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1. Uvod

Zakladnim ukolem kazdé spoteosti, ktera si feje byt uspsSna, je maximalni @é

0 zakazniky a neustalé zlepSovani svych pradulkt nabizenych sluzeb tak,
aby byl zadkaznik maxim&nspokojeny. Pokud chce sp&t®st v dneSnim vysoce
konkurernim prostedi obstat a dosahnout svych podnikatelskyah oiusi dobe znat
své zakazniky a uspokojovat jejich fmity. Znalost zakaznika, jeho zvyklosti, iedsy,
preference a jeho spokojenost neni vsakiSpjednoducha, jelikoz kazdy zakaznik
je odliSny a ma jiné pe&eby. Pouze spokojeny zakaznik ma tendenci vracdb demy

a opakova# nakupovat vyrobky stejné z¥key nebo vyuZivat sluzby, se kterymi
byl v minulosti spokojen. Navic pouze spokojeny azakk niZze hotelu zajistit staly
piijem a také plakat nové zakazniky. Zakaznik, ktery byl nadmspokojen, séluje
potencialnim zakaznilkn své pozitivni zkuSenosti s danym vyrobkem neh@siu,
COZ je pro spoknost velmi ginosné. Jedna se tak o neplacenou formu propagace d
spole&nosti a tato propagaceide spolénosti [Filakat nové zakazniky.

V této diplomové préci se zaittim na zkoumani spokojenosti zédkaznik hotelovém
zaizeni v JiznichCechach. Hotelnictvi je neustéle se rozvijejici sbdly ve kterém
se hotelové spobaosti musi rychle jizpisobovat nejen konkurénimu prostedi,

ale také rostoucim pozadawk z&kaznik. Pouze prosednictvim spokojenych
zékaznik hotel ziskava lepsi postaveni na trhu a tajESsi tak relativa dlouhodobé

zajiseni existence.

Prace je roztlena do ti tematickych celi. Prvni ¢ast se zamtuje na vysetleni
teoretickych pojm, kterymi jsou marketingovy vyzkum, zakaznik a jedpmkojenost,
loajalita, n&feni spokojenosti zakazrika metody, pomoci nichz Ize zékaznikovo
spokojenost ®it. Méfeni spokojenosti zakaznika j€émovana velka pozornost, proto
se n&renim budu zabyvatipdevSim asti praktické. Druhéast popisuje cile, stanovuje
hypotézy a metody prace, které jsou pro tuto dipgleon praci kléove. Teeti ¢ast
je tedy zamsiena na praktickodast, ktera se zabyvaéhenim spokojenosti zakaznika
ve vybraném hotelovém #aeni. Nejprve toto Z&eni gedstavim, a poté se budu
vénovat vyzkumu ve zjiovani spokojenosti zakaznika v tomto hotelu ponuhaiu
metod. Prvni metodou je vyzkum pomoci on-line mfief zakaznik a druhou metodou
je primarni vyzkum pomoci metody SERVQUAL. Po zhockni vysledk obou metod
se pokusim navrhnout vSeobecny modeékeni spokojenosti zdkaznika, ktery by byl

mozny ve spolosti pouzit.



Zakladnim cilem této diplomové prace je na zaklagoretickych vychodisek,
praktickych zkuSenosti a provedeného vyzkumu, tvaoporweni k zlepSeni sluzeb
pro hotelové hosty ve vybraném hotelovémiizzzni. Vhodn& dopoteni budou
vytvoiena kombinaci metody SERVQUAL v hotelovémtizani a analyzy on-line
referenci na tentyz hotel. Pro vyzkum spokojenbssti v ubytovacim zédzeni jsem
si vybrala¢tythvézdickovy hotel vCeskych Budjovicich — Hotel Budweis. Po provedeni
vybranych vyzkunmi se zamstim na nedostatky v hotelu a navrhnu vhodna daforiu

pro odstrasni ttchto nedostatk

V posledni¢asti této prace se z&him na dopordeni vhodné pro vybrané hotelové
zaizeni, které povedou ke zvySeni spokojenosti heétlo hosta a ke zkvalini

poskytovanych sluzeb.



1.1 Cil prace

Zakladnim cilem této diplomové prace je na zaklagoretickych vychodisek,
praktickych zkuSenosti a provedeného vyzkumu, tvaoporweni k zlepSeni sluzeb
pro hotelové hosty ve vybraném hotelovémiizzni. Vhodna dopoteni budou

vytvoiena na zakladkomparace metody SERVQUAL v hotelovéntizani a analyzy
on-line referenci na tentyZz hotel. Autorka této cprése bude zabyvat hotelovym
zaizenim, které fisobi v Jihdeském kraji, konkréth Hotelem Budweis eskych

Budgjovicich. Mezi parcialni cile této diplomoveé prazati:

- provedeni primarniho vyzkumu pomoci dotaznikovébteni metodou SERVQUAL

v Hotelu Budweis a jeho vyhodnoceni

- sk¥r dat a analyza on-line referenci na rezémita portale Booking.com a inforréaim

portale TripAdvisor.com a vyhodnoceni tohoto vyzkum

1.2 Vyzkumné otazky
V navaznosti na danou problematiku jsem sestawilkwmné otazky (VO), u kterych

jsou stanovené néasledujidedpoklady:

- u VO predpokladame, Ze 1/3 héshebyla spokojena s nabidkou stiiolého

menu

- nasledujici VO2 predpoklada, Ze vice nez 50% hosfe nespokojeno

s vybavenim koupelny na hotelovém pokaoji

- a jako posledni vyzkumnou otazkutubeme povazovat otazku \Okdy

predpokladame, Ze 70% spokojenych hast do hotelu vraci



2. Literarni reSerse

2.1. Marketing a marketingovy vyzkum

2.1.1. Definice marketingu

Hlavnim dkolem marketingu je uspokojovani fiett a poZzadawk zakaznik. Pokud
se chceme zabyvat spokojenosti zakaznika, je rejpmné definovat pojem marketing
a nasleda marketingovy vyzkum. Definic marketingu je rteperné mnozstvi a kazdy

Z autofi vnima tento pojem odlign

Podle Kotlera a Kellera (2007, s. 44) marketingtiyge tato definice:,,Marketing
je spoleensky proces, vemz jedinci a skupiny ziskavaji to, co /jeiuji a chéji,

a behem @hozZ vytvéime, nabizime a svobatlameriiujeme s jinymi vyrobky a sluzbami,
které maji hodnotu*.

Swtlik (2005, s. 10) vysstluje marketing jako,Proces rizeni, jehoz vysledkem
je poznani pedvidani, ovlikovani a v konéné fazi uspokojeni pab a giani zakaznika

efektivnim a vyhodnym @gobem zajidijicim spl@ni ciki organizace."

Casto si také pod pojmem marketingegstavujeme prodej a reklamu.ckdliv
jsou to funkce velice Wezité, gedstavuji pouze dvmarketingove funkce, které jsou
souwdsti Sirsiho marketingového mixu. V dnesni &qgée poteba marketing chipat
jako uspokojovani pétb zakaznika a ne pouze zakaznik@sgdcit a produkt prodat.
(Kotler, 2007) Pojem marketing nelze spojovat poszeeklamou a prodejem. Tento
pojem zahrnuje mnoha&innosti, které na sebe vzajetnmavazuji a bez kterych

by nedoslo k uspokojeni @ibrganizace a vzajemitk uspokojeni paeb zakaznik.

Lidské poteby mizeme definovat jako patvany stav nedostatku, ktery zahrnuje
i zakladni &lesné pateby jako je potrava, oSaceni, teplo, sounalezitiist, ¢i touha po
poznani nebo seberealizaci. (Kotler, 2007) Pokuwal j$yto zakladni poeby jako
je potrava a oSaceni uspokojeny, dhdvek dalSi gani a touhy, které chce uskénd.
Dle této marketingové koncepce je cilem marketimguvnifac poznat paeby a pani
svého potencialniho zakaznika, vyiivgrodukt, sluzbwi néjaky zazitek, ktery tohoto
zékaznika zaujme a ktery prajnbude mit uéitou hodnotu tak, aby tato hodnota

zékaznika uspokoijila a naplnila jeh&e&avani.



2.1.2 Marketingovy vyzkum

Boutkova (2003, s. 51jika, Zze Bez vyzkumu trhu je marketing sl&pTuto definici

je mozné pochopit tak, Ze bez fmiinych informaci od nezavislych pozorovatel
v naSem fipad od host hotelového zidzeni, nenizeme situaci hodnotit objektign
Jednou ze zé&kladnich charakteristik marketingovekipkumu je jeho jedinmost,
vysokd vypovidaci schopnost a aktualnost taktoamyéh informaci, ale také vysoka
financni nar@nost ziskaniéchto informaci a vysoka nafeost na kvalifikaci pracovnik
dale cas a pouzité metody. (Kozel, 2006) Podle Kotler@l® str. 131), se dob
obchodnici neobejdou bez poznatkumoziujicich jim interpretovat stavajici vykon

a planovat budouci aktivity.

Marketingovy vyzkum mizeme definovat jakoSystematické planovani, shronfazani,
analyzovani a hldSeni udap zjiseni jejich dilezitosti pro specifickou marketingovou
situaci, p'ed niz se ocitla firma“(Kotler, Keller, 2007, s.140) Vyzkum slouzi tepso
skér potebnych informaci, které je mozné vyuzit k nasledméozhodovani v dané

situaci.



2.2. Zakaznik a jeho spokojenost

2.2.1 Kdo je to zakaznik

Nejprve je nutné seznamit se zakladnimi pojmy, jgkaakaznik a jeho spokojenost.
Spravné pochopenédhto zakladnich pojinje pro tuto praci velice tdezité, jelikoz
se budu zakazniky agxlevsim jejich spokojenosti zabyvat vilmthu celé prace. Norma
CSN EN ISO 9000 (2006) definuje pojem ,zakaznikqakrganizaci nebo osobu,
ktera gijima produkt. Tato definice je vSak velice jednod& a nefesna a pod timto
pojmem mizeme z#adit celou Skalu internich i externich zaka#nikPochopeni,
kdo je v organizaci zakaznik, je velicéleFité k tomu, aby bylo mozné zkoumat miru

jejich spokojenosti.

»0rganizace jen #idkakdy hledaji ve svych bilancich to nejaginaktivum —
spokojenost zékazniikTa ma totiz na prosperitwtsi vliv, nez jakékoliv jina
prome¢nnd.”

M.W. Lowenstein

V marketingu se pro rozteni jednotlivych tyfi zakaznik pouziva segmentace,
jejiz vystupy rozdluji presné kategorie hastz demografického, psychografického
i sociologického pohledu. Segmentace je velic¢dedtym clankem, jelikoZz znalost

zékaznika je poebna pro poskytovani kvalitnich sluzeb, které selobusetkavat

se zakaznikovodekavanim. Na segmentaci zdkaznfle zansiim v nasledujicim textu,

kde ji vice rozvedu a roztim do rekolika segmenit. (Kiizek, Neufus, 2011)



2.2.2 Spokojenost zakaznika

Pro pojem spokojenost zakaznika existuje mnohaidedid fiznych autol. Dle Kotlera
(2014, s. 41) si zakaznik vybira takové nabidkyjobhhje geswdéen, Zze mu Pinesou
nejwetsi hodnotu a s ni spojené naklady. Tuto hodnofizeme vyjadt kombinaci
kvality, sluzeb a ceny. Vnimani hodnoty roste dikma a Urovni sluzeb, ale zarave

klesa siistem ceny.

Jednim z princip moderniho managementu jakosti je i princip & mi na zakaznika.
Tento princip je obsazen i v normach 1ISO 9000, &tdefinuji pojem spokojenost
zékaznika jako: ynimani zakaznika tykajici se stdpsplreni jeho pozadavK.
Z této definice vyplyva, Ze spokojenost zakaznikapojena s jeho séasnymi pocity,
které kazdy zakaznik iie vnimat naprosto odli§rae jsou tak i &Zko nefitelné. Déle
tato norma uvadi, Ze:Qrganizace jsou zavislé na svych zakaznicich, d@opnoaji
rozunet sowasnym a budoucim pebam zakaznik maji pinit jejich pozadavky a snazit
se pedvidat jejich oekavani. Organizace, které se snaZzi tyto principy efaktiv

naphovat, musi:
- zkoumat pozadavky svych zékazhikzakaznik konkurence,
- rychle a efektivaa tyto pozadavky plnit,

- zkoumat to, do jaké miry dodané produkty vyhoygiiebam a dekavanim zakaznik
(Nenadal a kol., 2004)

Zakaznikovo spokojenost, resp. nespokojenost jengnoZ/swtlit pomoci toleranéni
zony. Tolerargni zona je obvykle definovana jako¢ity rozsah, vnimani nebagrstav
zékaznik o poskytovanych sluzbach, mezi pozadovanou Uravminimalré prijatelnou
arovni. V podstat je to rozsah pkni urité sluzby, kterou zakaznik povazuje
za uspokojivou. Vykon pod tolerami zonou je povaZzovan za neuspokojivy a vykon
nad zénou je povazovan za ggijici. Vyznam této zony tolerance je, Ze zakarmike
tolerovat odchylky v rozsahu vykonu, a kazdé zviy$ato snizeni vykonu v této oblasti
bude mit pouze okrajovy¢inek na vnimani spokojenosti zakaznika. Pouze tehdy
kdyz se vykon pohybuje mimo tento rozsah, budengjéky skut&ny vliv na vnimanou
kvalitu sluzeb. Pokud je zéna zakaznikovo toleraimded, zakaznik pak e byt velmi
citivy na zkuSenosti s poskytovanymi sluzbami, avé&sSi pravépodobnosti bude

zékaznik nespokojen, anebo naopak velmi spokojekudPje zakaznikovo tolerani



z6na naopak Siroka, pak tento zakazniiZenbyt mea citlivy na zkuSenosti se sluzbami,
¢imz se zvySuje pra¥godobnost, Ze zakaznik bude spokojen nebo alespo
bude dosaZendipatelného vysledku. (Johnston, 1995)

Zakaznici hotelu jsou tou nédj@zitéjSi oblasti a mizeme je rozélit do nekolika
kategorii. Jsou to jednak hotelovi hosté bydlidiotelu, hosté stravovacich a jinych
zaizenich hotelu, ale také spolupracujici firmy, fier mohou byt cestovni kancéta
Ci touroperatéi. Podstatou v oblasti zdkaziike zajiStni jejich spokojenosti, ke které
vede volba odpovidajicich sluzeb vedoucich k usjpeimi jejich poteb.
(Beranek, Kotek, s. 18, 2007)

Spokojenost zakaznikje hlavnim cilem vSech provozovated organizaci poskytujici
sluzby a ndla by stat na fednim mist pied produktem, zisker& jinym cilem, kterého
chce podnik dosahnout. Dlouhodobym trendem je smalzarySovani drouh kvality
poskytovanych sluzeb. Stim Uzce souvisiiglmd znalosti spokojenosti zdkaznika
a jeji progndza, jelikoz ta je velmiakkzitd g strategickém rozhodovani o vSech
cinnostech hotelového #aeni. (Nenadal a kol., 2004) Hotelové hosty jenaunotivovat

k tomu, aby otekené vyjadiili svou nespokojenost s poskytovanymi sluzbamizvedli
divody nespokojenosti. RychlyfeSenim stiznosti hosta, vyjage hotelovy personal
svij zdjem o vzniklou situaci a dava tak hostovi naje¥e jeho podity budou vyuZzity

pro zlepSeni a zvySeni hostovy spokojenosti.

Host tak niize svymi nanity, pochvalowi kritikou pomoci sluzby hotelového provozu
zlepSovat. Spokojenost hadize nefit titemi zpisoby, kterymi jsou nevyzadané stiznosti

a pochvaly, dotaznik§i spotebitelské vyzkumy. (Beranek, Kotek, s. 49, 2007)

Podle Jakubikové (2012) je spokojenost zakaznikgesp s mirou napémi ocekavani
zékaznika. Recti-li produkt jeho dekavani, zékaznik je pgteny. Se spokojenosti
zékaznika je také Uzce spjata kvalita poskytovdugbg. Obtizné v3ak je otevani
hodnoty sluzeb, diky jejich nehmotnosti. ZakaznékSwmou vnima hodnotu srovnanim
uzitku, ktery mu sluzbaimasi, s uzitkem, ktery by mutipesla konkuretni sluzba.
Pro vnimani hodnoty sluzby zékaznikem bywédpvsim jeji cena. (Jakubikova, s. 55,
2012) Jestlize je mira spokojenosti zakaznika raplnmizeme dekavat zakaznikovu

VvEérnost.
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Zakaznikovo spokojenosti nespokojenost vyjadje individualni pocit zéakaznika,
do jaké miry, organizace uspokojila jehofpbly. Spokojenost zakaznika je tedy relativni

pojem.

Je to hostovo subjektivni rozhodnuti, pocit nebstpoo tom, zda byly jeho poZzadavky
splreny. Nicmér spokojenost zakaznika @ignivé postoje, maji pro organizaci pouze
malou hodnotu, pokud se host nechova jako loagkiaznik. Dvod, pr@ je nmereni
spokojenosti zakaznik tak dilezité, je to, Ze spokojenost zakazhife Kklicovym
ukazatelem budouciho chovéni zéka#nik tudiz i budouciho vyvoje spoéteosti.
(Hill a kol., 2007) Pokud vyrobek nebo sluzba odpd@vaekavani zakaznika, sgebitel

je uspokojen. Pokud vyrobek nebo sluzbekpati tato @ekavani, spdebitel je nadmiru
spokojen. Pokud alémto atekavanim neodpovida, zakaznik je nespokojen. Ragiwdd
v této definici je nazor, Ze spokojenost je relaitipojem, ktery zahrnujecekavani

zékaznika, stefnjako vykonnost vyrobku.

