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UVOD
Cestovny ruch sa zacina formovat’ od konca 19. storocia a zac¢iatku 20. storocia ako
odvetvie spoloCenskej cinnosti. Obdobie priemyselnej revolucie vo vyspelych Statoch

v dosledku technického, ekonomického a socidlneho rozvoja nam prinieslo novodoby

cestovny ruch.

Cestovny ruch je subor Cinnosti zameranych na uspokojenie potrieb suvisiacich s
cestovanim a pobytom 0s6b mimo miesta trvalého bydliska a zvycajne vo vol'nom case. Ich
cielom je odpocinok, poznavanie, zdravie, rozptylenie a zdbava, kultirne a Sportové vyZitie,
sluzobné cesty, t. j. ziskavanie komplexného zazitku.“ Takto definuje cestovny ruch Maridn
Gucik, ktory v knihe Kratky slovnik cestovného ruchu a hotelierstva (2004) avSak existuje

viac ako 200 definicii cestovného ruchu.

Cielom bakalérskej prace je ohodnotit’ spokojnost’ zdkaznikov so sluzbami v Hoteli

pod zdmkom v Bojniciach a navrhnut’ rieSenia na zlepSenie.

Prvéa cast, teoreticka, bakalarskej prace na tému ,,analyza spokojnosti zdkaznika
podniku z oblasti ubytovania“ bude venovana definovaniu zakladnych pojmov, ktoré budeme
stretavat’ v d’alSich castiach ako napriklad €o je to spokojnost’ zdkaznika, zdkaznik a jeho
spravanie, aky ma vplyv spokojnost’ na lojalitu zdkaznika, spokojnost’ zdkaznika s kvalitou

sluzieb a potom charakterizovat’ a vybrat’ nastroje k hodnoteniu spokojnosti zékaznika.

Druh4 cast’, prakticka, bude uvadzat’ na zaciatku do prostredia, v ktorom sa ubytovacie
zariadenie nachddza vratanie histérie a zaujimavosti, ddvody zdujmu zékaznikov cestovného
ruchu. Tato ¢ast’ bude rozdelena na dve Casti a to analyticku a ndvrhova. V analytickej Casti
bude prevedené meranie ahodnotenie spokojnosti zdkaznika Hotela pod zamkom
v Bojniciach na ¢o najvda¢Som pocte respondentov. V tejto Casti sa bude zistovat’ vSeobecne
celkovy pocit zdkaznika akym na neho vplyva cez interiér a exteriér hotela, marketing hotela,
gastronomia, wellness a aj na Struktiru zdkaznikov, ktord hotel navstevuje. Potom budu
vysledky zhrnuté a vyhodnotené. V navrhovej casti budi navrhnuté rieSenia na zlepSenie
spokojnosti zdkaznika v danom ubytovacom zariadeni tak, aby to pomohlo majitelovi do

d’alsieho posobenia hotela.



V zévere bude zhrnuté ¢o vSetko sa podarilo v bakalarskej praci zhodnotit’, ¢o by malo
byt prioritami pre zlepSenie v ubytovacom zariadeni a taktieZz bude zhodnotené navrhy na

zlepSenie, ktoré budu navrhnuté.



I. TEORETICKA CAST



1 ZAKAZNIK V CESTOVNOM RUCHU

1.1 Definicia a analyza spravania zakaznika v cestovnom ruchu

1.1.1 Definicia zakaznika v cestovnom ruchu

Turista tzn. zdkaznik v cestovnhom ruchu je klientom sluzieb cestovného ruchu.
Svetova organizicia cestovného ruchu OSN (UNWTO) definuje turistu ako osobu, ktora
strdvi najmenej 24 hodin a najviac jeden rok mimo svoj obvykly domov, nema z tejto
destindcie prijem a nerusi svoje pravne vztahy s domovom, kam sa nakoniec vrati. Podl’a tejto
definicie mo6zeme konStatovat’, Ze napriklad sezénni pracovnici nie su turistami, pretoze v

cielovej destinacii ziskavaju finanény prijem.’
1.1.2 Analyza spravania zakaznika v cestovnom ruchu

Uspesnost’ podnikania z velkej miery zavisi od znalosti potrieb a predstav zédkaznika a
ich integracie do stratégie podniku. Spoznat’ zakaznika a jeho spravanie je vel'mi dblezité pre
zostavenie napr. predajnych a cenovych stratégii podniku. Zakaznici st vel'mi odlisni, a preto
je nutné ich rozdelovat (segmentovat) do niekolkych podskupin podla veku, pohlavia,
vzdelania ¢1 vySky prijmov. Vyrobok alebo sluzbu, ktort podnik pontka, by mal prispdsobit’
segmentu zakaznikov, ktorym ma byt tento produkt ur¢eny. To znamend, ak sa chce hotel
zamerat' na mladd klientelu, mal by pre fiu zariadit’ atraktivny program, ktory bude

vyhovovat ich poziadavkam.

