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Abstrakt
KHALILOVA, Linda. Analyza spokojenosti hotelovych hostii s kvalitou sluzeb
konkrétniho hotelu. Bakalarska prace. Brno, 2016

Bakalaiska prace se zabyva analyzou spokojenosti hotelovych hostli se sluzbami
vybraného hotelu. V ptehledu literatury je vymezena zékladni problematika tykajici se
tématu cestovniho ruchu, ubytovacich zafizeni a meéfeni spokojenosti zakaznikt.
V empirické Casti prace jsou za pomoci statistickych metod vyhodnoceny vysledky
dotaznikového Setfeni, jehoz cilem bylo zjistit zakladni informace o hostech hotelu
a jejich spokojenost s jednotlivymi sluzbami hotelu. Na zaklad¢ zjisténych poznatkl

byly formulovany navrhy a doporuceni na zlepseni kvality sluzeb vybraného hotelu.

Kli¢ova slova: cestovni ruch, hotelnictvi, spokojenost zakaznikt, dotaznik, statistické

ttidéni, kontingenéni tabulka

Abstract
KHALILOVA, Linda. Analysis of a Hotel Guest’s Satisfaction with a Quality
of Services in a Concrete Hotel. Bacherol thesis. Brno, 2016

The thesis deals with analysis of a hotel guest’s satisfaction with services in a chosen
hotel. In a review of literature there are presented a basic information about tourism,
hotel management and measuring of customer satisfaction. In the empirical part the
results of questionnaire survey are evaluated by statistical methods, which aimed to find
out basic information about hotel guests and about their satisfaction with particular
services of the hotel. Based on findings of the survey the proposals and the

recommendations for an improvement of the hotel services are formulated.

Keywords: tourism, hotel management, customer satisfaction, questionnaire, statistics

classification, quota table
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1 Uvod

vvvvvv

regionu a ¢asto byva oznaCovan jako odvétvi, ve kterém vznikd nejvice pracovnich
prilezitosti. Nedilnou soucasti cestovniho ruchu je i vznik rtznych kategorii
ubytovacich zafizeni v danych regionech, coz byl jeden z divodi, pro¢ jsem se ve své
bakalarské praci zaméfila na tohle téma. Druhym davodem byla skute¢nost, Ze jiz
druhym rokem pracuji v hotelovém ubytovacim zafizeni, a rozhodla jsem se proto
vénovat svou bakalafskou praci analyze spokojenosti hosti s kvalitou sluzeb tohoto
konkrétniho hotelu. V souCasnosti je totiz spokojenost zakaznika jeden
poc¢tu konkuren¢nich ubytovacich zatfizeni. Je proto nutné se spokojenosti zakaznika
pravidelné zabyvat a méfit ji a na zaklad¢ zjisténych vysledkl reagovat na ménici se
trendy. Pro hotel je mnohem slozitéjsi a nakladnéjsi ziskat zpét davéru nespokojeného
zakaznika neZ ziskat Upln€ nového zdkaznika. Vémny zakaznik, ktery se do hotelu
pravidelné vraci, pfedstavuje pro hotel vyznamny ekonomicky piijem. Posilovani
vztahu se zékazniky je tedy jednou z nejvyhodnéjsich investici hotelovych provozi.

Diky tomu dochazi ke zvySovani finan¢ni vykonnosti firmy a vybudovéni si

konkurenceschopného postaveni na trhu.

eFi Hotel, kterym jsem se Vv této bakalarské praci zabyvala, je tfihvézdickovy hotel
lokalizovany né€kolik malo minut od samotného centra Brna. V roce 2013 byl kompletné
zrekonstruovan a od té doby se neustale vyviji, méni a dochazi k jeho rozSifovani.
V prubéhu tohoto procesu je velmi diilezité v§imat si pozadavki, pfipominek a pochval
zakaznikl a to jak novych, tak stavajicich. | z tohoto divodu jsem se rozhodla pro
zpracovani této bakaldiské prace, ktera bude dilezitym podkladem pro vedeni hotelu
V souc¢asném provozu i do budoucna. V sou€asném provozu budou pro vedeni hotelu
dilezité zjisténé pripominky, tykajici se nespokojenosti hotelovych hostl s uréitymi
sluzbami hotelu, na coz bude moci hotel reagovat zlepSenim téchto sluzeb ¢i zavedenim
novych pravidel pro zaméstnance hotelu. Do budoucna budou pro hotel vyznamné

zjiSténé pripominky, kdy se hosté vyjadiili, s ¢im byli spokojeni nebo co by se naopak



mohlo do pfisté v rdmci hotelovych sluzeb zlepsit. Prace vSak bude pfinosna nejen pro
vedeni hotelu, ale i pro samotné zaméstnance. V ramci dotaznikového Setfeni byla
zjistovana spokojenost se vSemi oddélenimi hotelového provozu. Pokud se tedy
zaméstnanci zaméti na vysledky svého daného oddéleni (recepci, restauraci, wellness),
mohou zjistit, co na své pozici délaji Spatné¢ nebo co by mohli ve své dosavadni ¢innosti
zlepsit ¢i zménit. Naopak pochvaly hostdl mohou zaméstnance ke zlepSovani téchto
¢innosti motivovat. VEéfim tedy, Ze tato bakaléaiskd prace bude piinosem jak pro vedeni

a zameéstnance hotelu, tak pfedevsim 1 pro samotné hotelové hosty.



2 Cil prace a metodika

Hlavnim cilem této bakalaiské prace byla analyza spokojenosti hotelovych hosti
s kvalitou sluzeb konkrétniho hotelu, dale identifikace ptipadnych nedostatkd a chyb
hotelu pfi poskytovani jeho sluzeb a formulace navrhi a doporuceni na odstranéni
téchto nedostatkt. Parcialnimi cili bylo analyzovat spokojenost hosti s jednotlivymi
oddélenimi tohoto hotelu. Jednalo se o recepci, apartmany, restauraci, wellness a fitness
centrum a ostatni prostory hotelu. Diilezitym cilem také bylo, aby prace byla pfinosna
i pro zamé&stnance hotelu a pro hotel samotny a véfim, ze vedeni hotelu zjisténé

poznatky vyuzije.

V teoretické Casti bakalarské prace jsem na zaklad¢é pouziti odborné knizni literatury
a odbornych online piispévkil nejdiive definovala zakladni pojmy tykajici se obecné
cestovniho ruchu a hotelovych provozl. Ddle jsem se zaméfila na definovani pojmu
zdkaznika, spokojenosti zdkaznika a uvedla jsem nejzakladnéjsi zplsoby méfeni
spokojenosti zdkaznikl. Predstavila jsem zakladni informace o hotelu, ktery jsem v této
praci analyzovala a popsala jsem metodu vyzkumu, kterou jsem v ramci zpracovani
bakalaiské prace pouzivala. V praktické Casti jsem na zékladé dotaznikového Setfeni
analyzovala spokojenost zakaznikil s poskytovanymi sluzbami hotelu. V navaznosti na

zjisténé vysledky jsem poté navrhla opatfeni a moznosti zlepSeni hotelovych sluzeb.

Vyzkumné Setfeni bylo koncipovano jako kvantitativni Setfeni. Sbér dat probihal
vV mésici bfeznu a dubnu roku 2016 pomoci anonymnich dotaznikd, které byly
hotelovym hosttim distribuovany na pokoje a to jak v ¢eském jazyce, tak i v anglické
jazykové mutaci. Dotaznik se skladal celkem z 13 otazek. Bylo pouzito 8 uzavienych
otazek, které zjistovaly hlavni divody navstévy hotelu a také identifikacni otazky. Dale
byla pouzita 1 Skalovaci otdzka, ktera se dale dé€lila na 5 podotazek, tykajicich se
hodnoceni spokojenosti s jednotlivymi ¢astmi hotelu. Hosté mohli vybirat na Skale od
1do 5, jednalo se o udéleni znamek jako ve Skole. Nakonec byly pouZity i 4 oteviené
otazky, kde host¢ mohli vyjadfit svij nazor, s ¢im konkrétn€ byli spokojeni c¢i
nespokojeni a co by na poskytovanych sluzbach radi zménili. Hosté byli informovani,

ze v ptipadé¢ nejasnosti pii vyplnovani dotazniku, mohou pozadat o detailng;si
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informace na recepci, kde byly vSechny kolegyné o dotazniku a o instrukcich k nému

informované.

Celkem bylo sesbirano 110 dotaznikti. Vysledky byly zpracovany pomoci statistickych
metod (tabulky Cetnosti a kontingen¢ni tabulky) v programu Unistat 5.6, vyhodnoceny
a poté znazornény pomoci grafii. Na zakladé zjisténych poznatkt byly vyvozeny navrhy
a doporuceni, tykajici se zvySeni kvality sluzeb a celkového zlepseni spokojenosti

hotelovych hosti.
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3 Cestovni ruch a jeho typologie

Suchanek (2012) definuje cestovni ruch jako ¢innosti lidi, kterd spoc¢iva v cestovani
a pohybu v mistech, ktera jsou odli$na od mist jejich obvyklého pobytu. Doba pobytu
musi byt krat$i nez jeden rok a tato ¢innost musi byt vykonavana za ucelem vyuziti
volného ¢asu, obchodu nebo za jinymi ucely. VSeobecné definuje odvétvi cestovniho
ruchu jako souhrn aktivit, které maji charakter sluzeb stravovacich, ubytovacich,
dopravnich, informacnich, sménarenskych, sluzeb cestovnich kancelafi, kulturné-
rekreacnich, rekreacné-zdbavnych a dalSich aktivit, které s témito sluzbami souvisi.
Beaver (2005) tvrdi, Ze pojem cestovni ruch se tyka vSech rezidentli dané zem¢, ktefi
podnikaji cestu bud’ v ramci jejich zem¢, nebo do zahrani¢i. Nesmi se vSak jednat

0 uplnou migraci do dané zem¢.

Cestovni ruch lze dle Suchénka (2012) v zasad¢ rozclenit na jeho zékladni druhy
a formy. Druhy cestovniho ruchu jsou dé€leny na zakladé zpisobu jeho realizace.
Zamétuji se tedy na prubeh konkrétni sluzby a jeji vztah k riiznym subjektim ci
institucim. Heskova (2006) uptesiiuje, ze pokud se chceme zaméfit na druhy cestovniho
ruchu, bereme v avahu ucel ucastnikd, pro ktery prechodné piebyvaji na cizim misté.
Formy cestovniho ruchu podle Suchanka (2012) délime na zékladé charakteru konkrétni
sluzby, zajimaji nés v tomto ptipad¢ ditvody ucasti lidi na cestovnim ruchu. Heskova
(2006) dale k formam cestovniho ruchu dodava, ze zakladem jejich posuzovani jsou

priciny, které ovliviiuji cestovni ruch, a které potom ptinasi dusledky.
3.1 Druhy cestovniho ruchu

¢ Dle mista realizace cestovniho ruchu:

- doméci (realizovany v CR),

- zahraniéni (realizovany mimo CR).
e Dle vztahu k platebni bilanci statu:

- aktivni (pfijezdovy cestovni ruch — incoming — platici cizinci v CR),

- pasivni (vyjezdovy cestovni ruch — outgoing — plati ob&ané CR v cizing).
e Dle délky trvani:

