosuladenie dopytu a ponuky.[11]

Variabilita sluZieb — charakter sluzby, jej kvalita, priebeh jej produkcie a spotreby, ma v
zasade jedineCny charakter, pretoZe je Uzko prepojend ako na momentalny stav sI'ubovaného
potencialu (interna podmienenost’ variability), tak aj objektu poskytujacemu sluzbu (externa

podmienenost’ kvality) [11]

2.5 Kvalita sluzieb

Podstatou Specifikacie kvality sluzieb spociva v definicidch sluzby. Kvalita sluzieb je
schopnost’ ponuky vytvorit’ vlastnost’ poZadovaného vykonu (S0 spoluti¢astou zédkaznika) na
zéklade oCakavani zédkaznika a to na urcitej pozadovanej irovni. Mnoho analyz kvality sluzieb
sa snazilo rozliSit’ medzi objektivnymi ukazovateI'mi kvality a hodnotenim, ktoré je zalozené
skor na subjektivnom vnimani kvality zdkaznikom. Existuji dve zdkladné zlozky kvality
sluzieb, a to technicka a funkcna kvalita. [20]

Technickd kvalita sa vztahuje k relativne meratelnym prvkom sluzby, ktoré zakaznik
ziskava v priebehu svojej interakcie s poskytovatelom sluzby. Je to vlastne to, ¢o je vysledok
poskytovania sluzby. To ale nie je jediny prvok kvality. Zékaznici sa zaujimaja aj o to, akym
spdsobom je im sluzba poskytnutd, teda o tzv. funként kvalitu sluzby. Vnimanie funkéné
kvality je subjektivnej$i. Ovplyviiuje ju prostredie, v ktorom sa sluzba poskytuje, spravanie

zamestnancov organizacie, dizka dakacej doby a pod. [20]
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Najvacsi problém v kvality sluzieb je meranie a zabezpecovanie kvality ponuky sluzieb.
Sluzby nemo6zu byt videné, citené a nemozeme ich odmerat’, alebo sa ich dotknut’.
Pét’ zakladnych atributov, na ktorych sa dé kvalita sluzieb posudzovat’:
-kvalita o€ami zédkaznika
1) doéveryhodnost’
2) rychlost dodania
3) zdvorilost’

4) cena

Pokial’ nie je klientovi poskytnuta sluzba v o¢akavanej kvalite, dochadza najcastejsie k

jeho strate a k tomu k strate d’al$ich, ktorym sa o nedostatkoch zmieni. [17]

2.5.1 Znaky kvality sluzby z hl'adiska dopytu:

- spolahlivost’ (schopnost’ poskytnut to, ¢o bolo sI'ibené)

- seridznost’ (schopnost’ vyvolat’ doveru)

- dojem (fyzicka vybavenost zariadenia, estetika prostredia, vzhlad a upravenost
pracovnikov)

- orienticia na zakaznika (miera, akou sa venuje zakaznikovi individudlna pozornost),

zodpovednost’ (ochota pomahat’ zakaznikom, poskytovat’ im v¢as informacie a sluzby). [6

[6]

2.5.2 ZNAKY KVALITY PROCESOV POSKYTOVANIA SLUZBY Z HLADISKA
PONUKY (PRODUCENTA):

- pracovnici (pocet, odbornost, ochota pomahat’, zdvorilost,, presnost’, empatia, a pod.)
technicka vybavenost’ (Standardy vybavenosti, kapacitné moznosti, estetickost’ prostredia),
pracovné postupy pri poskytovani sluzieb (sposob poskytovania sluzieb, hygiena,
bezpecnost, kontrola kvality a pod.),

- marketing (prieskum dopytu, potrieb a oc€akdvani zakaznikov, novych trendov a

technologii, prieskum konkurencie a pod.),

- poskytovanie informacii zakaznikom.

Rozdiel medzi znakmi kvality, vnimané zakaznikom a znakom kvality na strane ponuky,

spociva v tom, Ze zakaznik na ich zaklade hodnoti sluzby az v priebehu ich poskytovania alebo
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az ako vysledny efekt. Na strane ponuky je mozné hodnotit’ poskytovanie sluzieb priebezne,

preventivne alebo riadit’ ho postupne. [6]

2.6 Kvalita sluzieb v cestovhom ruchu

Kvalita poskytovanych sluzieb v cestovnom ruchu vytvara prospech pre jeho d’alsi rozvoj.
Kvalita poskytovanych sluzieb v cestovnom ruchu prinasa socialne a ekonomické prinosy.
Dal§im prinosom je lepsia kvalita Zivota nielen pre turistov, ale aj pre tych, ktori pracuj v
turistickom sektore. Zvysenie kvality sluzieb, neznamena okamzity narast turistov, k tomu je
potrebné oslovenie potencialnych navstevnikov. [10]

Specifikum produktu v cestovnom ruchu je aj ta skutoénost, ze komplexny produkt tvori
aj tie sucasti, ktoré zakaznik nekupuje. Nema priamo urcitel'n vymennti hodnotu, len produkt
doplnuje. Ide hlavne o také produkty, ktoré vytvara neziskova sféra(infrastruktara, prostredie,
destinacie, ....) [6]

Kvalita sluzby produktu cestovného ruchu je podla normy CSN ISO 9004-2 dané jednak
definovanim potreby, ktori ma sluzba uspokojit,, charakterom sluzby v zmysle prinosu hodnoty
pre zékaznika, ale aj napriklad porovnanim porovnatelnych sluZieb medzi sebou navzajom.
Zakladom kvality je zdkladna ponuka, teda dany produkt alebo sluzba, ktoru si zdkaznik vybral:
Faktor, ktory ovplyvituje zakladnti ponuku, je 'udsky faktor, ktory ju mdze znehodnotit” alebo
naopak zhodnotit. To hlavne plati v oblasti cestovného ruchu ako napr. ( pristup recepcie na
hotely, rychlost’ obsluhy, atd’..). Kvalita neznamena iba Groven poskytovanej , ale za¢ina byt’
klientom posudzovana uz na zaciatku, pri poskytovani prvych informacii destinacie a priebeh
celého pobytu, az po navrat klienta do miesta bydliska. [17]

Kvalitu sluZieb cestovného ruchu sa da vymedzovat’, ako stthrn ich uZitkovych vlastnosti,
tzv. znakov, ktoré im davaju schopnost uspokojovat’ potreby a napiiat’ o¢akavania G¢astnikov.
Z vymedzenia kvality vyplyva, ze:

- Nesmie dgjst’ k Ziadnym negativom pre zdkaznika a vSetko, ¢o bolo sI'ibené, musi byt
splnené.

- Dosiahnutie urcitej kvality nesuvisi s d’al§imi vydavkami. Spravne stanovené cena,
nemdze kalkulovat’ s jej d’alsSim bezdovodnym rastom.

- Hoci je vysoka uroven sluzieb vitand, sluzby v danej cene nemozu prili§ prevySovat
zakaznikovo o€akéavanie.

- Kvality moze dosiahnut’ kazdy podnikatel'sky subjekt cestovného ruchu. Nezalezi na jeho

postaveni, kategorii, exkluzivnosti, urovni luxusu a pod.
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- Kvality cestovného ruchu nemozno dosiahnut oddelene od Tl'udského a prirodného
prostredia.
- Kbvalita v cestovnom ruchu je ddvodom k opakovanym navstevam a zaist'uje udrzatel'nost’

produktov cestovného ruchu. [16]

2.7 Hodnotenie Kvality sluzieb z pohl'adu zakaznika
Kritéria, ktoré zdkaznik zvycajne pouziva pre hodnotenie kvality sluzieb, ide zlucit' do

piatich $irSich pojmov:

- Hmotné prvky: technicky stav avzhlad =zariadenia, produktu, vzhl'ad zamestnancov
a oblecenie, Standardné spracovanie hmotného produktu, ktori je sucast’ dodavky sluzby

- Spolahlivost’: presnost’ vykonu sluzby, naplnenie uzitku spojeného s poskytnutim sluzby.
Schopnost’ reakcie: schopnost’ reagovat’ na poziadavky zakaznika snaha a tstretovost’.

- Istota: schopnosti, kvalifikacie, zdvorilost’, doveryhodnost’, bezpecnost’

- Empatia, pochopenie: vcitenie a pochopenie potrieb zdkaznika, jednoduchy pristup

k sluzbam, dobra komunikacia. [20]

2.7.1 Ubytovacie sluzby
Ich hlavnou ulohou a poslanim, je poskytniit’ prenocovanie alebo prechodné ubytovanie

ucastnikom cestovného ruchu mimo miesta, ich trvalého bydliska, vratane uspokojenia d’al§ich
potrieb, ktoré suvisia s prenocovanim alebo prechodnym ubytovanim , teda predovsetkym
sluzby stravovacie. Ma taktiez predpoklad na rozvijanie cestovného ruchu v danom

regione.[18]

2.7.2 Kategorizacia ubytovacich zariadeni v Ceskej republike.
Této kategorizacia stanovuje zasady oznacovanie a zaradovanie ubytovacich zariadeni

podl'a druhu do kategorii podl'a vybavenia, Grovne a druhu poskytovanych sluzieb do tried.

Profesijné zviz Asociacie hotelov a restauracii Ceskej Republiky na zaklade Uznesenia
vlady zo 17. 7. 1999 &. 717 a za podpory Ministerstva pre miestny rozvoj CR a Ceskej centraly
cestovného ruchu — CzechTourism zostavil oficidlne jednotnu klasifikaciu ubytovacich
zariadeni Ceskej republiky kategorie hotel, hotel garni, penziény, motel a botel pre obdobie
rokov 2010-2012. V sucasnej dobe je v platnosti metodika klasifikacie pre obdobie rokov 2015-
2020 [23]
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Klasifikacia ma odporacaci charakter a sluzi ako pomdcka pre zarad’ovanie ubytovacich
zariadeni niz$ie uvedenych do prislusnych tried, podl'a minimalnych stanovenych poziadaviek
s cielom zlepSenia orientdcie spotrebitelov - klientov a sprostredkovatelov - cestovnych
kancelarii a agentir, zvySenie transparentnosti trhu ubytovania a skvalitnenie sluzieb,
poskytovanych ubytovacimi zariadeniami. Poziadavky st uvadzané ako minimalne, teda

ponukana sluzba ¢i vybavenia vysSej rovne nez je uvedené, je vyhovujuce pre danu triedu.

[23]

Kategorie ubytovacich zariadeni: [23]

- Hotel: je ubytovacie zariadenie s najmenej 10 izbami pre hosti. Vybavené pre poskytovanie
prechodného ubytovania a sluZieb s tym spojenych. Cleni sa do piatich tried.