Informacie o zakaznikovi ziskava podnik niekol’kymi spdsobmi. Mdze ich ziskat’ z
internych zdrojov podniku, z marketingového monitorovania alebo z marketingového
vyskumu. NajcastejSie podnik vyuziva v marketingovej praxi interné¢ zdroje, nakolko st
najlacnejSie a 'ahko dostupné. Podnik ich ziskava z evidencie, finanénych sprav alebo zo

I3 . r 2
zdznamov o objednavkach.

'"UNWTO elibrary. 2016.UNWTO WorldTourism Barometer. [online]. 2016. [cit. 2016-03-10]. Dostupné na
internete: <http://www2.unwto.org/facts/eng/pdf/barometer/UNWTO_Barom09 2 en.pdf>

2 FORET, M. 2001 .Jak rozvijetmistni cestovni ruch. GradaPublishing. Praha. 2001, str. 17
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Spdsob, akym si zdkaznici vyberaju sluzby a ako sa spravaju po ich nakupe,
ovplyviluju dva typy faktorov - osobné a medzil'udské. Osobné faktory st psychologickymi
charakteristikami jednotlivca, medzi ktoré patria: potreby, vnimanie, poznavanie, osobnost,
zivotny Styl a sebaucta. Medzil'udské faktory znazornuju vplyv ostatnych I'udi na zédkaznika,

tzn.: kultara, referencné skupiny, socialne skupiny, nazorovi vodcovia a rodina.

V stcasnosti uz zvycajne neexistuje priamy kontakt medzi vyrobcom a zdkaznikom,
preto z tohto dovodu sa spravanie zakaznika zistuje pomocou vyskumu. Tento vyskum je

zamerany na zodpovedanie nasledujuceho okruhu otazok:
- Ktoré hlavné faktory ovplyviiuji spravanie spotrebitel'a?
- Akymi pravidlami sa riadi proces rozhodovania pri kiipe?
- Aka je odozva spotrebitel'ov na rozne podnety?

Pre zjednoduSenie vztahu medzi podnetmi marketingu a vyvolanou reakciou
spotrebitela je mozné pouzit model odozvy na podnety marketingu. Podnety sa delia na
marketing podniku a vonkajsie Cinitele, ktoré st tazsie ovplyvnitelné ako marketing daného

podniku. Podnety pdsobia na spotrebitel’a a ten urcitym sposobom reaguje.
1.2 Skumanie vzt’ahu spokojnosti a lojalnosti zakaznikov v hoteloch

Ciel'om podnikania, nielen v cestovhom ruchu, je dosiahnutie pozadovaného zisku,
ktory je mozné dosiahnut’ uspokojovanim potrieb, priani a o¢akavani zikaznikov. Uspech
podniku/hotela, zavisi od toho, do akej miery je schopny a ochotny uspokojit’ potreby a
zelania zakaznikov. AvSak samotna spokojnost’ zakaznika nezarucuje rast trzieb a zisku.
Zékaznik moze byt spokojny, to vSak neznamend, Ze bude verny. Modzeme vSak
predpokladat, Ze spokojnost’ je dolezitym faktorom ovplyviiujucim lojalnost, nievSak
jedinym.

9.7 W

Spokojnost’ a lojalnost’ zakaznikov je pre hotel kI'aCom k uspechu ako obstat’ v

konkuren¢nom boji. Prave pre velky vyznam tohto vztahu sa povazuje za oddovodnené

3 HORAKOVA, 1. 1992 Marketing v soucasnésvétové praxi.GradaPublishing. Praha. 1992, str. 50
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sktimat’ vazby, ako spokojnost’ ovplyviiuje lojalnost’ a ako je samotna spokojnost’ zakaznikov

dolezitéa pre hotelovy subjekt.
1.2.1 Spokojnost’ a lojalita zakaznikov a jej vyznam pre hotel

Spokojnost’ zdkaznika mdézeme chapat’ ako urcity ciel’ jeho sprévania, ku ktorému
smeruje. Vznika na zéklade pozitivneho vysledku porovnania obrazu vyrobku vytvoreného v
mysli spotrebitela so skutocnym vyrobkom. Premieta sa v nej skutoc¢nost’, do akej miery
poskytovany vykon zodpoveda ocakévaniu zakaznika. Spokojnost’ je teda vysledkom

subjektivneho procesu, kedy zédkaznik porovnava svoje predstavy s vnimanou realitou.