- kratkodoby (pobyt do tii pfenocovani),
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- dlouhodoby (pobyt od tii pfenocovani).
e Dle zptisobu zabezpeceni priubéhu cestovniho ruchu:
- organizovany (z4jezd organizuje zprostiedkovatel — zpravidla cestovni
kancelar),
- neorganizovany (zajezd si Ucastnik zafizuje a organizuje sam).
e Dle rozlozeni béhem roku:
- celoroé¢ni,
- sezoOnni (napf. zimni a letni zajezdy).
e Dle zptsobu ucasti:
- individualni (napf. organizace cesty kolem svéta pro jednotlivce nebo
dvojici),
- skupinovy (napft. standardni zajezd k moft1).
¢ Dle formy thrady nékladt na ucast:
- komer¢ni (kdy si ucastnik plati ndklady sam),
- socialni (kdy jsou néklady tcastnikovi placeny at’ uz ze soukromych, nebo
vetejnych zdroji — napt. konferenéni turistika, ozdravné pobyty v laznich

nebo u mofte apod.). (Suchanek, 2012, s. 30, 31)
3.2 Formy cestovniho ruchu

e rekreaéni (slouzi k rekreaci, jedna se predev§im o pobytové zajezdy u mofe,
V horach, méstech apod.),

e kulturné poznavaci (napiiklad vzdélavaci — putovani po riznych vybranych
mistech, zaméfeny na nabozenskéa mista, ptirodni krasy, kultury apod.),

e lazensko-léCebna (zaméfeny na zlepSeni zdravotniho stavu nebo uzdraveni),

e sportovné-rekreacni (zaméfeny na sportovni aktivity — tzn. napf. rafting,
cykloturistika, canyoning, horolezectvi, vysokohorskéd turistika, expedi¢ni
vypravy apod.),

e spojena s profesnimi motivy (konference, sympozia, vystavy, veletrhy, ale také

montaze a obchodni schiizky apod.),
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seniorska (zaméfena a prizplsobena seniorim, at' uz se tyka ceny, z4jmi,
naroc¢nosti na fyzickou kondici apod.),

mladeznickd (zaméfend a prizptisobend mladym lidem, at’ uz se tyka ceny,
zajmu, naro¢nosti na fyzickou kondici apod.),

venkovska (zaméfena na venkov — napf. agroturistika),

dalsi formy (nakupni, nabozenska, sexualni, lovecka...). (CzechTourism, 2016)
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4 Ubytovaci zarizeni — druhy, funkce, klasifikace

4.1 Rozdéleni ubytovacich zarizeni

Ubytovaci zafizeni lze dé€lit z nékolika perspektiv. Kiizek a Neufus (2014) uvadéji ty
nejobvyklejsi:

Podle umisténi: piimotské, horské, méstské, lazenské, rekreacni;

Podle prevazujicich dopliikovych sluzeb nebo zaméreni: kongresové, také

konferenc¢ni ¢i semindrni; wellness, lazenské, sportovni, relax, rodinné;

Podle velikosti: malé (obvykle do 50 pokojit), stiedni (obvykle 50-150 pokoji), velké
(obvykle 150-400 pokojti), mega (obvykle nad 400 pokoju).

4.2 Kategorizace ubytovacich zarizeni

Hotel — ubytovaci zafizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty, vybavené pro poskytovani
prechodného ubytovani a sluzeb s tim spojenych (zejména stravovacich), ¢leni se do

péti tid.

Hotel garni — ubytovaci zafizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty, vybavené pro
poskytovani pfechodného ubytovani, ma vybaveni jen pro omezeny rozsah stravovani

(alesponi snidang), ¢leni se do ¢tyf tiid.

Motel — ubytovaci zafizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty poskytujici prechodné
ubytovani a sluzby s tim spojené zejména pro motoristy, ¢leni se do Ctyf tfid, zafizeni se
nachazi v blizkosti pozemnich komunikaci s moznosti parkovani, recepce a restaurace

muze byt mimo ubytovaci cast.

Penzion — ubytovaci zafizeni snejméné¢ 5 a maximalné 20 pokoji pro hosty,
s omezenym rozsahem spolecenskych a doplitkovych sluzeb (absence restaurace), ¢leni

se do Ctyf tiid.

Botel — ubytovaci zafizeni umisténé v trvale zakotvené osobni lodi, ¢leni se do Ctyr tiid.

(Ktizek a Neufus, 2014, s. 23)
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4.3 Definice hotelu

Kitizek a Neufus (2014) definuji hotel jako misto, kde je za urcity poplatek poskytovano
ubytovani vSem kategoriim turisti. Ve vétSin€ ptipada se jedné o kratkodobé ubytovani.
Mimo ubytovacich sluzeb, mohou byt v ramci hotelu poskytovany i dalsi sluzby.
Rozsah téchto sluzeb zavisi na klasifikaci hotelu, neboli na zafazeni do jakostni tfidy.
Jedna se o sluzby stravovaci, spole¢ensko-zdbavni, relaxacni, konferen¢ni a obecné
vSechny sluzby, které jsou relevantni v oblasti hotelnictvi. Beranek (2013) dodava, ze
hotely byvaji klasifikovany do péti tiid oznacenych hvézdiCkami a to na zaklade

velikosti a vybavenosti daného hotelu.
4.4 Klasifikace hotelovych zarizeni

K propagaci hotelti pouziva hotelovy primysl rtizné oficialni i neoficidlni klasifikacni
systémy (Kiizek a Neufus, 2014). Klasifikace znamena urc¢eni minimalnich pozadavk,
které musi splilovat jednotlivé tfidy ubytovacich zafizeni, kdy je ubytovacimu zatizeni
pfi splnéni téchto pozadavkl udé€len certifikat a klasifikani znak. Nejcastéji se jednd
o samolepku s odpovidajicim poétem hvézdi¢ek dle Oficialni jednotné klasifikace
ubytovacich zafizeni (Beranek, 2013). Hotel je hostovi timto klasifikaénim systémem
prezentovan jako fazeny do urcité kategorie. Diky tomu ma host jiz n¢jaké predstavy, co
muze od hotelu ocekavat a také pocitd s tim, ze i dany hotel si uvédomuje, Ze musi
poskytovat urCitou uroven sluzeb a vyrobkil (Ktizek a Neufus, 2014). Nastava vSak
problém v tom, Ze klasifika¢ni systémy v riznych zemich nejsou jednotné, a lisi se od
sebe hlavné z diivodu kulturnich a geografickych rozdila a také zptsobem, kterym byly
systétmy v dané zemi vyvinuty. Tato nejednotnost tedy nedovoluje porovnani hotelt
V jednotlivych statech. V soucasné dobé vSak probihd snaha o postupné vytvoreni
jednotného klasifika¢niho systému hromadnych ubytovacich zafizeni alesponi v ramci

Evropské unie (Beranek, 2013).

Komise Oficialni jednotné klasifikace ubytovacich zatizeni Ceské republiky miize na
zéklad¢ rozsahu sluzeb, které hotel poskytuje, udélit hotelu 1-5 hvézdicek. Tato
oficialni klasifikace neni soucasti ceského pravniho fadu a je tedy pouze na

provozovateli ubytovaciho zatfizeni, zda bude mit o udéleni certifikatu zajem. Oficialni
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jednotna klasifikace ubytovacich zafizeni Ceské republiky je soucdsti systému
Hotelstars Union, ktery pouzivé sjednocend hodnotici kritéria pro ubytovaci zatizeni

v ramci stiedni Evropy (Beranek, 2013).

Na zéklad¢ poctu hvézdicek, vymezuje internetovy portal Hotelstars Union (2016) tyto
tfidy ubytovani:

*Tourist

- kazdodenni uklid pokoje,

- 100 % pokoji ma barevnou TV vcetné¢ dalkového ovladace (nebo nabizi
moznost TV zapijcit),

- stul a zidle,

- mydlo nebo tekuté t€lové mydlo, 1 ruénik na osobu,

- sluzby recepce k dispozici,

- moznost pijeti a odesilani faxt,

- vefejné pfistupny telefon pro hosty,

- snidanova nabidka,

- nabidka napoju v hotelu,

- moznost ulozeni cennosti.
**Economy

- kazdodenni tklid pokoje, kazdodenni vyména ru¢nikt na pozadanti,

- 100 % pokoji ma barevnou TV vcetné¢ déalkového ovladace (nebo nabizi
moznost TV zapijéit),

- svétlo na ¢teni vedle lazka,

- ptisada do koupele nebo sprchovy gel ¢i mydlo,

- 1 rucnik, 1 osuska na osobu, policky na pradlo,

- nabidka hygienickych pfedméth (napf. zubni kartacek, zubni pasta, holici
souprava),

- akceptovani platebnich karet,

- snidan¢ formou bufetu nebo odpovidajici snidanovy listek,

- moznost uloZeni cennosti.
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***Standard

100 % pokoji mé barevnou TV vcetné dalkového ovladace, rozhlas,

- telefon v pokoji, no¢ni stolek, svétlo ke ¢teni,

- pfistup na internet v pokoji nebo ve vetejnych prostorach,

- topeni v koupeln¢, vysousec€ vlast, kosmetické ubrousky,

- zrcadlo na vySku postavy, misto pro odlozeni zavazadla ¢i kufru,

- $iticko, pomiicky na ¢isténi obuvi, sluzba pradelny a zehleni,

- polstar a ptikryvka navic na pozéadanti,

- recepce oteviena 14 hodin, telefonicky dostupnd 24 hodin denné, personal
hovotici dvéma jazyky (CeStina a jeden svétovy jazyk),

- mista k sezeni v prostoru recepce, pomoc se zavazadly,

- centralni trezor nebo trezor na pokoji,

- prehledny systém vyfizovani stiznosti,

restaurace oteviend alespoil 5 dni v tydnu.
****First Class

- Calounéné kieslo/pohovka se stolkem,

- kosmetické produkty (napt. sprchovaci Cepice, pilni¢ek na nehty, bavinéné
tampony), kosmetické zrcatko, velka odkladaci plocha v koupelné,

- osusky, pantofle na pozadani, krej¢ovska sluzba — drobné opravy,

- pfistup na internet a internetovy terminél, moZznost IT podpory,

- recepce oteviena 18 hodin, dostupna telefonicky 24 hodin,

- hotelova hala s misty k sezeni a napojovym servisem, hotelovy bar,

- snidanovy bufet nebo snidanovy jidelni listek prostfednictvim Room service,

- minibar nebo napoje 24 hodin denn¢ prostiednictvim Room service,

- restaurace s ,,a la carte nabidkou oteviend alesponi 6 dni v tydnu,

- zjiStovani a vyhodnocovani pfipominek hosta.
FxAXELuxury
- produkty osobni péce v lahvic¢kach, zupan na pokoji,

- internet — PC v pokoji, trezor v pokoiji,
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sluzba zehleni (navraceni do 1 hodiny), sluzba ¢iSténi obuvi,

Concierge, bagazista, dvernik,

recepce oteviend 24 hodin, vicejazyny personal (CeStina a alesponl dva svétové
jazyky),

prostornd hala recepce s misty k sezeni a napojovym servisem, hotelovy bar,
osobni uvitani kazdého hosta,

minibar a nabidka pokrmu a ndpoju prostfednictvim Room service 24 hodin
denné,

restaurace s ,,a la carte “ nabidkou oteviena 7 dnt v tydnu,

kontroly mystery guest.
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5 Zakaznik, spokojenost zakazniki, spokojenost hotelovych hostii

5.1 Zakaznik

Pojem zakaznik je dle normy CSN EN ISO 9000 (2015) definovan jako organizace &i
osoba, ktera pfijima produkt. Pod tento pojem se tedy fadi velka tfada internich

a externich zakaznika (Nenadal, 2004).
5.2 Spokojenost zakazniku

Norma CSN EN ISO 9000 (2015) dale definuje také pojem spokojenost zakaznika.
Jedna se o vniméani zakaznika tykajici se stupné splnéni jeho pozadavki. Z této definice
se da usuzovat, ze se spokojenosti zdkaznika jsou vzdy spojeny jeho pocity. Norma dale
stanovuje, ze organizace musi v rdmci méfeni vykonnosti systému v managementu
jakosti zachycovat informace, které se tykaji vnimani zakaznika. Dana organizace timto
postupem zjist'uje, zda byly splnény pozadavky konkrétniho zakaznika. Nenadal (2004)
definuje dva zakladni sméry, do kterych se daji tyto postupy rozd¢lit:

a) postupy, které vyuzivaji tzv. vystupni ukazatele zakazniku,

b) postupy, které vyuzivaji tzv. internich ukazatelti vykonnosti.

