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Anotace:

Bakalatska prace se zabyva roli vérnostniho program v cestovnim ruchu. Je zde uvedena
historie vérnostnich programt, jak programy vznikaji a co by méli pfindset poskytovateli a
také zakaznikovi. V jednotlivych kapitolach jsou uvedeny druhy a typy téchto programii,
které jsou dostupné na Ceském trhu. Na zdklad¢ srovnani vérnostnich programi hotelt
v Luhacovicich a vysledku dotaznikového Setfeni mezi hosty téchto hoteldi, byl navrzen

veérnostni program ve vybraném hotelu.
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Annotation:

Bachelor thesis deals loyality programs in tourism. Listed here is history loyality programs,
how they arise and what they should bring provider and customer. In the individual chapters
are listed sorts and types of these programs, which are available on the Czech market. Based
on comparison of loyality programs hotels in Luhacovice and the results of a questionnaire

survey among the guests of hotels, was designed loyality program in the chosen hotel.
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Uvod

Pro obchodnika je v dnesni dobé¢ dilezité, aby si ziskal loajalitu zdkaznika, je to velmi
tézky ukol a ne vzdy se jej podafi splnit. Z tohoto diivodu zacaly vznikat vérnostni programy,
kterych je nyni na trhu ve vSech jeho odvétvich velké mnozstvi. Podpora prodeje, k némuz
také vérnostni programy patii, se podili na rychlém nartstu prodeje. Tento nartist vS§ak nema
dlouhodoby charakter, jelikoz je vyvolany ve vétSing pripadi velkymi slevami, bonusy,
zvyhodnénimi.

Obchodnik musi mit informace o tom, co jeho koncovy zékaznik potiebuje, co
vyhledéava, co uspokoji jeho potieby a tuzby. Aby si ziskal jeho dlouhodobou pfizen, musi mit
0 zbozi vyssi hodnoty. Vytvaii si tak dlouhodoby vztah a za vérnost pak své zakazniky
odménuje riznymi slevami ¢i bonusy.

Bakalatska prace popisuje vznik programt, jeho vyhody a nevyhody, ale také ptinos
jak pro poskytovatele, tak i pro uzivatele. V analytické casti jsou uvedeny vérnostni
programy, které vyuzivaji hotely v Luhacovicich. Néasledovné je provedena analyza
vybranych hotelil a jsou podrobné popsany jejich vérnostni programy. Pomoci dotazniki byla
zjiSténa spokojenost hosti s témito vérnostnimi programy. Po zhodnoceni vyhod a nevyhod

téchto programtl byl navrzeny vérnostni program pro konkurencni hotel.



1 Soucasny stav reSeni problematiky doma i v zahranici

1.1 Definice zakaznika

., Zakaznik neni kralem, ale diktatorem. Na nem zalezi nase byti, nebo nebyti, Je na nas, zda

vvvvv

V. v . ., s v 1l
nasi zaméstnanci obraceji a uspokojuji jeho potreby.

Zakaznik je organizace nebo osoba, kterd piijima produkt. Zakaznik miize byt:
- spotiebitel

- klient

- uzivatel

- maloobchodnik

- kupujici

Cilem podnikatelského subjektu je ziskani a udrzeni externiho zékaznika, ktery bude
dlouhodob¢ vérny spole¢nosti. Zakladem podnikani jsou dobré vztahy mezi dodavateli a
zakazniky, coz znamend, Ze zakaznici dobie poznaji nabidku firmy a firma vi, jak mize co
nejlépe uspokojit potfeby a ptani zdkaznikid, ale také co piinasi zakaznikim nejvétsi
uspokojeni.

Zakaznik ma v souCasném konkurencnim prostiedi moznost vybéru, proto se
uspokojeni pozadavkll zdkaznika pro mnoho podnikd stalo hlavnim méfitkem uspéchu a
strategickym cilem. Uspokojeni pozadavki zdkaznika znamend, Ze podnik spravné pochopi
jeho ocekavani. Spokojenost zadkaznika je predpokladem dlouhodobého uspéchu firmy,
protoze prave spokojeny zakaznik ptichazi, opet nakupuje a §ifi dobré jméno firmy a znacky,
coz je jeden z nejlepSich zplisobu reklamy. Spokojenost zakaznika po koupi produktu zéavisi
také na tom, jakou ma produkt skute¢nou uzitkovou hodnotu vzhledem k ocekavani
spotiebitele. Udrzet si zdkaznika je jednodussi a méné finanéné nékladné nez ziskat zékaznika
nového, proto cilem kazdého podniku je co nejvice uspokojit potieby svého zakaznika.

Spokojenost zakaznika posiliuje:
- vyrobek, pokud né&jakym zpiisobem fesi spotiebiteliiv problém,
- odpovidajici komunikace,

- kvalitni servis a pondkupni sluzby,

'SPACIL, Ales. Pée o zakazniky. Praha: Grada Publishing, 2003, .17
-10 -



- citlivé zachazeni s nastroji podpory prodeje,
- marketing zaméfeny na vztah prodejce a kupujiciho,
- kvalitni informace, které jsou poskytnuty spotiebiteli.

Opakované nakupy a loajalita jsou zndmkou spokojenosti a vernosti zakaznika.
Vérnost znacce piedstavuje pozitivni postoj k dané znacce a je také predpokladem k

opakované koupi vyrobku dané znacky. Vérnost ma tyto vlastnosti:
- je zZdmerna,

- trva v case,

- je zalozena na vybéru alternativ,

- je funkei psychologického hodnoceni procesu.

Vérni zékaznici jsou zékladem uspéchu firmy, jelikoz prestavuji mnohem nizsi
naklady nez novi zékaznici.

Podle Richterové znamena vérnost prodejci to, ze zakaznik je dlouhodobé ochotny a
pfipraveny nakupovat v prodejné, opakované ji navstévuje, nakupuje vyrobek z jeji nabidky a
ve svém chovani projevuje pozitivni postoj k atributlim prodeje. Loajalia se chape obcas jako
jako synonymum vérnosti, pouziva se ve vztahu k zakaznikovi. Spottebitel, jehoz zkuSenost s
produktem nebo sluzbou neodpovidda ocekavani, je nespokojeny. Spotiebitel reaguje na

nespokojenost riznym zptsobem. Mozné reakce jsou zobrazeny v schématu ¢. 1.

-11 -



Schéma €. 1 Reakce na nespokojenost s produktem

Nespokojeny
spotiebitel

Néco l Zlstane
podnikne pasivni

Podnikne akci soukromou cestou:

- Ptestane kupovat produkt,
bojkotuje obchodnika. -

- Varuje pred produktem, znackou a
nebo obchodnikem.

Podnikne akci oficialni cestou:
- Z4da nahradu pfimo od firmy.
- Z4da nahradu jinou ofocialni cestou.

- Stézuje si statni, obchodni a nebo
soukromé instituci.

Zdroj: RICHTEROVA, K.: Spotrebiteiské spravanie. Bratislava: Vydavatelstvo EKONOM, 2010. 258 s.,

ISBN 978-80-225-2355-4

1.2 Historie vérnostniho programu

ktera saha do padesatych let 20. stoleti. Prvni strukturované vérnostni programy se zacaly
objevovat ve svété jiz kolem roku 1950, u nas vSak az po roce 1989, kdy se nas trh oteviel i
zahrani¢nimu obchodu.

zékaznikovi samoziejm¢e existovala jiz diive. Prvni skutecny vernostni program vytvofila
leteckd spole¢nost American Airlines pod ndzvem AAdvantage. Podstatou programu bylo, Ze
cestujici sbirali body za uskutecnené lety, ale také za rezervaci hotelu nebo auta. Ziskané body
se ménily za letenky zdarma nebo za nadstandardni sluzby. Cilem programu bylo pfedevs§im
byt odliSnym od konkurence. Z poc¢atku zakaznici neptikladali vérnostnimu programu hlubsi
vyznam a povazovali jej pouze za komunika¢ni kandl se zakazniky. Prvni vérnostni
programem Vv hotelnictvi vytvofil hotel Marriott. Tento program nazval Honored Guest

Program, s ohledem na uspésnost programil jej zacali zavadét i autoptijcovny a banky.
-12 -



V soudasné dobé jsou vérnostni programy velmi rozsifené. Zadna moderni spole¢nost
dnes neexistuje bez vérnostniho programu. Nyn&jsi programy jsou intenzivn¢ propagovany,
nabizeny partnery jako nastroj prodeje, ale také sméfuji k budovani trvalych vztahl se
zékazniky. Nejvice propracované jsou programy hotelli, stravovacich zafizeni, leteckych a
automobilovych spole¢nosti, programy obchodnich fetézci a maloobchodl, ale také
programy internetovych a telekomunikacnich spole¢nosti. V poslednich letech zaznamenaly
rozvoj koalicni vérnostni programy, které jsou zalozené na spolupraci rtznych
nekonkurencnich spolecnosti smérem k zdkaznikovi. Na svétovych a evropskych trzich se
spojuji a spolecné vytvareji pro své zakazniky partnerské vérnostni programy. V nasi

republice vSak prevlada tvorba vlastnich vérnostnich programd.