Aj ked je spokojnost’ zdkaznikov rozhodne jednym z faktorov zabezpecujlcich
dlhodobu prosperitu podniku, neexistuje jednotna definicia spokojnosti. Predovsetkym
existuje velky pocet formulécii a ndzorov na spokojnost. Kotler definuje spokojnost’ ako
mieru naplnenia o¢akavani zakaznika, ktord je spojena s tym, ako zdkaznik vnima a hodnoti

zakupeny produkt.”

Uspesné firmy sa snazia, aby ich zakaznici boli spokojni, pretoze to nasledne vedie k
opakovanému nakupu a nad’alej svoju dobrli skusenost’ s produktom rozsiruji. Spokojny
zakaznik sa neustale vracia, pricom jeho sprévanie sa na verejnosti prejavuje pozitivne, ¢o

vedie k dlhodobému obchodnému tspechu.

Spokojnost’ mézeme definovat’ aj ako subjektivny pocit ¢loveka o splneni potrieb a
zelani. Tie st podmienené skuisenostami a o¢akavaniami, ale aj osobnostou spotrebitel'a a
prostredim. Napriek tomu, ze existuje velké mnozstvo definicii spokojnosti od roéznych

autorov, mdZzeme pozorovat’ hlavné spoloéné znaky jednotlivych definici:’
- spokojnost’ je subjektivny pocit zdkaznika,
- vyjadruje mieru spokojnosti ocakavani zakaznika,

- je zédkladom uspechu podniku na trhu,

*KOTLER, P.1998. Marketing management. Analyza.Plénovdni. Vyuziti. GradaPublishing. Praha. 1998, str. 36

> KOZEL, R.2006.Moderni marketingovy vyzkum: nové trendy, kvantitativai a kvalitativnimetody a techniky,
pribéh a organizace, aplikace v praxi, prinosy a moznosti.GradaPublishing. Praha. 2006, str. 190
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- vedie k opakovanému nakupu a Sireniu dobrého mena podniku.

Aj ked’ je spokojnost’ subjektivnym postojom, nejedna sa o staticky jav, ale o proces,
pri ktorom sa porovnavaju ocakdvania zakaznika so skuto¢nostou. PriCom jeho ocakavania
ovplyviiuji rozne faktory. Faktory ovplyviiujuce ocCakavania zakaznikov si: poskytovatel

sluzieb, zakaznik a tretia strana.
Poskytovatel sluzieb ovplyviiuje o¢akavania zakaznikov:

- charakter produktu a jeho pomenovanie — zékaznik o¢akava iné sluzby a Standard v

hoteli ** a iné v hoteli ****,

- cena — cena je pre zakaznika ukazovatel'om kvality. Zakaznik porovnava taktiez vztah

kvality a ceny.

- komunikacia so ziakaznikom - ocakdvania zdkaznika ovplyviiuje marketingova
komunikacia poskytovatela sluzieb. Je preto nutné venovat' pozornost’ prislubom,

ktoré poskytovatel’ sluzieb ddva zakaznikom.
Ocakavania zdkaznika ovplyviiuju:

- individudlne potreby — iné potreby a ocakdvania ma obchodny cestujlci, iné maji

rodiny s det'mi na dovolenke,
- predchadzajice skisenosti,
- odporucenia pribuznych a znamych,

- ostatné alternativy — informécie o dalSich alternativach ndkupu z hl'adiska ceny,

kvality, kultirneho resp. Sportového vyzitia.

Ocakavanie zakaznikov ovplyviiuje 1 tretia strana, ktorou st masmédia, knizni

sprievodcovia ¢i kontrolné organy.

13



Subjektivne vnimanie poskytnutej sluzby a nasledna spokojnost’ zakaznika ovplyviiuje
aj skutocnost’, akl sluzbu zdkaznik dostane a ako ju vnima. Ovplyviiuji ju nasledujice

faktory:

- kvalita sluzby — objektivne posudzovand kvalita sluzby. Sluzba musi spliat
poziadavky, ktoré¢ su pre nu stanovené. To je prvy predpoklad dosiahnutia spokojnosti

zékaznika,
- komunikacia so zakaznikom v priebehu poskytovania sluzby,

- zainteresovanost’ zakaznika — ¢im je uspokojenie urcitej potreby pre zakaznika

dodlezitejSie, tym vacsi vyznam pripisuje sluzbe, ktora ma tuto potrebu uspokojit,

- situacné faktory — situacné faktory moézu byt na strane zakaznika (zakaznik
prichadza do hotela v zlej nalade), ale moézu to byt aj faktory, s ktorymi musi

poskytovatel’ sluzby pocitat’, ale nemoze ich ovplyvnit’ (nepriaznivé pocasie).