Pii postupech v prvni skupin€ se pracuje s ukazateli, které nam ihned podavaji
informace o rovni vnimani jednotlivych produktd riznymi skupinami zédkaznikt. Tyto
ukazatele byvaji odvozeny od udaju, které jsou ziskany pomoci pravidelnych pruzkumu
u externich zakaznikd. Oproti tomu pii postupech v ramci druhé skupiny se pracuje
s analyzou udajl, které byly ziskany z internich databazi téch organizaci, které dané
produkty dodavaji zakaznikiim. Tyto ukazatele nejsou odvozeny od nazoru zakazniki,
ale naopak ukazuji, jak efektivné jsou v organizaci rozvijeny procesy, které poté pfimo

ovliviiyji bud’ pozitivni, nebo negativni vnimani zakaznikti (Nenadal, 2004)

Jinou definici tohoto pojmu uvadéji Anderson a kol. (1994), kteti definuji spokojenost
zakaznika jako vysledek subjektivniho procesu, kdy dochazi k porovnavani predstavy
zdkaznika s vnimanou realitou. Dle Suchdnka (2013) mizeme s timto chapanim pojmu
souhlasit, kdy jedinou vyhradou je, Ze vySsi uspokojeni potteb zakaznika a jeho vyssi

spokojenost znamenaji, ze zakaznik vnima 1 vyssi kvalitu daného produktu.
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Podminkou spokojenosti zdkazniki je kvalita sluzby, kdy kvalita sluzby a spokojenost
zakaznika jsou povazovany za dva odliSené pojmy, které spolu vSak vzajemné a uzce
souviseji. Spokojenost byva zalozena na emocich zadkaznika, kdezto hodnoceni kvality
byvd naopak zalozeno spiSe na kognitivnich procesech. Pifi méfeni kvality tedy
zjisStujeme, jak zékaznik nasi sluzbu vnima a hodnoti, kdezto pii méfeni spokojenosti

zjistujeme, jaké ma zakaznik pocity a co zakaznik citi (Lukasova, 2009).
5.3 Meéreni spokojenosti zakazniki

Mezi klicové faktory, kterymi mizeme meéfit spokojenost zdkaznikil, patii vyrobek
(kvalita vyrobku, dostupnost vyrobku), cena, sluzby, distribuce a image produktu
(Suchanek a kol., 2013). Naopak Nenadal (2004) definuje dva odlisné piistupy k méteni
spokojenosti:

a) pomoci aplikaci rozvoje znakd jakosti, kdy organizace pracuje s nazory vlastnich
zaméstnancu, nikoliv s ndzory klientdl ¢i zédkaznikli. Zaméstnanci jsou motivovani
K tomu, aby se vzili do role zakaznikti a diky tomu mohli stanovit, jaké znaky
daného produktu by ovlivnily jejich pocity. Tento postup by vSak mél byt
Vv organizacich zvolen jen vtom pfiipadé, pokud by dana organizace nemohla
pracovat s nazory realnych zakaznikt. Je totiz mozné, Ze zaméstnanci se nedokazi
oprostit od svych zazitych pohledii na jimi produkovany vyrobek ¢i sluzbu;

b) pomoci naslouchani hlasu zakaznikt, coz je pfistup, béhem kterého byvaji
zkoumany piimo nédzory redlnych zékaznikl. Pokud je vzorek zékaznikli dostatecné
reprezentativni, je zde velkd pravdépodobnost, Ze timto ptistupem bude odhalena
velka vétSina znaki spokojenosti. Ztoho duvodu by mél tento pfistup

Vv organizacich patfit mezi ten nejpouzivanéjsi.

Meéteni spokojenosti zakaznika je zalozeno na principu méfeni akumulované
spokojenosti, kterd je poté dale ovliviiovana jinymi dil¢imi faktory spokojenosti. Musi
se jednat o faktory, které jsou meéfitelné a je u nich znam jejich vyznam ¢i vaha pro

zékaznika v ramci celkové spokojenosti (Nenadal, 2004).
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5.4 Meéreni spokojenosti hotelovych hosti

Pokud bychom se zaméfili na méfeni spokojenosti konkrétnich zakaznik — hotelovych
hostti - Beranek a Kotek (2003) v tomto sméru definuji tfi rizné zpusoby, kterymi lze
jejich spokojenost méfit. Jsou to nevyzadané stiznosti a pochvaly, dotazniky
a spotiebitelské prizkumy. Nejméné vhodnym zptisobem, jak méfit spokojenost hosti,
je pouziti stiznosti a pochval. Dlivodem je, Ze stiznosti byvaji podavany bud’ jiz pifimo
v konkrétnim hotelu Gstni formou pracovnikovi, ktery poskytuje sluzbu, se kterou je
host nespokojeny, nebo poté pisemnou formou v podobé dopisu ¢i recenze na
internetovych strankach. Problémem je, Zze o Ustnich stiznostech neexistuje zadny
zaznam, a ztoho divodu nemizou byt pouzity ke zlepSeni nekvalitni sluzby
a u pisemnych stiznosti neni mozné provést okamzité zlepseni dané sluzby a tim dale
docilit spokojenosti konkrétniho hosta. V rdmci dotaznikového Setieni je velmi dilezita
pfedevsim spravna volba otazek. Na otdzky musi byt mozné jednoznacné€ odpovedét a je
dalezité, aby odpovédi respondenti podavaly co nejvice piesné informace o tom, s ¢im
dany host neni spokojeny. Spravné sestaveny dotaznik, ktery by poté byl pouzit
Vv konkrétnim hotelu, by mél splitovat nékolik zdkladnich podminek. Musi informovat,
jaké jsou hlavni tendence spokojenosti hostli a poskytovat pfesné a jasné informace.
Dotaznik by nem¢l byt pfili§ dlouhy a mél by obsahovat otazku, zda se host vrati ¢i ne.
Déle by m¢l odpovidat specifickym potiebam firmy a mél by byt jednoduchy pro

rozbor, aby poté bylo mozné co nejdifive navrhnout pfipadna opatieni.
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6 Metoda vyzkumu

6.1 Kbvalitativni a kvantitativni vyzkum

w7

védomosti lidstva. Vyzkumem muizeme potvrdit ¢i vyvratit dosavadni poznatky nebo
ziskat poznatky uplné nové (Borivkova, 2013). Hlavnim tukolem vyzkumu je
systematicky specifikovat, shromazd’ovat, analyzovat a interpretovat informace, které se
dale vyuzivaji v riznych stupnich tizeni (Kozel, 2006). Typd vyzkumu je celd fada
a konkrétné v této bakalédiské praci vyuzivam vyzkum spolecenskoveédni, mezi jehoz
zakladni typy se tadi kvantitativni a kvalitativni vyzkum. Jednd se o dva rozdilné
ptistupy, ale i pfesto se navzajem mohou dopliiovat. Hlavnim tcelem kvalitativniho
vyzkumu je snaha porozumét socialni realité a kvantitativni vyzkum na to navazuje

testovanim spolehlivosti ¢i validity tohoto porozuméni (Bortivkova, 2013).

Kvalitativni vyzkum si dle Bortvkové (2013) za hlavni cil bere vytvareni novych
poznatkil. V rdmci tohoto vyzkumu se pouziva neciselné Setfeni a dochazi k interpretaci
socialni reality. Je zde kladen diraz na hloubkové poznani zkoumaného socialniho jevu,
kdy se miize jednat naptiklad o urcitou udalost ¢i fenomén. Vyzkumem se snazime
vytvofit komplexni obraz zkoumaného problému a o porozuméni lidem v rGznych
socialnich situacich. Kozel (2006) jednodus$im zpisobem vysvétluje, Ze kvalitativni
vyzkum hleda pficiny, z jakého diivodu néco probehlo nebo se d¢je. Bortivkova (2013)
zminuje, ze naopak u kvantitativniho vyzkumu se za hlavni cil povazuje oveéfovani
platnosti teorii pomoci testovani hypotéz, které byly z té€chto teorii vyvozeny. Hlavnim
ucelem tohoto vyzkumu je hledani vztahu mezi dvéma a vice proménnymi. Kozel

(2006) povazuje za hlavni ucel vyzkumu ziskani méfitelnych ¢iselnych udajt.
6.2 Metodologie kvalitativniho a kvantitativniho vyzkumu

Kvalitativni vyzkum je zaloZen na induktivni logice, coz znamend, Ze zaCatkem
vyzkumného procesu je sbér dat a poté jiz vyzkumnik hledd v sesbiranych datech
pravidelnosti. Na zdklad€ svych objevi piechazi do faze formulace novych teorii nebo

hypotéz. Metodologie kvalitativniho vyzkumu je oproti kvantitativnimu vyzkumu
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postupovat. V pribéhu vyzkumu neni problém meénit vyzkumné otdzky ¢i hypotézy.
Typickym znakem je, ze vyzkumnici pracuji pouze s mensim mnozstvim ptipadu, ale
tyto ptipady jsou studovany vice do hloubky a dochazi ke zkoumani jejich vlastnosti
(Boravkova, 2013). Vyzkumnici pfichdazi pii kvalitativnim Setfeni k delSimu
a intenzivnimu kontaktu s terénem nebo situaci jedince ¢i skupiny jedinct (Hendl,
2008). V kone¢né fazi vyzkumu je vSak problematické zobecnit zjisténé vysledky na
celou populaci, a to z toho dtvodu, ze v pribéhu vyzkumu dochazi k vysoké redukci
poctu sledovanych jedincti. Kvalitativni vyzkum ma nizs$i spolehlivost nez vyzkum
Vv kvalitativnim vyzkumu zajistuje vysokou validitu (Boruvkova, 2013). Mezi
kvalitativni metody konkrétné pii zjiStovani spokojenosti zdkaznikd patii predevSim
individudlni rozhovor, skupinovy rozhovor, metoda kritickych udalosti, projektivni

metody, analyza pochval a stiznosti a karty komentait a doporuceni (Lukasova, 2009).

Kvantitativni vyzkum je naopak zalozen na deduktivnim pfistupu. To znamena, ze
Z urcité teorie jsou vyvozovany hypotézy, které jsou poté testovany pomoci sesbiranych
dat. V ramci metodologie tohoto vyzkumu jsou vyuzivany statistické metody a jedna se
0 strukturovanou metodologii (Pfibova, 1996). Typickym znakem je, Ze vyzkumnici
pracuji s velkym mnozstvim piipadl, oproti kvalitativnimu vyzkumu vsak sleduji jen
malo jejich vlastnosti. Diky tomu tedy dochazi k vyraznému sniZeni poctu sledovanych
vlastnosti a vztahi mezi témito vlastnostmi (Bortivkova, 2013). Vyhodou vsak je, ze
vysledky kvantitativnich vyzkumu 1ze snadno zobecnit pro celou populaci. Vysokou
spolehlivost dat zajistuje v kvantitativnim vyzkumu silna standardizace. Ta ale také
zaptiCiiuje, Ze vyzkumnik je omezen reduktivnim zplisobem ziskdvani dat — sniZzuje se
mnozstvi zjiStovanych informaci a to dale zplisobuje pomérné nizkou validitu vyzkumi
(Hendl, 2008). Mezi kvantitativni metody, které mizeme pouzivat konkrétné k méfeni
spokojenosti zakaznikd, patii predevSim individudlni dotazovani (Gstni, dotaznik)

a mystery client (Lukasova, 2009).
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6.3 Dotaznik

Kozel (2006) uvadi, ze nejvice pouzivanym nastrojem ke sbéru primarnich udaji je
dotaznik. Jedna se o formulafe s otazkami, na néz respondenti odpovidaji, popiipadé
jsou zde obsazeny i varianty moznych odpovédi. Dle Jasikové a Trousila (2009) je
dotaznik nastrojem, ktery se fadi do kvantitativni vyzkumné strategie. Jedna se tedy
0 techniku, kterd diky vysokému poctu respondentli, umoziuje ziskdvat cenné udaje.
Punch (2008) dale dodava, ze dotaznik je uréen vyzkumnymi otazkami a jeho ucelem je

sbér dat. Diky tomu zaujima pozici mezi vyzkumnymi otazkami a strategii sbéru dat.

Dle Kozla (2006) existuji ¢tyfi oblasti vyznamu dotaznikli. Prvni oblasti je ziskavani
informaci od respondentli, druhou oblasti je poskytnuti struktury rozhovoru, dale také
zajistuje jednotnou matrici pro zapisovani udaji a posledni oblasti je ulehceni
zpracovani ziskavanych udajii. Aby se jednalo o kvalitni a vypovidajici dotaznik, je
tteba jej dikladné sestavit, vyzkouSet a tim se zbavit moznych chyb jesté pied vlastnim
pouzitim dotaznikil. Jedna se o takzvanou pilotaz. Bortivkova (2013) uvadi, Ze spravny
dotaznik by mél obsahovat otazky formulované tak, aby jejich pocet neptesahl 20
a idealni doba vypliovani dotazniku by neméla trvat vice nez 10 minut. Pokud by tato

doporuceni nebyla dodrZzena, mize se stat, ze respondent vyplnéni dotazniku nedokon¢i.

Jasikova a Trousil (2009) uvadéji, ze pii tvorbé dotazniku je nutné dodrzet nasledujici
postup:

1. Na zéklad¢ vytvorenych hypotéz si vybereme oblasti témat dotazovani.

2. Sestavime otazky, které chceme pokladat.

3. Pokladame co nejpfesnéj$i otazky, aby nedochéazelo k odlisnému pochopeni
respondentu.

Vytvotime nékolik tematickych celki, do kterych budou otazky uspotfadany.
Stanovime pokyny pro respondenty k vypliiovani dotazniku.