1. 3 Co je vérnostni program

Vérnostni programy jsou dlouhodobé hodnotové orientované, rozvijejici vzajemné
ptiznivé vztahy mezi vyrobci, zprostfedkovateli a zdkazniky. Mohou mit charakter uzaviené a
nebo oteviené spolecnosti fyzickych, ptipadné pravnickych osob. Otevieny systém je zalozen
na tom, ze se ¢lenem programu muze stat kdokoliv, hotel si neklade zddné pozadavky na
vstup do vérnostniho programu. Naopak v uzavieném systému musi host spliiovat specifické

pozadavky, které ma hotel pro vstup do programu.
Jsou zaméfeny dvéma zakladnimi sméry:
- na zékaznika (consumer loyality programs)

Tento typ programu je zameétfen predevSim na dlouhodobou spolupraci, kdy je zdkaznik
odménén darky, slevami, atd. VeSkeré odménovani probihd za piedpokladu dlouhodobé
spotieby urc¢itého produktu. Rozeznadvame dvé zakladni skupiny vérnostnich programi, které
jsou mifeny na zakaznika, a to zdkaznické vérnostni kluby a sdruzené fetézce. Hlavni rozdil
mezi nimi je v tom, Ze ve sdruzenych fetézcich se spojuji nekonkurenéni firmy a vytvaii
spole¢ny vérnostni program. Ve vérnostnich klubech obdrzi zédkaznik kartu, na kterou sbira

body, za které nasledovné ziska odménu za vérnost.
- na obchodnika (trade loyality programs)

Tento typ programu je zaméten k pozvednuti prestize pfedev§im u obchodnikli. Snazi se

zaujmout a prosadit svilj vyrobek na trhu.
Vérnostni programy maji nékolik vSeobecnych cili:

- upoutat zékaznika

-13 -



- presvédcit zakaznika, aby nakupoval a vyuzival sluzby pouze jedné prodejny, i kdyz jsou
zde ceny vyssi nez u konkurence

vvvvvv

- vytvofit si se zdkaznikem dlouhodoby ziskovy vztah
- posilnit loajalitu zdkaznikt
- zisk konkuren¢ni vyhody

Cil je u vSech obchodnikt stejny, 1isi se jen cesta k dosazeni k témto cilim. Napiiklad
zadkaznici drogerie DM sbiraji za své nakupy body, které pak proméni ve slevovou knizku, ve
které naleznou slevy na urcité produkty. Zatimco drogerie Teta poskytuje drzitelim Teta karty
slevy kazdy tyden, bez toho aniz by zakaznik musel sbirat body. Dalsi vyhodou slevové karty
Teta jsou velmi vysoké slevy na urcitou znacku produktu, které probihaji vzdy tyden. Narok
na slevu maji pouze drzitel¢ karty zaregistrovani jako odbératelé téchto vyhodnych slev na
internetu. Pfi registraci do obou vérnostnich programl zékaznik poskytuje prodejci své
inicialy, tudiz obchodnik nasledovné zasila newslettery a nabidky pravidelné na email

zékaznika a ma také veskery piehled o jeho nakupech.?

2PASKOVA, M., ZELENKA, I.: Cestovni ruch — vykladovy slovnik, Praha: Linde, 2012, ISBN 978-
80-7201-880-2
-14 -



1.3 Vyznam vérnostnich programii

Jak vyplyva z piedchoziho textu, vérnostni program je dilezitym nastrojem budovani
loajality zédkaznik, ktery kromé komunika¢ni a motivacni funkce plni také funkci analytickou
a identifika¢ni. Obchodnikim pfindsi vyssi trzby, zdkaznikim finan¢ni slevy na nakup.
Vyhody, které vérnostni programy poskytuji firmam, jsou shrnuté v Schématu ¢. 2.

Schéma €. 2 Vyhody vérnostnich programti pro firmy

Poznani,
frekvence,
struktury,
finan¢ni
objem
nakupu

OdliSeni
se od
konkurenc
e

Identifikac

e cilovych
skupin

Zvyseni

Vyhody
veérnostniho
programu

image a
propagace
firmy

Zvyseni
obratu
spolecnost
i

Monitorova
ni chovani
zakaznika
pri
nakupovani

Motivace
k

nakupu

Priméa

komunikac
e s ¢leny

Zdroj: Vlastni zpracovani

S vé€rnostnim programem jsou vSak spojené i1 urcité nevyhody. Pfindsi firmé vysoké
naklady, které souvisi s propagaci a vyddvanim vérnostnich karet. Vyhody vSak jednoznaéné
pfevazuji nad nevyhodami a obchodnici maji znacné diivody, pro¢ zavadét vérnostni

programy.

1.3.1 Diivody zavedeni vérnostnich programu

Podle Madlendkové je 8 zakladnich diivodd, pro¢ by méla firma zavést vérnostni
programy:

1. Potteba odlisit se od konkurence.

Veérnostni programy lze vyuzit 1 jako nastroj podpory prodeje. Mize byt jednim ze
zpuisobll, jak se stat pro zadkaznika zajimavéj$im nez konkurence, nabidnout mu veskery
servis.

-15 -



2. UdrZet si zékaznika je mnohem jednodussi nez ziskat nového.

3. Marketingové vérnostni programy pracujici na vSech motivacnich trovnich jsou
neefektivnéjsi pro dlouhodoby rist spolecnosti

4. Vérnostni programy jsou diilezité¢ predevsim v oblasti marketingu sluzeb, jelikoz je

5. Motivace k nadkupu produktii spolecnosti. Dulezité je pfedevSim to, aby zékaznik
nakupoval co nejcastéji a v co mozna nejveétsim mnozstvi.

6. Budovani vztahua se zdkazniky a udrzeni si jejich ptizné.

7. Vychovat si zdkazniky ,,Ambasadory*, tzn. Typ zakaznika, ktery §ifi dobré jméno
znacky nebo spolecnosti, a to na zaklad€ svych vlastnich zkuSenosti.

8. Fragmentujici medialni trh. Dulezité je spravné zvolit média, kterd vyuzivame ke
komunikaci se zdkazniky. Nejdillezitéjsi je, aby se komunikace odvijela od nésledujiciho
fetézce: prezentace-pozornost-pochopeni-souhlas-zapamatovani-chovani. Tento fetézec
vychazi z predpokladu, ze zdkladem uspésné komunikace je predavani informaci, které
pokracuji tvorbou emoci (v naSem piipad¢ dobie feSenym vérnostnim programem) a proces je

ukonceny reakci zdkaznika.

1.4 Klasifikace vérnostnich programu

Rozlisujeme 5 druhti vérnostnich program:

1. Programy odmén pro pravidelné zakazniky- témé&f vSechny vérnostni programy jsou
zalozeny na uvedeném principu. Patfi mezi né:

- spottebitelské soutéze, sbirani bodii a oballl vyrobki,

- vyhody pro registrované zakazniky,

- ankety,

- slevy a vyhody v podobé kupont, které motivuji k nakupu,

- kombinace vyse uvedenych.

2. Clensky klub s vyhodami - v Ceské republice velmi malé mnozstvi vérnostnich
programt tohoto typu. Tento typ programu je dlouhodoby, finan¢né naro¢ny. Je zaloZeny na
budovani znackové komunity a nad€asové strategii. Firma se musi pfizptisobit zménam potieb
zékaznika a neustale sledovat nové trendy.

3. Nabidka programu pro prominentni zédkazniky- tento typ je rozSifeny predevSim ve
velkych zahrani¢nich spole¢nostech s mimotadné dilleZitou a ptedevs§im bohatou klientelou.

vvvvvv

uréuje a poukazuje na nejcennéjSi zdkazniky, kteti se zaslouzi, aby byli oznaceni jako
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prominentni zakaznici.

4. Specialni program vdécnosti- u nas prozatim neexistuje. Firmy dle danych kritérii
vybiraji zékazniky, ktefi ziskaji ocenéni nebo je jim ud€leny titul. Toto ocenéni je zdkazniktim
predano na slavnostni akci, ktera je k tomuto ucelu usporadéana.

5. Koali¢ni partnersky program- jednd se o program, ktery spojuje vice
nekonkurencnich firem. Vyhoda tohoto spojeni tkvi v tom, ze firmy mohou efektivnéji

komunikovat se zdkazniky, omezi se administrativa, atd.’®

1.5 Typy vérnostnich programii

1. Bodovy vérnostni program- principem tohoto programu je, ze zékaznik sbird body,
které ziskava za ndkup zbozi nebo vyuziti sluzeb. Po nasbirani urCitého poctu je miize
proménit za dal§i ndkup nebo si vybrat odménu. Body se na kartu pfipisuji nebo se také
mohou proménit za finanéni poukdzku na dal§i ndkup. Zakaznik je tedy nuceny neustéle
nakupovat u jednoho prodejce, aby ziskal a proménil vyhody z bodt, které sbird. Odlisny
systém odménovani za sbirani boda je u tzv. frekvenéniho sbirani. Zakaznik je odménovan za
frekvenci ndkupu, ¢im castéji nakupuje a ¢im utraci vice penéz, tim vétsi vyhody pro néj
pfedstavuje Clenstvi v tomto klubu. Po zakoupeni ur¢itého mnozZstvi produktu dostanete dalsi
zdarma. Obvykle tento systém funguje na zaklad¢ sbirdni nélepek nebo razitek, kdy po
dosaZeni urcitého poctu ziskavate slevu nebo sluzbu zdarma. Cilem prodejce tedy je, aby
zakaznik zintenzivnil ndvstévu prodejny nebo castéji opakoval vyuziti sluzby.