Smyslem analyzy zakazrikje nejen zmiit Urover spokojenosti, ale i zjistit, p&o
je zakaznik nespokojen. Jde o to vedle Ukospokojenosti také zjistit, jak se liSi nasSe

dosavadni nabidka a obsluha trhu od:

* nabidky konkurence,
» ocekavani zadkaznika,

* jeho gedstav o idealu (Pohankova, 2007)

Hlavnim divodem pro sledovani spokojenosti zakainjé& také skuténost, ze pray
jejich spokojenost ma dopad na fidah vysledky firmy. (Nenadal a kol., 2004)
To znamena, Ze pokud je zakaznik spokojeny a jetekawani splnila i Urove
poskytnutych sluzeb, tdeme dekavat zakaznikovuéwmost. Spokojeny zakaznik také
podava pozitivni reference ve svém blizkém okoli p&naSi do spolnosti
dalsi zakazniky, kté se mohou stat také loajalnimi. Zaravee jedna o velmidinnou
a neplacenou formu reklamy. Vzhledem k neustaléstajici konkurenci je nutné
budovat hodnoty pro zakazniky, jejich spokojenostpradevSim ¥rnost. Znalost
zékaznika mizeme také povazovat jako jednu z konkdréch vyhod. ManaZe
kteri vedi, Ze zdkaznik je ten, kdo spitesti vytvdi zisk, ustoupili od tradniho
schématu organizace a propaguji obracenou orgamigtrukturu. Tradini i zakaznicky

orientovanou spot@most mizeme vi@t na obrazku. 1.
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Obrazek 1: Tradiéni x zdkaznicky orientovana spolénost

Zdroj : Kotler, Keller, s. 160, 2014

U tradini organizace si fiZeme vSimnout, Ze vrcholovy management je &pin
na vrcholu organizace, poté nasledujgedni management, z&stnanci v prvni linii
a az uplé posledni jsou zékaznici. U moderniho zékaznickgntovaného schématu
je tato situace ogaa. Na vrcholu jsou zakaznici sp@esti, poté zagstnanci v pimé
linii, ktefi jsou nefasgji v kontaktu se zakazniky, obsluhuji je a uspofojejich
potreby. Poté nasledujefstini management, jehoZ Ukolem je podporovatéstmance
v prvni linii, pripadré také obsluhovat zakazniky. A aZ poté, éptiole, nasleduje
vrcholovy management. Vrcholovy management ma za uihledavat a podporovat
dobré manazery igdniho managementu. Na obrazku u zakaznicky oranto
spole&nosti jsou zékaznici nakresleni i po stranach pidgmle to z tohoi/odu, Ze znat
zakazniky, setkadvat se snimi a obsluhovat je, mmahazé& na vSech drovnich.
(Kotler, Keller, 2014)

Jelikoz tato prace pojednava o spokojenosti zakézmni ubytovacich zazenich,

je poteba se také zatfit na poskytovani této sluzby. Ubytovani je po doprhned
prvnim mistem, kde mé& cestovatel moznost porovmalitkh sluzeb, které si objednal,
s realitou. Realita by #&ea byt vZzdy lepSi neZ sliby a reklama, kterd hHesgidcila

ke koupi. Velice kladny dojem by ¢hutvéret vsticny, usnévavy a ochotny personal,
dale absolutnicistota, pdadek a z&zeni v dobrém stavu. (Ryglova a kol., 2011)
Je tedy nutné éve vybirat zamistnance hotelu, neustale persondl Skolit a motivova

k lepSim vykoiim. Jedir tak je mozné zajistit spojenost hinst
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Zakaznici si vytvéeji ohledr sluzeb sva &kavani, a to na zakladpredchozich
zkuSenosti, podle vyjéeni ostatnich zakaznik a také z reklamy. Zakaznici obé&cn
porovnavaji vnimanou sluzbu 8ekavanou sluzbou. Pokud je vnimana sluzba nizSi
nez d@ekavana, zakaznik je nespokojen. Pokud je vSak ammsluzba vySSi
nez @ekavana, zakaznik je nejen spokojen, ale i¢§mot a pekvapen. Usgsné
spole&nosti své nabidky navic obohacuji o dodaéegrinosy, diky kterym své zdkazniky
nejen uspokoji, ale dokonce je tepvapi a patSi. Po¥Seni zakaznika je otédzkou

piekonani jeho ¢ekavani.

Spokojenost zakaznika je souhrnem ppditeré jsou vyvolané rozdilem mezi poZadavky
a vnimanou realitou na trhu. V zavislosti na povasto rozdil lze definovat i

zakladni stavy spokojenosti:

» PotSeni zdkaznika, kdy vnimana realita a poskytovapdndta pevySuje jeho
puvodni gedstavy a gekavani.

* Naprosta spokojenost zakaznika — jde o shodu mé&zkdeanimi a vnimanou
realitou.

* Limitovana spokojenost — spokojenost zakaznika §ESinnez v pedchozich

piipadech a hrozi spiSe nespokojenost. (Zamazal608) 2

Krome toho, je mozné na spokojenost pohlizetlkotika hledisek:

Ekonomické hledisko - zakaznik provede nakup za vyhodnych podminedsekjsou
v souladu s hodnotou sluzby pro zadkaznika. Tentwdpt gedpoklada, ze kazdovek
ma dostupné vSechny informace, kterézZen vyuzit pro své racionalni rozhodnuti

a nasleda tyto informace vyhodnotit. (Johnova, 2008)

Psychologické hledisko- zasadni roli u tohoto hlediska hraji emocetfaesgdcovani
zékaznik pomoci fiznych prosiedki. Jako piklad 1ze uvést bonus k nakupu,
ktery zakaznik dostane prostinictvim neprodejnych vzoik ochutnavkove akce,
preswdcéovani na zaklatl nedostatku (do vyprodani zasob, posledni volndangipod.)
nebo princip spokenské platnosti (Hotel roku 2014 apod.). (John@@)8) Prodejci
se snazi zapsobit na naSe emoce a vyvolat v zakaznikovi pdeitdostava ¢co navic
nebo je mu poskytovana vysoka urbva kvalita sluzeb. ieswdcovani na zaklad
nedostatku povaZzuji za velic&igny & uz v prodeji vyrobk ¢i sluzeb.
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Sociologicky pohled -zkouma chovani zakazrikz hlediska progedi, ve kterém
zékaznik Zije a v jaké spdieosti se pohybuje. U tohoto hlediskaiie nastat situace,
Ze zakaznik neni spokojen z ekonomického hledis&g, sluzba je mimo jeho fin&ni

moznosti, ale z hlediska sociologického je spokpjéhohnova, 2008)

Determinanty spokojenosti zakaznika

Ze strany zakaznika iwe dojit také k nespokojenosti, kterou zékaznikZenteSit

stiznosti. Stiznost je nespokojenost zakaznikadigféa poskytovateli sluzeb s cilem,
aby se poskytovatel vyjétlke svému chovani a&tovatel dosahl napravy za vzniklou
Skodu. Stiznost je forma kritiky, ktera vyplyvdehp negativni zkuSenosti s vyuzitymi

sluzbami.

Zakaznik dekava ugitou reakci na podanou stiznost a ntédstavu o tom, jak by &a
spole&nost reagovat, ffpadreé jaké feSeni by mla nabidnout. Jednad se o pozadované
Cili standardni ¢ekavani zakaznika. Akceptovatelna odfabwa stiznost je povazovana
jako niZ8i standaiteSeni stiznosti. Mezi¢ekavanou a ifijatelnou odpowdi se nachazi
tolerartni z6na odpodi na stiznost, tzv. tolerani pole. Pokud bude reakce spwiesti

na zakaznikovu stiznost glnodpovidat zakaznikovuigni, zakaznik bude vysoce
spokojen. Jestlize bude dosazeno akceptovatelnéovedip zakaznik bude malo
spokojen. Pokud vSak nebude dosazeno atespkceptovatelné odpeési, dojde

u zdkaznika k nespokojenosti, jelikoz nebudou &plrani jeho minimalni pozadavky.
(Vildova, 2014) Spokojenost s odpml je zobrazeno na obrazku?2.
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Obrazek 2: Odpowd’ na stiznost — toleradni zona

. C = spokojenost £ odpoveédi
ocelkavana
odpoved’
odpoved na
stiznost i, . B = nizlka spokojenost

tolerandéni zona ‘
pryatelna \
odpoved

: A =nespokojenost s odpovedi
. = aktualni odpoved .

Zdroj: STRAUSS, B.,Beschwerdemanagement als Instrument der Kundentogndio.
Hinterhuber, H., Matzler, K., Kundenorientierte &mtehmensfuhrung., 2009, str. 350

Poloha a $ka spokojenosti se bude u kazdého zakaznika, lgedal stiznost liSit.
Vildova (2014) zmiuje, Ze hlavni faktory podle Strausse (in Hintedmil2009), které

urcuji vysi acekavani a $ku tolerartni zony pati:

1) Chapani a role zakaznika— zakaznik ma jasnouigustavu o rozieni roli
ve vztahu s poskytovatelem sluzébm vice se bude zékaznik citit, Ze ma bytkap,
tim vice se Urownhocekavané aifjatelné odpowdi na stiznostifiblizuji.

2) Relevance problému— ¢im vice je problém relevantni, timaldzitéjSi je jeho

naprava a tim je také dana velmi Uzka tolemadzona.

3) Vnimana vina poskytovatele — vtomto gipadt je rozhodujici, do jaké miry
je zakaznik ozngen jako vinik. Pokud je zakaznikigswdcen, Ze chybu Zsobil

poskytovatel sluzeb, tim vySSi jsou naroky na odgovPokud je vSak jasné,
Ze poskytovatel neni odp&dny za incident, zdkaznik je ochotny své narokyisni

a rozsfit tak toleragni zony.
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4) Explicitni a implicitni slib — Uroves poZadované a akceptovatelné stiznosti ovlivni
také explicitni sliby, které da poskytovatel zaki&mmi v predprodejni fazi. Pokud jsou
sliby jednoznané vysloveny, dochazi tak k zuzeni tole¥fahzény a pokud sliby navic
nejsou dodrzeny, dochazi ke snizenije&ceptovatelné uro¥na tudiz k nespokojenosti
zékaznika. Implicitni slib {sobi analogicky k explicitnimu, to znamena, Ze by
ucinéno Zadné definitivni rozhodnuti, ale =zakaznik naklad komunikace

s poskytovateleméti, Ze mize @ekavat rychlou a kladnou odp&l na svoji stiznost.

5) ZkuSenosti se stiznostmi— pokud ma zakaznik se stiznostmi a reakcemi
na ré zkuSenosti, Iépe rozumi tomu, jaké bglonbyt umiséni otekavané a ifijatelné
odpowdi na stiznost. Timto se vytkio prijatelna Stka toleragni zony. Pozitivni
zkuSenosti vSak zvySuji standardy a zuzuji tokaranzonu, negativni zkuSenosti

ji naopak roz&uji.

6) Ustni komunikace — zékaznik pouziva zkuSenosti se stiznostmi v kokagi
ve svém socialnim okoli. Tyto zkuSenosti a odjolbwna stiznosti si zakaznici viuji
s dalSimi datenymi poskytovateli nebo poskytovateli ze stejnyabdwitvi.

Tato komunikace taktéZ ovhuje aiekavani zdkazntk (Vildova, 2014)
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2.2.3 Vztah mezi spokojenosti a loajalitou

Loajalita je utity stuper zakaznikovi ¥rnosti, ktera se vyjadje opakovanymi nakupy
¢i opakovanym vyuzivanim sluzby &my zakaznik také ve svém okoliiSpozitivni
reference. ¥mito pozitivnimi referencemi fize @ivést do spolénosti nové zakazniky,
ktefi se v pipact spokojenosti mohou stat také loajalnimi. Spotest by se o &rné
zaékazniky ndla starat a vazit si jich, jelikoz je mnohem nakigdi nového zakaznika

prildkat nez udrzet si toho stavajiciho.

Spotebitelé vykazuji wzné stupd vérnosti, pokud jde o uité znaky, obchody
¢i spole&nosti. Vysoce spokojeny zakaznik obvykistava znéce loajalni po delSi dobu,
kupuje dalSi vyrobkyi sluzby, vyjaduje gred ostatnimi pozitivni reference, je mién
vnimavy k nabidkdm konkurence a také méitlivy na cenu. Spokojeny zakaznik
piinasi spolénosti také své napady, lepSi vyrob&ylepsi poskytovani sluzeb a jeho
obsluha byva lewjSi nez obsluha novych zakazajlprotoze Bzné transakce se préjn
stavaji rutinou. VysSi spokojenositiasi spolénosti také vysSiimy, ale vztah mezi

spokojenosti adrnosti neni sougmny. (Kotler, Keller, s. 165, 2013)

Vysoka mira spokojenosti je povaZzovana za jederedpoklad loajality zakaznika,
avSak v praxi mohou byt vysledky odliSné. Je toadéim, Ze i nespokojeni zakaznici
mohou byt ¥rni svému dodavatetii poskytovateli sluzeb. Jsou tdgulevSim zakaznici
meére mobilni, zékaznici s nizSimitijmy ¢i s nizSim vzdlanim, kté¢i nemaji jinou
moznost nez zvolit dité nakupni misto v dané lok&ltExistuji vSak i zakaznici, ke
se i [es svou vysokou spokojenost nestali loajalnimi.rAvp z &chto divoda se stale
vice spolénosti zajima také o ¢reni loajality zakaznik (Kotler, Keller, s. 165, 2013)
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2.2.4 Hotelové systémy

Pro uchovani veSkerych poznatk informaci o ubytovanych hostech je nedilnouésti
uspSného provozu v hotelové spéhesti vyuzivani informéni a komunikani
technologie. Hotelové systémy se od sebe mohoti pi€devSim objemem funkci,
rozhranim a vystupnimi daty. Vyuzivani hotelovygistémi je vzhledem ke sledovani

spokojenosti zakaznikvelkym ginosem.

Vznik hotelovych softwat, internetovych systéina globalnich distribtnich systér
zmenil nejen organizéni struktury hotel, ale i strukturu vztah s cestovnimi
kanceldemi a klienty. Informaéni a komunikani technologie umaiuji podnikatehm
v cestovnim ruchu zvysit efektivitu a optimalizowatkon rekterych funkci vnitniho
fizeni. Kvalitni vybaveni inform@imi a komunik&nimi technologiemi jedstavuje
velkou konkuretini vyhodu pro kazdou firmu. Mezi nejvice vyuzivamdéghové softwary
v CR pati program Micros Fidelio, Opera, Protel, Hafiesa Mefisto.
(Sochirkova, 2014)
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2.3 Postupy méi‘eni a monitorovani spokojenosti zakazniki

Pro zjis¢ni spokojenosti zdkazniks produktem nebo sluZzbou existuj@da metod.
Kromé vyuZiti zakladnich metodickych postypkterymi jsou pozorovani, dotazovani
& experiment, jsou pro testovani vyuzivarigné typy néteni spokojenosti. Uggné
firmy jsou schopné spokojenost nespokojenost hosta velice debsledovat. Nze
se jednat o systémigni a stiznosti,tzné pfizkumy spokojenosti hast mystery
shoppingci analyza ztracenych zakazaikDiky meteni spokojenosti zakazrilkziskava
firma informace, pomoci nichz z{i§je, jak zakaznik danou spoét®st vnima, s jakymi
sluzbami je spokojen nebo nespokojen. Pokud infoemad zakaznik firma spravs
vyhodnoti a podnikne kroky, které se budou tykastai€ni negativnich hodnoceni,
mohou spolénosti pomoci réfeni spokojenosti zlepSovat své vyrobky a sluzby.

Spokojenost zdkazniklze analyzovat nejlépe prostinictvim zgtné vazby, kterou
je mozné ziskat na zakkadnformaci ze zakaznickych anket, z analyzy reklema
a stiznosti, zinformaci od prodejcz pfizkumi trhu ¢i z dotazovani zékaznik
zantieného na jednani firmy a personalu nebo také zmédaich rozhovar
se zakazniky. Pro zvySovani spokojenosti jeba znat skutmé mirni hosti
o poskytovanych produktechi sluzbach. Je pt#ba také stanovit standardyc¢peé
0 zakazniky. (Juraskova, H@k, 2012)

Norma ISO 9001 stanovila to, Zerganizace musi, jako jedno zZifani vykonnosti
systému managementu jakosti, monitorovat inforntgkajici se vnimani zakaznika,
zda organizace splnila jeho poZzadavkyugqb ziskavani a pouzivarchto informaci
se musi ufit*. (Nenadal, 2004) Z této normy vyplyva, Ze orgacézai musi stanovit
postupy pro s&r, monitorovani a vyhodnocovani informaci o spokopi zakaznik.

V souwasné dob jiz existuji ukité postupy pro monitorovani aébeni spokojenosti

zékaznik (externich i internich), kterétieme rozdlit do dvou zakladnich séni:
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a) Postupy vyuzivajici tzv. vystupni ukazatele vnimanzéakaznikia — tyto postupy

vyuZivaji udaje, které byly ziskany jako odraimpeho vniméni jednotlivych sluzeb

ze strany zdékaznik Mnoho spolénosti tyto ukazatele vyuZziva, ale objevuje
se zdeaada nedostatk (Nenadal, 1999)

b) Postupy vyuZivajici tzv. internich ukazateh vykonnosti — tyto postupy

jsou zaloZeny na analyze Gdlaiskanych z internich databazi organizaci. Uké&zate

jsou odrazem toho, jak jsou v organizaci efektivozvijeny procesy, které pak

piimo podmhuji pozitivni nebo negativni vnimani zakazhikCilem €chto postup

je kvantifikovat Urové spokojenosti, resp. nespokojenosti s poskytnusioibami

metodikou, ktera zahrnuje:

segmentaci zakaznik

zkoumani a definovani pozaddvlpoteb a dekavani,

navrh a tvorbu dotaznikpro skér informaci,

stanoveni pé&tu dotazovanych zakazriik

sker dat od zakaznik

vyhodnoceni dat pomoci vhodné metody kvantifikac&ynspokojenosti.
(Nenadal, 1999)

Jelikoz jsou tyto postupy pro vyzkum spokojenogkazniki klicové, na uvedené kroky

internich ukazatélvykonnosti se zastim v nasledujicim textu.
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2.3.1 Segmentace zakaznikii

Spravna segmentace trhu je velmilekitym prvkem. Je to fedevSim z dvodu,
Ze hosté vramci kazdého segmentu trhu dispongdilroym nakupnim chovanim,
svymi potebami a charakteristikami. LiSi séedevsSim v tom, jak dlouho ajitv hotelu
pobyvat, véetnosti s jakou kni své plany, v povaze a mnoZzstvi konzumacertoplych
sluzeb, v typu pozadovaného pokoje a podolfKkiizek, Neufus, 2011) Tyto segmenty
shodré reaguji na pouzité marketingové nastroje, kterysou produkt, cena, misto
prodeje a marketingova komunikace. (ZamazalovaQR@adny zékaznik tedy neni
stejny jako ostatni a kazdy z hibgioZzaduje jiny typ ubytovani a jiny typ dégbvych
sluzeb. Neni mozné, aby se podnikzpasobil kazdému z nich a tak je pelba zakazniky
rozctlit do riznych segmeiitse stejnymii alespd dostaténé podobnymi patbami,
tak aby tyto skupiny mohly byt co nejlépe uspokgjenCilem segmentace
je tedy ohodnotit rozdily v ptebach a fanich. Segmentace trhu zahrnuje nasledujici

kroky:

* Pruazkum trhu — vytv&i se segmentai kritéria

» Profilovani segmenfi — zakaznici jsou roztbvani podle segmentaich kritérii
do homogennich skupin. Je také zagloit ucit velikost segmerita vytvaeni profiki
segment.