Ptipravime pruvodni dopis k dotazniku.

N o g &

Provedeme pilotaz, kdy si na malé skupiné jednotlivci ovéfime srozumitelnost
a obtiZznost dotazniku.

8. Na zékladé¢ vysledu pilotaze dotaznik upravime do pozadované formy.
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9. Distribuujeme dotaznik respondentim — vybranému vzorku cilové populace.

V ramci dotazniku je pouzivano né€kolik nasledujicich typt otazek:

Otevi‘ené otazky, na které tazatel nenabizi zddnou variantu odpovédi a respondent na
n¢ muze odpovédét zcela volné doplnénim vlastni odpovédi (Kozel, 2006). V piipadé
kvantitativniho vyzkumu vSak muze nastat problém pii vyhodnocovani odpovédi, kdy je
mozné, ze z divodu velkého poctu rozdilnych formulaci, bude mit tazatel problém

s formulaci dostatku kategorii (Jasikova, Trousil, 2009).

Na uzaviené otazky je nabidnuty jen urcity pocet odpovédi a respondent si vybird
moznost, kterd je mu nejbliz§i. Rizikem tohoto typu otdzek muze byt, ze tazatel
nevyuzije vSechny mozné odpovédi, které by respondent chtél zvolit (Jasikova, Trousil,
2009). Tazatel tedy musi pii pfipravé odpoveédi postihnout celou Skélu mozZnosti,
a pokud budou odpovédi spravné piipraveny, mizeme diky tomu eliminovat nevyhodu
otevienych otazek (Kozel, 2006). Velkou vyhodou uzavienych otazek je dle JaSikové
a Trousila (2009) snadné zpracovani vysledki a moznost kvantifikovat vysledky od

vysokého poctu respondentt.

Polootevirené otazky nabizeji rizné varianty odpovédi, které si respondent mize zvolit,
dale ale nabizi i moznost volné odpovédi. Pokud respondentovi nevyhovuje zadna
z uvedenych odpovédi, muze doplnit vlastni odpoveéd (Jasikova, Trousil, 2009). Tento
typ otazek je tedy kompromisem mezi uzavienymi a otevienymi otdzkami a spojuje

jejich vyhody (Kozel, 2006).

Filtracni otazky se v rdmci dotazniku uvadi pfedevsim pied dulezitymi vysledkovymi
dotazy. Tyto otdzky maji zajistit, aby na urcité otdzky mohli odpoveédét jen vybrani

respondenti (Kozel, 2006).

Kontrolni otazky jsou jinak formulované otdzky, na které se jiz ptame v jiné Casti
dotazniku. Diky témto otazkdm ma byt ovéfena pravdivost nékterych odpovédi

(Jasikova, Trousil, 2009).

Pti vybéru nabidnuté skaly odpovédi se jedna o Skalovaci otazky. Tyto otdzky davaji

respondentovi moznost jednoduseji vyjadiit sviij postoj ¢i nazor diky tomu, Ze se mohou
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pohybovat pouze na urcité stupnici s omezenym poctem bodl v ramci dané Skaly

(Kozel, 2006).

Poslednim typem otdzek jsou otazky projekéni, které byvaji obvykle zndzorfiovany
pomoci urcitého obrazku. Tento obrazek ma respondent doplnit, ¢i se s nim néjakym
zpusobem ztotoznit. Jednd se vSak o typ otdzky pouzivané pievazné ve vyzkumu

kvalitativnim (Jasikova, Trousil, 2009).
6.4 Statistické tridéni

Vysledkem statistického Setfeni byva vétSinou nepiehledny soubor dat, ktery v daném
stavu nema skoro zadnou vypovidaci schopnost (Minaiik, 2009). Data, ktera pomoci
statistického Setfeni ziskdme, je tedy nutné zpracovat takovym zplisobem, aby bylo
poznat, jakych hodnot zvolena proménnd nabyva a jak Casto se jednotlivé obmény
vyskytuji v naSem souboru dat. Toto rozdéleni cetnosti miizeme zaznamenat do tabulky

¢etnosti nebo pomoci grafického vyjadreni (Popelka, Synek, 2009).

V ptipad¢ grafického znazornéni vynasime proménné na osu X a absolutni ¢i relativni
Cetnosti na osu y. Pokud je graf spojnicovy, nazyva se polygon cCetnosti, Castym
pfipadem je i pouziti sloupcového grafu. Diagram s kumulativnimi Cetnostmi byva

vyjadien také bud’ sloupcovym, nebo spojnicovym grafem (Bortivkova, 2009).

Dle Boriivkové (2009) rozliSujeme tfidéni dat na:
1. bodové tfidéni — pro kategorialni (nominalni a ordinalni proménné),
2. intervalové tiidéni — pro intervalové (kardinalni) proménné.
Vystupem tiidéni je frekvenc¢ni tabulka, ktera by méla obsahovat tyto informace:
- potadové ¢islo znaku,
- hodnota znaku,
- absolutni ¢etnost,
- relativni Cetnost,

- kumulativni relativni ¢etnost (Boruvkova, 2009).
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6.5 Kontingen¢ni tabulka

Velka c¢ast statistickych metod zkouma zéavislosti mezi proménnymi. Pokud jsou
sledované udélosti popsané slovnimi proménnymi, 1ze pouzit metodu analyzy pomoci
kontingencni tabulky, kontingencniho koeficientu a chi-kvadrat test nezavislosti. Pokud
zkoumame dvé slovni proménné, postupuje se tak, ze jsou sledovany obé proménné
zaroven. Vystupem tohoto zkoumdni jsou dvojice hodnot, které se vztahuji ke

zkoumané udalosti nebo ke konkrétnimu okamziku (Popelka, Synek, 2009).

Kontingen¢ni tabulka je dle Minafika (2009) elementarnim néstrojem analyzy dvou
slovnich proménnych. V kontingenc¢ni tabulce jsou fadky a sloupce popsany obménami
slovnich proménnych a uvnitt tabulky jsou uvedeny Cetnosti kombinaci hodnot obou
proménnych. Jsou to takzvané sdruzené Cetnosti a znacime je jako nj;, kde index i znaci
¢islo tadku v tabulce a index j ¢islo sloupce v tabulce. Dale se v tabulce nachazi soucty
jednotlivych radki n;. a soucty sloupctli n;. Symbol tecky Vv indexu zastupuje soucet pies
vSechny sloupce, respektive fadky. Tyto soucty nazyvame okrajové nebo margindlni
Cetnosti. Rozsah souboru se znaci pismenem n, jedna se o celkovy soucet vSech

sdruzenych Cetnosti.

Kontingenéni tabulky maji specifické vlastnosti, a podle toho maji i specifické nazvy:

1. kontingenc¢ni tabulka — dvourozmérna tabulka slovnich proménnych,

2. Ctyipolni tabulka — dvourozmérna tabulka, kde obé proménné maji jen dvé obmény
(muz/zena, ano/ne), takze tabulka ma jen Ctyfi policka. (Popelka, Synek, 2009,
s. 108)
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7 eFi Hotel Hotel

Apartmany v centru Brna

7.1 Hotel Obrazek 1: Logo hotelu
(Zdroj: eFi Hotel, 2016)

eFi Hotel, kterym se v této bakalaiské praci zabyvam, se nachazi v Brn¢ na ulici
Bratislavska 52. Jedna se o tfihvézdickovy apartmanovy hotel, ktery byl v roce 2013
kompletné zrekonstruovan. Nachazi se zde jednopokojové a dvoupokojové apartmany,
dvoupokojové mezonetové apartmany s terasou a jeden VIP apartmén se tiemi
loznicemi. Dohromady se zde nachazi 84 apartmanu s celkovou kapacitou 205 lazek.
Vsechny tyto apartmany jsou plné¢ vybaveny a disponuji i kuchyiiskym koutem.
Ubytovaci ¢ast hotelu je rozdélena na dvé ¢asti — budovu A a budovu B. V budové A se
nachazi 45 jednopokojovych apartmand Standard, 5 dvoupokojovych apartmant Junior,
5 dvoupodlaznich mezonetovych apartmantu De Luxe a 1 dvoupodlazni mezonetovy
apartman Grand Deluxe. Budova B je nové¢jsi a nachazi se zde 22 jednopokojovych
apartmant Executive, 5 dvoupokojovych apartmant Executive a také 1 téipokojovy VIP
apartman. Hosté si mohou vybrat, zda preferuji apartman s manzelskou posteli,
oddélenymi postelemi, vanou, sprchou ¢i s oknem do ulice nebo do dvora. Hotel ma své
vlastni hlidané parkovisté ve dvornim traktu s kapacitou piiblizn¢ 40 parkovacich mist
a druhé parkoviste, nachézejici se asi 50 metri od hotelu s pfibliznou kapacitou 15

parkovacich mist (eFi Hotel, 2016).
7.2 Restaurace

Piimo v budové hotelu v suterénu se nachazi hotelova restaurace Stara Tkalcovna.
Restaurace zajistuje pro hotelové hosty i pro vefejnost snidané, které jsou podavany
formou Svédskych stold, dale obédové menu a stalé menu. V ramci obédového menu je
na vybér vzdy ze dvou polévek a tfi hlavnich jidel. Ve stalém menu se nachazi jak ceska
jidla, tak i jidla z mezinarodni kuchyné a dale bezmasa ¢i dietni jidla. Restaurace je

oteviena kazdy den v tydnu.

Od cervna roku 2016 se v Brné€ na Zelném trhu nachazi druha restaurace s ndzvem EFI
CAFE Reduta, ktera je umisténa v historické budové divadla Reduta a disponuje

I venkovni terasou. Restaurace zajistuje obédové menu, dale je na vybér ze stalého
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jidelniho listku a vramci ndpojového listku jsou na vybér rtzné alkoholické

I nealkoholické napoje a Siroka nabidka italskych kav (EFI CAFE Reduta, 2016).
7.3 Wellness a fitness

V hotelovém komplexu se nachazi i wellness a fitness, které je za poplatek zptistupnéno
jak hotelovym hostiim, tak i vefejnosti. Soucasti wellness je finska sauna, parni sauna,
ochlazovaci bazén se slanou vodou, relaxa¢ni mistnost a BIO-MAT matrace. Bazén se
slanou vodou funguje i v letni sezoné, kdy je k nému otevieny i eFi Sun Bar se Sirokou
nabidkou alkoholickych i nealkoholickych napoji a drinkli. Fitness disponuje

zafizenim, které vyuZziji jak zacateCnici, tak 1 profesiondlové. Je zde moZnost si

domluvit i trénink s osobnim trenérem.
7.4 Kongresové centrum

Soucasti hotelového komplexu je kongresovy sal, vyuzivany hlavné pfi pofadani Skoleni
¢i konferenci riznych firem. Kongres ma kapacitu az pro 100 osob a je pln¢ vybaveny

potfebnou technikou.
7.5 Lokalita

eFi Hotel se nachazi ve specifické ¢asti Brna — ,,Cejl*“. Po druhé svétové valce prosla
tato lokalita mnoha zménami. Odsté¢hovalo se z ni Zidovské a poté 1 némecky mluvici
obyvatelstvo, které do té doby v této lokalité¢ pfevladalo. Do prazdnych domi se
nasté¢hovali novi obyvatelé¢, mezi nimiz tvofili velmi pocetnou skupinu Romové.
Objevovaly se problémy s preplnénosti byt a nartstaly tak nevyhovujici podminky pro
bydleni. Po roce 2003 pocet Romu v této Ctvrti jesté vice narostl. Pfichdzely sem hlavné
romské rodiny ze Slovenska, a to z divodu zménéné slovenské socidlni politiky

(Kreativni Brno, 2016).

V dnes$ni dob¢ se jednd o jednu z nejvice socidlné vyloucenych lokalit Brna, kterd je
negativné vnimana obyvateli jinych ¢asti Brna, ale napiiklad i hotelovymi hosty, ktefi
se v této lokalité neciti bezpecné. Je mozné zde pozorovat vysokou koncentraci kasin,

heren ¢i zastavaren, ale také velké mnozstvi neziskovych organizaci, které maji za cil
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zlepsit zivotni situaci obyvatel a podpofit jejich integraci. Jedna se napiiklad o Muzeum
romské kultury, romské stiedisko DROM, ¢i kazdorocné konany festival Ghettofest

(Kreativni Brno, 2016).