2. Slevové vérnostni programy- ¢lenové tohoto programu ziskdvaji benefity ve formé
slev a extra zvyhodnéné nabidky produktti nebo sluzeb. Zakaznici maji po ptedlozeni
veérnostni karty narok na slevu. Obvykle jsou karty odlisné svou barvou dle mésicniho obratu,
bézny uzivatel disponuje kartou v barvé loga spolecnosti. Uzivatel s vy$§im obratem vétSinou
vlastni kartu stfibrnou, uZzivatelé s nejveétsim mésicnim obratem pak kartou zlatou. Systém
slev v§ak mliZze probihat 1 jinym zptisobem, a to pokud zékaznik utrati napt. 2 000 K¢, mé na
pii dalSim ndkupu néarok na slevu 5%, pokud utrati 3 000 K¢, ma ndrok na slevu 7%. Firmy
maji diky informacim, které spotiebitel vyplituje pfi vypsani formulafe v momenté, kdy zada
o vérnostni kartu, veskery ptehled o uZivateli karty. Mohou tak zasilat specialni slevy napf. k
narozeninam, zenam ke Dni zen, atd. Diky kartam mé prodejce také mozZnost sledovat ¢etnost

, ’ ’ 4
a obsah nakupu zakaznika.

3MADLENAKOVA, L.: Vyznam a zavadzanie vernostného programuv podmienkach poskytovatela univerzalnej
postovej sluzby. In: Perner's Contacts [online].2007, ro€. 2, ¢.2,s. 112 — 119. [cit. 2016-02-29]. Dostupné z

http://pernerscontacts.upce.cz/06_2007/Madlenakova.pdf. ISSN 1801-674X
4 ZAMAZALOVA, M. Marketing obchodni firmy. Praha: Grada Publishing, 2009. str. 225-226
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3. Rabatové vérnostni programy- Po dosazeni stanovenych kritérii jsou c¢lenim
programu piidélovany rizné irovné benefitii a rabatd.

4. Kombinované vérnostni programy- zéakaznici jsou ¢leny bodové-slevového nebo
rabatového vérnostniho programu. Nasbirané¢ body mohou vyuzit na ¢erpani odmén z nabidky
katalogu odmén nebo vybérem rabatu & slevy. °

5. Nehmotné vyhody- hlavni myslenkou tohoto programu je, ze zakaznik ma pocit, ze
je néco vic nez ostatni spotiebitelé. Je mu nabidnuta delsi zarucni doba, ma moznost novinku
na trhu vyzkouset diive nez se objevi na pultech kmenového obchodu. Hlavnim divodem
tohoto zvyhodnéni je to, aby spotiebitel §itil dale dobré jméno firmy a doporucoval ji svym
znamym. V tomto programu dochédzi ke skute¢nému vztahu se spotifebitelem. Nejlepsi
doporuceni je spokojeny zékaznik, ktery svou spokojenost §ifi dal, a na to tento vérnostni

717 6
program cili.

1.6 Priprava vérnostniho programu

Cilem kazdé spole¢nosti je zvysit efektivnim zptisobem sviij profit a nebo jej udrzet na
pozadované urovni. Cestou ke splnéni téchto cilti spole¢nosti miize byt vérnostni program. Ne
kazdy vérnostni program je zarukou splnéni ekonomickych cilii spolecnosti, ba naopak se
muze stat vyznamnou nakladovou polozkou spolecnosti. Z tohoto diivodu je velmi duilezité
vénovat zvysenou pozornost sestaveni takového vérnostniho programu, ktery budou zékaznici
akceptovat a v plné mife jej vyuZivat. Rozhodnuti o vérnostnim programu je strategickym
rozhodnutim na Grovni Top managementu, ktery zahrnuje nasledujici dil¢i rozhodnuti:

1, vybér vhodného vérnostniho fesenti,

2, stanoveni samotného principu vérnostniho programu,

3, postaveni marketingového konceptu programu,

4, zaclenéni vérnostniho programu do marketingovych aktivit,

5, definovani spravnych motivatord,

6, dosazitelnost poskytovanych benefitl pro ¢lenu programu,

7, reward management

8, rozhodnuti o samotném provozu vérnostniho programu.

Vérnostni program se tak stane soucasti prace marketingovych pracovnika. Je dilezité,

aby byl podnik schopny realizovat total relationship management, tedy planovat a realizovat

SMATULA, V. Vérnostni programy. © 2015 Vladimir Matula. All Rights Reserved.. [online]. [cit. 2016-03-15].
Dostupné z:http://www.vladimirmatula.zjihlavy.cz/vernostni-programy.php

6MRAZOVA, V. Vérnostni programy — tipy a triky z praxe, Wunderman. [online]. [cit. 2016-3-15]. Dostupné z:
http://kas.economia.ihned.cz/gallery/2/827vendula_mrazova wunderman vernostni_programy tipy a triky z p
raxe.pdf
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také komunikacni aktivity, které umoziuji podniku komplexné poznat chovani zdkazniku.

Podniky se mohou rozhodnout pro papirové a nebo softvérové vérnostni feSeni, v obou

piipadech je vsak dulezita efektivnost vynalozenych prostfedki. Doporucuje se vybrat takové

veérnostni feSeni, které:

je schopné pokryt a podporovat image spoleCnosti ve vSech mistech kontaktu se
zakazniky (call centrum, internet, obchodni mista),

je natolik jednoduché, aby s nim dokazali pracovat marketingovi pracovnici bez
problém1,

zakaznici mohou vyuzivat bez zbyte¢nych komplikaci,

umoziuje zefektivnit marketing z hlediska nékladi vynalozenych na komunikaci se
zakazniky

optimalizuje uvedeni promotion kampani na trh

umoznuje v budoucnosti vytvorit koali¢ni vérnostni program, ¢imz muize poskytnout

r

zakaznikovi vyssi pfidanou hodnotu

Vybrané vérnostni feSeni musi podnik integrovat do existujicich internich informacnich

systémd, aby mohl vyuZzivat velké mnozstvi informaci ziskanych prostfednictvim vérnostniho

programu, napt. pro dynamickou analyzu zakaznikl, segmentaci cilovych skupin, realizaci

efektivnich promotion kampani.

Moécikova uvadi n€kolik doporuceni v souvisloti s vérnostnim programem:

Komunikujte casto, pfipominejte se, davejte nové atraktivni odmény, motivujte.
Upevnite tak komunikaci se zdkazniky smérem k tomu, aby u vas zistal.

Benefity a odmény se daji udélat tak, aby firma utratila co nejméné a zakaznik je
vnimal pfesto jako vysokou pfidanou hodnotu.

Na zakladé¢ komunikace zjistéte, jestli jsou odmény atraktivni — identifikujte
zakaznika, ptejte se, sledujte jeho transakce, realizujte pruzkumy, ziskavejte zpétnou
vazbu. Samotna spokojenost zakaznika neni dostatenym ukazatelem. Nevyhnutelny
je personalizovany pohled na zakaznika s cilem zjistit, jakou hodnotu firm¢ piinasi,
jaké ma preference, jak se chova. Po vyhodnoceni téchto udaji podnik dokaZze
ptedlozit personalizovanou nabidku zdkaznikim, ktera odpovida jejich ocekavani a
pfedstavam. V piipad€ velkych firem tak vznikaji stovky segmentl, pro které se
pfipravuji individualni nabidky. Komunikace mezi firmou a zadkaznikem je
zjednodusena diky informacnim technologiim (napf. SMS zpravy, emaily, socidlni

site).
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- Zabraiite rozporu mezi nabidkou firmy prostfednictvim masové komunikace

realnymi potiebami zakazniki. Personalizujte nabidku.’

Tab. 1 Féaze ptipravy vérnostniho programu

Faze ptipravy

Charakteristika faze

1. Ptiprava konceptu a jeho

variantni feSeni

Vyhodnoceni nasledujicich aspekti:
- princip vérnostniho programu,
- pocCet zakazniki a odhad cleni vérnostniho
programu,

- typ distribuéniho fetézce a jeho technické vyspélost,

- portfolio produktii spolecnosti,

- typ a zplsob sbéru dat (zdkaznické a transakéni
data),

- plénovani prace sdaty a jejich dalsi vyuzivani
v rozhodovacim procesu,

- potieba identifika¢niho prostfedku ¢lena programu.