Vysledkom pdsobenia tychto faktorov je spokojnost’ alebo nespokojnost’ zakaznika.

Spokojnost’ ma viac foriem a stupiiov intenzity:°

- progresivna spokojnost’- o¢akavania zakaznika boli splnené, ¢o pozitivne ovplyvnilo

jeho ocakavania do buducnosti,

- stabilizovana spokojnost’ — o¢akavania zdkaznika boli splnené a jeho ofakavania do

buduicnosti sa nezmenili,

- rezignacia — oCakavania zdkaznika neboli uplne splnené, ale zakaznik polavuje zo

svojich narokov, aby nebol vel'mi sklamany,

- pseudospokojnost’ (faloSna spokojnost’) — oakavania zdkaznika neboli splnené, ale

zakaznik sa snazi uspokojit’ sdm seba konstatovanim ,,mohlo byt eSte horSie®,

konStruktivna nespokojnost’ — oCakavania zakaznika neboli splnené, ale zakaznik sa

stazuje a tym pomaha zlepSovat’ danu sluzbu,

8 GUCIK, M. a kolektiv. 2007.Manazment regiondlneho cestovného ruchu. Slovak-Swiss Tourism. Banska
Bystrica 2007, str. 241-242
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- nevyjadrena spokojnost’ — oCakavania zakaznika neboli splnené, ale zdkaznik sa

nestazuje.

Tak ako je uvedené vysSie, nie vSetci nespokojni zdkaznici vyjadruju svoju staznost,
preto je potrebné aktivne zistovat spokojnost’ zakaznika a nespoliehat’ sa iba na st’aznosti.
Staznosti s na jednej strane dolezitym zdrojom informécii pre manazment podniku a sluzia
na zlepSenie riadenia a kvality sluzieb, na strane druhej sa spajaju s nakladmi a ovplyviuju
atmosféru podniku. Preto je nutné rozliSovat’ typy zdkaznikov, ktori sa st'azuju, zdvaznost

staznosti a vzdeldvat’ zamestnancov v tychto oblastiach.

Najviac st'aznosti prijimaju zamestnanci pri prvom kontakte so zdkaznikom, pri¢om
iba minimalne percento z nich sa dostane k vrcholovému manazmentu podniku. Preto je
potrebné vytvorit' taky systém, ktory zabezpeci tok informécii, tykajucich sa problémov a
nespokojnosti zakaznika, od zamestnancov priamo k manazmentu podniku. Tymto systémom
by mal byt systtm manazmentu st'aznosti, ktory ma viacero faz: od podpory vyjadrenia
staznosti, prijatia ziadosti, ich vybavenie a analyzu staznosti, az po informovanie poverenych

0s0b, a nasledné odstranenie pricin a kontrolu vybavenia st’aznosti.

St'aznosti st teda zdrojom informacii a pomdhaji podniku zlepsit’ sa, na druhej strane
majui svoju ekonomiku - ich vznik a rieSenie vyvoladva d’alSie naklady. Je preto nevyhnutné
posudzovat’ redlnost’ staznosti. Niektoré sa tykaji vdznych problémov, ktoré mozu viest' k
negativnej publicite, alebo sidnym sporom. Medzi zdvazné problémy patria krizové situédcie

ako napr.:

urazy, alebo situacie, ktoré mozu viest’ k posSkodeniu zdravia,
- ochorenia, z ktorych mozZe byt obvineny podnik,
- diskriminacia na zaklade rasy, nabozenstva, alebo zdravotného postihnutia,

- klamliva reklama, nedodrzanie podmienok zmluvy, ochrana osobnych udajov.

Manazment by nemal pripustit’ zodpovednost’ za tieto skutocnosti, ale zarovenl musi
obozretne jednat’ so zakaznikom a verejnost’ou. S tym suvisia aj naklady podniku na kvalitu,

ktoré je mozné ¢lenit’ nasledovne:
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- naklady na kvalitu - ndklady na systém manazérstva kvality, stimulacia a Skolenia
zamestnancov, naklady na kontrolu kvality,
- naklady na nekvalitu - vznikaji, ked ocakdvania zadkaznikov neboli splnené,

zakaznici st nespokojni, stazuju sa, alebo sa uz nikdy nevratia.