- Hotel garni: ma vybavenie len pre obmedzeny rozsah ,stravovanie (najmenej ranajky)
a ¢leni sa do Styroch tried

- Motel: je ubytovacie zariadenie s najmenej 10 izbami pre hosti, poskytujice prechodne
ubytovanie a sluzby, s tym spojené pre motoristov a ¢leni sa do Styroch tried.

- Pension: je ubytovacie zariadenie s najmenej 5 izbami pre hosti, s obmedzenym rozsahom

spolocenskych a doplnkovych sluzieb a ¢leni sa do Styroch tried.

Ostatné ubytovacie zariadenia :
- Kemp ( taborisko )

- Chatova osada

- Turisticka ubytoviia

- Botel

Triedy ubytovacich zariadeni :
- Tourist *

- Economy **

- Standard ***

- First class ****

- Luxury  FEFE*

Prirad’ovanie hviezdi¢iek jednotlivym ubytovacim kategéridm sa deje na zaklade : -

Vyhodnocovanie povinnych kritérii ( velkost izieb , vybavenie , atd’ . )
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- Urcenie poctu bodov z katalogu fakultativnych znakov ( vSeobecného vybavenia,doplnkovych

sluzieb a pod . )

2.8 Metddy merania kvality

Proces poskytovania kvality za¢ina uz pred skutocnym stretnutim so zakaznikom. Meranie
zakaznikovho vnimania mo6ze samo o sebe spdsobit’ rast o¢akavania. V mnohych pripadoch
Casté spominanie, zlepSovanie kvality sluzieb, sposobi narast oakavania zo strany zakaznikov.
Meranie vnutornych a vonkajSich vykonov by malo byt’ v rovnovahe. Skryté nebezpecenstvo
spociva v priliSnom merani. Organizacie riskujt, ze neustalym meranim unavia ako zakaznika,

tak zamestnancov. Vzhl'adom k ¢asu a ndkladom je dobré to neprehanat’.

2.8.1 Metoda SERVQUAL

Je povazovana za najviac prepracovanu metdodu hodnotenie kvality sluzieb. Zakladom
metddy SERVQUAL st dva pohl'ady na kvalitu sluZieb. Prvy pohl'ad povazuje kvalitu za sthrn
vlastnosti, ktoré sa od seba odlisuju z hl'adiska svojho relativneho vyznamu pre rézne druhy
sluzieb. Druhy pohl’ad hovori, Ze kvalita sa dd po urceni zakladnych vlastnosti sluzby aspon
s€asti hodnotit’ pomocou spokojnosti zakaznikov. Spokojnost’ zdkaznikov sa zisti ako rozdiel
medzi oakavanim a sktsenosti, teda vnimanim sluzby. Hodnotenym vlastnostiam mozu byt
priradené vahy podla ddlezitosti.

SERVQUAL vychadza z piatich dimenzii kvality (spolahlivost, hmatatel'nost’, istota,
empatia, ustretovost’ a pohotovost’), ktoré zahfnaji 22 poloziek. SERVQUAL mozno pouzit’ v
roznych odvetviach.SERVQUAL déva managementu jasné informécie, ako spolo¢nost’
funguje v ociach zakaznika, ako individualne, tak hromadne. Pomaha stanovovat’ priority
zakaznikovych potrieb, priani a ofakavania identifikovanim toho, ¢o je najddlezitejSie v

zakaznikovych ociach. Tieto informéacie mozu byt’ zistované z vah individudlnych dimenzii

S=P-0
S - Servqual vysledok
P - ako je sluzba vnimana hosti
O - o¢akévania klientov vo vzt'ahu k sluzbe
Pontikané sluzby na urcitej urovni podl'a zakaznikovych poziadaviek, je zakladna uloha

hotelového podnikania. Kvalita sluzieb a zdkaznicka spokojnost’ si merané na zaklade
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dotaznikového vyskumu a rozhovorov. Novy koncept metody SERVQUAL je aplikovany
podl'a vzorca: S'=P /O

kde S> 1 :perfektny status (vnimanie kvality sluzieb zna¢ne presahuje spokojnost’ hosti),

S <1 :neziaduci status (oCakavania v porovnani s kvalitou nie je naplnen¢),

S =1 :stav doCasnej spokojnosti (spokojnost’ naplnena), [22]

2.8.2 IPA

Je to postup, ktory ukazuje relativnu doélezitost’ réznych atributov a vykon spolocnosti
produktu alebo destinacie. Jeho vyuzitie ma dolezit¢ dopady na marketingové rozhodnutia
a rozhodnutie managementu. Jeden z najdodlezitejSich vyhod , je identifikacia v oblasti pre
zlepsenie kvality sluzieb. Data st analyzované a vyhodnocované v §tyroch vzorcoch:

1. Vykon minus vyznam (P-I)

2. Vykon minus oc¢akavanie (P-E)

3. Vykon mensieho o¢akavania nasobime vyznamom (P-E) *1

4

Len vykon (P)

IPA je dvojrozmerny graf s priemernou doleZitostou na vertikdlnej osi a priemernym
vykonom na horizontalnej osi. Osi deli graf na Styri kvadranty s réznymi manazérskymi
dosledky. IPA umoZiuje manaZzérom identifikovat' oblasti, do ktorych musi prerozdelit
prostriedky.

Kvadrant A - vysoka dolezitost’ / nizky vykon - na tieto atributy by sa mala spolo¢nost’
zamerat’, tieto atribtty je potreba zlepSit’ ¢o najskor.

Kvadrant B - vysoka dolezitost’ / vysoky vykon - vSetky atributy spadajiace do tohto kvadrantu
st silné, su piliermi organizacie, ktord by na nich mala byt’ pySna.

Kvadrant C - nizka délezitost’ / nizky vykon - tieto atributy nie st dolezité a nepredstavuju
hrobu pre organizéaciu

Kvadrant D - nizka délezitost’ / vysoky vykon - do tohto kvadrantu patri atribaty, ktorych
dolezitost’ je spolocnostou prili§ zdoraziiovana, preto by organizacia mala ststredit’ skor na

atribtty v kvadrante [22]
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2.9 Spokojnost zakaznika

Pre spokojnost’, ako aj pre kvalitu, neexistuje jednotna definicia, v odbornej literatiure sa
modzeme stretnit’ s roznymi definiciami. Spokojnost’ zakaznika je stav, kedy potreby
a oCakavania zakaznika, st uspokojované po celt dobu poskytovania sluzby. Bez toho by
nebola ziskana dovera zakaznika.

Rozdiel medzi pojmom kvalita a pojmom spokojnost’ mozno vidiet' v tom, ze kvalita je
miera (stupefi) napifiania opravnenych poziadaviek. Spokojnost’ je vnimanie toho, do akej
miery su poziadavky napliované. Spokojnost’ je na rozdiel od kvality spojend s citmi a pocitmi.
Niektori zakaznici / klienti, nereaguju na skutoCnost, ale na svoju predstavu o tejto
skuto¢nosti. [11]

Spokojnost’ zakaznika zavisi predovsetkym na tom, ako d’aleko je vnimané, resp. naplnené
ocakavanie zakaznika vo vztahu k ziskanému produktu ¢i hodnote, ktoré zakaznikovi prinasa.
Uspesné podniky sa usilujii o to, aby ich zakaznici boli spokojni, pretoze potom opakovane

nakupuju, a naviac svoju dobrt skasenost’ zdiel'aji d’alej [11]

2.9.1 Meranie spokojnosti zakaznika
Meranie spokojnosti zdkaznikov je jeden z dolezitych ukazovatel'ov pre podniky, ktory im

vlastne poskytuje spédtna vizbu, zktorej moézu analyzovat klady azapory podniku

z informacii, ktoré ziskali od svojich zdkaznikov. Postupy merania spokojnosti, st

najefektivnejSie Cinnosti pri uplatiiovani spétnej vézby v systémoch manaZérstva. Jeden

z dolezitych impulzov pre procesy zlepSovania podniku by mal byt vyvoj miery spokojnosti

zakaznika. Informécie ziskané meranim spokojnosti zdkaznikov aich dynamické

vyhodnocovanie umoziiuje vrcholovému vedeniu podniku poznat’ d’alSie vykonnosti podniku.
Na realizovanie procesu merania spokojnosti zakaznika, by mali organizéacie dodrziavat’

nasledujtci algoritmus

- Definovat’, kto je pre podnik zakaznik

- definovat’ poziadavky zakaznikov a znaky spokojnosti zdkaznikov

- navrhnuat a vytvorit’ dotazniky na meranie spokojnosti zdkaznikov

- stanovit’ velkost’ vyberu zdkaznikov

- vybrat’ vhodni metodu zberu dat

- vytvorit’ postupy vyhodnocovania dat

- zber dat a vysledky merania spokojnosti by mali podniky vyuzivat’ ako vstupy pre procesy

zlepSovania. [15]
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2.9.2 Metddy merania spokojnosti zakaznika
Spokojnost’ so sluzbou, je vnimanie zdkaznickeho stupna splnenia ich poziadaviek.

Meranie spokojnosti zakaznika kvality sluZzieb vytvara pre podniky spitna védzbu, pretoze jej
napomaha zistit, nakolko boli poziadavky zikaznikov splnené a do akej miery napliiia
o¢akavania zékaznikov. Dalej umoziuje podniku sa zdokonalovat a rozsirovat’ sluzby v sulade
s oCakavaniami zékaznikov. Zékaznici hodnotia kvalitu poskytnutej sluzby podla toho, o
skuto¢ne dostali vo vzt'ahu k tomu, o ocCakavali. Preto je nevyhnutnou podmienkou pre
poskytovanie kvalitnych sluzieb znalost’ o¢akavania zdkaznikovho vo vzt'ahu k tymto sluzbam
a ich analyzovanie.
Metody je vhodné rozdelit’ do dvoch odvetvi. [15]
- Postupy vyuzivajlice vystupne ukazovatele vnimania zdkaznikov- tieto postupy pracuju
s udajmi ziskanymi priamo od zékaznikov
- Postupy vyuzivajici internych ukazovatelov vykonnosti — tieto postupy vychadzaju
z internych udajov organizacie. Tieto ukazovatele zobrazuju ako su efektivne vyuzivane
procesy ktoré ovplyviiujii vnimanie zdkaznikov
Medzi spdsoby merania spokojnosti zakaznika patria nasledujiuce metody: [15]
1 prieskumy spokojnosti zakaznika
2 systém st’aznosti a navrhov U tejto metdédy sami zakaznici kontaktuju spolocnost’, preto je
menej nakladnou pre firmy. Tato metdda zberu dat sa realizuje napr. telefonicky, pisomne,
elektronicky alebo osobne.
3 fiktivne nakupovanie ( mystery shopping ) je to metdda, ktora vyuziva fiktivneho zakaznika,
ktory vystupuje ako bezny zakaznik. Jeho ulohou je nakup vyrobku a vyskasanie kvality sluzieb
v danom podniku. O svojich skusenostiach poskytne nasledne spitna viazbu. Na rozdiel od
inych metod, tato metdda eliminuje moznost’ uniku informéacii a moéze byt pouzitd v kazdom
odvetvi hotelovych sluzieb.
4 analyza stratenych zakaznikov — kazdy strateny zdkaznik znamena pre firmu néklad a pre
konkurenciu zisk .Tato metoda sleduje a analyzuje z akého dovodu zakaznici presli k inému
dodévatelovi.
Pri zbere dat je k dispozicii rada nastrojov, metdd a technik. K hlavnym metédam zberu

dat patria: Pozorovanie, Dotazovanie.