2. Piiprava marketingové a

kreativni ¢asti  vérnostniho

reSeni

Origindlni a kreativni napad vyjadiujici zakladni myslenku
celé akce, vybér benefith a darkli, definovat nabidku
programu a porovnat kolik spolec¢nost ziska investici do

tohoto programu.

3. Ptiprava katalogu odmén a

reward management

Sestaveni katalogu odmén s pfesnym uréenim podminek, za

kterych je mize vérny zakaznik ziskat.

4. Piiprava komunikac¢niho
planu uvedeni programu a

jeho provoz

Pasivni a aktivni komunikace s cilovou skupinou a zajisténi
integrovani komunikaénich kanaldi na softvérové platformeé

vérnostniho programu.

5. Technologicka podpora

Vybér relevantni softvérové platformy.

6. Implementac¢ni plan na
fizeni a provoz vérnostniho

programu

.....

-1. komunikacni faze (dotaznikové prizkumy, prazkumy
inhouse, interaktivni hra, sout¢z)

- vyhodnocovaci faze

- 1. realizaéni faze

- 2. komunikacni faze

- 2. realizaéni faze

! MOCIKOVA, R. Ako na vernost? In stratégie: marketing, reklama, online, média. Bratislava:
SANOMA MAGAZINES SLOVAKIA, listopad 2005, ro¢. 12, ¢. 10, s. 14-16. ISSN 1335-2016
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7. Uvedeni a provoz Reklama, placend forma nepersonalni prezentace a podpora

myslenek programu, PR, osobni prode;j.?

® MADLENAKOVA, L.: Vyznam a zavadzanie vernostného programuv podmienkach poskytovatela
univerzalnej postovej sluzby. In: Perner's Contacts [online].2007, ro€. 2, ¢.2, s. 112 — 119. [cit. 2016-02-29].
Dostupné z http://pernerscontacts.upce.cz/06_2007/Madlenakova.pdf. ISSN 1801-674X
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2 Analyticka prace
2. 1 Druhy vérnostnich programii

Vénovala jsem pozornost pouze vybranym druhiim vérnostnich programi, které
vyuzivaji hotely v Luhacovicich, u nichz jsem zjistovala, jaky vérnostni program poskytuji

svym zakazniklim a jak jsou s nimi zakaznici spokojeni, viz. dotaznikové Setfeni.

2.1.1 Sphere card

Jedna se o program, kdy zakaznici po ptedlozeni karty mohou uplatnit u smluvnich
partnerd narok na slevu 5 az 30%. Nyni je mozné Cerpat slevy na vice jak 10 000 mistech v
Ceské republice a Slovensku. Seznam obchodi, kde 1ze &erpat slevy zékaznici mohou nalézt
v katalogu na internetovych strankach. Vyhledavani je velmi piehledné. Republika je
rozdélend na kraje a okresy, zakaznik mize vyhledavat tedy obchody podle mista bydliste.
Dale zdkaznik mlze vybér hledani omezit pouze na e-shopy nebo obchody. Zadéava také obor,
ve které chce nakupovat (viz. tabulka nize).

V loniském roce se vyrazné rozsitila i nabidka partnerskych e-shopt. Ke kazdé Sphere
card je vydavana brozura, ktera obsahuje zakladni informace o pouzivani karty, vybér
zajimavych a dostupnych partnert z kazdého z 10 obori a dilezité kontakty. Dvakrat mési¢né
je vydavan tématicky zameéteny -elektronicky zpravodaj, ktery upozoriiuje nejen na
nejzajimavéjsi partnery ve skupiné obort, ale také na novinky, soutéze a akce pro drzitele
karet.

Platnost karty je 3 roky. Jeji cena je 3 000 K¢. Zdarma ke karté¢ je zdkazniklim

nabidnuta karta Sphere card young, kterd je pouze pro rodinného ptislusnika do 28 let.”

Tab. 2 Moznosti uplatnéni karty Zlinsky kraj

Obor Mnozstvi obchodu, kde 1ze kartu uplatnit
Elektro 41
Bydleni 193
Auto - Moto 35
Vse pro déti 112
Moda a doplitkky 170
Gastronomie, 41
Potraviny
Cestovani 79
Ubytovani

%Sphere card. www.sphere.cz. [online]. [cit. 2016-02-29]. Dostupné z: http://www.sphere.cz/programy/sphere-
card/
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Kultura, 61
Vzdélavani

Kréasa a zdravi 95

Sport 193

Tab. 3 Programy Sphere Card

Program Popis Sleva Pofizovaci cena
Sphere card young |do 28 let véku Vyssi vyhody v o Platnost 12/2017
obchodech a sluzbach

zaméfenych na mladé

750 K¢

Limitovana edice

Vystavena na jméno

Vyjimend pouze svyn

Platnost 12/2016

20 let designem 1 000 K¢
Sphere card VIP | Vlastniky jsou ¢lenové | Vyssi vyhody a slevy nez neprodejna
managementu spolec¢nosti |pfi pouzivani standardni
a obchodni partneti, kteti | Sphere card
poskytuji slevy
Sphere card Je také plnohodnotnym | Vyssi slevy v obchdech a
Student *° studentskym prukazem |sluzbah zamétenych na
studenty
Sphere card golf | Vyuzijete na golfovych | Golfovy motiv, ale plni | Platnost 3 roky
hiistich, indoorech, stejnou funkci, jako 1 500 K¢
shopech a v cestovnich | ostatni karty Sphere card
kancelatich
Sphere card Czech |Je benefitem pro Specialni motiv v designu
visitor zakazniky v oblasti Ceské republiky. Bonus

cestovniho ruchu

mapa Prahy v anglickém
jazyce- upozornéni na
moznosti vyuziti slev

2.1.2 Lyoness

Lyoness byl zalozen v roce 2003 a nyni piisobi ve vice nez 15 zemich Evropy a nové
také v Severni Americe. V soucasné dob€ ma jiz hodné pfes milion €lent a vice nez 20 tisic
obchodnich partnert, u kterych je mozno Cerpat slevy. Mezi n¢ patii i ty nejvetsi obchodnici
v kazdé oblasti denni potieby zbozi a sluzeb. Spolecenstvi a karta je mezindrodni, se svoji
kartou mohou zdkaznici nakupovat i kdekoliv v Evropé a brzy i ve svété. Se slevou lze
nakoupit veskeré spotiebni zbozi, obleCeni, obuv, kancelaiské potieby, ale také dovolenou a
vSe co k ni patii: véci pro zadbavu, 1€ky, ubytovani, pohonné hmoty, aj. Je mozno ziskat slevu i

na platbu takovych zakladnich domacich vydaji jako je elektiina a plyn (Ceské Energetické

%0d 1. ledna 2014 do 31.12. 2016 dochézi k postupnému nahrazovani programu Sphere card Student
programem Sphere card young
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Centrum a.s. ).

Kazdy obchodnik v systému Lyoness si pfi podpisu smlouvy uréi procento, které je
ochotny dat firm¢ Lyoness za to, ze mu ptivede nové zédkazniky ¢i pomtize udrzet stavajici.
Minimaln¢ je to 4%. V praxi mnoho firem nabizi vice, i 10%. Pokud je napft. firma TESCO
ochotna dat zédkaznikovi slevu 4%, Lyoness tyto procenta rozdéli nasledovné:

- 1% si ponecha Lyoness,

- 1% posle nazpét zakaznikovi na jeho osobni tcet,

- 0.5% posle tomu, kdo vydal zdkaznikovi kartu, tedy doporuciteli,

- dalsich 0.5% posle tomu, kdo vydal kartu doporuciteli

- zbytkovy rabat 1% se za¢ne kumulovat zédkaznikovi na jeho virtualnim uctu. Podle toho,
jak velkou slevu jednotlivi obchodnici poskytuji, je zbytkovy rabat u obchodnikli odlisny. U
spousty partnert je to 1 7%. Pfesnou vysi slevy a toho rabatu najdu vZdy u popisu obchodnika

na Lyoness.cz.

Obchody poskytuji slevy tfemi zékladnimi zplsoby:

1, Online nakupovani - internetové obchody - pfed zacatkem nékupu je potieba se na
internetovych strankach www.lyones.cz ptihlasit svym uzivatelskym jménem a heslem, poté
si vybrat obchodnika ze seznamu a pies nabidnuty odkaz vstoupit do obchodu a zacit
nakupovat. Obchod identifikuje nakup na zaklad€ specidlniho linku a cookie a provedeny
nakup pak vyreportuje na Lyoness a ten vrati penize zadkaznikovi na ucet.

2, Obchody na poukédzky - v nejvétSich obchodnich fetézcich jako je TESCO, BATA,
BAUMAX, INTERSPAR, KIKA, OMV a dalSich lze uplatnit slevu zakoupenim jejich
originalnich penéZnich poukdzek. Poukazky je nutné zakoupit a objednat pfedem bud’ pfimo
online pres Ucet zakaznika na Lyoness.cz a nebo na né€kterém z poukazkovych prodejnich mist
jejichz seznam lze nalézt taktéZ na strankach Lyoness.cz . Slevu zékaznici dostanou zpét po
uplatnéni poukézek.