Napriek Skoleniam zamestnancov a doslednej kontrole moze dojst’ ku kritickej situacii.
Je vsak lepsie st'aznostiam a odchodom zdkaznikov predchadzat a z tohto pohl'adu su ddlezité
naklady na kvalitu, ktoré vedu k spokojnosti zékaznikov. Spokojni zédkaznici prinasaju hotelu
rozne vyhody, ale nie kazdy spokojny zékaznik prindSa podniku rovnaké mnozstvo vyhod.
Pre hotel znamena existencia stabilnej zakladne spokojnych zdkaznikov a dosahovanie vyssej
miery zisku to, ze ma nizSie marketingové néklady, zarucenu kladni propagaciu, lepsSiu
vyuzitel'nost’ ubytovacich kapacit, konkurencnu vyhodu rovnako ako zabezpecenie stabilného
postavenia na trhu. Zakaznik moze byt’ spokojny so sluzbami hotela, ale nezostane mu verny,
pretoZe sa uz do danej destindcie nevrati, chce skusat’ stale nieCo nové, alebo je citlivy na

cenu a rozhoduje sa na zaklade cenovo najvyhodnejsej ponuky.’

Lojalita teda stvisi aj s charakterom a osobnostou zékaznika. Lojalitu zédkaznikov,
ktora by mala byt cielom marketingu vzt'ahov so zdkaznikom, mozno charakterizovat, ako
dobrovol'nt oddanost” jednotlivca alebo institicie, ktora rozhoduje o nakupe, pouzivania alebo
spotrebe produktu konkrétneho podniku. Ide o pozitivne stotoznenie sa podniku a jeho
produktov. Vyjadruje pravdepodobnost’ opakovaného nakupu a vztah medzi podnikom a
zakaznikom. Ak je lojalita zaloZzend na emociondlnom vzt'ahu, je tento vztah odolnejsi voci

snaham konkurencie ziskat’ zdkaznika. Existuje viac stupiiov lojality:®

- zakaznici - s opakovanymi nakupmi, ktori maja pocit lojality k podniku, ale inak ho
nepodporuja,

- advokati - zakaznici, ktori podporuju podnik tym, ze jeho produkty odporucaju inym,

- partneri - ide o najsilnej$i a obojstranne uzitocny vztah medzi podnikom a

zakaznikom.

"GUCIK, M. - MARAKOVA, V. - Sipkova: 1. 2007. Strategiesforsmall- and medium-sizedhotels in the Slovak
Republic. Tourism in the NewEurope. Oxford (UK) : Elsevier. 2007, str. 261 — 262

¥ GUCIK, M. a kolektiv. 2011.Marketing cestovného ruchu. Slovak-Swiss Tourism. Banska Bystrica. 2011, str.
185
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Podnik, hotelové spolo¢nosti nevynimajic, sa snazia stimulovat’ spokojnost’ a lojalitu
zdkaznikov tvorbou programov lojality zdkaznikov — vytvaranim vernostnych programov.
Programy st zamerani predovSetkym na opakovanie kipy a vytvorenie lojality k znacke
podniku (hotela) poskytnutim roéznych vyhod, napriklad vydavanim zakaznickych kariet,
vytvorenim databdzy zakaznikov a aktivne vyuZzivanie vytvorenej databazy. Programy lojality
zakaznikov, okrem rastu predaja a obratu, prispievaju tiez k lepSej znalosti klientov, ich
potrieb, ofakavani a ndkupného spravania. Pre podnik prindSaji zisk, pre zakaznika tsporu

peniazi, istotu stability kvality sluzieb, pocit pohodlia a bezpecia.

Podla typu vyhod, ktoré programy lojality zdkaznikom pontkajii, mozno rozdelit

programy, zameriavajuce sa na:

- ekonomické vyhody (zl'avy, darc¢eky, sluzby zadarmo),

- nepriama pridana hodnota (informicie a akcie pre vernych zdkaznikov, kluby
zdkaznikov),

- poskytnutie uznania (pristup na akcie a do VIP priestorov, poskytnutie osobnych

sluzieb).

Niektoré programy pritom poskytuju zdkaznikom kombinaciu réznych vyhod. V
sucasnosti su programy lojality zdkaznikov rozsirené predovsetkym u leteckych a hotelovych
spolo¢nostiach. Prikladom moézu byt programy medzinarodnych hotelovych spolocnosti,
ktoré do svojich programov zapéjaju d’alSich partnerov: letecké spolo¢nosti, pozZicovne aut,
American Express, DinersClub, pripadne d’alSie spolo¢nosti, poskytujuce sluzby pre
ucastnikov cestovného ruchu (Hilton, InterContinetal, Marriott, Accor, Radisson, Sofitel a

d’alsie.).