V soucasnosti dochézi k revitalizaci mnoha prostortt a budov v lokalité Cejl, coz se da
povazovat za pocatek gentrifikace. Gentrifikace je jev, ktery souvisi s mistnim socidln¢-
kulturnim rozvojem a revitalizaci degradovanych obytnych ¢asti mésta, kdy do téchto
neudrzovanych oblasti pfichazi majetnéjsi vrstva obyvatel, kterd se vyraznym zplsobem
podili na kultivaci dané oblasti. Diky tomu poté dochdzi k vyraznému ovliviiovani
cenové hladiny obytnych prostor, a z toho divodu lze ocekavat velky tlak na presun
stavajiciho obyvatelstva a také pfesuny ohnisek sociidlniho vylouceni v ramci Brna

(Kasparova a kol., 2008).
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8 Vyhodnoceni dotaznikového Setieni

8.1 Vyzkumny vzorek

V ramci dotaznikového Setieni, které probihalo v obdobi od biezna do dubna roku 2016,
bylo sesbirano 110 dotaznikli. Konkrétné se jednalo o 70 dotaznikli v ceském jazyce
a40 dotaznikli v anglické jazykové mutaci. Dotaznikového Setfeni se zucastnilo
srovnatelné procento muzi a Zen. Konkrétné se jednalo o 56 muzt (50,9 %) a 54 Zen

(49,1 %).

Co se tyce vékového rozlozeni, dotaznikového Setfeni se zucastnilo nejvice osob,
patficich do vékové skupiny 26-35 let (33,6 % respondentl), dale nasledovala vékova
skupina 36-45 let (27,3 % respondentl), vékova skupina 18-25 let (18,2 %
respondentti), vékova skupina 46-60 let (12,7 % respondenti), v€kova skupina 61 let
avice (4,5 % respondentll) a nejméné pocetna byla vékova skupina 0-18 let (3,6 %

respondenttl).

Posledni identifika¢ni otdzka zjiStovala narodnost respondentli. Nejvice respondentli
bylo narodnosti ¢eské (63,6 %), dale nasledovali hosté z Rakouska (8,2 %), hosté ze
Slovenska (7,3 %) a hosté z Polska (6,4 %). Dale se jiz jednalo o hosty s menSim
zastoupenim, byli to respondenti z Ruska, Némecka, Holandska, Mad’arska, Slovinska,

Italie, Estonska, Velké Britanie, Srbska a Francie.

V nasledujicich podkapitolach jsem se jiz zamé&fila na vyhodnoceni otazek, tykajicich se
vSeobecnych informaci o pobytu hostd v hotelu a hodnoceni spokojenosti hostil

S jednotlivymi ¢astmi hotelu.
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8.2 Motivace, diivody a ticely vybéru ubytovani

V této Casti vyhodnoceni dotaznikového Setfeni jsem se zabyvala tim, jaké davody c¢i
ucely méli respondenti pfi vybéru ubytovani. V grafech je mozné pozorovat jednotlivé
moznosti odpovédi a nad kazdym sloupcem je zobrazena 1 absolutni cCetnost

respondentt, ktefi zvolili pravé danou odpovéd'.

V prvni otdzce byl zjistovan hlavni diivod, pro¢ si hosté ke svému pobytu vybrali praveé
analyzované ubytovaci zafizeni. Na obrazku 2 mizeme pozorovat, Ze nejvice
respondentt (30,9 %) si hotel vybralo dle recenzi na internetu. Dale se respondenti
rozhodovali na zdkladé umisténi hotelu a ceny za ubytovani, kdy tyto dv€ moznosti
zvolilo stejné procento respondentl (19,1 %). Hned poté respondenty nejvice ovlivnilo,
ze jim hotel doporudili jejich rodinni ptislusnici ¢i znami, ktefi jiz s hotelem méli
n¢jakou zkusenost (18,2 %). V nejmensim zastoupeni se jednalo o jinou, nez
Vv dotazniku uvedenou moznost (12,7 %), kde hosté méli prostor vyjadfit svou vlastni
odpovéd’ v ramci polooteviené otazky. Nejcastéji se hosté vyjadrili, ze si hotel zvolili
z toho divodu, Ze nabizené sluzby jsou idedlni pro obchodni cestujici. Daéle se
respondenti zminili, Ze ubytovani za né rezervovala jind osoba a poslednim divodem

vybéru hotelu byla moznost rezervace ubytovani i s polopenzi.

Duvod volby hotelu
34
21 20 21
14
Lokace Recenze na Doporuceni od Cena Jiné
internetu rodiny/znamych

Obrazek 2: Davod volby hotelu (Zdroj: vlastni zpracovani)
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Z odpovédi na druhou otdzku bylo zjisténo, jaky byl hlavni ucel vyuziti ubytovacich
sluzeb hotelu. Na obrdzku 3 je graficky zobrazeno, Ze nejvice respondenti vyuzilo
ubytovacich sluzeb z divodu sluzebni cesty (30,9 %) a hned poté nasledovali hosté,
ktefi do Brna pfijeli na poznavaci navstévu mésta (28,2 %). Srovnatelné dopadly
posledni tii moznosti odpovédi. Za jinymi ucely, nez které jsou uvedeny v moznostech
odpovédi, vyuzilo sluzeb hotelu 14,5 % respondentii, kdy hosté vramci této
polooteviené otazky uvedli naptiklad hospitalizaci Clena rodiny ve Fakultni nemocnici
U svaté Anny, ktera se nachazi v blizkosti hotelu, dale z divodu odpocinku a relaxace ve
wellness centru, za G¢elem navstévy pratel, a ¢asto se jednalo o ubytovani pfi tranzitu.
Déle nasledovali respondenti, ktefi do Brna pfijeli na kulturni akci (13,6 %)

a respondenti, kteti pfijeli v ramci navstévy ¢i Gcasti na veletrhu (12,7 %).

Ucel vyuziti sluzeb hotelu
34
31
16
14 15
Poznavaci Sluzebni cesta Navstéva/tcast na  Kulturni akce Jiné
navstéva Brna veletrhu

Obrazek 3: Ucel vyuziti sluzeb hotelu (Zdroj: vlastni zpracovéni)

Ve tfeti otazce bylo zjiStovano, zda se jednd o prvni zkuSenost respondenta
s analyzovanym hotelem ¢i ne. Z obrazku 4 miiZeme pozorovat, ze u 74 % respondentt
se jednalo o jejich prvni zkuSenost s hotelem. Zbylych 26 % respondentti hotel jiz
v minulosti navstivilo a da se tedy usuzovat, ze pravé z divodu spokojenosti zvolili

Kk ubytovani znovu prave tento hotel.
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Predchozi zkuSenost s pobytem v hotelu

Jiz byli v hotelu

v minulosti \ -

ubytovani
26%

Jedna se o prvni
navstévu hotelu
74%

Obrazek 4: Pfedchozi zkusenost s pobytem v hotelu (Zdroj: vlastni zpracovani)

V ramci ¢tvrté otazky bylo zjistovano, zda by hosté vyuzili znovu sluzeb hotelu, pokud
by planovali dalsi cestu do Brna. Z obrazku 5 vyplyvaji pozitivni vysledky, kdy se 97 %
respondentt vyjadiilo, ze by si znovu vybrali k ubytovani pravé tento hotel. Pouze 3 %

respondentl by hotel pfi piisti cesté do Brna jiz nezvolili.

Volba hotelu pfti pristi navs§tévé Brna

Ne, uz by
nepiijeli
3%

Obrazek 5: Volba hotelu pfi pfisti navstéveé Brna (Zdroj: vlastni zpracovani)

Otazka cislo pét zjistovala, zda byli hosté ubytovani v budové A nebo v budové B.
Z obrazku 6 vyplyva, ze vétsi zastoupeni respondentti (62 %) bylo ubytovéno v budové
B a zbytek respondentid (38 %) v budové A. Tohle zjisténi nam muze slouzit pro
pozdéjsi zpracovani, naptiklad pii zjiStovani zévislosti mezi jednotlivymi otazkami

Vv dotazniku. DGvodem je, Ze budova B je oproti budové A nové§jsi, respektive pozdéji
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zrekonstruovana, a nabizi tedy o néco komfortnéjsi apartmany nez budova A, coz miize

mit na spokojenost hosti velky vliv.

Ubytovaci ¢ast hotelu

Obrazek 6: Ubytovaci ¢ast hotelu (Zdroj: vlastni zpracovani)

V Sesté otazce respondenti volili odpovédi, tykajici se délky jejich pobytu v hotelu. Dle
obrazku 7 nejvice respondent (60 %) vyuzilo ubytovaci zafizeni pouze na jednu noc.
Déle nasledovala skupina respondentd, ktera byla ubytovana v rozmezi 2-3 noci (25 %).
Dalsi skupinou respondentt byli hosté, kteti byli ubytovani na obdobi 4-5 noci (14 %).
Moznost ubytovani na 6-7 noci vyuzilo pouze 1 % respondenti. V dotazniku bylo
mozné zvolit 1 délku ubytovani vice neZ 7 noci. Tuto moZznost v§ak nezvolil ani jeden

zZ respondentt.

Délka pobytu
6-7 noci
4-5noci 1%
14%

Obrazek 7: Délka pobytu v hotelu (Zdroj: vlastni zpracovani)

36



8.3 Zhodnoceni jednotlivych oddéleni hotelu

Respondenti méli moznost ohodnotit jednotlivé ¢asti hotelu na Skale od 1 do 5, kdy byla
tato Skala pouzita jako systém zndmkovani ve Skole: 1 — nejlepsi, 5 — nejhorsi. Jednalo
se o hodnoceni recepce, apartmanu, restaurace, wellness a fitness a ostatnich prostor

hotelu.
8.3.1 Recepce

V této ¢asti jsem se zaméfila na vyhodnoceni spokojenosti hostl s prostiedim a praci
recepce. Hotelova recepce je hostim k dispozici 24 hodin denné. Pomoci dotaznikt
byla zjistovana spokojenost s Cistotou recepce, ochotou a vstficnosti recepCnich,

informovanosti recep¢nich a nakonec celkova spokojenost s recepci.

Na obrazku 8 vidime, ze vSechny uvedené sekce byly respondenty hodnoceny pievazné
znamkou 1. Hned poté byla u vSech sekei nejpocetnéjsi znamka 2. Nékolik respondentti
zvolilo i znamku 3 a 4. Znamku 5 nezvolil zadny z dotazanych hosti. Po zprimérovani
znamek za vSechny sekce, byla nejhlife hodnocena spokojenost s informovanosti

recepCnich a naopak nejlépe byla hodnocena ochota a vstticnost recepénich.

Recepce

M1 @2 W3 W4 ub

87
84 79 81
24
17 20 22
6 3 2 1 [ 41
Cistota prostedi Ochota a vstiicnost Informovanost Celkova spokojenost
recepce recepcnich recepcnich

Obrazek 8: Hodnoceni spokojenosti s recepci (Zdroj: vlastni zpracovani)
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8.3.2 Apartman

Druhé ¢ast hotelu, na kterou jsem se zaméfila, jsou apartmany, u kterych byla pomoci
dotaznikii zjisStovana spokojenost hostil s Cistotou apartmanu, cistotou koupelny,

vybavenosti apartmanu a s celkovou spokojenosti s ubytovanim v daném apartmanu.

Na obrazku 9 vidime, ze hosté¢ hodnotili apartméany pievazné zndmkou 1. Jako druhd
nejcetnéjsi byla respondenty udélovana znamka 2. Jen nékolik malo respondentt zvolilo
znamku 3 nebo 4 a pouze jeden respondent udélil 1 znamku 5 a to pfi hodnoceni
vybavenosti apartmanu. Po zprimérovani znamek za vSechny sekce byla nejhiie
hodnocena pravé vybavenost apartmanu a nejvice byli hosté spokojeni s Cistotou

apartmanu.

Apartman
Hl E2 43 ®4 W5

92 93
84

77

Cistota apartmanu Cistota koupelny ~ Vybavenost apartmanu Celkové spokojenost

Obrazek 9: Hodnoceni spokojenosti s apartmanem (Zdroj: vlastni zpracovani)

8.3.3 Restaurace

Treti zkoumana cast hotelu byla hotelovd restaurace Stara Tkalcovna, kterd je
hotelovymi hosty vyuZivana hlavné v dobé snidani, ale v hojném poctu ji také
navstévuji hosté i vefejnost v dobé obédového menu a vecefi. Byla zjistovana

spokojenost hostl s Cistotou restaurace, ochotou a vstficnosti personalu, vybérem jidel
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anapojii, kvalitou podavanych jidel a nakonec celkova spokojenost s navstévou

restaurace.