3, obchody na CASH BACK kartu — v téchto obchodech pii ndkupu nactou prodejci
zakaznikovu kartu a slevu ihned automaticky reportuji na Lyoness, a ten ji zadkaznikovi vrati

na ucet. !

1 pavel@wodasign.com. Stahnéte si. X-mini.cz, sound beyound size: X-mini.cz — origindlni mobilni

reproduktory s kvalitnim, cistym zvukem a basy!..[online]. 21.8.2014 [cit. 2016-02-29]. Dostupné
z: http://’www.x-mini.cz/download/
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2.1.3 Senior pas

Senior pas je urCeny pro osoby star§i 55 let. Jedna se o slevovou kartu, jejimz

drzitelim jsou poskytovany slevy na sluzby nebo vyrobky ve vysi 5-50% v oblasti ubytovani,

stravovani, zdravotnictvi, lazenstvi, vzd€lani, muzea, atd. Tento projekt vznikl

v Jihomoravském kraji na podporu aktivniho Zivota star§im lidem. Od roku 2013 se pfipojil

k projektu i Zlinsky kraj.

Drzitelem Senior pasu se stane osoba po vyplnéni a odeslani registracniho formulare.

Za seniora mize podat prihlasku i rodinny pfislusnik, lze tedy Senior pas i darovat, jelikoz

k registraci neni nutny podpis vlastnika karty. Registrace a vyuZivani slev je bezplatné. *2

Tab. 4 Piehled slev pro uzivatele pasu

na 2, 5 nebo 10 dni.

Typ slevy Vyse slevy Platnost slevy Specificka vlastnost
Dlouhodoba 5%, 10% a 15% Platna po dobu Vysi slevy si urci
platnosti smlouvy poskytovatel dle svého
rozhodnuti.
Sezonni 20%, 25% a 30% Omezena na rocni Poskytoval mize
obdobi upfesnit, na co se sleva
vztahuje
(vyrobek,sluzba)
Bonusova 35%, 40% a 50% Sleva omezena ¢asoveé |Poskytovatel si urci

pfesné datum platnosti
slevy.

Tab. 5 Prehled vyhod pro poskytovatele

seznamu slev na slevu emailem.

Typ slevy Pozice v katalogu slev | Propagace

Dlouhodoba Bez zvyraznéni v MozZnost uvetejnéni loga nebo fotografie.
databazi slev

Sezonni Barevné zvyraznéni v | Upozornéni o aktualni slevé emailem drzitelim
databazi slev pasu.

Bonusova Barevné zvyraznéni, Upozornéni na slevu 2 tydny pied jejim

umisténo na zacatku zacatkem na titulni stran¢ projektu. Upozornéni

2.1.4 Vlastni vérnostni programy

Témeét vSechny hotely maji svilj vlastni vérnostni program. Na zakladé komunikace se

zamgstnanci recepce a referenty prodeje lze usoudit, Ze ne vSechny hotely maji tento program

12Sun Drive Communications, s.r.0.. Senior pasy. . [online]. 2010 [cit. 2016-02-29]. Dostupné

z: http://’www.seniorpasy.cz/cs/dalsi-informace/pro-poskytovatele-slev.php
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zcela promysleny a spiSe vyuzivaji systém slev, ktery byl zaveden pfi otevieni hotelu, a dale
jej nijak nerozvijeji a neptizptisobuji potiebam hostii. Mnoho hotelil, u nichz bych ocekévala
veérnostni program, zadnym programem nedisponuje a hostim poskytuje pouze Last
momenty.
2.1.5. GE Money Bank Bene+

Vérnostni program bene+ je automaticky aktivovan majitelim kreditnich
karet bene+, MoneyCard Plus, MoneyCard Gold a kreditnich karet VISA a drzitelim
jakékoli debetni karty k i¢tu Genius Active, Genius Silver, Genius Dual, Genius Gold, Genius
Gratis, Genius Free & Flexi, Genius Complete, Genius Plus a Genius Student. Vyuzivéani
tohoto programu je bezplatné. Jakmile se uzivatel zaregistruje na internetu, ma moZznost ziskat
dalsi slevy a stahovat slevové kupony, které jsou dostupné pouze online uzivatelam.

Program funguje na principu, nakoupis$ u partnera, ziskas slevu nebo ¢ast pencéz zpét.
Za platbu kartou neni uctovan zadny poplatek. Mésicné je zasilan ptehled o pohybech na uctu
s detailnim rozpisem, kolik zadkaznik ziskal bodl a penéz nazpét, pricemz mésicné neni limit
vySe odmén nijak stanoveny. UZivatel ma moZnost potidit dodatkové karty pro ostatni ¢leny
rodiny.

Tab. 6 Varianty Bene+

Typ karty Vlastnici karet Odména

Bene+ Automaticky spusténo na kre- | Za kazdou platbu kartou u vybra-
ditnich kartach MoneyCard nych partnert

Plus a MoneyCard Gold a dale
na debetnich kartach vydanych

k vybranym béznym uctim

Bene Gold+ majitelé  kreditnich  karet | Za kaZzdou platbu kartou u partnerti
MoneyCard Gold a ti, kdo | bene+ a gold bene+ partnert.
vlastni debetni kartu vydanou | {J yybranych partneri (Luxury

k béZznému uctu Genius Gold | Republic) Ize ziskat i odménu za
prevod pen€z ve prospéch ban-
kovniho uctu partnera

Zdroj: GE Money. Benet. GE Money Bank. [online]. 30.3.2016 [cit. 2016-02-29]. Dostupné

z: hitps://www.beneplus.cz/vernostni-program
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https://www.gemoney.cz/lide/karty/kreditni-karty
https://www.gemoney.cz/lide/karty/kreditni-karty
https://www.gemoney.cz/lide/karty/kreditni-karty/ostatni-karty/karta-beneplus
https://www.gemoney.cz/lide/karty/kreditni-karty/kreditni-karty-moneycard?p2#plus
https://www.gemoney.cz/lide/karty/kreditni-karty/kreditni-karty-moneycard?g3#gold
https://www.gemoney.cz/lide/karty/kreditni-karty/ostatni-karty/visa-classic
https://www.gemoney.cz/lide/karty/debetni-karty-k-uctum
https://www.beneplus.cz/vernostni-program

Tab. 7 Vyvoj programu Bene+

Rok Aktudlni stav programu Pocet partnert
2008 Spusténi programu 6 partnert
2009 Ptiprava budoucich krokt 8 partnert
2010 Spusténi na debetnich kartach. 15 partneri

V zafi spusténi programu gold bene+

2011 Vyuzivani vSech komunikac¢nich kanalt na plno. | 21 partnert

Zdroj: Jehlik, Josef a Katefina Lédlova. GE Money bank a Eni. Vérnostni program bene+ pohledem GE Money
Bank a Eni [online]. 2011. vyd. 2011[cit. 2016-02-29].

Tento vérnostni program se neustdle rozviji a ziskdva ¢im dal vice partnerti na trhu. O
programu Bene+ se mluvi jako o vérnostnim programu, jedna se ale spisSe o koali¢ni vérnostni

program.

2.2 Aplikace vérnostnich programi v praxi

Nize jmenované hotely byly vybrany k rozboru vérnostnich programii s ohledem na
to, Ze jsou hlavnimi konkurenty hotelu, jemuZ je navrhnuty vlastni vérnostni program
v ndvrhové ¢asti.

2.2.1 Wellness & spa hotel Augustiniansky dim ****S

Augustiniansky diim uvadim jako prvni v potadi, jelikoz se fadi mezi nejluxusnéjsi
hotely v Luhacovicich. LeZzi mimo centra mésta, avSak v blizkosti lazeniské kolonady. Jedna se
o historickou budovu z roku 1902, kterd byla postavena podle projektu pro augustinidnsky
klaster. Soucasti hotelu je 1 mala kaple, kde probihaji svatebni obfady. Hotel nabizi luxusni
ubytovani ve 26 dvoulizkovych pokojich v modernim designu. Souc¢asti wellness je relaxaéni
bazén s teplou vodou, parni lazen, sauny a Siroka nabidka vybranych masazi.

Ceny za ubytovani a sluzby patii k nejvyssim v Luhacovicich, od toho se odviji i
klientela hotelu. Hotel navstivila Ivana Zemanova (manzelka prezidenta CR), Bara Basikova,
Tomas Klus, Tereza Kostkové, Veronika Zilkova s Martinem Stropnickym, aj.

Wellness & spa hotel Augustiniansky dam ****S ma svijj vlastni vérnostni program.
Odménuje své hosty, aniz by pfijeli na hotel vicekrat. Postaci, pokud se v hotelu clovek
ubytuje pouze jednou. V den narozenin obdrzi darkovy Sek, jehoz kredit mize Cerpat jak v
hotelové restauraci, ubytovani, tak i na sluzby wellness&spa. Tim motivuje hosty k dalsi
navstéve hotelu.

