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Abstract

Sykorova K., Service-Profit Chain in the Hotel Industry. Thesis. Brno: Mendel
University in Brno, 2015.

The aim of this thesis is to demonstrate the theory of a Service-Profit Chain in
the hotel industry. The thesis is divided into two sections — theoretical and prac-
tical. The theoretical part describes each of the particular links of the chain such
as employee satisfaction, motivation, place of work, work performance, en-
gagement and so on. Another important link of the chain involves guests, their
satisfaction, and loyalty. As the research includes a questionnaire survey, the
theoretical section describes both how to create a questionnaire and also how to
evaluate it.

The practical section of this thesis demonstrates the questionnaires, process of
interviewing and evaluation of data. This area of the thesis also presents an in-
terpretation of results and further recommendations.

Keywords

Service-Profit Chain, Hotel Industry, employee satisfaction, motivation, work
performance, workplace, engagement, employee training, customer satisfaction,
loyalty, questionnaire survey.

Abstrakt

Sykorova K., Service-Profit Chain v hoteliérstvi. Diplomova prace. Brno: Mende-
lova univerzita v Brné, 2015.

Diplomova prace pojednava o teorii Service-Profit Chain. Prace je rozdélena do
dvou casti — teoretické a praktické. Nejprve jsou v teoretické roviné popsany
jednotlivé ¢lanky retézce, jako je spokojenost zameéstnanct, jejich motivace, pra-
covni zazemi, pracovni vykon, angazovanost atd. Dal§im dilezitym ¢lankem jsou
hosté, jejich spokojenost, loajalita. Jelikoz vyzkum probihal pomoci dotazniko-
vého Setreni, soucasti teoretické casti je i popis, jak spravné vytvorit dotaznik
a jak jej vyhodnotit.

V oddilu vlastni prace jsou predstaveny vlastni dotazniky, je konkrétné popsan
pritbéh dotazovani a zpracovani dat. Samozrejmé nesmi chybét interpretace vy-
sledki a z nich plynouci doporuceni.

Klicéova slova

Service-Profit Chain, hoteliérstvi, spokojenost zaméstnancti, motivace, pracovni
vykon, podnikové klima, angazovanost, trénink zaméstnancli, spokojenost za-
kazniki, loajalita, pisemné dotazovani.
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1 Uvod a cil prace

1.1 Uvod

Diplomova prace se zabyva tématem Service-Profit Chain, coz by se do ¢eského
jazyka dalo prelozit jako fetézec profit generujicich sluzeb (¢innosti). V podstaté
se jedna o jakysi kolobéh vzajemné propojenych nasledkd ¢innosti v podniku.
Tato prace zkouma konkrétné odvétvi hoteliérstvi. Jedna se o to, ze maji-li za-
meéstnanci dobré pracovni zazemi, dobré pracovni podminky a pratelsky kolek-
tiv, podavaji ilepsi pracovni vykony. Tyto pracovni vykony vnimaji zakaznici
a na jejich zakladé hodnoti kvalitu poskytované sluzby. Podle toho, jak jsou za-
kaznici s poskytovanou sluzbou spokojeni, stavaji se v idealnim piipadé loajal-
nimi zakazniky, vracejicimi se do podniku, a tento podnik doporucuji i dale. Lo-
gickym vyusténim téchto vazeb je pak vétsi ziskovost podniku. Pii¢emz je dile-
7ité, aby cast tohoto zisku byla néjakym zptisobem opét investovana do zamést-
nancd.

I kdyz se tento fetézec zda jasny a logicky, v praxi ho vsak nalezneme jen
ziridka. Bohuzel se Casto stavame svédkem situace, kdy zaméstnanci i pred za-
kazniky pomlouvaji jiné své spolupracovniky, nebo primo svého $éfa ¢i celou
spolecnost. Takovéto jednani je samoziejmé neprofesionalni a u zakaznika sni-
zuje dobré minéni o daném podniku.

Odvétvi hotelnictvi bylo vybrano, nebot na ném lze pékné ilustrovat vyse
zminény proces. VSeobecné plati, zZe ve sluzbach jsou rozhodujicim prvkem za-
méstnanci a zdkaznici. Konkrétné v Ceské republice bylo evidovano v roce 2013
podle Ceského statistického tifadu (2015) 6 301 hoteli a podobnych ubytovacich
zarizeni, ve kterych prespalo 15408 000 hostii. V ubytovani, pohostinstvi
a stravovani bylo tou dobou zaméstnano 108 600 osob. Podle CTK (2014) byl
podil cestovniho ruchu na HDP vroce 2012 2,7 % a podil na zaméstnanosti
4,7 %. Primérné vydaje turistii na osobu a den ¢inily 2 821 K¢. Nejvétsi podil na
tom ma doprava a ubytovani.

Nepiehlédnutelny je také fakt, Ze prave ve sluzbach jsou velice dilezité re-
ference ostatnich zdkazniki. To, Ze jsou sluzby nehmatatelné, je ¢ini pro spotie-
bitele vice rizikovymi. Tézko se ndm srovnava nabidka nécéeho, co si pred koupi
nemizeme osahat, vyzkousSet. Stejné tak je rizikova dalsi vlastnost sluzeb, a sice
proménlivost. I kdyz uréitou sluzbu vykonava stéle stejny persondl, sluzba se
pokazdé lisi. Prece jen lidé nejsou stroje, jejich vykon ovliviiuje momentalni néa-
lada, zdravotni stav atd.

1.2 Cil prace

Cilem prace je na zakladé teorie Service-Profit Chain, ktera hovoti o vzijemném
propojeni ziskovosti podniku, zdkaznické loajality, spokojenosti zaméstnanct,
jejich loajality a produktivity, ovéfit na vzorku hotelovych hosti
a hotelovych zaméstnanct vyzkumny predpoklad, Ze spokojeni zaméstnanci po-
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davaji lepsi vykon, coz vnimaji zakaznici, hodnoti tento vykon pozitivné, diky
¢emuz stoupa jejich spokojenost, loajalita, a to se odrazi na zisku spole¢nosti.
Na zakladé uvedeného je dale cilem prace navrhnout opatteni vedouci ke zlep-
Seni v ramci vztahu Service-Profit Chain, a to véetné posouzeni ekonomickych
dopadt implementace daného doporuceni.

K dosazeni tohoto hlavniho cile je potifeba splnéni cili dil¢ich, jimiz jsou
analyza spokojenosti zaméstnanct vybranych hotelli, analyza spokojenosti hos-
ta téchto hoteld a nasledné propojeni téchto analyz.

1.3 Metodika prace

Diplomova prace je rozdélena do dvou stézejnich c¢asti — literarni reSerse
a vlastni prace. V kapitole Literarni reSerse je ¢erpano z veiejné dostupnych pu-
blikaci a internetovych zdroji. Na zakladé odborné literatury jsou definovany
nejdilezitéjsi pojmy a také provedeno vyhodnoceni dotazniku.

Vhodnou metodou pro zjisténi potrebnych dat se jevi dotaznikové Setreni.
Dotazniky musi byt vyhotoveny ve dvou variantach, a sice varianté pro zameést-
nance a varianté pro hosty.

Plan vyzkumu je nasledujici:

1. Vymezeni problému, formulace vyzkumného predpokladu (podkapitola 1.2)
2. Orientacni analyza situace (podkapitola 3.1)

3. Nastudovani odborné literatury k problematice (kapitola 2)

4. Tvorba dotazniku (podkapitola 3.2)

5. Sbér dat

6. Vyhodnoceni dotazniki, interpretace vysledku (kapitola 3.4)

~7. Doporuceni plynouci ze zjiSténych tdaji (kapitoly 3.4.4 a 3.4.8)

Cennou radou a zaroven prekvapenim pro meé bylo, Zze podle pani Kasparové,
manazerky hotelu Europa, neni vhodné provadét priizkum mezi hosty v 1été, coz
byl ptivodni zamér. Brno je pry pres léto ,mrtvé“. Neni turisticky zajimavé, nej-
vétsi obsazenost byva v obdobi veletrhii.

Jako méritko profitu zde poslouzi obsazenost. Obsazenost je v tomto pripa-
d€ idedlnim métitkem, nebot vybrané hotely maji riizny podet pokojii za rtiznou
cenu a zisk by byl proto zkresleny. Navic otdzka financi je pro podnik citlivou
zaleZitosti a vedeni ji vétSinou nechce zverejnovat.

1.3.1  Metodika pisemného dotazovani

Podle Bedrnové, Nového a kol. (2007, s. 396) je pisemné dotazovani sice levnéj-
$1 nez Gstni, snadnéji se udrzuje pod kontrolou, ale ma nizs$i navratnost a je mé-
né spolehlivé, nebot je mozné, Ze se respondent neché ovlivnit lidmi, s nimiz
dotaznik konzultuje. I prresto se praveé pisemna forma dotazovani voli jako nej-
cast€jsi pro ziskani informaci ohledné spokojenosti.
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Podle Nenadala (2004, s. 20) je dotaznikova metoda nejméné vhodna, za
vice vhodnou povazuje mimo jiné interview. Nicméné manazeii oslovenych ho-
telt si neprali, aby byl veden piimy rozhovor s jejich hosty. Stejny autor (2004,
s. 24) také uvadi, ze optimalni je v dotazniku uvadét 10-12 znakd spokojenosti.
Dale zminuje i ¢asté chyby pii tvorbé dotaznikid (2004, s. 32), a sice:

formulace otazek je nejednoznacna,

respondenti nechapou, na co jsou dotazovani,

dotaznik je prilis rozsahly, ¢ili to dotazovaného spise obtézuje,

chybi vysvétleni divodu provadéni dotaznikového Setfeni, nebo chybi in-

strukce, jak dotaznik vypliiovat,

e pouziti technickych/odbornych nebo naopak slangovych vyrazi uzivanych
v daném odvétvi,

e zdvojené otazky,

e formulace navadeéjici k uréité odpovedi,

e prilis slozité souvéti. Idealné by méla byt otazka formulovana jednou vétou.

Autor doporucuje minimalni ¢asti, které by mél dotaznik obsahovat:

1. Vstupni informace pro respondenta — to zahrnuje informace o tcéelu pri-
zkumu, vyuziti ziskanych informaci, ujisténi o zachovani anonymity, in-
strukce, jak maji byt jednotlivé ¢asti dotazniku vyplnény a kam ma byt vy-
plnény dotaznik odevzdan.

2. Cast umozhujici vyhodnotit celkovou spokojenost zdkaznika.

3. Cast hodnotici jednotlivé znaky spokojenosti.

4. Cast umoziujici segmentaci odpovédi.

Autori Kozel, Mynarova, Svobodova (2011, s. 207) doporucuji radit otazky na-
sledovné: nejprve tvodni otazky, které by meély byt snadné na zodpovézeni
a vzbudit v respondentovi zajem. Déle lze pokracovat zahtivacimi otazkami, kte-
ré slouzi k vybavovani z paméti. Na né pak navazuji otazky specifické. Ke konci
dotazniku lze zaradit citlivé otazky. ,,V této fazi dotazovani uz ma totiz respon-
dent pocit, ze by meél dokoncit zapocatou praci, a je ochoten zodpovédet dotazy,
které by ho na zacatku dotazovani vylekaly nebo popudily. Cim vic se blizi ko-
nec dotazniku a klesa koncentrace respondenta, tim vice by se méla snizovat
diilezitost dotazil a naroc¢nost odpovedi.”

Co se dotaznikli spokojenosti hosti i zaméstnancii tyce, otazky jsou tvoreny
tak, aby mezi nimi bylo (v rAmci moznosti) pri¢inné spojeni. Napt. budou-li za-
meéstnanci v praci spokojeni — napr. pokojska peclivé uklidi pokoj a recepcni
rychle a mile obslouzi hosta — budou hosté kladné hodnotit uklid a pratelskost
personalu. Vysledky dotaznikli pro hosty lze orienta¢né porovnat s hodnocenim
na booking.com nebo tripadvisor.cz.

Pfed samotnym ,vypusSténim dotazniku do svéta“ je vhodné dotaznik pre-
zkoumat, nejlépe nékym jinym nez autory, ale zarovenn nékym, kdo se v dané
problematice orientuje. Idealni je provést zkusebni prizkum, to je vSak spojeno
s vys$imi naklady. (Nenadal 2004, s. 20).
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1.3.2 Typy otazek

V dotaznicich ¢i interview lze uplatnit rizné druhy otazek. Ty nejdilezitéjsi,
nejpouzivan€jsi a také v dalsim textu zminéné jsou vysvétleny na tomto miste.

Kromé zakladniho déleni otazek na uzavicené, polouzavicené a otevirené lze
délit otazky podle Kozla, Mynarové a Svobodové (2011, s. 209) do dvou hlavnich
skupin: nastrojové a vysledkové. Do nastrojovych otazek spadaji otazky tivodni,
filtra¢ni a identifika¢ni. Tyto otazky ,slouzi k uréeni podminek, za jakych budou
pokladany a zpracovany otazky vécné. Tomuto okruhu otazek se r¥ika pomocné
nebo lépe nastrojové otazky, protoze predstavuji nastroj pro sbér, zpracovani
a analyzu otazek smérujicich k vysledkim a doporucenim. Vécnym otazkam
FikaGme meritorni, obsahové nebo visledkové, protoze se zabyvaji jadrem pro-
blému. Pomoci nich zjisStujeme od respondentil jejich zkusenosti, znalosti, nazo-
ry, postoje a motivy, tedy to, co je obsahem vyzkumu. Z nich pak vyvozujeme
hlavni vysledky a doporuceni pro ieseni problému zadavatele.“ Do vysledko-
vych otazek radime napf. nominalni, méritkové, dokreslujici a projekéni.

e Kontaktni otazka — vyuziva se pri navazani kontaktu s respondentem, uvadi
ho do problematiky dotazniku, odstraniuje napéti. Pokud ma dotaznik vice
tematickych celkil, pomoci téchto otazek lze mezi nimi plynule piechézet.
Na konci dotazniku slouzi naopak k rozlouceni s respondentem. Typicky se
jedna o posledni otazku, ve které je respondent vyzvan k vyjadreni svého
néazoru, at uz k danému tématu nebo k dotazniku samotnému.

e Filtrac¢ni otazka — pomoci této otazky lze rozdélit respondenty do riznych
skupin. Otazkou Setfime cas respondentiim a eliminujeme moznost zkres-
leni vysledkii.

e Analyticka otazka — zvana téz identifikacni, segmentacni, tridici, cenzova
slouzi k dal§im analyzam, zejména pri zpracovani dat.

¢ Identifikacni otdzka — zpravidla ma podobu demografické otazky, ktera pak
respondenty deli do urcitych (socialnich) skupin.

e Kontrolni otazka — tento typ otazky ovéruje pravdivost urcitych odpovédi,
a to tak, ze v priibéhu se dvéma (nebo i vice otdzkami) jinak formulovanymi
zeptame v podstaté na totéz. Overuji se tak hlavné zakladni, dilezité otazky
vyzkumnych hypotéz. Kontrolni otdzka se vklada na rzna mista
v dotazniku tak, aby to respondent pokud mozno nepostiehl.

e Nominalni otazka — slouzi ke zjiStovani fakt a znalosti dotazovaného. Po
respondentovi je vyzadovano jmenovité (slovni) konstatovani zkoumanych
skutec¢nosti.

o Méritkova otdzka — pomoci ni lze zjistit postoj, motiv, hodnoceni nebo
i intenzitu néjakého pocinani. Pouziva se jak kvantitativni stupnice, tak kva-
litativni skala.

e Dokreslujici otazka — zpresiiuje predchozi dvé skupiny otazek.

e Otézka s kvantitativni stupnici — zjiStuje frekvenci, interval néjakého poci-
nani.

e Baterie otazek — pokud je v dotazniku nékolik (podobnych) otazek, které
maji stejné moznosti odpovédi, lze otazky spojit do jednoho bloku. Otazky
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tak zabiraji méné mista, opticky je dotaznik kratsi a jeho vyplnéni se zrych-
Ii.

e Otazka s kvalitativni skalou — zjistuje postoje, minéni, hodnoceni. Také
Zboril (1998, s. 65) uvadi, Ze nejvhodnéjsim néstrojem pro méteni postoji
a nazoru je Skalovani. Pomoci $kal mohou dotazovani promitnout sviij po-
stoj na stupnici, ktera miZe byt vyjadiena bud verbalné, nebo graficky. Cas-
to vyuzivana je tzv. Likertova $kala. V tomto pfipadé respondenti vyjadiuji
stupen souhlasu nebo nesouhlasu s riiznymi vyroky. Piivodni Likertova ska-
la ma pét hodnoticich pozic. Odpovédim jsou pak pridéleny numerické
hodnoty od 1 do 5. Hodnota 1 znamena naprosty nesouhlas a hodnota 5 na-
prosty souhlas. Suma hodnot vSech odpovédi pak vyjadiuje celkové skore
postoje respondenta.

1.3.3 Metodika vyhodnocovani dat

Nyni je uveden prehled o tom, jak postupovat pii vyhodnocovani dat. Podle Fo-
reta (2012, s. 75) je ,zdkladnim principem zpracovani dat statisticka syntéza,
agregace, skladani dil¢ich poznatkit do celku.“ Dale také uvadi, ze ,,hodnoty
sledovanijch vlastnosti zjisStujeme pomoci znakit (promenniych). Znak je meri-
cim nastrojem vlastnosti jednotky souboru. V pripadé techniky dotazovani je
znakem otazka s predem vymezenymi variantami odpovédi.“ Znaky mohou byt
identifikac¢ni a sledované. U identifika¢nich znaki se jedna o zakladni sociode-
mografické parametry jednotky. Sledovanymi znaky se zjistuje predmét vyzku-
mu. Znaky mohou byt vyjadreny nominalné cili slovné a zohlednuji kvalitativni
hledisko, nebo ¢iselné, ¢ili zohlednuji kvantitativni hledisko. Podrobnéji lze jesté
rozdeélit znaky nominalni na znaky alternativni a polytomické. Znaky ciselné lze
dale rozdélit na poradové a méritelné. Typickym prikladem alternativniho (di-
chotomického) znaku je otazka na pohlavi — Jste muz, Zena? Politomické
(mnozné) znaky maji vice variant. Pofadové (ordinéalni) znaky ,vyjadruji riiz-
nou, odstuprniovanou uroven hodnot znaku®. Méritelné (kardinalni, intervalové)
znaky se ziskavaji pfimym meérenim ¢i vypoctem. Autor dale uvadi, ze toto roz-
déleni znakili ma vyznam zejména pro statistické tcely. U rtizného typu znaku
méa smysl pocitat rtizné charakteristiky, napf. u nominalnich znakd nema vy-
znam pocitat primér nebo medidn, postac¢i pouze modus. Nezjistuje se ani roz-
ptyl nebo smérodatni odchylka. Modus je, jak uvadi Hendl (2012, s. 100), nej-
Castéji se v datech vyskytujici hodnota.

Kategorizaci podle Foreta (2012, s. 78) rozumime ,pi‘esné vymezeni vari-
ant odpovédi (zjistovanych hodnot) znakil, se kterymi budeme provadet dalsi
operace. Néekdy kategorizace vyplyva primo z operacionalizace vlastnosti,
napi. pohlavi. Castéji ji volime podle toho, co ndm maji jednotlivé odpovédi
prinést v dalsi analyze, jaké operace s jednotlivymi kategoriemi budeme dale
provadét ajakou technikou je budeme zajistovat.“ Kategorizace je dulezita
zejména u otevirenych a polootevirenych otazek, kdy se z nejéastéji jmenovanych
odpovédi vytvori prislusné kategorie a zbyvajici odpovédi se zahrnou do katego-
rie ,,jiné“. DalSim krokem je kédovani. Kodovanim rozumi Foret (2012, s. 80)
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Lprirazeni urcitého (nejcasteji ¢iselného) indexu (kédu) kazdé varianté znaku,
do nichz jsme jej kategorizovali. Hlavnim pravidlem je jednoznacnost okédo-
vané varianty. Kédovani tedy prispiva k rychlejsimu a prehlednéjsimu zpra-
covani a uchovani primarnich udajii. Zejména se tyka nominalnich (slovnich)
znakil.“ Po kddovani nasleduje tfidéni. Foret (2012, s. 81) uvadi, Ze ,itkolem tii-
deni je vyjadrit, kolik dotazovanijch ze sledovaného souboru ma tu ¢i onu hod-
notu (variantu) znaku nebo vice znakii. Tridénim prvntho stupné je pouhy vy-
Cet absolutnich ¢i relativnich Cetnosti v hodnotach (variantach) jednoho znaku.
Tabulka Cetnosti je podle Hendla (2012, s. 93) ,zakladni numerické zobrazenti,
pri kterém se v souboru pritomné hodnoty kvantitativni proménné setiidi
a pro kazdou hodnotu se zjisti jeji absolutni i relativni Cetnost, dale absolutni
a relativni kumulativni ¢etnost.” Foret (2012, s. 81) dale pokracuje: , tiidénim
druhého stupné zachytime jednotky, které maji stejné hodnoty jiz dvou tiidé-
nych vlastnosti (znakit) zaroven.“ Vysledkem tfidéni druhého stupné je kontin-
genc¢ni tabulka, kde je zachyceno rozdéleni cetnosti ve vzajemnych kombinacich
variant dvou znaki. Kontingen¢ni tabulka vlastné slouzi k demonstraci méieni
zavislosti mezi znaky. Zakladnim krokem je podle Stavkové, Dufka (2014, s. 114)
vypocet teoretickych cetnosti. Tento vypocet lze podle vysSe uvedenych autort

provést podle nasledujiciho vzorce.
n; x n]

n,ij = n
n’- teoreticka cetnost

i -radkovy index, i=1...k

j -sloupcovy index, j=1...1

Autofi dale pokracuji — ,,Cim vice se lisi teoretické hodnoty od skutecnych &et-
nosti, tim vice se vztah mezi znaky lisi od nezavislosti (zavislost je vyssi). Cha-
rakteristika, ktera informuje o téchto odlisnostech pomoci jednoho Cdisla, je
tvercovd kontingence x°.“ Autofi opét uvadéji vzorec pro vypodet.
2 ¢k oy (yn)?
X' =Yio1 Zj:l 'y

Podle Foreta (2012, s. 86) lze ze ctvercové kontingence vypocitat koeficienty,
wkteré méri velikost (silu) vztahu (souvislosti) mezi dvéma nominalnimi zna-
ky.“ Témito koeficienty jsou napt. Pearsoniiv koeficient kontingence a Cramertiv
koeficient kontingence. Vzorce pro jejich vypocet jsou podle Foreta nasledujici:

o . . X
Pearsoniiv koeficient kontingence P= 2
n+
2
0 . . X
Cramertv koeficient kontingence C= \/ ,
nxmin(k—1;1-1)
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Podle Foreta (2012, s. 87) koeficienty kontingence pro nominalni znaky nabyvaji
hodnoty od o do 1. Déle je v§ak nutné upozornit na to, 7e test X° je spolehlivy
pouze pii dostatecné velkém souboru. Autofi Mares, Rabusic (2001) dodavaji,
ze pokud ma v tabulce vice nez 20 % policek hodnotu oc¢ekavané cetnosti mensi
nez 5 a minimalni ocekavana Cetnost je v nékterém z pripadd mensi nez 1, je
vysledek X* testu (testu nezavislosti) nespolehlivy. V takovém p¥ipadé je vhodné
vyuzit Yatesovu korekei a v pripadé dat malého rozsahu je vhodné pouzit Fishe-
riv exaktni test. Vzorec pro Yatesovu korekei je podle Zvary (2007) nasledujici:

. __ nlad —bc]—n/2)?
Xates = (a+ b)(c+d)(a+ c)(b+ d)

Vzorec pro vypocet Fisherova exaktniho testu uvadi Pavlik (2015):

p = [“:c][b;“’] _ (a+b)(a+c)(c+d)(b+d)
() nalblcld

a+h

pa — pravdépodobnost konkrétni tabulky; p-hodnota, ktera zde hraje roli
testovaciho kritéria

Foret (2012, s. 89) jesté uvadi, jak ziskané hodnoty koeficientd interpretovat.
Pokud je koeficient mensi nez 0,3, statisticky vztah mezi sledovanymi znaky je
maly, pripadné zadny. Pokud je vSak hodnota koeficientu v rozmezi 0,3 — 0,6,
vztah mezi znaky stoji za pozornost, pokud je hodnota vétsi nez 0,6, vztah mezi
sledovanymi vztahy je statisticky vyznamny. Autor jesté dava tip, ze statistické
softwary jako je SPSS, STATISTICA a dalsi pti vytvoreni kontingenéni tabulky
uz rovnou automaticky vypocitaji mimo jiné i vyse uvedené koeficienty. Jak jiz
bylo uvedeno vyse, Pearsontiv a Cramertv koeficient méii statistickou silu vzta-
hu mezi dvéma znaky. Podle Foreta (2012, s. 89) je vSak nutné zabyvat se
i statistickou vyznamnosti. ,, Testovacim kritériem tak miZe byt opét nap¥. x*
v pripade koeficientil kontingence (...). Nejprve si zvolime hladinu vjznamnos-
ti, coz nenti nic jiného nez pravdépodobnost toho, Ze uvedeny statisticky vztah
vznikl ndhodné, neboli ze mezi obéma znaky (jevy) neni zadny statisticky
vztah. Hladiny vyznamnosti u socidlné-ekonomickych jevit obvykle volime pe-
tiprocentni (p=0,05). Pokud je hodnota vypocteného empirického koeficientu
vyssi nebo alesport rovna hodnoté testovactho kritéria na zvolené hladiné vy-
znamnosti, potom povazujeme zjisteny vztah za prokazany na zvolené hladiné
vyznamnosti. V opacném pripadé oznacujeme tento vztah za statisticky nepro-
kazany.“

Hendel (2012, s. 182) ptitom uvadi, jak se hypotézy stanovuji. Formuluje se
hypotéza nulova (znaci se Ho) a hypotéza alternativni (znaci se H,). ,,Nulova hy-
potéza je turzeni, které obvykle deklaruje ,,zadny rozdil“ (4. jakykoliv nalezeny
rozdil lez pricist piirozené variabilité dat). To je hypotéza, kterou by vyzkum-
nik rad spise zamitl. Alternativni hypotéza znamenad situaci, kdy nulova hypo-
téza neplati. Obvykle se vyjadiuje jako ,existence diference” mezi skupinami
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nebo ,existence zavislosti“ mezi proménnymi. Nemusi jit o piesny logicky opak
nulové hypotézy, protoze nékdy mame duvod pracovat s tzv. jednostrannou
alternativni hypotézou (...). Dokud nedokazeme opak, predpoklada se, ze plati
nulova hypotéza.“

Pomoci statistického programu Gretl 1ze odhadnout model celkové spoko-
jenosti hostl pro jednotlivé hotely. V tomto piipadé tak Ize ucinit pouze pro hos-
ty, nebot dat ze zaméstnaneckych dotazniki je malo. Dle Bila, Némce a Pospise
(2009, s. 22) se model odhaduje metodou nejmensich ¢tverct, relevantnost pa-
rametra je vyhodnocena podle udavanych p-hodnot. Je-li p-hodnota mensi nez
0,05, parametr je statisticky vyznamny. Pokud je néktery z parametri modelu
statisticky nevyznamny, provede se novy odhad modelu bez tohoto parametru.
Jak moc se model podarilo vysvétlit, udava koeficient determinace, a zda je mo-
del statisticky vyznamny, urcuje F-test a jeho p-hodnota.
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2 Literarni reserse
V této kapitole jsou definovany a popsany dulezité pojmy.

2.1 Service-Profit Chain

Podle autort Hesketta, Jonese a kol. (1994, s. 164) Service-Profit Chain stano-
vuje vztah mezi ziskovosti, zdkaznickou loajalitou a produktivitou. Posloupnost
jednotlivych ¢lankd fetézce je pak néasledujici: profit a rist je stimulovan pri-
marné zakaznickou loajalitou. Loajalita je pfimym vysledkem zakaznické spoko-
jenosti. Spokojenost je do zna¢né miry ovlivnéna hodnotou sluzeb poskytova-
nych zakazniktim. Hodnota je tvorena spokojenymi, loajalnimi a produktivnimi
zameéstnanci. Spokojenost zaméstnanct je vysledkem podpory a politiky za-
méstnavatele. Cely retézec by podle vyse uvedenych autort v grafickém znazor-
néni vypadal nasledovné.

The Links in the Service-Profit Chain

Operating Strategy and
Service Delivery System

| U service concept: Clretention
Cworkplace design results for customers Clrepeat business
O job design Creferral
[Jemployee selection

ond development
Clemployee rewards

and recognition T service designed and
[Ctcols for serving customers delivered to maet

targeted customers’ needs

Obr. 1 Clanky v Service-Profit Chain
Zdroj: Hesketta, Jonese a kol., 1994, s. 166

Néco podobného publikoval o dvacet let pozdéji i Nenadal (2004, s. 61): ,je uz
v celku znamou zkusenosti, ze pravé spokojeni zaméstnanci jsou produktivnéj-
si, loajalnéjsi a predavaji vétsi hodnotu ve formé své trvale se zvysujici zna-
lostni vybavenosti.”

Pro svou teorii uvadi Hesketta, Jones a kol. (1994, s. 164) nékolik nazor-
nych priklad@. Napft. loajalni zadkaznik pizzerie, ktery si bude pizzu kupovat cely
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Zivot v té samé restauraci, ma pro tento podnik cenu 8 coo USD. VSeobecné
znamym faktem je také skute¢nost, Ze udrzet si stalého zakaznika je pro podnik
daleko levn€jsi varianta, nez se snazit ziskat nového zakaznika. Tento fakt potvr-
zuje i FrantiSek Broz (m-journal.cz, 2008), ktery uvadi, Ze ,,udrzet si stavajicitho
zakaznika je az sedmkrat levnéjsi, nez ziskat zakaznika nového.“ Coz mimo-
chodem byva divodem pro zavedeni vérnostnich program.

Také Bedrnova, Novy a kol. (2007, s. 405) pisi, ze ,zdjem organizace vy-
tvaret pracovnikum lepsi podminky pro jejich praci ma dvoji efekt: primarné
se lepsi podminky pro praci projevi ve zlepseni vykonu, druhotné se zlepsuje
vztah mezi ni a zameéstnanci.” Pé¢i o zaméstnance jim dava vedeni spole¢nosti
najevo, ze jsou pro né dileziti. Naopak pokud vedeni ignoruje stiznosti zameést-
nanci, je toto jednani demotivujici, a to dokonce i pokud jsou zavedeny vysoké
hmotné odmény.

2.2 Sluzby

Sluzby jsou na rozdil od produktu znacné specifické, toto specifikum je dano
jejich vlastnosti. Jak uvadi Kozel a kol. (2006, s. 238), sluzby jsou nehmotné
(nehmatatelné), neoddélitelné, promeénlivé a pomijivé. Nehmatatelnost sluzeb
ztézuje jejich dvéryhodnost, nelze si je dopiedu vyzkousSet ve smyslu vzorku,
proto jsou v sektoru sluzeb extrémné dilezité reference, které alespon trochu
mohou neznalym priblizit, co (ne)ocekavat. Co se formy prezentace tyce, je
témeér nutné vyuzivat fotografie ¢i dokonce videa. Jistym zmirnénim neznamého
miiZe byt model franchisy, kdy se prepoklad4, ze podniky stejné znacky budou
vykazovat i stejnou kvalitu pri poskytovani sluzeb. V oblasti hotelnictvi tak lze
pii cestach vyuzivat hotely urcité sité hotelt, napi. Ibis, Holliday Inn, Best Wes-
tern a mnohé dalsi.