Programy lojality zédkaznikov je mozné uplatnit’ tiez v cielovom mieste (destinacii),
do ktorého sa moZu zapojit’ rozni poskytovatelia sluzieb cestovného ruchu v zavislosti od
charakteru danej destindcie a produktov jednotlivych spolo¢nosti. Okrem uvedenych
prednosti programov je nutné pripomenut’ aj ich mozné obmedzenia, alebo problémy. Ak
podnik nespravne odhadne svoje moznosti a nesplni svoje sl'uby, obrati sa to proti nemu.
Sklamani zakaznici sa mozu citit’ oklamani, odidu ku konkurencii a svoju nespokojnost’ budu

sirit’” d’alej. Problémom moézu byt aj prili§ naroéné podmienky pristupu k vyhodam, ktoré
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mozu zékaznikov frustrovat. V uvedenom kontexte potrebuje kazdypodnik nevyhnutne

spoznat’ reakciu a spatnu vizbu od svojich klientov.’
1.3 Kbvalita sluzieb a spokojnost’ zakaznikov

Kvalita sluzieb je jednym z najdolezitejSich faktorov konkurencieschopnosti podnikov
cestovného ruchu a kvalita sluzieb je taktiez zdkladnym predpokladom spokojnosti
zakaznikov. V publikacii Kratky slovnik cestovného ruchu sa definuje kvalita sluzby ako
schopnost’” poskytovatel'a sluzby vytvorit’ Ziadany vykon na urcitej Grovni za Gcasti zdkaznika

a podl'a jeho odakavani.'

Kvalita ma dve strany - objektivna, ktora je stanovena Standardami a subjektivna ako

ju vnima zakaznik.
Medzi najdolezitejSie znaky kvality sluzieb cestovného ruchu patri:

- vplyv prostredia na zakaznika - technické vybavenie, estetické prostredie, vzhl'ad a
uprava zamestnancov, moznosti kapacity, atd’.,

- spolahlivost’ sluZieb - schopnost’ poskytnit presne a bezchybne to, ¢o bolo
prisl’'ibené,

- citlivost’ pristupu k zakaznikovi - ochota a rychlost’ s akou zamestnanci poskytuji
sluzby,

- kvalifikacia zamestnancov - kompetencie pre urcité Cinnosti: odborné, jazykové,
charakterové - zdvorilost’, doveryhodnost’,

- vcitenie sa do individualnych Zelani ziakaznika.

(24

Aj ked’ je prostredie tzv. ,,hardvér* pre kvalitu sluzieb vel'mi dblezité, eSte vacsi vplyv
na kvalitu sluzieb maju ostatné znaky, ako spolahlivost, citlivost’ pristupu k zdkaznikovi a
vcitenie sa do jeho individudlnych potrieb. Tieto znaky kvality stvisia so zamestnancami a
sluzbami, ktoré¢ poskytuju - tzv. ,softvér". Zamestnanci si teda najddlezitejSim faktorom

kvality sluzieb v cestovnom ruchu, a preto je im a ich rozvoju potrebné venovat’ nalezita

’GUCIK, M. a kolektiv. 2004. Marketing cestovného ruchu. Slovak-Swiss Tourism,Banské Bystrica. 2011, str.
195

" GUCIK, M.Krdtky slovnik cestovného ruchu. Banska Bystrica. 2004, str. 65
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pozornost’. Tieto skuto¢nosti st viditelné aj pri hodnoteni kvality sluzieb v ubytovacich
zariadeniach v USA, kde sa pouZziva Index kvality ubytovacich sluzieb (LQI), ktory spociva v

hodnoteni 5 dimenzif a 26 znakov kvality sluzieb:"!
1. Vplyv prostredia na zakaznika:

- recepcia je vizualne atraktivna,

- zamestnanci su Cisti a upraveni,

- atmosféra v reStaurdcii je prijemna,

- obchody su atraktivne,

- okolie hotela je atraktivne,

- hotel je dobre osvetleny,

- Interiér aj okolie hotela je upraveny a udrziavany,

- hotel je Cisty,
2. Spolahlivost’:

- rezervacia je rychla a plynula,
- izba je pripravend nacas,
- TV, rozhlas a d’alSie zariadenia si bezchybné,

- host’ dostane to, za Co si zaplatil,
3. Citlivost’ pristupu k zakaznikovi:

- zamestnanci reaguju promptne na Zelanie zdkaznika
- host je informovany o sluzbach,