Pokud host pfijede do hotelu opakované (nevztahuje se na pobyty na lnoc), je mu
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nabidnuto ubytovani v Apartménech za cenu levnéjsiho Standardniho pokoje.
Pravidelni hosté, tzv. VIP hosté, jsou drziteli vérnostnich karet Augustinian Club.
Clenové tohoto klubu maji narok na slevu az 20%. Cleny se stavaji po miniméalné desaté

navstéve hotelu.

2.2.2 ALEXANDRIA **** Spa & Wellness hotel

Hotel Alexandria patfi mezi nase nejvetsi konkurenty v ubytovani pro korporatni
klientelu. Radi se k TOP hoteltim v Luhadovicich. Lezi v centru mésta, coZ je vyhodou toho,
ze hosté maji v blizkosti jak obchody, tak i kino, divadlo, ale i lazeniskou kolonadu.
Nevyhodou této polohy je ruch dopravnich prostfedki, jelikoz se hotel nachdzi u hlavni
komunikace, také absence parkovacich mist, host¢ musi parkovat v garazi vzdalené 5 minut
od hotelu.

Jedna se o komplex dvou budov propojenych wellness centrem. Pfedni budova
pochazi z 30. let minulého stoleti, zadni budova byla postavena pted 5 lety. Hotel nabizi
ubytovani v 56 pokojich s kapacitou 106 lizek. Hotel se liSi od ostatnich hoteld, kterym se
budu v této praci vénovat tim, ze jeho vlastnikem jsou Lazné Luhacovice, a.s. Soucasti hotelu
je luxusni Francouzska restaurace. Koncerty a tane¢ni vecirky probihaji v no€nim klubu, ktery
je otevieny 1 pro vefejnost.

Hotel, tak jako vSechny lazeniské domy a hotely, vyuziva vérnostni programy Sphere
card (10% sleva na 1écebné, relaxacni a wellness pobyty - sleva standard, 15% sleva na
1éCebné, relaxacni a wellness procedury - sleva V.I.P.) a Bene+, kdy je host odménovan az
10% pii platbé kartou. Odmeéna plati na hotelové sluzby (pobytové balicky), nevztahuje se na
restauraci, wellness a doplitkové sluzby. Vlastni vérnostni program Lazné Luhacovice, a.s.
za opakovanou navstévu. Host vSak ziska slevovou knizku, ktera obsahuje spousty slev do
mistnich kavaren, do fitness centra a wellness centra, na z4jezdy do okoli pofddané mistni CK
Luhankou, aj. Na dobu pobytu host také obdrzi klientskou kartu, sniz ziskd slevy
v partnerskych obchodech v Luhacovicich.

Absenci vérnostniho programu vynahrazuji First minute nabidky, které dosahuji slev
az 20%, podminkou vSak je vCasna rezervace pobytu na dalsi rok, a to do 20.12. piedeslého

roku.
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2.2.3 Hotel Miramare, Vila Antoaneta, Vila Valaska

Hotel Miramare disponuje 107 pokoji se 170 lazky, Vila Antoaneta 50 pokoji s 88
lizky a Vila Valaska nabizi 9 luxusnich prostornych apartmanii se 14 lizky. VSechna vyse
zminéna ubytovaci zafizeni spadaji pod sit’ hotelt ROYAL SPA, tudiz jsem se jim nevénovala
jednotlive, ale budu o nich psat jako o celku, jelikoz jejich vérnostni program je spolecny.
ROYAL SPA je lazenisky rodinny fetézec hotell, zahrnuje hotely v Maridnskych laznich,
laznich Luhacovice, laznich Ostrozska Nova Ves a termalnich laznich Velké Losiny. Pro celou
sit’ hotell vyuziva vérnostni program Royal Spa Club. Podminkou ¢lenstvi tohoto klubu je, ze
host musi stravit jako samoplatce minimaln¢ tydenni pobyt v jednom z hotelt, ktery patii do
sit¢ ROYAL SPA. Po vyplnéni formulare na recepci hotelu host obdrzi kartu a stava se ¢lenem
klubu. Vyhodou C¢lenstvi jsou slevy na vybrané¢ sluzby, a také slevy ve smluvnich

prodej nach.™

Tab. 8 Typy vérnostnich karet ROYAL SPA

Typy karet Pocet navstév Vyse slevy
Standardni 2 5%

3-5 10%
Stiibrna 6-9 13%
Zlata 10 a vice 15%

2.2.4 Wellness hotel Pohoda

Wellness hotel Pohoda se nachazi v odlehlé ¢asti Luhacovic, daleko od centra mésta,
avSak blizko pfirody. Kvuli vzdalenosti od mésta je hostim timto smérem poskytovan
bezplatné tranzit, ktery mohou vyuzivat neomezené¢ béhem svého pobytu. Hotel disponuje 92
pokoji se 184 luzky. Soucasti hotelu je restaurace a kongresové centrum, ve kterém se
poradaji jak kongresy, tak i rodinné oslavy, svatby, Skoleni, aj. Dalsi ¢asti hotelu je wellness
centrum se saunovym sveétem.

Majitelem hotelu je spole¢nost Zalesi, a.s., kterd vlastnila diive hotel Zalesi, ktery se
nachazi v centru mésta. Hotel Zalesi je nyni ve vlastnictvi Lazni Luhacovice, a.s. Z penéz,
které ziskala firma z prodeje hotelu Zalesi, opravila hotel Pohoda, ktery navstévuje stile
stejnd klientela jako pted rekonstrukci, pfedev§im diky vérnostnimu programu, ktery
poskytuje své stale klientele.

Pokud host stravi tydenni pobyt na hotelu, je automaticky registrovan v databazi

13 Emersion software.Royal spa. [online]. [cit. 2016-2-29]. Dostupné z: http://www.royalspa.cz/royal-spa-club
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vérnych hostii. Béhem meésice prosince je vérnym hostlim zaslan dopis nebo email s nabidkou
se slevou 21% na tydenni pobyt na nasledujici rok. Jedinou podminkou této slevy je zaplaceni
pobytu do konce ledna.

Hosté zde mohou uplatnit 10 % slevy diky vérnostnim kartam Sphere card. Tyto slevy
se vztahuji i na pobytové balicky.

Drzitelé karet Lyoness zde mohou uplatnit slevu, ziskaji 4% Cashback a 4 shopping
points. Vérnostni program Lyoness je, podle slov obchodni referentky, velmi oblibeny a témér
jednou tydné jej néktery z hostll vyuzije. Naopak slevy programu Sphere card jsou vyuzivany

jen ziidka, ptiblizn€ jednou za pul roku.

2.2.5 Hotel Vega*** Superior

Hotel Vega lezi mimo mésto Luhacovice kousek od luhacovické piehrady. Nevyhodou
tohoto hotelu je dostupnost do mésta a na lazeniskou kolonadu, naopak pfednosti je nadherny
vyhled do pfirody a klidné prostiedi bez méstského hluku. Soucésti hotelu je vnitini a
venkovni sportovisté, nabizi také moznosti poradani teambuildingovych akci, Skoleni, aj.
Kapacita hotelu je 60 lizek, n€které pokoje jsou vybaveny moznymi pfistylkami. Soucasti
hotelu je také wellness, které nabizi masaze, hydromasaze, perlickové koupele, saunu. Hotel
nabizi také pobytové balicky.

Novinkou leto$niho roku je novy vérnostni program, ktery hotel nazval Vega rodinka.
V minulosti hotel mél vlastni vérnostni program, ten v§ak nem¢l uceleny koncept a hotel tak
nem¢l zpétnou vazbu a ani piehled, kolik ¢lend vérnostniho programu vlastné maji. Tudiz
zavedli novy systém, diky kterému by vSechny tyto informace méli ziskat. Clenem se stane
host po vyplnéni formulare, ktery ziské na recepci hotelu nebo na webovych strankach hotelu.
Vérnostni karta ma nckolik vyhod. Host ziskd na email informace o akcich, novych
pobytovych baliccich s predstihem, tudiZ mize vyuzit volné kapacity, dal$i vyhodou je sleva
5% pfti nasledujicim pobytu, 10% slevu pii tfetim pobytu a 15% slevu pii ¢tvrtém pobytu.
Karta je nepfenosna a nelze kombinovat Zadné jiné slevy se slevami pro vérnostni program.

Hotel Vega je také poskytovatelem slev v ramci programu Senior pas. Drzitelé karty

mohou na hotelu uplatnit slevu ve vysi 10% na pobytové balicky.
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3 Dotaznikové Setieni

Dotazniky jsem rozdala ve 3 hotelech v obdobi od prosince do bfezna. V lednu je
témer ve vsech hotelech omezeny provoz a hotely maji provozni odstavku, bylo tomu tak i ve
zkoumanych hotelech, které byly vSechny mimo provoz cca 3 tydny. Dotazovala jsem se
hostil z hotelu Pohoda, Augustiniansky dim a Miramare. Vratilo se mi vyplnénych celkem
125 dotaznikt. Cilem dotazniku bylo zjistit vice informaci o ubytovanych hostech, zda maji

povédomi o vérnostnim programu, zda jej vyuzivaji a jestli jsou s nim spokojeni.