Na obrazku 10 lze pozorovat, ze restaurace dosahla o néco nizs§iho hodnoceni, nez
piredchozi analyzované casti hotelu, ale stidle u vSech sekci vramci spokojenosti
S restauraci pfevazuje znamka 1. Hned za ni nasleduje znamka 2 a 3. Nékolik malo
hostii zvolilo i znamku 4 a znamka 5 byla zvolena ¢tytikrat u sekce spokojenosti
s ochotou a vstficnosti personalu a jednou u spokojenosti S kvalitou podavanych jidel
anapojii. Po zprimérovani znamek u vsSech sekci dopadla nejhiife spokojenost

s ochotou a vstiicnosti personalu a nejlépe byla naopak hodnocena Cistota restaurace.

Restaurace

H]l H2 W3 W4 W5

83
56 53 56 48
44
30 36 32
19 14 18 18 16
Cistota restaurace Ochota a Vybér jidel a Kvalita Celkova

vstiicnost napoju podavanych jidel ~ spokojenost
personalu a napoju

Obrazek 10: Hodnoceni spokojenosti s restauraci (Zdroj: vlastni zpracovani)

8.3.4 Wellness a fitness

Ctvrtou &asti hotelu, kterd byla pomoci dotazniku zkouména, je wellness a fitness
centrum. Je to c¢ast hotelu, kterou nenavstivili vSichni dotazani hosté, proto se ke
spokojenosti s touto ¢asti hotelu vyjadiilo pouze 43 respondentt z celkového poétu 110
dotazanych respondentti. Pomoci dotazniku byla zjistovana spokojenost hostl s Cistotou
prostfedi, ochotou a vstficnosti persondlu, vybavenosti wellness, vybavenosti fitness

a celkova spokojenost s navstévou wellness a fitness centra.
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Z obrazku 11 vyplyva, ze vSechny tyto sekce byly hodnoceny ptevédzné znamkou 1
a hned poté nasledovala znamka 2. Znadmka 3 byla zvolena nékolikrat, ale pouze u sekce
vybavenosti fitness, vybavenosti wellness a u celkové spokojenosti. Znamka 4 byla
zvolena tiikrat u hodnoceni vybavenosti wellness a znamka 5 jednou u hodnoceni
vybavenosti fitness a dvakrat u hodnoceni vybavenosti wellness. Po zprimérovani
znamek u vSech sekci dopadlo nejhiife hodnoceni vybavenosti wellness a naopak

nejlépe byla hodnocena Cistota prostiedi.

Wellness a fitness
H]l H2 W3 ®4 E5
39 38
23 22 24
18
4 5

Cistota prosttedi Ochota a Vybavenost Vybavenost Celkova

vstiicnost wellness fitness spokojenost

personalu

Obrazek 11: Hodnoceni spokojenosti s wellness a fitness (Zdroj: vlastni zpracovani)

8.3.5 Ostatni prostory

Posledni zkoumanou ¢asti byly ostatni prostory hotelu, mezi které jsem zatadila okoli
hotelu a déle parkovisté, ktera jsou v rdmci hotelu dvé. Jedno se nachézi ve dvote hotelu
a je zde priblizné 40 parkovacich mist. Druhé parkovisté se nachazi piiblizn€ 50 metri

od hotelu a nachazi se zde ptiblizné 15 parkovacich mist.

Na obrazku 12 vidime, Ze okoli hotelu bylo hodnoceno velmi Spatn€. Nejvice
prevazovala znamka 3 a 4 a hned za ni nasledovala znamka 5. Nejméné respondentti
zvolilo znamky 1 a 2. Parkovist¢ bylo hosty hodnoceno o néco Iépe. Nejvice
pfevazovala znamka 1, hned za ni nasledovala zndmka 2. Znamku 3 zvolilo osm

respondentll a znamku 4 pouze pét respondentli. Znamku 5 nezvolil Zadny z dotdzanych
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hostl. Po zprimérovani udélenych znamek u obou sekci bylo nejhiife hodnoceno prave

okoli hotelu.

Ostatni prostory

H]l H2 U3 W4 u5

65

Okoli hotelu Parkovisté

Obrazek 12: Hodnoceni spokojenosti s ostatnimi prostory hotelu (Zdroj: vlastni zpracovani)
8.4 Vyhodnoceni kontingen¢nich tabulek

V nésledujici ¢asti jsem na zadkladé kontingennich tabulek, vyhodnocenych pomoci
programu Unistat 5.6, zjistovala zavislosti mezi jednotlivymi otazkami v dotazniku.
Nasledné jsem vytvoftila grafy kombinaci vzdy dvou otazek, mezi kterymi byla zjisténa

zavislost.

Prvni zavislost (¢ = 0,2625, p = 0,0301) byla zjisténa mezi otazkami 2 a 6, kdy délka
pobytu hosti v hotelu zavisela na ucelu navstévy hotelu. Na obrazku 13 miizeme
pozorovat, ze na 1 noc pfijeli do hotelu hosté nejCastéji v ramci sluzebni cesty
(21,82 %). V rozmezi 2-3 noci se v hotelu nejéetnéji zdrzeli hosté, ktefi do Brna pfijeli
na poznavaci navstévu mésta (11,82 %) a pobyt na 4-5 noci byl v ramci Cetnosti pro

vSechny skupiny hostl srovnatelny.
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ucel pobytu x délka pobytu

E1lnoc ®2-3noci E4-5noci ®6-7 noci

Poznavaci Sluzebni cesta Navstéva/tcast na  Kulturni akce Jiné
navstéva brna veletrhu

Obrazek 13: Zavislost uéelu pobytu v hotelu na délce pobytu v hotelu (Zdroj: vlastni zpracovani)

Dalsi zjisténé zavislosti podobného charakteru mizeme pozorovat na obrazcich 14, 15

a 16, kde byla nejdtive zjisténa zavislost (¢ = 0,2759, p = 0,0389) mezi otazkou 4 a 7A,

kdy byl dotaz, zda by si hosté znovu zvolili hotel pii pfisti navstéve, zavisly na

celkovém hodnoceni spokojenosti s oddélenim recepce. Hosté, kteti by do hotelu pii

dalsi navstéveé Brna znovu nepfijeli, zvolili pfi hodnoceni celkové spokojenosti s recepci

znamku 1 (0,91 %), znamku 2 (0,91 %) a zndmku 3 (0,91 %). Hosté, kteti by do hotelu

pfi dalSi navs$tévé Brna pfijeli znovu, volili pfevazné znamky 1

pristi navstéva hotelu x hodnoceni celkové
spokojenosti s recepci

H]l E2 L3 4

Ano, prijeli by do hotelu znovu Ne, uz by nepftijeli

a 2.

Obrazek 14: Zavislost rozhodnuti o pfisti navstévé hotelu na zakladé hodnoceni celkové spokojenosti

s recepci (Zdroj: vlastni zpracovani)
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Dalsi zavislost (¢ =0,5776, p = 0,0000) byla zjisténa u otazek 4 a 7B, kdy byl dotaz, zda
by si hosté znovu zvolili hotel pii pfisti navstévé zéavisly na celkovém hodnoceni
spokojenosti s apartmanem. Hosté, ktefi by do hotelu pii dal$i navstévé Brna znovu
nepfiijeli, zvolili u hodnoceni celkové spokojenosti s apartmanem zndmku 1 (0,91 %),
znamku 2 (0,91 %) a znamku 3 (0,91 %). Hosté, kteti by do hotelu piijeli znovu, volili

pfevazné znamky 1 a 2.

pristi navs§téva hotelu x hodnoceni celkové
spokojenosti s apartmanem

H]l W2 W3 W4

Ano, piijeli by do hotelu znovu Ne, uz by nepfijeli

Obrazek 15: Zavislost rozhodnuti o pfisti navstéveé hotelu na zakladé hodnoceni celkové spokojenosti
S apartmanem (Zdroj: vlastni zpracovani)

Mezi otazkami 4 a 7E byla zjisténa zavislost (¢ = 0,5979, p = 0,0000), kdy byl dotaz,
zda by si hosté znovu zvolili hotel pii pfisti navstéve, zavisly na hodnoceni parkoviste.
Vsichni hosté, kteti by do hotelu pfi dalsi nav§tévé Brna nepfijeli, zvolili u hodnoceni
parkovisté vzdy znamku 3 (2,73 %). Hosté, kteti by do hotelu pfi dal§i navstévé Brna

ptijeli znovu, volili pfevazné znamky 1 a 2.
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pristi navs§téva hotelu x hodnoceni parkovisté

Ml W2 W3 14

Ano, prijeli by do hotelu znovu Ne, uz by nepfijeli

Obrazek 16: Rozhodnuti o pristi navstéve hotelu na zakladé hodnoceni parkovisté (Zdroj: vlastni
zpracovani)

Na zéklad¢ analyzy grafi zobrazenych na obrazcich 14, 15 a 16 lze usuzovat, ze pro
hosty, ktefi by si hotel pii pfisti navstéveé Brna vybrali znovu, bylo nejdilezitéjsi, ze byli
spokojeni s prostiedim recepce a apartmanu a také s piitomnosti hlidaného parkovisté

V arealu hotelu.

Na obrazku 17 mizeme pozorovat posledni zjisténou zavislost (¢ = 0,3030, p = 0,0387)
mezi otdzkami 5 a 7E, kdy hodnoceni okoli hotelu bylo zavislé na tom, zda byli hosté
ubytovani v budové A ¢i v budové B. Po zprimérovani znamek za obé sekce byla
zjiSténa vétsi spokojenost s okolim hotelu u hostil, ktefi byli ubytovani v budové B.
Hosté hodnoti okoli hotelu negativné hlavné z divodu hluku, S$pinavého prostiedi
a z divodu ptitomnosti romskych obyvatel. Nékteré apartmany v budové A maji okno
smétujici do dvora hotelu a nékteré do ulice, coz miize u hostd vyvolavat vyssi
nespokojenost s okolim hotelu a to pravé z duvodu hluku a Spinavého prostiedi.
VSechny apartmény v budové B maji okno sméfujici do dvora hotelu, a proto hosté
nejsou pii pobytu v hotelu ruseni hlukem z ulice. Tomuto divodu mizeme pfisuzovat
lepsi hodnoceni hostd, kteti byli ubytovani v budové B nez hostli, ubytovanych

V budové A.
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budova x hodnoceni okoli hotelu

H]l @2 U3 W4 w5

Budova A Budova B

Obrazek 17: Zavislost hodnoceni okoli hotelu na zaklad¢ ubytovani v konkrétni budoveé hotelu (Zdroj:
vlastni zpracovani)

8.5 Vyhodnoceni otevi‘enych otazek

V ramci dotaznikového Setfeni byly poloZeny i tfi oteviené otazky:

1) NapisSte ndm, prosim, co bychom mohli zlepsit nebo co Vam béhem pobytu chybélo.
2) Napiste ndm, prosim, s ¢im jste byli béhem svého pobytu nejvice spokojeni.

3) Napiste nam, prosim, s ¢im jste byli béhem svého pobytu nespokojeni.

Z odpovédi na prvni otazku vyplynulo, co hostiim pii pobytu chybélo, a tyto odpovéedi
mohou byt povazovany jako navrhy na zlepSeni kvality sluzeb a vybaveni hotelu.

Jednalo se ptedevsim o tyto odpovédi:

- chybi no¢ni stolky na pokoji,

- chybi obouvak v apartmanu,

- chybi malé polStarky,

- chybi hacek na ruc¢nik v koupelné,

- rucniky by se mohly prat na vyssi stupen,
- chybi fén v apartmanech na budové A,

- chybi cizojazyEné programy v TV,

- chybi toastovac na pokoji,

- chybi vinné sklenice ve vybavé kuchyniského koutu,
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- neni tfidény odpad,
- chybi ubrusy v restauraci,
- nedostatek parkovacich mist,

- Vramci wellness zprovoznit vifivku a masaze.