Pri vykonu sluzby dochéazi k interakci mezi poskytovatelem a zakaznikem.
Minimalné poskytovatel, nékdy izakaznik, se tak stava soucasti sluzby, ato
predstavuje neoddé€litelnost sluzeb. Proménlivost je charakterizovana tim, Zze
sluzby zkratka nelze standardizovat, sluzby poskytuji lidé, a jak je znadmo, ti maji
své lepsi a horsi dny. Typickym prikladem je stfihani u kadernice, desetkrat
s jeji praci miizeme byt spokojeni a po jedenacté ji ,,ulitne ruka“ a misto vlasii po
ramena mame mikado. Coz pro nékteré naro¢énéjsi zdkaznice miize byt divodem
pro trvalou zménu kadetnice. Pomijivost predstavuje fakt, ze sluzby jsou vytva-
feny a spotfebovavany soucasné, nelze je skladovat.

2.2.1 Kvalita sluzeb

Vastikova (2008, s. 196) uvadi, Ze ,kvalita sluzby podmiriuje stuper uspokojent
zakaznikil, zvysuje jejich logjalitu a tim ovliviiyje i ziskovost organizact, které
sluzby poskytuji.“ Samoziejmé je i kvalita sluzby jednou z moznosti konkurencé-
ni vyhody. Podle autorky lze kvalitu sluzeb posuzovat ze dvou pohledii:
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e Technické kvality — cili vysledek sluzby, jsou to relativné meéritelné prvky,
napr. Cistota odévi z Cistirny.

e Funkdni kvalita — to, jakym zptisobem byla sluzba poskytnuta. Zde se jedna
o vice subjektivni vnimani. Funkéni kvalitu ovliviiuje prostredi, ve kterém
je sluzba poskytovana, chovani zaméstnanci atd.

Diilezita je i zminka o tom, Ze vnimani stejné sluzby u stejného zadkaznika muze
byt v rizném ¢asovém obdobi jiné. Autorka dale prinasi piehled toho, podle ce-
ho zakaznici vétSinou hodnoti kvalitu sluzby:

e .Hmotné prvky - technicky stav avzhled zarizeni, budov, oblecent
a vzhled zaméstnancii, uprava komunikacnich materialit a pisemnosti,
standardni zpracovani hmotného produktu.

e Spolehlivost — presnost vykonu sluzby, naplnéni uZitku spojeného
s poskytnutim sluzby.

e Schopnost reakce — schopnost reagovat na pozadavky zakaznika, vstiic-
nost, snaha.

e Jistota — schopnosti, kvalifikace, zdvortilost, divéryhodnost, bezpecnost.

e Empatie, pochopeni — vciténi se a pochopeni potreb a poZzadavkii zakazni-
ka, snadny pristup ke sluzbé, dobra komunikace.”

Podle autorky lze prizkum kvality sluzeb provadét pomoci dotazovani nebo ana-
Iyzou stiznosti. S prizkumem kvality sluzeb souvisi také studie vnimani hodnoty
zakaznikem (viz podkap. 2.4.4). Nejvice propracovanou metodou hodnoceni
kvality je vsak metoda SERQUAL. Metoda je zalozena na srovnani ocekavani
kvality sluzby a zkuSenosti se sluzbou. K tomuto srovnani se vyuzivaji dotazniky
s hodnocenim jednotlivych prvké. Dal$i metodou pro zjisténi kvality sluzeb mi-
Ze byt technika kritickych pripadi, kdy zakaznici v pohovoru s tazateli vypravi
sviij zazitek pri poskytovani sluzby, ktery jim obzvlasté utkvel v paméti. Tyto
popsané situace jsou pak analyzovany. Posledni metodou je mystery shopping,
autorka jej oznacuje za fingovany nakup. Pri této metode nakup provadi povére-
né osoby, které hodnoti chovani prodejcii, jejich odbornost, vzhled a pribéh vy-
konani sluzby. Kromé hodnoceni prodejcti se hodnoti i vzhled a Cistota provo-
zovny.

Krizek, Neufus (2011, s. 152) uvadi, Ze podle Svétové organizace cestovniho
ruchu predstavuje kvalita v cestovnim ruchu ,,uspokojeni vsech legitimnich po-
zadavkil a ocekavani zakaznika v ramci akceptované ceny, zahrnujict urcujici
kvalitativni faktory jako bezpecnost, hygiena, dosaZitelnost ubytovacich
a stravovacich sluzeb a harmonie s lidskym a piirodnim prostiredim.” Autori
dale zminuji, Ze aby mohly byt poskytovany kvalitni sluzby, je nezbytné znat své
zadkazniky. Podle analyzy systémii fizeni kvality sluzeb v oblasti hotelnictvi, kte-
rou provedla spolec¢nost KPMG (2010, s. 6), jsou faktory ovliviiujici kvalitu slu-
zeb v cestovnim ruchu nésledujici:
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e ,Interni:

o

e Externi:
O

Vize, strategie a politiky hoteloviych organizaci zalozené na sou-
¢asnych abudoucich potiebach a ocekdvanich zakaznikii
a dalsich zainteresovanych stran.

Kompetence a odborna zpusobilost pracovnikii oblasti hotelnictvi
dosahovana prostrednictvim strukturovaného vzdélavani, ziska-
na praxe.

Navrhovanti a rizeni klicovijch a dalsich procest poskytovani slu-
Zeb, véetné uplatiiovant specifickich standardii z oblasti hotelnic-
tul.

Systém a uroven rizeni rizik v podniku.

Rozvoj materialné technickich predpokladii a iizeni technologit
pro poskytovani sluzeb v oblasti hotelnictvi.

Rizeni poznatkil ainformaci z monitorovani a meéreni spokoje-
nosti zakaznikil a ekonomické vykonnosti, analyzy
a identifikovani potreb a ocekavani zakaznikit a dalSich zaintere-
sovanych stran.

Inovace, nové poznatky a zlepsovani od operacnich krokit az ke
strategiim.

Legislativni prostredi a vynutitelnost prava v celé spolecnosti
a v oblasti hotelnictuvi.

Oborova organizovanost, konkurence, podpora verejného sekto-
ru, institucionalni zabezpecenti, atraktivnost regionu/destinace. “

Ve studii (a v podstaté to samé uvadi i Krizek a Neufus 2011, s. 155) je dale zmi-
néno, jaké mezinarodni systémy kvality se v oblasti cestovniho ruchu vyuzivaji.
Jedné se o vSeobecné uplatnitelné ISO normy:

e ,ISO 9000:2005 — Systém managementu kvality — Zakladni principy
a slovnik. Uvadi zasady a zaklady managementu kvality, popisuje, ¢eho se
tato rada norem tykd auvdadi zakladni definice terminit pro pouziti
v organizaci.

e ISO 9001:2008 — Systém managementu kvality — Pozadavky. Uvadi po-

zadavky

na systémy managementu kvality pro pripad, kdy je nutné pro-

kazat, ze organizace je zpiisobila ucinné plnit pozadavky zakaznikii
a legislativy.

e ISO 9004:2009 — Rizeni udrzitelného tispéchu organizace — Piistup ma-
nagementu kvality. Poskytuje ndavod pro zavedeni systému managementu

kvality,

ktery prekracuje pozadavky ISO 9001 a umozZituje organizact

ucinné plnit a predvidat ocekavant zakaznikii.
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e ISO 19011:2002 — poskytuje navod pro planovani a provadént auditit kva-
lity.“
Pricemz normy 9000 vychézi z osmi zdsad managementu kvality:
1. Zaméfeni na zdkaznika
2, Vedeni
. Zapojeni zaméstnanct
. Procesni pristup

. Neustalé zlepSovani

3

4

5. Systémové orientovany pristup k rizeni

6

7. Pristup k rozhodovani zakladajici se na faktech
8

. Vzajemné vyhodné dodavatelské vztahy,

Podle vySe zminéné studie je norma 9001 ,souhrnem pozadavkii na rizeni or-
ganizace s diirazem na procesni rizeni, kvalitu produktu a spokojenost zakaz-
nika a neustalé zlepsovani. Na procesy lze aplikovat metodiku “PDCA” - Plan-
Do-Check-Act (Planuj-Delej-Kontroluj-Jednej).“ Krizek, Neufus (2011, s. 156)
k tomu jesté dodavaji, Ze v organizaci musi byt identifikovany vsechny relevant-
ni procesy, které jsou pak sledovany, métreny a dale zlepSovany. Nejvétsi diraz
je kladen na procesy s primou vazbou na zakaznika. K tomu vSemu musi byt
zpracovana dokumentace. Do procesu fizeni kvality musi byt zapojena cela or-
ganizace. Vedeni se musi angazovat, stanovit cile, které povedou ke spokojenosti
zakaznika. V navaznosti na to musi byt optimalné alokovany zdroje, samozrej-
mosti je vhodny vybér zameéstnancti, jejich vzdélani a vycvik. Peclivé musi byt
vybirani také dodavatelé. Podnik se musi priibézné snazit ziskat informace
o spokojenosti zakaznikl a cely systém managementu kvality musi byt neustale
zlepsovan.

Podle studie KPMG (2010, s. 12) ISO 9004 vychazi z filozofie TQM (Total
Quality Management). V Evropé je aplikovan model EFQM, ktery ,umoznuje
komplexni posouzenti procesii a ¢innosti organizace prostrednictvim 9 hlavnich
kritérii, ktera jsou dale ¢lenéna na radu dil¢ich kritérii. Kazdému z hlavnich
kritérii je v modelu prirazena rozdilna vaha. Maximalné lze ziskat celkem
1000 bodil rozdeélenych dle vah jednotlivych kritérii. Tato metoda umoziiuje
vyrazne zlepsit sebehodnocent, identifikaci slabijch a silnych oblasti a srovnani
se s ostatnimi spole¢nostmi.” Podle Krizka, Neufuse (2011, s. 158) je zdkladem
modelu EFQM osm koncepci excelence:

1. Orientace na vysledky
2. Zaméreni na zakaznika
. Vedeni a stabilita cila

3

4. Rizenina zakladé procest a faktii

5. Zapojenizaméstnanci a jejich rozvoj
6

. Trvalé vzdélavani, inovace a zlepSovani
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7. Rozvoj partnerskych vztahi
8. Sociélni odpovédnost

Stejni autori uvadeéji také onéch devét oblasti, které se v modelu hodnoti. Jsou
jimi: vedeni; strategie; pracovnici; partnerstvi azdroje; procesy, produkty
a sluzby; zakaznici vysledky; pracovnici vysledky; spole¢nost vysledky a kli¢ové
vysledky.

Ve studii je dale feceno, Ze ,modely ISO 9001 a ISO 9004 vytvaieji meto-
dicky a manazersky zaklad pro implementaci dalSich standardil, a sice: Envi-
ronmentalni management - ISO 14000, Management bezpecnosti a ochrany
zdravi pii praci - OHSAS 18000 a Management spolecenské odpovédnosti - SA
8oo00.

Dalsim pouZzivanym mezinarodnim systémem kvality je HACCP (Hazard
Analysis Critical Control Points). Na webovych strankach spole¢nosti UniCon-
sulting (2015) se lze docist, ze ,systém HACCP uddvd, jaké prostiedky
a postupy jsou nezbytné k tomu, aby se predchdazelo nebezpecim, ktera ohrozuji
zdravi konzumenta jeste predtim, nez se mohou projevit. Pro zavadeni systému
HACCP byl formulovan postup, ktery zahrnuje 7 zakladnich principii:

e provedeni analyzy nebezpeci,

stanovent kritickijch bodii,

stanovent znakil a kritickych mezi v kritickych bodech,
vymezeni systému sledovant v kritickych bodech,
stanoveni ndapravnych opatieni pro kazdy kriticky bod,
zavedent ovérovacich postupil,

zavedent evidence a dokumentace.

Podle soucasné legislativy musi byt systém kritickych bodd zaveden ve vSech
provozovnach potravinarskych podniki, ato jak u vyrobcdi, tak i prodejct po-
travin a taktéz v gastroprovozech.

Poslednim jakymsi systémem kvality je Hotelstars Union, diky némuz se
v ¢lenskych statech jednotné klasifikuji hotely. Na zakladé pevné danych pravi-
del tykajici se vybaveni hotelu, poskytovanych sluzeb atd. jsou hotelim piidélo-
vany hvézdicky.

2.3 Zaméstnanci

»,INa chovani persondalu zavisi budovani image provozovny (...)“, uvadi Indrova,
Houska, Petrti (2011, s. 28). Proto bude tato podkapitola vénovana pojmim
souvisejicim se zadzemim zaméstnancii, jejich motivaci k praci, spokojenosti,
podnikovym klimatem atd. Dale je definovano, jak lze tyto, ¢asto velmi subjek-
tivni parametry, mérit.
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2.3.1 Pracovni vykon

V textu je ¢asto zminovan pracovni vykon. Co pfesné si ale pod timto pojmem
predstavit?

Lenka Svobodova (iPodnikatel.cz, 2011) ve svém ¢lanku upozornuje na roz-
dil mezi pracovnim vykonem a vykonnosti. ,,Pracovni vjkon je viysledkem tech-
nicko-ekonomickych a osobnostnich predpokladil a tyka se hodnoceni prace,
termin vykonnost zahrnuje spiSe hodnoceni pracovnika. Vijkonnost ¢lovéka, tj.
schopnost plnit urc¢ity pracouvni viykon, je u riiznych jedincii rozliSna a meni se
1u téhoz jedince (napt. vlivem tinavy, nemoci, zacviku, motivace aj.).“ Vzhle-
dem k tomu, Ze jini autofi ,vykon“ a ,vykonnost“ nerozlisuji, budeme to nadéle
povazovat za synonyma.

Bedrnova, Novy a kol. (2007, s. 406) uvadi, ze: ,,Kdyz se identifikace s praci
u zaméstnance propoji s identifikaci s profesi a organizaci, vede to k tomu, Ze
jeho pracouvni vykon je dlouhodobé vysokiy, Ze pracuje hospodarné, je odpo-
védny, tvorivy, aktivni a vstiicny ke svym spolupracovnikiim.” Stejni autofi
také uvadéji, Ze k praci miize stimulovat i celkova image organizace podle toho,
jak je v celé spolecnosti vnimana. Je-li vhiméana jako prestizni, ochota pracovat
roste, v opacném pripadé zase klesa. Autori dale uvadéji, Ze vliv na pracovni vy-
kon maji i makroekonomické faktory, kdy napr. pri ocekavani ekonomického
ristu roste i ochota pracovat, naopak pii stagnaci nebo recesi je zaméstnanec
demotivovan. Zrovna tak jsou pro pracovni vykon dilezité irodinné vztahy
a prostredi.

2.3.2 Podnikové klima

Cejthamer s Dédinou (2005, s. 269) priznavaji, ze definovat podnikové klima je
velmi tézké, ale kazdy ho jasné€ vnima. Nebot podnikové klima ,,se tyjka atmosfé-
ry, mordalky, pocitu sounalezZitosti, partnerstvi a vedomi hodnoty firmy.“ Pod-
nikové klima je treba odlisit od podnikové kultury. ,,Podnikova kultura popisuje
vlastnosti firmy, ale podnikové klima vypovida o tom, co si o firmé mysli za-
meéstnanci.” Autori dale uvadéji, ze ,,podnikové klima je relativné trvalou hod-
notou vnitrniho prostiedi.“ Podnikové klima zaméstnanci vnimaji, ma vliv na
jejich chovani a Ize ho popsat charakteristickymi rysy dané firmy.
Vyse zminéni autori uvadi také vlastnosti zdravého podnikového prostredi,
jsou jimi napft-.:
e integrace osobnich a organizacnich (firemnich) cilil,
e organizacni struktura odpovidajici pozadavkiim socio-technologického
systému,
e demokraticky fungujici organizace se skutecnymi moznostmi podilet se na
rozhodovani,
e spravedlivé zachazent s rovnymi podminkami pro vsechny pracovniky,
e vzgjemna dilvéra, uzndni a podpora na vsech stupnich organizace,
e otevitend diskuze o problémech, snaha o odstranéni moznych konfrontaci,
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e manazerské chovanti a ridici styl odpovidaji konkrétnim pracovnim situa-
cim,

e uznani psychologické umluvy mezi jednotlivci a organizaci,

respektovant lidskych potieb a o¢ekavani, chapant individualnich rozdili

a vlastnosti,

rovny systém v odménovant, zalozeny na pozitivni motivaci,

zajem o kvalitu pracovnich podminek a smysluplnost pracovni naplnée,

prilezitost pro osobni rozvoj a kariérni postup,

identifikace s firmou, loajalita, pocit, Ze jsem platnym a cenénym clenem

organizace.”

Dtilezité je také upozornéni autorti, Ze priznivé podnikové klima jesté nezarucu-
je zvySeni efektivity prace. Bez néj vSak nelze dosdhnout optimalniho vykonu.

2.3.3 Angazovanost

Podle Libora Stodoly (ProByznys.info, 2012) hraje vyznamnou roli pti tvorbé
podnikového klimatu angaZovanost zaméstnanct. Podle néj lze angazovanost
popsat jako ,,zdjem zaméstnancii o svoji prdci, svilj rozvoj, aktivni zapojeni do
hledanti resenti ¢i Siireni dobrého jména spolecnosti.“ Stodola dale uvadi, ze pra-
vé budovani pozitivniho firemniho klimatu a zvySovani angazovanosti pracovni-
ki miize byt nejlevnéjsim zptisobem, jak zlep$it financni vysledky firmy.

Seijts a Crim (2006, s. 3) prichazi ve svém ¢lanku s 10 radami, jak mohou
vedouci pracovnici zvyS$it angazovanost ostatnich pracovniki. Diky originalnimu
znéni lze tyto rady oznacovat jako 10 C.

1. Spojovat (Connect) — vedouci a podrizeni by méli mit spolu dobré vztahy.
Uzitecné je napriklad, kdyz se reditelé velkych spolecnosti jednou za cas vy-
daji mezi radové zameéstnance, diskutuji s nimi atd. Zameéstnanci pak maji
pocit, Ze se o né nékdo opravdu zajima.

2, Kariérni postup (Career) — vétsSina lidi chce v praci zkouset i néco nového,
naroénéjsiho a mit moznost kariérniho postupu. Toto by jim méli jejich
nadiizeni umoznit. Zaroven je vSak dilezité najit spravny pomeér
v naro¢nosti ukolti, aby to pak nevedlo ke stresu, frustraci atd.

3. Mitjasno (Clarity) — vedouci musi spolupracovniktim jasné sdélit, pripadné
vysvétlit, vizi podniku, cile oddéleni nebo tymu. Pracovnici by méli také po-
chopit, proc jsou tyto cile pro organizaci diilezité a jak jich lze nejlépe do-
sahnout.

4. Sdélovat (Convey) — lidfi si se zaméstnanci musi vyjasnit sva ocekavani oh-
ledné jejich pracovniho vykonu. Svym podtizenym by méli poskytovat zpét-
nou vazbu tykajici se jejich prace pro spolec¢nost.

5. Chvalit (Congratulate) — podle prizkumii zaméstnanci uvadéji, ze pokud
splni tkol pod océekavani vedoucich, negativni zpétni vazba se dostavi
okamzité. Je-li tkol splnén dobre, pochvala ¢i uznani se dostavi ztidka, a to
je chyba.
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6. Podilet se (Contribute) — vedouci by méli ukazat zaméstnanciim, jak se
svymi pracovnimi vykony podili na ispéchu celé spole¢nosti.

7. Ridit (Control) — je dileZité, aby vedouci dokazali rozpoznat potfeby jak
zameéstnanci, tak i celé organizace. Na tyto potieby je také tfeba flexibilné
zareagovat. Angazovanost zaméstnanci se zvySuje, pokud maji moznost
podilet se na rozhodovani, obzvlast ve vécech, které se jich pfimo dotykaji.
Takovy pristup pak snizuje stres a prispiva k budovani davéry a kultury.

8. Spolupracovat (Collaborate) — prizkumy ukazuji, Ze pokud zameéstnanci
pracuji vtymu, navzajem si veéii a spolupracuji, je jejich vykon lepsi nez
soucet vykoni jedinct ¢i tymi, kde dobré vztahy nepanuji. Dobii vedouci
jsou zaroven i tviirci tymi, vytvari prosttedi pro rast divéry a spoluprace.

9. Divéryhodnost (Credibility) — vedouci pracovnici by se méli snazit udrzo-
vat dobrou povést firmy a ctit etické standardy. Lidé chtéji byt pysni na své
zaméstnani, vykony a organizaci. Dobrym piikladem mtiZe byt napf. spo-
leénost West Jet Airlines, kde 85 % zaméstnanci vlastni akcie této spolec-
nosti, nebot ji natolik divéruji, Ze do ni investuji vlastni penize.

10. Vytvaret duvéru (Confidence) — dobii vedouci jdou sami piikladem, a to jak
ve véci vykonu, tak i etiky.

Méreni angazovanosti

Stodola (ProByznys.info, 2012) ve svém ¢lanku uvadi, Ze angazovanost lze mérit
diky prizkumiim s piesné cilenymi otazkami. Po vyhodnoceni prizkumu pak lze
rozdélit zaméstnance do 4 skupin s pfedpokladanym zptisobem chovani, viz ta-
bulka niZe. Dale vsak uvadi, ze provadét pouze prizkumy nestaci. Je potreba
sledovat i miru fluktuace, absence ¢i nemocnosti. Tyto ukazatele by mély vy-
sledky priizkumu potvrdit. Je logické, ze vyssi podil angaZzovanych zaméstnanct
bude snizovat miru fluktuace a vyssi podil rezignovanych zaméstnanci bude
miru fluktuace naopak zvysovat.

Autor ¢lanku dale upozornuje na to, Ze kazdy zaméstnanec ma urcitou kriv-
ku angazovanosti, kdy se jeho mira angazovanosti méni — z angazovaného za-
méstnance se miize stit izaméstnanec rezignovany. Ukolem personalistli
a manazerli by mélo byt vyvoj této kiivky zpomalit, nebo obréatit. Stodola ale
upozornuje, ze vratit rezignované zameéstnance zpét do skupiny angazovanych je
velice narocné a ve vétsiné pripadi se to ani nepovede.

Martin Héajek (vedeme.cz, 2012) ve svém c¢lanku uvadi, Zze podle mezina-
rodniho priizkumu mezi zaméstnanci je opravdu angazovanych 20 % zamést-
nanctli, 40 % se témér viibec neangazuje a 40 % je indiferentnich. Diivodem ne-
angazovanosti vétSiny zaméstnanct je slabé vedeni lidi. Podle priizkumu, ktery
Martin Hajek popisuje, se:

e .38 % manazerii opravdové zajima o blaho zaméstnancti,
e 38 % vyssich manazerii komunikuje oteviené a upirimné,
e 44 % vyssich manazeri usiluje o to byt svym lidem k dispozici,
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e 40 % vyssich manazerii zduvodriuje sva rozhodnuti,
e 49 % vyssich manazerii déla véci, které jsou konzistentni s hodnotami pra-

covniki.”

Tab. 1

Déleni (ne)angazovanych zaméstnanci

AngaZovani

Opoziéni

Maji radi svoji praci vice nez ostatni.
Své povinnosti vnimaji jako vyzvu.
Systém odmeénovani povazuji za
spravedlivy a motivujici. Znovu by
prijali misto ve spole¢nosti. Doporucdili

Stale vnimaji své povinnosti jako
vyzvu. Doporuéili by produkty
spolecnosti  svym  znamym, ale
nedoporudili by zde pracovat. Zvazuji
odchod ze spole¢nosti. Jsou méné

by produkty spolecnosti  svym | nespokojeni s odmeénovanim nez
znamym. ~Spolupracujici®.
Spolupracujici Rezignovani

Vsichni planuji opustit spolecnost
Maji radi svoji praci, ale maji vyhrady | v nasledujicim roce. Odmeénovani
vii¢i odménovani a nevnimaji ho jako | vnimaji jako nespravedlivé
spravedlivé. Maji vyhrady vaci | a demotivujici. PovySovani vnimaji
zpusobu povySovani ve spole¢nosti. | jako  nespravedlivé.  Prace jim
Prace jim prinasi seberealizaci a znovu | neposkytuje seberealizaci.
by prijali misto ve spole¢nosti. Nedoporudili by zaméstnani ve

spolec¢nosti ostatnim.

Zdroj: Libor Stodola, ProByznys.info, 2012

2.3.4 Motivace

S angaZovanosti je Gzce spojena motivace. Motiv pracovniho vykonu je podle
Bendrové, Nového a kol. (2007, s. 76) tésné spjat se dvéma specifickymi tenden-
cemi cloveéka, asice tendenci dosahnout ispéchu aopac¢nou tendenci vy-
hnout se neaspéchu. Logicky pak jedinci s prevazujici tendenci ,dosahnout
uspéchu” jsou v praci aktivnéjsi, kdezto u tendence ,vyhnout se netspéchu® jsou
spiSe pasivni.

Stejni autofi (s. 383) také uvadéji mozné motivy k praci, jsou jimi napft. po-
treba ¢innosti viibec, potieba kontaktu s druhymi lidmi, touha po moci, potfeba
smyslu Zivota a seberealizace, penize, potieba jistoty a jiné.

Vyse uvedené motivy vychazi spise z ¢lovéka samého, jak ale mtize zamést-
navatel (vedouci) motivovat zaméstnance? Na to odpovida ve svém ¢lanku Da-
niel Moravek (Podnikatel.cz, 2013). Podle néj je zdkladnim predpokladem ,,fy-
zickd a psychicka zdatnost k dané profesi. Prdce zarovert nesmi byt prilis moc
a zaméstnanec musi mit ze svého pohledu idedlni podminky pro jeji vikon.
Pracouni ¢innost by méla byt pravidelné prolozena riiznymi doplitkovymi ak-
tivitami. Aby zaméstnanec odvadeél pro firmu to nejlepsi, nesmi ztratit motiva-
ci a mit pocit, ze je uspésny a docenény.“ Dale také uvadi, Ze naprosto klicovy
prvek je vedouci (manazer). To je ostatné vSeobecné znama véc, kterou ve svém
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¢lanku potvrzuje napft. i Jitka Tejnorova (DMC management consulting, 2010).
Kromé pochvaly zminuje dale Moravek (Podnikatel.cz, 2013) finan¢ni odmény,
interni soutéZe. Vhodné je také pravidelné setkavani vedeni spolecnosti se za-
méstnanci, kde se zrekapituluje uplynulé obdobi a predstavi plany do budoucna.
MeElo by se vSak jednat spiSe o spolecenské setkani nez néjaké forméalni prezen-
tace. Déle neskodi teambuildingové akce, které nemusi byt pouze formou spor-
tovnich aktivit, ale napft. i charitativni akce. Vhodnym nastrojem je pro novacky
tzv. pracovni kole¢ko, pii kterém se novi zameéstnanci snadno seznami
s ostatnimi a dobfe poznaji chod podniku.

Jitka Tejnorova (DMC management consulting, 2010) upozoriuje na to, Ze
»Siroka nabidka benefitii neni zarukou spokojenosti“ a ze ,,benefity zaméstnan-
ce motivuji pouze kratkodobé — zahy je zacnou brat jako standard.” Autorka
jako klicové motivacéni faktory pro zaméstnance oznacuje ,,zajem a zpétnou vaz-
bu, podporu anadSeni, dilvéru v manazera a celou spolecnost, ispéch
a moznost riistu, kvalitu pracovnich vztahii a jednoznacnou odpovédnost.“ Po-
kud chce firma vyuzivat benefiti, je potfeba je vhodné nastavit. Jiné se hodi pro
vedouci pozice ajiné pro radové zameéstnance. Autorka dale upozornuje ina
funkci platu. ,Zakladni plat neni za dochazku®. V dnesni dobé si mnoho za-
meéstnanct mysli, Ze odmény dostavaji za kvalitné odvedenou préaci, to by vSak
meélo byt zcela normalni — plnit své povinnosti a pracovat kvalitné. I toto je kol
pro manazery — vysveétlit svym podrizenym, za co jsou placeni a za co odmeéno-
vani. Je tfeba nezapominat i na to, zZe vyplaceni stejnych odmén vSem neni mo-
tivujici. Co se platu tyce, doplnuje jesté Krizek a Neufus (2011, s. 109), Ze ,,zvy-
seni nadstavbové slozky mzdy na zakladé jasné danych vykonovich parame-
trit ma efekt nejen na strané zaméstnance, ale i hotelu v podobé lepsich visled-
kit na strané vynosii, anebo spokojenosti hosta.”

Samoziejmosti je, Ze hmotné odmény musi byt rozdélovany spravedlivé.
V ¢lanku Daniela Moravka (Podnikatel.cz, 2013) zazniva i zajimava alternativa,
jak motivovat zaméstnance — napr. nechat zaméstnance vybrat si pracovni po-
miicky a nastroje. V konkrétnim pripadé této diplomové prace by to napr. zna-
menalo nechat pokojské vybrat si Cistici prostredky, které jsou dle jejich nazoru
opravdu ucinné a usnadni jim praci.

Bélohlavek (2010, s. 21) fadi mezi motivacni nastroje také kritiku, ktera by
méla byt adresna a ,,zaméiend na vysledky prdace ¢i chovant, nikoliv na osobu
pracovnika a mela by byt formulovana prijatelnym a diistojnym ténem®. Kri-
tiku je mozné doplnit i néjakym postihem, napt. snizenim prémii, pridélenim
horsi prace, prefazenim na jiné pracovisté atd. Jako dalsi vhodny motivac¢ni na-
stroj uvadi zadavani vhodnych ukold, ¢imZ nejen zaméstnance motivujeme, ale
zaroven i rozvijime jejich schopnosti.

Bedrnova, Novy a kol. (2007, s. 398) upozornuji na to, ze ,stejné chovani
miize byt u riiznych lidi vyvolavano riznymi motivy. A stejnd motivace miize
vyustit do rizného chovani.“ Ztoho tedy plyne, Ze vztah mezi motivaci
a chovanim je pouze pravdépodobnostni, nikoliv kauzalni.

Podle Yerkes-Dodsonova zakona, Nakonec¢ny (1992, s. 110), ,je dobry vy-
kon spojen s optimdlni tirovni motivace. Prilis nizka, ale i ptilis vysoka urovert
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motivace nepiinasi dobry viykon.“ To ostatné potvrzuje i Svobodova (iPodnika-
tel.cz, 2011): ,,Prilis silna motivace vsak také neni vhodnd, protoze s sebou pii-
nast vysokou miru psychického napéti a vede k ziizeni pozornosti, ¢imz dochazi
ke snizeni vijkonu. Presdhne-Ili motivace urcitou mez, vykon se paradoxné sni-
Z1. K optimalnimu vykonu je tedy nutnd primeérend motivace. Zarovern vsak
plati, Ze pracovnika je mozné motivovat pouze do tirovné jeho schopnosti
a védomosti.“

Méreni motivace

Bedrnova, Novy a kol. (2007, s. 397) uvadéji, Ze méieni motivace je velice obtiz-
né, nebot si ¢lovek svoji motivaci v celé jeji komplexnosti neuvédomuje. Nejlepsi
technikou pro poznani motivace je pozorovani, za danych podminek vSak neni
mozné, aby bylo u zkoumanych subjektii provedeno. Bohuzel ani dalsi doporu-
Cena technika, asice analyza tcinnosti stimulac¢nich prostiedki, nemiize byt
aplikovana. Autofi vSak pripousti i pouziti dotazniki, v tom piipadeé je vhodné,
aby se dotaznik tykal konkrétnich opatreni.