Pozorovanie: nevyzaduje priamy kontakt So skimanym subjektom, preto je nepriamym
zdrojom zberu informécii, nie je zavisly na ochote spolupracovat’.35 Pri pozorovani je mozné

merat’ kvalitu sluzby za pomoci vyuzitia objektivnych kritérii (napr. cakacia doba) alebo
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pomocou neutralnych osob vyuzitych pri vyskume. Kvalita vysledkov je zéavisla na

schopnostiach a skiisenostiach pozorovatel'a a testovacej osoby. V druhom pripade mbze byt

pozorovanie uskuto¢nované expertom. Ten zistuje nedostatky v procese poskytovania sluzby

a z toho vyplyvajuce chovanie zdkaznika. Pozorovanie sa rozdel'uje: [3]

- Standardizované: st uréené javy aich kategorie, do ktorych maji byt skutoénosti
zariadené, spdsob sledovania, zaznam i chovania pozorovatel'a

- Nestandardizované: je ureny iba ciel’ pozorovania a pozorovatel’ sam rozhoduje o jeho
priebehu. Tento postup vSak znemoznuje porovnavat vysledky ziskané roéznymi
pozorovatel'mi.

Dalej rozlisujeme pozorovanie podl'a dasti pozorovatel'a na ziiastnené a nezuc¢astnené
pozorovanie. Pri ziCastnenom je pozorovatel sam sucastou pozorovaného javu a snazi sa
zatajit’ svoju ulohu pozorovatel'a. Tento druh pozorovania je voleny v situdciach, kde je nutné
sledovat’ prirodzeny priebeh chovania, ktoré by inak pozorovatel narusil svojou

pritomnost’ou.

Dotazovanie: Je to metoda, ktora zbiera data z prvotnych informacii, zalozené na priamom
kontakte alebo sprostredkovanim kontaktu medzi pracovnikom a respondentom. Podl'a spdsobu
kontaktu s respondentmi mézeme rozdelit’ dotazovanie na : [15] [3]

- Ustne
- Pisomné

- Telefonické

Osobny rozhovor je zalozeny na priamej komunikacii s respondentom a sucasne
umoziuje pozorovanie reakcii samotného respondenta . Poskytuje informacie, ktoré su ziskané
priamo v teréne a nasledne s vyhodnocované. Standardny, dopredu pripraveny postup, ktory
sa opiera o pripraveny zoznam otdzok. Cielom metddy je dosiahnut’ ¢o mozno najviac zhodny
rozhovor s kazdou otazkou. Opakom Standardizovaného rozhovoru je volny rozhovor
(explore), ked otazky nie su predom stanovené arozhovor je vyskumnym pracovnikom
prispdsobovany respondentovi. Podobn4 metoda je diskusia v ohniskovych skupinach (focus
group), kde nie je jednotlivec, ale cela skupina osob, ktora prezentuje uréiti skupinu
zakaznikov. V diskusii je venovana pozornost’ len izkemu tematickému okruhu otdzok, ktoré
smeruju k odhaleniu skupiny znakov kvality sluzby ovplyviiujace jej spokojnost. Nevyhodou

tejto metody je mozné ovplyvilovanie jednotlivcov navzajom.
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Telefonické dotazovanie je najrychlejsi spdsob. Umoziuje oslovit velké mnozstvo
respondentom v kratkom c¢asovom obdobi. Negativom je, ze telefonické rozhovory byvaju
pomerne kratke, preto poskytuju malo prilezitosti na kladenie otdzok vyzadujucich
rozsiahlejSie odpovede.

Pisomné - respondent mdze venovat’ zodpovedaniu otazok dostatok ¢asu. Stkromie pri
vyplnovani dotaznikov zvysuje iprimnost’ odpovedi a mézu byt polozené dovernejSie otazky.
NajcastejSie sa na tito formu pouzivaju dotazniky. Nie su finan¢ne naro¢né a umoznuji
kontaktovat’ osoby inak nedostihnutel'né.

Na zistovanie spokojnosti zdkaznikov sa najcastejSie pouziva pravé dotaznik, pouziva sa
bezne pre ziskanie nazorov zakaznikov v mieste poskytovania sluzieb. Tato metdda si
nevyzaduje vysoké ndklady, ako aj na cas, tak i financne. Uskutoctiované prieskumy su
obvykle anonymné. V dotazniku sa vyuzivaji uzavreté a otvorené otazky. Castou variantnou
je dotaznik s kombinaciou uzavretych a otvorenych otdzok. Nevyhoda dotaznikov spociva v
tom, ze respondentom su predkladané uz vopred vytvorené dotazniky s obmedzenym suborom
znakov kvality sluzieb. Na dotaznik by sme mali dosledne vyberat’ spravne otazky, spravne
ich formulovat’ tak, aby sa pomocou dotazniku dospelo k vyskumnému cielu.

Aby sme vytvorili kvalitny dotaznik musime si odpovedat’ na zakladne otazky:

- Kto su nasi respondenti (dolezite pre kladenie naSich otazok, inak budeme vytvarat’ otazky
pre mladych l'udi a seniorov, atd’.)

- Naco sa ich chceme opytat’ (tu by sme sa mali drzat’ toho ¢o chceme tym dotaznikom
dosiahnut’ aby sme napriklad neopomenuli doleZite otdzky alebo zbyto¢ne nevkladali tie
zbyto¢né

- Ako sa ich opytat’( vyber otazok, aby sme dospeli k vyskumnému ciel'n)

Pravidla pre kladenie otazok:

- Jednoduchost’

- Vzbudenie zaujmu

- Nezaujatost’

- Premyslenost’ koncepcie

- Zrozumitel'nost’ tak, aby tomu respondent rozumel

- Vyhybat sa cudzim slovam ¢i odbornym vyrazom

- Dat si pozor na otazky, ktoré by mohli byt’ pre respondentov neprijemné ¢i 0sobné
- Vyhntt sa stivetiam

- Vyhnat sa viacvyznamovym slovam ¢i spojeniam
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- Dizka dotazniku. Doba vyplnenia dotaznika by nemala presahovat’ 20 minat tak, aby
nedoslo k zbytoénému odradeniu respondentov [12]

V praxi sa pouzivaju pri merani spokojnosti zakaznikov tieto formaty dotazniku: [15] [12]

- Chcek list

- Likertov format

- Verbalny format

- Numericky format

Chcek list: predstavuje najjednoduchsiu alternativu hodnotenia zakaznikovej vole z dvoch
moznych odpovedi

Likertov format: ma presne definované hrani¢né hodnoty absolitne negativneho
a absolutne pozitivneho vnimania. Medzi tymito hranicnymi hodnotami je potom stanovena
skéla hodnotenia, ktord moze zahriiovat’ tri az devit’ trovni.

Verbalny format: st kladené otdzky vo forme definovanych znakov spokojnosti
zakaznika. Odpovedaji vyznacenim miery spokojnosti.

Numericky format: pre respondenta, je najkonkrétnejsi z hl'adiska vyjadrovania mieri
spokojnosti umoziiuje najpresnejSie vyhodnotenie a Statistické spracovanie dat. Pre
vyjadrovanie numerického formatu je lepSie pouZivat’ parny pocet hodnotenia. Neparny pocet
sposobuje, Ze klienti ktori nemaju Giplne jasno a nemajti vyhradeny nazor na niektori zo znakov
pouzivaju stredny stupen ( ani spokojny ani nespokojny ). Z hl'adiska zapracovania vysledkov

je tento nazor bezcenny.

Tabul’ka ¢€.2:vyhody a nevyhody dotaznika

Vyhody Nevyhody
Nizke néaklady Nizke percento navratnosti
Ziadne zavadzanie anketirom Neskora odozva
Anonymne Naponahlo vyplnene pri vyskume na mieste
Vzdialenost’ nie je problém Obmedzeny stibor znakov

Zdroj: [12] , vlastna uprava

2.10 SWOT Analyza

SWOT predstavuje koncepény ramec pre systematicku analyzu, ktory ul'ah¢uje porovnanie

vonkajsich hrozieb a prilezitosti s vnutornymi silnymi a slabymi strankami organizacie, timu
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alebo projektu. Jej ciel'om je identifikicia rozsahu a hlavne jej silné a slabé stranky podporuju

schopnost’ tspesne sa vysporiadat’ s hrozbami a prilezitostami vo vonkajSom prostredi. [1]
Urcenie silnych a slabych stranok hotela znamena odpovedat’ na otdzku: ,,Z ¢oho sa sklada

ponuka hotela na trhu?" Poznanie prilezitosti a ohrozeni na trhu znamena odpovedat’ na otazku:

"Co ovplyviluje Gispesnost’ ponuky hotela na trhu a v akom smere? "[7]

2.10.1 Analyza vnutorného prostredia (silnych a slabych stranok)
Silné stranky predstavuji vyhody hotela oproti konkurencii na trhu. Méze to byt’ bohatost’

ponuky, dobra dopravnd dostupnost, prirodné prostredie, dlha historia, architektonické
stvarnenie, dobra image, ale aj starostlivost’ o host'a, odbornost’ zamestnancov hotela apod.
Analyza a nasledné vyuzitie silnych stranok je predpokladom uspesnosti ponuky hotela na trhu
cestovného ruchu. Moze to byt pristup ku kvalitnej$im materialom, dobré finanéné vztahy,
a podobne. [7]

Nedostatky st negativne vnatorné podmienky, ktoré moézu viest' k niz$ej organizaénej
vykonnosti. Nedostatkom mdze byt’ absencia potrebnych zdrojov a schopnosti, chyba v rozvoji
potrebnych zdrojov, a podobne.