Z odpovédi na druhou otazku bylo zjisténo, S ¢im byli hosté béhem pobytu nejvice
spokojeni, coz miize byt motivaci jak pro vedeni hotelu, tak i pro zaméstnance. Jednalo

se predevsim o tyto odpovédi:

- pratelské a klidné prostiedi v hotelu,

- mily, ochotny a pfijemny personal,

- Vlastni parkovi$té v arealu hotelu,

- vstficnost a profesionalita recepce,

- prostfedni restaurace,

- rozmanita a chutné snidang,

- Cistota apartmanu,

- vybavenost apartmanu,

- kuchynsky kout v apartménu,

- pohodIné postele v apartmanech v budové B,

- (Cistota a sluzby wellness a fitness.

Z odpovédi na tieti otazku bylo zjisténo, s ¢im byli hosté béhem pobytu nespokojeni

a na ¢em by hotel mél zapracovat. Nejcastéji se jednalo o tyto odpovédi:

- hluk z ulice,

- ulice Bratislavska a okoli hotelu celkové,

- malé parkovistg,

- malo teplé vody pii sprchovani/koupéni,

- tvrdé postele v apartmanech v budové A,

- voda ve sprchovém kouté neodtékala,

- dlouhé ¢ekani na hlavni jidlo v restauraci,

- jiz n€kolikrat chybélo u snidané pecivo tésné pied koncem podavani snidani,

- pfistup a chovani personalu v restauraci.
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9 Doporuceni

Po vyhodnoceni dotaznikového Setfeni jsem mohla piejit k formulaci doporuceni
anavrha pro zlepSeni kvality sluzeb, které pozdé€ji mohou byt praktické a vyuzitelné
piimo pro hotel. Tato doporuceni a navrhy jsem se snazila vyvodit hlavné z vysledki
dotaznikového Setfeni a dale na zakladé vlastnich poznatkt pfi praci na recepci hotelu,
kde s kolegynémi nepfetrzité ptichazime do kontaktu s hosty a zname tak jejich hlavni

piipominky na nedostatky hotelu.
9.1 Recepce

Recepce byla na zaklad¢ zpracovani vysledkli dotaznikového Setfeni hodnocena velmi
kladné. Jak jiz bylo zminéno v praktické ¢asti této prace, nejlépe byla hodnocena
spokojenost s ochotou a vstficnosti recepcnich, coz hosté velmi c¢asto zminovali
I V oteviené otazce, ktera v ramci dotazniku umoznovala respondentim vyjadfit, s ¢im

byli béhem pobytu nejvice spokojeni.

Nejméné pozitivné byla hodnocena informovanost recepcnich. Pro bezchybné fungujici
recepci je nejdulezitéjsi pravé vybér vhodnych zaméstnancii a nasledné by se zde dala
doporucit vlastni snaha recepCnich pravidelné se vzdélavat a informovat v oblasti
aktualniho déni. Hosté si Casto chodi na recepci pro rady, jaka historickd mista maji
Vv Brn¢ a okoli navstivit, zda se aktualné konaji né¢jaké zajimavé kulturni akce, jaké maji
navstivit restaurace ¢i hospody, nebo pro radu tykajici se naptiklad dopravy po Brné
a okoli. Pocitd se stim, Ze stémito dotazy hostim recepcni vzdy s jistotou poradi,
a proto by recepéni mély mit v tomto sméru Siroky vSeobecny pichled. Samoziejmosti
je znat vSechny sluzby, které hotel poskytuje, at’ uz se jedna o sluzby wellness a fitness,

restaurace, ¢i napiiklad hotelového taxi.
9.2 Apartman

Spokojenost s apartmanem byla hodnocena taktéz velmi kladné. Nejlépe byla
hodnocena cistota apartmanu, coz bylo hosty zminéno nékolikrat i v rdmci oteviené
otazky, a jedna se hlavné o zasluhu oddéleni housekeepingu. Nejméné pozitivné byla

hodnocena spokojenost s vybavenosti apartmanu. Na zakladé vlastnich poznatka a také
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na zéklad¢ oteviené otazky v dotazniku, kterd umoznovala hostim vyjadfit, co jim pfi
pobytu chybélo, jsem navrhla, co by mohlo byt v rdmci vybaveni apartmanu zlepSeno ¢i

doplnéno.

Doporucuji do kazdého apartmanu dodat zavésy, diky kterym by mohl byt prvni dojem
Z apartmanu jest¢ piijemnéjsi a utulnéjsi. V apartmanech, jejichz okno smétuje do ulice,
by mohlo byt diky tomu zabranéno pronikani svétla z ulice do pokoje v nocnich
hodinach.

Déle doporucuji do vSech apartméant Standard a Junior v budové A pofidit k postelim
nocni stolky, coz bylo n¢kolikrat zminéno i samotnymi hosty v rdmci oteviené otazky
Vv dotazniku. Dle mého poznatku by mél nocni stolek patfit k zédkladni vybavenosti
tithvézdickovych hotell, coZ je zminéno 1 syst¢émem Hotelstars Union, ktery pravidla
a pozadavky pro vSechny kategorie hoteld stanovuje. Tento systém dale stanovuje i to,
ze v kazdém apartmanu tiihvézdickového hotelu by mél byt k dispozici vysousec vlast.
V apartmanech v budové A vysouSeCe vlasti chybi, a 1 pfesto, ze jsou vysousece
Vv ur¢itém poctu k dispozici na recepci, navrhuji je do kazdého apartméanu v budové A

pofidit, protoze se jednalo i o ¢etny pozadavek hostl v dotazniku.

Dale navrhuji, aby byla pro hosty k dispozici k zaptjéeni zehlicka véetné Zehliciho
prkna, protoze se jednd o Casty pozadavek hostl, ktery jsem béhem prace na recepci

zaznamenala, a to zejména v obdobi konani veletrha.

Doporucuji také zprovoznit cizojazyCné programy v televizi, z divodu velkého
mnozstvi zahrani¢nich hostil, ktefi si béhem pobytu casto st€Zuji, Ze jim moZnost

cizojazyEnych programu pfi sledovani televize chybi.

Na zéklad€ volného vyjadieni respondentl bylo zjiSténo, ze dale hosté postradaji na
pokojich malé polstarky a v koupelné jim u zrcadla chybi hacky na ru¢nik. Co se tyce
kuchyniské vybavy, hosté v dotazniku zminovali, Ze jim na pokoji chybi toastovac

a vinné sklenice.

Nakonec bych doporucila potidit do vSech apartmant koS na tfidény odpad, diky cemuz

by hotel mohl pfispét 1 k Setieni Zivotniho prostiedi. Dle Kiizka a Neufuse (2014)

48



U hotelovych hosti stale roste zdjem o ochranu Zivotniho prostfedi. Pokud by tedy hotel
postupné zacal zavadét urCita opatteni tykajici se ochrany zivotniho prostiedi, mohl by

tim ziskat vyssi respekt u hotelovych hostii i dosahnout vyssi miry jejich spokojenosti.
9.3 Restaurace

Restaurace nebyla hodnocena tak kladné, jako predchozi ¢ésti hotelu, ale 1 pfesto se da
hodnoceni restaurace stale povazovat za velmi dobré. Nejlépe byla hodnocena Cistota
restaurace, kterd byla hosty zminéna i v rdmci oteviené otazky v dotazniku, kde hosté

dale chvalili i utulné prostiedi restaurace a rozmanitou a chutnou snidani.

Nejméné pozitivné byla hodnocena spokojenost hostii s ochotou a vstiicnosti personalu
V restauraci, na coz hosté upozoriiovali i v ramci otevienych otazek. Dale bylo hosty
¢asto zminovano dlouh¢ ¢ekani na hlavni jidlo a poté 1 na zaplaceni. Tyto chyby mohou
byt zplisobeny nedostatkem ¢iSnikli a kuchaii v dobé obédového menu a v dobé vecefi,
kdy pracuji pod stresem a natlakem. Je proto nutné zajisténi vétSiho poctu pracovnikt

v dobé¢ nejvetsi navstévnosti restaurace.

Na zdkladé mych poznatki dale doporucuji pro vétsi spokojenost hostl restaurace
zajistit, aby snidan¢ probihaly jiz od 6:30, napiiklad zatim jen ve vSedni dny, kdy hotel
navs§tévuji predevsim hosté na sluzebnich cestach ¢i pii konani veletrhli a casto se stava,
objednanim snidanového balicku, ktery si hosté mohou vyzvednout na recepci jiz
v brzkych rannich hodindch, balicek vSak obsahuje pouze =zékladni potraviny

V porovnani s tim, co si hosté mohou v ramci bufetové snidané dat ptimo v restauraci.

Rada bych také navrhla k promysleni, zda by nebylo vhodné uplné zakazat v restauraci
koufeni, které je v soucasnosti povoleno na baru v urcitych hodinach. Na zaklad¢
aktudlnich informaci by vSak mél tento zakaz dle zdkona zacit platit od kvétna 2017 ve

vSech restauracich.
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9.4 Wellness a fitness

Wellness a fitness bylo v dotaznicich hodnoceno velmi kladné. Nejlépe byla hodnocena
Cistota prostfedi, coz bylo hosty zminovano i v otevienych otdzkéach, kde hosté dale

vyjadfili spokojenost se sluzbami, které jsou zde poskytovany.

Nejmén¢ pozitivné pak byla hodnocena vybavenost wellness. Hosté v dotaznicich ¢asto
navrhovali naptiklad zprovoznéni vifivky a masazi. Wellness a fitness centrum je teprve

ve vyvoji, a proto se jiz planuje rozsiteni jeho sluzeb.
9.5 Ostatni prostory

Ostatni prostory hotelu byly oproti pfedchozim ¢astem hotelu hodnoceny velmi $patné.
Nejlépe bylo hodnoceno parkoviste, kde si hosté v ramci otevienych otazek chvalili, ze
se jedna o parkovisté hlidané a nemuseji nechdvat auto venku na ulici. Hosté si stézovali
pouze na nedostatek parkovacich mist. Do budoucna se vSak piepoklada dalsi rozsiieni
hotelu i vcetné parkovaci ¢asti, ¢imz by se problém s nedostatkem parkovacich mist

mohl vyfesit.

Nejméné pozitivné bylo hodnoceno okoli hotelu, coz byla také nejcastéjsi pripominka
vV oteviené otazce, kde se hosté vyjadrovali, s ¢im byli béhem pobytu nejvice
nespokojeni. Vadil jim hlavné hluk z ulice, $pina na ulici a celkové se necitili v okoli
hotelu bezpecné. Tato nespokojenost je zpiisobena pravé charakterem ulice Bratislavské
a celkové lokality Cejl, ve které se hotel nachazi, a o které se podrobnéji zminuji
v kapitole 7.5. Tuto zalezitost jiz hotel alespon castecné vyteSil velmi dobrym
zpiisobem a to zavedenim hotelového taxi, které je pro hosty k dispozici zdarma kazdy
den od 16:00 do 24:00, kdy je odveze bud’ na Zelny trh ¢i k Janackovu divadlu a tato
nabidka plati 1 pro cestu zpét do hotelu. Pro vétsi spokojenost hostli doporucuji

zhodnotit, zda by taxik nemohl fungovat uz v dopolednich hodinéch.

Velkym a nepfijemnym problémem je jiz zminény nepofadek na ulici, kdy pravé ulice
Bratislavskd patifi v lokalit¢ Cejl k nejznecisSténéj§im ulicim. Tento nepotradek je
zplisoben samoziejmée Spatnym zachazenim mistniho obyvatelstva s odpadky, ale také

nedostatkem odpadkovych koSt v ulici Bratislavské a vSeobecné v ramci celé lokality
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Cejl. Tato skuteCnost byva odivodnovana tim, ze na ulici neni na odpadkové koSe
dostatek mista. I pfesto vSak navrhuji, aby hotel zkusil podat zadost na Gfad méstské
¢asti Brno-sever, s navrhem investice alespont do nékolika odpadkovych kosu, které by
poté byly rozmistény na ulici Bratislavské, coz by alespon z¢asti mohlo vyfesit problém

s nepotradkem na ulici.
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10 Diskuze

V nasledujici kapitole jsem se rozhodla pro srovnani analyzovaného eFi Hotelu s Orea
Hotelem Voronéz II., ktery jsem si vybrala z toho divodu, Ze se jedna taktéz o hotel
tithvézdickovy. eFi Hotel navstévuje velky pocet hostt, kteii do Brna pfijeli za acelem
navs§tévy ¢i Gcasti na veletrhu, nachazi se vSak téméf v centru mésta, kdezto Orea Hotel
Voronez Il. se nachazi v tésné blizkosti brnénského vystavisté. Dalsi z divodi pro¢
jsem si tedy vybrala Orea Hotel Voronéz II. bylo, abych nasledné mohla srovnat

vyhodnost lokality.