2.3.5 Spokojenost zaméstnanctu

Jak uvadi Nenadal (2004, s. 59): ,kli¢ k prosperité nasich podniki lze nalézt
zejména v lidskych zdrojich, v racionalnim hospodareni s nimi a predevsim
v postupném, ale trvalém uspokojovant jejich potreb.“ Autor (2004, s. 62) také
uvadi dvé mozné definice spokojenosti zaméstnancii:

1. ,Definice dle EFQM: Souhrn pocitit zaméstnance/vedouciho zaméstnance
odvozeny zrozdilu mezi jeho pozadavky a ocekavanim vyplyvajicim
z plnéni jeho pracovnich iikolii v organizaci a vnimanou realitou.”

2. ,Definice dle ISO 9000: Zaméstnancem vnimanda troven, s jakou organi-
zace napliuje jeho pozadavky a océekdvani spojend sjeho pitisobenim
(ptip. s plnénim jeho pracovnich tikoli1).”

Na pojem spokojenost zaméstnanci lze podle Bedrnové, Nového a kol. (2007,

S. 392) pohliZet z vice ahli pohledu:

e ,Na jedné strané je spokojenost zaméstnancu s praci a pracovnimi pod-
minkami uvadena jako kritérium hodnoceni personalni politiky organiza-
ce a z tohoto hlediska byvd uvadéna prima imernost: ¢im vétsi spokoje-
nost, tim lépe se organizace o své zaméstnance stard.

e Na druhé strané se o spokojenosti zaméstnancit hovoii jako o podmince
efektivniho vyuzivani jejich pracovniho potencidlu. Spokojenost pak vy-
stupuje jako uspokojeni ze smysluplné prace, pocit naplnéni, radost
z vlastntho uplatneni.

e Miize vsak také jit i o spokojenost ve smyslu uspokojeni clovéka na zdkladé
dosahovanti nizkych cilit — ,mné to staci, neni tireba se vice namahat.“

Podle vySe zminénych autorti se tyto interpretace promitaji do vykonu prace
zcela odlisné. ,,V prunim pripadé je spokojenost popisem stavu, ve druhém ji lze
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chapat jako hnaci silu a ve tretim miize byt i pirekazkou nebo dokonce brzdou
Zadouctho pracovniho viykonu v jakékoliv oblasti lidské prace.” Autori uvadéji
s ohledem na Herzbergovu dvoufaktorovou teorii pracovni motivace, Ze spoko-
jenost s vnéjsimi podminkami vlastné nepocitujeme, pokud je vSe v poradku,
nebot vyhovujici vnéjsi faktory povazujeme za samoziejmost. Cili nés to k praci
néjak zvlast nemotivuje. Ve chvili, kdy se nam vnéjsi podminky nezdaji, pocitu-
jeme nespokojenost. I tak ale autofi priznavaji, Ze ,,dobré pracovni podminky ve
vétsine pripadit alespon nepiimo stimuluji motivaci k praci®. Autori také dopl-
nuji, Ze pracovni podminky maji vétsi vliv na spokojenost tam, kde prace sama
o sobé pracovniky neuspokojuje.

Meéreni spokojenosti

Autori Bedrnova, Novy a kol. (2007, s. 395) uvadéji, ze ,,v pripadé pracouvni
spokojenosti jde o zkoumanti kvality prozitku. Zde se nejcastéji pouziva dotazo-
vani osobni nebo pisemné.“ I Nenadal (2004, s. 65) povazuje v tomto pripadé za
nejvhodnéjsi dotaznikové Setreni pripadné doplnéné o hloubkové interview.
Podle Susan Heathfield (about.com, 2014) je dulezZité, aby prizkum provadéli
lidé, kteri tomu rozumi, védi, jaké otazky maji klast, a hlavné dotazovanym zd-
razni, Ze jejich odpovédi jsou divérné, ale sesbirania data budou pouzita pro
zlepsSeni pracovniho prostredi. Dale se zminuje o tom, Ze by se rozhovory meély
provadét prfimo na pracovisti, nebot pokud bychom zaméstnance pozvali nékam
jinam, vysildme tim informaci, Ze neni ,,bezpeéné“ bavit se o jejich spokojenosti
primo na pracovisti. A presné to nechceme.

Bedrnova, Novy a kol. (2007, s. 395) uvadi, ze pri dotazovani se nesleduje
pouze (ne)spokojenost, ale méri se také subjektivni vyznam jednotlivych faktori
ovliviiujicich (ne)spokojenost. ,,PFi zpracovani vysledkii se porovnavaji skaly
diilezitosti jednotlivych faktorii se skalami spokojenosti. Z tohoto porovnani se
identifikuji viznamné faktory a u nich ma vyhranéna spokojenost nebo nespo-
kojenost rozhodujici vyznam.” Tedy ,celkova spokojenost nebo nespokojenost
cloveéka neni aritmetickym souctem jeho spokojenosti s dilcimi skutecnostmi
(ani rozdilem nespokojenosti). Dostava vyslednou podobu na zakladé toho, jak
jsou jednotlivé elementy spokojenosti pro ¢lovéka subjektivné diilezité“ (2007,
s. 39).

Daniela Pauknerova a kol. (2006, s. 182) uvadi jako béZnou metodu meéreni
spokojenosti Job Description Index (JDI). Tato metoda ,,se zaméiuje na pét za-
kladnich aspektii:

e Mzda — ve vétSin€ pripadii zpiisobuje spiSe nespokojenost nez spokojenost.
Casto nez samotna vy$e mzdy je spise uréujici pomér mezd mezi spolupra-
covniky.

e Moznost postupu.

e Nadrizeni — chovani vedouciho pracovnika je velmi dilezitym a vyraznym
aspektem spokojenosti. Vliv ma zejména styl fizeni, (ne)spravedlivé jedna-
ni, dislednost, rozhodnost atd.
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e Prace samotna — jeji obsah a charakter. Autofi uvadéji, ze spokojeni jsou
zameéstnanci spise v tviir¢ich profesich nebo profesich, kde je prostor pro
seberealizaci, dobrym ptikladem jsou manazerské pozice. Naopak nespoko-
jeni byvaji ¢asto pracovnici vykonavajici monoténni praci. V tomto piipadé
byvaji pracovnici uspokojovani prostfednictvim jinych aspekti.

e Spolupracovnici — jsou opét velmi vyznamnym aspektem, obzvlasté pro zZe-
ny. Navic mezi spolupracovniky vznikaji ¢asto i neformalni mezilidské vzta-
hy.

Bedrnova a Velehradsky (1987, s. 99) doplnili vySe zminéné aspekty jesté o:

e organizaci prace,
o fyzické podminky prace,
e socialni péci o zameéstnance.

Nenadal (2004, s. 63) uvadi jiz mimo metodu JDI jesté dalsi znaky spokojenosti
zaméstnancl, jimiz jsou: ,pracovni prostiedi, bezpecnost prace, informova-
nost, zameéstnanecka jistota (zaruka trvalého zaméstnani ajistota finan¢niho
zajisteni), komunikace, motivace, moznost samostatného rozhodovani
a samokontroly.“

Bedrnova a Velehradsky (1987, s. 99) dodavaji, ze objektivné lze hodnotit
pracovni spokojenost podle nizké fluktuace zaméstnanci.! Piic¢iny fluktuace
miiZe organizace v mnoha pripadech samoziejmeé ovlivnit. AvSak zjiSténi téchto
pri¢in je Casto problematické, nebot zaméstnanci vétSinou uvadeéji jiné priciny
odchodu z podniku, nez jsou ty opravdové.

Pomeérné piekvapivy se miize zdat zavér Daniely Pauknerové a kol. (2006,
s. 185), Ze nadmérna spokojenost miize byt spise skodliva a idealnim stavem je
mirnd, tzv. zdrava nespokojenost, nebot tato zdravad nespokojenost je hna-
cim motorem objektivné potrebnych zmén. Tyto zmény se vSak nemaji tykat
pouze pracovniho prostredi, nybrz i samotného pracovnika.

2.3.6 Trénink zaméstnancu

Pracovni vykon ispokojenost muze zvySit vhodny trénink zameéstnanci, jejich
Skoleni atd. Kratce se tématem tréninku zaméstnancti zabyvé tato kapitola.
Krizek, Neufus (2011, s. 109) zdlraznuji, ze ,,bez pravidelného tréninku
zamestnancu prakticky nelze udrzet jednotnou linii a uroven standardu kvality
sluzeb, nemluvé o potiebé jeji stoupajici tendence.” Stejni autori popisuji, jak by
takovy trénink mél vypadat. Jesté pred sestavenim planu tréninku je vhodné
promluvit si s vedoucimi oddéleni nebo s jednotlivymi zaméstnanci a zjistit je-
jich individualni potreby. Podmétem pro pldnovani tréninku miize byt vysledek
dotaznikového Setieni, vysledky z mystery shoppingu nebo finanéni vysledky

1 Védectéji se méteni spokojenosti a pocitu Stésti nejen u zaméstnancii vénuje napt. Ed Diener,
avSak jeho metody jsou natolik komplexni, Ze jiz piesahuji zamysleny ramec této prace.
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stfediska. Samotny trénink miiZou provadét vedouci pracovnici podniku nebo
specializovani externisté. Diilezitd je zpétna vazba, zejména to, jak tcastnici
hodnoti piinos Skoleni pro jejich praci. Vhodné je hodnoceni tréninku
s ¢asovym odstupem, kdy se ukaze, jak se Giastnikim povedlo pievést ziskané
znalosti do praxe.

Koubek (2007, s. 252) piSe, Ze ,jiz nestaci tradi¢ni zpiisoby vzdélavani
pracovnikil, jakymi je napr. zacvik, doskolovant ¢i pireskolovanti, ale stale vice
jde o rozvojové aktivity zamérené na formovani Sirstho rejstriku znalosti
a dovednosti, nez jaky vyzaduje momentalné zastavané pracouvni misto, a v
neposledni fadé i na_ formovani osobnosti pracovnikii, formovani jejich hodno-
tovych orientacti, prizpiisobovanti jejich kultury kulture organizace.” Kdyz je fec¢
o netradi¢nim zptisobu vzdélavani, sletna Hochova mi sdélila, Ze ona trénuje
zaméstnance tim zptisobem, Ze jednou za 14 dni se vSichni sejdou na poradé
a hraji hry typu AZ kviz s tématikou hotelu. Zda se, ze tato forma Skoleni za-
méstnance bavi, nebot tdajné si stiidavé sami berou pripravu hry dobrovolné
na starosti.

Podle Koubka (2007, s. 266) lze délit metody pouzivané ke vzdélavani na
pracovisti pri vykonu prace (vhodné pro délniky) a metody pouzivané ke vzdéla-
vani mimo pracovisté (vhodné pro vedouci pracovniky a specialisty). Zaroven
vSak dodava, Ze v praxi se vyuziva obou skupin metod pro vSechny kategorie
pracovnikil, dochazi vsak k modifikacim podle konkrétni situace. Mezi metody
pouzivané na pracovisti patri nasledujici:

e Instruktaz pri vykonu prace — obvykle se jedna o jednorazovy zacvik nového
pracovnika.

e Coaching — predstavuje spise dlouhodobéjsi instruovani.

e Mentoring — obdoba coachingu, pouze iniciativu prebira vzde€lavany pra-
covnik, ktery si svého mentora vybere sam.

e Counselling — jde o vzajemné konzultovani a ovliviiovani, které prekonava
jednosmeérny vztah nadrizeny - podrizeny.

e Asistovani — vzdélavany pracovnik je pridélen jako pomocnik ke zkusenému
pracovnikovi.

e Povéreni tkolem — vzdélavany pracovnik je povéren splnit uréity akol, pri-
¢em?z jeho prace je sledovana.

e Rotace prace (cross training) — vzdélavany pracovnik urcité obdobi pracuje
v urcitém oddéleni a takto je vSechna prostiida.

e Pracovni porady

Krizek, Neufus (2011, s. 115) mezi tyto metody radi jesté interniho trenéra
a vedouciho nebo zaméstnance jako trenéra svého tymu.

Do metod pouzivanych ke vzdélavani mimo pracovisté radi Koubek (2007,
s. 270) nasledujici:

e Prednaska — je to metoda zprosttedkovavajici znalosti. Mtize byt rozsifena
o diskuzi.
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e Demonstrovani — zprostiredkovava znalosti a dovednosti nazornym zptiso-
bem.

e Pripadové studie — jedna se o popis skuteéné nebo smyslené situace
vorganizaci avzdélavany pracovnik ma za tkol identifikovat problém

a navrhnout jeho feseni.

e Workshop — byva téz nazyvan skupinovym cvicenim a nejcéastéji je formou
komplexni ptipadové studie.
e Brainstorming — jedna se taktéz o formu pripadové studie, kdy kazdy

z icastnikii ma navrhnout feSeni. Udastnici poté spoleéné vyberou nejlepsi

moznost.

e Simulace — Gcastnici Skoleni dostanou podrobny scénar a na jeho zakladé

v pritbéhu §koleni musi ucinit rizna rozhodnuti.

e Hrani roli — tcastnikiim je pridélena urcita role a pomoci ni poznavaji po-
vahu mezilidskych vztahi, stirett a vyjednavani.
e Assessment centre — kloubi v sobé metody pripadovych studii, simulace

a hrani roli.

e Outdoor training/learning — l1ze nazvat ucenim se hrou ¢i pohybovymi akti-
vitami.
e E-learning — vzdélavani pomoci pocitaci.
Nékdy lze do metod pro vzdélavani mimo pracovisté zahrnout i samostatné
vzdélavani na zakladé doporucené literatury nebo samostudium doporucené
literatury.

Ve vztahu k hoteliérstvi navrhuji Krizek, Neufus (2011, s. 116) néktera té-
mata pro pracovniky recepce a pokojské. Pro pracovniky recepce se jedna napr.
,0 komunikaci ajednani s hostem, recepci jako obchodni misto, znalost pro-
duktu® — zde se objevuje zajimava myslenka, Ze by zaméstnancim mélo byt
umoznéno prespani v hotelu, aby méli osobni zkusenost s produktem. Dalsi té-
mata jsou: ,zvladani stresovych situaci, obtizné jednani s hostem, reseni kon-
fliktit apod.” Zajimavy je také trénink na kontrolu bankovek. Pokojské by mély
byt trénovany v oblasti komunikace s hostem, poskytovani servisu, reseni kon-
fliktu atd.

Idrnova, Houska a Petrii (2011) k tématu tréninku jesté dodavaji: ,,Spolehli-
vost, ditveryhodnost, logjalita k podniku, ochota prijimat nové poznatky
a pribezné se vzdélavat — to jsou vlastnosti, které podporuji etiku podnikani
a prohlubuji firemni kulturu. V soucasné dobé clovék s dosazenym stupném
vzdelani ¢i praktickymi zkusenostmi nevystaci cely Zivot, ale je nezbyiné kvali-
fikaci zvysovat a neustdle dopliiovat. Nase doba, ktera se ¢asto nazyvd infor-
macni spolecnosti ¢i spolecnosti védomosti, nas nuti neustale vstirebduat nové
a nové informace, ucit se nové postupy a seznamovat se s modernimi technolo-
giemi.”
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2.4 Hosté

Tato podkapitola je vénovana problematice hosti, zejména jejich spokojenosti
a loajalité. Opét se zamérime i na to, zda a jak lze tyto atributy mérit.

2.4.1 Spokojenost - hosté

Spokojenost zakaznikid je vychozim bodem pro budovani loajality zakaznikd,
tedy dlouhodobého vztahu, uvadi Dominici (2010, s. 5). Otazkou je, co je vlastné
spokojenost? Za jakych okolnosti vznikd? Pokud jsou naplnény pozadavky
a predstavy zakaznika, jeSté to neznamena, Ze je zakaznik spokojen. Spokojenost
vznika teprve ve chvili, kdy zakaznik ziska jesté néco navic, nez ocekaval. S timto
souhlasi i Kiizek a Neufus (2011, s. 36), nebot uvadéji: ,7ika se, Ze host by mel
mit pocit dluznika, Ze dostal vice, nez za své penize ocekaval. To jej zavazuje
k opakované navsteve.“ 1 Kozel a kolektiv (2006, s. 190) se na to diva podobné:
»leoreticky vychazi spokojenost zakaznika z teorie rozporu. Ten spociva ve
stanoveni ocekavani zakaznika o parametrech produktu ajeho uzitku
a nasledného srovnani se zkusenosti po nakupu. Pokud je zkusenost vyssi nez
ocekavani, je zakaznik spokojen, v pripadé opacném je nespokojen. Nutno
ovsem vzdy brat v ttvahu stupen adopce produktu na trhu, vliv ¢asu, opakova-
nou spokojenost ¢i nespokojenost a tendence zakaznika k zvyklostnimu chova-
ni.“ Dominici (2010, s. 3) ve své pripadové studii uvadi, ze spokojenost zakazni-
ka je obchodni filozofie, ktera vede k vytvareni hodnoty pro zakazniky, predvi-
dani aftizeni jejich ofekavani a prokazani schopnosti uspokojit jejich potreby
anést za to odpovédnost. Pravé spokojenost zadkaznika a kvalitni sluzba jsou
kritickymi faktory ispésného podnikani.

Bure$ a Rehulka (2006, s. 126) uvadi pét zakladnich predpokladd spokoje-
nosti zakaznika: kvalitni produkt (sluzba), dodrzeni terminti a ceny, servis bez
diskuzi, konzistentni uroven sluzeb, osobni zajem (napf. blahoprani
k narozeninam). Krizek a Neufus (2011, s. 88) dale uvadi deset zasad spokoje-
ného hosta:

»Pokud mozno, oslovujte hosta jménem,

vytvarejte pozitivni proni dojem,

splitte hostitm ocekavant,

redukujte své pozadavky na hosta,

usnadnéte hostovi rozhodnuti,

plati to, co si o Vas mysli zakaznik,

nenechte hosta c¢ekatz,

vytvarejte hostitm zazitky, které si budou chtit zopakovat,
ocekavejte, ze hosté si zapamatuji Spatnou zkusenost,

2 Podle Nerdingera (2011, s. 152) je mezi ¢ekaci dobou a spokojenosti zakaznik{i velmi vysoka
negativni korelace, tzn., ¢im déle zakaznik ceka, tim méné je spokojen. Ale pokud se lidé béhem
¢ekani mohou zabavit, vnimaji ¢ekani jako kratsi.
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e vyvolejte v hostovi pocit, Ze jste mu poskytli vice, nez za co si zaplatil.“
Bure$ a Rehulka (2006, s. 80) k tomuto vy¢tu pridavaji jesté dalsi tipy:

Reagovat ihned,

zachovat si profesionalitu,

prevzit iniciativu,

nabidnout pomoc,

prevzit odpovédnost,

prizptisobit sviij slovnik slovniku zakaznika.

DtileZité je si uvédomit, Ze stézejni pro to, jaky ,,obrazek® si o nas zdkaznik udéla,
je hlavné chovani personalu tzv. prvni linie. CoZ je personal, ktery prichazi do
pfimého kontaktu se zadkazniky. V navaznosti na to pisi KiiZek, Neufus (2011,
s. 37): ,profesiondlni recepcni je vlastné herec, ktery plni svou ulohu danou
scénarem bez ohledu na to, v jakém dusSevnim rozpolozeni se prave on sam na-
chazi. Vtom spociva skutecna profesionalita, a to je podstatna cast uispéchu
nejen recepcniho, ale kazdého pracovnika sluzeb, ktery je v primém kontaktu
s hostem.“ Podobné zdtraziuje dilezZitost chovani téchto zaméstnanci i Bures
s Rehulkou (2006, s. 67): ,Kvalitni prodejni persondl miiZe na trhu velmi dobre
uspét i s relativné priimérnym produktem a naopak — date-li spickovy produkt
do rukou prodejniho ,babraka“, Zadnou diru do svéta s nim neudeélate, i kdyby
jeho prednosti a prinosy byly seberevolucnéjsi.”

Martins (business2community.com, 2013) se na spokojenost hostt diva jes-
té z trosku odliSného thlu pohledu. Podle néj jsou jiz pry¢ doby, kdy lidé cesto-
vali bez predem zajisténého ubytovani. V dnesni digitalni dobé si mnoho hostii
hleda na internetu reference a srovnava ceny. Proto spokojenost hosta prresahuje
lidské interakce a je ovlivnéna také webovou prezentaci hotelu. Podle néj spoko-
jenost znamena byt k dispozici kde, kdy a jak si host preje. Zrovna tak je velice
dtlezité plnit rychle pozadavky zakaznikid. Pozadaji-li napi. o jeden polsStar na-
vic, mé€l by jim byt dan ihned a ne az za hodinu. Zkratka spokojenost zakaznika
by mél mit na mysli kazdy zaméstnanec od zac¢atku svého pracovniho dne. Zaji-
mavy je taky postreh, ze shromazdéné pripominky at uz z webové stranky anebo
z dotaznikli umisténych na pokoji mohou byt pouzity pfi tréninku zaméstnancii,
ale také pro potreby managementu.

Dalsi rozsifujici pohled na véc ma i Gacik (1991, s. 73), ktery mimo jiné
zdlraziiuje vzajemnou provazanost mezi hostem a poskytovatelem sluzeb.
»Spokojenost hosta ma bezprostiedni vliv i na spokojenost pracovnikii, protoze
spokojeny zakaznik ma nejen souhlasny a pratelsky vyraz, ale i dobré slovo
pro poskytovatele sluzeb. Dobie vykonana prdace piinasi pracovnikiim iadu
pozitivnich reakci jako je pocit sebedtivéry, tispésnosti, kompetentnosti, hrdosti
na vlastni praci, pocit diilezitosti. Hrdost na dobie vykonanou praci je klicem
ke spokojenosti pracovnikii, podnécuje pracovni aktivitu a moralku. Spokoje-
nost zakaznikit podmiriuje spokojenost pracovnikii a naopak.”



Literarni reserse 45

Vliv spokojenosti zdkaznikli na ziskovost podniku ilustruje nasledujici ob-
razek. Lostakova a kol. (2009, s. 94) uvadi, ze pokud se marze snizi o naklady na
marketing, stavaji se ¢asto nespokojeni zdkaznici ztratovymi zakazniky.
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Obr.2  Vztah spokojenosti zakazniki a ziskovosti
Zdroj: Lostakova a kol. (20009, s. 94)

Méreni spokojenosti zakaznika

Meéreni spokojenosti zakaznikli je dilezité nejen pro ziskani zpétné vazby.
V kone¢ném disledku muZe slouzit i jako konkurenc¢ni vyhoda. A pokud se chce
podnik uchézet o certifikaci ISO (napi¥. CSN ISO EN 9001), je méfeni spokoje-
nosti zakaznikid dokonce jednim z pozadavkd pro ziskani této certifikace, jak
uvadi Nenadal (2004, s. 7). Jako monitorovani zpétné vazby nelze povazovat
informace ziskané pti reklamaci, nebot reklamace je jen minimalni projev ne-
spokojenosti. Navic reklamaci provadi jen velmi malé mnozZstvi nespokojenych
zakaznikd.

Pti zjistovani spokojenosti hostii je treba podle Nenadala (2004, s. 15) znat
arozliSovat dtlezitost jednotlivych znaki spokojenosti z pohledu zakazniki.
Proto by bylo nejvhodnéjsi pred zahdjenim priizkumu provést jesté jeden pri-
zkum, kde by byla zjiSténa pro zakazniky diilezit4 kritéria spokojenosti a témto
kritériim by i sami dotazovani ur¢ili vdhy vyznamnosti. Podobny nazor na mé-
feni spokojenosti mé i Kozel a kolektiv (2006, s. 190), ktery uvadi, Ze: ,princip
méreni spokojenosti zakaznika je zaloZen na meérent tzv. celkové (akumulova-
né) spokojenosti, ktera je ovlivnéna celou radou dil¢ich faktorii spokojenosti.
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Tyto faktory musi byt méritelné a je nutno znat jejich vijznam (vahu) pro za-
kaznika v ramci celkové spokojenosti.

Nenadal (2004, s. 14) déli postupy méfeni a monitorovani spokojenosti za-
kaznikt do dvou skupin:

1. S vyuzitim vystupnich ukazatelti vnimani zdkaznik, coz je vlastné zakladni
pristup, pracuje totiz s 1daji ,,ziskanymi jako odraz piimého vnimant pro-
duktii organizace ze strany jejich zakaznikii.”

2, Svyuzitim internich ukazatel vykonnosti organizace. ,,O téchto ukazatelich
zakaznici nemusi viitbec védét, nejsou odvozeny od jejich nazoril, jsou nao-
pak odrazem toho, jak jsou v organizaci efektivné rozvijeny procesy, jez
pak primo podminuji pozitivni nebo negativni vnimant zakaznikii.“

Druhou skupinou se v$ak tato diplomovéa prace nezabyva, nebot jeji vyznam jde

vice do hloubky problematiky internich procesi, které neni mozné detailné po-

znat.
Autori Fontenotova, Henkeova a Carson (2006, s. 34) uvadi 4 nejcastéjsi
metody, kterymi lze mérit spokojenost zdkazniki. Jsou to modely:

1. Pouze spokojenost — jak jiz nazev napovida, pomoci této metody se
dozvime pouze to, zda jsou zakaznici spokojeni nebo ne. Pro hodnoceni se
pouziva Likertova §kala, kde krajni body vyjadruji absolutni nespokojenost
anaprostou spokojenost. Hodnoty ujednotlivych kritérii se sectou
a zprimeéruji. Kritéria s nejniz§im hodnocenim by se méla v podniku zlep-
Sit. AvSak management nema k dispozici idaje o tom, jak jsou pro zakazni-
ky tato kritéria dilezita, a jen téZko mohou stanovit akéni priority.

2. Diferenc¢ni analyza — respondenti hodnoti pomoci Likertovy skaly jak
spokojenost, tak i diilezitost daného kritéria. U kazdého respondenta se pak
spocita rozdil mezi skorem duleZitosti a spokojenosti. Kritéria s nejvétsim
rozdilem jsou pak doporucéena ke zlepseni. OvSem izde by méla pri shod-
ném bodovém rozdilu dostat pirednost kritéria s vyssi dilezitosti. Lze jiz te-
dy urcit akéni priority.

3. Dilezitost — spokojenost — opét se zkouma jak spokojenost s uréitym
kritériem, tak i jeho diilezitost. Na rozdil od predchozi metody se zde vyuzi-
va grafické mapy, viz nize. NejvySsi pozornost pak opét vénujeme kritériim
s vysokou dtlezitosti a nizkou spokojenosti. Stimto postupem souhlasi
i Kozel, Mynarova a Svobodova (2011, s. 217), kteri uvadeji, ze otazky tyka-
jici se spokojenosti je vhodné pomérit s diilezitosti. I oni uvadeéji, ze vysled-
kem je pak pozi¢ni mapa.

4. Multiplikativni pristup — vtomto modelu je diilezitost brana jako vaze-
na proménna. ,,Z rozdilu mezi nejuyssim moznym hodnocenim spokojenos-
ti (,naprosto nadseny®) a zdkaznikovym vnimdnim vykonnosti podniku
(hodnocenim spokojenosti) se vypocita skoére nespokojenosti. Skore nespo-
kojenosti se pak vazi podle skore diilezitosti.“ Ziskané vysledky radime se-
stupné a v tomto poradi vénujeme danym kritériim pozornost.
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Obr.3  Model dileZitost — spokojenost
Zdroj: Fontenotova, Henkeova, Carson, 2006, s. 36

Podle zavéreéné souhrnné zpravy tykajici se prizkumu potieb zakaznikl pro
sektor hotelnictvi (2010, s. 4) je pro vybér ubytovaciho zatrizeni nejdilezitéjsi:
Cistota zarfizeni (s primérnou znamkou 1,44), pocit bezpedi (1,53), pocit pohodli
(1,55), lokalita (1,59), cenova aroven (1,62). Nizsi dilezitost ma pak napt. znac-
ka nebo to, zda ubytovaci zatizeni patii k néjakému retézci (2,86), povést ¢i dob-
ré jméno ubytovaciho zatizeni (2,22). Co se vlastnosti personéalu tyce, nejdtlezi-
t€jsi jsou: vstricny pristup (1,41), rychlost/pohotovost (1,48), profesionalni vy-
stupovani (1,54), prvni acelkovy dojem, ktery zna¢né souvisi se vzhledem
a upravenosti dosahuji znamek 1,8-1,9, odborné znalosti (1,96) a jazykové do-
vednosti (2,32). Pii posuzovani kvality sluzeb jsou nejdilezitéjsi: spravnost vy-
uctovani (1,38), kvalita pokrmu (1,5), kvalita snidani (1,55), flexibilita pii od-
straniovani zavad (1,56) a vyrizovani pripominek a stiznosti (1,59).

Dalsi alternativu, jak mérit spokojenost zakaznika, uvadi Kozel a kol.
(2006, s. 190). Jedna se o index spokojenosti zakaznika (ACSI, ECSI). ,,Evrop-
ski) model spokojenosti zakaznika (ECSI) spociva v definici celkem sedmi hypo-
tetickych promeénnijch, z nichz kazda je determinovana urcitym poctem pro-
meénnych.” Témi sedmi hypotetickymi proménnymi jsou: image, o¢ekavani za-
kaznika, vnimana kvalita, vnimana hodnota, spokojenost zakaznika, stiznosti
zakaznika, loajalita (vérnost) zakaznika.

o Image predstavuje vztah zdkaznika k produktu, lze ji mérit pomoci celkové
dtvéry v ¢innost firmy, divodem k prvnimu nakupu, zndmosti znacky atd.

e Ocekavani zakaznika se vztahuje k produktu, o¢ekavani je velmi ovliv-
néno komunikaénimi aktivitami firmy a predeslymi zkuSenostmi.

e Vnimana kvalita se netyki pouze samotného produktu, ale také dopro-
vodnych sluzeb.
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¢ Vnimanou hodnotu lze vyjadrit jako pomér ceny a vhimané kvality. Dal-
$im meéritelnym aspektem mohou byt i statistiky reklamaci, pochval, oce-
néni atd.

e Spokojenost zakaznika — tim je mysleno celkové uspokojeni potieb

a ocekavaného uzitku, spokojenost s dil¢imi parametry produktu, celkova

spokojenost.

Stiznosti zakaznikti — jedna se orozpor mezi vykonem a ocekavanim.

MErit je lze Cetnosti stiznosti, rychlosti vytizeni atd.

Loajalita zakaznika — projevem je opakovany nakup, doporuceni dalsim

zakaznikim, ale také napi. cenova tolerance.

Image ‘ ‘
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\ 4
vnimana kvalita vnimana spokojenost loajalita
produktu (sluzeb) hodnota | zékaznika zakaznika
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Obr.4  Vztahy mezi hypotetickymi proménnymi
Zdroj: Foret, Stavkova, 2003, s. 108

Samoziejmeé se miize stat, Ze jsou zakaznici se sluzbou nespokojeni a napiiklad
chtéji sluzbu dokonce ireklamovat. Jak se s takovymi pripady vyporadat, je
uvedeno v nasledujici podkapitole.