* Vybér cilového segmentu(Targeting) — organizace si zvoli konkrétni segmen

nebo i vice segmeintrhu, které si firmy peji obsluhovat. (Kotler, Armstrong, 2007)

Kritérii segmentace existuje cef@da a izni autdi vymezuji segmentai kritéria

odliSré. Zde jsou uvedena rigjstjSi vymezeni segmentace:

* Geograficka — zakaznici jsou rozteni podle svého geografického rozniist
nagiklad podle kontinerit zemi nebo regian

» Demografickd — zakaznici se roztlji podle wku, pohlavi, etnika, nabozZenstvi,
rodinného stavu apod.

» Socioekonomickéa- rozdleni podle socioekonomického statusu,&adi, povolani,
piijmu, postaveni apod.

* Psychologicka— zakaznici sedi podle psychologického profilu, jako jsou jejich
Zivotni zajmy, postoje, hodnoty apod.

e Nakupni chovani — rozdleni podle frekvence a rozsahu nakupoajality

k poskytovateli sluzeb, postoje k riziku apod. (KatArmstrong, 2007)
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Zakazniky nizeme také rozflovat na interni a externi. Internimi jsou zZetmanci

daného hotelového #aeni a externimi jsou ti, co v hotelu nepracuiji.

| presto, Zze z&kazniky roZgdjeme podle kznych kritérii, je patba si také udomit,
Ze kazdy zakaznik a jeho peby jsou individualni. Kazdého zdkaznikazeme rozdlit
do konkrétni kategorie, iie se vSak stat, Zze jeho chovani se bude z&sh&h
od spolénych znak dané kategorie. Je teda nutné zjistit zakaznikmieby a pani

a podle toho k &mu také pistupovat.

2.3.2 Zkoumani a definovani pozadavku, potieb a ocekavani
Po vymezeni skupiny zakazfikasleduje dalsi krok, kterym je definovani poz&dav
potieb a dekdvani zakaznik Podle Nenadéla Ize poZzadavek zakazofiépat jako:

.transformaci hlasu zakaznika do formulaci, kter&ujssrozumitelnédodavateli
a obsahuji pokeby a éekavani. (Nenadal, 2004)

Je nezbyté nutné definovat poZadavky zékazinikve vybraném segmentu,
aby bylo mozné co nejlépe uspokojit jejich fiely a vyhnout se tak nezadoucim

stiznostenti nespokojenosti.

2.3.3 Navrh a tvorba dotazniki pro sbér informaci

Dotazniky pedstavuji zakladni nastroj pouzivanyi pnéreni spokojenosti zakazriik
a musi byt sestavovany s ohledem na zvolenou obtdarzovani a typ cilové skupiny.
Spaté navrzeny dotaznik fite ovlivnit celé nifeni, a proto musi organizacénevat
jeho tvorl a grezkoumani znmou pozornost. Spatna struktura, nejafsrmulované
otazky nebo nedostajici informace pro respondenta mohou byvatem pro selhani

celého ndteni spokojenosti. K zakladnim krink pri tvorbé dotazniku by o pafit:

uréeni otazek pro dotazniky,
volba vhodného formatu dotazniku,

popis vstupnich informaci pro respondenty,

definitivni uspdadani dotazniku.
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Dotaznik ma byt strukturovany aémby zahrnovat ii c¢asti, kterymi jsou otazky
souhrnného charakteru, otdzky zgiemé na hodnoceni miry spokojenosti s jednotlivymi
znaky a vSeobecné otdzky segmentace zakaz@idzky souhrnného charakteru mohou
vést i k poznani budouciho chovani zakaani®tazky zamrené na hodnoceni miry
spokojenosti zakazniljsou hlavnicasti dotazniku. Tyto otazky by vSak ngynbyt prilis
rozsahlého charakteru, jelikoZ by se mohla snidézea na tento dotaznik. VSeobecné
otazky segmentace slouzi pro vyhodnocovani dattazddd a jejich analyzu,
kdy respondenty f¥eme rozdlit napriklad podle ¥ku, pohlavi, vzdlani, gijmu

& mista bydlis¢. (KaSparovska a kol., 2006)st dotazniku, ktera jedena k hodnoceni
miry spokojenosti respondéns jednotlivymi znaky produlit nebo sluzeb by #&a
obsahovat takovy @et otdzek, aby nebyl vynechan Zadny ze #rsgdokojenosti. Pokud
by byl paet znak spokojenosti filiS rozsahly, je mozné jej redukovat dgad
na zaklad logického Usudkuéth, ktgi dotaznik pipravuji nebo s vyuzitim koretai

analyzy. (Nenadal a kol., 2004)

Miru spokojenosti hodnotime pouzitim vhodné Skafgranatu. V praxi lze uplatnit tyto
forméty dotazniku pro #iteni spokojenosti zakazriik

- forméat check-lisi,
- formaét Likertiv,
- format verbalni,

- format numericky.

Tyto formaty jsou zobrazené na obrazku 5. Nejjednodussi formou je format
check-listi, ktery dava respondemh pouze d¥ moznosti, a to spokojen
nebo nespokojen. Likén forméat umo#uje rozsahlejSi vyjd@ni miry spokojenosti.
Tento format ma iesré definované hraghi hodnoty absoluthnegativniho a absolutn
pozitivniho vnimani. Meziémito hodnotami je dana Skala hodnoceni, kter@&em
zahrnovatii az deset Urovni. U verbalniho formatu respondedgpiovidaji vyzn&nim
stavu své spokojenosti od velmi spokojen, az pmiveespokojen. Tento format je velice
jednoduchy, avSak pro vypet zakladnich statistickych charakteristik zpochitginy.
Numericky format pat mezi nejoblibegSi. Zakaznik mze miru spokojenosti vyjéid
CO nejfesrEji pomoci cisel a ze statistického hlediska je vysledek velptesny.
(Nenadal a kol., 2004)
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Obrazek 3: Formaty dotazniki

a) format check-list:

‘ Chovdni ebsinhujiciho persondaln Spokojen Nespokojen

b) format Likertiv:

Silny Slaby Ani souhlas, Slaby Siluy
souhlas souhlas ani nesouhlas  nesouhlas nesouhlas
Chovant obsinhinjictho
persondln bylo bezvadné

c) format verbalni:

Velmi Spokojen A_u.ispokojeﬂl. Nespokojen  Velmu

spokojen ani nespokojen nespokojen

Chovdani obsluhujiciho
persondln

d) format numericky:

Chovdni obsluhnjiciho
persondln

Velmu Velmi

nespokojen spokojen
1 2 |3 |4 B |6 |7 |8 B 10

Zdroj : Nenadal a kol., s. 36, 2004
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2.3.4 Stanoveni poctu dotazovanych zakazniki

Je nutné také stanovit & dotazovanych, jelikoZz neni moZné prostasnéieni
spokojenosti u vSech zakazaik hotelu. Je vhodné se zéfih na reprezentativni vzorek
zékaznik, ktefi budou o vyplani dotazniku pozadani. Vgb responderit ma reékolik

fazi:

- stanoveni velikosti vidyu responderit

- zajiseni dostaténé reprezentativnosti vzoru respondent

- stanoveni Urowh spolehlivosti dat ziskanych od vzorku respondlent
(Kasparovska a kol., 2006)

Aby byl vyzkum pomoci dotaznik objektivni, je nutné zajistit co nejsi paet
responderit, ktefi vyrobek¢i sluzbu v minulosti vyzkousSeli. Je vhodné se &aitaké
na to, aby data od zakazfikyla spolehliva a nedoSlo tak k iUmysinému poSkbjpeéna
spole&nosti, ktera je ednétem vyzkumu.

2.3.5 Vybér vhodné metody sbéru dat od zakaznikii

DalSim krokem je vy&r vhodné metody slou dat o zékaznicich. Vgb zavisi zejména
na rozsahu vyyu responderit uvolrénych zdrojich pro &ely méteni spokojenosti
zakaznik, technickych moZznostech agentury, kter&rshaji¥uje, a pozadavcich
na navratnost dotaznikV praxi je vhodné vyuzit zejména

- telefonické dotazovani,

- dotazovéani pomoci klasické nebo elektronické posty,
- dotazovani pomoci webové aplikace na internetu

- osobni rozhovory se zakazniky

- pozorovani.

VSechny tyto metody maji své pozitivni i negatiatianky a jejich pouziti je vhodné
v riznych situacich. Rozdilna je mezi jednotlivymi nustoi pgedevsSim finagni

nakladnost, mira navratnosti dotazn&rychlost ziskani dat. (KaSparovskéa a kol., 2006)

.....

Za nejspolehligjsi je mozZné povaZzovat vyzkum pomoci osobnich reatio

se zakazniky, kté dany vyrobek¢i sluzbu vyzkouSeli. Vfipad sluzeb, je mozné
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zékazniky také oslovit ihned po vykonani sluzby key8nym personalem,
ktery je o jejich ndzor na danou sluzbu poZzadaravea jejich hodnoceni sluzby ihned
poznamena. Je mozné mit také&dem pipraveny dotaznik, na zakladkterého bude
personal klast otazky a za zakaznika dopht odpow¥di do archu. Jedna
nez ffi dotazovani pomoci klasick& elektronické poSty neboi@s webové aplikace
na internetu. Pomoci klasickéelektronické posty je mozné ziskat pouze malézatvd

dat. U £chto nastraj je zjiS€na velice nizka navratnost rozeslanych dotaznik

2.3.6 Vyhodnoceni dat pomoci vhodné metody kvantifikace miry
spokojenosti

Poslednim a velmi iezitym krokem je vyhodnoceni dat z provedenyckieni
spokojenosti zakaznik Je nutné zajistit, aby veSkerd data byla kwalin pesré
vyhodnocena. Pokud by tomu tak nebylo, mohla byatastuace, kdy veSkera&eni

byla zbyt€na a neefektivni.

Oswdcenym a velmicasto pouzivanym ifstupem je vypéet indexi spokojenosti

zékaznik neboli ISZ. Ty jsou obvykle stanoveny jako pom
ISZ= Raalita / Optimum

Jako realita je chapan vysledek konkrétnihéremi spokojenosti v ditém case

a optimem je idealni hladina pozitivniho vnimanék Jealita, tak i optimum musi
byt vyjadeno stejnou metrikou, napbody, procenty apod. Pozitivnim trendem je,
kdyz se reélné hodnoty indexu spokojeno#blizuji optimu. (Nenadal a kol., 2004)

Tento index je mozné stanovit i na zakigaaktickécasti prace, kde se budu zabyvat
vyzkumem on-line referenci a primarnim vyzkumem SBRIAL. Ob¢ varianty budou
ohodnocené body na zakta#toment&n ¢i odpowdi v dotazniku. Bude mozné tedy

stanovit i optimélni hodnotu, které by se spotest néla pokusit co nejvicetjbliZovat.
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2.4 Metody pro méreni spokojenosti zakazniki

pro mefeni spokojenosti zakazrikje princip tzv. zptné vazby. Vtéto kapitole
se znm&iim pouze na &které z nich a nasledrdanou metodu popisi. Mezi gzékladni,
které vyuZziji i v praktické&asti pati metoda SERVQUAL a online reference hotelovych
hosti.

Metody pro mdieni spokojenosti zakazrikmizeme roz#lovat na metody objektivni
a metody subjektivni. Objektivni metody se zami na zji§ovani parameir sluzeb,
které se daji &fit nebo srovnavat, naixlad ¢as obsluhyistota nebo fipravenost
formul&t. Subjektivni metody jsou zaloZzeny péava zgtné vazls od zdkaznika. MZou
se orientovat na znaky kvality sluzeb, ale i n#edphozi zkuSenosti zakazfik
| kdyz je spokojenost subjektivni postoj, neni m®Zn meéiit pouze subjektivnimi
metodami. Subjektivni metody by se tedyglynkombinovat s metodami objektivnimi.
V kazdém podniku je ezité vytvdeni systému wgfeni spokojenosti zakazrik
Je potebné ukit:

- jak& kombinace metod se bude pouZivat,

- jakcasto se bude &t spokojenost zakaznika,

- kdo bude odpasdny za n&ieni spokojenosti a vyhodnocovani vyshkedk
- kdo bude odposdny za napravna ogeni,

- kdo zkontroluje, Ze se stejna chyba jiz nezopaklpma, 2013)

V cestovnim ruchu se prodieni spokojenosti zakazriknegastji pouzivaji dotazniky.
Problémem dotaznikmaze byt jejich objektivhost a navratnost. Navratndstazniki

je mozné zvysit pomociékolika predpoklad. Zakladnim je, Ze dotazniky by né&mn

byt priliS dlouhé, doportuji se 1-2 strany. Dale by prvni otazkylgnbyt jednoduché
a zajimavé. Pro navratnost dotaznike pouZzit 1zné motivani prostedky, napiklad

poskytnuti gkterych sluzeb zdarma, pomoci slevovych kupapod.
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Efektivni marketingovy vyzkum se sklada z 6 kipkteré popiSi v nasledujicim textu.
1) Definice problému a cifi vyzkumu

Prvnim krokem je definovani problému a ucivyzkumu. Tato ¢ast je jednou
z nejdilezitejSich ¢asti vyzkumu. Cilem je vrhnout&lo na skuténou povahu problému
a navrhnout mozn#&sSeni nebo nové napady. (Kotler, Keller, 2007) rabmusi byt
definovan pesré, neba se niZze stat, Ze vysledky mohou vypovidat &em jiném,

nez je teba a tak se vyzkum stava bezcennym. (Foret, 2003)
2) Sestaveni vyzkumného planu

Cilem je vytvareni co mozna neginnéjSiho planu na shroméaai potebnych informaci.
Kozel (2006) mezi zakladni #poby ziskavani dat uvadi 3 hlavni metodymitjsou:
pozorovani, dotazovani a experiment. Vyzkum pozaméw zpravidla probiha
bez gimého kontaktu mezi pozorovatelem a pozorovanymz ladtivni Easti
pozorovaného a bez aktivniho zasahovani pozorevatel pozorovanych skuieosti.
Mezi nastroje, pomoci nichz lze ziskat primarnioinface, pat vyzkum pomoci:
Dotazniki, které se skladaji ze souboru otazek a jgedidadany respondemh. DalSim
zpisobem ziskavéani informaci jetgob pomoci kvalitativnich metrik. Jedna se &ioi
postupy, které umaidiji urcity rozsah moznych odpédi a jsou vhodnymi prosgdky
k zjisteni vnimani spdebitei. V dnesSni dob se uz i v marketingovém vyzkumu
pouZzivaji vyzkumy pomoci mechanickyelizeni. Mohou to byt zé&eni, ktera zjituji
nase emoce nebo mohowiih zakaznikovo zajem, ktery vyvolava pohled naityr
predmit, reklamu nebo obrazek. (Kotler, Keller, 2007)

3) Shromazd’ovani informaci

Faze sbru informaci marketingového vyzkumu je ob&cnejnakladsjsi a nejvice
nachylnd k chybam. Vifpadt vyzkumi mohou vznikat 4 hlavni problémy: respondenti
nebudou doma k zastiZeni, jini respondenti spotim@mitnou, respondenti mohou také
odpovidat pedpojat nebo nepocti. Proto je velice tlezité ziskat spravné respondenty.
(Kotler, Keller, 2007)
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4) Analyza informaci

Analyza informaci je dlezita po shromazai vSech pdebnych informaci, ze kterych
je poteba uinit zawry. Vyzkumnik data ufdi a zjisti ¢etnost jejich roz$eéni.
Vyzkumnik také aplikuje gkteré pokrgilé statistické techniky a modely rozhodovani
Vv nadiji, Ze zjisti dalSi skutanosti. (Kotler, Keller, 2007)

5) Prezentace vysledit

V tomto kroku vyzkumnik fedklada zasry, které by ndli byt relevantnik dilezitym
marketingovym rozhodnutimy@d nimiz stoji vedeni. Celkova @§most vyzkumuwalezi
na tom, jak jsou vysledky interpretovanyieBloZzeni nepodstatnych, rfepnych

azmatenych informaci fize vést k nespravnym rozhodnutim. {8, 2005)

6) Rozhodnuti

Tento posledni krok vyuZivaji spoteosti pro podporu marketingového rozhodnuti,
které pomaha manazen cinit kvalifikovanéjSi rozhodnuti. Bude-liwvéra ve vysledky
vyzkumu nizka, spotmost niZze zavedeni sluzby odmitnout. Rozhodnuti ¢jsté
na spolénosti, ale pd&ivé provedeny vyzkum ji poskytne uceleny pohled nay cel
problém. (Kotler, Keller, 2014)
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2.4.1 SERVQUAL

SERVQUAL je metodou pro #iieni spokojenosti zakazrik Tato metoda je nejvice
propracovanou metodou hodnoceni kvality sluZzeb. khwmje hodnotit 6zné prvky
kvality. (Vastikova, 2014) Metoda byla vyvinuta ©.8letech v USA, skupinou
americkych autdr Parsu Parasuraman, Valarie Zeithaml and Len Bkdy,se postuph
revidovala a vyvijela. Vyzkum pomoci této metodyg@oZzen na tzv. GAP modelu neboli
modelu mezer, ktery je zobrazen nize na obrdzksi Tento model Zdaziuje hlavni
predpoklady poskytovani vysoce kvalitnich sluzeb. tigo Keller, s.411, 2013)
To znamena, Ze metoda pracuje s mezerami mezi tjagmao slozkami procesu
poskytovani sluzeb, které zakaznik vnima. Na z&kl&dalitativnich vyzkund

bylo vytvareno 5 mezer, které byvajfipinou neluspsSré poskytnuté sluzby:

Mezera 1- Rozdil mezi tim, co zakaznikekava a co si vedeni firmy mysli, Z&ekava.
Management ne vzdy spravrvnima, co zakaznici vlastnchgji. Pro zmenSeni
této mezery je wezité provadt prizkum mirgni zakaznik a vysledky plizkumu

zaznamenavat.

Mezera 2 — Nastava  nesouhlasu charakteristik sluzby, wvyiteneé firmou
a aekavanim zékaznik Vedeni spolénosti moznéa vnima spré¥rprani zakaznik,
ale vedeni nestanovilo sprastandard poskytovani sluzby.

Mezera 3 — Vznikd, kdyz personal, technologie procesy nedodrzi dané standardy,
které byly zakaznikm zarkeny. Zandstnanci mohou byt Spatrvyskoleni, nebo jsou

neschopnéi neochotni dosahnout poZzadovaného standardu.

Mezera 4 — Nastava, kdyz firma prdasdnictvim medii propaguje jinou Uraveluzby,
nez nakonec poskytuje a usledku nenaplni sliby, které byly v reklanuvedeny.
Ocekédvani zakaznik jsou ovliviena pedevSim reklamnimi sliby¢éi  vyroky

managementu.