Slabé stranky predstavuju nevyhodu, oproti konkurencii,preto je potrebné ich ¢o najskor
Specifikovat’ a znizit’ ich vplyv na minimum, popripade uplne odstranit’. V tejto stvislosti je
nutne povedat, ze nie je dobré sa koncertovat na odstranenie slabych stranok za kazdu cenu,

moze to byt’ zbytocne oslabit’ silne stranky i poziciu na trhu cestovného ruchu [7]

2.10.2 Analyza vnutorného prostredia (silnych a slabych stranok)
Hlavnym ucelom skumania prostredia je najst’ nové prilezitosti. Existuju tri hlavné zdroje

trznych prilezitosti. Prvym je dodavat na trh alebo poskytovat taka sluzbu, ktorej je
nedostatok. Druhym je dodavat’ uz existujiici vyrobok alebo sluzbu novym alebo lepSim
sposobom. Treti krok je dodavat alebo vyrobit’ tplne novy vyrobok alebo sluzbu. [11]

Prilezitosti st sucasné alebo budice podmienky v prostredi, ktoré st priaznivé sa¢asnym
alebo potencialnym vystupom organizacie. Prilezitosti by nemali byt posudzované len vo
svetle sicasnych podmienok, ale hlavne z hl'adiska dlhodobého vyvoja prostredia a jeho vplyvu
na organizaciu. Priaznivé podmienky mozu obsahovat’ napr. zmeny v zakonoch, rastici pocet
obyvatel'ov — zakaznikov, a podobne. [1]

Hrozby st sucasné alebo budiice podmienky v prostredi, ktoré si nepriaznivé suic¢asnym
alebo budicim vystupom organizacie. Hrozby obvykle posobia negativne na ¢innosti hotela a

pri ich podcenenie mdze dojst’ az k znizeniu finan¢nych zdrojov. Nepriaznivé podmienky mézu
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obsahovat’ vstup silného konkurenta na trh, pokles poc¢tu zakaznikov, legislativne zmeny apod.

[1]

obrazok ¢.1: Delenie Swot analyzy

zilné
stranky
zlabe
stranky
prileditosti

vnutorngé
prostredie

Swot
analyza

vonkajiie
prostredie

Zdroj: vlastné spracovanie
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3 Prakticka cast

V praktickej Casti sa budem zaoberat’ hodnotenim a analyzou sucasnych poskytovanych
hotelovych sluzieb u hotela Boby centum Brno. V praktickej Casti sa najprv budem venovat’
charakteristike hotela a uvedenie zakladnych informacii, d’alej budem charakterizovat’ si¢asné
poskytované sluzby, ktoré tento hotel poskytuje. Tie si rozdelim do Styroch zakladnych skupin,
aby bola suCasnd situdcia popisana prehladne. Nasledne budi rozoberané vysledky
z marketingového vyskumu hodnotenia sluzieb v hoteli, na zaklade dotaznika, ktoré vypliovali
zékaznici hotela. Vysledky z marketingového vyskumu potom zhrniem do SWOT analyzy,

z ktorej budil vychédzat’ ndvrhy na zlepSenie sluzieb alebo ich rozsirenie.

3.1 Analyticka cast

V tejto kapitole su uvedené zakladné informacie o hoteli, ktoré slizia k pochopeniu, kto a
ako hotel prevadzkuje. Ddlezita je v tomto zmysle aj poloha, pretoze prostredie, v ktorom sa

prevadzkuji uvedené ¢innosti, je doleZitd aj atraktivita miesta vyskytu zariadenia.

3.1.1 Zakladne udaje

Datum zapisu: 28.5.2014
Obchodna firma: Arte corporation s.r.o.

Pravna forma: Spoloc¢nost’ s ru¢enim obmedzenym

Sidlo: Munkova, 66441 Troubsko

3.1.2 Predmet ¢innosti podnikania:
- Hostinské ¢innost’

- Sprostredkovanie obchodu a sluzieb
- Velkoobchod a maloobchod
- Ubytovacie sluzby

- Predaj kvasného liehu, konzumného liehu a lichovin

27



- Holi¢stvo, kadernictvo

3.1.3 Historia Hotela

Hotel Boby centrum sa radi medzi najznamejsSie budovy v meste. Bol postaveny roku 1993.
Ako najmodernejsi komplex pontkajici zabavu, sluzby a ubytovanie nemal v strednej Eurdpe
konkurencie. Teraz znovuotvoreny Hotel Boby centrum ponuka okrem ubytovania aj

kongresové a Skoliace priestory, stravovacie sluzby.

3.1.4 Profil hotela

Hotel Boby centrum, ktory ma styri hviezdi¢ky a patri medzi prvé hotely v meste, pontika
ubytovanie v Brne na zodpovedajiicej trovni kvality. Okrem kvalitného ubytovania
a Specifickou atmosférou sa vyznacuje hotel s moznost'ou usporiadania vel'kych kongresov

a sluzbami s tymi spojenymi, d’alej pontka Siroku Skéalu vol'noc¢asovych sluzieb a aktivit.

3.1.5 Poloha a umiestnenie

Hotel Boby centrum Brno sa nachadza pri mestskom okruhu u vypadovky z Brna na
Svitavy, vyhodna poloha hotela zaist'uje idealny pristup autom.. Centrum Brna je vzdialeny 3
km od hotela, je vzdialeny iba 10 minut autom od Brnenského vystaviska. Letisko Brno-Tufany

je vzdialené 9 km.

3.1.6 Analyza poskytovanych sluzieb boby centra

Hotel sa radi do kategorie stvorhviezdi¢kovych. Pre zlepSenie sluzieb je nutné najprv
analyzovat’ sucasny stav poskytovanych sluzieb. Hotel pontka Sirokt Skalu ponukanych
sluzieb, a to nie len ubytovacich a stravovacich, Hotel ponuka sluzby medzi ktoré patria:
- Konferencie seminare a kongresy
- Ubytovacie sluzby
- Stravovacie sluzby

- Volno ¢asov¢ aktivity
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3.1.7 Ubytovacie sluzby
Hotel Boby centrum Vam poskytne komfortné ubytovanie vo vkusne zariadenych izbach,

okrem vlastnej toalety a vane so sprchou, st izby vybavené klimatizaciou, satelitnou televiziou

s radiom, suSi¢om vlasov, mini chladni¢kou, kartovym zamkom izby a wifi pripojenim

zdarma. Celkovy pocet izieb v hoteli je 141, hotel ponuka tri typy izieb:

- Standard: O rozlohe 25m? st pohodlne a vkusne zariadené. Na tychto izbach su oddelené
postele s vel’kost'ou 2x 1m alebo manzelské postele s vel’kost'ou 2x2m. typu. Pocet Standard
izieb je 89.

- lzby superior: O rozlohe 35m? s manzelskou postel'ou. Tento typ izby ma vacsiu rozlohu
izby 1 kupel'ne a st prispdsobené pre osoby s telesnym hendikepom. Pocet superior izieb je

14.

- Apartman: O rozlohe 50m?, ktoré okrem spéalne s manzelskou postel'ou ponukaju tiez
priestranna obyvacia izba vhodna pre odpocinok ¢i schodzky. V hoteli sa nachddzaji dva

apartmany.

Hotel pontka eSte jeden Specidlny apartméan ato tzv. prezidentsky apartman, ktory
disponuje plochou 200m?. Okrem svojej vel'kej rozlohy, patri k apartmanu terasa ponukajuca
panoramaticky vyhlad na mesto Brno a dve zasadacky pre malé mitingy. Dalsia noblesou
apartmanu je privatny bazén a zasadacia miestnost’ s barom, z ktorych sa dostanete na
obrovsku terasu. Prezidentsky apartman obsahuje dvojlozkové izby s manzelskymi postelami,

pracovne, priestranné kuipel'ne a kuchynky.
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3.1.8 Ceny ubytovania

Tabul’ka ¢.3: ceny ubytovania v hoteli(Ceny st uvedené s DPH vratane ranajok)

Typ izby Standard | supervio | apartman Prezidentsky apartman
r Celé Prava | Lava cast’s
poschodie cast’ bazénom
jednolézkové 1450K¢/87 | 1600 K¢ | 2250K¢E/87 | 9900KE/38 | 4500ke | 5400K¢E/20
€ /62€ € 1€ /174€ 8€
dvojlozkové 1750K¢/68 - - - -
€
trojlozkové 2250K¢/87 | 2850K¢/1 - - - -
€ 10€
Zdroj: [24] vlastné spracovanie
3.1.9 Servisné poplatky
Tabulka ¢.4: ceny servisnych poplatkov
Polozka Cena/noc
Parkovné v podzemnej garazi 100k¢/auto
Detska postielka 290K ¢/12€
pristelka 400K¢/16€
zviera 200K ¢/8€
Pes (maly) 200K ¢/8€
Pes (velky) 350K¢/14€

Zdroj: [24] vlastné spracovanie

3.1.10 Sucasni zakaznici
- skupinovo obchodny cestujuci, ktori mozu vyuZzivat sluzby hotela v podobe

organizovanie semindrov, konferencii;

- $pecialni hostia, slavne ¢eské i zahraniéné osobnosti, umelci,
Sportovci alebo politici.

- rekreanti skupinovo alebo individualne cestujici;

- rozni vystavovatelia, kvoli dobrej dostupnosti na Brnenské vystavisko
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Najvicsie prijmy hotela tvoria obchodni cestujuci, ktori vyuzivaja sluzby

v podobe organizovanie seminarov a konferencii

3.1.11 Konferencné a kongresové sluzby

Hotel Boby centrum pontika komplexne sluzby pre kongresy, Skolenia ¢i iné aktivity,

spojené s touto ¢innost'ou. K dispozicii maju viacero kongresovych priestorov a sal s kapacitou

az 500 T'udi, d’alej vedia zabezpecit’ audiovizualnu techniku a techniku pre zaistenie hladkého

chodu kongresu. Priestory, ktoré pontka hotel pre kongresy:

Klubovy sal: Salu je mozné vyuzit’ k rokovaniam, $§koleniam, prezentaciam, prehliadkam,
vystavam a pod. Priestor je plne Klimatizovany a vysoko variabilny, celkova plocha
priestoru je 184 m?2. Kapacitne pojme 70 os6b divadelnym usporiadanim a 60 0sob
Skolskym usporiadanim. Ako d’alSie moznosti usporiadania je mozné zvolit’ usporiadanie
v tvare U, I, T, d’alej potom Zenevské, rautové a koktailové.