Graf 1. Po kolikaté jste navstivil/a tento hotel?

Z odpovédi vyplyva, ze vétsina hostli navstivila hotel poprvé, avsak pomérné velké mnozstvi
dotazovanych travi na hotelu jiz svou druhou dovolenou. Spokojenost a funkcénost
vérnostniho programu budeme tedy sledovat z poc¢tu 50 lidi, ktefi byli na hotelu vicekrat nez

jednou.

Pocet navstéev

M Je to moje prvni navstéva
(75)

H Podruhé (42)

1 Byl jsem zde vickrat nez
dvakrat (8)

Zdroj: Vlastni zpracovéni, 2016

Graf 2. Jste ¢lenem vérnostniho programu, ktery hotel nabizi svym hosttiim?

Z odpovédi jsem zjistila, ze do vérnostniho programu béhem své prvni navstévy vstoupilo 14
hostll. Zminénych 14 hostii bylo ubytovano v hotelu Miramare a Pohoda, stali se tedy Cleny
diky tomu, Ze stravili na hotelu minimalné tydenni pobyt. 3 hosté, ktefi jsou na hotelu

ubytovani opakovanég, nejsou Cleny vérnostniho programu, z toho vyplyva, Ze vérnostni

“ Procentualni hodnoty jsou u viech grafii zaokrouhlené.
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programy jsou pro hosty atraktivni.

Clenstvi ve vérnostnim programu
navstiveného hotelu

M Ano (61)
H Ne (64)

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016

Graf 3. Jste ¢lenem vérnostniho programu jiného hotelu?

VétSina dotazovanych neni ¢lenem zadného vérnostniho programu v jiném hotelu. Lze tedy
soudit, Ze vyuzivaji vérnostni programy ve zkoumanych hotelech jen diky své délce pobytu

(tydenni pobyt).

Clenstvi v jiném ubyt. zafizeni

H Ano (37)
H Ne (88)

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016
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Graf 4. Zménili byste néco na vérnostnim programu, ktery je zde na hotelu?
Vice nez polovina tdzanych by ocenila, kdyby hotely nabizely moznost slevy i na

kratkodobé&jsi pobyty. Témét Ctvrtina by uvitala vétsi nabidku vyhod za vérnost nez je jim

poskytnuta nyni.

Zmény v programu

H Ne (6)
H Nevim (9)

™ Ano, uvital/a bych moznost
slevy i na kratkodobé
pobyty (81)

M Ano, uvital/a bych pesttejsi
nabidku vyhod za vérnost
(29)

M Ano, jiné (0)

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016
Graf 5. Navstivil/a jste hotel opakované, protoze jste clenem vérnostniho programu hotelu?
Otazka, ktera byla mifend pouze na hosty, kteti navstivili hotel opakované, potvrdila, Ze je

vérnostni program diivodem k opétovné navstéve hotelu.

Dlivod opétovné navstévy

H Ano (39)
m Ne (11)

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016



Graf 6. Jaky je Vas ucel pobytu?

Pomémé velké mnozstvi hostli je ubytovanych s cilem sluzebni cesty, diivodem mutize byt to,
Ze v zimnim obdobi nejsou vSedni dny tolik atraktivni pro klientelu, kterd cestuje za rekreaci a
wellness zazitky. Témét polovina hostii pfijela do Luhacovic kvili wellness pobytu, coz

sveédci o tom, ze hosté nemaji zajem jen o ubytovani, ale vyhledavaji také doplitkové sluzby.

Ucel pobytu

M SluZebni cesta (27)
H Wellness pobyt (61)

1 Rekreace (37)

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016

=34 -



Graf 7. Kolik vérnostnich karet vlastnite (v¢éetné karet v obchodech a ndkupnich centrech)?

V dnesni dob¢ témét kazdy supermarket nabizi svym zdkaznikiim vérnostni kartu a téméft
kazdy zékaznik je majitelem této karty. Vice neZz % dotazovanych vlastni vice nez 5
vérnostnich karet, coz svéd¢i o tom, Ze karta neni jenom symbolem vérnosti, ale zdkaznici si

ji pofizuji predevs$im za ucelem slevy.

Pocet vérnostnich karet

m0az5(28)
m5az10(43)
™ 10 a vice (54)

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016
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Graf 8. Pohlavi
Pocet Zen a muzi je téméf vyrovnany. Lze soudit, ze jsou muzi v pievaze diky tomu, ze pocet

pobytl za Gcelem sluzebni cesty se témét rovnal poctu rekreantd.

Pohlavi

M Zena (57)
B Muz (68)

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016

Graf. 9. VEk

Do Luhacovic v zimnim obdobi cestuje pfevazné mladsi klientela Nizké procento vysokého
véku je moznd ovlivnéno tim, Ze hotely, v nichZ bylo dotaznikové Setfeni provadéno, patii

mezi ubytovaci zafizeni s vy$§imi cenami.

Vék

m 18-30(23)
W 30-40 (77)
m 40-50 (13)
50 a vice (12)

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016
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3. 1 Shrnuti vysledkii dotazniku

Z dotazniku vyplyva, ze vétSina dotazovanych navstivila hotel, ve kterém byla ubytovana,
poprvé, avsak pomérné velké procento hostil navstivilo hotel jiz podruhé a néktefi i vicekrat.
Tim, Ze byli hosté ubytovani v ramci tydenniho pobytového balicku, byli automaticky
v nékterych hotelich zatazeni do vérnostniho programu. Pravé diky ¢lenstvi v tomto programu
se mnoho hostti rozhodlo pro op€tovnou navstévu.

Pomérné piekvapiva odpoveéd byla, ze jen tietina tdzanych je Clenem vérnostniho programu
vjiném hotelu, ale naopak vyuzivd vérnostni karty v jiné oblasti nez je ubytovani.
Vérnostnich karet je nyni plny trh, v hotelich se je hosté ziejmé jesté nenaucili vyuzivat nebo
je také moznost, Ze sledovany vzorek lidi nenavstévuje opakované stejné hotely.

Témet vétSina hostli by uvitala slevy 1 na kratkodobé pobyty. Tydenni pobyty v dnesni dobé&
nejsou tak vyhledavané jako vikendové nebo prodlouzené vikendy. Velmi atraktivni jsou pro
zakazniky wellness pobyty, z toho vyplyva, Ze jsou i nejprodavanéjsi, coz je duvod, proc¢
hoteliéfi nemaji potfebu na tyto pobyty slevy davat, naopak zdkaznici by bonusy v podobé
slev na tyto pobyty uvitali.

Luhacovice jsou vyhleddvanym mistem i pro klientelu, ktera cestuje za icelem sluzebni cesty,
o ¢emZ svéd¢i vysledek 21% dotazovanych, vétSina znich byla muZzského pohlavi, coz
ovlivnilo 1 celkovy pomér muZ x Zena. I kdyZ si mnoho znéas spojuje ldzné se starsi

klientelou, dotaznik ukézal, Ze nadpolovicni vétSina nedosahuje ani 40 let.
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4. Navrhova cast

Na zakladé prizkumu trhu s vérnostnimi programy, a také konkuren¢nich hotela, které
tyto programy vyuzivaji, jsem se snazila navrhnout vhodny vérnostni program pro hosty
Hotelu Vila Viola**** v Luhacovicich. Pokusila jsem se zohlednit i odli$nosti v klientele a

vekovou kategorii hostl, ktefi hotel navstévuji.

4.1 Predstaveni Hotelu Vila Viola****

Majitelem hotelu je firma Valve Control, s.r.o. Vila Viola patfi do souboru tii vil
realizovanych v letech 1927-1929 v této lokalit¢ dle navrhu slavného brnénského architekta
Bohuslava Fuchse. Spolu s dalSimi objekty Radunem a Avionem vytvofily novou
funkcionalistickou linii lazni Luhacovic. Vila Viola byla postavena v roce 1929 manzeli
Bozenou a Bohuslavem Svobodovymi. Vila slouzila k poskytovani ubytovani lazenskych
hostl. V roce 1948 byla vila znidrodnéna, pozd¢ji tendenéné piejmenovéana na Jaltu a nadéle
slouzila k ubytovéni. V priibéhu historie prosla celou fadou rekonstrukci a adaptaci. Vila Viola
je soulasti pamatkové chranéné meéstské casti Luhacovic. V letech 2012- 2014 byla
uskutenéna rozsahld rekonstrukce a modernizace vily. Cilem rekonstrukce bylo obnoveni
puvodniho funkcionalistického charakteru vily a soucasné¢ vybudovani komfortniho
hotelového zdzemi pro hosty

Nachazi se v blizkosti centra LuhaCovic, v pamatkové chranéné Bilé ctvrti. Svou
vyhodnou polohou umoZziuje navstévu oblibené lazeniské kolonady i1 klidné prochazky v
prilehlém parku s pramenem Aloiska. Nabizi ubytovani v 9 dvoulizkovych pokojich typu
Superior, 2 Studiich, které jsou vybavené kuchynskou linkou, a 1 Apartman, ktery je urcen
pfedevSim pro pobyt rodiny s détmi. Ve vSech pokojich je umistén trezor, rychlovarny set
s kdvou a Cajem. V pokojich smérem na jih je instalovana klimatizace. Soucasti hotelu je
vytah, vlastni kamerové hlidané parkoviste, ale 1 Wellness, ve kterém se nachazi hydromaséazni
vana a sauna. Soucdasti hotelu neni restaurace, podavdme pouze snidan¢ formou bufetu. Ke
kaveé podavame moucniky doméci vyroby.