Mezera 5 — Je vysledkem vSechigueSlych mezer, velikost mezer 1-4 s8tés
ve vysledny rozdil mezi tim, co zakaznicgie&avaji a tim co firma nabizi. Zakaznik
nespravld vnima kvalitu poskytované sluzby. (Servqual.estyac®s 2015);
(Kotler, Keller, s. 411, 2013)
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Obréazek ¢. 3 GAP model

Spotiehitel

Eemunikace
mluvenym slovem

Dzobni potfeby

Minula
shudenost

-

Ofekavana sluZba

Iezera 5
@ 0 : :

. Mezera 3
Mezera 1.

. Iezera 2

B o

T

x
¥

Vnimand slufha [

Dorufent slufhy

(zahrnuje -

komunikaci b&Ehem
domtavini)

Fam——.

Fteklad predstav
do charakteristicy

---------

VnejE
komumkace se
spotfebiteli

gluget

F Y 1

Predstavy
managementu
o otelavan
spotiebatelf

Zdroj : Servqual.estranky.cz, 2015

Vyzkumnici identifikovali @t uréujicich faktofi kvality sluzeb, které jsou &&zené podle

vyznamu pro zékazniky.iRodre se rozliSovalo 10 faktér aby bylo mozné mezery,

které jsou picinou spokojenostti nespokojenosti zdkaznik se sluzbou SERVQUAL

vyhodnotit.

Po revizich, byly tyto

(Wai Fong Yu, 2008), kterymi jsou:

roziry redukovany pouze do 5 fakior
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1) Spolehlivost— schopnost proveést slibenou sluzbu spoléfdigesre

2) Ochota-— zajem pomoci zakaznik a poskytovat rychlé sluzby

3) Jistota— znalosti a zdvilost zangstnand a jejich schopnosti$i davéru a jistotu
4) Empatie — vénovani individualni pozornosti a ggzakaznikm

5) Hmatatelné slozky — vzhled prostor, vybaveni, personalu a komuimkzh

material

Na zaklad téchto mti faktora pripravili Sk&lu hodnoceni o 21 polozkdch nazvanou
SERVQUAL. Zarové vSak existuje wité rozgti, neboli toleratini zéna, v rdmci &hoz

je sluzba povazovana za uspokojivou. Toto &z dano minimalni drovni, kterou
je zakaznik ochotentigmout a drovni, o které jeipswdcen, Ze by se mu &o dostat.
(Kotler, Keller, s. 412, 2013)

Pri této metod je zakaznik dotazan, aby négusné Skale, néiklad od 1 do 10, i@d
poskytnutim sluzby uvedl, jakou Uraverislusné vlastnosti sluzbycekava a na jaké
arovni mu ve skutosti byla sluzba poskytnuta. Vlastnosti Ize vdotle vyznamu,

jaky jim zékaznik fgiklada. Mohou nastatitsituace hodnoceni:

1. Zpasob poskytnuti sluzby se shodujecekavanim zakaznik
2. Ocekavani kvality poskytnuté sluzby bylo vySsSi nealka obdrzené sluzby.

3. Hodnoceni poskytnuté sluzbygwysilo aekavani. (Vastikova, 2014)

Pokud je realné hodnoceni kvality vysSSi nééka@vané, jedna se o dobrou kvalitu sluzeb
a lze gedpokladat, Zze zakaznik je se sluzbou spokojenledeim k tomu, Ze vyznam
jednotlivych vlastnosti sluzby se u jednotlivychkazniki znané¢ lisi, Ize tuto metodu
prizpusobit tak, aby tuto skutgost zachytila objektiv§i. Jednotlivym vlastnostem
Ize pifadit ugitou vahu podle vyznamu, jaky jim zakaznikikpada. Vysledky Séeni

je mozné sumarizovat. (Vastikova, 2014)
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2.4.2 Metoda ECSI (European Customer Satisfaction Index)

M¢éteni spokojenosti zakaznika se provadi také pommuiExu spokojenosti zakaznika
— ECSI nebo také ACSI. iipadt ECSI jde o evropskyifstup n&ieni spokojenosti
zékaznika. Existuje také ACSHkiptup, coz je americky #gob n€feni spokojenosti
zékaznika. Evropsky model dieni spokojenosti zakaznika je zaloZzen na sedmi
promennych, z nichz je kazda determinovanaditym poctem proménnych. Vztahy mezi

nimi je mozné vyjatlt nasledujicim modelem. (Kozel, 2006)

* Image — predstavuje vztah zakaznika ke &ra firmy, produktuci sluzke.
Predstavuje zéklad spokojenosti zakaznika.

* Ocekavani zakaznika— predstava produktwi sluzby, kterou ma konkrétni
zékaznik. ©ekavani je podmimo zkuSenostmi, informacemi, priedim
a také vlastni osobnosti zakaznika.

* Vnimani kvality — tyk& se nejen samotného produé&itsluzby, ale také vSech
doplikovych sluzeb, které souvisi s dostupnosti produktu

 Vnimani hodnoty — hodnota je spojena s cenou produktu a&egk@vanym
uzitkem.

» Spokojenost zakaznika— jednd se o subjektivni poctiovéka o naplgni
jeho @ekavani.

» StiZnosti zdkaznika— jsou disledkem nerovnovahy vykonu &ekavani.

Loajalitu zakaznika — vytvari se pozitivni nerovnovahou vykonu &ekévani.
(Jakubikova, 2013)

Tyto informace je mozné zjiévat pomoci analyzy stiZznosti,&pou vazbou od vlastnich
pracovniki, marketingovym vyzkumem u zakazaikomoci rkteré z psychologickych
metod, které vyhodnocujiipdevsim kvalitativni tdaje (vnimani, sledovani¢anatd.),
marketingovym vyzkumem u zakaznika, tzv. sati&fdko reprezentativniho $eni,
které mize byt jak jednorazové, tak opakované, coz &zjeme jako monitoring
nebo nize byt vyuZzit také panel. \fipadt panelu se jednd o vyzkum spokojenosti
konkrétniho zakaznikadase. (Jakubikova, 2013)
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VSechny tyto pronné jsou pro zjigvani spokojenosti zakaznika velicélatité

a kazda spotmost by se na mzangiit a zkoumat z pohledu zakaznika. Sgolest
by n¥la zjistit jakou ma image, to znamen4, jak spobtst zakaznik vidi a vnima,
jaké aekavani ma jeji segment zakaznijak zakaznik vnima kvalitu a hodnotu vyrobku
nebo sluzby, spokojenost zakaznika a zdali je m@ov@zovat spokojeného zakaznika

za loajalniho.

Obrazek 4: Index spokojenosti zakaznika

Hednoceni spokejenosti zakaznika

index spokojencsti zakaznika Oéekavana jakest
wyraz minubych zkuSanost s
— wynbkenursludbau,
Pofadavky A \\\ dapaniani, cena, padminky
; i
zakaznka Windm and jakost
Rozdil Spokojenos >_ ey zkusanast s
ozdil X zakanika . ik | vymbkemishdbau pe nakupy
Vnimana N e Vinémana hodnota
hodnota wnimany stupef funkEnast wa
! Ma vztahi k cand
SAignasli,
Mira spokofenost zakanika rekdamace
MSZ = F{¥) |
Dirata
Zhkaztika

Zdroj : komora-khk.cz, 2015

Index spokojenosti zdkaznika je moZné pochopitedaného obrazku. Mira spokojenosti
zékaznika definuje rozdil mezi pozadavky a realhodnotou vnimanou zakaznikem.
Zarover uréuje nefitelnou Grové zakaznikova vnimani. Vysoka mira spokojenosti

zékaznika je jednou ze zarukrnosti zakaznika a jeho loajality. (komora-khk2@15)

Vyzkum je zaloZen na propracované a coené metodice, kteraiipasi ngtitelné
a porovnatelné vysledky, jejichz vyznam a hodnotde s délkogdasovérady, po kterou

se nmereni spokojenosti zakaznika ve fimprovadi. (spokojenost-online.cz, 2015)
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2.4.3 Index kvality ubytovacich sluzeb
V ubytovacich z&zenich v USA se pouZziva Index kvality ubytovaci&tbhZzeb (LQI),
ktery spd@iva v hodnoceni 5 dimenzi a 26 zadvality sluZzeb, kterymi jsou:

1. Vliv prostiredi na zdkaznika

recepce je vizuathatraktivni

- zamestnanci jsouisti a upraveni

- atmosféra v restauraci jéigmna

- obchody jsou atraktivni

- okoli hotelu je atraktivni

- hotel je dobe oswtleny

- interiér i okoli hotelu jsou upravené a udrZzované

- hotel jecisty
2. Spolehlivost

- rezervace je rychla a plynula
- pokoj je gipraven ¥as
- TV, rozhlas a dalSi ¥&eni je bezchybné

- host dostane to, za co jsi zaplatil
3. Citlivost pristupu k zdkaznikovi

- zamgstnanci reaguji promp¥ma gani zdkaznika

- host je informovan o sluzbach hotelu - informaceakoji, na piikazu atd.
- zamestnanci jsou ochotni spinit kazd&pi host

- zamgstnanci se snazi problémiegit prompts

- etazova sluzba - room service je promptni (Jank320
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4. Kompetentnost, zdvéilost, bezp&nost a dostupnost

- zamgstnanci znaji mistni atrakce

- zamgstnanci se chovaji k hdsh s respektem

- zamgstnanci jsou i rozhovoru s hostem zdiit
- prostedi v hotelu je bezgaé

- odbytova stediska v hotelu jsou hast lehce dostupna
5. Komunikace a porozunéni

- polozky na hotelovémdtu jsou Zetelné a jasné

- narecepci hosta ihnedkdo uvita a ¥nuje se mu

- pfi rezervaci se za#éstnanec zajima o speciélni poZzadavky hosta
- zangstnanci pedvidaji gani hosi (Jana, 2013)

Index kvality ubytovacich sluzeb zahrnuje mnohoe&fp které se tykaji prostdi

hotelu, spolehlivosti persondlu, komunikace, oftiv gistupu k zékaznikovi,
kompetentnosti, bezpeosti a dostupnosti. Tento index je zdgiemy na celé spektrum
proménnych, které mohou ovlivnit zdkaznikovu spokojendstko zn&nou nevyhodu

mohu uvést, Zze zkoumani vSech aspakizakaznilk by bylo velmi slozitym procesem
a bylo by tZkeé ziskat reprezentativni vzorek respontlerdasadnim pozitivem je vSak
komplexni hodnoceni spokojenosti, kdy spolest ziska velice fpsné vysledky

a do budoucna bude mozné zasadni nedostatky atlstiana, 2013)
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2.4.4 Online reference

JelikoZ u sluzeb aipdevSim v hotelnictvi, na které je tato prace &ama, neni mozné
si danou sluzbu ijpdem vyzkouSet, hraje velky vyznam pro rozhodoudsthi nebo
pisemna reklama. Zakaznici se mohou rozhodovatepoaz zaklad vlastniho dojmu
z hotelu, ktery si uti@ji na zaklad prezentace hotelu, ale takée@gevsim ze zkuSenosti
piedeslych zdkaznik ZkuSenosti fedchozich zédkaznikmohou potencialni hosté ziskat
na internetovych strdnkéch, které jsou k tomutelul p'imo uené. Reference vyjadfi
predevsim celkovy dojem z pobytu a zkuSenosti zakézmiteri vyuzili uréity produkt
nebo sluzbu. Zakaznik v podobkeferenci dava najevo svou spokojenostespokojnost
s produktenti sluzbou. Referencerpdchozich zdkaznikvyrazreé ovliviwuji rozhodovani
potencialnich hoét Reference mohou byt umday piimo na internetovych strankach
hotelového zézeni, nizeme je najit také na internetovych strank&chslevovych
portadlech, kde se produkti sluzba prodavaji. U produktto byva ¢asto server
Heureka.cz, u akich nabidek tykajicich se prodiiki sluzeb nafiklad Vykupto.cz
a predevsSim u hotelovych #aeni se mize jednat o rezer¢ai systém Booking.com

nebo velmi oblibeny inforngai systém TripAdvisor.com.

Online reference jsouutezité pro potencialni zakazniky, kitese rozhoduji, zda &ity
produkt nebo sluzbu zakoupit. Kladné referenceakdzniki, kteri produkt jiz zakoupili,
mohou firme prilakat nové zékazniky. Zaporné reference jsou tenrialni zdkazniky
také velice dlezité, protoZze poukazuji na nedostatkyzavazné problémy, se kterymi
zékaznici nebyli spokojeni a mohou tak upozornineayhovujici sluzby. Pro hotelové
zaizeni jsou velice wezité kladné reference od zakaznikliky kterym n@ize firma
ziskat nové zakazniky. AvSak i diky zapornym refefm se spolaost dozvi o svych
nedostatcich, na které by se do budoucrida mantiit a své nedostatky odstranit.
Spoleénost tedy diky zapornym referencimire neustédle zlepSovat své produkty

a poskytované sluzby.

37



3. Metodika prace

Tato diplomova prace se skladaasti analytické, syntetické a apldc.

Pro pochopeni wezitych charakteristik pétbnych pro tuto praci jsem se nejprve
soustedila na zpracovariasti analytické. Analytickacast rozlenuje celek na zakladni
souwasti, vztahy a souvislosti. Cilem je pozn&sti jako prvky slozitého celku.
(Thunova, 2011) Na zakladeoretickych poznatkz odborné literatury a elektronickych
zdroja, byla vytvaena literarni reSerSe, kterd slouzi pro charakilerisa pochopeni
zékladnich pojmi. Poznatky z odborné literatury mi pomohly pochopibblematiku
této diplomové prace a definujéedevsim zakladni pojmy, jako je marketing, zakaznik
a jeho spokojenost, postupyefani a monitorovani zadkaznikovy spokojenosti a metod
pro meteni spokojenosti. Odbornd literatura byarpdna ze sekundérnich zdroj

z ¢eskych i ze zahragmich publikaci, zabyvajicich se danou problematikdasleds

byly zformulovany hypotézy.

Kvantitativni vyzkum je metodou standardizovaného édeckého vyzkumu,
ktery popisuje zkoumanou skttest pomoci progmnych, které je mozné vyjéti cisly.
Ta mohou vznikat bdl métenim, nebocastji Skalovanim samotnymi respondenty
(nap. od 1 do 10). Vysledky jsou pak zpracovany, obgybmoci statistickych metod

a nakonec interpretovaniDisman, 2002).

Pri tvorbé praktickécasti bylo vyuzito dvou &deckych metod. Nejprve jsem se Zziiha
na skir dat a analyzu on-line referenci ve vybraném hothla zaklad téchto on-line
referenci byla vyhodnocena zékladni data, kter4 t@aji spokojenosti host
s poskytovanymi sluzbami ve vybraném hotelu. &dm jsem se fedevSim
na ubytovaci, stravovaci a outsourcované sluzble p&m se zawtila na personal,
zaizeni hotelu a jak zakaznici vnimaji cenu oprotalky poskytovanych sluzeb.
Zhodnocené data byla vloZena do tabulky programerddpft Excel, nasledntato data
byla analyzovdna a znazéma pomoci grafu a tabulek. Na 2éwyly tyto vysledky

doplreny o slovni ohodnoceni vysleidlk
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DalSi metodou, kterou jsem v této diplomové praalifa je metoda pomoci primarniho
vyzkumu metodou SERVQUAL ve vybraném hotelovérizami. Na zakla#l odborné
literatury jsem sestavila dotaznikyéané pro primarni vyzkum. Dotaznik obsahoval
celkem 9 otazek, které se tykaly zakaznikovo spiagti s poskytovanymi sluzbami
v hotelu. Dotaznikové Seini probihalo v gibéhu mesice Wezna 2015. Vysledky
dotazniki byly vloZeny do tabulky programu Microsoft Exceldsled® byla data
analyzovana, znazofma pomoci tabulek a dog@ma o slovni ohodnoceni vysladk

Komparace znamena srovnavanifigpvnavani. Porovnani objekiza (&elem stanoveni
jejich shodnych nebo rozdilnych zriakkomparace je nejdezit¢jSim predpokladem
zobecrni a hraje vyznamnou ulohu v Usudcich podle analogihunova, 2011)
Po provedeni obou vyzkumnych metod jsem zhodngtites@Snost vybranych metod
a provedla komparativni srovnavani. Pré&sv prehlednost byly vytvieny tabulky

v programu Microsoft Excel, které srovnavaji pr&spst obou metod.

Syntézaje proces sjednocovanasti, vliastnosti a vztahrozlerénych prostednictvim
analyzy, vjeden celek. Jsou to analyzouclemené casti, vztahy a souvislosti,
které se spojuji a sjednocuji datitého celku. (Thunova, 201} syntetickécasti prace
byla vyhodnocena kritéria on-line referenci a doilkava Sateni. Vyhodnoceni ziskanych
dat prokhlo v programu Microsoft Excel a vysledky on-linefarenci a dotaznikového

Seteni jsou prezentovany prostinictvim gehlednych tabulek a pomoci grafu.

V aplika¢éni ¢asti byla ziskana data pomoci vyzkumu on-line referemct primarniho
vyzkumu pomoci metody SERVQUAL vyuzita k vytemi navrli na zlepSeni nedostdtk

v Hotelu Budweis.Na zaklad ziskanych dat pomoci vyzkumuchto metod byly
vyhodnoceny ziskané informace a data pomoci maiekoagtatistickych metod. V préci
jsem matematicko-statistické metody vyuzila pro otgi spokojenosti zakaznik
s jednotlivymi sluzbami, které bylo mozné naskedighodnotit. Ziskana data z vyzkumu
jsem vloZzila do fipravené tabulky v programu MS Excel a wyiila piehledné tabulky a
graf s vysledky vyzkumu. Pomocéchto dat byla navrzena vhodna dop@mi pro
hotelové z#zeni. Doporgeni byla navrzena pomoci modelu GAP, ktery mi pdmoh
vyhodnotit mezery, které jsouripinou nespokojenosti zakaziiik Pro gehlednost je

v posledni kapitole uveden z#y ktery shrnuje zasadni poznatky tykajici se této

diplomové préace.
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4. Analyza a syntéza poznatkii z vlastniho zkoumani

V ramci teti kapitoly této diplomové prace jéeguistavena jeji posledoast, kterou tvi
vlastni vyzkum a fedstavuje tak analytickatast této prace. TatAst obsahuje vyzkum
prostednictvim on-line referenci a primarni vyzkum iy dotaznikovym Sgtnim

ve vybraném hotelu.