2.4.2 Reklamace

Se spokojenosti a loajalitou, pripadné nespokojenosti a neloajalitou tizce souvisi
i vznik a vy¥izeni reklamace. Bure$ a Rehulka (2006, s. 75) uvadéji, Ze pravé ,re-
klamace je idedlni prilezitosti, jak se pred zdkaznikem skutecné blysknout.
Z reklamacniho rizeni se muze vyklubat prilezitost k utuzeni vztahi se zdkaz-
nikem, kterd nikoho nic nestoji a jesté se na ni da vydélat. Vyzaduje to ovsem
postavit se zdkaznikovi tvdri v tvar s rozumnymi argumenty, nenechat se
strhnout emocemi, jednat na patiicné tirovni a vydrzet az do konce. Nerdinger
(2011, s. 54) ktomu dodava, Ze existuje paradox (recovery paradox), kdy po
uspokojivé reklamaci mtize nastat jesté vetsi spokojenost se sluzbou nez pred-
tim, nez se stala chyba. Autor dale ptinasi par rad, jak by se mél personal chovat
v pripadé stiznosti/reklamace. Dilezité je aktivné naslouchat, zaméstnanci by
méli ukazat pravou (ne hranou) pratelskost, chovat se zdvorile a uptfimné, uka-
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zat, Ze jsou motivovani a pripraveni pomoci. V zavislosti na tom lze identifikovat
pét tiid chovani pii FeSeni stiznosti:
e Omluva (Entschuldigung) — ve jménu firmy pfijmout odpovédnost za na-
stalou chybu a vyjadrit litost.
e Vytesit problém (Problemlosung) — napravit chybu.
e Zdvorilost (Hoflichkeit) — béhem stiznosti je dtleZzité, aby se personal cho-
val pratelsky, klidn€, zdvorile a zdkaznika respektoval.
e Poskytnout vysvétleni (Erklarung geben) — vysvétlit zakaznikovi, co bylo
pric¢inou chyby.
e Rychlé zpracovani (Prompte Bearteitung) — co mozna nejrychleji reagovat
na reklamaci.

Ve své publikaci ukazuje Nerdinger (2011, s. 55) Liativ model, ve kterém se
zkouma, jak zavisi na vySe uvedenych tiidach chovani fakt, jestli se zdkaznici
citili spravedlivé obslouzeni (Wahrgenommene Gerechtigkeit), jejich spokoje-
nost se zpracovanim reklamace (Zufriedenheit mit der Beschwerdebearbeitung)
a vliv na amysl opétovného nakupu (Absicht wieder zu kaufen). Pricemz vnima-
na spravedlnost zde vystupuje jako mediator. Model predstavuje nasledujici ob-
razek. Cisla vyjadiuji silu zavislosti. Jedna hvézdi¢ka (*) znamen4 troven 95%
pravdépodobnosti a dvé hvézdic¢ky (**) aroven 99% pravdépodobnosti. Nejvetsi
vliv na vniméani spravedlnosti ma tedy vyreseni problému a rychlé zpracovani.
Naopak podani vysvétleni ma negativni korelacni vztah, lze tedy rici, zZe lidé ne-
chtéji slyset vysvétleni, v jejich ocich spise vymluvy, ale chtéji reSeni. Naopak
mezi zdvorilosti a vnimanou spravedlnosti neni zadny vztah, nejspiSe proto, zZe
slusnost je brana jako samoziejmost. Vnimana spravedlnost mé opravdu silny
vliv na spokojenost s vyrizenim reklamace, a to ma nasledné taktéz docela silny
vliv na tmysl znovu vyuzit sluzeb daného poskytovatele. Lze tedy Tfict, Ze stiz-
nosti a reklamace by neméli poskytovatelé sluzeb brat na lehkou vahu. Krizek,
Neufus (2011, s. 38) k tomu jesSté dodavaji, ze fadovi zaméstnanci by se neméli
bat hlasit nespokojenost hostti svym nadiizenym.
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Obr.5  Liadv model
Zdroj: Nerdinger, 2011, s. 55

Avsak zajimavé je, ze podle prizkumu, ktery uvadi Dominici (2010, s. 5) si pou-
ze 4 % zakazniki stézuji zastupciim podniku a ostatni zakaznici, kteii si oficialné
nestézuji, §iii negativni ,word of mouth®, které miize zahrnout az 1 0oo lidi.

2.4.3 Loajalita — hosté

Autori Bure$, Rehulka (2006, s. 33) upozortiuji na to, ze loajalitu zdkaznika si
lze Casto ziskat velmi jednoduse, nebo dokonce bezplatné. Jako priklad uvadéji
stalou rezervaci stolu v hospodé pro ,Stamgasty“, kterd hospodského opravdu
nic nestoji a hosté se citi jako doma. Nebo pii splnéni uréitych podminek posky-
tuje American Airlines svym vérnym zakaznikim sedadlo v business class, které
by jinak ziistalo neobsazené. Cili American Airlines to nic navic nestoji, aviak
,U o¢ich zakaznika ma takova sluzba svou hodnotu i presto, Ze za ni zdanlivé
nic nezaplatil“. Dale bychom neméli zapominat na to, Ze nékteti nasi zakaznici
mohou mit specidlni pozadavky, které na splnéni také nejsou finan¢né naroéné,
jen je tfeba s nimi stravit vice ¢asu. Napft. jestlize je nékdo télesné postizeny,
pomiiZzeme mu naloZzit a vyloZit véci z auta, piipadné je nékam premistit. Toto je
dalsi zpiisob, jak budovat loajalitu. A je mozné, ze pravé diky tomu k nam za-
kaznici pfivedou i své znamé. Toto i nasledujici potvrzuji Bures, Rehulka (2016,
s. 113), kdyz uvadéji, Ze ,,celosvetove plati, ze vylucné podle ceny nakupuje jen
15 % zakazniki.“ Dale je treba si uvédomit, ze pravé prohlubovani osobnich
vztahli mezi zdkazniky a zaméstnanci je dalSim prvkem, ktery pomahé vytvaret
loajalni zakazniky. Vtomto smeéru se ve své pripadové studii vyjadiuje
i Dominici (2010, s. 3), kdyZ piSe, Ze pozitivni vztahy mohou zpiisobit zakazni-
kovu vé€tsi vazbu na podnik, vést tak k jeho navratu a Sifeni pozitivnich referen-
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ci, tzv. word of mouth. Tyto reference nepiedstavuji pro podnik naklady a jsou
daleko G¢innéj§i a divéryhodnéj$i nez konvencéni reklamy. Bures a Rehulka
(2006, s. 71) jesté dodavaji: ,prilisné spoléhani se na vymozenosti moderni
techniky miize vést az k uplnému odosobnéni obchodntho vztahu a odtud je uz
jenom krii¢ek ke ztrate loajality jednotlivijch zakaznikii a k postupné erozi celé
zakaznické zakladny.”

Nasledujicich pét bodh predstavuje divody, proc¢ si hotelovi hosté vybiraji
k traveni dovolené stejna turistickd mista. Tyto body shrnul z vice studii Domi-
nici (2010, s. 4).

Snaha minimalizovat riziko moznych chyb pii vybéru jiné destinace,
Sance setkat se znovu se stejnymi lidmi,

emocionalni naklonnost ke konkrétnimu mistu,

touha ukazat misto jinym lidem,

moznost poznat dané misto lépe.

Meéreni loajality zakaznik miiZe byt povazovano za jakousi nadstavbu k méfeni
spokojenosti zdkazniki. Na méreni loajality zdkaznikd 1ze pohlizet z vice ahli
pohledu, a sice z pohledu ztracenych zakaznikii, stavajicich zakazniki alze sle-
dovat i vyvoj objemt prodejii, resp. poc¢tu zakazek. (Nenadal 2004, s. 12)

2.4.4 Hodnota pro zakaznika

Klapalova (2011, s. 19) uvadi, Ze podle prvniho teoretika v oblasti ,hodnota za-
kaznika“ - Theodora Levitta ,,si lidé nekupuji zbozi, sluzby..., ale kupuji hodnotu
— v tomto pripadé hodnotu do urcité miry subjektivni, doddvajicim podnikem
objektivizovanou prostirednictvim prukii tzv. rozsiteného produktu.” Podle au-
torky je hodnota pro zakaznika charakterizovana tremi prvky, a sice:

e ,subjektivita zakaznika — zakaznikovo vnimani, preference a hodnoceni
v riiznych fazich,

e cilové jednani zakaznika (i strategického charakteru) v souvislosti
s prredmétem smeny,

e strukturalizace predmétu smény — atributy produktii a ¢innosti, které
mohou mit pozitivni anebo negativni charakter a mohou znamenat pro
zakaznika oc¢ekavany prinos, ale i neocekavanou ztratu.“

Autorka dale priznava, ze hodnoty a hodnotovy systém zakaznika lze jen tézko
poznat, avS§ak ptimo ovliviiuje potteby zdkaznika a jeho vnimani uzitkdi, prinosti,
ztrat a nakladu.

Podle autorti Hesketta, Jonese a kol. (1994, s. 166) znamena hodnota pro
zadkazniky jednoduse rozdil mezi tim, co zakaznici dostanou, a jejich celkovymi
néaklady na to, aby to dostali. Celkovymi naklady se tedy rozumi jak cena, tak
i dalsi naklady vynalozené pti porizovani sluzby. S touto prostou definici se zto-
tozniuje i John McLaughlin (study.com, 2015), ktery jesté dodava, Ze spottebite-
1é si zpravidla kupuji polozku s nejvyssi hodnotou pro zdkaznika na trhu. Coz je
logické. Dale uvadi, ze kazdy zakaznik méa své jedine¢né potieby a zdroje, takze
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pro dva rtizné spotiebitele ma ta stejni sluzba rtiznou zakaznickou hodnotu.
Stane se tedy, Ze nékteri zakaznici jsou ochotni zaplatit vysokou cenu za vysokou
kvalitu, ale jinym to za ty penize nestoji. McLaughlin dale uvadi tti zptisoby, jak
miiZe podnik vytvorit hodnotu pro zdkaznika:

e Poskytnout zakaznikovi nejlepsi cenu — podniky se mohou rozhodnout za-
meérit své tsili na poskytovani spolehlivého produktu za rozumnou cenu.
Nizka cena poméaha zvysit hodnotu nabidky pro spottebitele, i kdyz je vyva-
Zena nizkym ptinosem.

e Poskytnout zadkaznikovi nejlepsi produkt — podniky, které nabizeji kvalitni
produkty, zvyS$uji hodnotu pro zédkaznika tim, Ze poskytuji zdkaznikim dalsi
vyhody, které presahuji zdkaznikovy vysoké naklady potizeni.

e Poskytnout zakaznikovi nejlepsi sluzby — podniky, které poskytuji vysokou
uroven sluzeb, zvysuji hodnotu pro zadkaznika poskytovanim dal$ich vyhod,
které opét v ocich zadkaznika presahuji jeho naklady porizeni. Zakaznici, jez
u takovych podniki nakupuji, jsou ochotni zaplatit vice, aby se jim dostalo
vyjimecéného servisu.

Vicek (2002, s. 13) vsak dodava, ze maximalizace hodnoty pro zakaznika ma
jistd omezeni, témi jsou: ,nezadouci, tzn. zbytecné prilis vysokd, nebo naopak
prilis nizka velikost zakaznikem pozadovaného uzitku a velikost kupni sily za-
kaznika.“ Proto by se podniky pfi maximalizaci hodnoty pro zakaznika mély
snazit o optimalizaci, nikoliv maximalizaci uzitku nabizeného danym vyrobkem
¢i sluzbou a o optimalizaci nakladi s tendenci k jejich minimalizaci. A to nejen
nakladt spojenych s vyrobou vyrobku ¢i poskytnutim sluzby, ale i nakladd spo-
jenych s dalsim vyuzivanim produktu.

Aparna Shanker (2012, s. 32) se na tvorbu zakaznické hodnoty diva jesté
z jiného uhlu pohledu, a sice:

e Existuji dvé etapy, pri nichz zakaznici posuzuji hodnotu: pred a po zakou-
peni vyrobku/sluzby.
e Hodnota je vnimana na rtiznych trovnich, proto by hodnota méla byt i na
riznych drovnich poskytovana. Témito irovnémi mohou byt néklady, uzit-
na hodnota, emocionalni hodnota a socialni hodnota.
e Pochopeni toho, co je zdkaznicka hodnota, je prvnim krokem k jejimu vy-
tvareni.
Autorka zaroven zdaraznuje, ze poskytovani zakaznické hodnoty neni jednora-
zovou zalezitosti, ba naopak podniky se musi neustile snazit pochopit
a predvidat, co by jejich zdkaznici ocenili, a poskytnout jim to. Také Vléek
(2002, s. 105) uvadi, ze v oblasti managementu vznikl relativné mlady obor
~hodnotovy management“, ktery je zaméreny na zvySovani hodnoty pro zakaz-
nika.

Lostakova a kolektiv (2009, s. 85) prichazi s navodem, jak stanovit relativni
hodnotu pro zikaznika:
Relativni hodnota pro zakaznika=relativni uzite¢nost produktu-relativni cena.
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Pricemz relativni uzite¢nost produktu a relativni cenu lze spocitat podle na-

sledujicich vzorcis:
uzitetnost vybraného produktu%1

Relativni uzite¢nost= —_—
prumerna uzitecnost

cena vybraného produktu -

Relativni cena= ——
prumerna cena

Ziskané udaje lze pro prehlednost zaznamenat do hodnotové mapy, ktera vypa-
da nasledovné.
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Obr.6  Hodnotova mapa
Zdroj: Lostakova a kol. (2009, s. 86)

Misto relativni ceny lze pouzit relativni naklady, kdy naklady jsou myslené cel-
kové néklady, ¢ili jak naklady porizovaci, tak i provozni naklady nebo naklady
spojené se servisem ¢i opravou atd.

3 Uzitecnost produktid lze ziskat v marketingovém prizkumu napf. dotaznikovym Sette-
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3 Vlastni prace

3.1 Orientaéni situac¢ni analyza

Pred zahajenim vyzkumné cinnosti byla provedena orienta¢ni analyza situace.
Cilem této analyzy bylo zjistit, zda néktery z brnénskych hoteld ma zajem
o spolupraci. Tento prizkum byl proveden osobné. Nejdiive byl podle webu bo-
oking.com vytvoren seznam brnénskych hoteli, které pro spolupraci pripadaji
v tvahu. Idealni hotel by byl takovy, ktery ma mnoho zaméstnanct a hostii. Ne-
vyhovujici jsou napiiklad penziony, které jsou vétSinou rodinného typu, pripad-
né zameéstnavaji jen velmi malé mnozstvi zaméstnancti. MnoZstvi zaméstnanci
je dilezité, nebot ve vétsim kolektivu lze 1épe zkoumat vztahy na pracovisti, vétsi
hotely maji také rizné benefity pro zameéstnance, které mohou byt jednim
z faktort ovliviiujicich spokojenost na pracovisti. V mensim kolektivu by se také
zameéstnanci mohli obavat o udrzeni svych odpovédi v anonymite.

Prvotni amysl, obejit vSechny vytipované hotely osobné a setkat se
s odpovédnou osobou (manazerem ¢i provoznim) a pozadat ji o spolupréaci, byl
zahy pro neefektivnost (z deseti hotelii jsem s odpovédnou osobou mohla mluvit
pouze ve trech pripadech, jinak mi byla predana pouze vizitka s doporuc¢enim
napsat jim email) a ¢asovou naroc¢nost vystiidan emailovou komunikaci. Mana-
Zerim ¢i provoznim vytypovanych hoteli v Brné byl zaslan email s nabidkou
spoluprace. S témi, ktefi o spolupraci stali, jsem se sesla osobné, abychom se
domluvili na detailech ohledné dotaznikového Setreni. Bohuzel na spolupraci
v Brné pristoupilo méné hoteld, nez byla ptivodni predstava, zkusila jsem tedy
kontaktovat hotely ze Znojma, nebot odtud pochazim a Znojmo je vyhledava-
nym turistickym méstem. BohuZel ani zde jsem nebyla Gspésna.

Musim fici, Ze jsem byla prekvapena, Ze drtiva vétSina z oslovenych se ani
neobtézovala odpovédét, coz povazuji za nezdvorilé. Ti, ktefi odpovédeéli,
o spolupraci vétSinou neméli zajem, a to z toho divodu, Ze nechtéji své zameést-
nance zatézovat dotazniky. Osobné si v§ak myslim, Ze to samo o sobé vypovida
o tom, Ze ve spolec¢nosti nebude néco v poradku a management se obava, ze by
nékteré citlivé informace mohly proniknout mimo spoleénost. Nebo se boji pri-
padné vzniklému problému celit. Jako dalsi problém se ukézalo, Ze nékteré ho-
tely, které ptivodné i¢ast na vyzkumu slibily, se pozd€ji rozhodly do vyzkumu
nezapojit.

3.2 Dotazniky

V ramci operacionalizace, kterd podle Foreta (2012, s. 29) ,piedstavuje postup-
nou strukturalizaci, dekompozici problému*®, byly dotazniky rozdéleny do tema-
tickych celkii. Jednotlivé celky jsou dilé¢imi faktory spokojenosti.

Dotazniky musi byt vytvoreny ve dvou rtiznych typech. Jeden je urcen pro
zameéstnance a druhy pro hosty. Oba typy vSak maji podobnou strukturu. Nejpr-
ve je cast obsahujici otazky tykajici se spokojenosti, druhéa ¢ast dotazniki je tvo-
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fena hodnocenim dtlezZitosti faktori, které prispivaji ke spokojenosti. Jednotli-
vé otazky jsou vysvétleny nize.

3.2.1 Dotaznik — zaméstnanci

Dotazniky byly dany respondentiim v papirové podobé, aby je mohli ihned vypl-
nit. Moznost vyplnit dotaznik na internetu, napt. z pohodli domova, vzbuzovalo
obavy, ze by tak znac¢na ¢ast respondentii neucinila. Divody mohou byt riizné,
néktefi by mohli jednoduse zapomenout, jini nemusi mit doma pristup
k internetu, nebo je zkratka vyplnovani dotazniki obtézuje. Pokud budou do-
tazniky vypliiovat ihned papirové, eliminuje se riziko zapomnéni, pokud je bu-
dou vyplnovat v ramci pracovni doby, mohou mit pocit, Ze maji jakousi povin-
nost tento dotaznik vyplnit, a tak ho vyplni i v pfipadé, Ze je to obtézuje. Bylo by
vhodné dat k dotaznikiim i obalku a tim navodit pocit opravdové anonymity.

Dale jsou v této podkapitole rozvedeny jednotlivé otazky, pro¢ byly zvoleny
prave ony a co je jimi sledovano. Dotaznik ve finalni podobé je prilohou této di-
plomové prace.

Dotaznik byl rozdélen do tematickych celkii: pracovni prostredi (otazka 1.-
9.), angazovanost (ot. 10.-13.), loajalita (ot. 14.-17.) a spokojenost (ot. 18.-20.).
Respondenti méli oznacit pouze jednu z nabizenych odpovédi, avsak u kazdé
odpovédi méli také moznost vyjadrit sviij nazor. Toto povazuji za dilezité. Jed-
nak by informace ziskané touto cestou mohly byt podnétné pro management
hotel a na druhou stranu by to mohlo u zaméstnanc zvysit pocit védomi, Ze
jejich nazor je opravdu dilezity. Zameérné jsou uzity pouze sudé skaly (prevazné
typu ,urcité ano, spiSe ano, spise ne, urcité ne“), aby byli respondenti donuceni
zamyslet se nad situaci a vybrat jinou odpovéd nez neutralni nevim.

NiZe je uveden seznam otéazek s popisem, proc¢ byla tato otazku do dotazni-
ku zarazena. Nejcastéji tak bylo na zakladé€ informaci ziskanych z textu vyse.

1. Jak dlouho v hotelu XY pracujete? Tato otazka miize naznacit mnohé.
Napir'. jestlize hotel funguje deset let a vSichni zameéstnanci odpovédi, ze zde
pracuji do 1 roku, znadi to znacnou fluktuaci, coz neni pro hotel dobré. Na-
vic jiné vnimani pracovniho prostredi a kolektivu maji lidé, kteri jsou no-
vacky, a jiné dlouhodobi zaméstnanci.

2. Mate dobry pracovni kolektiv? Pro mnohé lidi je kolektiv rozhodujici.
Radéji akceptuji nizsi plat ve vyborném kolektivu nez vyssi plat ve Spatné
fungujicim kolektivu.

3. Jak hodnotite ziazemi, které Vam poskytuje zaméstnavatel? Pod
pojmem zazemi si lze predstavit prostory uréené pro zameéstnance. Napf.
Satny, prostor pro stravovani, maji-li k dispozici rychlovarnou konvici ¢i
mikrovinnou troubu atd. Otazka je zafazena s ohledem na Herzbergovu
dvoufaktorovou teorii.

4. Pokud se v hotelu chystaji néjaké zmény, mate moznost se k nim
vyjadrit? Casto lze slychat, Ze si zaméstnanci stéZuji na zmény. Jesté casté-
ji si stézuji, Ze si s nimi o tom nikdo nepopovidal, pritom kolikrat sami za-
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10.

11.

12.

13.

méstnanci, ktefi jsou s danym problémem ve styku, mohou pftijit i s lepSim
napadem nez management.

Myslite si, ze co se kolegii a nadrizenych tyce, jsou spravni lidé
na spravnych mistech? Aby hotel jako celek fungoval dobie, musi byt
spravni lidé na spravném misté a je potieba, aby to tak vnimali i kolegové.
JestliZe si o nadfizeném budou myslet, Ze svou praci nezvlada, jen stézi bu-
de mit u podrizenych respekt a nelze pak ocekavat, ze vSe bude fungovat,
jak ma.

Jste spokojen/a se svym nadrizenym? To, jak ¢lovék vychazi se svym
nadiizenym, je dal§im kaminkem v mozaice, ktera vytvari vhodnou pracov-
ni atmosféru.

Citite podporu ze strany svého nadiizeného? Nadiizeny by mél své
lidi nejen motivovat k lepSim vykoniim, ale v jejich snaZeni je i podporovat.
A to i verejné, napr. nebat se zastat se svych lidi pred zakazniky, pokud jsou
V pravu.

Chova se Vas nadrizeny ke vsem stejné (spravedlivé)? Pocit krivdy
a nespravedlnosti snizuje motivaci, angazovanost a pracovni vykon.

Dostavate ke své praci zpétnou vazbu od nadrizeného? Zpétna
vazba je velmi diilezita, posunuje pracovniky zase o néco dale.

Jste spokojen/a s naplni své prace? Spokojenost s naplni prace je jed-
nim z dilezitych faktort angazovanosti.

Myslite si, Ze svou praci vykonavate dobre? Tato otazka sleduje, jak
sviij pracovni vykon vnimaji sami zaméstnanci.4

Myslite si, Ze mate mozZnost kariérniho riustu? Toto je docela zaji-
mava otazka, nebot velice zalezi na povaze daného zaméstnance, neékteri ka-
riérni rast vyZzaduji, jini jsou spokojeni, pokud maji cely Zivot stejnou praci.
Proto je i vhodné, Ze dotaznik kon¢i tabulkou, kde respondenti hodnoti di-
lezitost jednotlivych faktort.

Zaskrtnéte prosim vyrok, ktery Vas nejlépe charakterizuje.

e Nevadi mi vykonavat praci nad ramec svych pracovnich povinnosti.
Sam/sama prichazim s napady na zlepSeni.

e Nevadi mi vykonavat praci nad ramec svych pracovnich povinnosti.
Sam/sama prichazim s napady na zlepseni a o¢ekavam za to odménu.

e Praci nad ramec svych pracovnich povinnosti vykonavam, pouze po-
kud jsem o to pozadan/a.

e Praci nad rdmec svych pracovnich povinnosti vykonavam, pouze po-
kud jsem o to pozadan/a a ocekavam za to odménu.

4 Zajimavé by mohlo byt srovnani, jak sviij vykon vnimaji zaméstnanci, jak ten samy vykon hod-
noti vedouci a zakaznik.
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e Praci nad ramec svych pracovnich povinnosti vykonavam, pouze pokud
jsem o to pozadan/a a je mi slibena nalezita odmeéna.
e Praci nad ramec svych pracovnich povinnosti nikdy nevykonavam.

Touto otazkou je sledovana mira angazovanosti a motivovanosti zaméstnanct.

14. Jste hrdy/a na to, Ze pracujete pravé v hotelu XY? Jestlize je pra-
covnik hrdy na misto, kde pracuje, lze ocekavat vyssi loajalitu a velmi niz-
kou fluktuaci, coz je Zadouci.

15. Svou budoucnost (cca za 5 let) vidite i nadale v hotelu XY? Tato
otazka zjistuje zamér zaméstnanct do budoucna a lze podle ni odhadnout
miru fluktuace.

16. Doporucil/a byste hotel XY k pobytu svym pratelam? Jestlize by
zameéstnanci doporudili podnik pratelim, znaci to, Ze maji jakousi davéru
ve svou praci i praci kolegii, coz je urcité pozitivni.

17. Doporucdil/a byste hotel XY jako zaméstnavatele svym pratelam?
Tato otazka krasné reflektuje vztah, jaky ma zameéstnanec k zaméstnavateli.
Nikdo by zfejmé neposilal pratele nékam, kde to podle n€j neni v poradku.

18. Jste se svou mzdou spokojen/a? Mzda je pro radu lidi hlavnim fakto-
rem spokojenosti.

19. Jste spokojen/a s benefity, které Vam hotel XY poskytuje? Pokud
nékdo neni spokojen se mzdou, jesté tuto nespokojenost miizou vyvazit
rizné benefity, pokud je vS§ak podnik poskytuje.

20. Celkové jste v hotelu XY spokojen/a? I kdyZ ma clovek k nécemu vy-
hrady, nejdilezitéjsi je celkova spokojenost.

Za Casti s témito otazkami nasleduje cast, ve které jsou zaméstnanci dotazovani
na dulezitost jednotlivych faktori s celkovou spokojenosti s praci. Faktory lze
hodnotit na $kale od jedné do péti (1 = naprosto nedulezity faktor, 5 = velmi di-
lezity faktor). Toto hodnoceni faktort by mélo 1épe rozlisit, co je jak pro koho
dilezité a do jaké miry to ovliviiuje jeho spokojenost. Citi-li napt. zaméstnanec,
Ze nema Sanci na kariérni rist, ale také o né€j nestoji (ohodnoti dilezitost kariér-
niho rstu hodnotou jedna — naprosto nedilezity faktor), pak nemoznost kari-
érniho ristu neni divodem k nespokojenosti v zaméstnani.

V dotazniku zamérné nejsou uvedeny sociodemografické otazky typu po-
hlavi, vék atd., nebot toto zjisténi by na zkoumanou situaci nemélo zadny vliv
a v malém kolektivu by to opét mohlo vést k obavam o anonymitu odpovédi.

Podle rady autorii Kozla, Mynarové a Svobodové (2011, s. 205), Ze ,z psy-
chologického hlediska bude respondentovi pripadat kratsi a tudiz sympatictéj-
st papirovy dotaznik o tiiceti otazkach na slozeném listu formatu A4, nez polo-
viéni mnozstui otdzek na c¢tyrech samostatnych strankach formatu A4, byla
snaha dotaznik graficky upravit tak, aby zabiral co nejméné mista. Samoziejmé
je potfeba dodrzovat Citelnost textu. Misto lze uspofit napt. tim, Ze mozné od-
povédi nebudeme psat pouze pod sebe, ale i do sloupcti vedle sebe.
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3.2.2 Dotaznik — hosté

Dotaznik pro hosty byl koncipovan tak, aby néjakym zptsobem ,ladil®
s dotaznikem pro zaméstnance. Aby se dal z otazek a odpovédi vysledovat vztah,
jestli to zaméstnanecké snazeni vnimaji stejné potom i hosté. Dotaznik byl sa-
moziejme tvoien tak, aby nebyl prili§ dlouhy, hosty jeho vyplnéni neobtézovalo
a nezabiralo mnoho ¢asu. Na druhou stranu ale muselo byt pouzito vice otazek,
aby vypovidaci schopnost dotazniku byla kvalitni. Otazky jsou také koncipovany
tak, aby prinesly néjaké uzitené informace ihotelovému managementu.
V tomto pripadé se na rozdil od dotazniku pro zaméstnance jevi jako vhodna
forma jak papirova, tak i online. Navic byl dotaznik vyhotoven ve tfech jazyko-
vych mutacich, a sice v ¢eském, anglickém a némeckém jazyce.

Dotaznik byl opét rozdélen do tematickych ¢asti: personal (ot. 1.-4.), poko-
jova sluzba (ot. 5.-7., 12., 13.), loajalita (ot. 8., 9., 14.-16.), spokojenost (ot. 10.,
11.). Pivodné mél dotaznik také prevazné moznost odpovédi na sudé skale,
avSak v priibéhu dotazovani se ukazalo, Ze je tieba dotaznik graficky zménit, aby
zabiral méné mista, a kviili otazce ¢islo 3 byla nakonec zarazena i patd moznost
,~nemam dostatek info k posouzeni“. Také v ptivodni verzi méli respondenti pro-
stor vyjadrit svlij nazor u kazdé otazky, ve finalni podobé kviili aspoie mista tato
moznost odpadla, nicméné moznost vyjadrit se bud’ k dotazniku, nebo nechat
vzkaz pro management byla zachovana na samém konci dotazniku. V konecné
verzi bylo navic vyuzito bateriového typu otazky v zajmu tspory mista. Kone¢na
forma dotazniku je prilohou této diplomové prace.

Opét nasleduje seznam otazek s diivodem k jejich zarazeni do dotazniku.

1. Choval se k Vam personal pratelsky? Chovani personalu rozhodné
ovliviiuje celkovy dojem, jaky hotel na hosty déla.

2. Mél personal profesionalni vystupovani? Nejspis by se nam nelibilo,
kdyby ,,check in“ trval 20 min., protoze se recep¢ni nevyzna v hotelovém in-
formacnim systému.

3. Reagoval personal rychle na Vase pripominky/stiznosti, nebo pri
odstranéni zavad? Je to otazka, ktera spojuje Cast teorie Service-Profit
Chain, asice: spokojeny zaméstnanec odvadi dobry pracovni vykon
v podobé rychlé reakce.

4. Usuzujete zchovani personilu, Ze je jejich prace bavi? Toto je
otazka, ktera ma sledovat, jaky dojem d€la personél na hosty, v podstaté by
z toho mélo byt patrné spokojenost zaméstnancii v praci.

5. Citil/a jste se v hotelu XY pohodlné? Tato otazka sleduje celkové vni-
mani atmosféry hotelu.

6. Citil/a jste se v hotelu XY v bezpeéi? Pocit bezpedi je zakladni kdmen,
na kterém by mél kazdy hotel stavét, jen tézko by chtél nékdo bydlet
v hotelu, kde by se obaval nechat v pokoji cenn€jsi véci, aby mu napt. neby-
ly odcizeny.
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7. Mél/a jste v hotelu XY pocit soukromi? Pocit soukromi je obdobné
jako pocit bezpeci dal§im stavebnim kamenem hotelu.

8. Pokud budete mit jesté moznost znovu navstivit Brno, zvolite
k pirenocovani opét hotel XY? Otazka jasné mirena na teoretickou loa-
jalitu k danému hotelu.

9. Doporucila byste hotel XY svym piatelim? Obdobné jako
u dotazniku uréeného pro zameéstnance je touto otazkou sledovéana loajalita,
nebot své pratele bychom jisté neposlali nékam, kde se ndm to samotnym
nelibilo.

10. Myslite si, Ze cena odpovida kvalité a trovni sluzeb, které hotel
XY poskytuje? Primarné byla tato otazku zatrazena, nebot by to mohla byt
zajimava informace pro management hotelu. Nicméné to, kolik ¢lovek za-
plati za poskytnuté sluzby ajaké sluzby se mu pak dostanou, nesporné
ovliviiuje celkovou spokojenost.

11. Celkové jste s pobytem v hotelu XY spokojen/a? Podobné jako
u dotazniku pro zameéstnance, i kdyz hosté mohou byt v nékteré oblasti mé-
né spokojeni, diilezita je celkova spokojenost.