- zamestnanci su ochotni splnit’ kazdé zelanie klienta,
- zamestnanci sa snazia problémy riesit’ pohotovo,

- etdzova sluzba - roomservice je promptny,

" GETTY, J. — Getty, R. 2003. International Journal of ContemporaryHospitality Management. ro&. 15. 2003,
str. 94-104
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4. Kompetentnost’, zdvorilost’, bezpecnost’ a dostupnost’:

- zamestnanci poznaji miestne atrakcie,

- zamestnanci sa spravaju k host'om s reSpektom,
- zamestnanci su pri rozhovore s hostom zdvorili,,
- prostredie v hoteli je bezpecné,

- odbytové strediska v hoteli st hostom I'ahko dostupné. '
5. Komunikacia a porozumenie:

- polozky na hotelovom ucte st zretelné a jasné,
- narecepcii host’a ihned’ niekto uvita a venuje sa mu,
- prirezervacii sa zamestnanec zaujima o Specidlne poziadavky host’a,

- zamestnanci predvidajt Zelania hosti: "

Cinnosti zamerané na zvy$ovanie kvality by nemali byt nahodné. Ak chce podnik
uspiet’ v konkuren¢nom trhovom prostredi, mal by mat’ svoju jasni koncepciu kvality. V

cestovnom ruchu sa uvadzaju tri koncepcie — irovne manazmentu kvality:

- Standardy vybavenosti a sluzieb,
- systém manaZzérstva kvality QMS (Quality Management Systems),

- komplexny manaZzment kvality TQM (TotalQuality Management).

Standardom sa rozumie predstava, ako ma uréita vec vyzerat, o ma obsahovat, resp.
stanovenie poziadaviek na produkt alebo sluzbu. V cestovnom ruchu existuji medzinarodné,
narodné, pripadne regiondlne a podnikové Standardy. Medzindrodné a narodné Standardy
maji vicSinou podobu kategorizacie, ktoré klasifikuji podniky a zariadenia do skupin na
zaklade urcitych kritérii, alebo legislativnych noriem. SluZia predovSetkym na ochranu
spotrebitela a ako usmernenie pre podnikatelov, akd mé byt ich ponuka sluzieb a akym

narokom ma zodpovedat. Podnikové Standardy st vicSinou podrobne rozpracované

"> GETTY, J. — Getty, R. 2003. International Journal of ContemporaryHospitality Management. ro¢. 15. 2003,
str. 94-104

B GETTY, J. — Getty, R. 2003. International Journal of ContemporaryHospitality Management. ro&. 15. 2003,
str. 94-104
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poziadavky nielen na sluzby, ale aj na procesy, ktoré¢ s uspokojovanim sluzieb stvisia. Pre
budovanie systému manaZérstva kvality platia v Slovenskej republike normy STN EN ISO

9000:2001, STN EN ISO 9001:2001.

Jednou z tloh manazmentu kvality je pravidelne a systematicky hodnotit’ vhodnost,
primeranost, efektivnost’ 1UCinnost syst¢ému manazérstva kvality. Preskimanie
manazmentom predstavuje jeden z kI'icovych procesov, ktory svojou troviiou a zvolenymi
metédami moze zasadne ovplyvnit’ pracu manazmentu a budicnost’ spolo¢nosti. Preskiimanie
manazmentom ma jednoznacne definované vstupy do preskumania a vystupy z preskiimania,

Norma STN EN ISO 9001:2001 ich presne definuje.'*

stup do preskimania musi obsahovat’ nasledovné informacie:
Vstup d k bsahovat nasled fi 15

vysledky auditov,

- spéatnu vdzbu od zékaznika,

- vykonnost’ procesu a zhodu produktu,

- stav preventivnych a nédpravnych ¢innosti,

- nasledné ¢innosti po predchadzajtcich preskimaniach manazmentom,

- zmeny, ktoré by mohli ovplyvnit’ systém manazérstva kvality,

odportcania na zlepsenie.

Vystup z preskimania manazmentom musi obsahovat’ akékol'vek rozhodnutia a ¢innosti

tykajuce sa:

- zlepSenia efektivnosti systému manazérstva kvality a jeho procesov,
- zlepsenia produktu stvisiaceho s poziadavkami zdkaznika,

- potrebnych zdrojov pre naplnenie zdmerov.