Kongresova hala: Kongresova hala je vel'mi variabilny priestor s celkovou rozlohou
238m mozno tu mat’ divadelné, Skolské sedenie, usporiadanie v tvare T, I, U O, d’alej potom
usporiadanie typu Zeneva, raut, koktail. Najvys$Sia mozna kapacita pri divadelnom
usporiadanim je 250 osdb, pri Skolskom potom 160 oséb. Kongresova halu je mozné
prepojit’ aj s ostatnymi priestormi pomocou prendsané¢ho zvuku a obrazu. Kongresové hala
je plne klimatizovana, wifi pripojenie na vybornej trovni. Uastnici akcie bez problémov
zaparkuju v tesnej blizkosti hotela, mame az 200 parkovacich miest. Kongresovu halu
mozno vyuzit’ pre firemné vecierky, seminare, Skolenia, kongresy a konferencie.

Salon Chairman: uz z nazvu vyplyva ze pdjde o mensi priestor ako dva predoslé, Rozloha
salonu je 70 m?, je plne klimatizovany. Maximalna kapacita je 30 osdb pri divadelnom
usporiadanim, $kolskom usporiadani 25 osob., U-forma 25 os. Idealny priestor pre akcie
typu: workshopy, Skolenia, mitingy, prezentacie, seminare a firemné vecierky.

Casino opera: Sala je vhodna predovsetkym k firemnym vecierkom, tematickym akciam,
plesom. V priestoroch mozno pripravit' akciu az pre 250 osob. Priestor ma vlastny bar s
obsluhou, pédium pre kapelu.

Banco casino: Sala je vhodny predovsetkym k firemnym vecéierkom, oslavam osobného

charakteru ¢i svadbam s celkovou plochou 240 m?. 'V Banco kasine mozno pripravit
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jednotnu tabul'u v tvare T 40 0s0b, v tvare I pre 30 0sob. Ostatnych hosti je mozno usadit’
ku stolikom, ktoré st rozmiestnené okolo tabule. Maximéalny pocet takto usadenych osob
je 70. Banco casino ma vlastny bar s obsluhou.

- Cafe de paris: Je priestranna sala, ktorej cela plocha je az 437 m2.je vhodny predovsetkym
k firemnym vecierkom, oslavdm osobného charakteru a plesom. Priestor je vSak mozné
premenit’ aj na vacsiu konferenénti miestnost’. Najvyssia moznd kapacita tohto priestoru je
300 osdb. Cafe de Paris ma vlastny bar a tanecny parket. K tomuto salu je mozné pripojit’
aj Boullevard, ¢o je kruhovity priestor, kde je mozné podavat’ coffee breaky, rauty a iné
obcerstvenie.

- Priestor Chatteau: je vhodny predovsetkym k firemnym vecierkom, oslavam osobného
charakteru, plesom a podobne. Séla je vhodny predovsetkym k firemnym vecierkom,
oslavam osobného charakteru, plesom a pod. Priestor je v tvare L a celkova plocha je248
m? . Vyhodna je jeho poloha a moznost’ spojenie s Caffe de Paris. Salu je vSak mozné

vyuzit’ aj ako konferen¢nli miestnost’.

Tabul’ka ¢.5 : cien kongresovych sal a priestorov

Typ kongresového priestoru Cena za cely defi prendjmu
Klubovy sal 6500K¢

Kongresova hala 4500K¢

Salon Chairman 2500K¢

Casino opera 20000K¢

Banco casino 10000K¢

Cafe De paris 15000K¢

Restaurant Chatteau 3000K¢

Zdroj: [25] vlastné spracovanie

Uvedené ceny za prenajom st vratane DPH a su platné iba pri vyuziti cateringovych sluzieb
hotela Boby centrum. V pripade vyuzitia dodato¢nych sluzieb (napr. Catering) iného subjektu,
nez je hotel Boby centrum, je cena za prendjom minimalne vo vyske dvojnasobku. Generalky

¢1 zvukové skusky st uctované 1800, - K¢ / akcia + préca, technika podla poc¢tu hodin.
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3.1.12 Stravovacie sluzby

3.1.12.1 Restauracia InSpiracia
Restauracia InSpirdcia, pontka sezonne pokrmy podla Gastro kalendara zostaveného

samotnym $éfkucharom Hotela Boby centrum. Restauracie. ReStauracia v rannych hodinach
podava pre svojich hotelovych hosti bohaté ranajky formou $védskych stolov a to denne od 7
do 10 hodin. Svédske stoly pripravované $éfkucharom hotela. Okrem iného restauracia vie
usporiadat’ a pripravit’ oslavy, firemné vecere, promdcie a iné slavnosti udalosti. Profesiondlny

tim hotela pripravi oslavu od vyzdoby, menu podla priani zdkaznika az po servirovanie.

3.1.12.2 Kaviaren Shiny
Kaviaren SHINY je sucast’ou hotela. Moznost’ pohodlného zaparkovania v tesnej blizkosti

kaviarne, kaviaren Shiny Vam pontka. Ranajky podavame kazdy den od 8 do 11 hodin spolu
s kvalitnou kédvou Varesina, ktora sa pravom radi medzi tzv. ,, gourmet caffe ". Pre vyrobu kavy
Varesina sa pouziva az 20 druhov tych najlepSich kavovych zfn pestovanych na plantazach
Strednej a JuZnej Ameriky. kaviaren okrem ranajkového menu podava tiez obedové menu, vzdy
Cerstvé zakusky ku kave alebo I'ahké pochutky pre mensi hlad. Kaviareni je otvorena kazdy

vSedny deti od 8 do 22 hodin a cez vikend od 9 do 21 hodin.

3.1.13 Vol'no casové aktivity
Hotel pontka aj v tomto smere Siroku ponuku volno €asovych aktivit. Tieto sluzby su

vel'mi doleZité pre hotel, pretoZze rozSiruje ponuku sluzieb a tym moze byt hotel atraktivnejsi

pre pripadnych zakaznikov. Samozrejme su tieto sluzby pontikané aj verejnosti. Dalej st

uvedené. Jednotlivé moznosti pre vyuzitie vol'ného ¢asu pri pobyte v hoteli:

- Thajske masaZe: relaxacné centrum thajskych masézi s pohodovou a prijemnou
atmosférou,. VSetky terapeutky st rodené thajské masérky plne kvalifikované a
certifikované z thajskych chrdmovych §koél. Ich dlhoro¢né skusenosti s vykonavanim tychto
masdzou zarukou kvalitnej procedury. Mozete oCakavat’ prijemné prostredie v thajskom
Style, upokojujucu hudbu a voiu orientalnych silic. Cennik masazi je uvedeny v prilohe ¢.1

- Fitness centrum: v hoteli si nachadza vel'ké fitness centrum s rozlohou az 1850 m? ktoré
sa deli na dve miestnosti v jednej miestnosti sa nachadzaju stroje na cvicenie a bezecké

pasy druha miestnost’ sluzi na skupinové a sikromné lekcie a na rd6zne druhy cvicenia ako
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st napr.: joga, aerobic, pilates, atd’). Sti¢astou fitness centra je aj sauna. V priestoroch
recepcie fitness centra je mozné sa obcerstvit’ a pripojit’ na wifi. V posiliiovni je tiez Fit
bar. Cennik je uvedeny v prilohe ¢ .

- Sqaush: Novootvoreny sqaush v Boby centre, ktory poskytuje denne 5 kurtov od 8:00 —
22:00 hod. Poskytuje tiez pozi¢oviiu na rakety a prisluSenstvo. Celé Sportovisko je mozné
prenajat’ firemnym ¢i sutkromnym akciadm. Organizujl tiez turnaje a k dispozicii st sluzby
trénera. Cennik je uvedeny v prilohe ¢.

- Barbershop ( panske holi¢stvo): Novootvorené kadernictvo zamerané vyhradne pre
muzské pohlavie. Poskytuje celkovu starostlivost’ strihanie a tipravu vlasov a brady muzov.

Cennik je uvedeny v prilohe €.

3.2 Marketingovy vyskum hotelu boby centrum Brno

Marketingovy vyskum, ktorého predmetom je zistit’ kvalitu ponukanych sluzieb pomocou
zdkaznikov. Setrenie prebichalo 3 mesiace od zadiatku tohto roka (1.3.2017) do marca
(1.3.2016). Zvolend technika na zber dat bol pisomny dotaznik ktori bol umiestneny
V hotelovych izbach okrem prezidentského apartmanu. Dotaznik sa venuje hodnoteniu sluzieb
tak jak ju vnimali hostia behom pobytu. Bol pouzity verbalny format, kde bola pouzita
pétstupnova skala odpovedi a to: vel'mi dobra, dobra, priemerna, zla, vel'mi zIa a pri jednej
otazke bol vyuzity chcek list format. Celkovy pocet zdkaznikov, ktori vyplnili dotaznik bolo
200 a to celkom 114 muzov (57%) a 86 zien (43%)).

Dotaznik je uvedeny v prilohe ¢.1.V praktickej casti marketingového vyskumu buda
vyhodnotené odpovede respondentov uvedené v tabul'kach a grafoch, ktoré budi nasledne
prevedené do Swot analyzy, z ktorej vyhodnotim ndvrhya doporucenia na zlepSenie sluZieb
hotela. Velké podakovanie ide Petrovi Rajkovicovi, ktory bol tiez §tudent VSOH a teraz
pracuje v hoteli ako marketing manazéra ktory mi stymto dopomohol a sledoval pocet

vyplnenych dotaznikov.
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4 Vysledky otazok z marketingového
vyskumu v hodnoteni

Tabul’ka ¢.6: Vekové skupiny (absoliitna a relativna pocetnost’)

vekové skupiny

pohlavie dol8 19-26 27-34 35-44 45-54 55-64 65+  neuvedené celkom
muz 7 12 19 34 17 13 5 6 114
zena 5 9 13 27 11 9 2 10 86

celkom 13 21 22 61 28 22 7 16 200

vekové skupiny

pohlavie 27-34 35-44 45-54 neuvedené celkom
muz 6% 11% | 17% | 30% | 15% | 11% | 4% 5% 100%
zena 6% 10% | 15% | 31% | 13% | 10% | 2% 12% 100%

celkom 7% 11% | 11% | 31% | 14% | 11% | 4% 8% 100%

Zdroj: hotel boby centrum, vlastné spracovanie.

Graf ¢.1:znazornenie podielu muZov a Zien vo vekovych kategoériach

percentualne vyjadrenie veku u muzov a
Zien

19-26 27-34 35-44 45-54

muz ™ Zena

Zdroj: Hotel boby centrum Brno, Vlastne spracovanie

Graf a tabul’ka znazornuje podiel muzov a zien v jednotlivych vekovych kategorii.