12. Ohodnotte prosim c¢istotu pokoji. To je dalsi otazka, pomoci které lze
sledovat vztah ,spokojeny zaméstnanec odvadi dobie svou praci®.

13. Ohodnotte prosim cistotu spole¢nych prostor. Diivod je analogicky
k otazce €. 12.

14. Kolikrat jste jiz hotel XY zvolil/a k prenocovani? Otazka zkouma
realnou loajalitu hostd.

15. Pokud jste hotel XY zvolil/a k prenocovani vicekrat, jaky jste pro
to mél/a divod? Tato otazka byla zarazena spisSe kviili managementu ho-
telu. MiiZe to byt prinosna informace.

16. Pokud jste v hotelu XY poprvé, podle ¢eho jste si tento hotel vy-
bral/a? I kdyZ se tato otdzka miiZe zdat v podstaté stejna s predchozi, di-
vod pro prvni navs§tévu muze byt jiny nez pro opakovanou.

I v dotazniku pro hosty nasleduje ¢ast, ve které hosté hodnoti diilezitost jednot-
livych faktori pro jejich celkovou spokojenost. Diilezitost faktorii hodnoti také
na Skale od jedné do péti. Taktéz v dotazniku zamérné nejsou uvedeny sociode-
mografické otazky typu pohlavi, vék atd., nebot toto zjiSténi by na zkoumanou
situaci nemélo zadny vliv a dotaznik by se zbytecné protahl o dalsi otazky.

3.3 Prubéh dotaznikového setireni

V prosinci 2014 bylo navazano na predchozi priizkum trhu a s hotovymi dotaz-
niky byli osloveni provozni ¢i manazeti predem dohodnutych hotelt. Srozumi-
telnost dotaznikli byla nejprve otestovana na rodinnych prislusnicich. Manazefti
dohodnutych hotelit méli samoziejmé prostor vyjadrit se k dotaznikiim, ptipad-
né navrhnout zménu otazek. K dotaznikovému Setteni v hotelu ptivodné svolily



60 Vlastni prace

Ctyti hotely, a sice Apart Suites, Vaka, Europa a Continental. Bohuzel vedeni
hotelt Continental a Europa nakonec k dotaznikovému Setieni nesvolilo.

Piivodni predstava byla, ze se dotaznikového Setieni zicastni velké hotely
s mnoha zameéstnanci a hosty, bohuzel hotely tohoto typu o spolupraci zajem
nemély. V podkapitolach nize je stru¢ny popis hoteli a popis pritbéhu dotazova-
ni v nich, nebot v kazdém to probihalo trochu jinak.

3.3.1  Hotel Apart Suites

Jeden z prvnich hoteld, které na nabidku spoluprace kyvly, byl hotel Apart Sui-
tes. Hotel vede sle¢na Sarka Hochov4, které spoluprace pii dotaznikovém $etie-
ni pripadala velice zajimava, hlavné co se dotazovani zaméstnanct tyce.

Hotel se nachazi na ulici Cejl a je to hotel apartmanového typu. Budova ho-
telu je pamatkové chranéna, prosla vsak celkovou rekonstrukei v roce 2009 a od
té doby zde funguje hotel & boardinghouse Apart Suites. Apartmany jsou styli-
zovany do doby prvni republiky s modernimi doplnky. Velikost apartmani je
rizna od 35 m2 do 118 m2. Hotel si zaklada na tom, aby se zde hosté citili jako
doma. Pokud hosté prijedou autem, je zde moznost uzavreného parkovani ¢i
garazového stani. V celém hotelu je samozriejmé k dispozici wifi a je mozné pro-
najmout si i jednaci mistnost. Zajimavé jsou i dalsi sluzby, které kazdy hotel ne-
nabizi, jako napt. prani ¢i Zehleni pradla, obstarani ndkupu nebo moznost vy-
tisknout si dokumenty, letenky atd. Ceny za jednu noc se pohybuji od 52 EUR
do 99,25 EUR. (Ano, cenik je uvadén v eurech, po prepoctu to ¢ini cca 1 430 K¢
— 2730 K¢.)

V hotelu pracuje celkem deset zaméstnancti — 2 pokojské, 3 recepcni, 2 ku-
charky, 1 noc¢ni hlida¢, 1 asistentka a 1 manazerka. Se slecnou manazerkou jsme
se dohodly, Ze bude vhodnéjsi, pokud dam dotazniky zaméstnanciim ja, aby méli
pocit vétsi anonymity a nebali se vyplnit dotaznik uprimné. Jelikoz zaméstnanci
pracuji na smeény, vypracovala sleéna manazerka plan, podle kterého jsem tam
Sla tri dny za sebou v dobé stiidani smén a dotaznik se zaméstnanci vyplnila. Na
zaméstnancich byly znat jisté obavy, ale itak si myslim, Ze dotaznik vyplnili
pravdivé, nebot se v ném vyskytuji i néjaké komentare k dané problematice. Co
se tyce dotazniku pro hosty, domluvily jsme se, Ze k dispozici dame jak papiro-
vou, tak i online formu. Papirové dotazniky jsou tistény na hotelovy hlavickovy
papir a hosté je dostavaji od recepénich spoleéné s formularem, ktery maji pri
prijezdu vyplnit. JelikoZ navratnost papirovych dotaznikii jsme ocekavaly niz-
kou (hotel jiz od pocatku své existence provadi dotaznikové Setfeni ohledné
spokojenosti a za celé ty roky se jim vratilo 80 dotaznik@s), byla pripravena
i online verze. Odkaz na online dotazniky byl poté rozesldn recepénimi pro-
strednictvim databaze hotelovych hostii. Navratnost touto cestou byla malinko

YV 7/

vysSi.

5 Jejich dotazniky obsahuji bohuZel pouze pét otazek a jsou proto pro tcely této diplomové prace
nedostate¢né.
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Dotazniky v ptivodni formé byly hostim déany k dispozici 14. 1. 2015. Jelikoz
zhruba po trech tydnech byl vyplnén pouze jeden dotaznik, byla provedena gra-
ficka Gprava a dotaznik byl zkracen ze 4 stran na pouhé 2. Navratnost papiro-
vych dotazniki se tak vyrazné zvysila. Dotaznikové Setieni host probihalo az do
31. 3. 2015 a za tu dobu se dohromady nashroméazdilo 58 dotaznikd, 27 v tisténé
podobé (z toho 17 v CJ, 5 vAJ, 5 vNJ) a 31 v elektronické podobé (z toho 20
vCJ,2vAJagvNJ).

3.3.2 Hotel Vaka

Dalsi hotel, ktery vysel vyzkumu vsttic, je hotel Vaka. Manazerem hotelu je pan
Stanislav Kamas, ktery k dotaznikovému Setieni svolil, i kdyz podobny vyzkum
o spokojenosti hostil v jejich hotelu probéhl zhruba pied rokem.

Hotel Vaka se nachazi na ulici Cimburkova, disponuje 21 moderné zatize-
nymi pokoji. Soucasti pokoji je i minibar ¢i minikuchynka. Hotel se orientuje
hlavné na businessmany. I manazer hotelu priznava, ze zna¢na cast klientely se
opakuje a jezdi sem na pracovni cesty. Cilem hotelu je, aby se zde kazdy host
citil jako VIP. Samozrejmosti je opét wifi pripojeni, k dispozici je také interneto-
vy koutek pro hosty bez vlastniho notebooku. Déle je zde moZnost parkovani na
zastreSeném a monitorovaném parkovisti. Mozny je také pronajem konferenéni
mistnosti. K rozsifujicim sluzbam patii moznost ¢isténi a zehleni odévii. Ceny za
jednu noc se pohybuji od 1 350 K¢ do 1 695 K¢ za noc.

I kdyz podobné jako u hotelu Apart Suites bylo panu Kamasovi nabizeno, Ze
za zameéstnanci dojdu osobné a necham je dotaznik vyplnit, pripadalo mu to
zbyteéné aslibil, Ze dotazniky d4 do obalek a necha je zaméstnance vyplnit
a odevzdat na urcené misto, aby byla anonymita zachovana. Timto zptisobem se
vratilo vyplnénych 6 dotaznikt ze 7. Co se tyce dotazniku pro hosty, zde si pan
Kamas nepral hosty zatéZovat e-mailovou komunikaci a zistali jsme pouze
u papirového dotazniku. To je na navratnosti dotaznikii znat a v tomto pripadé
je navratnost nizsi. Zvyseni navratnosti trochu pomohla zména formy (zkraceni)
dotazniku, ale i tak je navratnost nizsi nez u hotelu Apart Suites. Manazer si niz-
kou néavratnost vysvétluje stalou klientelou a zminénym podobnym dotazniko-
vym Setfenim pred rokem, kdy stali hosté nemaji chut stale vyplnovat néjaké
dotazniky. Dotaznikové Setieni hostti probihalo od 12. 1. 2015 do 31. 3. 2015 a za
tu dobu se dohromady nashromazdilo 37 dotazniki, 28 v CJ, 3 v AJ, 6 v NJ.

3.4 Vysledky dotaznikového Setreni

3.4.1 Vysledky dotaznikového Setifeni zaméstnanct hotelu Apart
Suites

Ziskana data byla podle vySe popsané teorie prekdédovana nasledujicim zpiiso-
bem. Odpovédim byly prifazeny hodnoty: urcité ano = 5, spiSe ano = 3,66, spise
ne = 2,33, urcité ne = 1. Jelikoz byla zdmérné pouzita suda skala, aby respon-
denti byli nuceni priklonit se na jednu stranu, ale v hodnoceni diilezitosti klasic-
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ka sbodova $kala, je nutné sudou $kalu piepocitat, aby vysledky nebyly posunu-
ty o jednu hodnotu.

Vypocty tykajici se priméru, modu, cCetnosti a Fisherova exaktniho testu
byly provedeny v programech Excel a SPSS, proto zde nebude uveden podrobny
vypocet, nybrz rovnou vysledek.

Jak uz bylo receno vySe, tohoto dotaznikového Setieni se zacastnilo 10 za-
meéstnanci, vic lidi neni v hotelu zaméstnano. Vzhledem k tomuto nizkému po-
¢tu je pouzit pii sledovani kontingence mezi vybranymi proménnymi Fishertv
exaktni test.

Z tabulky Cetnosti vyplyva, Ze nejvice je v hotelu zaméstnanci, ktefi jsou
zde zaméstnani do 1 roku, zaméstnancii, kteii zde pracuji 2-3 roky a 4-6 let je
shodné. Jelikoz hotel funguje od roku 2009 a vétSina zaméstnancu je zde teprve
rok, jiz toto znaci o znac¢né fluktuaci, coz neni tplné v poradku.

Tab.2  Rozdéleni zaméstnanct Apart Suites podle délky ptisobeni v hotelu

Pocet let v hotelu | Pocéet zaméstnancu | Relativni ¢etnost (%)
Do 1 roku 6 60
2-3 roky 2 20
4-6 let 2 20
Celkem 10 100

Dale byla u danych kritérii vypocitana primérna spokojenost a primeér toho, jak
jsou pro zameéstnance dana kritéria dulezita. Prehled vysledkd spolu s modem
spokojenosti i dlilezitosti jsou uvedeny v nasledujici tabulce.

Vztazeno na tematické celky dotazniku, lze Tici, Ze pracovni prostiedi hod-
noti zameéstnanci 3,9 body z 5, pritom dilezitost pracovniho prostredi hodnoti
4,7 body. Svou angazovanost hodnoti 3,6 body a diilezitost tohoto faktoru 4,1
body. Loajalita ziskala 3,5 bodi a jeji dileZitost 3,6 bodi. Poslednim oddilem je
spokojenost, ta ma hodnotu 3,2 bodi, i kdyz samostatna otazka na celkovou
spokojenost ma primeér 4,2 bodu. Dilezitost oddilu spokojenosti je 3,8 bodii.
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Kritéria a jejich hodnoty — zaméstnanci Apart Suites
Dilezitost | Dulezitost | Spokojenost | Spokojenost
Kritérium - prumér - modus - prumér - modus

Kolektiv 4,9 5 4,7 5
Zazemi 4.4 5 3,9 3,66
Moznost vyjadrit

se ke zménam 4,5 5 3,3 3,66
Spravni lidé na

spravnych

mistech 4,7 5 4,3 5
Spokojenost

s nadfizenym 4,7 5 4,1 3,66
Spravedlnost

nadrizeného 4,9 5 3,1 2,33
Zpétna vazba od

nadrizeného 4,5 5 4,1 3,66
Spokojenost

s naplni prace 4,5 5 4,5 5
Vykon v praci 4,8 5 3,8 3,66
Kariérni rust 3,1 1 2,1 1
AngaZovanost 3,9 3 4,3 4,2
Hrdost na praci 3,9 5 3,8 3,66
Budoucnost

v hotelu 3,2 2 2,6 3,66
Doporuceni

hotelu jako

podniku 3,7 5 4,3 5
Doporuceni

hotelu jako

zameéstnavatele 3,6 5 3,4 )
Vy$e mzdy 3,8 5 3,0 3,66
Poskytované

benefity 3 4 2,4 1
Celkova

spokojenost 4,5 5 4,2 3,66

Dale byl sestrojen graf, ktery prehledné ilustruje oblasti, které by bylo vhodné
zlepsit a které jsou naopak vyborné a zlepsovat je tedy neni nutné. Vidime, ze
vSechna kritéria az na ,vysi mzdy, budoucnost v hotelu, poskytované benefity
a kariérni rist“ lezi v kvadrantu ,vynikajici“, naopak ¢tyfi zminovana kritéria
v kvadrantu ,zlepsit“. Trochu na hrané je i kritérium ,spravedlnost nadrizené-
ho“. Doporudenim pro zlepSeni je vénovana samostatna podkapitola 3.4.4.
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Obr.7  Model spokojenost-dilezitost, zaméstnanci hotelu Apart Suites

Je zajimavé, ze ikdyz je vétSina kritérii v kvadrantu ,vynikajici, i pres to je
v hotelu zna¢na fluktuace zaméstnancti. Zda v hotelu planuji zaméstnanci setr-
vat i nadale, znazornuje tabulka nize.

Tab.3  Budoucnost zaméstnancti v hotelu Apart Suites

Planuji zistat | Relativni ¢etnost (%)
Urcité ne 3 30
Spise ne 3 30
SpiSe ano 3 30
Urcité ano 1 10

Bohuzel se ukazuje, Ze i do budoucna (cca 5 let) vétSina zaméstnancti hodla
zménit své plisobeni. Zajimavé by bylo zjistit, co je k tomu vede, prestoze jsou
v zaméstnani celkové spokojeni. Za timto uéelem bylo sestrojeno n€kolik nasle-
dujicich kontingenénich tabulek. Vzhledem k nizkému poctu respondentii a tedy
i dat vjednotlivych kategoriich bylo nutné sloucit nékteré kategorie do jedné.
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Kategorie ,,2-3 roky“ a ,4-6 let“ byly slouc¢eny do ,,2 a vice let“. Dale co se odpo-
védi ohledné budoucnosti v hotelu tyce, byly slou¢eny moznosti ,urc¢ité ano“
a ,spiSe ano“ do moznosti ,ano“ a moznosti ,spiSe ne“ a ,urcité ne“ do moznosti
»ne“. Logicky se také v kontingenc¢nich tabulkach neoperuje s kategoriemi, které
byly zastoupeny nulou. Dale u otdzky na miru angazovanosti jsou prvni dva vy-
roky slouceny do jedné kategorie a takto motivované zaméstnance lze oznacit za
znacné motivované zameéstnance.

Neékteri lidé maji radi zménu, a tak i kdyz jsou nékde spokojeni, po urcité
dobé chtéji vyzkousSet néco nového. Prave tento vztah zkouma néasledujici tabul-
ka. Otazka: Zavisi to, Ze zlistanou pracovat v hotelu, na délce dosavadniho pii-
sobeni?

Ho: To, zda ziistanou pracovat v hotelu, nezavisi na délce dosavadniho piisobeni
v hotelu.
Hi: To, zda zlistanou pracovat v hotelu, zavisi na délce dosavadniho ptisobeni
v hotelu.

Tab.4  Zéavislost dal$tho ptisobeni v hotelu na tom, jak dlouho tam jiz pracuji

Budoucnost
Pocet let v hotelu Ne Ano Celkem

Do 1roku Pocet 4 2 6
% fadkova Cetnost 66,7% 33,3% 100,0%

% sloupcova Cetnost 66,7% 50,0% 60,0%

2 avice let Pocet 2 2 4
% fadkova Cetnost 50,0% 50,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 33,3% 50,0% 40,0%

Celkem Pocet 6 4 10
% fadkova Cetnost 60,0% 40,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%
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Tab.5  Fishertv test zavislosti dalsiho piisobeni v hotelu na tom, jak dlouho tam jiz pracuji

Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square 1,667 1 ,197

Continuity Correction ,234 1 ,628

Likelihood Ratio 2,370 1 ,124

Fisher's Exact Test 467 ,333
Linear-by-Linear Association 1,500 1 ,221

N of Valid Cases 10

Protoze statisticka signifikance (0,467) > 0,05, Ho neni zamitnuta, to, zda zi-
stanou v hotelu pracovat, nezavisi na dosavadni délce ptisobeni v hotelu.

Jako dalsi se nabizi otazka: Zavisi budoucnost v hotelu na mire celkové
spokojenosti? Predpoklada se, Ze tam, kde se se ¢loveku nelibi, nebude chtit se-

trvat ani do budoucna a naopak.

Ho: Budoucnost v hotelu nezavisi na mire celkové spokojenosti.
H,: Budoucnost v hotelu zavisi na mire celkové spokojenosti.

Tab.6  Zavislost budoucnosti v hotelu na celkové spokojenosti

Budoucnost
Celkova spokojenost Ne Ano Celkem

Spise ano Pocet 6 0 6
% Fadkova Cetnost 100,0% 0,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 0,0% 60,0%

Urcité ano Pocet 0 4 4
% Fadkova Cetnost 0,0% 100,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 0,0% 100,0% 40,0%

Celkem Pocet 6 4 10
% radkova cetnost 60,0% 40,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%
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Tab.7  Fisheruv test pro zavislost budoucnosti v hotelu na celkové spokojenosti

Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value | df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 10,000 1 ,002
Continuity Correction 6,267 1 ,012
Likelihood Ratio 13,460 1 ,000
Fisher's Exact Test ,005 ,005
Linear-by-Linear Associati-
9,000 1 ,003
on
N of Valid Cases 10

Statisticka signifikance (0,005) < 0,05, Ho je zamitnuta. To, zda ziistanou
v hotelu pracovat, zavisi na celkové spokojenosti.

Nékdy miize byt clovék prvni mésice (roky) v praci nadsen, ale postupem
casu ho toto nadseni (spokojenost) opusti. A tak se nabizi otazka: Zavisi celko-
va spokojenost na délce ptisobeni v hotelu?

Ho: celkova spokojenost nezavisi na délce ptisobeni v hotelu.

H.: celkova spokojenost zavisi na délce ptisobeni v hotelu.

Tab.8  Zavislost celkové spokojenosti na délce piisobeni v hotelu

Celkova spokojenost
Pocet let v hotelu Ne Ano Celkem

Do 1roku Pocet 4 2 6
% Fadkova Cetnost 66,7% 33,3% 100,0%

% sloupcova Cetnost 66,7% 50,0% 60,0%

2 avicelet Pocet 2 2 4
% radkova cetnost 50,0% 50,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 33,3% 50,0% 40,0%

Celkem Pocet 6 4 10
% radkova cetnost 60,0% 40,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%
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Tab.9  Fisheruv test na zavislost celkové spokojenosti na délce ptisobeni v hotelu

Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square ,278 1 ,598

Continuity Correction ,000 1 1,000

Likelihood Ratio 277 1 ,599

Fisher's Exact Test 1,000 ,548
Linear-by-Linear Association ,250 1 ,617

N of Valid Cases 10

ProtoZe statisticka signifikance (1,00) > 0,05, Ho neni zamitnuta, celkova spoko-
jenost nezavisi na délce ptisobeni v hotelu

Zajimavé je také sledovat, zda mira angaZovanosti zaméstnanct zavisi na
délce pusobeni v podniku. Na toto chovani existuji dva protichidné nazory.
Budto jsou zaméstnanci ze zacatku vice snazivi (angazovani) a po case je to
sprestane bavit“. Nebo naopak s pribyvajicim ¢asem zjisti, Ze je pro né i podnik
lepsi, kdyz jsou vice angazovani. Otazkou tedy je: Zalezi mira angazovanosti na
délce ptisobeni v hotelu?

Ho: Mira angaZovanosti nezavisi na délce ptisobeni v hotelu.

H.: Mira angaZovanosti zavisi na délce ptisobeni v hotelu.

Tab. 10 Zéavislost miry angaZovanosti na délce ptisobeni v hotelu

Angazovanost
Pocet let v hotelu Vyrok é. 3| Vyrok €.1+2 Celkem

Do 1roku Pocet 2 4 6
% Fadkova Cetnost 33,3% 66,7% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 50,0% 60,0%

2 avice let Pocet 0 4 4
% radkova cetnost 0,0% 100,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 0,0% 50,0% 40,0%

Celkem Pocet 2 8 10
% radkova cetnost 20,0% 80,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%
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Tab.11  Fishertv test na zavislost miry angazovanosti na délce ptisobeni v hotelu

Asymp. Sig. (2- | Exact Sig. (2- | Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square 1,667 1 ,197

Continuity Correction ,234 1 ,628

Likelihood Ratio 2,370 1 ,124

Fisher's Exact Test 467 ,333
Linear-by-Linear Association 1,500 1 ,221

N of Valid Cases 10

Statisticka signifikance (0,467) > 0,05, Ho neni zamitnuta a ze statistického hle-
diska mira angaZzovanosti pracovnik{ nezalezi na délce ptisobeni v hotelu.

Posledni otazkou je, zda zavisi vnimani pracovniho kolektivu (dobry vs.
Spatny) na délce piisobeni na pracovisti. Napi. pokud si zaméstnanci mysli, Ze je
kolektiv dobry, méli by ho mit ¢im dal radéji, nebo naopak, pokud se v kolektivu
neciti dobre, s rostoucim casem lze predpokladat, ze budou ¢im dal méné spoko-
jeni.

Ho: Vniméani pracovniho kolektivu nezavisi na délce ptisobeni na pracovisti.

H:: Vniméani pracovniho kolektivu zavisi na délce piisobeni na pracovisti.

Tab.12  Zéavislost vnimani pracovniho kolektivu na délce ptisobeni na pracovisti

Dobry kolektiv
Pocet let v hotelu Spise ano | Uréité ano | Celkem

Do 1roku Pocet 2 4 6
% Fadkova Cetnost 33,3% 66,7% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 50,0% 60,0%

2 avice let Pocet 0 4 4
% radkova cetnost 0,0% 100,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 0,0% 50,0% 40,0%

Celkem Pocet 2 8 10
% radkova cetnost 20,0% 80,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%
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Tab. 13  Fisheruv test pro zavislost vnimani prac. kolektivu na délce ptisobeni na pracovisti

Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square 1,667 1 ,197

Continuity Correction ,234 1 ,628

Likelihood Ratio 2,370 1 ,124

Fisher's Exact Test 467 ,333
Linear-by-Linear Association 1,500 1 ,221

N of Valid Cases 10

Statisticka signifikance (0,467) > 0,05, Ho neni zamitnuta a ze statistického hle-
diska vnimani pracovniho kolektivu nezalezi na délce ptisobeni na pracovisti.

Jelikoz se doposud nepodafrilo zjistit, co je pri¢inou odchodu zaméstnancii,
byly kombinace v nasledujicich kontingenc¢nich tabulkach sestrojeny podle roz-
dilu primér hodnoceni spokojenosti a dtileZitosti pro urcité kritérium. Nejveétsi
rozdil v hodnoceni ma kritérium spravedlnosti nadtizeného - 1,8 (spokojenost
3,1; dilezitost 4,9). Proto je otazkou, zda to, jestli v hotelu i nadale zéistanou
pracovat, zavisi na vnimani spravedlnosti nadrizeného.

Ho: Zda ziistanou zaméstnanci i nadéle, nezavisi na tom, jestli vinimaji cho-
vani nadrizeného jako spravedlivé nebo nespravedlivé.

H,: Zda ziistanou zaméstnanci i nadale, zavisi na tom, jestli vnimaji chovani
nadrizeného jako spravedlivé nebo nespravedlivé.

Tab.14  Zavislost budoucnosti v hotelu na spravedlnosti nadtizeného

Budoucnost
Spravedinost nadiizeného Ne Ano Celkem

Ne Pocet 4 2 6

% radkova cetnost 66,7% 33,3% 100,0%

% sloupcova Cetnost 66,7% 50,0% 60,0%

Ano Pocet 2 2 4

% radkova cetnost 50,0% 50,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 33,3% 50,0% 40,0%

Celkem Pocet 6 4 10
% radkova cetnost 60,0% 40,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%
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Tab. 15  Fisheruv test pro zavislost budoucnosti v hotelu a spravedlnosti nadiizeného
Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square ,278 ,598

Continuity Correction ,000 1,000

Likelihood Ratio 277 ,599

Fisher's Exact Test 1,000 ,548

Linear-by-Linear Association ,250 ,617

N of Valid Cases 10

Statisticka signifikance (1,00) > 0,05 Ho neni zamitnuta. Zda zaméstnanci zi-
stanou pracovat v hotelu, nezavisi na subjektivnim vnimani spravedlivého cho-
vani jejich nadrizeného.

Dalsi vyznamny rozdil (1,2) v hodnoceni je u kritéria ,moznost vyjadrit se
ke zménam®. Proto je poloZena nasledujici otazka: zavisi budoucnost v hotelu
na moznosti vyjadrit se k chystanym zménam?

Ho: Budoucnost v hotelu nezavisi na moznosti vyjadrit se k chystanym

zmeénam.

H,: Budoucnost v hotelu zavisi na moznosti vyjadrit se k chystanym zme-

7

nam.

Tab.16  Zavislost mezi moznosti vyjadrit se ke zménam a budoucnosti v hotelu

Budoucnost
Moznost vyjadrit se ke zménam Ne Ano Celkem

Ne Pocet 4 0 4

% Fadkova Cetnost 100,0% 0,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 66,7% 0,0% 40,0%

Ano Pocet 2 4 6

% radkova cetnost 33,3% 66,7% 100,0%

% sloupcova Cetnost 33,3% 100,0% 60,0%

Celkem Pocet 6 4 10
% radkova cetnost 60,0% 40,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%
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Tab. 17  Fisheruv test pro zavislost mezi moznosti vyjadrit se ke zméndm a budoucnosti

v hotelu
Asymp. Sig. (2- | Exact Sig. (2- | Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 4,444 ,035
Continuity Correction 2,101 ,147
Likelihood Ratio 5,822 ,016
Fisher's Exact Test ,076 ,071
Linear-by-Linear Association 4,000 ,046
N of Valid Cases 10

Statisticka signifikance (0,076) > 0,05, Ho se nezamita a mezi moznosti vyjadrit
se ke zménam a tim, zda zaméstnanci v hotelu ziistanou nebo ne, neni statistic-

ka zavislost.

Dalsi vyznamny rozdil, ktery by byl asi i nejvic logicky pro zménu zameést-
nani, je nespokojenost s vysi mzdy. Zde je kupodivu rozdil jen 0,8. TakZe otaz-
ka zni, zda na spokojenosti s vys$i mzdy zavisi dalsi ptisobeni v hotelu.

Ho: Dalsi ptisobeni v hotelu nezavisi na spokojenosti s vysi mzdy.

H.: Dalsi ptisobeni v hotelu zavisi na spokojenosti s vysi mzdy.

Tab. 18 Zavislost mezi budoucnosti v hotelu a spokojenosti s vy$i mzdy

Budoucnost
Spokojenost s vySi mzdy Ne Ano Celkem

Ne Pocet 4 1 5

% Fadkova Cetnost 80,0% 20,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 66,7% 25,0% 50,0%

Ano Pocet 2 3 5

% radkova cetnost 40,0% 60,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 33,3% 75,0% 50,0%

Celkem Pocet 6 4 10
% radkova cetnost 60,0% 40,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%
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Tab.19  Fishertv test pro zavislost mezi budoucnosti v hotelu a spokojenosti s vys$i mzdy
Asymp. Sig. (2- | Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 1,667 ,197
Continuity Correction AL17 ,519
Likelihood Ratio 1,726 ,189
Fisher's Exact Test ,524 ,262
Linear-by-Linear Association 1,500 ,221
N of Valid Cases 10

Ani tato hypotéza nebude piekvapivé zamitnuta, neboft statisticka signifikance je
0,524 a to je vétsi nez 0,05. Setrvani v hotelu v tomto pripad€ nezavisi na spoko-

jenosti s vysi mzdy.

Spokojenost s benefity je dalsim faktorem, ktery by mohl byt divodem pro
setrvani vzaméstnani. Otazka: Zavisi setrvani v hotelu se spokojenosti
s poskytovanymi benefity?

Ho: Setrvani v hotelu nezavisi na spokojenosti s poskytovanymi benefity.

H.: Setrvani v hotelu zavisi na spokojenosti s poskytovanymi benefity.

Tab. 20 Zavislost budoucnosti v hotelu na spokojenosti s benefity

Budoucnost
Spokojenost s benefity Ne Ano Celkem

Ne Pocet 4 3 7

% Fadkova Cetnost 57,1% 42,9% 100,0%

% sloupcova Cetnost 66,7% 75,0% 70,0%

Ano Pocet 2 1 3

% fadkova cetnost 66,7% 33,3% 100,0%

% sloupcova Cetnost 33,3% 25,0% 30,0%

Celkem Pocet 6 4 10
% fadkova cetnost 60,0% 40,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%
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Tab. 21  Fishertiv test pro zavislost mezi spokojenosti s benefity a budoucnosti v hotelu
Asymp. Sig. (2- | Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square ,079 778

Continuity Correction ,000 1,000

Likelihood Ratio ,080 JT77

Fisher's Exact Test 1,000 ,667

Linear-by-Linear Association ,071 , 789

N of Valid Cases 10

Statisticka signifikance (1,00) je opé€t vétsi nez 0,05, ¢ili Ho neni zamitnuta
amezi dal$im setrvanim v zaméstnani a spokojenosti s poskytovanymi benefity

neni zavislost.

Dalsim logickym divodem pro zménu pracovniho mista by mohlo byt ne-
vyhovujici zazemi. Otazkou tedy je, jestli zména pracovniho mista zavisi na
spokojenosti se zazemim.

Ho: Zména pracovniho mista nezavisi na spokojenosti se zdzemim.

H,: Zména pracovniho mista zavisi na spokojenosti se zazemim.

Tab. 22  Zavislost zmény pracovniho mista na spokojenosti se zazemim
Budoucnost

Spokojenost se zazemim Ne Ano Celkem
Spise ano Pocet 4 4 8
% fadkova Cetnost 50,0% 50,0% 100,0%
% sloupcova Cetnost 66,7% 100,0% 80,0%
Urcité ano Pocet 2 0 2
% radkova cetnost 100,0% 0,0% 100,0%
% sloupcova Cetnost 33,3% 0,0% 20,0%
Celkem Pocet 6 4 10
% radkova cetnost 60,0% 40,0% 100,0%
% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%
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Tab. 23 Zavislost zmény pracovniho mista na spokojenosti se zazemim
Asymp. Sig. (2- | Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square 1,667 ,197

Continuity Correction ,234 ,628

Likelihood Ratio 2,370 ,124

Fisher's Exact Test 467 ,333

Linear-by-Linear Association 1,500 ,221

N of Valid Cases 10

Statisticka signifikance (0,467) > 0,05, Ho se nezamita. Mezi planovanou zmeé-
nou pracovniho mista a spokojenosti se zdzemim neni statisticka zavislost.