Jelikoz je Vila Viola mensi hotel, je vhodny pro malé firemni akce. V Coffee & baru je
moznost firemni prezentace. I kdyz soucasti hotelu neni restaurace, zajiStujeme hostim
obcerstveni formou rautu.

Jelikoz jsou nyni trendem vikendové pobyty, jsou nejcastéji vyuzivané pobytové
balicky na dv¢ az tii noci. V soucasné dobé nabizime 9 pobytovych balickii. Do podzimnich a

zimnich balickl jsme zaradili procedury, které jsou v toto rocni obdobi velmi vyhleddvané, a
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to raselinové zabaly, diky kterym se télo prohfeje, masaz lavovymi kameny, kterd ma taktéz
htejivé ucinky. V ramci balickd hostim poddvame odpoledni teply napoj s moucnikem.

Jelikoz jsme novy hotel na trhu, stale si hledame klientelu, prodavame pobyt pfimym i
nepfimym prodejem. Hosté si rezervuji pobyt po telefonu nebo pomoci emailu, ale také
prostfednictvim webového formulafe na naSich internetovych strankdch. Velmi Casto chodi
také rezervace z internetovych stranek booking.com, od listopadu jsme také zaregistrovani na
strankach HRS. Prostfednictvim nepfimého prodeje néas nabizi weby spa.cz, hotel.cz,
hotely.cz, aj. Jako reklamu se snazime vyuzit i profil na webové strance facebook.com. Tyto
stranky Ize vyuzit jako reklamu zadarmo, navic na tomto webu jsou registrovani predevs§im
lidé, ktefi jsou nasi cilovou skupinou.

Od loniského roku nas béhem vSednich dnil vyhledava zahranicni klientela, ktera jezdi
do Luhaovic za praci. Vikendové pobyty naopak vyhledavaji hosté piedevsim z Ceské
republiky a Slovenska. Primérny vek hosti je vrozmezi 30-40 let, velmi zfidka nés
vyhledavaji star§i hosté, mozna je to vlivem ceny a také moderni architekturou, ktera 1aka
predevsim mladsi klientelu.

V nasi nabidce hosté naleznou i pobytové balicky, jejichZz soucasti jsou masaze,
kosmetické sluzby, vstup do plovarny, ale také kdva s moucnikem nebo relaxace

v hydromasazni vané ¢i sauné.

4.2 Navrh vérnostniho programu

Vérnostni program Hotelu Vila Viola**** bude mit uzavien¢ho typu, Cleny se tedy
mohou stat pouze hosté, kteti jiz na hotelu bydleli. Vyjimkou je vérnostni program Business
card, kdy kartu obdrZi i host, jenZ se u nas ubytoval na zéklad€ doporuceni od kolegy ¢i

kolegyné.

4.2.1 Business card

Business vérnostni kartu host obdrzi, jakmile se u nas v hotelu ubytuje podruhé. Cilem
vytvoreni této karty je, aby se host vracel, a také aby provadél rezervace ptimo na hotelu a ne
prostfednictvim webll, které nabizeji ubytovani u néas. VéEtSina firemni klientely provadi
rezervace prostiednictvim booking.com nebo hrs.com, pro hotel je tedy vyhodné;jsi finance,
které vynaloZime za provizi, investovat do slev pro tyto zdkazniky.

Vyhody programu pro hosta:

- Express prani a Zehleni pradla

- Diivéjsi Check in, pozdni Check out
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- Tisk, kopirovani a scan dokumentti zdarma
Karta bude hostovi vystavend na jeho jméno, bude tedy nepienosnd. S poctem castéjSich
navstév, bude mit host narok na slevu na ubytovani. Pokud host pfivede dal§iho nového
zékaznika, ktery bude cestovat taktéz za ucelem prace, ziska ihned vérnostni kartu, aniz by

splnil pozadavek predeslé navstévy hotelu.

Tab. 9 Navrh slev karty Business

Pocet navstév Sleva
0-5 0%
5-7 5%
7-10 7%
10 a vice 10 %

Obr. 1 Navrh vérnostni karty Business trip card

YIDLA

Tl +420 T30 805 872
Tal +420 577 012 52
woaponl holelviol =2

werw hizin-viola o

Business trip card

Horel WILA WIOLA =
Bl St 431
THS 2% Luhafovicn

Crech Rugublic

Zdroj: Vlastni zpracovani

4.2.2 Premium Card

Premium Card je uren pro hosty, ktefi vyuzivaji na hotelu ptedevsim sluzby ubytovani a
preferuji tak slevy zeyjména na ubytovani. Podminkou pro ziskani karty je splnéni
minimélniho poc¢tu noci, a to 5 noci, at’ uz vramci jednoho pobytu nebo vice. Karta je

nepienosna a je vystavena na jméno hosta.

Tab. 10 Navrh slev karty Premium

Pocet noci Sleva
0-5 0%
5-10 5%
10-20 7%
20 a vice 10%
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Obr. 2 Navrh vérnostni karty Premium card

Premium card
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4.2.3 Relax card

Relax card je uréeny ptfedevSim pro hosty, ktefi maji z4djem o sluzby Wellness a
Coffee&Baru. Slevy se vztahuji na pobytové balicky a také jednotlivé sluzby. Kartu host
obdrzi, pokud je u nés ubytovany jiz podruhé¢ a Cerpd jeden z nabizenych balickti nebo
vyuziva béhem svého pobytu sluzby wellness- minimalné€ 2 procedury za pobyt, taktéZ plati
az pti druhé navstéve hotelu. Pokud host objednava pouze jednotlivé procedury, vztahuje se
sleva na procedury, nikoliv na celkovy pobyt, jak je tomu u pobytovych bali¢kt. Tudiz jsou
hosté motivovani vétsi vérnostni slevou na pobytoveé balicky, které jsou pro hotel z hlediska

ekonomického zajimavé.

Tab. 11 Navrh slev karty Relax

Pocet pobytli/pobyt.balickl Sleva
2 0%
3-5 5%
5-8 8%

8 a vice 12%
Pocet procedur Sleva
4 0%
5-10 3%
10-15 5%
15 a vice 7%
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Obr. 3 Navrh vérnostni karty Relax card
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Zavér

Bakalaiské prace se zabyva vérnostnimi programy, jejich vznikem a druhy. Po
teoretické Casti, jez byla zpracovanim literatury od riiznych autorti, nasleduje prakticka cast,
ktera je rozd€lena na analytickou a ndvrhovou.

V analytické Casti jsou popsany vérnostni programy, které vyuzivaji vybrané hotely
v Luhacovicich. Tyto programy je mozné vyuzivat v celé Ceské republice a netykaji se
pouze hotelnictvi, ale 1ze je uplatnit i v jinych sluzbéch.

Jednotlivé hotely jsou v praci v kratkosti popsany, aby mél ¢tenat alespon Castecné
pfedstavu o tom, jak je hotel provozovan. Vybér téchto hotel je na zaklad¢ toho, ze jsou
hlavnimi konkurenty hotelu, jehoz vérnostni program je navrhnut v ndvrhové casti.
Nasledovné jsou analyzovany vlastni vérnostni programy hotela.

Nejdulezitéjsi casti prace bylo dotaznikové feSeni, které ukazalo, jak jsou hosté
spokojeni s vérnostnimi programy hotelli, v nichZ jsou ubytovani. Na zdklad¢ odpovédi byl
sestaven vérnostni program.

V zavéru je predstaven hotel, na n¢hoz jsme aplikovaly vysledky dotazniku s ohledem
na to, jaka klientela hotel navstévuje. JelikoZ hotel ve vSednich dnech navstévuji predevSim
hosté, ktefi cestuji s cilem sluzebni cesty, prvni vérnostni program je urceny tomuto druhu
klientely. Béhem provozu bylo zjisténo, jaké sluzby by hosté ocenili v rdmci vérnostniho
programu. Z vybranych pozadavkd a dle moznosti hotelu byl sestaven vérnostni program
Bussines trip card. Dalsi typ vérnostniho programu pod nazvem Premium card je ureny pro
hosty, kteti preferuji slevy pouze na ubytovani. Tretim typ karty Relax card je pfedevS§im pro
hosty, ktefi chtéji relaxovat a vyuzivat sluzby wellness a baru. VSechny slevy byly navrhnuty

s ohledem na potieby zakazniki, a také aby byly zajimavé i pro provozovatele hotelu.
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