Pro zkoumani spokojenosti hotelovych liostem si vybrala hotel BudweisGeskych
Budkjovicich. Jedna se eotyrhveézdickovy hotel umistiny primo v historickém centru
mésta, kde se kmé ubytuji stovky zakaznik Jejich spokojenost budu zkoumat pomoci
dotaznikového S&ni metodou SERVQUAL a dale pomoci referenci, ktgéu

dostupné online.

V této ¢asti nejprve pedstavim vybrany hotel, nasledpopiSi jeho nabizené sluzby
a poté se budu soustlit na samotny vyzkum pomoci dvou uvedenych mettajprve
se zamifim na on-line reference, které budu hodnotit nameZnim portalu
Booking.com a cestovnim portalu TripAdvisor.comgkse zékaznici k danému hotelu
vyjadiuji pomoci bodového hodnoceni a predhictvim komentd&. Poté provedu
primérni vyzkum pomoci metody SERVQUAL‘imo ve vybraném hotelu a posléze

vyhodnotim a provedu komparace vysledivedenych metod.
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4. 1. Hotel Budweis

Hotel Budweis se nachazi v klidri@sti nesta, kterd lezi imo v historickém jadru,

u usti slepého ramerfeky MalSe. Historie budovy sah& az do 14. stokety, na tomto
misg staval mlyn. Hotel je v pIném provozu od roku 2@02achovava si nadalekterée
historické prvky budovy. Jednim &hto prviki je fasada budovy, ktera byla
rekonstruovana s ohledem navpdni vzhled mlyna. DalSi zachované prvky je mozné
pozorovat v hotelové restauraci v podaenovovaného trdmového stropuprosklené
kamenné studny. V blizkosti hotelu se nachazi hlaimercové narssti Remysla
Otakara II. Nav&vnici hotelu mohou ocenitipdevsim dostupnost historického centra
a zarové umiseni hotelu v klidnéc¢asti nesta. Hotel Budweis ziskal také prestizni
ocereéni Hotel roku 2012 v soéii Czech Hotel Award. Hotel se stal absolutningzém

mezi vdemi nominovanymi hotelyCeské republiky soutZi nagi¢ vdemi kategoriemi.
Ubytovani

Hotel ma celkem 6 podlazi a disponuje 60 bezbangnd pokoji s vyngrou
od 23 do 26 m2, z toho je 59 pokajvoukizkovych a 1 pokoj suite. Suite pokoj fiat
do kategorie nadstandardni hotelovy pokoj, ktery dwa pokoje bez kucliky.
Tti pokoje jsou uzfisobeny také pro handicapované hosty. VSechny pakbgelu jsou
nekuacké a vybavené televizi se satelitnimi progranégiem, telefonem stmou
volbou do celého s¥a, trezorem, klimatizaci, kosmetickym zrcatkem,upenou
s vanou a WC, vysou&em vlasi, minibarem, Zehlici soupravou a vysokorychlostnim
piipojenim na internet. Kazdé deedo pokaj jsou osazeny bez@eostnim zamkem
a na kazdém pokoji je moznost vlastnihoiewna kavyci ¢aje. Pokoje a Z&eni hotelu
jsou modera vybavené a kombinuji prvky kovu d@eda. Pro vstup do pokiose pouziva
kartovy systéem. Hosté se mohou v hotelu ubytovdté ta domacimi maziky.
(hotelbudweis.cz, 2015)
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Sluzby

Hotel Budweis svym ho8in poskytuje sluzby, které se daji rekd na placené
a bezplatné, tedy zahrnuté v &era ubytovani. Bezplatné sluzby je mozné znézornit
pomoci tabulky. 1 a placené sluzby jsou uvedené v tabél&nize.

Tabulka 1: Bezplatné sluzby hotelu Budweis

Bezplatné sluzby

Venkovni parkovani u hotelu

Sménarna 24 hodin

Room service 24 hodin

MozZnost ubytovani s domacimi mazlicky
Zajisténi pradelny a Cistirny

Wifi + pevné pfipojeni k internetu (v celém objektu)
Barevna televize se satelitnimi programy
Dvere do pokojl maji bezpecnostnim zamek
Klimatizace

Kosmetické zrcatko

Koupelna s vanou a WC

Minibar

MozZnost vareni kavy a ¢aje na pokoji
Vysousec vlas

Radio

Telefon s ptfimou volbou do celého svéta
Trezor

Zehlici souprava

Uschovna jizdnich kol a in-line brusli
Zapljceni tenisového vybaveni

Zdroj : vlastni zpracovani, 2015

Hosté, kt& jsou ubytovani v hotelu Budweis mohou vyuzékteré sluzby zdarma.
Mezi tyto sluzby pdt venkovni parkovani v blizkosti hotelu. Vipac negiznivého
potasi mohou hosté vyuzit i kryté parkovaci staniréte jiz za poplatek. Hon
je k dispozici po cely den smarna, room service a sluzby recepce. Hosté sdeluho
mohou po pedchozi domlu¥ ubytovat také s domacimi ma#dy. Po celém hotelu
je kdispozici pipojeni k internetu zdarma. Hotel disponujéjgovnou a uschovnou

jizdnich kol, sportovnim arealem, kde je mozné vtyteénisovy kurt a fi5t¢ na volejbal.
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Hosté mohou vyuZzit ischovnu kol a in-line bruskmda a je mozné si za&jgit tenisové
vybaveni pimo v arealu hotelu. Na pokojich je hinstk dispozici televizor, klimatizace,
minibar, moZnost i@&ni kdvy acaje Fimo na pokoji, vysou$evladi, radio, telefon,

trezor a Zehlici souprava.

Tabulka 2: Placené sluzby hotelu Budweis

Placené sluzby

Konferencni prostory + technické vybaveni
Kryta parkovaci stani

Pljcovna jizdnich kol a in-line brusli
Pronajem tenisového kurtu

Osobni trenér — tenis

Pronajem hfristé na volejbal

Pronajem celého arealu

Firemni vecirky, rodinné oslavy, svatby tematické
vecery

Diferencované osetieni celulitidy

Klasické jihoceské bahenni procedury
Masaze

Sauna + whirlpool + bazén

Solna jeskyné

Kolektivni cviceni

Specidlni "wellness" jidelnicek

Vylety s mistnimi privodci

Zdroj : vlastni zpracovani, 2015

Mezi placené sluzby patgarazové parkovaci stani, které je poskytovanamiaay
poplatek (200 K). Hosté si mohou pronajmout sportovni aredl, kdsgi rk dispozici
hiist¢ na volejbal nebo tenis. Ve sportovnim arealu k& tamoznost zaéeni tenisového
vybaveni a moznost vyuZzit sluzeb osobniho trenéatel pro firemni hosty zajiije
také pronajem konferénich prostor a technického vybaveniipbného proizné typy

konferenci.
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V hotelu je mozné také vyuzit wellness nabidky ré&tposkytuji partnerska tiaeni.
Tyto sluzby tak nejsou poskytovany tipo v prostorech hotelu Budweis,
ale v partnerskych #&enich v blizkosti hotelu. Je mozné vyuzit nabidky
diferencovaného odeni celulitidy, klasicke jihnteské bahenni procedurygzné typy
masazi, saunu, whirlpool, bazén, solnou jeskyniekttvni cviceni, specialni wellness
jidelnicek sestaveny specialisty na zdravou vyZgiuvylety s mistnimi pivodci.
(hotelbudweis.cz, 2015)

Mezi vylety, které hotel Budweis #iauje, pati:

«  Prochazka eskymi Bugjovicemi (2 hodiny)
« HIluboka nad Vltavou — perla Jizni€rech

» Poutni misto Lomec

« Pozvanka d@’eského Krumlova

« Krajem pod Sumavou

«  Sumavskou firodou

» Za selskym barokem na jibesky venkov

e Zadudaky do Strakonic

* Na hrazichiebaiskych rybniki

o Za z&zZitky

» Za svitu ngsice

» Jihateské vyhledy (hotelbudweis.cz, 2015)

Tyto vylety jsou podrobh popsané na internetovych strankadch hotelu Budweis
nebo v brozurdch, kde jsou uvedené i ceny za jédfotylet. Kazdy z nav&vnika
si tak mize vybrat z velmi pestré nabidky podle jeho indidithich pani a pozadavk

a také podle vySe cenove relace.
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Restaurace

V ptizemi hotelu se nachazi hotelova restaurace, kaatobby bar. Hotelova kavarna
ma k dispozici 40 mist a restaurace disponuje Kipad00 mist, podle uspadani stal.
Restaurace a kavarna hotelu Budweis nabizgrvyjidel mezinarodni i tradni ceské
kuchyrg, vybér alkoholickych i nealkoholickych napojvcetrg nabidky tuzemskych
a zahraninich vin. Restaurace také nabizi ceéngVjatelna denni menu ifpdevsinteské
kuchyre. Sowasti restaurace je i letni zahrddka, kterd vybizostyh
k venkovnimu posezeni ¥igmném prosedi. K pdadani mensSich akci, Skoleni a oslav
soukromého charakteru je k dispozici salonébliEné pro 24 osob. V prvnim pia
hotelu se nachazi sal pro dalSich 100 osob.a¥hych cenovych relacich hotel
zaji¥uje konference, semiig Skoleni, rautgi oslavy. Samaozjmosti je zabezgeni
ozvweni, zafjceni data projektoru, Zmého projektoru, diaprojektoru, TV, videa,
flipcharty ¢i platna. V 1é¢ je v provozu nekryta letni terasa s kapacitou hiigt.
Dle prani zadkaznika je také mozné na akce zajistit hutbaych zZani. V pribéhu roku
jsou v hotelové restauraci fipravovany také zné gastronomické akce.
(inbudejovice.cz, 2015)

Pro firmy je zde vyborné zazemi proiadani konferenci. V hotelu je mozné vyuzit
konferergniho salu, ktery ma kapacitu az 100 osob, dle eétio usptadani salu.
Pro mensi konference je moznost pronajmu salonkur@Z0 osob. Moznosti stolového

uspdadani je zobrazeno na obrazkib.

Obrazek 5: Maximalni po¢et osob dle stolového usgadani

kKonferenéni sal | 90 40 G0 a0 100 A0 G0

Salonek = 22 28 > 40 24 22

Zdroj : hotelbudweis.cz, 2015
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Podpora prodeje

Hotel Budweis nabizi jpdevSim svym stalym hdsh vyhody, které mohowerpat
prostednictvim zakaznické karty. Tuto kartu hotel vysijavsvym ¥rnym zakaznikm
v rdmci podpory prodeje. Zakaznici mohou sbiratybath které pal¢erpaji vyhody.

Drzitelé zakaznické karty mohou za nasbirané bguy i tyto vyhody:

* slevu 3 % z celkové utraty

e vérnostni bodovy program

* moznost slozeni kreditu a naslednébgani

* vérni hosté mohou vyuzit prondjem salonku zdarma jist&ai vSech rodinnych
oslav, ¢etrg narozenin, svatkatd.

» zasilani informaci a pozvanek na gastronomické bktelu Budweis****

Veérnostni bodovy program se fith z kazdého d&iu na restauraci, kdy utrata 10@& K
znamena 1 bod doérnostniho programu. Za ziskané body si mohou hegb#at

z nasledujicich poukéazek optanici hosty ke konzumaci v hotelové restauraci
nebo vyuzit pobytu na 1 noc pro 2 osoby &ikiezdarma. Zde jsou uvedené moznosti

cerpani ¥rnostniho programu:

e 100 bodi = poukazka opraiujici ke konzumaci v hodnd250,- K v restauraci

e 200 bodi = poukazka opraiujici ke konzumaci v hodnd600,- K v restauraci

e 400 bod: = poukazka opraiujici ke konzumaci v hodndtL000,- K v restauraci

e 600 bodi = poukazka opraiujici ke konzumaci v hodnétl500,- K v restauraci

e 800 bodi = poukazka opraiujici ke konzumaci v hodn®2000,- K v restauraci
1000 bod = pobyt na 1 noc pro 2 osoby sc¢e# v hotelu v hodnat 1000,- K
(hotelbudweis.com, 2015)

Hosté, ktéi navSEvuji hotel pravideld, navic mohou ziskat &ni slevu na ubytovani.
Reditelka hotelu Eva Sehfovéa potvrdila, Ze &ni hosté mohou vyuzivat specialni ceny

a dalSi slevy, které se tykaji ubytovani i ostdtrsicizeb.
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4.3. On-line reference v Hotelu Budweis

Nejvétsi koncentrace on-line referenci Hotelu Budweiddgstupnych na rezeréaim
portdlu Booking.com, kde je moZné vyhodnotit vioez r201 referenci zahra&nich

i domacich host ktei byli v minulosti ubytovani v tomto hotelu. DalSiadrojem,
ze kterého budterpat reference je cestovni portal TripAdvisor.cdla.tomto cestovnim
portale je mozné vyhodnotit 52 on-line referengihddou je, Ze jedna o relati¥gerstve
a aktudlni informace, jelikoz reference nejsousstaice nez 1 rok. Na vySe zminych
portadlech je mozné také zakazniky segmentovatidoych skupin, ve &tSiné pripad
je u recenze uvedertél pobytu, poet noci, typ pokoje, zda-li se jednalo o par, skupi

nebo jednotlivce. V nasledujicim textu tyto webgeétaly blize popisi.

Booking.com

Booking.com je pedni s¥tovou agenturou pro on-line rezervaci ubytovanizd§aden

je na Booking.com rezervovano vice nez 800 000.nddbova stranka a dostupné
aplikace lakaji nav8vniky z celého ssta, & uz hledaji ubytovani na sluzebni cestu,
¢i na soukromy pobyt. Spaleost Booking.com byla zaloZzena v roce 1996 a&geu
nejlepsSi ceny ve vSech typech ubytovacictizemi a ve vSech lokalitach — od malych
rodinnych penzioh az po luxusni 5hizdickova apartma. Booking.com je k dispozici
ve vice nez 40 jazycich a nabiziep 602 589 moznosti ubytovani v 211 zemich.
Cilem Booking.com je pomoci hdsh na dovolené nebo na sluzebnich cestach
a s jakymkoli rozp&tem snadno najit a rezervovat ubytovani a uzibbypna nejlepsSich
mistech s#ta. Rezervéni sluzba je bezplatnA a zruSeni rezervaci byvanaha
piipadech také zdarma. V s@sné dob zaji¥uje podporu a sluzby zakazihik

a partehm Booking.com vice nez 8600 z&snanéd po celém  s#te.
(booking.com, 2015)
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TripAdvisor.com

TripAdvisor.com je nej#tSi cestovni web na &¢, diky kterému mohou cestovatelé
vyhledavat ty nejzajima§si mista v daném prasdi a naplanovat si tak dokonaly vylet
podle vlastnich festav. Na webovych strankach TripAdvisor mohou megtlé najit
duvéryhodné rady od skutaych cestovatéla také pimé odkazy na rezerdnai nastroje,
které prohledavaji stovky webovych stranek, abyezlgl nejlepSi ceny hotil
Weby spadajici pod zuleu TripAdvisor vytvdeji nejwtsi komunitu zdjemco cestovani
na s¥té. Kazdy nésic na tomto webu hleda inspiraci vice nez 3156milinavsevnika

z vice nez 200 milialnrecenzi a nazartykajicich se vice nez 4,4 milibrubytovacich
zarizeni, restauraci a atrakci. Weby jsou provozovémyd5 zemich na celém &.

(tripadvisor.com, 2015)

Na portalech Booking.com a TripAdvisor.comiegchozi hosté vyplji anketu,
kter4 vyjaduje jejich spokojenost s pobytem v Hotelu Budweia Booking.com
hodnoti hosté svou spokojenost na deseti bodovdée Skana cestovnim portale
TripAdvisor.com na Skale sp body. Na &chto webovych strankach jsou jiz dané
otazky, které hosté hodnoti a dale se k pobytu mohgadit podle sveho vlastniho
uvazeni progednictvim komentd. Tyto otdzky vSak nevystihuji mozZnosti vyhodnoceni
spokojenosti klienta v plném rozsahu. Ve vyzkuntaéti, ktera zkouma spokojenost
hosti pomoci recenzi, jsem se z&ita predevsSim na hodnoceni uvedenych koni@énta
V kazdém komenta mizZze host popisovat své negativni zkuSenosti a nappplsovat

pozitiva, ktera se tykala jeho pobytu.

Pro zkoumani on-line referenci jsem si vyilao pomocnou tabulku v programu
Microsoft Excel, do které jsem zapisovala ¢gb respondefit Celkovy pdet
responderit, ktefi zanechali komentas hodnocenim, byl 170. Déle jsem zvolila hlavni
kritéria hodnoceni, mezi které patumiseni hotelu, vybaveni pokoje&jstota, gijemny

a ochotny personal, kvalitni sluzby izeni a restaurace, kde hosté hodnotiidevsim
snidar, které jsou sotasti pobytu. V kazdém komefitéheni obsazeno hodnoceni
ubytovanych hosto vSech kritériich, hodnotila jsem pouze ty kidéo kterych se host
zminuje. Nagiklad host se vyjadije o sk¥lém umiséni hotelu a kvalitnich sluzbach,
ale dalSi aspekty jiz nezmije. Kritéria, ktera nejsou danym hostem hodnocena,
jsou ozn&ena pismenem Xx. Zvolila jsem bodové ohodnocenkake 53 — 3, kde pet
bodi 3 je nejlepSim hodnocenim a -3 nejhorSim. Po zboeim vSech on-line komeiibia

48



jsem seéetla paet respondeiit patet respondeiitvynasobila hodnotou 3, abych ziskala
maximalni pdet bodi pro dané kritérium. Poté jsemc¢eda body, které ziskalo kazdé
kritérium, a spoitala bodové ohodnoceni v procentech, aby bylo @dZibéria porovnat

a vyhodnotit. V tabulcet. 3 je ukazka vytviené tabulky, do které jsem zapisovala
hodnoty a naslednvypctitala procentualni vysledek vyzkumu. Pro ukazkiouliay

je uvedeno pouze 5 respondenteld tabulka s hodnocenim je dispoziciiiigze.
Celkovy paet respondeiit byl 170, ale Zadné kritérium nebylo hodnoceno vSem
respondenty a tak bylo geba vysledky fepaiitat podle skuténého pdétu hodnoceni.
Po gepaitani a ziskani vysledk byla vyp@itana procentualni hodnota, aby bylo mozné

vysledky objektivé porovnavat.