Ve vztahu k vySe zminéné teorii (napt. podkapitola 2.3.7) se jevi zajimava
otazka, jestli pracovni vykon zavisi na tom, zda je pracovnik hrdy na préaci pro

svou spolec¢nost.

Ho: Pracovni vykon nezavisi na tom, zda je pracovnik hrdy na svou praci.
Hi: Pracovni vykon zavisi na tom, zda je pracovnik hrdy na svou praci.

Tab. 24 Zavislost mezi pracovnim vykonem a hrdosti na praci v Apart Suites

Pracovni vykon
Hrdost na praci v Apart Suites Ne vzdy 100% | Vzdy 100% Celkem

SpiSe ano  Pocet 8 1 9

% Fadkova Cetnost 88,9% 11,1% 100,0%

% sloupcova ¢etnost 88,9% 100,0% 90,0%

Urcité ano Pocet 1 0 1

% Fadkova Cetnost 100,0% 0,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 11,1% 0,0% 10,0%

Celkem Pocet 9 1 10
% radkova cetnost 90,0% 10,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%
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Tab. 25 Fisheruv test zavislosti mezi pracovnim vykonem a hrdosti na praci v Apart Suites

Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- | Exact Sig.

Value df sided) sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square ,123 1 725
Continuity Correction ,000 1 1,000
Likelihood Ratio ,223 1 ,637
Fisher's Exact Test 1,000 ,900
Linear-by-Linear Association 111 1 ,739
N of Valid Cases 10

Bohuzel ani v tomto pripadé se nepotvrdila domnénka. Statisticka signifikance
(1,00) > 0,05, Ho se nezamita amezi hrdosti na praci vdaném podniku
a pracovnim vykonem neni statisticka zavislost.
Jelikoz jeden z vyzkumnych predpokladi zni, Zze spokojeni zaméstnanci by
meéli podavat vyssi vykon, nasledujici kontingencni tabulka zkouma vztah mezi
pracovnim vykonem a spokojenosti zaméstnanct.
Ho: Pracovni vykon nezavisi na mire spokojenosti zaméstnance.
H,: Pracovni vykon zavisi na mire spokojenosti zaméstnance.

Tab. 26 Zavislost mezi pracovnim vykonem a celkovou spokojenosti

Pracovni vykon
Celkova spokojenost Ne vzdy 100% | Vzdy 100% | Celkem

Spise ano Pocet 5 1 6

% Fadkova Cetnost 83,3% 16,7% 100,0%

% sloupcova Cetnost 55,6% 100,0% 60,0%

Urcité ano  Pocet 4 0 4

% radkova cetnost 100,0% 0,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 44,4% 0,0% 40,0%

Celkem Pocet 9 1 10
% radkova cetnost 90,0% 10,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%
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Tab. 27  Fisheruv test zavislosti mezi pracovnim vykonem a celkovou spokojenosti

Asymp. Sig. (2- | Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square 741 1 ,389

Continuity Correction ,000 1 1,000

Likelihood Ratio 1,095 1 ,295

Fisher's Exact Test 1,000 ,600
Linear-by-Linear Association ,667 1 414

N of Valid Cases 10

Statisticka signifikance (1,00) > 0,05, Ho neni zamitnuta, neexistuje statisticka
zavislost mezi pracovnim vykonem a spokojenosti.

Bohuzel se ze ziskanych dat nepodarilo zjistit, co je pricinou ¢astého odcho-
du zaméstnancti zhotelu Apart Suites. Vhodné by proto bylo, aby se s nimi
o tomto divodu v budoucnu pobavila manazerka hotelu a snazila se fluktuaci
zabranit, nebot jak bylo napsano vyse, fluktuace je pro podnik nakladna. Také
by tento (ne)zjistény fakt mohl byt impulzem pro dalsi védecké prace. Tentokrat
by byla ziejmé vhodnéjsi kvalitativni metoda, a sice metoda hloubkovych rozho-
vord.

3.4.2 Vysledky dotaznikového Setireni hostti hotelu Apart Suites

Podobné jako data z dotazniki pro zaméstnance, i data od hosti byla pirekédo-
vana nésledujicim zptisobem: urcité ano = 5, spiSe ano = 4, nemam dostatek
informaci k posouzeni = 3, spiSe ne = 2, urcité ne = 1.

Vypocty tykajici se priméru, modu, ¢etnosti, Yatesovy korekce a koeficientu
fi byly opét provedeny v programech Excel a SPSS.

Jak uz bylo reéeno vyse, dotaznikového Setfeni se zacastnilo 58 responden-
tl. Pri tomto poctu je jiz mozné vyuzivat chi kvadrat testu, avsak musi byt spl-
nény vyse uvedené podminky (maximéalné 20 % bunék tabulky obsahuje hodno-
ty mensi nez 5 a zddn& neobsahuje hodnotu mensi nez 1). JelikoZ zahraniénich
respondentli se naslo jen malo, nemé& vyznam porovnavat jejich vysledky
s vysledky tuzemskych hostt.

Z tabulky cetnosti vyplyva, Ze nejvice respondentii zde bylo poprvé. Ti, kteri
zde byli jiz vicekrat, vSak tvori také podstatnou cast — dohromady je to 28 %, coz
je pro hotel jisté potésujici, Ze maji takovou stalou klientelu.
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Tab. 28 Rozdéleni hostii hotelu Apart Suites podle ¢etnosti ubytovani

Kolikrat byli v hotelu Pocet hostu Relativni ¢etnost (%)
Poprvé 42 72

Podruhé 5 9

Staly host 11 19

Celkem 58 100

Podobné jako u dotazniku pro zaméstnance byla u danych kritérii vypocitana
primeérna spokojenost s pobytem a priimeér toho, jak jsou pro hosty dana krité-
ria dilezita. Piehled vysledkdi spolu s modem spokojenosti idtlezZitosti jsou
uvedeny v nasledujici tabulce. Jen u otazky, zda se host domniva, Ze personal
jejich prace bavi; jestli by hotel opét navstivili a zda by ho doporucili znAmym,
by bylo nelogické ptat se respondentti na duleZitost téchto faktord, z toho diivo-
du je v tabulce uvedena vynechavka.

Vztazeno na tematické celky dotazniku je personal hodnocen 4,7 body z 5,
pritom dilezitost tohoto kritéria je ohodnocena na 4,4 bodi. Pokojova sluzba
4,8 body s dilezitosti 4,6 bodi, loajalita 4,7 a spokojenost s pobytem 4,8 bodt
a duleZitosti ohodnocenou na 4,5 bodi. Oproti zaméstnaneckému dotazniku
jsou zde rozdily v hodnoceni spokojenosti a diilezitosti opravdu minimalni.

Otazka na diivod ubytovani v tomto hotelu (at uz poprvé nebo ponékolika-
té) byla oteviena a dobrovolna. VétSina respondenti ji nevyplnila, ale pokud
néktefi ano, napsali i vice diivodt nez jeden. Zde je tabulka s nejéastéjsimi od-
povédmi. Prekvapujici je, Ze i kdyZ sama manazerka hotelu vidi polohu hotelu
(na ulici Cejl v Brné) jako slabou stranku, je pravé poloha hotelu nejéastéji zmi-
novanym diivodem, proc¢ si respondenti tento hotel vybrali.

Tab.29 Dtivod pro prespani v hotelu Apart Suites

Duivod Cetnost
Poloha 20
Pokoj (velikost, zarizeni atd.) 13
Pomér cena/vykon 11
Reference na internetu (vlastni
webova prezentace, booking.com atd.) 10
Jiné (parkovani, personal atd,) 12
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Tab. 30 Kritéria a jejich hodnoty — hosté Apart Suites

Dilezitost | Dulezitost | Spokojenost | Spokojenost

Kritéria - prumér - modus - prumér - modus
Pratelsky
personal 4,6 5 4,9 5
Profesionalni
vystupovani 4,2 5 4,8 5
Rychlost pii
vyTizovani
pfipominek 4,4 5 4,4 5
Bavi
zaméstnance
prace - - 4,7 5
Pocit pohodli 4,6 5 4,9 5
Pocit bezpeci 4,6 5 4,7 5
Pocit soukromi 4,5 5 4,9 5
Opétovné
prenocovani - - 4,6 5
Doporuceni
znamym - - 4,7 5
Cena odpovida
kvalité sluzeb 4,4 5 4,7 5
Celkova
spokojenost
s pobytem 4,6 5 4,8 5
Cistota pokoju 4,8 5 4,8 5
Cistota
spole¢nych
prostor 4,4 5 4,7 5

Dale byl sestrojen graf, ktery prehledné ilustruje oblasti, které by bylo vhodné
zlepsit a které jsou naopak vyborné a zlepsovat je tedy neni nutné. Ale jak uz
pohled na samotnou tabulku s hodnocenim napovid4, hosté jsou se v§Sim velice
spokojeni a v oblasti pro zlepSeni se nic nenachazi.




80 Vlastni prace

5 *}& © Pratelsky personal
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Obr.8  Model spokojenost-dilezitost, hosté hotelu Apart Suites

Jelikoz z grafu vyplyva, ze hosté jsou zde opravdu spokojeni a mezi respondenty
je i docela vyznamné zastoupeni stalych hostii, nasledujici kontingené¢ni tabulky
se snazi odhalit vztahy mezi spokojenosti a loajalitou, nebot jak jiz bylo napsano
vySe, udrzeni stalého zakaznika je levnéjsi nez snaha ziskat nového. Taktéz loa-
jalni zakaznik prinasi podniku vice penéz nez ,nahodny* zakaznik.

ProtoZe z dotaznikového Setfeni hostl je dostatecné mnozstvi dat, byl ve
statistickém programu Gretl sestrojen odhad modelu, ktery vypovida o tom, na
¢em je zavisla celkova spokojenost hosti. Nasledujici tabulka uvadi pirehled pi-
vodnich proménnych, jejich koeficienti a p-hodnoty. Podrobny vystup z Gretlu
je uveden v priloze.
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Tab. 31  Piehled ptivodnich proménnych modelu spokojenosti hostii Apart Suites
Proménna Koeficient p-hodnota
const -1,20525 0,02610
Pratelsky personal 0,172372 0,25396
Profesionalni vystupovani 0,0971377 0,29499
Rychlost pii vyfizovani pfipominek | 0,0762512 0,02321
Bavi zaméstnance prace -7,54198e-05 | 0,99906
Pocit pohodli 0,367728 0,00959
Pocit bezpeci -0,0228114 0,64142
Pocit soukromi 0,105394 0,34584
Cena odpovida kvalité sluzeb 0,160825 0,01963
Cistota pokojii 0,188302 0,08376
Cistota spole¢nych prostor -0,178791 0,08676
Kolikrat hotel navstivili -0,00167903 0,96434

Po odstranéni nevyznamnych proménnych (takové, které maji p-hodnotu mensi
nez 0,05), zbyly v modelu nasledujici proménné.

Tab. 32 Piehled proménnych modelu spokojenosti hostit Apart Suites
Proménna Koeficient | P-hodnota
const -1,07053 0,01377
Rychlost pri vyrizovani pripominek | 0,113632 0,00783
Pocit pohodli 0,809301 <0,00001
Cena odpovida kvalité sluzeb 0,297004 0,00044

Rovnice pro odhad modelu ma tedy nésledujici podobu: Celkova spokojenost=-
1,07053+0,113632 rychlost pri vyrizovani pripominek+0,0809301 pocit pohod-
li+0,297004 cena odpovida kvalité. Model lze tedy interpretovat tak, Ze ¢im
rychleji personal reaguje na pripominky, ¢im vice se hosté citi pohodlné a ¢im
vice hosté usuzuji, Ze cena odpovida kvalité sluzeb, tim vice jsou celkové spoko-
jeni. Jelikoz koeficient determinace mé hodnotu 0,828812, podartilo se model
vysvétlit z témér 83 %, coz je velice uspokojivé. P-hodnota F-testu je 1,09e-20
¢ili mensi nez 0,05, mizeme proto prohlésit, Ze model je statisticky vyznamny.

ProtoZe model z Gretlu dale neukazuje blizsi vazby proménnych, byly opét
sestrojeny kontingenéni tabulky v programu SPSS. Pro vyhodnocovani dat opét
plati, Ze kategorie, které byly zastoupeny nulovym poctem dat, nejsou uvadény
a ty, které byly zastoupeny malym poctem dat, jsou slouéeny. Mezi dotazniky se
vyskytl jeden s extrémnimi hodnotami (velice nespokojeny host), ten byl vSak
pro své extrémni hodnoty ze statistickych dat vyloucen.

Prvni otazkou je, zda zavisi mira celkové spokojenosti na tom, kolikrat uz
v hotelu byli? Lze predpokladat, ze ¢im castéji tam byli, tim vice by méli byt
spokojeni. Avsak je potieba upozornit na paradox, ktery miize nastat: jsme-li pti
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jedné navstéve hotelu prijemné piekvapeni né¢im navic, napt. méli jsme na po-
koji nachystanou lahev vina a pristé pri ubytovani tam ta ldhev nebude, budeme
zklamani a méné spokojeni nez predtim, nebot jsme oc¢ekavali, Zze na pokoji bu-

de opét nachystané vino.

Ho: Mira celkové spokojenosti nezavisi na tom, kolikrat v hotelu byli.
H:: Mira celkové spokojenosti zavisi na tom, kolikrat v hotelu byli.

Tab. 33 Zavislost miry spokojenosti na tom, kolikrat jiz v hotelu Apart Suites pfenocovali

Celkova spokojenost

Kolikrat jiz v hotelu nocovali SpisSe ano Urcéité ano Celkem
Poprvé Pocet 7 35 42
% fadkova Cetnost 16,7% 83,3% 100,0%
% sloupcova Cetnost 77,8% 72,9% 73,7%
Vickrat Pocet 2 13 15
% fadkova Cetnost 13,3% 86,7% 100,0%
% sloupcova Cetnost 22,2% 27,1% 26,3%
Celkem Pocet 9 48 57
% fadkova Cetnost 15,8% 84,2% 100,0%
% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%

Tab. 34 Yatesova korekce pro zavislost spokojenosti na tom, kolikrat jiz v hotelu nocovali

Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- | Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square ,092 , 761
Continuity Correction ,000 1,000
Likelihood Ratio ,095 , 758
Fisher's Exact Test 1,000 ,561
Linear-by-Linear Association ,091 , 763
N of Valid Cases 57

Jelikoz jedna burka tabulky obsahuje hodnotu mensi nez 5 a bunky v tabulce
jsou 4, predstavuje to 25 % a chi kvadrat test by byl nespolehlivy. V tomto pfi-
padé, kdy se jedna o tabulku 2x2, je podle Marese a RabusSice (2001) lepsi pouzit
Yatesovu korekei (v tabulce uvadéno pod nazvem ,,Continuity Correction). Sta-
tisticka signifikance (1,00) > 0,05, tudiZ Ho, neni zamitnuta a mira celkové spo-

kojenosti nezavisi na tom, kolikrat hosté v hotelu prenocovali.
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Dalsim predpokladem je, Zze pokud byli hosté v hotelu spokojeni, ubytovali
by se zde opét. Avsak mohou se najit i taci, ktefi radi zkouseji nové véci. Zavis-
lost miry spokojenosti a imyslu opétovného prespani testuje néasledujici kontin-
gencni tabulka. Otazka tedy zni: zavisi to, jestli by zde hosté znovu pienocovali,

na spokojenosti?

Ho: Opétovné prenocovani nezavisi na mire spokojenosti.

H:: Opétovné prenocovani zavisi na mife spokojenosti.

Tab. 35 Zavislost opétovného prespani na mitre spokojenosti

Opétovné prenocovani

Celkova spokojenost Ne Ano Celkem
SpiSe ano  Pocet 2 7 9
% fadkova Cetnost 22,2% 77,8% 100,0%
% sloupcova Cetnost 100,0% 12,7% 15,8%
Urcité ano  Pocet 0 48 48
% fadkova Cetnost 0,0% 100,0% 100,0%
% sloupcova Cetnost 0,0% 87,3% 84,2%
Celkem Pocet 2 55 57
% fadkova Cetnost 3,5% 96,5% 100,0%
% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%
Tab. 36 Yatesova korekce pro zavislost opétovného prespani na mire spokojenosti
Asymp. Sig. (2- | Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 11,055 ,001
Continuity Correction 5,465 1 ,019
Likelihood Ratio 7,794 1 ,005
Fisher's Exact Test ,023 ,023
Linear-by-Linear Association 10,861 1 ,001
N of Valid Cases 57

Statisticka signifikance (0,019) < 0,05, Ho je zamitnuta a mezi op€tovnym pres-
panim a mirou spokojenosti je zavislost. Jelikoz kviili struktutre dat neni vhodné
pocitat koeficienty tésnosti vztahu zalozené na chi kvadratu, pouZzijeme koefi-
cient fi (phi coefficient — ).
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Tab. 37 Koeficient fi tésnosti vztahu opétovného prespani

a mife spokojenosti

Value Approx. Sig.

Nominal by Nominal

N of Valid Cases

Phi

Cramer's V

,440 ,001
,440 ,001
57

Koeficient Phi je 0,44, coz znaéi statistickou vyznamnost nalezeného vztahu

a taktéz je tento vztah statisticky signifikantni (0,001 < 0,05).

Podobné lze predpokladat, Ze na mite spokojenosti bude také zaviset to, zda
by hosté doporudili hotel k pfenocovani svym znamym. Piedpokladem této hy-
potézy je to, zZe clovek by svym znamym nedoporucil néco, o cem neni presved-
¢en, Ze za to stoji. Otazka tedy je, zda doporuceni hotelu pratelim zavisi na
tom, do jaké miry byli hosté v hotelu spokojeni.

Ho: Doporuceni znamym nezavisi na tom, jak zde byli spokojeni.

H,: Doporuceni znAmym zavisi na tom, jak zde byli spokojeni.

Tab. 38 Zavislost doporuéeni zndmym na mire spokojenosti

Doporuceni znamym
Celkova spokojenost Ne Ano Celkem

Spise Ano Pocet 2 7 9

% Fadkova Cetnost 22,2% 77,8% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 12,7% 15,8%

Urcité ano Pocet 0 48 48

% Fadkova Cetnost 0,0% 100,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 0,0% 87,3% 84,2%

Celkem Pocet 2 55 57
% fadkova cetnost 3,5% 96,5% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%
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Tab. 39 Yatesova korekce pro zavislost doporuéeni znaAmym na mire spokojenosti

Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square 11,055 1 ,001

Continuity Correction 5,465 1 ,019

Likelihood Ratio 7,794 1 ,005

Fisher's Exact Test ,023 ,023
Linear-by-Linear Association 10,861 1 ,001

N of Valid Cases 57

Statisticka signifikance (0,019) < 0,05, Ho je zamitnuta a mezi doporucenim
hotelu znamym a mirou spokojenosti je zavislost. Tésnost této zavislosti ur¢ime
opét podle koeficientu fi.

Tab. 40 Koeficient fi tésnosti vztahu doporuceni znAmym
a mire spokojenosti

Value Approx. Sig.

Nominal by Nominal Phi ,440 ,001
Cramer's V ,440 ,001
N of Valid Cases 57

Koeficient Phi je 0,44, coz znaci statistickou vyznamnost nalezeného vztahu
a taktéz je tento vztah statisticky signifikantni (0,001 < 0,05).

Dalsi kontingenc¢ni tabulka odpovidd na otazku, jestli zavisi doporuceni
prateliim na tom, zda by se zde sami ubytovali znovu.

Ho: Doporuceni pratelim nezavisi na tom, zda by se tu jesté jednou sami
ubytovali.

H:: Doporudéeni pratelim zavisi na tom, zda by se tu jesté jednou sami uby-
tovali.
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Tab. 41  Zavislost doporucéeni zndmym a opétovném pirenocovini

Doporuéeni znamym
Opétovné prenocovani Ne Ano Celkem

Ne Pocet 2 0 2

% fadkova Cetnost 100,0% 0,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 0,0% 3,5%

Ano Pocet 0 55 55

% fadkova Cetnost 0,0% 100,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 0,0% 100,0% 96,5%

Celkem Pocet 2 55 57
% fadkova Cetnost 3,5% 96,5% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%

Tab. 42 Yatesova korekce pro zavislost doporuceni zndmym a opétovném pienocovani

Asymp. Sig. (2- | Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square 57,000 1 ,000

Continuity Correction 31,290 1 ,000

Likelihood Ratio 17,329 1 ,000

Fisher's Exact Test ,001 ,001
Linear-by-Linear Association 56,000 1 ,000

N of Valid Cases 57

Statisticka signifikance (0,00) < 0,05, Ho je zamitnuta a mezi doporucenim
zndmym a opétovnym prespanim je zavislost. Té€snost této zavislosti urcime
opét podle koeficientu fi.

Tab. 43 Koeficient fi tésnosti vztahu doporuceni znamym
a opétovném prenocovani

Value Approx. Sig.

Nominal by Nominal Phi 1,000 ,000

Cramer's V 1,000 ,000
N of Valid Cases 57
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Koeficient fi ma hodnotu 1, coz znaci dokonalou tésnost vztahu, taktéz signifi-
kance je statisticky vyznamna. Coz se dalo pii pohledu na kontingen¢ni tabulku
predpokladat, nicméné je nutné zdiraznit, Ze pri vétsim poctu respondentti by
takto vysoké hodnoty koeficienti vyjit nemusely.

Jelikoz nas zajima i jaky vliv maji zaméstnanci na hosty, nasledujici kontin-
gencni tabulka sleduje zavislost mezi celkovou spokojenosti s pobytem v Apart
Suites a rychlosti reakce personélu na pripominky. Pfedpoklad je takovy, Ze jest-
lize jsou zaméstnanci spokojeni (a to se ukazalo, Zze jsou), odvadi dobie svou
praci a diky tomu stoupa i spokojenost hostii.

Ho: Mira celkové spokojenosti nezavisi na rychlosti personalu pfi reakci na
pripominky.

Hi: Mira celkové spokojenosti zavisi na rychlosti personalu pii reakci na
pripominky.

Tab. 44 Zavislost rychlosti reakce na pripominky a miry celkové spokojenosti

Celkova spokojenost
Reakce na pfipominky Spise ano Urcité ano Celkem

Nemohu Pocet 4 9 13
posoudit 94 radkova Eetnost 30,8% 69,2% | 100,0%

% sloupcova Cetnost 44.,4% 18,8% 22,8%

Rychla Pocet 5 39 44

% fadkova Cetnost 11,4% 88,6% 100,0%

% sloupcova Cetnost 55,6% 81,3% 77,2%

Celkem Pocet 9 48 57
% fadkova Cetnost 15,8% 84,2% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%

Tab. 45 Yatesova korekce pro zavislost mezi rychlosti reakce na pfipominky a mirou celkové

spokojenosti
Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- | Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 2,842 1 ,092
Continuity Correction 1,570 1 ,210
Likelihood Ratio 2,518 1 ,113
Fisher's Exact Test ,187 ,108
Linear-by-Linear Association 2,792 1 ,095
N of Valid Cases 57
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Statisticka signifikance (0,21) > 0,05, Ho neni zamitnuta a mezi mirou spokoje-
nosti a rychlosti reakce personalu na pripominky neni statisticka zavislost.

3.4.3 Obsazenost hotelu Apart Suites

Manazerka hotelu, slecna Hochova, poskytla data s obsazenosti hotelu od roku
2011 do roku 2014. Dlouhodobym cilem sle¢ny Hochové je 50% primérna obsa-
zenost. Jak se ji daii plnit cil, je vidét na nasledujicim grafu, ktery ukazuje pra-
meérnou ro¢ni obsazenost za obdobi 2011-2014.

Obsazenost
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2011 2012 2013 2014
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Obr.9  Obsazenost hotelu Apart Suites v jednotlivych letech

Z grafu lze vydist, Ze nejblize svému cili byla v roce 2014, kdy primérna rocni
obsazenost dosahovala 41,47 %. Nizs$i primérna obsazenost v jinych letech je
dana také tim, Ze v nich bylo nabizeno vice pokojti. Od roku 2014 byly dva poko-
je nabidnuty ke stalému bydleni. Obsazenost v jednotlivych mésicich jednotli-
vych let znazornuje nasledujici graf.
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Obr.10 Mési¢ni obsazenost hotelu Apart Suites

I kdyz se manazerka hotelu domniva, Ze Brno neni turisticky atraktivni a hlavni
klientelou hotelu jsou businessmani, ukazuje se, Ze mezi ,,dobré“ mésice patii
také srpen.
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_ Vporovnani s daty o obsazenosti (vyuZiti pokojii) pro Jihomoravsky kraj
z Ceského statistického tradu (2015) je hotel Apart Suites v kategorii ,boar-

dinghouse“ pro rok 2014 vyrazné nad primeérem. Srovnani uvadi nasledujici
tabulka.

Tab. 46 Srovnani vyuziti pokoji Apart Suites s jihomoravskym primérem

Rok | Apart Suites (%) | Jihomoravsky prameér (%)
2012 26,17 13,5
2013 20,91 21,6
2014 41,47 221

3.4.4 Zavér a doporuceni pro hotel Apart Suites

Nékteré vyzkumné predpoklady se bohuzel nepodarilo statisticky dokazat. Zajis-
té je tomu tak i kviili malému mnozstvi dat ze strany zaméstnanci, nicméné ma-
Iy kolektiv je také dilezity a vyskytuji se v ném zajimavé vazby. AvSak pokud se
na celou problematiku podivime z pohledu logiky a Cisel, je mozné fici, Ze
v hotelu Apart Suites Service-Profit Chain funguje. Zameéstnanci jsou zde nad-
primérné spokojeni (4,2/5), sami sviij vykon hodnoti taktéz nadprimeérné
(3,8/5), navic i hosté jejich vykon vnimaji a hodnoti velmi dobre, napt. rychlost
reakce na pozadavky je hodnocena velmi dobre (4,4/5), uklid jesté lépe (4,7/5
pro spole¢né prostory a 4,8/5 pro pokoje). To vSe vede k velké spokojenosti hos-
th (4,8/5), jejich loajalité (28 % hostii, kteri vyplnili dotaznik, zde byli 2 krat
avice) a71 % dotazanych by se zde urcité ubytovala znovu, 24 % spise znovu,
pouhych 5 % by se ubytovalo jinde. Drtiva vétSina (83 %) dotazanych by hotel
Apart Suites uréité doporucila znamym, 12 % spise ano a jen 5 % by ho nedopo-
rucilo. To vSe vede ke znacné lepsi obsazenosti hotelu ve své kategorii (41,47 %
vs. 22,1%) za uplynuly rok.

Co se doporuceni pro hotel tyce, nejslabsim mistem se ukazala otazka bene-
fitii. Sama manazerka hotelu priznava, ze zameéstnanci v podstaté zadné benefity
nemaji. Pouze se mohou v priibéhu pracovni doby volné obderstvovat potravi-
nami, které se nespottebovaly pti pripravé snidani. Jeden ze zaméstnancli mi
sdélil, Ze si na oslavu narozenin pronajal sal pouze za naklady na energie a plat
obsluhy, coz by se také dalo povazovat za benefit. Na druhou stranu, pokud si
zameéstnanci chtéji uvarit hotelovou kavu, musi za ni zaplatit. Doporudila bych
tedy zamyslet se nad otadzkou benefitii, dat zaméstnanctim volny prostor vyjadrit
se k tomu, co by se jim libilo. Coz ostatné doporucuje i Milchovich a Boudreau
(1993, s. 641).

Jestlize recepéni cely den jen sedi u pocitace, mohl by se jim libit napt. po-
ukaz/prisp€vek na permanentni vstupenku do fitness centra ¢i bazénu. Recep¢éni
nemaji zadny firemni kostymek, avSak predpoklada se, zZe budou v praci slusné
a reprezentativné oble¢ené, mohl by je tedy potésit prisp€vek na reprezentaci,
poukézka na ndkup odévii ¢i kosmetiky. Nebo prace pokojské je pomérné fyzicky
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naro¢na prace, odmeénou by jim mohl byt napt. prispévek/poukazka na masaze.
Nebo by zameéstnanci ocenili volné listky do divadla ¢i kina. Co se finanéni
stranky téchto benefitl tyka, nejsou az tak drahé. Napf. permanentni vstupenku
do fitness centra na 40 vstupi lze koupit za 2000 K¢ (fitness centrum Blue
gym), nebo v AC fitness lze ,nabit kredit” na 1500 K¢ a ten ¢erpat na libovolné
aktivity. Co se masazi tyce, zde se ceny pohybuji okolo 400 K¢ za 60 min. Listky
do divadla, v zavislosti na druhu predstaveni, stoji od 300 do 520 K¢. Nebo by
treba zaméstnanci privitali prispévek na penzijni ptipojisténi ¢i Zivotni pojisténi.

Samoziejmé poskytnuti benefiti je otazkou financi, kolik si do nich mutze
(a chce) hotel dovolit investovat. Z komentare v jednom dotazniku vyplyva, ze
udajné financi neni nazbyt. Ale zrovna benefity jsou pro zaméstnavatele vyhod-
néjsi, nez stejnou c¢ast pridat primo na mzdé. Pékné je to popsané v ¢lanku Ve-
roniky Kudrnové (2014, Probysnys.info). Uvadi, Ze ,,na strané zaméstnavatele
se jednd o darnové neuznatelny naklad, tedy zaméstnavatel z takto vynalozZe-
nych prostiredkil odvede 19% dar z piijmu, ale na rozdil od penézni odmény
(mzdy) z nich zaméstnavatel neodvadi zakonné socialni a zdravotni pojisteni.
Na strané zaméstnance pak pii obdrzeni téchto nepenéznich benefitit nedocha-
zi ani ke zdanéni, ani k odvodiim pojistného. Lze si tedy snadno spocitat, Ze za
stejné prostiredky vynalozené zaméstnavatelem dostane zaméstnanec
v pripadé nepenéznich benefitii o 32 % vyssi realnou hodnotu nez v pripadeé
mzdy. A naopak, aby zaméstnanec dostal stejnou realnou hodnotu, piedstavuji
nepeneézni benefity pro zaméstnavatele oproti mzdeé o 24 % nizsi vydaj.“ Toto
by bylo vhodné vysvétlit i zaméstnanctim, protoZe néktefi by mohli namitnout,
Ze by rad€ji dostali penize ve stejné vysi v hotovosti nez takto ve formé benefitu
(poukazky). To, co lze do benefiti zapocitat, upravuje zakon ¢.586/1992 Sb.,
o danich z piijmi, § 6, odstavec 9. (businesscentr.cz, 2015)

Vezméme tedy v uvahu, Ze by se manazerka rozhodla investovat do svych
zameéstnanci a sebe 6 000 K¢ za zaméstnance ro¢né. (PiicemZz podle ¢lanku
Kudrnové je primeérna investice ¢eskych firem do benefitii 11 280 K¢ za zamést-
nance.) Celkové by to tedy znamenalo naklad ve vysi 71 400 K¢. Pokud by vsak
odmény promitla pfimo do mzdy, vyslo by to hotel na 80 400 K¢. Diky benefi-
tim tak usetii 9 000 Kc®.

Ovsem vySe mzdy je dal$im uzsim mistem, ale neni tak palciva jako benefi-
ty. Otazka opét je, jak si hotel stoji a kolik si mtize dovolit zaméstnanciim pridat.
Je fakt, Ze dotaznik nezahrnoval otdzku na plat, nelze tedy posoudit, jestli poza-
davky zaméstnancii na zvySeni platu jsou adekvatni nebo ne. Ale jisté by za-
méstnance potésila alesponl vanoéni prémie nebo prémie za né€jaky mimoradny
vysledek. Napf. v hotelu Vaka dostavaji zaméstnanci prémii 500 K¢ za kazdé
zlepSeni v hodnoceni na portale booking.com a TripAdvisor.cz.