Z grafu mozeme vycitat, ze podiel muzov a zien v jednotlivych vekovych skupinach sa

vyrazne nelisia, v prvych dvoch kategoriach je priam rovnaky a v ostatnych sa len mierne
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odliSuje. Vyraznejsie rozdiely mozeme vidiet’ v navstevnosti podl'a poctu rokov zédkaznikov.

Najviac navstevuju hotel zdkaznici s vekom rozmedzi 35 az 44 rokov az (31%) to jasne

urcuje, na ktori vekovu skupinu by sa mal hotel hlavne zamerat'.

jednoduchost, rychlost vybavenia rezervacie

Tabul’ka €. 7:jednoduchost’, rychlost’ vybavenia rezervacie

Zdroj: Hotel boby centrum Brno, Vlastné spracovanie

jednoduchost a rychlost vybavenia rezervacie

pohlavie Vel'mi dobra Dobra Priemerna Zla Velmi Zla Neuvedené CELKOM
muz 48 29 25 0 0 12 114
Zena 36 27 14 1 0 8 86
celkom 84 56 29 1 0 20 200

jednoduchost a rychlost vybavenia rezervacie

pohlavie vel'mi dobra dobra priemerna zla velmizla neuvedene celkom
muz 42% 25% 22% 0% 0% 11% 100%
Zena 42% 14% 16% 1% 0% 9% 100%
celkom 42% 28% 15% 1% 0% 10% 100%

Graf ¢.2: znazornenie jednoduchosti a rychlosti vybavenia rezervacie

jednoduchost, rychlost vybavenia rezervacie

N
-

= velmidobra = dobrd =priemernd =zld =velmizld = neuvedene

Zdroj: Hotel boby centrum, vlastne spracovanie



Z grafu jasne vidiet,, Ze respondenti hodnotia vel'mi kladne jednoduchost’ a rychlost’

vybavenia rezervacie, skoro az polovica 42) hodnotila ako vel'mi dobre.

Atmosféra/interiér hotela
Tabul’ka ¢.8: atmosféra/interiér hotela

Atmosféra/interiér hotela

pohlavie velmidobra dobra priemerna zla velmizlda @ neuvedené celkom
muz 51 28 28 0 0 7 114
Zena 43 31 9 0 0 3 86
celkom 94 59 37 0 0 10 200

Atmosféra/interiér hotela

pohlavie velmidobra dobra priemerna zla velmizlda @ neuvedené celkom
muz 45% 25% 25% 0% 0% 6% 100%
Zena 50% 36% 10% 0% 0% 3% 100%
celkom 47% 30% 19% 0% 0% 5% 100%

Zdroj: Hotel boby centrum Brno, vlastné spracovanie

Graf ¢.3: znazoriiuje podiel v atmosfére/ interiéru hotela

atmosféra/interier hotela

y

= velmizld = neuvedene

= dobrd

= velmi dobra = priemernd = zI3

Zdroj: vlastné spracovanie
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Z tabul’ky ¢ a grafu je evidentné, Ze vécSina host'ov je vel'mi spokojna s atmosférou alebo

interiérom hotela 47% hodnoti ako vel'mi dobru a nikto zo zakaznikov nehodnoti atmosféru ako

zIli alebo vel'mi zIu, ¢o je na dany hotel ocakavany jav.

Cistota prostredia hotela

Tabul’ka €.9:Cistota prostredia hotela

Cistota prostredia hotela

pohlavie vePmidobra dobra priemerna 714 vePmi z'’A neuvedené celkom
muz 34 52 19 0 0 9 114
zena 27 41 15 2 0 1 86
celkom 61 93 34 2 0 10 200

Cistota prostredia hotela

W vel’mi dobra dobra priemerna zla vePmizla neuvedene celkom
muz 30% 46% 17% 0% 0% 8% 100%
zena 31% 48% 17% 2% 0% 1% 100%

celkom 31% 47% 17% 1% 0% 5% 100%

Zdroj: Hotel boby centrum, Vlastné spracovanie

Graf ¢ 4:znazornenie podielu Cistoty prostredia

Cistota prostredia

\

= velmidobra = dobrd = priemernd m=zId = velmizla neuvedené

Zdroj: Hotel boby centrum, Vlastné spracovanie

Vicsina respondentov hodnoti Cistotu ako dobru. Nasli sa aj taki, ktori ju hodnotili ako zI1,

¢o by sa v takomto hoteli ako je Boby centrum nemalo stat. Mohlo to sposobit’ napr. velky
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narazovy prijazd klientov kvoli kongresom, ¢o sposobilo, Ze sa na nejaké upratovacie ¢innosti

zabudlo alebo len slabo pracujuci personal.

Schopnost a znalost personalu
Tabulka €.10: schopnost’ a znalost’ personalu

Schopnost a znalost personalu ‘

pohlavie velmidobra dobra priemerna zla velmi zla neuvedené‘ celkom
muz 33 43 29 2 0 7 114

Zena 22 32 25 3 0 5 86

celkom 55 75 44 5 0 13 200

pohlavie velmidobra dobra priemerna

Schopnost a znalost personalu

velmi zla
muz 29% 38% 25% 2% 0% 6% 100%
Zena 26% 37% 29% 3% 0% 6% 100%
celkom 28% 38% 22% 3% 0% 7% 100%

Zdroj: Hotel boby centrum, vlastné spracovanie

Graf ¢ 5: znazornenie podielu v schopnosti a znalosti personalu

schopnost a znalost personalu

= velmidobra = dobrd = priemernd ®=zld w=velmizlda = neuvedené

Zdroj: Hotel boby centrum, vlastné spracovanie

Tu moézeme vidiet' Ze respondenti hodnotia schopnost’ a znalost’ persondlu hlavne ako

dobr (38%), ale najdu sa aj taki ktori hodnotili ako zIu (5%) ¢o moéze spdsobovat’ to, ze hotel
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ma vela externych brigaddnikov, ktori chodia vypomdhat' len na vécSie akcie a nemaja

odpovedajucu znalost’ a schopnost’.

CELKOVE POHODLIE V HOTELI
Tabul’ka ¢.11: celkové pohodlie v hoteli

Celkové pohodlie v hoteli

pohlavie velmi dobré dobré priemerné ‘ zlé ‘ velmi zlé ‘ neuvedené celkom
muz 31 29 43 0 0 11 114
Zena 17 30 24 0 0 15 86
celkom 48 59 67 0 0 26 200
Celkové pohodlie v hoteli

pohlavie velmi dobré dobré priemerne‘ zlé ‘ velmi zlé ‘neuvedené celkom
muz 27% 25% 38% 0% 0% 10% 100%
Zena 20% 35% 28% 0% 0% 17% 100%
celkom 24% 30% 34% 0% 0% 13% 100%

Zdroj: Hotel boby centrum, vlastné spracovanie

Graf €.6: znazornenie podielu celkového pohodlia v hoteli

celkové pohodlie v hoteli

2

= velmi dobré = dobré = priemerne =zlé =velmizlé = neuvedené

Zdroj: hotel boby centrum, vlastné spracovanie

Z grafu vyplyva, Ze hodnoty vel'mi dobré, dobre a priemerné st viac menej vyrovnané od
24% do 34%. Pozitivom je urcite, ze nikto z respondentov neuviedlo zI¢ alebo vel'mi zIé
hodnotenie. Kvalita a rozsah pokrmov a napojov
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Kvalita a rozsah pokrmov a napojov

Tabulka ¢.12: Kvalita a rozsah pokrmov a napojov

kvalita a rozsah pokrmov a napojov

pohlavie velmidobra dobra priemerna zla velmizla neuvedené celkom
muz 28 36 39 1 0 10 114
Zena 33 40 7 0 0 6 86
celkom 61 76 46 1 0 16 200

kvalita a rozsah pokrmov a napojov

pohlavie velmidobra dobra priemerna zla velmizla neuvedene celkom
muz 25% 32% 34% 1% 0% 9% 100%
Zena 38% 47% 8% 0% 0% 7% 100%
celkom 31% 38% 23% 1% 0% 8% 100%

Zdroj: Hotel boby centrum, vlastné spracovanie

Graf ¢.7: Kvalita a rozsah pokrmov a napojov

Kvalita a rozsah pokrmov a napojov

mvelmidobra Mdobra mpriemerna ®Wzld ®velmizld mneuvedené

Zdroj: Hotel boby centrum, vlastné spracovanie
Z grafu vyplyva, ze véac¢Sina respondentov je spokojna s kvalitou a rozsahom pokrmov

a napojov, najviac respondentov hodnotilo kvalitu tychto sluzieb ako dobra 38%.Dalej 23%

percent uvadza len ako priemernt, ¢o je dost’ vel'a na dany hotel a mali by sa usilovat’ to zlepsit'.
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Cenova uroven k odpovedajucej kvalite hotela

Tabulka ¢.13: cenova troven k odpovedajicej kvalite hotela

cenova uroven k odpovedajicej kvalite hotela

pohlavie velmi dobra dobra priemerna zla velmi zla neuvedené celkom
muz 82 44 33 2 0 3 114
zena 19 35 25 3 0 6 86

celkom 51 79 58 5 0 9 200

cenova uroven k odpovedajicej kvalite hotela

pohlavie vel’mi dobra dobra priemerna zla vePmi zlaA neuvedené celkom
muz 28% 39% 29% 2% 0% 3% 100%
Zena 22% 41% 29% 3% 0% 7% 100%
celkom 26% 40% 29% 3% 0% 5% 100%

Zdroj: Hotel boby centrum, vlastné spracovanie

Graf ¢.8: podielové znazornenie cenovej urovni k odpovedajucej kvalite hotela

cenova uroven k dpovedajucej kvalite hotela

= neuvedené

= velmi zla

= velmi dobra = dobrda = priemerna =zI3

Zdroj: Hotel boby centrum, vlastne spracovanie

Opét najviac I'udi hodnoti cenovu troven ako dobra 40%, najdu sa ale aj taki, ktori uviedli
ako zIa 3%.
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Umiestnenie Hotela

Tabul’ka ¢14 : Umiestnenie hotela(dostupnost))

pohlavie vel’'mi dobra dobré‘priemerné zla

dostupnost’ hotela (dostupnost’)

‘Vel’mi zla | neuvedené celkom

muz 25 42 37 1 0 9 114
zena 21 32 30 0 0 3 86
celkom 46 74 67 1 0 12 200

dostupnost’ hotela (dostupnost’)

pohlavie vel’'mi dobra dobra priemerna vePmi zla  neuvedene celkom

muz 22%| 37% 32% 1% 0% 8% 100%
Zena 24% | 37% 35% 0% 0% 3% 100%
celkom 23%| 37% 34% 1% 0% 6% 100%