Tabulka 3: Hodnoceni on-line referenci

Piijemny
Potet Umisténi  Vyb l'.'.r.m' Cistota a K'.'l_.‘litn.i Pomér  Zabizeni Rest'lnn_‘n_:n
respondentd hoteln pokaoje ochotny  shizby  cena/kvalita {smidang)
personil
1 3 3 3 3 X X 3
2 3 3 x 3 x x X
3 3 * -3 1 b -3 b -3
4 3 x X X X X X X
5 X 0 X 3 3 X 3 3
Suma 447 402 343 36l 370 310 265 282
Meohodnoceno 13 17 43 30 27 44 40 36
Pocet 157 153 127 140 143 126 130 134
hodnoceni
Max. pocet 471 459 381 420 429 378 390 402
bodl
Ziskang body 447 402 343 361 370 310 265 282
Hodnota v % 95 91 Q0 a3 84 82 68 70

Zdroj : vlastni zpracovani, 2015

49



Nejvice a také nejlépe bylo hodnoceno udmisthotelu, které zanechalo dojem
na 157 host ze 170, kt& hotel hodnotili. Hosté se velicgasto zmihovali o velice
luxusnim a originalnim hotelu, ktery spojuje modgsrvky v kombinaci se sdowkou
architekturou. Budova bylatgodné postavena jako igdowky mlyn a po rekonstrukci
se povedlo propojit séasné moderni prvky grhi stedowkymi, hotel tak vypada velice
nestandardh Dale se hosté veligasto a kladé zminovali o pokojich, které byly velmi
komfortni, ale také se zde naSly nedostatky, kisrédylo poteba napravit. Vybaveni
pokoji hodnotilo celkem 153 hast Nejméré hosté hodnotili cenu oproti kvalit
a Cistotu. Pro lepsi ighlednost jsem vytida graf s celkovym hodnocenim on-line

referenci.

Graf 1: Vyhodnoceni on-line referenci

Vyhodnoceni on-line referenci
95 %
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88 % 90 % 89%  86% 82 %
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B Umisténi hotelu M Vybaveni pokoje
m Cistota B PFijemny a ochotny personal
| Kvalitni sluzby W Pomér cena/kvalita
m Zarizeni I Restaurace -snidané

Zdroj : vlastni zpracovani, 2015
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Z grafuc. 1 je patrné, Ze hosté hotelu Budweis jsou nejsjakojeni s umighim hotelu,
které se nachazitimno v historickém centru a v okoli hotelu je dostép/Se, co hosté
potrebuji. Umiséni ziskalo 95 % na zakladl47 hodnoceni. Jako nedostatek hosté
hodnotili &tSi vzdalenost od vlakovéh® autobusového nadrazi, kde je se zavazadly

potreba vyuzit mistkou hromadnou doprawiise na hotel dopravit taxi sluzbou.

DalSim velmi dobBe hodnocenym kritériem bylo vybaveni poka cistota v hotelu.
V¢étSina hosi povaZovala pokoje za velice komfortni a luxusrgjice se hosté kladn
zminovali o velice prostornych pokojich, stylovém vybai a pohodlnych postelich.
Hosté se velicecasto zmiovali také o sk¥lém vybaveni pokdj, které je vhodné
piedevdim pro dlouhodéi cesty — Zehlici prkno, Zebkia. Cistota v hotelu,
aZz na gkteré zaporné hodnoceni doséhla také velice vysotée a Ize ji povaZzovat
za uspokojivou. Dle hodnoceni hbstktei byli s persondlem v hotelu spokojeni,
je moznérici, Zze hotel Budweis disponuje velmiijpmnym a ochotnym personalem,
ktery se snazi vyjit svym hdsh vstic a je ochotny poradit a igSit jakékoliv problémy.
Persondl hodnotilo v on-line referencich 140 tastelkového p&tu 170. Setkévala
jsem se pedevsim s kladnymi referencemi, ale i zaporné kaéenbyly uvedeny.
Jako piklad mohu uvést ruSeni &miho klidu @i vecirku v hotelové restauraci,
kdy personal na recepci opako¥aignoroval telefony z hotelového pokoje. Takové
feSeni vzniklé situace by mohlo vést k tomu, Ze éhesbudoucnu hotel jiz nenavstivi

a pro navdvu Ceskych Budjovic si vyberou hotel konkureni.

DalSim kritériem bylo hodnoceni sluzeb, které hdidimonejmérg hosfi. Sluzby
hodnotilo celkem 126 hasta v celkovém hodnoceni ziskali 84 %. Nejvice éost
ocaiovali dostupné venkovni parkowstgarazové stani, kde klienti mohli parkovat sva
auta. Klienti se ale také smsto zmiovali, Ze garadzové stani bylo sluzbou placenou,
i kdyZz bylo ocewno nizkoucastkou, a tak se celkové hodnoceni této sluzbyilgniz
Mnoho hosi se také zniiovalo o nedostat@é znalosti anglického jazyka u personalu
na recepci a v hotelové restauraci. Z mnoha komentgplyva, Ze gkteré recepni
nejsou schopné se dorozétme anglictiné a musel byt volan jiny personal, ktery nastalou
situaci musel vkeSit a hostm s jejich dotazy poradit. V jinychijpadech mnoho hast
pochvalovalo vybornou znalostmeckého jazyka, kterou aoavali predevsim smedti
klienti, ktefi hotel ¢casto nav&vuji. Némecka klientela je v hotelu népéi skupinou,

a tak znalost #meckého jazyka je velmi cé&mou dovednosti personalu, ktera zwast

némecké klienty patsi.
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Za patrné nedostatky povazuji snideé menu, na kterém by bylo peba vice
zapracovat a vybratiedevSim vhod§Si suroviny. | pesto, Ze #tSina hosi byla
se snida¥mi spokojena, naslo se také velké mnozstvi nespakoh host, ktefi celkové
hodnoceni snizili. Hosté si nejvicee®tvali na kvalitu surovin, maly vy p&iva,
nekvalitni kavu a maly vy napoj. Za velké plus, které zaujaloétginu hosi,
pati to, Ze kuchépii snidani pipravujecerstvé vejce fimo pred zraky host Hosté vSak
zminovali také to, Ze i@s velky zajem o pokrmyiipravované z vajec, se fiity velké
fronty, a tak Zasovych dvodi tyto pokrmy nebylyasto dostupné a vSichni hosté jich
tak nemohli vyuzit. ManaZerka Useku Food and Beeenavadi, Ze snidavé menu
je velmi rozsahlé a hosté si mohou vybrat z Sirokéidky potravin. Manazerka tedy
neshledavéa zasadni nedostatky, které se tykajashi®alSim hosim, ktai navsévuji
hotel pravidels, chybi gedevSim rozmanitost snittavého menu a &tuji si p‘edevsim

na stale stejné suroviny u snidannendnné menu.

DalSi kritérium, které jsem zvolila, se z&mje na z#&zeni hotelu, a to zidodu,

Ze jsem si vSimla vice recenzi, které popisovap jaedostatky. Jednalo s&egevsim

0 zaizeni, které se nachazi v hotelové koupelrje povazovano za neépéi nedostatek.
Zatizeni v hotelu hodnotilo celkem 130 hipst ziskalo pouze 68 % hodnoceni. Hosté
se nejvice zniiovali o nevhodném vybaveni atizzeni v koupel®, kde zaporé hodnotili
vysokou vanu, sprchovy kout, nevhodny &ave sprSe aipdevsim sprchovou hlavici,
kterou nebylo mozné vhodnnastavit. Toho hodnoceni jsem nezahrnula do lkaijtér
které se tyka vybaveni pokopja to z dvodu, Ze hotelové pokoje jsou dle hodnoceni
hosti velice komfortni a vhodnvybavené, az na nedostatky tykajici se koupelaySih
problémem bylo nedosta&t®é otevirani oken v letni sezgrkdy bylo v hotelu filis
horko a Spatny vzduch. Hosté mohou z bémpstnich dvodi otevirat okna pouze
na maly otvor nadtrani a ¥trani tak nebylo dostateé.

Nejmérg hosti hodnotilo cenu oproti kvalita to celkem 126 kliedtze 170. Procentualni
pongr z mého vyzkumu referenci vySel na 82 procent.tdeaysledek Ize povazovat
za adekvatni a i ips drobné nedostatky je cena povaZovana #matginou.
Hotel by se vSak #h zangfit na poskytovani kvali#jSich sluzeb, aby cena vice
odpovidalastyrhveézdickovému hotelu.
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Je také mozné porovnat vysledky hotelu Budweis oakBig.com i na TripAdvisor.com

s vlastnim vyzkumem on-line referenci, ktery zafjgraba portély.

Na portale Booking.com hodnotilo hotel 201 zaka#iné celkové hodnoceni ziskalo
9,4 bod: z celkovych 10. Poté se nejlépe umistiktota, umisini hotelu a wifi zdarma
s 9,7 body, hosté takeé velice klgdnmodnotili pohodli v hotelu, které ziskalo 9,5 bpdu
na dalSim mistse umistilo zézeni, které ziskalo 9,3 bbdponer ceny a kvality ziskalo

9,2 bodi a na poslednim misse umistil personal s 9 body.

Obrazek 6: Hodnoceni Booking.com

Pramérné hodnoceni

Ma zakladé 201 hodnoceni

9,4

Rozpis hodnoceni

Cistota

Faohodli

Misto

Fafizeni

Fersanal

Pomér ceny a keality

wWiFi zdarma

Zdroj : Booking.com, 2015

Tyto vysledky byly sestaveny na zakda2D1 hodnoceni hotelovych hasktei hodnotili
hotel na Skale od 1 do 10. Hodnoceni zakaznik portale Booking.com je velice kladné
a individualni hosté si podle hodnoceni mohou titwelmi dobré migni o hotelu. Hotel
Budweis se na portalu Booking.com umistil spolucseem Residence Gerné wze
na 3. mist na zaklad celkového hodnoceni hdstTyto dva hotely ziskaly stejné

hodnoceni od svych hdst to 9,4 bod z 10. Podle hodnoceni Booking.comipatak
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ceny za ubytovani v Hotelu Budweis mezi nejvys8ieskych Budjovicich. Z pohledu

zakaznik jsou vSak ceny za poskytované sluzby a komforitelb odpovidajici.

Na cestovnim portale TripAdvisor.com je hotel Budwevelice dobe hodnocen
a zaujima 3. misto z dvaceti hdtel Ceskych Budjovicich. Na TripAvisor.com
je celkem mozné hodnotit 52 recenzi od realnyclazadiki. Jelikoz se jedna o zahrani
cestovni portal, ktery Ceské Republice 2ina vyuzivat stale vice lidi, neni zatim
tak znamy jako rezer¢ai portal Booking.com. Proto je na tomto cestovrportale
mozné hodnotit podstatnméré on-line referenci. Tyto reference jsouegevsim
od zahraninich host, kde tento portal ma jiz své jméno. Na tomto dertaké neni
mozné udlat rezervaci pokdaj, slouzi pouze jako inforndai zdroj pro cestovatele,

ktefi se chystaji navstivit konkrétni destinaci po oeséte.

Obrazek 7: Hodnoceni TripAdvisor.com

52 recenzi od nasi komunity

Hodnocen! cestovateldl Zobrazit recenze pra: Sauhrn hodnaceni

Wynikajic! I 5 ik Roding a Umigtén (00,000

Welrni [ ] 21 Kvalita spanky  @@@®EO

dobré ¥ Fary 10 Fokaie @OOEO

Primeérné [l 3 2 ednotivee ] Sluzha (000 0e)]

Gpatng | 5 Cena ! kvalita ®eE®0
wae 8 Sluiebnicesty 23 Eistota (00000

Fiigemné | 1

Zdroj : tripadvisor.com, 2015

Umisgni hotelu Budweis, pokoje &stota v této anketziskali 4,5 bodu z celkovych 5.
Dale sluzby, porr ceny a kvality ziskalo celkem 4 body. Na TripAstvi.com je také
mozné velice fehledrt ziskat informace o zakaznicich, taotel nejvice navévuiji,

a klienty Ize snadno segmentovat. Z dostupnych boeim je patrné, Ze hotel nejvice
navstvuji klienti, ktei jezdi na sluZzebni cesty, poté b&meé pary a rodiny s&timi

a nejmén se v hotelu ubytovavaji jednotlivci.
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Hodnoceni zéakaznik na €chto portalech se téth shoduje s vyzkumem, ktery jsem
uskut&nila pomoci komentd, které zde zdakaznici zanechali. Jak na Booking,com
tak i na Tripadvisor.com je nejlépe hodnoceno umisthotelu, komfort pokdj

a cistota. Jelikoz je kazdy zakaznik individualni @#y ma jiné preference, je mozneé
za nej¢tsSi slabiny hotelu povazovat snidarkteré jsou podavany formou bufetu.
Za nej¥tSi nedostatek je povazovan nedostajevyber, nekvalitni suroviny a maly
vybér napoji. Za dalSi nedostatek je povazovano nevhodné vylbbakeupelny

a to gedevsSim sprchovou hlavici. Jelikoz se jedna o geioderni zdzeni, gedevsim
starSi generace nevi, jak ma sprchovou hlavici patiz Tomu nize byt zabramo
upozorrgnim personalu poifjezdu hosi s naslednym vys#lenim¢i vyvéSenim navodu
na pouzivani v koupetn Jak jiz bylo v textu zmimo, Hotel Budweis se na portalu
Booking.com umistil spolu s Hotelem Residenc€armé ¥ze na 3. mistna zéklad
celkového hodnoceni hdstTo je velice dobry vysledek, vzhledem k &aa ubytovani,
kterd je v Hotelu Budweis vySSi a to i oproti ubwdoim za@izenim, které se umistili
na prvnim a druhém méstna zéklad hodnoceni zakaznikna portale Booking.com.
Hotel Budweis si za své luxusni sluzby a komfopfes své nedostatky the nasadit
vysSi ceny, jelikoz cena nebyla zakazniky hodnocgk® neundrna a odpovida

poskytovanym sluzbam.
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4.4 Vyzkum pomoci metody SERVQUAL

Pro tuto vyzkumnoucést jsem fipravila dotaznik, ktery se zabyva spokojenosti
ubytovanych host Otazky, které jsou sdasti dotazniku, umabji analyzu vnimani
hotelovych host s ubytovanim v Hotelu Budweis. Dotaznik je sestaweelkem

z 9 otazek, které se zabyvaji hlavnimi aspekty telbnojako jsou poskytované sluzby,
zaizeni, personal,tvéra, zdvdilost a individualni pozornost, ktera byéta byt hostm
vénovana. Dotazniky jsem pdegulchozi domlu¥ zanesla do hotelu a poprosila regdp

0 umiséni dotaznik na hotelové pokoje a také na recepci, kde je hostiéou vyplnit

v pribéhu pobytu nebo ip check-out. Dotaznikové &geni v Hotelu Budweis
a probihalo tért 2 mesice a po ziskani 100 Kusypinénych dotaznik, byl vyzkum
zcasovych dvodi ukorten. Dotazniky byly také kdispozici na vypinto.cz
a to jak vjazyceceském, tak &meckém jazyce. Jelikoz do hotelu jezdegevsim

némecka klientela a hotel ma vice zahtainth hosi, byla nutna jazykova modifikace.

Po ukoreni skiru dat prodednictvim dotaznikového $ehi, je mozné ifstoupit
k vyhodnoceni ziskanych dat. Nejprve jsemiezioumala veSkeré dotazniky
a to z hlediska jejich Uplnosti a spravnosti vyplin Poté jsem dotaznikyigvedla
do elektronické podoby a veSkera data doplnila alulky prostednictvim programu
Microsoft Excel. Tabulka v programu Microsoft Exaei nadale umoznila statistické
zpracovani dotaznik Do pipravené tabulky jsem vyplnila dotaznikové otazkgkalu
odpowdi, které vyphovali hosté hotelu Budweis na stupnici 1 — 5, kdgketnutimcisla

1 znamenalo, Ze zakaznik byl nejvice spokojen &raagim cisla 5, byl zékaznik
nespokojen. Ke kazdé jednotlivé otazce jsem daplroklkovy pdet odpoedi
responderit na dané Skale a ohodnotila ji body. Bodové ohodnbge mozné vigt

v tabulceg. 4 nize.

Tabulka 4: Bodové ohodnoceni odpaidi

Odpovéd respondentt Body

1= spokojen 5
2= spiSe spokojen

4
3= neutralni postoj 3
4= spiSe nespokojen 2

1

5= nespokojen
Zdroj : vlastni zpracovani, 2015
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Zakaznik, ktery vyplnil odpasd’ na stupnici 1, kterd znamena, Ze respondent lpyicee
spokojen, je ohodnocena 5 body. Respondent, ktbodmotil danou sluzbwislem

5 a znamena to, Ze nebyl spokojen, je ohodnocenzepgednim bodem. Celkév
bylo mozné ziskat maximarb00 bod a nejmén 100 bod. Z dosazenych badu kazdé
otazky jsem vypéitala procentualni hodnoceni ubytovanych a@stvysledky je mozné
najit v tabulce. 5.

Tabulka 5: Vysledky dotaznikového Sdteni

Hodnoceni

Dotaznikoveé otazky zakaznikd
v %
Zarizeni a prostory v Hotelu Budweis jsou vizughiitazlivé. 97%
Brozury a letaky v Hotelu Budweis jsou aktualriglgedné a poutavé. 87%
VSechny poskytnuté sluzby v hotelu byly uskutmy ve slibeném terminu. 89%
Zamgstnanci Hotelu Budweis Vam vzdy ochefmoradili a pomohli. 95%
Zkusenosti v dobpobytu s poskytovanim sluzeb v hotelu zvysilo \Gisiru. 90%
Zamgstnanci Hotelu Budweis k Vam byli vzdy zdila 92%
V Hotelu Budweis Vam byladgnovana individualni pozornost. 85%

Zprostedkované sluzby poskytnuté v jinychiizenich, byly takové, jakésiglibil
Hotel Budweis
Zamgstnanci Hotelu Budweis rozumi Vasim specifickym qaaviim. 88%

78%

Zdroj : vlastni zpracovani, 2015

V dotaznikovém S&eni metodou SERVQUAL byloreSeno vSech & fakton,
aby bylo mozné vyhodnotit mezery, které jsditipou spokojenostti nespokojenosti
zékaznik v Hotelu Budweis.

Prvnim faktorem jsohmatatelné slozky kde jsenteSila vzhled prostor a #iaeni hotelu
a komunik&ni materialy a brozury. Z provedeného primarnihakenu vyplyva,
Ze zakaznici byli nejvice spokojeni s&izanim a prostory hotelu, které byly présinu
hosti velice gitazlivé. Hodnoceni vzhledu prostor aizani si celko¥ ziskalo nejvyssi
pocet bodi a to 487 z celkovych 500, ¢ehoz vyplyva 97% hodnoceni.
Vzhled a aktualnost letéka brozZur, které fzeme také Zadit mezi hmatatelné slozky,
ziskaly pouze 434 bdd cemuz odpovida 88% hodnoceni. Vzhled a aktualndékie

ziskaly niZzSi hodnoceni nez vizualnost prostori&zeai hotelu.
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DalSimieSenym faktorem jechotaa zajem pomoci zakazrif a poskytovat jim rychlé
sluzby. Ochota za#stnané pomoci a poradit hotelovym hast byla také velice kladn
hodnocena. Podle provedeného vyzkumu jsou égamanci velice ochotni a snazi
se hosim pomoci s jejich problémy. Ochota poradit a pontatelovym hostm ziskala
celkem 475 boi, ¢emuz odpovida 95% hodnoceni. Déle bylo hodnocerasoaani
poskytovanych sluzeb, které si ziskalo 87%. Ve uyalt bylo hodnoceno, zda-li sluzby
byly poskytnuty ¥as a ve slibeném terminReditelka hotelu Eva Sehtova potvrdila,
Ze oltasné problémy s gasovanim zfisobuje nedostatay patet personalu, i vysoké

obsazenosti,iedevSim v hotelové restauraci, kavaarvenkovni terase.