Nejdiive jsem se zaméfila na srovnani pokoji/apartmand a jejich vybaveni v obou
ubytovacich zaftizenich. eFi Hotel disponuje 84 apartmany. Konkrétné se zde nachazi 1
VIP apartman pro 6 osob se tfemi loznicemi, dvéma koupelnami a terasou, 5
mezonetovych dvoupodlaznich DeLuxe apartmanii pro 4 osoby se dvéma loZnicemi,
dvéma koupelnami a terasou, 1 mezonetovy dvoupodlazni apartman Grand Deluxe pro
5 osob se dvéma loZznicemi, dvéma koupelnami a terasou, 4 dvoupokojové apartmany
typu Junior pro 4 osoby, 4 dvoupokojové apartmany typu Executive pro 4 osoby, 22
dvoultizkovych apartmant Executive a 45 dvoulizkovych apartmant Standard.
V kazdém apartmanu se nachazi kuchynsky kout, kancelaisky stil a zidle, LCD
televize, policka a skiiil, koupelnu si host¢ mohou zvolit bud’ s vanou ¢i se sprchovym
koutem, déale si mohou zvolit, zda chtéji postele odd€lené¢ ¢i manzelskou postel.
Apartmany, smétujici do dvora hotelu, vZdy disponuji terasou ¢i balkonem. Ve vétSich

apartmanech se nachazi rozkladaci pohovka.

Orea Hotel Voronéz Il. disponuje 110 dvoultizkovymi pokoji. Konkrétné se zde nachézi
pokoje Standard vybavené psacim stolem, posezenim, satelitni televizi, telefonem
a koupelnou, ve které je vana s ru¢ni sprchou, WC a vysouse¢ vlasi. Druhym typem
pokojt je Suite, ktery ma stejné vybaveni jako pokoj Standard, nachazi se zde vSak dva
pokoje — loznice S dvojlizkem a obyvaci pokoj se sedaci soupravou (Orea Hotel
Voronez, 2016).

Velkou vyhodou eFi hotelu je, ze disponuje apartmany, které jsou vybavené

I kuchynskym koutem, coz si hosté casto chvali. Oproti Orea Hotelu maji hosté moznost
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si rezervovat nejen pokoje dvouliizkové, ale i Ctyfltizkové, pétilizkové ¢i Sestilizkové.
Naopak pozitivem v Orea Hotelu je, ze na kazdém pokoji se v koupelné nachazi
vysouseC vlast, coz by mélo byt samoziejmosti v kazdém tfihvézdickovém hotelu.
V eFi hotelu se vysouSeCe vlasti nachazi pouze v apartmanech Executive a ve VIP
apartmanu, pro ostatni apartmany je zavedena alternativa v podob& moznosti zapijcCit si

vysouse¢ vlasil na recepci.

Srovnatelné Vv obou hotelich je pfitomnost vlastniho parkovist¢ v aredlu hotelu
a restaurace ptimo v budové hotelu. Co se tyce oteviraci doby, je na tom Iépe eFi hotel,
kde je restaurace oteviena v kuse cely den a to bud’ od 7:00 do 23:00, 24:00 nebo do
2:00, zalezi na dni v tydnu. V Orea Hotelu je restaurace oteviena pouze na snidané do
10:00 a poté nasleduje delsi pauza, kdy je restaurace znovu oteviena az v 17:00.
Vyhodou Orea Hotelu je, Ze restaurace je na snidané oteviena jiz od 6:30 (Orea Hotel

Voronez, 2016).

V eFi hotelu se nachéazi jeden velky kongresovy sal a v Orea Hotelu se nachazi tii
konferen¢ni mistnosti. V ramci dopliitkovych sluzeb je na tom Iépe eFi hotel, kde se
nachdzi wellness a fitness centrum. Velkou vyhodou Orea Hotelu vSak je nabidka

zehlicich sluzeb zdarma, v eFi hotelu je tato sluzba zpoplatnéna.

Ceny za ubytovani jsou v obou hotelich srovnatelné. Co se tyce lokality, vyhodou eFi
Hotelu je, Zze se nachazi piiblizn€ 15 minut chlize od samotného centra mésta.
Nevyhodou vSak je charakter lokality ulice Bratislavské, coz je vSak vyvéazeno zfizenim
hotelového taxi, které hosty zdarma rozvazi do centra a zpét kazdy den od 16:00 do
24:00. Lokalita Orea Hotelu je idealni pro navstévniky brnénského vystaviste.
Vzdalenost od centra je u Orea Hotelu ve srovnani s eFi Hotelem pro hotelové hosty
spiSe nevyhodna. Na zavér tedy hodnotim Iépe lokalitu eFi Hotelu, z divodu umisténi

blizko centra mésta a pomérné kratké dojezdové vzdalenosti k brnénskému vystavisti.
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11 Zavér

Cilem bakalafské prace bylo analyzovat spokojenost hotelovych hosta s kvalitou sluzeb
konkrétniho hotelu, identifikovat ptipadné nedostatky hotelu a nakonec formulovat

navrhy a doporuceni na odstranéni téchto nedostatkd.

Mira spokojenosti hotelovych hostii byla zjistovana pomoci dotaznikového Setfenti,
kterého se zucastnilo celkem 110 respondentl, pouze wellness a fitness centrum
nenavstivili vSichni dotdzani hotelovi hosté, a proto se k jeho hodnoceni vyjadtilo pouze
48 respondentii, coz vSak nebylo pfekdzkou k vyhodnoceni i této casti dotazniku.
Dotaznikového Setfeni se zlcastnil srovnatelny pocet muzi a zen (50,9 % muzi
a 49,1 % zen). Nejvice dotazanych hosta se fadilo do vékové skupiny 26-35 let (33,6 %)
a bylo ¢eské narodnosti (63,6 %).

Nejvice dotazanych hostll si hotel vybralo na zakladé recenzi na internetu (30,9 %),
pfijeli do Brna za u¢elem sluzebni cesty (také 30,9 %) a stravili v hotelu 1 noc (60 %).
U velké ¢asti dotazanych hosti (74 %) se jednalo o jejich prvni zkuSenost s hotelem
a 97 % respondentt by si hotel pii pifisti navstévé Brna vybrali znovu. V druhé poloviné
dotazniku méli respondenti moznost ohodnotit jednotlivé ¢asti hotelu znamkami od 1 do
5. U casti recepce, apartman, restaurace a wellness a fitness vzdy pfevaZovala zndmka
1, coZ je pro hotel velmi pozitivni informace. Posledni ¢asti byly ostatni prostory hotelu,
kde parkovisté bylo hosty hodnoceno nejcastéji také zndmkou 1, okoli hotelu vSak jiz

nebylo hodnoceno tak pozitivné, ptrevazovala zde znamka 3 a 4.

Nésledné jsem na zaklad€ kontingencnich tabulek graficky znazornila zavislosti mezi
konkrétnimi otdzkami. NejvysSi zavislosti byly zjiStény u rozhodnuti hostd o pfisti
navstévé hotelu na zdkladé hodnoceni celkové spokojenosti s recepci, celkové
spokojenosti s apartmanem a na zakladé hodnoceni spokojenosti s parkovistém. Hosté,
kteti by do hotelu pfijeli pii priSti navstévé Brna znovu, hodnotili tyto useky
Vv dotazniku kladné. Dalsi v potfadi byla zji§téna zavislost ucelu pobytu v hotelu na délce
pobytu v hotelu, kdy nejvice hostt, ktefi prijeli do hotelu na jednu noc, zvolili jako tcel

pobytu sluzebni cestu. Posledni zavislost byla zjiStétna mezi hodnocenim okoli
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a ubytovanim hosta v konkrétni budoveé. Hosté, ktefi byli ubytovani v budové B, byli
s okolim hotelu spokojeni vice, nez hosté ubytovani vbudové A, coz bylo
pravdépodobné zplisobeno tim, ze nékteré¢ apartmany budovy A maji okna smétujici do
ulice, zatimco vSechny apartmany v budové B maji okna sméfujici do dvora hotelu

a hosté tedy nejsou ruseni hlukem z ulice.

I ptesto, ze kvalita hotelovych sluzeb byla respondenty hodnocena vétsinou kladné, byly
na zaklad¢ pripominek respondentti v otevienych otdzkach zjistény malé nedostatky. Na
zaklad¢ téchto pripominek byly v kapitole 9 formulovany navrhy a doporuceni. Vétim,
ze tato doporuceni budou piinosem pro hotel samotny, a pokud by né¢kterd z téchto
doporuceni byla aplikovana do hotelového provozu, mohla by pfispét pro lepsi
fungovani nékterych Casti hotelu, a zajistit tak jesté vyssi spokojenost hotelovych hostl

s kvalitou poskytovanych sluzeb.
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14 Ptilohy
Priloha A: Dotaznik

Vazeni hotelovi hosté,

jsem studentkou Fakulty regionalni rozvoje a mezinarodnich studii na Mendelové univerzité
v Brn¢ a timto bych Vas chtéla poprosit o vyplnéni nasledujiciho dotazniku, ktery bude slouzit
jako podklad pro praktickou cast mé bakalarské prace, ve které se zabyvam analyzou
spokojenosti hotelovych hostd s kvalitou sluzeb v tomto hotelu. Vyplnénim dotazniku tedy

pomuzete vylepsit sluzby hotelu a tim i zvySit Vasi spokojenost pii dalSim pobytu. Dékuji.

1) Na zakladé ¢eho jste si vybrali pravé nas hotel?
a) lokace
b) recenze na internetu
¢) doporuceni od rodiny/znamych
d) cena

@) JINE: oottt

2) Za jakym tcelem jste vyuzili sluzeb naseho hotelu?
a) poznavaci navstéva Brna/dovolena
b) sluzebni cesta
¢) ucast na veletrhu/navstéva veletrhu
d) kulturni akce

@) JINE: .ot

3) Jedna se Vasi prvni zkuSenosti s na§im hotelem?
a) ano
b) ne

4) Vybrali byste si pfi dals$i navs§tévé Brna znovu nas hotel?
a) ano
b) ne



5) Ve které ¢asti hotelu jste byli ubytovani?
a) budova A
b) budova B

6) Jak dlouhy byl Vas pobyt?
a) 1 noc
b) 2-3 noci
¢) 4-5 noci
d) 6-7 noci

e) vice nez 7 noci

Oznamkujte, prosim, jako ve Skole, Vasi spokojenost s ndsledujicimi ¢dastmi naseho hotelu.

7a) Recepce

o Cistota prostiedi recepce 12345
o Ochota a vstficnost recep¢nich 12345
o Informovanost recepcnich 12345
o Celkova spokojenost 12345
7b) Apartman
o Cistota apartmanu 12345
o Cistota koupelny 12345
o Vybavenost apartmanu 12345
o Celkova spokojenost 12345

7¢) Kuchyné a restaurace

o Cistota restaurace 12345
o Ochota a vstticnost personalu 12345

o Vybér jidel a napojii 12345



o Kuvalita podavanych jidel a napoju 12345

o Celkova spokojenost 12345

7d) Wellness a fitness

o Cistota prostiedi 12345
o Ochota a vstficnost personalu 12345
o Vybavenost wellness 12345
o Vybavenost fitness 12345
o Celkova spokojenost 12345

7€) Ostatni prostory
o Okoli hotelu 12345

o Parkovisté 123 45

8) Pohlavi
a) muz

b) zena

9) Vékova skupina
a) 0-18
b) 18-25
C) 26-35
d) 36-45
e) 46-60
f) 61 let a vice

10) Narodnost
11) Napiste nam, prosim, co bychom mohli zlepsit.
12) Napiste nam, prosim, s ¢im jste byli béhem svého pobytu nejvice spokojeni.

13) Napiste nam, prosim, s ¢im jste byli béhem svého pobytu nespokojeni nebo co Vam vadilo.



Priloha B — fotodokumentace

Obr. 1: Prostfedi recepce (Zdroj: vlastni fotografie)

Obr. 2: Apartman v budové A (Zdroj: vlastni fotografie)



Obr. 4: Prostfedi restaurace (Zdroj: Vlastni fotografie)



Obr. 5: Wellness centrum (Zdroj: vlastni fotografie)

Obr. 6: Fitness centrum (Zdroj: vlastni fotografie)



Obr. 8: Parkovisté (Zdroj: vlastni fotografie)