Zdroj: Hotel boby centrum, vlastné spracovanie

Graf ¢.9: podielové znazornenie hodnotenia lokality hotel

lokalita hotela(dostupnost)

N

= velmidobra = dobrd =priemernda =zld =velmizld = neuvedené
Zdroj: hotel boby centrum, vlastne spracovanie
Podl'a grafu mézeme vidiet’ ze dostupnost’ hodnotia respondenti hlavne ako dobra (37%)

a priemernu (34%) . VeI'mi dobra dostupnost’ oznacilo len (23%) ¢o mdze byt spdsobené, ze

sa nenachadza v uplnom centre mesta, ale mestskej ¢asti Kral'ovo Pole.
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Kbvalita sluZieb pre vol’'no¢asové aktivity v hoteli

Tabulka ¢.15:kvalita sluzieb pre vol'nocasové aktivity v hoteli

Kvalita sluZieb pre vol’'nocasové aktivity hoteli

pohlavie velPmidobra dobra priemerna  zla vePmi z1A neuvedené celkom
muz 51 41 11 0 0 11 114
zena 49 21 3 0 0 13 86
celkom 100 62 14 0 0 24 200
Kvalita sluZieb pre vol’'no¢asové aktivity hoteli

m vel’mi dobra dobra priemerna zla vePmizld neuvedene celkom
muz 45% 36% 10% 0% 0% 10% 100%
zena 57% 24% 3% 0% 0% 15% 100%

celkom 50% 31% 7% 1% 0% 12% 100%

Zdroj: Hotel boby centrum, vlastny zdroj

Graf ¢.10 : podielové znazornenie kvality sluZieb pre vol'nocasové aktivity

kvalita sluzieb pre volnocasové aktivity v hoteli

SN

= velmidobra = dobrd = priemerna w®zld =velmizld = neuvedené

Zdroj: Hotel boby centrum, vlastné spracovanie

Z Grafu atabulky je zrejmé, Ze zdkaznici su S tymito sluzbami vel'mi spokojni. Az
polovica(50%) respondentov hodnotila velmi dobré, ale pomerne velka Cast’ respondentov

neuviedlo(12%) spokojnost’ s tymito sluzbami, z coho vyplyva, Ze tieto sluzby nevyuzili.
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Celkova spokojnost
Tabul’ka €.16: celkova spokojnost’

Celkova spokojnost’
pohlavie vel’'mi dobra dobra priemerna zla velmizldA neuvedené celkom
muz 47 31 27 0 0 9 114
zena 33 28 22 0 0 3 86
celkom 80 59 49 0 0 12 200
Celkova spokojnost’
pohlavie velmidobra dobra priemerna zla vePmi zlA neuvedené celkom
muz 41% 27% 24% 0% 0% 8% 100%
zena 38% 33% 26% 0% 0% 3% 100%
celkom 40% 30% 25% 0% 0% 6% 100%

Zdroj: Hotel boby centrum, vlastné spracovanie

Graf ¢ .11: podielové znazornenie celkovéj spokojnosti zakaznika

podielové znazornenie celkovéj spokojnosti

= velmidobra = dobrd = priemernd wm=zld w=velmizlda = neuvedené

Zdroj: hotel boby centrum, vlastné spracovanie

V celkovej spokojnosti zdkaznikov prevysilo hodnotenie zdkaznikov ako vel'mi dobré
40%, medzi dobrou spokojnostou a priemerom je rozdiel len 5% ato prospech dobrej
spokojnosti 30%, €o je pozitivny ukazovatel’, pretoze ani jeden z respondentov neuviedol zlu
alebo vel'mi zlu celkovll nespokojnost’ v hoteli, ¢o znamend Ze ak bol zdkaznik nespokojny

s niektorymi jednotlivymi pontkanymi sluzbami alebo persondlom, tak celkova spokojnost’
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hotela to dokézala napravit’ alebo dokonca aj prekonat, ¢o si myslim, ze je vel'mi dolezity

a pozitivny ukazovatel’.

4.1 Swot analyza

Pre komplexné vyjadrenie stavu sluzieb poskytovanych hotelom Boby centrum nasleduje

Swot analyza. V analyze som sluzby opat’ rozdelil do Styroch Casti a v navrhovej Casti sa

budem venovat’ navrhovaniu vytvorenia novych alebo zlepsenia poskytovanych sluzieb

hotela.

Tabul’ka ¢.17:Swot analyza ponukanych sluzieb v hoteli

Silné stranky

Slabé stranky

Ubytovacie sluzby

-Wifi a klimatizacia na kazdej izbe
-Cistota

-Rychlost’ rezervacie

-Atmosféra interiér hotela

-vel'ky pocet parkovacich miest

-Dobra reklama a image hotela

-Zaporna historia objektu
-Zmena majitel’a 3 krat za 20rokov
-Vysoka energeticka naro¢nost’ budovy

-zastarali nabytok v izbach

Stravovacie sluzby

-Menu zostavovany a meneny podla
sezony

-Skuseny a profesionalny tym

-Vlastna zahrada pre bylinky
-nepouzivaju mrazené polotovary

-Kaviaren

-vyssie ceny pokrmov a napojov

-nizky vyber vegetarianskych jedal
-Nedostacujuci

rozsah roznorodost’ pokrmov

-nekupuju suroviny od lokalnych dodavatel'ov

-slabsia uroven obsluhy(hlavne pri va¢sich akciach)

Zariadenia pre konferencie

-Siroka ponuka pre konferenéné
zariadenia

-Dostacujtica kapacita pre konferenéné
zazemie

-Vybavenie konferen¢nych miestnosti
-komplexnost’ v ponukani

konferen¢nych sluzieb

-Pri vyuziti dodatoénych sluzieb iného subjektu ako
hotel, min. dvojnasobok vo vyske prenajmu

-Nie vSetky miestnosti na konferencie su
klimatizované

- vypadavanie isti¢ov pri vel’kom odbere energie

Zariadenia pre volny ¢as

-Velké fitness centrum zo saunou

-Kadernictvo pre muzov

-Nedostacujice wellness sluzby

-Nedostacujice sluzby pre zeny(kozmetické

-Thajské masaze sluzby)
-Sqaush
PrileZitosti hrozby

Ubytovacie sluzby

-zvysujuci sa dopyt po ubytovacich
sluzbach
-zvySovanie sa atraktivity uréenej

destinacie

-Vzrastajuci vplyv konkuren¢nych hotelov
-Vyskyt nového konkurenta

-Modernejsia architektura u konkurentov
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Stravovacie sluzby -dobra kvalita stravovania v hoteli -Konkurencia v stravovani alebo novy konkurent

-Vytvorenie kurzov varenia pre -Sezéne vykyvy
verejnost’ -Kolisavé denné vyuzitie reStauracie v hotelu aj
verejnosti
Zariadenia pre konferencie | -Vlastné usporiadanie seminarov alebo -Niz§i zaujem firiem o konferenéné miestnosti
vzdelavacich kurzov -Modernizovanie konferenénych priestorov u

-Snaha o zviditelnenie prostrednictvom konkurencie

roznych akcii

Zariadenia pre vol'ny ¢as Rozsirenie sluzieb -Pokles navstevnosti zo strany verejnosti

Zvysujuci sa dopyt -Velky pokles v letnom obdobi

Zdroj: vlastné spracovanie

4.2 Navrhy na zlepSenie ponukanych sluzieb

V tejto kapitole som sa venoval a zameral na zlepSenie sucasnych sluzieb pomocou
dotazniku a swot analyzy. V dnesnej dobe je vel'mi ddlezit4 kvalita sluzieb, lebo ta nas odliSuje
od konkurencie. Kvalitné sluzby umoziuji konkurenéna vyhodu, ktora moze byt rozhodujtica
pre zékaznika. Hotel by mal vzdy presadzovat’, aby sluzby, ktoré poskytuje mali vacsiu

pontkant hodnotu ako u konkurencie.

4.2.1 Navrhy v ramci ubytovacich sluzieb
- Modernizacia, rekonstrukcia izieb

- Vymenenie vani za sprchové kuty
- Zmena zamkového systému otvarania dveri

V ramci ubytovacich sluzieb by som navrhoval rekonstrukciu vsetkych izieb, myslim tym
hlavne modernizovanie nabytku v izbach. Recepcia je vel'mi zaujimava Co sa tyka dizajnu, co
0 izbach sa uZ ned4 povedat. Dalej by som navrhoval vymenu vani za sprchové kuty, ¢o
spOsobi, ze kupelne budu esSte priestrannejSie a ma to dopad aj na Setreni energii. Zmena
zamkového systému odvarania dveri z kartového na ¢ipovy alebo kl'aicovy. Ludom casto karty
nefunguja, lebo elektronické zariadenia zruSia ich platnost’ a ich aktivna péaska sa po roku

zoderie, tym padom sa musia vyrabat’ nové.

4.2.2 Navrhy v ramci stravovacich sluzieb
- Nedostacujuci rozsah a réznorodost’ pokrmov a napojov
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- Nizky vyber vegetarianskych Specialit
- Usporiadanie kurzov varenia

Navrhoval by som posilnit vyber pontkanych pokrmov a ndpojovo, aby rozsah
navstevnika hotelu upttal. Toto posilnenie by som previedol napr. tyzdennymi menu,, ktoré by
bolo zamerané na netradicné jedla z Ceskej a zahrani¢nej kuchyne, ako trvalé posilnenie
stanového jedalneho listku pridat’ vegetaridanske pokrmy, ktoré su ¢oraz oblibenejsie medzi
zékaznikmi. Dalej navrhujem néjst’ kvalitnych mensich dodavatel'ov na potraviny, lebo vietko
nakupuji vo velkoobchodoch, potom sa tymi potravinami a dodavatel'mi prezentovat’, ¢o
spdsobi prildkanie novych zédkaznikov, pretoze v tejto dobe I'udia davaju vel'ky doraz na kvalitu
potravin a povod napr.(bio miso z lokalnych fariem. bio zelenina atd’.)

Dalej navrhujem vytvorit' kurzy varenia napr. Kurz zdravého varenia. Pretoze o zdravé
stravovanie a varenie v zdravom $tyle sa stava stale popularnejSim. Tieto kurzy sa mozu stat’

pre hotel vel'mi Ziaducim vedl'aj$im prijmom.