Spolehlivost a schopnost provést slibenou sluzbu spolehdivaesre. Nejmére byly
hodnoceny sluzby poskytnuté v jinych tizenich. Tyto sluzby hodnotilo pouze
69 respondeiita to nejspiSe pro to, Ze je hostddm svého kratkého pobytu nevyuZzili.
Sluzby poskytované exterrmohly dosahnout pouze 345 liggelikoz je vyplnilo pouze
69 respondeifit Z celkow moznych 345 bad si ziskaly 271 bai a z toho vyplyva
79 % hodnoceni outsourcovanych sluzeb.

Jistota — znalosti a zdvdost zangstnand a jejich schopnost & duvéru a jistotu.
Zdvorilost zangstnané ziskala celkem 461 béda to se rovna 92% hodnoceni
ubytovanych host Duvéra zakaznik Hotelu Budweis dosahla 90%. Je tedy mogoi
Ze znalosti, zdvglost a schopnost ®i duavéru a jistotu je na velice dobré udrovni.

Hodnoceni faktoru, které se tyka jistoty, ziskatkem velice dobré hodnoceni.

Empatie — vwnovani individualni pozornosti a & zakazniem. Individualni pozornost
oproti ostatnim sluzbam poskytovanymi zstmanci, ziskala nizSi hodnoceni.
Individualni pozornost je pro hotelové hosty veldigezita, zakaznik by g mit pocit,
Ze mu zardstnanec rozumi, chape jeho ity a ¥nuje mu veskerou gé Individualni

pozornost ziskala celkem 426 lodemuz odpovida 85%.
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Z uvedeného vyzkumu vyplyva, Ze hmatatelné slozkyujna velice dobré arovni
a prostory jsou pro nawdniky vizudlré pritazlivé. Toho je si ¥dom i management
hotelu, ktery povaZzuje ubytovaci sluzby za ne§§lih strdnku hotelu. Také sluzby
provadgné zamistnanci hotelu jsou velice kvalitni, personal jhatny, vsticny a snazi
se hosim vzdy pomoci s jejich p&gbami. Management hotelu by sé€lmice zangfit
na poskytovani individualni pozornosti a schopnaétit se do paeb svych host Déale
by se m&l zanmgfit na specifické pozadavky zakazhik presto je hodnoceni personalu
uspokojive, je vSak ptiba vice zapracovat na pochopeni specifickych pvkadost

a na individualni pozornosti, ktera byla byt kazdému z hastvénovana. Lze tedjici,

Ze tyto sluzby jsou velice kvalignposkytovany a #ly by se do budoucna udrzovat
a podporovat. DalSi nevyhodou Hotelu Budweis jeeinnZznost poskytovani vlastnich
wellness sluzeb a tyto sluzby musi byt outsourcévéaixters poskytované sluzby také
ziskaly nizSi hodnoceni a tak by se managementuhoid na tyto nedostatky zafit

a pravidelg kontrolovat poskytovani externich sluzeb. Z vyzkuwsak neni patrné,
které sluzby byly nedostatee, jelikoZz hotel m& v nabidce vice externich dduze
a v dotaznikovém S@&ni nebyl prostor na vlastni vyjahi nespokojenosti s konkrétnimi
sluzbami. Znalosti, zdwdost a schopnost&i duvéru a jistotu ziskalo vysoké hodnoceni.
Je tedy mozZnéici, Ze Hotel Budweis ziskal prastinictvim dotaznikového vyzkumu
dobré hodnoceni. Z vyzkumu vyplynuly pouze drobeéastatky, na které by seém

management hotelu za&iit a postups tyto nedostatky odstiiavat.
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4.5 Komparace vystuptu pouzitych metod a vyhodnoceni

Dotaznikoveé Séeni je poteba provaé v hotelu pravidelé a zanechat dotazniky po delSi
dobu nez jsou 2 #sice, aby bylo mozné ziskat petiny vzorek respondentPro poteby
vyzkumu bylo nutné hledat ubytované hosty takéine-IK vyplréni dotazniku by @la
byt také vyvinuta aktivita personalu, ktery kliemtgprosi a pro &Si motivaci je vhodneé
hostim nabidnout drobnou kompenzaci hap podolé slevy na dalSi pobyt, poukazku
na k&vuci desert do hotelové restaurace neteta hosty motivovat vyhldSenim sgie

o vikendovy pobyt v hotelu, kdy se ¥ipadt vyplnéni dotazniku dostanou do slosovani
apod. V ramci provedeného primarniho vyzkumu meic8BRVQUAL, je tedy mozné
fici, Ze pro ziskani respondénje nutné vyvinout #Si aktivitu a vyzkum pomoci
Z dlouhodobého hlediska vSak hotetiie ziskat velice zajimavé informace a zkoumat
narist ¢i pokles spokojenosti v fpibchu celého roku. Primarni vyzkum pomoci
dotaznikového S&#ni doporduji v piipac, Ze se vyzkumu bude obsluha Menovat

a zarova si bude zapisovatiesre to, s¢éim dany host nebyl spokojenil@zité je tedy
také osobni dotazovanijeSeni negativni zkuSenosti zakaznika aislipeni,

Ze do budoucna se zakaznikovo vytky ohéedladostaténych sluzeb nebudou opakovat.

Vyzkum pomoci on-line referenci se od dotaznikov&edeni pongrné liSi. Tento
vyzkum je velice efektivni, jelikoz hosté tyto redace vyphuji aZz po svém pobytu
v pohodli domova. Ubytovani hosté pciité dok& obdrzi e-mail s Zadosti o vyjéhi
spokojenosti v hotelu, ve kterém byli ubytovani. skéo tuto spokojenost vyjadi
piredevSim v progedi domova a odezva vtomtofigmd byva pomérné vysoka.
Ubytovany host hotel ohodnoti na rezemnan portale, pes ktery dané zaeni
rezervoval nebo Ad¥e hotel ohodnotit také préstnictvim informanich

a cestovatelskych portaljako je napiklad TripAdvisor.com. V obou fijpadech mze
vyjadiit sviij nazor pomoci stupnice, kterou ma dany portal &pdzici. Ve svém
vyzkumu jsem vyuZila rezergai portdl Booking.com a inforntai portal
TripAdvisor.com. V pipact Booking.com se jedna o 10 bodovou Skélu hodnoceni
a v @ipads TripAdvisor.com se jedna o 5 bodovou Skalu. Kaiahst ma moZznost
vyjadiit svou spokojenost, resp. nespokojenost ve svémém jazyce a ma moznost
navic gidat koment& k dané sluzb Pokud host vyuzije a vyjéid své pocity,

které pobytem v hotelu nabyl, hotelovérizani ziska navic veliceigsné informace
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o prednostech a nedostatcich hotelu. Vyzkum pomociinendeferenci je tak vice
objektivni a velice fesny. Hosté prostdnictvim komenté vyjadiuji swij nazor
s poskytnutymi sluzbami, nejvice jsou vystihovatgdké viastnosti, ale také vlastnosti
zaporné. Hotelovy management ma tak k dispoziéceabjektivni vyzkum ai@sre vi,
na které nedostatky by se¢hto budoucna za#iit a které sluzby by s postupr

vylepSovat.

Na z&klad provedenych vyzkuihjsem sestavila komparativni tabulku, kter4 poreéna
vysledky obou metod. Vysledky jsouraeené od nejlépe hodnocené sluzby poittejh

hodnocené sluzby v daném vyzkumu.

Tabulka 6: Komparativni tabulka uvedenych metod

Vysledky

SERVQUAL otazky ;?ﬂsvl;dl}:l Umisténi  on-line On-line reference
reference

ZLzfizeni a prostory hotelu 97% L 93% Umisténi hotelu
Ochota persondlu poradit 2 pemost 05% 2. 90% Cistota v hotelu
Zdvoiilost zamésmanch Yo 3. 8%% | Pfijemny a ochotmy persondl
Divérvhodnosthotelu 90% 4. 88% | Vwybaveni pokoji
Deodriovini slibenych termint 80% 5. 86% Evalimi sluzby
Porozuméni specifickim pofadavidim 88% 6. 82% Pomér conzlovelita
Wzhled, ktuzlnest brofur a letaki 87% I 0% Bestaurace - snidand
Individuzlni pozomost 8% d. 68% Zafizeni
Fprostiadkovans slushy 18% 9. ]

Zdroj: vlastni zpracovani, 2015

Na zaklad vyhodnoceni obou metod jsem doSla kd&&istejnym zagram. Hosté jsou
nejvice spokojeni hmatatelnymi slozkami, jako jeinsis€ni a vybaveni hotelu,
komfortem na pokojich &istotou v hotelu. Zaroveje u obou vyzkum velice kladr
hodnocen hotelovy persondl, jeho ochota, schopposadit a vdfcnost. Hotelovy
persondl by se vSakdhnvice zangfit na individualni pozornost a schopnost poroZnim
hostim. Za nej¢tSi nedostatek, ktery ziskal nejniz8i hodnoceny@ynul z vyzkumu
on-line referenci je mozné povazovatizani umisiné v koupel®, kde byl gedevsim
hodnocen sprchovy kout a sprchova hlavice. Se epoth hlavici byla nespokojena
témer 1/3 host. Za dalSi nedostatek Ize povaZzovat siidd@ menu. Ze 134 respondént
byla téngt polovina nespokojena se snidam. Snid@ové menu jsem do vyzkumu

zaadila aZz poté, co jsem objevila zavaznost tohotoblgmu a zjistila peet
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nespokojenych host Na zaklad negativnich zkuSenosti je sniid&é menu ohodnoceno
pouze na 70%. Podle slov manazerky Uuseku Food awerBge je nabidka sniaevé
menu velmi rozsahla a vyb potravin je vyhovujici. Na z&klgdvysledki z metody
SERVQUAL byly nejtiie hodnocené zprastdkované sluzby. JelikoZ v dotazniku nebyl
prostor pro konkrétni vyj&dni, neni moznéipsrEji formulovat, se kterymi sluzbami

byli hosté nespokojeni.

Z uvedenych vyzkufna zjisS&ni kladnych a zapornych stranek Hotelu BudweispgZné
fici, Ze hotel ma své stalé misto na trhu a sréévzakazniky, kté se radi do hotelu
vraceji. Hotel i pes drobné nedostatky, na které by s& ranttit, ziskal velice dobrée
hodnoceni a je mozndci, Ze poskytuje Spkové sluzby a hosté jsou &niito sluzbami
spokojeni. Na rezer¢aim portale Booking.com zaujima Hotel Budweis 3.stani
v Zel¥icku na zéklad rozsahlého hodnoceni hdstlak jiz bylo uvedeno, stejné bodové
hodnoceni ziskal také hotel ResidenceCerné wze. Tento étyrhvézdickovy hotel
povazuji za nejptsi konkurenci Ceskych Budjovicich. Residence erné ze
ma rezervénim portdle Booking.com az 2,5 nasébwice on-line hodnoceni
od ubytovanych host Z tohoto pohledu se zda, Zze ma i vice stalyclazaiki. Hlavnim
divodem miize byt i to, Ze tento hotel je cerowostupgjSi nez Hotel Budweis

a poskytuje velmi podobné sluzby.
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4.6 Vyhodnoceni vyzkumnych otazek

Na zaklad vyzkumu pomoci on-line referenci je mozné potweglitkumnou otazku VO
u které jsme fedpokladali, Zze 1/3 hasteni spokojena s nabidkou snioaého menu.
Ze 170 on-line referenci se vyjdd o snidéovém menu 134 hast které n&¢lo drobné
i zavazrjSi vytky ke snidanim. Vytku ke snidanimélm 44 host ze 134,¢emuz

odpovida pesr¢ 1/3 host z uvedeného vyzkumu.

Vyzkumna otazka V@ktera gedpoklada, Zze 50% hdsje nespokojeno s vybavenim
koupelny v hotelovém pokoji, je mozné zamitnoutspikojenost s vybavenim koupelny
vyjadiilo pouze 29% hogt ¢emuz odpovida 38 hdstz celkovych 130, ktery uvedly

nespokojenost s timto vybavenim.

Déale je mozné potvrdit VO ktera pedpoklada, Zze 70% spokojenych Hiost
se do hotelu vraci. Tuto hypotézu je mozné potvnditzaklad osobniho rozhovoru
s manaZerkou hotelu Adrianou Valuchovou. Pani lauéa potvrdila, Ze Hotel Budweis
ma stalé hosty, kievyuzivaji sluzeb hotelutpkazdé navéveé Ceskych Budjovic.

Stalou klientelou je i@devSim business klientela, kteraitvpraw 70% spokojenych

hosti, ktefi se do hotelu radi a pravidélaraceji.

Tabulka 7: Vyhodnoceni vyzkumnych otazek

Hypotéza Potvrzena Nepotvrzena

Hi X
H2 X
Hs X

Zdroj : vlastni zpracovani, 2015

63



5. Vlastni navrhy

5.1 Navrhy na zakladé provedeného vyzkumu metodou SERVQUAL

Pokud chce hotelové #Haeni dosdhnout spokojenosti svych hpstelo by se snazit
zabranit rozdilu mezi tim, co zakaznike@ava a tim, co je mu poskytovano. V téasti
prace se za#im na vhodna dopo&eni pomoci modelu GAP, ktery pomaha spotssti
identifikovat nedostatky v kvalitsluzeb a poté vyt opateni, které tyto nedostatky
odstrani. Tento model m& celkem 5 mezer, které eoyndy zkvalithovanim sluzeb
postupr zuzovat nebo zcela uzdtlv Mezera 1 se tyka jak zékaznika, tak sgodsti,
mezera 2, 3 a 4 se tykarepevSim internich zalezitosti firmy a tdedstavami
managementu,ipvedenim fedstav o charakteristice sluZzeb @sgbu dordovani sluzeb
k zdkaznikm prostednictvim personalu. Mezera 5 je externi a tykpaeze hotelovych
hosti. Na zaklad poznatk z vyzkumu jsem vytvigla aplikovany model GAP na hotel
Budweis, ktery znazduje skuténou velikost mezer v hotelu. Model GAP je mozné

vidét na obrazki. 8 a jednotlivé mezery hotelu jsou popsany nize.

Obrazek 8: Aplikovany model GAP na Hotel Budweis

Zikaznik hotelu Budweis

. Minulé
Komunikace Oscbni potreby = .
zhkusenosti
Oéekavana
— -
=] sluzba -
Mezera 5 [
=
= Wnimana sluiba
Mezera 4
Hotel Budweis | vngE
Doruceni sluzby [~ komunikace
se zakazniky
Mezera3 ),
Mezera 1 e
predstav do
charakteristiky
slufeb
Mezera 2 i]: 'T'
Piedstavy
hotelu o
ofekavani
zakaznikd

Zdroj : vlastni zpracovani, 2015
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Mezera 1znazotiuje rozdil mezi dekavanim zakaznika pochopeniméthto aekavani
procesu poskytovani kvalitnich sluzeb. Pokud diatel poskytovat sluzby, které budou
vnimany jako vynikajici, je nutné znat to, co zakak atekavaji. Aby se tato mezera
zmensila, je pdeba provag prizkum mirgni zakaznikk a zaznamenavatilbzita data,
naslouchat personalu, kteryighazi do styku s klienty a zplostit hierarchickstoukturu
spol&nosti. Pro zjifovani @&ekéavani zakaznik bych dopordila hotelovému
managementu zaifit se na osobni dotazovani, ptesinictvim zamstnand, ktefi jsou
se zékazniky dernve styku. Dotazovani @e byt i formou BZného a fijemného
rozhovoru, kdy ubytovany host ani nemusdat, Ze jsou Bhem rozhovoru zkouméana
jeho a@ekavéani. Persondl by siémpoznatky, které nabyl dnem rozhovoru zapsat
a to nejlépe do rezeryaiho systému k danému zakaznikovi, aby tyto hodmodly
k dispozici i @i dalSi navivé daného hosta. Na zakkadiskanych dat, hotel lepe

pochopi zakaznika a jeho pety a lIépe se tak za&in poskytovani vynikajicich sluzeb.

Na zaklad provedeného vyzkumu SERVQUAL je patrné, Zkteré poskytované sluzby
se s ¢ekavanim zakaznikneshoduji. Zakaznici nebyli spokojeriegevsim s exte#n
poskytovanymi sluzbami, které ve vyzkumu ziskajnizsi hodnoceni a to pouze 78%.
Bylo by vhodné kvalitu extegnposkytovanych sluzeb sledovat, aiippd nevyhovuijici
kvality, zmeénit poskytovatele sluzeb. Nadale by bylo ipben ¥novat individualni
pozornost hosim a zlepSit vzhled a aktualnost brozur a letdRedstavy zakaznikse
vtomto gipad s predstavami hotelového managementu liSi a manageimgniha

odstrarni ttchto nedostatkme¢l pracovat.