Dalsi oblasti pro zlepSeni je faktor kariérniho ristu. Dat v tomto sméru né-
jaké doporuceni je docela obtizné, nebot v tak malém hotelu neni tolik moznosti
pro povyseni. Ale i tak by mohlo pomoci, pokud by se jasné stanovilo, za jakych

6 Vypocet nakladd na benefity: 6 000*10%(1+0,19)=71 400 K¢. Vypocet ndkladd bez benefiti:
6 000%10*(1+0,34)=80 400 K¢.
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podminek (napft. troven znalosti AJ, NJ atd.) je mozné z pokojské prejit na re-
cepcni a z recepcni na asistentku. Toto by mohlo byt pro zaméstnance motivujici
i v ohledu sebevzdélavani, napt. by vid€éli, Ze ma smysl zdokonalovat se v cizich
jazycich. Pak tieba i prispévek na jazykovou §kolu by mohl byt formou benefitu.

Poslednim faktorem, ktery se nachazi v kvartéle ,vylepsit, je odchod za-
méstnanct. Jak uz bylo fe¢eno vyse, co je pri¢inou velké fluktuace v hotelu
Apart Suites se nepodarilo zjistit. Rozhodné by stélo za to zamérit se na tuto ob-
last a podniknout v ni dalsi kroky. Minimalné by se méla manazerka zeptat za-
méstnancl, pro¢ odchazeji nebo pro¢ o tom premysli, a zavést néjaké predbézné
opatteni. I kdyzZ se statisticky neprokazalo, Ze by na odchod zaméstnanci méla
vliv spokojenost s benefity, mozna by se po jejich zavedeni fluktuace snizila. Na-
vic je také nutno podle Bedrnové, Nového a kol. (2007, s. 395) vzit v Gvahu, ze
respondenti ¢asto neodpovidaji upiimné, ale tak, jak si mysli, Ze je spravné, coz
miuze vysledky vyzkumu také zkreslit.

Jesté bych kratce upozornila na faktor ,spravedlnost nadiizeného®, zde po-
lovina respondentii hodnoti chovani nadiizeného jako spise nespravedlivé. Je tu
tedy prostor pro néjaké sebezdokonaleni, nebo by treba v nékterych pripadech
pomohlo, kdyby manazerka své rozhodnuti vysvétlila, aby zaméstnanci chapali,
pro¢ ¢ini v jednom pripadé tak a vdruhém jinak a nevnimali to jako nesprave-
dlnost.

Dobrym zdrojem pro navrhy na zlepseni pro hotel Apart Suites jsou vysled-
ky z oteviené otazky dotazniku pro hosty. Vétsina respondenti tuto otazku ne-
zodpovédéla, ale ti, ktefi ano, uvedli i vice navrhii. Dvakrat se zde objevilo, Ze by
respondenti uvitali pestrejsi snidané€, jinak napr. zesilit signal internetu, zpri-
stupnit zasuvky unocnich stolkii aoznacit stejnou barvou zamky dveri
a prislusné klice, napr. vrata a vchodové dvere.

3.4.5 Vysledky dotaznikového Setfeni zaméstnanct hotelu Vaka

Data z dotaznikt v hotelu Vaka byla zpracovana tplné stejnym zptisobem jako
z hotelu Apart Suites. BohuZel dotaznikového Setreni se zicastnilo jeSté méné
zaméstnanct nez v hotelu Apart Suites. Celkové tedy 6 zaméstnanci. V tomto
pripadé c¢tyri z nich v hotelu pracuji 4-6 let a dva 2-3 roky. S fluktuaci zamést-
nanct to tedy vypada 1épe. Do budoucna vsak hodl4 v hotelu zlistat pouze jeden
zameéstnanec, dva spiSe ne a tfi uréité ne. To je také docela zajimavé zjisténi. Jak
hotel Vaka dopadl v hodnoceni spokojenosti svych zaméstnancti a hodnoceni
dtlezitosti jednotlivych faktorii spokojenosti, ukazuje tabulka €. 47.

VztaZeno na tematické celky dotazniku, lze fici, Ze pracovni prostredi hod-
noti zameéstnanci 4,3 body z 5 a dilezitost pracovniho prostiedi hodnoti taktéz
4,3 body. Svou angazovanost hodnoti 3,4 body a dilezitost tohoto faktoru 3,6
body. Loajalita ziskala 3,4 bodi a jeji dilezitost 3,3 bodli. Poslednim oddilem je
spokojenost, ta ma hodnotu 3,3 bodi, dilezZitost oddilu spokojenosti je 3,7 bo-
dti. Hodnoty ziskané v obou hotelich se moc nelisi.

I vtomto pripadé€ byl sestrojen graf, ktery ilustruje oblasti, které by bylo
vhodné zlepsit a které jsou naopak vyborné azlepSovat je tedy neni nutné.
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V pripadé hotelu Vaka jsou obsazeny vSechny ¢tyri kvadranty. V kvadrantu ,bez
starosti“ se nachazi ,budoucnost v hotelu®. Tady bych vysledku oponovala, ne-
bot to, ze zaméstnanci hodlaji odejit, je velky problém. Jak uz bylo fec¢eno vyse,
nabor a zaskolovani novych zaméstnancii je pro podnik nakladné, proto by se
mél snazit udrzet si stalé zaméstnance. V kvadrantu ,zlepsit“ se opét nachéazi
,vySe mzdy“ a ,kariérni rast“, naopak ,benefity“ jsou v kvadrantu ,nadbytek®.
Vse ostatni je v kvadrantu ,,vynikajici“. Zda se tedy, ze ani benefity nemaji vliv
na to, zda zaméstnanci zistanou. Ale to si opét za chvili otestujeme
v kontingené¢ni tabulce. Taktéz se vjednom zdotazniki objevil komentar
u otazky, zda svou budoucnost vidi cca za 5 let v hotelu Vaka, Ze ne, protoze ,,v
souc¢tu by to znamenalo 9 let, tim bych zazdil eventualni posun v kariére”. Je
tedy mozné, Ze divodem pro planovany odchod je ona témér nemoznost kariér-
niho postupu. To opét zkusime otestovat kontingenéni tabulkou, ikdyz
v predchozim pripadé tento vztah nebyl statisticky prokazan.
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A Moznost vyjadfit se ke zménam

® Spokojenost s nadfizenym

]
o
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) &
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Obr. 11 Model spokojenost-diilezitost, zaméstnanci hotelu Vaka
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Tab. 47 Kritéria a jejich hodnoty — zaméstnanci Vaky
Dulezitost | Dulezitost | Spokojenost | Spokojenost
Kritérium - prumér - modus - prumér - modus

Kolektiv 4,5 5 4,6 5
Zazemi 4,2 4 4,1 3,06
Moznost vyjadrit

se ke zménam 3,7 3 4,1 3,66
Spravni lidé na

spravnych

mistech 4,3 4 4,3 5
Spokojenost

s nadfizenym 4,3 4 4,8 5
Spravedlnost

nadrizeného 4,8 5 3,9 3,66
Zpétna vazba od

nadfizeného 4,2 4 4,1 3,66
Spokojenost

s naplni prace 3,8 5 3,4 3,66
Vykon v praci 4,0 4 3,7 3,66
Kariérni riist 3,3 3 2,6 2,33
AngaZovanost 3,3 2 3,9 34
Hrdost na praci 3,3 3 3,7 3,66
Budoucnost

v hotelu 2,7 3 1,9 1
Doporuceni

hotelu jako

podniku 3,5 3 3,9 3,06
Doporuceni

hotelu jako

zameéstnavatele 3,5 2 4,1 3,66
Vy$e mzdy 4,2 5 2,6 2,33
Poskytované

benefity 2,7 3 34 3,66
Celkova

spokojenost 4,3 5 3,9 3,66

Srovnani hodnoceni primérné spokojenosti s jednotlivymi faktory obou hoteli
znazornuje nasledujici graf.
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Celkova spokojenost

Doporuceni hotelu jako zaméstnavatele

Obr.12  Srovnani hodnoceni v obou hotelech, zaméstnanci

Jelikoz se i v tomto pripadé testovaly v podstaté stejné hypotézy (az na par vyji-
mek, které by byly nelogické vzhledem ke strukture dat — napf. na otazku oh-
ledné hrdosti a vykonu odpovédéli vSichni stejn€) jako v pripadé hotelu Apart
Suites, nejsou zde ukazany jednotlivé kontingenéni tabulky a tabulky pro Fishe-
riv test a pripadné tabulky s koeficientem fi, nebot by to bylo vSe dost podobné
tabulkdm v podkapitole tykajici se hotelu Apart Suites. Tabulky jsou vSak uve-
deny v priloze. Vysledky jsou shrnuty do jedné tabulky, kde je vzdy uvedena nu-
lova hypotéza (stejna jako u testovani pro hotel Apart Suites), hodnota statistic-
ké signifikance a to, zda se nulova hypotéza zamita (Z) nebo nezamita (N).
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Tab. 48 Piehled hypotéz a vysledki testovani pro hotel Vaka

Nulova hypotéza P-hodnota | Z/N
Zda zlstanou pracovat v hotelu, nezavisi na dalce
. o . 1,00 N

dosavadniho ptisobeni v hotelu.
Budoucnost vhotelu nezavisi na mire celkové 0.167 N
spokojenosti. ’
Celkova spokojenost nezavisi na délce pisobeni

1,00 N
v hotelu.
Mira angaZovanosti nezavisi na délce pisobeni

0,4 N
v hotelu.
Vnimani pracovniho kolektivu nezalezi na délce 100 N
pusobeni na pracovisti. ’
Budoucnost v hotelu nezavisi na mire spokojenosti 100 N
s naplni prace. ’
Dalsi piisobeni v hotelu nezavisi na spokojenosti s vysi 0,33 N
mzdy. ’
Budoucnost v hotelu nezavisi na moznosti kariérniho 100 N
postupu. ’

Bohuzel ani vtomto pripadé se nepodarilo statisticky prokazat zadnou
z navrhovanych zavislosti. Samoziejmé pii po¢tu zkoumanych jedincti to neni
zadné velké prekvapeni. Proto plati stejné doporuceni, ze manazer hotelu Vaka,
pak Stanislav Kamas, by se mél touto otazkou zabyvat. Zeptat se zaméstnancti,
proc planuji odejit/proc¢ odchazeji. Je fakt, zZe napf. recepc¢ni jsou vétSinou mla-
dé Zeny, které mohou planovat rodinu. Bohuzel pri sestavovani dotazniku se
otazka na vék a pohlavi zdala irelevantni, proto tuto domnénku nelze v této pra-
ci otestovat.

3.4.6 Vysledky dotaznikového Setireni hostii hotelu Vaka

I data hostli hotelu Vaka byla zpracovana stejnym zptisobem jako data hosti
z hotelu Apart Suites. V hotelu Vaka se do dotaznikového Setfeni zapojilo celkem
37 respondentli. Toto je podle Milana Kabrta (2011) pocet, ktery jesté neni do-
state¢ny pro pouziti chi kvadratu, proto budou data vyhodnocena pomoci Yates-
ovy korekce.

Nejvice respondentil zde bylo poprvé (70 %), ti, ktefi zde byli jiz vicekrat,
tvori 30 %. Coz je bezpochyby pro hotel také velmi potéSujici informace. Navic
to potvrzuje slova pana Kamase, Ze zna¢na ¢ast klientely je stala, a to hlavné di-
ky businessmaniim, ktefi sem prijizdi na sluzebni cesty. Podrobnéjsi ¢lenéni
znazornuje nasledujici tabulka.
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Tab. 49 Rozdéleni hostti hotelu Vaka podle ¢etnosti ubytovani

Kolikrat byli v hotelu Pocet hostu Relativni ¢etnost (%)
Poprvé 26 70
Podruhé 7 19
Staly host 4 11
Celkem 37 100

Opét byla udanych kritérii vypocitana primérna spokojenost s pobytem
a prameér toho, jak jsou pro hosty dana kritéria dilezita. Prehled vysledki spolu
s modem spokojenosti i diilezitosti jsou uvedeny v nasledujici tabulce.

Tab. 50 Kritéria a jejich hodnoty — hosté Vaky

Dulezitost | Dilezitost | Spokojenost | Spokojenost

Kritéria - prumér | - modus - prumeér - modus
Pratelsky
personal 4,6 5 4,9 5
Profesionalni
vystupovani 4,3 5 4,8 5
Rychlost pri
vyTizovani
pfipominek 4,5 5 4,6 5
Bavi
zaméstnance
prace - ) 4,8 5
Pocit pohodli 4,8 5 4,9 5
Pocit bezpeci 4,7 5 5,0 )
Pocit soukromi 4,7 5 5,0 5
Opétovné
prenocovani - - 4,4 5
Doporuceni
znamym - - 4,9 5
Cena odpovida
kvalité sluzeb 4,3 4 4,9 5
Celkova
spokojenost
s pobytem 4,7 5 4,6 5
Cistota pokojli 4,9 5 4,9 5
Cistota
spole¢nych
prostor 4,3 4 4,8 5
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VztaZeno na tematické celky dotazniku je personal hodnocen 4,7 body z 5, pti-
tom dilezitost tohoto kritéria je ohodnocena na 4,5 bodii. Pokojova sluzba 4,9
body s dilezitosti 4,7 bodd, loajalita 4,6 a spokojenost s pobytem 4,8 bodi
a dalezitosti ohodnocenou na 4,5 bodd.

Pro zajimavost je uveden graf znazornujici rozdily v hodnoceni hostii obou
hoteld.
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Obr.13  Srovnani hodnoceni obou hotelti hosty

Vidime, Ze hodnoceni obou hotelti je velmi podobné, lisi se pouze v desetinach.
Ze to neni nahoda, dokazuje isrovnani hodnoceni na booking.com, kde hotel
Vaka je ohodnocen 8,8 body a hotel Apart Suites 8,7 body.

Nejcast€jsim divodem pro prenocovani pravé v hotelu Vaka je vybaveni
pokoje, dale kviili poloze a personélu, viz nasledujici tabulka.

Tab.51 Dtivod pro prespani v hotelu Vaka

Duvod Cetnost

Vybaveni pokoje

Poloha

Personal

QN |OV| OO

Jiné (parkovani, cena/vykon atd,)
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Dale byl sestrojen graf, ktery by odhalil pripadné oblasti pro zdokonaleni. Pri
pohledu na tabulku s hodnocenim neni prekvapenim, Ze vSechny faktory spoko-
jenosti se nachazi v kvadrantu ,,vynikajici®.

c m Piatelsky personal

| Profesionalni
vystupovani

A Rychlost pfi vyfizovani
pfipominek

@ Pocit pohodli

x Pocit bezpeci

3 Pocit soukromi

A Cena odpovida kvalité
sluzeb

Spokojenost

© Celkova spokojenost s
pobytem

aCistota pokojti

o Cistota spoleénych
prostor

1 3 5

Dulezitost

Obr.14 Model spokojenost-dilezitost, hosté hotelu Vaka

I pocet respondentli — hosti umoznuje sestrojit odhad modelu spokojenosti
hostti hotelu Vaka v programu Gretl. Nasledujici tabulka uvadi piehled ptivod-
nich proménnych, jejich koeficienti a p-hodnoty. Uplny vystup z Gretlu je sou-
casti prilohy.
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Tab.52 Piehled ptivodnich proménnych modelu spokojenosti hostti hotelu Vaka
Proménna Koeficient p-hodnota

const -5,18429 0,00479
Pratelsky personal 0,759171 0,00006
Profesionalni vystupovani 0,16333 0,61801
Rychlost pii vyfizovani pfipominek 0,0922809 0,22587
Bavi zaméstnance prace -0,499166 0,09211
Pocit pohodli -1,00675 0,00243
Pocit bezpeci -0,267838 0,43337
Cena odpovida kvalité sluzeb 0,155229 0,27925
Cistota pokoji 1,68381 0,00002
Cistota spole¢nych prostor 0,423587 0,00230
Kolikrat hotel navstivili 0,0230095 0,70540

Po odstranéni nevyznamnych proménnych

né.

Tab. 53 Piehled proménnych modelu spokojenosti hostii hotelu Vaka

Proménna Koeficient | p-hodnota
const -4,02712 0,00353
Pratelsky personal 0,772881 0,00107
Cistota pokojii 0,616949 0,03515
Cistota spolec¢nych prostor 0,581356 0,00374

zbyly v modelu nasledujici promeén-

Rovnice pro odhad modelu ma tedy nésledujici podobu: Celkova spokojenost=-
4,92712+0,772881 pratelsky personal+0,616949 cistota pokojii+0,581356 Cisto-
ta spolecnych prostor. Model Ize tedy interpretovat tak, zZe ¢im vice se chova
personal pratelsky a ¢im vice jsou cisté pokoje a spolec¢né prostory, tim vice jsou
hosté celkové spokojeni. Jelikoz koeficient determinace ma hodnotu 0,562191,
podaftilo se model vysvétlit z 56 %, coz je méné nez u modelu spokojenosti hosti
hotelu Apart Suites, ale stéle to lze povazovat za uspokojivé. P-hodnota F-testu
je 4,33e-06 ¢ili mensi nez 0,05, miiZzeme proto prohlasit, Ze model je statisticky
vyznamny.

Docela zajimavé je, Ze uobou hoteld vySel zcela jiny model, ani jedna
z proménnych neni stejna. Pii¢inou toho miiZe byt rozdilny segment hosti hote-
li. Pokud bychom vytvorili treti model za pouziti dat z obou hoteli, jako rele-
vantni proménné se jevi nasledujici:
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Vi

Tab.54 Piehled relevantnich proménnych pro ,,obecnéjsi“ model spokojenosti hostti

Proménna Koeficient | p-hodnota
const -2,78680 3,69e-05
Pratelsky personal 0,537665 8,28e-05
Rychlost pii vyfizovani pfipominek | 0,120390 0,0141
Pocit pohodli 0,686151 2,35e-011
Cena odpovida kvalité sluzeb 0,209116 0,0244

Rovnice pro odhad tohoto ,obecnéjsitho“ modelu je nésledujici: celkova spoko-
jenost =-2,78680+0,537665 pratelsky personal+0,120390 rychlost pii vytizo-
vani pripominek+0,686151 pocit pohodli+0,209116 cena odpovida kvalité slu-
Zeb. Model 1ze tedy interpretovat tak, ze ¢im vice se chova personal pratelsky,
¢im rychleji reaguje personal na pripominky, ¢im vice se citi hosté v pohodli
a ¢im vice podle hostii odpovida cena kvalité sluzeb, tim vice jsou hosté celkové
spokojeni. JelikoZ koeficient determinace ma hodnotu 0,687460, podarilo se
model vysvétlit z 69 %, coz lze opét povazovat za uspokojivé. P-hodnota F-testu
je 5,96e-22, tedy mensi nez 0,05 cili model je opét statisticky vyznamny.

Nyni opét pouze pro data hosti hotelu Vaka byly sestrojeny kontingencni
tabulky v programu SPSS. Hypotézy, vysledky kontingencénich tabulek, rozhod-
nuti o zamitnuti ¢i nezamitnuti nulové hypotézy a hodnota koeficientu fi jsou
opét shrnuty do jedné, nasledujici tabulky.

Tab. 55 Vysledky kontingencnich tabulek, hosté hotelu Vaka

Nulova hypotéza P-hod. |Z/N | Fi | P-hod.

Mira celkové spokojenosti nezavisi na tom, 0.0 7 o411 | 0.01
kolikrét v hotelu byli. 039 4111 0,014
Opétovné prenocovani nezavisi na mire

. - 0,005 Z 0,570 | 0,001
spokojenosti.
Doporuceni znAmym nezavisi na tom, jak zde

. . . 0,005 Z 0,570 | 0,001

byli spokojeni.
Doporuceni pratelim nezavisi na tom, zda by

s vy s . . 0,001 Z 0,719 | 0,000
se tu jesté€ jednou sami ubytovali.
Mira celkovd spokojenost nezavisi na

. . v . v , 0,645 N - -

rychlosti personalu pri reakci na pripominky.

V pripadé hotelu Vaka se na rozdil od hotelu Apart Suites podarilo statisticky
prokazat zavislost mezi mirou celkové spokojenosti a tim, kolikrat jiz byli hosté
v hotelu ubytovéani. To je docela zajimavé zjisténi. Skoda, Ze se do vyzkumu ne-
zapojilo vice hotelii, aby se ukazalo, na jakou stranu se priklonit.
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3.4.7 Obsazenost hotelu Vaka

Manazer hotelu pan Kamas poskytl informace o obsazenosti hotelu za roky 2010
az 2014. Jedna se o obsazenost vztazenou na lizkodny. Jak se hotelu dafilo,
znazornuje nasledujici graf.

50,00

40,00

30,00

20,00

10,00

0,00

Obsazenost (%)

Roky

m2010 m2011 =2012 m2013 m2014

Obr.15 Obsazenost hotelu Vaka v jednotlivych letech

Vidime, Ze ani hotelu Vaka se nedari prekrocit 50% rocni obsazenost. Obsaze-
nost podle mésici v jednotlivych letech je nasledujici.
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Obr.16 Mésicni obsazenost hotelu Vaka
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V porovnani s daty o obsazenosti (Cisté vyuziti lizek) pro Jihomoravsky kraj
z Ceského statistického tradu (2015) méa hotel Vaka v kategorii ¢tyrhvézdicko-
vych hotelt pro rok 2014 nadprimeérnou obsazenost. Srovnani uvadi nasledujici
tabulka.

Tab. 56 Srovnani ¢istého vyuziti lizek hotelu Vaka s jihomoravskym primérem

Rok Vaka (%) Jihomoravsky prameér (%)
2012 46,18 30,5
2013 35,48 33,4
2014 41,22 33,8

3.4.8 Zavér a doporuceni pro hotel Vaka

I v pripadé hotelu Vaka plati, Ze pocet zaméstnancti je prili§ nizky, aby se v ném
prokazaly néjaké statisticky vyznamné vazby. Ovsem kdyz se podivame na vy-
sledky dotazniki, jak pro zaméstnance, tak i hosty, opét vidime, Ze zde Service-
Profit Chain funguje. Zaméstnanci jsou zde nadprimeérné spokojeni (3,9/5),
sami sviij vykon hodnoti taktéz nadprimérné (3,7/5), navic i hosté jejich vykon
vnimaji a hodnoti velmi dobre, napt. rychlost reakce na pozadavky je hodnocena
velmi dobre (4,6/5), uklid jesté 1épe (4,8/5 pro spolecné prostory a 4,9/5 pro
pokoje). To vSe vede k velké spokojenosti hostli (4,6/5), jejich loajalité (30 %
hosti, ktefi vyplnili dotaznik, zde bylo 2 krat a vice) a 70 % dotazanych by se zde
urcité ubytovalo znovu, 16 % spisSe znovu, ale prekvapiveé 14 % by se ubytovalo
jinde. Mozn4 je to tim, Ze hotel Vaka sidli vedle obchodniho centra Kralovo Pole,
¢ili to prostredi neni az tak atraktivni, coZ ostatné€ potvrzuje i par nzort na bo-
oking.com. AvSak zajimavé je, Ze v podstaté vSichni by hotel doporudili znaAmym:
86 % urcité ano a 14 % spise ano. To vSe vede k lepsi obsazenosti hotelu ve své
kategorii (41,22 % vs. 33,8 %) za uplynuly rok.

V oblasti tykajici se hostii je vSe v naprostém poradku, zde neni co radit.
Snad jen co se komentaii v dotaznicich tyce, dva respondenti uvedli, Ze by moh-
ly byt pesttejsi snidané. V oblasti tykajici se zaméstnancti se opét ukazalo, Ze
velkym problémem je hrozici odchod vétSiny zaméstnancti. Bohuzel se opét ne-
podarilo statisticky zjistit, co je pri¢inou této fluktuace. Oblast vhodna ke zlep-
Seni je opét kariérni riist a vySe mzdy. Zde plati to, co u hotelu Apart Suites, pro-
stor pro povySeni v tak malém hotelu je jen maly, ¢ili opét by se hodil kariérni
plan, se kterym by byli seznameni vSichni zaméstnanci ihned pii nastupu do
prace. Co se vySe mzdy tyce, jeden z komentart v dotazniku uvadi, ze ,vise
mzdy odpovida roku 2008“. Mozna by se tedy hodila rada, aby zaméstnanci
dostali kazdy rok pridano minimalné tolik, kolik ¢ini ro¢ni inflace. Napt. pro rok
2014 byla primérna ro¢ni mira inflace 0,4 %. (czso.cz, 2015). Cili takovéto
drobné zvyseni mzdy zaméstnavatele finanéné nezruinuje a zaméstnanci si sice
moc nepolepsi, ale alespont nemohou tvrdit, Ze jejich mzdy neodpovidaji roku
2015. Jakou mzdu zameéstnanci maji, mi sdéleno nebylo. Ale podle prizkumu
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Informacniho systému o primérném vydélku (2014) je primérny plat recepcéni
v Jihomoravském kraji 19 228 K¢ hrubého. Priimérna mzda pokojské je podle
serveru platy.cz v Ceské republice 12 731 K& Priimérna mzda pro provozni-
ho/manazera nebyla nalezena, feknéme, Ze to bude 30 000 K¢. Vezmeme-li tedy
v ivahu, Ze drobna zména mzdy se bude tykat pouze lidi zaméstnanych na hlav-
ni pracovni pomeér, tyka se to pak dvou recepénich, dvou pokojskych a jednoho
manazera. Celkové by to pro podnik znamenalo zvySeni mzdovych néaklada
0 6 036 K¢ ro¢né.” Lze vSak predpokladat, ze s takovymto nevyraznym zvySenim
mzdy by se zaméstnanci nespokojili. Navic dalsi komentar v dotazniku uvadi, ze
,problém je zpiisob ohodnocent, ne vyse ohodnoceni.“ Mozna by tedy byla lepsi
varianta slozené mzdy, kdy ¢ast by byla fixné dana a ¢ast by byla tvofena pro-
centy ze zisku. Tato varianta by navic posilila motivaci. I kdyz je fakt, ze zamést-
nanci maji uréitou finanéni motivaci uz nyni. Pokud se v hodnoceni hotelu na
booking.com nebo TripAdvisor.cz zlepsi tfeba ijen o desetinu, dostanou za-
meéstnanci jednorazovou odmeénu ve vysi 500 Kc.

Co se tyka benefitli, které jsou v kvadrantu ,nadbytek®, tak pokud jiz za-
méstnavatel ma vili néjaké benefity zaméstnancim poskytovat, nebylo by od
véci s nimi probrat, o jaké benefity by méli zajem. Pan Kamas sdélil, ze zamést-
nanci dostavaji poukazky do fitness centra, stravenky, obcas listky do divadla
a maji moznost zvyhodnéného pobytu v penzionu Jirinka.

7 Vypoclet:
e pred zménou: [(2¥19288)+(2*12731)+30000]*1.34=125850 K¢/mésic.
e pozméné: (93918%1,004)%*1,34=126354 K¢/mésic
o rozdil: (126354-125850)*12=6036 K¢/rok



104 Diskuze a zaveér

4 Diskuze a zaveér

Cilem diplomové prace je ovérit vyzkumny piredpoklad o fungovani teorie Servi-
ce-Profit Chain v hoteliérstvi v praxi. Bohuzel se vyzkumu zaéastnily pouze dva
hotely z kategorie malych hotelti, takze sesbiranych dat hlavné od zaméstnancti
mnoho neni, coZ samoziejmé ovliviiuje vysledky statistického Setfeni. Troufam
si Tici, Ze pokud by se dotaznikového Setieni ztucastnily velké hotely, které za-
méstnavaji pires 70 zameéstnancii, ukazalo by se daleko vice vazeb. Takto se pou-
ze prokazalo, ze dalsi setrvani v hotelu zavisi na mife spokojenosti. A to jesté
jenom v hotelu Apart Suites. Pii testovani statistickych hypotéz tykajicich se
spokojenosti hostii uz to bylo lepsi, nebot pocet respondenti byl nékolikanasob-
né vyssi. V obou piipadech se podarilo najit statistickou zavislost mezi opétov-
nym prenocovanim a mirou spokojenosti s ubytovanim a doporucenim hotelu
pro znamé a mirou spokojenosti. V pripadé hotelu Vaka se navic podarilo pro-
kazat i to, Ze mira celkové spokojenosti zavisi na tom, kolikrat zde hosté uz byli
ubytovani, a Ze doporuceni hotelu pratelim zavisi na tom, jestli by se zde hosté
ubytovali sami znovu.

BohuZel se vyzkumu nezacastnil dostatek hoteli, aby bylo mozné vysledky
agregovat a statisticky prokazat vazbu mezi jednotlivymi ¢lanky Service-Profit
Chain. Avsak napft. spole¢nost EPSI se podobnym vyzkumem zabyva a podle
jejich  slov existuje silnd korelace mezi spokojenosti zaméstnancil
a spokojenosti zakaznikii“. Caterina C. Bulgarella (2005) je ve svém c¢lanku
presnéjsi, uvadi, Ze podle studie Sears Roebuck and Co. pétibodové zlepsSeni
v postoji zaméstnanct vedlo k naristu spokojenosti zakaznikd o 1,3 bodu ato
vytvorilo nartst zisku o 0,5 bodu. Dale uvadi, Ze se ukazalo, ze méfené vztahy
mezi spokojenosti zaméstnancli, spokojenosti zakaznikli a ziskem nemusi byt
zjistitelné ihned, ale stavaji se viditelnymi a vyznamnymi v priibéhu ¢asu.

Co se tyce samotného Service-Profit Chain, lze rici, Ze v obou hotelech fun-
guje, nebot zameéstnanci jsou ve svém zameéstnani veelku spokojeni, odvadi svou
praci dobre, hosté to vnimaji, jsou taktéz spokojeni, dokonce i ve velké mire loa-
jalni (v obou ptipadech bylo kolem 30 % respondentd takovych, kteii v hotelu
byli jiz vicekrat). Déle by se v naprosté vétsin€ hosté nezdrahali doporudit hotely
jinym a oba hotely vykazuji nadprimérnou obsazenost. Jedinym slab$im ¢lan-
kem Service-Profit Chainu je v obou pripadech zp€tna investice do zaméstnan-
cti. Stalo by za uvazeni zvysit zaméstnanciim mzdy, nebo politiku mezd vystavit
jako dvouslozkovou, kdy ¢ast mzdy bude fixni a ¢ast bude tvotfena uréitym pro-
centem z trzeb. Je v§ak nutné si uvédomit, zZe v hoteliérstvi jsou znaéné vykyvy
obsazenosti. Naprt. v pripadé€ hotelu Vaka byla v roce 2014 nejvyssi obsazenost
v srpnu (58,73 %) a nejnizsi v lednu (22,22 %). Proto to procento z trzeb by mélo
byt spiSe malé a tato slozka mzdy by byla jakousi odménou. V hotelu Apart Sui-
tes je oblasti vhodnou pro zlepsSeni také oblast benefitii. Zaméstnanci zde
v podstaté zadné nedostavaji. Jaké benefity by zaméstnanci chtéli dostavat, by
bylo vhodné s nimi prodiskutovat. V ttvahu ptichéazi napt. poukéazky do fitness
centra, listky do divadla, prispévek na penzijni pripojisténi atd. Navic je dokaza-
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no, ze poskytovani benefiti je pro zameéstnavatele, ale i zaméstnance vyhodné;jsi
nez zvySeni mzdy v hodnot€ benefiti.