4.2.3 Navrhy v ramci zariadeni pre konferencie
- Modernizacia konferenénych priestorov

- Zavedenie klimatizacie do vSetkych konferenénych sal
- VyrieSenie problému z elektrikou

V ramci zlepSenia zariadeni pre konferencie navrhujem hlavne zavedenie klimatizacii do
vSetkych priestorov, momentalne st klimatizovane len 3 z9 konferenénych miestnosti,
Vv ostatnych je vzduchotechnika, tym padom kde sa do saly vojde povedzme 500 l'udi je tam
rychlo teplo. Tak isto navrhujem modernizovanie a zlepSenie elektriky v
konferen¢nych miestnostiach, pretoze v minulosti nebolo pocitané s takym vel’kym odberom
elektrickej energie, takze kde je naraz zapojenych vel'a elektrickych zariadeni v miestnosti
obéas vypadavaju isti¢e. Dalej vietky podlahové krytiny v konferenénych miestnostiach st
vybavené tkaninou a néklady na ich udrziavanie vo vysokom S$tandarde Cistoty st ndkladné
a preto mojim navrhom na zlepSenie, je ich kompletné nahradenie za podlahu z materiélu,

ktory je l'ahSie udrziavatelny.

4.2.4 Navrhy v ramci vol'nocasovych sluzieb.
- Pridat wellness sluzby

- Viac zamerat’ sluzby pre zenské pohlavie
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Pre efektivne zlepSenie poskytovanych sluzieb by som navrhoval sa zamerat’ na iny
segment trhu, napriklad na Zenské pohlavie, ktoré¢ by na hoteli vyuzivalo viacej moznosti
mimovol'nych aktivit, ako napriklad manikura, pedikura, vizazistky salon a v neposlednom
rade aj kadernictvo, pretoze momentalne hotel poskytuje moznosti ostrihania a oholenie sa
v panskom barbershope.

Dalej navrhujem vytvorenie wellness centra, ktoré by dodal multifunkénost hotelu

a pomohlo by mu to v boji s konkurenciou. Nevyhodou tohto navrhu je ale vysoka investicia.
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Zaver

Prva ¢ast’ mojej bakalarskej prace bola venovana hlavne vSeobecnym definiciam kvality
a charakteristiky kvality sluzieb z pohl'adu zdkaznika a merania ich spokojnosti. Na zaklade
teoretickych podkladov boli prevedené v praktickej Casti analyzy potrebné pre stanovenie
navrhu na zlepSenie kvality ponukanych sluzieb v Hoteli Boby centrum Brno. Jeho pontkané
sluzby st tvorené zo Styroch hlavnych Casti: ubytovacie sluzby, stravovacie sluzby, sluzby pre
volny cas akonferencie. Hotel Boby centrum poskytuje komplexné sluzby, ale jeho
najdolezitejSia ponuka je tvorend priestormi a zariadenim pre organizovanie konferencii,
semindrov a roznych firemnych a rodinnych oslav.

V dnesSnej dobe je v cestovnom ruchu a hotelierstva velmi dolezitd komplexnost’
poskytovanych sluzieb. Kvoli ekonomickej situdcii je v ubytovacich sluzbach tvrdy
konkuren¢ny boj. V odbore hotelierstva sa kladie vel'ky doraz na kvalitu pontkanych sluzieb a
ich schopnost’ individudlneho zabezpecenia potrieb zdkaznikov. Pontkané sluzby a ich kvalita
poskytovania je pre hotel vel'mi ddlezitd, pretoZe sa jedné o sluzbu, ktord ovplyviiuje to, ¢i si
hotel udrzi svojich zdkaznikov a pripadne ziska novych. Sluzby su vel'mi $pecifické, pretoze
ich vlastnosti umoziiuju zdkaznikovi priamo zistit’ ich poskytovanu kvalitu a kazdy host’, klient,
zékaznik ma ina predstavu o kvalite poskytovanych sluzieb. Preto je nutné dat’ zakaznikovi
dost’ faktorov, ktoré mézu popisat’ dant kvalitu a zaroven tato kvalitu stale udrziavat’, pretoze
dana kvalita sluzby sa moze v ¢asovom horizonte menit’. Informacie o kvalite sluzieb v hoteli
Boby centrum, ktoré uvadzam v mojej bakaldrskej prace boli ziskané prostrednictvom
marketingového vyskumu formou dotaznikov, ktoré boli umiestnené na hotelovych izbach.
Uvedené dotazniky mi sltzili ako podklad pre spracovanie d’alSich zaverov mojej prace, ako
napr. zlepSenie kvality a rozSirenie sluzieb alebo udrzatelnost v dobre fungujucej oblasti
sluzieb.

Hlavné casti poskytovanych sluzieb Casti som zanalyzoval pomocou SWOT analyzy.V
zavere bakalarskej prace st moje navrhy na mozné zlepSenia poskytovanych sluzieb v hoteli
Boby centrum Brno.
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VZOR DOTAZNIK

Vazeni hostia,

som Studentom Vysokej $koly obchodni hotelovej a v ramcei vyskumu kvality sluzieb a spokojnost’ zakaznika zo
sluzbami v hotely Boby centrum, ktory je sucast’ou mojej bakalarskej prace si Vas dovol'ujem poziadat’ o
odpovede na nizsie uvedené otazky. Vel'mi mi tym pomdzete.

Vyplnenie dotaznika trva priblizne pat minut. Vazim si Vasej ochoty a ¢asu venovanému vyplnenie dotaznika.
Dakujem.

S pozdravom a prianim pekného dna

Jakub Nosek

Vel'mi dobra
dobra
priemerna
zla

Gl B WIN| -

Velmi z1a

Zakrazkujte prosim vas na stupnici 1-5 jednotlivé kvality sluzieb hotela podl'a Vasej spokojnosti

Jednoduchost), rychlost’ vybavenia 1 2 3 4 5
rezervacie
Atmosféra /interiér hotela 1 2 3 4 5
Cistota prostredia hotela 1 2 3 4 5
Schopnost’ a znalost’ personalu 1 2 3 4 5
Celkové pohodlie v hoteli 1 2 3 4 5
Kvalita rozsah pokrmov a napojov 1 2 3 4 5
Cenova troven k odpovedajucej kvalite 1 2 3 4 5
hotela
Umiestnenie(dostupnost’) 1 2 3 4 5
Kyvalita sluzieb pre vol'no¢asové aktivity 1 2 3 4 5
Celkova spokojnost’ 1 2 3 4 5
Pohlavie
| muz | | zena | |

Zakruzkujte vekova skupinu do ktorej patrite:

Do 18 19-26 27-34 35-44 45-54 55-64 65+

Vase nazory a pripomienky
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Questionnaire

Dear guests,

I am a student of University of business and hotel management. Part of my research of quality of services and
customer satisfaction at the Boby center hotel, which is reviewed and analyzed in my bachelor thesis, I kindly
ask you for your response to my questionnaire. It will be a great help for my work.

Filling the questionnaire takes few minutes. | will appreciate it very much.

Regards

Jakub Nosek

Very good
Good
Average
Bad

Very bad

Gl B WIN| -

Please circle on a scale of 1-5 the quality of hotel services according to your satisfaction

Easy and fast booking 1 2 3 4 5
Interior and overall atmosphere 1 2 3 4 5
Clean environment 1 2 3 4 5
Ability and skill of the personnel 1 2 3 4 5
Overall comfort 1 2 3 4 5
Quality and variety of food and 1 2 3 4 5
beverages
Prices according to hotel ranking 1 2 3 4 5
Hotel location 1 2 3 4 5
Leisure time activities 1 2 3 4 5
Overall satisfaction 1 2 3 4 5

Gender

| male | [ female | ]

Mark your age group

|Do18 [19-26 [27-34 | 3544 |4554 [55-64 |65+

Your remarks and notes
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Priloha ¢.2:

Tabul’ka ¢ :Pontikanych masazi a cien,

maximalne a uvolnenie)

Druh masaze cena
60min 90min 120min

Tradi¢na thajska masaz 960K¢ 1260K¢ 1560K¢
Thajska aroma masaz 1260K¢ 1560K¢ 1850ke
Relaxacne olejova masaz 1260k¢ 1560ke 1860K¢
Kral'ovska thajska masaz 1260k¢ 1560K¢ 1860K¢
Maséz chrbtu §ije a ramien 1260K¢ 1560K¢ -
Kokosova masaz 1460K¢ 1760K¢ -
Reflexnd masaz noh 960K¢ - -
Thajska masaz hlavy a tvare 960k¢ - -
Masaz destiny (kvalitnd regeneracna masaz | 760K¢ 960K ¢ 1260K¢
po tréningu)

Masaz golf (urcena hlavne pre hracov golfu) | 760k¢ 960k¢ 1260k¢
Maséaz vitality (masdz sdorazom na | 760kE 960k¢ 1260k¢

Zdroj: http://takian.cz/
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Priloha ¢.3: fotky hotela

¥ 4

18

Fs

Zdroj: http://hotelbobycentrum.cz/fotogalerie/recepce/
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LT

Zdroj: http://hotelbobycentrum.cz/fotogalerie/prezidentske-apartma/

Zdroj: http://hotelbobycentrum.cz/fotogalerie/pokoj-standard/
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Priloha ¢.4: cennik sqaushu

Den cas Cena za 30 Studenti 30min
min

Po - Ct 8-15 K& 100 K& 60 K&
15-17 K& 135 K& -
17-20 K& 150 K& -

20-22 K& 85 K& 60 K&

P4 - So 8-15 K& 100 K& 60 K&
15-18 K& 135 K& -
18-22 K¢ 85 K¢ -

Ne 8-15 K¢ 85 K¢ 60 K¢

15-22 K¢ 100 K¢ 60K ¢

Zdroj: http://www.brnosquash.cz/

Priloha ¢&. 5: cennik fitness centra

vstupné Zakladne Studenti a déchodcovia
Po-P4, Ne (do 14:00) 70 K¢ 65 K¢
Po-P4, Ne (od 14:00) 90 K¢ 80 K¢
Sobota (cely den) 70 K¢ 65K¢
Druh zakladné Studenti a
permanentky dochodcovia
10 vstupov 800K¢ 800 K¢
15 vstupov 1125K¢ 11125 K¢
20 vstupov 1400 K¢ 1400 K¢
1 mesiac 950 K¢ 800 K¢
3 mesiace 2660 K¢ 2250 K¢
6mesiacov 4900 K¢ 4140 K¢
12 mesiacov 8640 K¢ 7150 K¢

Zdroj: http://www.fitnessboby.cz/
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Priloha €. 6: cennik panskeho kadernictva

Typ strihu cena

Pansky strih 350K¢
Zakladni pansky strih 190K¢
Holenie britvou alebo strojcekom | 190K¢
Uprava fizov 250K¢
Pénsky strih plus holenie 490K¢
Detsky strih 180K¢

Zdroj: http://barbershop-bobycentrum.cz/

61



http://barbershop-bobycentrum.cz/