Mezera 2 nastava P nesouhlasu charakteristik sluzby, které vyiveima a @dekavanim
zékaznik. Tato mezera zavisi na tom, jak je management perhastandardizovat
poskytovani kvalitnich sluzeb. Tuto mezeru oilije predevsim management hotelového
zaizeni, ktery by se g kvalitou poskytovanych sluzeb zabyvat. Pot#ditelky hotelu
Evy Sebraové, jsou v hotelu jiz zavedeny interni normy andtady na poskytovani
vSech sluzeb. Pro kazdou pozici v hotelu jsou wygvany interni standardy, které
zanestnanci hotelu museji dodrzovat a neustale poskytkvalitni sluzby, které byly

hostim zarieny. Tuto mezeru lze tak povaZzovat za velice Uzkoazawenou.
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Mezera 3 vznika, kdyz systémy dofavani sluzeb jako jsou personal, technologie
a procesy, nedodrzi dané standardy, které bylyzrélkian zarkeny. Je to tedy rozpor
mezi vytvdenymi standardy a poskytovanim sluzebedevsim progednictvim
zanestnan@ spole€nosti. Tedy tim, jak tito za#stnanci pedaji sluzbu hotelovému
hostovi. V rekterych gripadech mize management spdolesti sprava chapat ¢ekavani
ubytovanych host miZze sprava zavest pislusné standardy a normy pro poskytovani
standardm a @ekavanim host Pro sniZzeni této mezery by bylo vhodné &stmance
motivovat, podporovat tymovou spolupraci aegchazet konflikim. Standardy
pro poskytovani sluzeb jeikkzité sprava dodrZzovat, a zarovieby bylo vhodné zavést
systém Skoleni zagstnand, aby poskytovani sluzeb odpovidakekavanim host

V Hotelu Budweis je dodrZzovani standardkontrolovano vedoucimi pracovniky.
Management hotelu se v3ak nezabyva Skolenim pdusofkolen je pouze personal
v kuchyni a to pedevSim Séfkuchiaktery musi absolvovat Skoleni hygieny, alefgen
apod. Management hotelu by sélmamefit i na pracovniky, ktd jsou deng s klienty
ve styku, aby pedavani sluzeb odpovidalo stanovenym normam.égarance hotelu
by bylo vhodné proskolit také v zakladech etikety,verbalni a neverbalni komunikaci
s hosty a také ve vylepSeni spoluprace v tymu.oRétsoy také bylo vhodné pozitign
motivovat. Motivace vtomto hotelu je stanovenaniopouze finadni odménou,
c0Z povaZzuji za nedostéteé. Pro zUzZeni této mezery, by sé management hotelu vice
vénovat svym zagstnan@m a poskytovat jim vhodné podminky pro zvySeni Kialce

a odbornosti. Tato mezera je SirSi nez mezery 2,54 které jsou velice Uzké temer

uzawvené.

Mezera 4 nastava, kdyz jsou pocity zakaznika ve vztahu @itk sluzby ovlivriené
piehnanymi sliby v reklaghnebo chybjicimi informacemi, takze vznika nepémmezi
skut&né poskytovanou a popisovanou sluzboticiRou mize byt i tendence podniku
vyslovovat gehnané sliby. Je to tedy mezera mezi slibovanooskypnutou kvalitou.
Pokud se v reklath nebo v jinécasti komunikace se zakaznikem nastavi nerealna
ocekavani, budou hosté srealitou sluzby zklaménitoamiZze v hostech vyvolat

nedivéru.
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Na zaklad provedeného vyzkumu je moznéavdryhodnost hotelu zhodnotit.
Hosté vyhodnotili, Ze schopnost Hotelu Budwetd $iivéru a jistotu je na velice dobré
arovni. Hotel Budweis ziskal 90% hodnoceni, kteeétgkalo divéry v poskytovani
sluzeb hotelu. Hotel Budweis je tedy pro hotelowsth divéryhodny a to co hodin
slibil, také vzdy splnil. Mezeréislo 4 je velice Uzka a hotel by jighudrZzovat na stejné

arovni a pokusit se tuto mezeru ugiav

Mezera 5 je vysledkem vSechipdeSlych mezer. Velikost mezer sdt&d ve vysledny
rozdil mezi tim, co z&kaznicekavaji a tim co firma nabizi. ZmenSeni celkové meze
je cilem modelu GAP, ktery se snazi o zlepSenios@lkkvality poskytovanych sluzeb.
Na zaklad provedeného vyzkumu jsem nezjistila zavazné proplepojené s nekvalign
poskytovanymi sluzbami. Je tedy mo#i@, Ze Hotel Budweis poskytuje dity standard
kvalitnich sluzeb a velikost mezer je néjgielné arovni. Hotel by se vSakémsnazit
0 Uplné uzakeni mezer a drobné nedostatky odstranit pomoci rdogoi, které jsem

uvedla u kazdé z mezer.
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5.2 Navrhy na zakladé provedeného vyzkumu on-line referenci

Pomoci on-line referenci na rezefwech portadlech je moZzné ziskat mnoho cennych
informaci o spokojenosti ubytovanych hostPredevSim na rezergaim portale
Booking.com a inform&im portale TripAdvisor.com jsem ziskala celkem t&@renci
od skuténych zakaznik tohoto hotelu. ¥chto rezervénich a informanich portat,
které hosté vyuZivaji je na trhu mnoho a hotelrdiZe ziskat velice rozsahly soubor,
ktery mu poniZze zhodnotit informace z pohledu ubytovaného holsistel Budweis
prilezitostré spokojenost zakaznikpomoci rezervanich portah sleduje, jak potvrdila
manaZerka hotelu, ale pouze povrohav stiznostem néwnuje @iliSnou pozornost.
Stiznosti host jsou ieSené pouze, pokud si hostZsfe kEhem svého pobytu.
Tyto stiznosti by bylo vhodni@Sit formou slev nebo prdstinictvim vhodného prezentu.
Mnoho zakaznik svou nespokojenostéhem pobytu nechc&esSit a hotel tak netie
ihned reagovat na zakaznikovu nespokojenost a s#& fniodpovidajicim zpsobem
vyieSit. Zakaznik svou nespokojenostiza vyjadit az v pohodli domova a to prav
prostednictvim on-line referenci. Bylo by tedy vhodnécevis ubytovanymi hosty

komunikovat a nedostatkyigoskytovani kvalitnich sluzetesSit na mist

Z vyzkumu metodou on-line referenci bylo zjigd, Ze 1/3 hoft byla nespokojena
s nabidkou snid@vého menu. To potvrzuje hypotézu, Hitera gedpoklada, Ze prév
1/3 host nebude se snidami spokojena. Managementu hotelu bych dopidau
pravidelrt obmenovat nabidku snid@vého menu a vybrat vhodné gegevsim kvalitni
dodavatele surovin. Snidanv hotelu Budweis jsou servirovany pi@stnictvim
bufetového menu tak, aby si kazdy z fiasiohl vybrat podle svych p@b, jak potvrdila
manaZerka Alena Bartova, ktera se zabyva Usekerd Bod Beverage. Hash, ktei
hotel nav&tvuji pravidelrg, chybi gedevsim rozmanitost snittavého menu a &tuji si
piedevSim na stale stejné suroviny u snédannendnné menu. Nejvice hasttaké
vyjadiilo nespokojenost ohlednnedostaiéné nabidky slanéh@i sladkého pé&va,
napoji a kavy. Stiznosti se tykaly také velgaisto kvality podavanych surovin a kvality
napoji. Doporiuji tedy obngnovat nabidku surovin, aby hosté, iktgsou v hotelu
ubytovani po vice dni, &ty kazdy den gjakou znénu ve snidaovém menu aiedevsim

doporwiuji zkvalitnéni podavanych surovin.

DalSim nedostatkem podle 29% respondgeat vybaveni v koupeth Tomu odpovida
38 hosti z celkovych 130, ki¢ nebyli nespokojeni s pouzivanim sprchové hlavikiedle

vyswtleni manazerky hotelu je koupelna vybavena nejmm@@Em zd&izenim a tomu
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odpovida i sprchova hlavice. Pouzivani sprchZzenbyt tedy pedevSim pro starSi
generaci hos$t nezvyklé a velice slozité. \Ehterych gipadech musel byt volan
i hotelovy persondl, aby hosty s pouzivanim spregznamil. JelikoZ je tento problém
hotelovému personalu znam, dopola bych tomuto problémuipdchazet. Poifjezdu
novych hosi je mozné hosty s pouzivanim sprchové hlavice seitnd do koupelny

vyvésit strieny a jednoduchy navod na pouzivani.

Hotel by n#l ziskavat pehled o svych stalych zékaznicich a ziskavat také&@nformace
tykajicich se jejich fedchozich pobyt Hotel Budweis si za 6 let existence vybudoval
stalou klientelu, kterou tvd az 70% ¥rnych hosl, predevSim z business klientely.
Pokud host nav&tuje hotel pravideléy hotelové z&zeni ma o tomto zakaznikovi jiz
spoustu informaci, kteréime @i jeho dalSi navst¢ vyuzit ve swj prosgich a zédkaznika
mile prekvapit. Hotel Budweis vyuziva inforréiai systém Hores, ktery si o zakaznicich
uklada veskeré informace tykajici se vyuzivanycized, jejich pravidelnosti vyuzivani,
za jakym @elem host hotel nav&tuje apod. Informace o ubytovanych hostech se mohou
tykat i toho, co si dal host k #&i v hotelové restauraci, jakou ma rad kavu, apod.
Pri dalSim pobytu mize hotelové zdzeni vyuzit svych znalosti a vyttibtak nabidku
na miru danému hostovi. Hotelovému managementu dgporila vesSkeré informace

o ubytovanych hostech @a/¢ ukladat a zapisovat. Jak potvrdila manazerka tptel
informace ohled& spokojenosti resp. nespokojenosti zakazné& spoustu cennych

informaci, které by byly v budoucnu pr@&spé, se do rezerinaiho systému nezapisuiji.

Na zaklad vysledki z prizkumi on-line referenci a dotaznikového réei metodou
SERVQUAL je mozné konstatovat, Ze celkova spokaggertmsh je vysokd a hotelové
sluzby jsou na velice dobré urovni. Vime vSak, peksjenost je subjektivni pocit
zékaznika, ktery vyjadje miru uspokojeni jeho ¢ekavani a tento pocit vznika
na zaklad predchozi zkuSenosti. To znamena, Ze pokud byl z@kaszpokojen

pii posledni navéweé, neznamena to, Ze bude automaticky spokojefi ngsledujicim
ubytovani v hotelu. Je tedy peba neustale pracovat na udrzovani a zvysSovani
spokojenosti zakaznik neustale hledat skryté moZznosti &aw rozpoznat mezery,

které je pateba odstranit ve pro&gh spolénosti.
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6. Zavér

Cilem této diplomové prace bylo na zaklateoretickych vychodisek, praktickych
zkuSenosti a provedeného vyzkumu, vytivdoporweni k zlepSeni sluzeb pro hotelové
hosty ve vybraném hotelovémiizzeni. Vhodna dopoteni byla vytvéena kombinaci
metody SERVQUAL a on-line referenci ve sledovarmksgenosti hotelového hosta. Pro
sledovani spokojenosti hotelového hosta jsem gialgbtyrhvézdickovy Hotel Budweis.
Tento luxusni hotel poskytuje komfortni ubytovatiim v historickém v centrGeskych

Budgjovic.

Teoretickacast definovala zakladni pojmy jako marketingovy kuym, zakaznik a jeho
spokojenost, loajalita, #&eni spokojenosti zakazrik a metody, pomoci nichz
Ize zdkaznikovo spokojenostfit. V praktickécasti jsem se za#hila na vyzkum pomoci
on-line referenci a na primarni vyzkum metodou SERML ve vybraném hotelu.
Pomoci é&chto vyzkumii byly zjiS€tny nasledujici Udaje a stanoveny dogeni

pro sledovani a zvySeni spokojenosti hotelovéhtahos

Vyzkum pomoci on-line referenci je velicgepny, aktuélni a pro spdleost velmi
piinosny. Reference vyjadi celkovy dojem z pobytu a zkuSenosti zaka#nik
ktefi vyuzili sluzby poskytované Hotelem Budweis. Zakikzv podok referenci dava
najevo svou spokojenost resp. nespokojnost s pogkyou sluzbou. Pro vyzkum on-line
referenci jsem si vybrala rezetwd portal Booking.com a cestovni portal
TripAdvisor.com. Na dchto portalech bylo mozné hodnotit celkem 170 meafer

od ubytovanych host Je tedy patrné, Ze pro sledovani spokojenostiahiesvhodné
sledovat on-line reference na rezeénigh a cestovnich portalech, kde je mozné ziskat

potrebné informace o spokojenosti hiost

Druhou metodou, kterou jsem vtéto diplomové praeolila je primarni vyzkum
metodou SERVQUAL ve vybraném hotelu. Tato metodaroypmava kvalitu
poskytovanych sluzeb v Hotelu Budweis a nasledwhodnocuje spokojenost
ubytovanych host Pomoci dotaznikového gemi metodou SERVQUAL jsem ziskala
celkem 100 dotaznik které slouzily pro nasledné vyhodnoceni vyzkuryzkum
vyvinout zn&né usili pro ziskani pgbného vzorku respondéntaby bylo mozné

objektivre vyhodnotit spokojenost hast Pro sledovani spokojenosti zakaznitouto
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metodou je vhodné hotelové hosty poziivmotivovat pomoci drobného prezentu,

poukazkou do hotelové kavarny nebofiildad vyhlaSenim soee o vikendovy pobyt.

Na z&klad provedenych vyzkuinje moZznétici, Ze Hotel Budweis poskytuje velice
kvalitni  sluzby, jelikoz v hotelu nebyly nalezenyddhé =zasadni nedostatky,
které by vyrazé snizovaly kvalitu sluzeb. | ips rekteré drobné nedostatky,
které vyplynuly z uvedenych vyzkum ziskal Hotel Budweis vyborné hodnoceni
od zéakaznik a hotel tak zaujima velice dobré misto na trhibeskych Budjovicich.

V zawretné ¢asti prace jsem navrhla dopoenmi, ktera vyplynula z provedenych
vyzkumi. Vhodna doporéeni byla navrzena pomoci modelu GAP, ktery mi pdmoh
vyhodnotit mezery, které jsoufipinou nespokojenosti zakaziiik Tato doporgeni
pomohou hotelu efektignsledovat spokojenost hdstodstraiovat drobné nedostatky
a neustale tak zvySovat spokojenost ubytovanychtihoSledovani spokojenosti
zékaznik je pro hotel velice @ezity proces, ktery napomaha hotelovému managaement
lépe pochopit pozadavky svych hbst poté &mto pozadavikm piizpusobovat

poskytované sluzby.

Situaci v Hotelu Budweis je mozné, na zaklapgrovedenych vyzkuf) povazovat
za uspokojivou. Hotelové #aeni je oblibenéipdevsim u business klientely, ktera hotel
vyuZziva pravidels a tvai az 70% spokojenych hdstktei se do hotelu vraci opakovan
To je moZzné povazovat za velice dobry vysledek. teHma vsak rezervy, kterych
by do budoucna #h vyuzit, a zamiit se na mezery, které vyplynuly
z provedenych vyzkum Usgich hotelu zavisii@devdim na spravném pochopenigiot

a poZzadavk zakaznik a schopnosti hotelu tyto poZadavky uspokaojit.

Z uvedenych z&iri je tedy moZzné konstatovat, Zze zdakladni cil pracesoavisejici

parcialni cile, byly v této diplomové préaci sghy v plném rozsahu.
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I. Summary and keywords

In this thesis, | will focus on examining custonsatisfaction in a hotel which is located
in South Bohemia. Hotel industry is a constantlyolemg industry, where hotel
companies must quickly adapt to a competitive @mwirent, but also adapt to the
growing customer demands. Only through the satisfiestomers hotel obtains better

market position and ensures a long lasting existenc

This thesis is divided into three parts. First parfocused on explaining the theoretical
concepts, which include marketing research, cust@agsfaction and loyalty, customer
satisfaction measurement and the methods by wisiamdasure customer satisfaction.
Measurement of the satisfaction of hotel guestll deal mainly in the practical part.
The second part describes the objectives and metbbdhis thesis. The third part
is focused on the practical part, which deals witle measurement of customer
satisfaction in the chosen hotel. In this partill wmtroduce chosen hotel and then
| will examine the customer satisfaction in thisddidoy using two methods. The first
method is to research by using on-line customeereatces and the second method
is the prime research using SERVQUAL method. A#ealuating the results of both
methods, | will try to propose a model for measgricustomer satisfaction, which

will be used in the company.

The basic aim of this thesis is to establish usiaemodel for the monitoring of guest
satisfaction. This model will be created from reshaby SERVQUAL method
and also from research online references. In thst lpart of this thesis,
| will focus on recommendations for the chosen hathich will leads to increase hotel

guest satisfaction and improve the provided sesvice

Keywords: customer’s satisfaction in hotel, marketing redgaBERVQUAL method,
GAP model, on-line references, comparison of methtmlirism
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V. Prilohy

Priloha 1: Dotaznik spokojenosti host

DOTAZNIK SPOKOJENOSTI HOST U
V HOTELU BUDWEIS

Vazeni hosté hotelu Budweis,

jsem studentkou poslednihoiniku Jih@eské Univerzity a v s@asné dob zpracovavam diplomovou

praci, ktera se zaftuje na spokojenost hdstv Hotelu Budweis. Timto si Vas dovoluji poprosit o
vyplnéni dotazniku k mé diplomové praci. Cilem dotaznjikwjistit jak jste byli s pobytem v hotelu

Budweis spokojeni aifspejete také ke zkvalini sluzeb v tomto hotelu. Dotaznik je zcela anonyann

jeho vyplréni Vam zabere jen par minut.

Predem Vam &kuji za Va&as a za uffmné odpoudi.

VaSe hodnoceni:
Prosim zaSkrttte ¢islo od 1 do 5 u kazdého tvrzeni, podle toho jeklpyli s danou sluzbou spokojeni.

1= spokojen

2= spiSe spokojen
3= neutralni postoj
4= spiSe nespokojen
5= nespokojen

1) Z&aizeni a prostory v Hotelu Budweis jsou vizuafitazlivé. | ‘ ‘ | ‘ ‘

2) BroZury a letaky v Hotelu Budweis jsou aktuapiehledné a poutavé. | ‘ ‘ | ‘ ‘

3) VSechny poskytnuté sluzby v hotelu byly uskotay ve slibeném terminu. | ‘ ‘ | ‘ ‘

4) Zanestnanci Hotelu Budweis Vam vzdy ochdtporadili a pomohli. | ‘ ‘ | ‘ ‘

5) ZkuSenosti v dabpobytu s poskytovanim sluZeb v hotelu zvySilo \@isiru. | ‘ ‘ | ‘ ‘

6) Zantstnanci Hotelu Budweis k Vam byli vzdy zdila | ‘ ‘ | ‘ ‘

7) V Hotelu Budweis Vam bylagnovana individualni pozornost. | ‘ ‘ | ‘ ‘

8) Zprostedkované sluzby poskytnuté v jinychizanich, byly takove, ]
jaké mislibil Hotel Budweis.

9) Zanstnanci Hotelu Budweis rozumi Vasim specifickym gadevikim. | ‘ ‘ | ‘ ‘

Dékuji Vam za spolupréaciipvyplnéni dotazniku!!!



Priloha 2: Kompletni prehled pro vyhodnoceni on-line referenci v MS Excel
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Zdroj : vlastni zpracovani, 2015




Priloha 3: Logo Hotelu Budweis

. HOTEL BUDWEIS

Zdroj: hotelbudweis.cz, 2015

Piiloha 4: Budova Hotelu Budweis

Zdroj: hotelbudweis.cz, 2015

Priloha 5: Vzhled pokoje hotelu Budweis

Zdroj : hotelbudweis.cz, 2015