Jako dal$i problematické misto se ukéazala téméfr nemoznost kariérniho
ristu. S tim ale nelze mnohé udélat. Jediné 1ze doporucdit sestaveni kariérniho
planu, pevné stanovit podminky, za kterych je povySeni mozné, a seznamit s tim
zameéstnance hned pii nastupu do prace.

Za nejvétsi prekvapeni vyzkumu vSak povazuji znaénou fluktuaci zameést-
nanci, a to v obou hotelich. Av§ak podle ¢lanku Sarky Kocidnové (strategie.cz,
2011) vysoka fluktuace Z4dnym piekvapenim v oboru hotelnictvi neni. Udajné se
pohybuje okolo 17 %. Podle ¢lanku Dany Petruncikové (hotely-hotelum.cz,
2014) stoji za castou fluktuaci nasledujici divody: nedostateéné ohodnoceni,
nizka motivace, Spatny styl vedeni, pracovni pietiZzeni — nevyvazenost pracovni-
ho aosobniho zivota, omezené moznosti pracovniho rozvoje. Podobné vazby
byly testovany i v této diplomové praci, avsak bez tspéchu. Znovu tedy opakuji,
Ze na vétsim vzorku respondentii by se pravdépodobné néjaké vazby ukazaly.
Nicméneé by tento tikaz vysoké fluktuace v hoteliérstvi stal za dalsi vyzkum. Ten-
tokrat by vsak bylo vhodné doplnit kvantitativni vyzkum i o vyzkum kvalitativni
formou hloubkovych pohovort.

Bez ohledu na dalsi vyzkum by se pohovoru se zaméstnanci o jejich odcho-
du méli vénovat oba manazeri hotelii a méli by se snazit zaméstnance motivovat,
aby zistali. Odchodem pracovnikii se totiz zvysuji naklady na ziskani novych
zaméstnancl, které se podle Kocianové (strategie.cz, 2011) odhaduji na 100-
150 % platu spickového zameéstnance. Pii odchodu zameéstnance ztraci podnik
také lidsky kapital, pracovnikovy znalosti, dovednosti a know-how. Tim vS§im
pak zameéstnanec zvysuje lidsky kapital nového zaméstnavatele.
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A Koneéna verze dotaznikuv CJ

APART ZSUITES
BRNO

ouinf ke

[ | bike
fub ™
1

Dotaznik — spokojenost hostl hotelu Apart Suites
Vazeni hosté, rada bych Vas jménem parinerského hotelu Apart Suites pozadala o
spolupraci pfi realizaci vyzkumu spokojenosti hostli v hotelu. Vypinéni dotazniku trva cca 7
min. Jmenuji se Katefina Sykorova a studuji Provozné ekonomickou fakultu Mendelovy
univerzity v Brné. Ziskané data pouZiji ve své diplomové praci na téma Service-Profit Chain
v hoteliérstvi. Dale bude vysledek vyzkumu poskytnut vedeni hotelu za Gcelem zlepseni
sluzeb. Dotaznik je samoziejmé anonymni. Pfedem Vam velice dékuji za V4§ ¢as a ochotu.

Neni-li uvedeno jinak, oznaéte prosim kfizkem pouze jednu odpovéd’.

Ano | SpiSe ano | SpiSene | Ne | Nemam dostatek
info k posouzeni

Choval se k Vam persondl pfatelsky?
Mél personél profesionalni
vystupovani?

Reagoval personal rychle na Vase
pripominky/stiznosti, nebo pri
odstraniovani zavad?

Usuzujete z chovani personalu, Ze je
jejich prace bavi?

Citil/a jste se v hotelu Apart Suites
_pohodiné?

Citil/a jste se v hotelu Apart Suites v
bezpedi?

Mél/a jste v hotelu Apart Suites pocit
soukromi?

Pokud budete mit jesté moZnost znovu
navstivit Brno, zvolite k pfenocovani
opét hotel Apart Suites?

Doporucil/a byste hotel Apart Suites
svym piatelim?

Myslite si, Ze cena odpovida kvalité a
arovni sluzeb, které hotel Apart Suites

skytuje?

Celkové jste s pobytem v hotelu Apart
Suites spokojen/a?

x| X x]x|x]|>X [x X

X X | ¥

Ohodnotte prosim &istotu mistnosti body 1-5. 5=velice &isté, 1=neuklizeno.

1_[2 [3 [a_ |5
Cistota pokoju )(‘
Gistota spolednych prostor X
A.:dlo spol.: Cejl 67, CZ-602 008rmo HOTE l, & BOARDINGHOUSE www.apart-suites-brmo.eu

T: +420-545/422 000 F: +420-545/422 250 nost: Euro-reality s.r.o. | spolednik spol.: Ralf K. Baumgartner | jednatel spol.: Shrka Hochova booking@apart-suites-brno.eu
DIC: 226957256 bankovni spojen(: Raiffeisenbs

nk a.s. Cislo konta: 1935485001/5500 | IBAN: CZ5755000000001935485001 | SWIFT: RZBCCZPP

Obr.17  Dotaznik na hlavickovém papire hotelu Apart Suites, str.1
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Kolikréat jste jiz hotel Apart Suites zvolil/a k pfenocovani?

A Jsemtu poprveé. O Jsem tu jiz podruhé.

O Jsem tu jiz ponékolikaté, povazuji se za stalého hosta.

Pokud jste hotel Apart Suites zvolil/a k pfenocovani vicekrat, jaky jste pro to mél/a divod?
Prosim napiste odpovéd’ viastnimi slovy.

Pokud jste v hotelu Apart Suites poprvé, podle ¢eho jste si tento hotel vybral/a?
Prosim napiste odpovéd’ viastnimi slovy./D
foole (okpuiTy

Nyni prosim ohodnotte jednotlivé faktory, podle toho jak jsou pro spokojenost s Vasim
pobytem v hotelu duleZité. 1 znamené naprosto nedtilezity faktor, 5 velice dilezity faktor.
Opét prosim umistéte kiizek do pfislusného sloupce a fadku.

Faktory Dilezitost faktori
a1 2 3 4

Préatelsky personal

Profesionalni vystupovani personélu
Rychlost pii odstrariovani zavad/vyfizovani
pripominek/stiznosti

Cistota pokojti

Cistota spole&nych prostor

Pocit pohodli

Pocit bezpeti X
Pocit soukromi

Cena odpovid kvalité a arovni sluzeb
Celkova spokojenost s pobytem v hotelu Apart
Suites

>4 I x| > [ Xx| e

Velice Vam dékuji za Va3 ¢as a ochotu pfi vypliiovani tohoto dotazniku. Jesté jednou Vas
ujistuji, Ze dotaznik je anonymni.

Preji hezky zbytek dne,
Katefina Sykorova

Pokud mate n&jaké pripominky k dotazniku, nebo chcete vzkazat néco managementu hotelu
Apart Suites, zde je prostor pro Vés:

Obr.18 Dotaznik na hlavickovém papire hotelu Apart Suites, str.2
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Obr. 19

Dotaznik - spokojenost zaméstnanci hotelu VAKA

Dobry den, jmenuji se Katefina Sykorova a studuji Provozné ekonomickou fakultu Mendelovy
univerzity v Brné. Rada bych Vés poprosila o spolupréci pfi realizaci vyzkumu spokojenosti
zaméstnancti v hotelu. Ziskané data pouZiji ve své diplomové praci na téma Service-Profit
Chain v hoteliérstvi. Dale bude vysledek vizkumu poskytnut vedeni hotelu za Géelem zlepseni

pracovniho prostfedi. Dotaznik je samozfejmé anonymni. Pfedem Vam velice dékuji za VA$
¢as a ochotu.

Oznacte prosim k¥izkem pouze jednu odpovéd'.

Pracovni prostiedi

1.

Jak dlouho v hotelu VAKA pracujete?

Zde je prostor pro V4§ komentaf:

7. (Citite podporu ze strany svého nadfizeného?

}ZL,Uréité ano O Spise ano [J Spise ne
'Zde je prostor pro Vas komentaf:

Dotaznik pro zaméstnance hotelu Vaka, str. 1

[J do 1 roku X 2-3 roky O 4-6let O 7avice let
Mate dobry pracovni kolektiv?

O Ur¢ité ano X Spige ano O Spise ne O Ur¢ité ne
Zde je prostor pro Va§ komentaf:

Jak hodnotite zazemi, které Vam poskytuje zaméstnavatel?

O Vyborné, nemam si na co stéZovat.

[/YJ’ Dalo by se jesté zlepsit, ale vesmés jsem spokojen/a.

[0 Se zazemim jsem spiSe nespokojen/a.

[ Se zazemim jsem rozhodné nespokojen/a.

Zde je prostor pro Vase navrhy na zlepSeni zazemi:

Pokud se v hotelu chystaji néjaké zmény, mate moZnost se k nim vyjadrit?

O Uré¢ité ano Spise ano [ Spise ne [ Ur¢ité ne
Zde je prostor pro Vas komentar:

Myslite si, Ze co se kolegii a nadfizenych tyée, jsou spravni lidé na spravnych mistech?
O Ur¢ité ano \ﬁ Spise ano [0 Spise ne [0 Ur¢ité ne
Zde je prostor pro Vas komentaf:

Jste spokojen/a se svym nadfizenym?
)Q Urcité ano [ Spise ano [0 Spise ne [J Ur¢ité ne

[ Uréité ne
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8. Chova se V4§ nadfizeny ke viem stejné (spravedlivé)?

[0 Uréité ano TH4.Spise ano [ Spise ne [0 Uré¢ité ne
Zde je prostor pro Vas komentaf:

9. Dostavate k Vadi praci zpétnou vazbu od nadfizeného?

/@‘ Uréité ano O Spige ano [J Spise ne O Urdité ne
’Zde je prostor pro Vas§ komentaf:

AngaZovanost
10. Jste spokojen/a s néplni své prace?
[0 Uréité ano K Spige ano [J Spige ne [J Uréité ne
Zde je prostor pro Vas komentaf:
11. Myslite si, Ze Vagi praci vykonavate dobfe?
[ Uréité ano, v praci podavam vidy 100% vikon.
ﬁj Spige ano, snaZim se podavat 100% vykon, ale ne vidy se mi to podafi.
[ Spide ne, miij vikon je vétéinou cca 70-80%.
] Uréité ne, miij vykon je vétS§inou méné neZ cca 70%.
Zde je prostor pro Vas komentai:
12. Myslite si, Ze mate moznost karierniho riistu?
[J Ur¢ité ano Spise ano [ Spise ne [ Ur¢ité ne
Zde je prostor pro Vas komentaf:
13. Zaskrtnéte prosim vyrok, ktery Vis nejlépe charakterizuje.
0 Nevadi mi vykonavat praci nad ramec svych pracovnich povinnosti. Sama pfichazim
s napady na zlepSeni.
Nevadi mi vykonavat praci nad rimec svych pracovnich povi nnosti. Sama prichazim
s népady na zlepdeni a o¢ekivim za to odménu.

O Préci nad ramec svich pracovnich povinnosti vykonavam, pouze pokud jsem o to
pozadéna.

O Préci nad ramec svich pracovnich povinnosti vykonavam, pouze pokud jsem o to
pozadéna a ofekivam za to odménu.

[ Préci nad ramec svich pracovnich povinnosti vykonévim, pouze pokud jsem o to
poZadana a je mi slibena naleZitd odména.

[J Praci nad ramec svich pracovnich povinnosti nikdy nevykonévim.
Zde je prostor pro V4s komentai:

Obr. 20 Dotaznik pro zameéstnance hotelu Vaka, str. 2
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Loajalita

14. Jste hrdy/a na to, Ze pracujete pravé v hotelu VAKA?
[0 Uréité ano, praci v tomto hotelu jsem hledal/a zimérné.

;ﬁ Spise ano, praci v tomto hotelu jsem nehledal/a zimérné, ale nyni jsem na to hrdy/4.

[0 Spise ne, je mi jedno, jestli bych pracoval/a v tomto nebo jakémkoliv jiném hotelu.
[ Ur¢ité ne, radéji bych pracoval/a v jiném hotelu, ale nyni tuto praci potfebuji.
Zde je prostor pro Vas komentar:

15. Svou budoucnost (cca za 5 let) vidite i nadéle v hotelu VAKA?
O Urdité ano O Spige ano }E(Spiée ne O Uréité ne
Zde je prostor pro Vas komentar:

16. Doporucil/a byste hotel VAKA k pobytu svym pratelim?
O Ur¢ité ano Spise ano [J Spise ne [ Uré¢ité ne
Zde je prostor pro Vas§ komentar:

17. Doporucéil/a byste hotel VAKA jako zaméstnavatele svym piatelim?

O Uréité ano 2@ Spise ano O Spide ne O Uréité ne
kém

Zde je prostor pro Vas entaf:

Spokojenost

18. Jste s Vasi mzdou spokojen/a?
O Urcité ano [J Spise ano )Z(Spiée ne O Ur¢ité ne
Zde je prostor pro Vag komentaf:

19. Jste spokojen/a s benefity, které Vam hotel VAKA poskytuje?
[0 Uréité ano }@ Spige ano [ Spise ne O Uréité ne
O ZAdné benefity nedostavam.
Zde je prostor pro Vas komentar:

20. Celkové jste v hotelu VAKA spokojen/a?

[0 Ur¢ité ano Spise ano [ Spise ne [ Ur¢ité ne
Zde je prostor pro Vas komentaf:

Obr. 21  Dotaznik pro zaméstnance hotelu Vaka, str. 3
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Nyni prosim ohodnotte jednotlivé faktory, podle toho jak jsou pro spokojenost s Vasim
profesnim zivotem dileZité. 1 znamena naprosto nedulezity faktor, 5 velice dilezity faktor.

Opét prosim umistéte kiizek do p¥islusného sloupce a fadku.

Faktory

Diilezitost faktori

2

3

4

Pracovni kolektiv

Zazemi poskytované zaméstnavatelem

MozZnost vyjadfit se ke zménam

Jsou-li spréavni lidé na spravnych mistech

Spokojenost s nadrizenym

Spravedlnost nadfizeného

Zpétné vazba od nadfizeného

NI

Spokojenost s néplni Vasi prace

]

V4as vykon v praci

Karierni rist

Vase angazZovanost

P

Jste hrdy/a, ze pracujete pravé v hotelu VAKA

Vasi budoucnost vidite i nadale v hotelu VAKA

Doporuceni hotelu jako podniku pro znamé

znamé

Doporuceni hotelu jako zaméstnavatele pro

Vy$e mzdy

>4

Poskytované benefity

o 1< e

Celkova spokojenost

X

Velice Vam dékuji za Vas ¢as a ochotu pii vypliiovani tohoto dotazniku. Jesté jednou Vés

ujistuji, Ze dotaznik je anonymni.
Preji hezky zbytek dne,

Katefina Sykorova

Pokud mate néjaké pripominky k dotazniku, nebo chcete vzkazat néco vedeni hotelu VAKA,

zde je prostor pro Vas:

Obr. 22 Dotaznik pro zaméstnance hotelu Vaka, str. 4
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C SPSS tabulky pro hotel Vaka

Tab. 57  Zavislost miry celkové spokojenosti hostti a kolikrat tu nocovali

Celkova spokojenost
Kolikrat jiz v hotelu nocovali Spise ano Urcité ano Celkem

Poprvé  Pocet 10 15 25

% fadkova Cetnost 40,0% 60,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 57,7% 69,4%

Vicekrat Pocet 0 11 11

% fadkova Cetnost 0,0% 100,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 0,0% 42,3% 30,6%

Celkem Pocet 10 26 36
% fadkova Cetnost 27,8% 72,2% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%

Tab. 58 Yatesova korekce pro zévislost spokojenosti hostti a kolikrat tu nocovali

Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square 6,092 1 ,014
Continuity Correction 4,262 1 ,039
Likelihood Ratio 8,890 1 ,003
Fisher's Exact Test ,016 ,013
Linear-by-Linear Association 5,923 1 ,015
N of Valid Cases 36

Tab.59 Koeficient fi tésnosti vztahu miry spokojenosti hostti
a kolikrat tu nocovali

Value Approx. Sig.

Nominal by Nominal Phi 411 ,014
Cramer's V 411 ,014
N of Valid Cases 36
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Tab. 60 Zavislost mezi mirou celkové spokojenosti a opétovnym prespanim
Opétovné prenocovani
Celkova spokojenost Ne Ano Celkem
SpiSe ano  Pocet 4 6 10
% Fadkova Cetnost 40,0% 60,0% 100,0%
% sloupcova Cetnost 100,0% 18,8% 27,8%
Urcité ano  Pocet 0 26 26
% fadkova Cetnost 0,0% 100,0% 100,0%
% sloupcova Cetnost 0,0% 81,3% 72,2%
Celkem Pocet 4 32 36
% radkova Cetnost 11,1% 88,9% 100,0%
% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%
Tab. 61 Yatesova korekce pro zavislost miry celkové spokojenosti a opétovnym prespanim
Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- | Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 11,700 1 ,001
Continuity Correction 8,000 ,005
Likelihood Ratio 11,656 1 ,001
Fisher's Exact Test ,004 ,004
Linear-by-Linear Association 11,375 1 ,001
N of Valid Cases 36

Obr. 23 Koeficient fi tésnosti vztahu celkové spokojenosti
a opétovnym piespanim

Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Phi ,570 ,001
Cramer's V ,570 ,001
N of Valid Cases 36
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Tab. 62 Zavislost mezi doporu¢enim znamym a mirou celkové spokojenosti

Doporuéeni znamym
Celkova spokojenost Spise ano | Urcité ano | Celkem

SpiSe ano Pocet 4 6 10

% Fadkova Cetnost 40,0% 60,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 18,8% 27,8%

Urcité ano Pocet 0 26 26

% radkova Cetnost 0,0% 100,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 0,0% 81,3% 72,2%

Celkem Pocet 4 32 36
% radkova Cetnost 11,1% 88,9% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%

Tab. 63 Yatesova korekce pro zavislost doporuéeni znamym a mirou celkové spokojenosti

Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- | Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square 11,700 1 ,001
Continuity Correction 8,000 1 ,005
Likelihood Ratio 11,656 1 ,001
Fisher's Exact Test ,004 ,004
Linear-by-Linear Association 11,375 1 ,001
N of Valid Cases 36

Tab. 64 Koeficient fi tésnosti vztahu doporuceni znaAmym
a mirou celkové spokojensti

Value Approx. Sig.

Nominal by Nominal Phi ,570 ,001

Cramer's V ,570 ,001
N of Valid Cases 36
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Tab. 65 Zavislost mezi doporu¢enim znaAmym a opétovnym piespanim

Doporuéeni znamym
Opét hotel Ne Ano Celkem

Spise ano Count 3 1 4
% within (1)(9) Doporucil/a? 75,0% 25,0% 100,0%

% within opethotel_kat 75,0% 3,1% 11,1%

Urcité ano Count 1 31 32
% within (1)(9) Doporucil/a? 3,1% 96,9% 100,0%

% within opethotel_kat 25,0% 96,9% 88,9%

Celkem Count 4 32 36
% within (1)(9) Doporucil/a? 11,1% 88,9% 100,0%

% within opethotel_kat 100,0% 100,0% 100,0%

Tab. 66 Yatesova korekcee pro zavislost mezi doporucenim zndmym a opétovnym prenocovanim

Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square 18,598 1 ,000
Continuity Correction 12,032 1 ,001
Likelihood Ratio 11,717 1 ,001
Fisher's Exact Test ,002 ,002
Linear-by-Linear Association | 18,081 1 ,000
N of Valid Cases 36

Tab. 67 Koeficient fi tésnosti vztahu doporuceni znamym
a opétovnym pienocovanim

Value Approx. Sig.

Nominal by Nominal Phi , 719 ,000
Cramer's V ,719 ,000

N of Valid Cases 36
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Tab. 68 Zavislost mezi mirou celkové spokojenosti a rychlosti reakce na pfipominky

Celkova spokojenost

Reakce na pripominky SpisSe ano Urcité ano Celkem
Nemohu Pocet 2 2 4
posoudit % fadkova Cetnost 50,0% 50,0% 100,0%
% sloupcova Cetnost 20,0% 7,7% 11,1%
Rychla  Pocet 8 24 32
% fadkova Cetnost 25,0% 75,0% 100,0%
% sloupcova Cetnost 80,0% 92,3% 88,9%
Celkem Pocet 10 26 36
% fadkova Cetnost 27,8% 72,2% 100,0%
% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%

Tab. 69 Yatesova korekce pro tésnost vztahu mezi celkovou spokojenosti a rychlosti reakce na pii-
pominky

Asymp. Sig. (2- | Exact Sig. (2- | Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square 1,108 1 ,293
Continuity Correction ,212 1 ,645
Likelihood Ratio 1,006 1 ,316
Fisher's Exact Test ,305 ,305
Linear-by-Linear Association 1,077 1 ,299
N of Valid Cases 36
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Tab.70 Zavislost vhimani pracovniho kolektivu na délce plisobeni na pracovisti

Dobry kolektiv
Pocet let v hotelu SpiSe ano | Urcité ano | Celkem

2-3roky Pocet 1 1 2

% Fadkova Cetnost 50,0% 50,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 50,0% 25,0% 33,3%

4-6 let Pocet 1 3 4

% fadkova Cetnost 25,0% 75,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 50,0% 75,0% 66,7%

Celkem Poget 2 4 6
% radkova Cetnost 33,3% 66,7% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%

Tab. 71 Fishertv test pro zavislost vnimani prac. kolektivu na délce ptisobeni na pracovisti

Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square ,375 1 ,540
Continuity Correction ,000 1,000
Likelihood Ratio ,367 1 ,545
Fisher's Exact Test 1,000 ,600
Linear-by-Linear Association ,313 1 ,576
N of Valid Cases 6
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Tab.72  Zavislost miry angazovanosti na délce ptisobeni v hotelu

Angazovanost
Pocet let v hotelu Vyrok €. 3 | Vyrok €. 1+2 | Celkem

2-3 roky Pocet 0 2 2

% Fadkova Cetnost 0,0% 100,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 0,0% 66,7% 33,3%

4-6 let Pocet 3 1 4

% fadkova cetnost 75,0% 25,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 33,3% 66,7%

Celkem Pocet 3 3 6
% radkova cetnost 50,0% 50,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%

Tab.73  Fisherv test na zavislost miry angazovanosti na délce pisobeni v hotelu

Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square 3,000 1 ,083
Continuity Correction , 750 1 ,386
Likelihood Ratio 3,819 1 ,051
Fisher's Exact Test ,400 ,200
Linear-by-Linear Association 2,500 1 , 114
N of Valid Cases 6
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Tab.74 Zavislost dal$iho ptisobeni v hotelu na tom, jak dlouho tam jiz pracuji
Budoucnost
Pocet let v hotelu Ne Ano Celkem
2-3roky Pocet 2 0 2
% Fadkova Cetnost 100,0% 0,0% 100,0%
% sloupcova Cetnost 40,0% 0,0% 33,3%
4-6 let Pocet 3 1 4
% radkova Cetnost 75,0% 25,0% 100,0%
% sloupcova Cetnost 60,0% 100,0% 66,7%
Celkem Pocet 5 1 6
% radkova Cetnost 83,3% 16,7% 100,0%
% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%

Tab.75 Fishertv test zavislosti dalsiho ptisobeni v hotelu na tom, jak dlouho tam jiz pracuji

Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square ,600 1 ,439
Continuity Correction ,000 1 1,000
Likelihood Ratio ,908 1 ,341
Fisher's Exact Test 1,000 ,667
Linear-by-Linear Association ,500 1 ,480
N of Valid Cases 6
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Tab.76  Zavislost celkové spokojenosti na délce plisobeni v hotelu

Celkova spokojenost
Pocet let v hotelu SpiSe ano | Uréité ano | Celkem

2-3 roky Pocet 2 0 2

% Fadkova Cetnost 100,0% 0,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 40,0% 0,0% 33,3%

4-6 let Pocet 3 1 4

% radkova Cetnost 75,0% 25,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 60,0% 100,0% 66,7%

Celkem Pocet 5 1 6

% radkova Cetnost 83,3% 16,7% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%

Tab. 77  Fisherv test na zavislost celkové spokojenosti na délce ptisobeni v hotelu
Asymp. Sig. (2-| Exact Sig. (2- | Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square ,600 ,439
Continuity Correction ,000 1,000
Likelihood Ratio ,908 ,341

Fisher's Exact Test 1,000 ,667
Linear-by-Linear Association ,500 ,480

N of Valid Cases 6
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Tab.78 Zavislost budoucnosti v hotelu na mife celkové spokojenosti
Budoucnost
Celkova spokojenost Ne Ano Celkem
SpiSe ano  Pocet 5 0 5
% Fadkova Cetnost 100,0% 0,0% 100,0%
% sloupcova Cetnost 100,0% 0,0% 83,3%
Urcité ano  Pocet 0 1 1
% fadkova Cetnost 0,0% | 100,0% 100,0%
% sloupcova Cetnost 0,0% | 100,0% 16,7%
Celkem Pocet 5 1 6
% radkova Cetnost 83,3% 16,7% 100,0%
% sloupcova Cetnost 100,0% | 100,0% 100,0%
Tab.79 Fishertv test pro zavislost budoucnosti v hotelu na celkové spokojenosti
Asymp. Sig. (2- | Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 6,000 1 ,014
Continuity Correction ,960 1 ,327
Likelihood Ratio 5,407 1 ,020
Fisher's Exact Test , 167 , 167
Linear-by-Linear Association 5,000 1 ,025
N of Valid Cases 6
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Tab. 80 Zavislost mezi spokojenosti s naplni prace a dalsim piisobenim v hotelu

Budoucnost
Spokojenost s naplni prace Ne Ano Celkem
Ne Pocet 2 0 2
% Fadkova Cetnost 100,0% 0,0% 100,0%
% sloupcova Cetnost 40,0% 0,0% 33,3%
Ano Pocet 3 1 4

% fadkova Cetnost 75,0% 25,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 60,0% 100,0% 66,7%
Celkem Pocet 5 1 6

% fadkova Cetnost 83,3% 16,7% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%

Tab. 81  Fishertv test na zavislost spokojenosti s naplni prace a dal§im pisobenim v hotelu
Asymp. Sig. (2- | Exact Sig. (2- | Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square ,600 ,439
Continuity Correction ,000 1,000
Likelihood Ratio ,908 ,341
Fisher's Exact Test 1,000 ,667
Linear-by-Linear Association ,500 ,480
N of Valid Cases 6
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Tab. 82 Zavislost mezi budoucnosti v hotelu a spokojenosti s vy$i mzdy

Budoucnost
Spokojenost s vySi mzdy Ne Ano Celkem

Ne Pocet 4 0 4

% fadkova Cetnost 100,0% 0,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 80,0% 0,0% 66,7%

Ano Pocet 1 1 2

% fadkova Cetnost 50,0% 50,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 20,0% 100,0% 33,3%

Celkem Pocet 5 1 6
% fadkova Cetnost 83,3% 16,7% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%

Tab. 83 Fishertv test pro zavislost mezi budoucnosti v hotelu a spokojenosti s vys$i mzdy

Asymp. Sig. Exact Sig. (2- | Exact Sig. (1-
Value df (2-sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square 2,400 1 ,121
Continuity Correction ,150 1 ,699
Likelihood Ratio 2,634 1 ,105
Fisher's Exact Test ,333 ,333
Linear-by-Linear Association 2,000 1 ,157
N of Valid Cases 6
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Tab. 84 Zavislost mezi moznosti kariéry a budoucnosti v hotelu

Budoucnost
Moznost kariéry Ne Ano Celkem

Ne Pocet 4 1 5
% Fadkova Cetnost 80,0% 20,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 80,0% 100,0% 83,3%

Ano Pocet 1 0 1
% fadkova Cetnost 100,0% 0,0% 100,0%

% sloupcova Cetnost 20,0% 0,0% 16,7%

Celkem Pocet 5 1 6
% fadkova Cetnost 83,3% 16,7% 100,0%

% sloupcova Cetnost 100,0% 100,0% 100,0%

Tab. 85 Fishertv test na zavislost mezi moznosti kariéry a budoucnosti v hotelu

Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square ,240 1 ,624

Continuity Correction ,000 1 1,000

Likelihood Ratio ,403 1 ,526

Fisher's Exact Test 1,000 ,833
Linear-by-Linear Association ,200 1 ,655

N of Valid Cases 6




Vystupy z Gretlu 131

D Vystupy z Gretlu

Model 1: OL5, za pouZitli pozorovanl 1-58
Zavisle proménna: celk spok

koeficient smér. chyba t-podil p-hodnota
const -1,07053 0,420437 -2,546 00,0138 =
pripominky 0,113632 0,0411360 2,762 00,0078 R
pohodli 0,809301 0,0713487 11,34 6,56e-016 ***
cena kvalita 0,297004 0,0792604 3,747 0,0004 R
Stfednli hodnota zavisle proménné 4, 775862
Sm. odchylka zavisle proménné 0,6822477
Soufet Stvercl rezidui 3, 780885
Sm. chvba regrese 0,264606
FKoeficient determinace 0,828812
Adjustovany koeficient determinace 0,819302
Fi(3, 54) 87,14778
P-hodnota (F) 1,0%e-20
Logaritmus vérohodnosti -3,114376
Akaikovo kritérium 14,22875
Schwarzovo kritérium 22,47053
Hannan-Quinnovo kritétium 17,43908

Obr.24 Odhad modelu spokojenosti hostii hotelu Apart Suites

Model 11: 0OLS, za pouZfitli pozorovani 1-37
Zavisle proménna: celk spok

koeficient smér. chyba t-podil p-hodnota
const —4,92712 1,56811 -3,142 00,0035 e b &
pratel personal 0,772881 0,215425 3,588 0,0011 ki
cistota pok 0,616949 0,280823 2,197 00,0352 sl
cistota spol pr 0,581356 0,186346 3,120 0,0037 HEE
S5tfedni hodnota zawvisle proménné 4, 648649
5m. odchylka zavisle proménné 0,6331a7
Soufet Stvercl rezidui 6,318644
Sm. chyba regrese 0,437577
Koeficient determinace 0,562191
Adjustovany koeficient determinace 0,522391
Fi{3, 33) 14,12513
P-hodnota (F) 4,33e-06
Logaritmius vérohodnosti -15,80358
Lkaikovo kritérium 47, 60716
Schwarzovo kritérium 54,05083
Hannan-Quinnovo kritétium 49,8788

Obr. 25 Odhad modelu spokojenosti hostii hotelu Vaka
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Model 3: OLS, za pouZiti pozorovani 1-85
Zavisle proménna: celk spok

koeficient smér. chyba t-podil p-hodnota
const -2, TBBED 0,641846 —4,342 3,68e-05 Aw#w
pratel personal 0,537665 0,130373 4,124 8,28e-05 #&%
pripominky 0,1203%90 0,0480918 2,503 00,0141 "k
pohodli 0,686151 0,0889302 7,630 2,35e-011 ##%
cena kvalita 0,209116 0,0813249 2,290 00,0244 "k
S5tfedni hodnota zévisle promé&nné 4,T26316
5m. odchylka zavisle proménné 0,626407
Soufet Stvercld rezidui 11,52780
Sm. chyba regrese 0,357892
Foeficient determinace 0,887460
Adjustovany koeficient determinace 0,8T73569
F({4, 90) 49,49074
P-hodnota (F) 5,96e-22
Logaritmus vé&rohodnosti -34,61617
Lkaikovo kritérium 79,23235
Schwarzovo kritérium 92,00173

Obr. 26 Odhad ,,obecnéjsiho”“ modelu spokojenosti hosti