Pre lepSie uplatiovanie poziadaviek normy je vhodné:

' STN EN ISO 9001:2001: Systémy manaZérstva kvality. Poziadavky. UNMS, 2001
> STN EN ISO 9001:2001: Systémy manazérstva kvality. Poziadavky. UNMS, 2001
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- navrhovat ciele kvality,
- vypracovavat projekty zlepSovania kvality na zéklade indikatorov vykonnosti

a efektivnosti systému manazérstva kvality

Celé preskimanie manazmentom bude u¢inné a efektivne jedine vtedy, ak nebude
vykonané formalne, teda vystupom nebude len konStatovanie stavu, ale vystupy sa budu
systémovo riesit. Vysledky ziskané zo zéverov su cennymi a dolezitymi informéciami pre
planovanie buducich aktivit v procese zlepSovania a vytvarania zdrojov. Zékladnym
predpokladom ucinného uplatiiovania, rozvijania a zlepSovania je existencia aktualneho

, . roer r r vz 1
stiboru informécii o stave celého systému manazérstva.'

Systém manazérstva kvality zavedeny podl'a noriem ISO 9000 méze uspesne fungovat
len vtedy, ak je podnik skutone presvedCeny o jej potrebe a prinosoch.. Za prinos sa
povazuje, ked’ sa v podniku zavedie poriadok do vSetkych procesov a Cinnosti, urci sa
zodpovednost’ za ¢innosti a navySe sa zacnusledovat’ néklady spojené s tymito ¢innostami. Za
nedostatky systému sa povazuje narocné riadenie dokumentédcie: planov, smernic,
Standardizovanych postupov. TQM (TotalQuality Management) teda absolutne riadenie
kvality je manazérsky pristup, ktory sa usiluje o to, aby sa vSetci zamestnanci, neustale snazili
o kontinualne zvySovanie kvality produktu. Absolutny, teda komplexny manazment kvality je
povazovany predovSetkym za podnikovu filozofiu, ktora sa ma prejavit vo vSetkych
¢innostiach podniku. Ide o cielené vytvorenie a riadenie systému, ktory ma dva podsystémy:
technicky a socidlny. Socidlny podsystém sa zameriava na l'udi a je tvoreny z prvkov ako
otvorend podnikova klima, ststava Skoleni, zlepSovanie timovej spoluprice, ¢i zapojenie
vSetkych zainteresovanych. Tieto prvky kladi zvysené poziadavky na manazment l'udskych
zdrojov. TQM sa v cestovnom ruchu ¢asto povazuje za najvhodnejSiu koncepciu pre podniky.
Prvou hotelovou siet'ou, ktora zaviedla filozofiu komplexného manaZzérstva kvality vo svojich

zariadeniach, bola spolo¢nost’ Ritz-Carton.'’

Tamtiez
7 JAKUBIKOVA, D. 2013.Marketing v cestovnim ruchu. GradaPublishing. Praha. 2013, str. 75
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2 ANALITICKA CAST

Vzhl'adom k cielom bakalédrskej prace bola vykonana analyza spokojnosti zédkaznika v
ubytovacom zariadeni, ktoré sa nachadza v kiipel'nom meste Bojnice s ndzvom Hotel pod
zamkom. Hotel mé& novy majitel, ktory sa mu snazi vratit' slavu davnych cias kedy hotel
prosperoval tak ako by mal. Vlastny prieskum bol zamerany na zistovanie ¢o najviac veci,
ktoré¢ by mu dopomohli ku zlepSeniu a zveladeniu svojich sluzieb. Nasledne boli skimané

aspekty ako sluzby celkovo, interiér a exteriér hotela, polohu, marketing a iné.
2.1 Destinacia

2.1.1 Okolie hotela

Hotel pod zamkom sa nachadza v kiipel'nom mestecku Bojnice, ktoré su zname nielen
obyvatel'om Slovenska, ale aj okolitym krajindm. ZasluZilo sa o to tradiciou kipelného mesta,
najkrajSim slovenskym zamkom a najstarSou a najnavStevovanejSou zoo na Slovensku.

Bohata kultara mesta a krasa okolitej prirody kazdoroc¢ne prildka mnozZstvo turistov.

Bojnice sa nachadzaji na strednom Slovensku v Tren¢ianskom kraji, ned’aleko
Prievidze. Mesto lezi v Hornonitrianskej kotline na tpéti StrdZovskych vrchov, na pravom
brehu rieky Nitry. Nadmorska vyska mesta je 291 m n.m., rozlohou (necelych 20 km?) a
poctom obyvatel'ov (okolo 5 000) sa radi medzi malé slovenské mestd. Bojnice maju 3

mestské Casti: Bojnice-Kupele, Dubnica a Kuty.

2.1.2 Historia Bojnic

Prva pisomna zmienka o Bojniciach je v listine krala Kolomana z roku 1113. Je to
zaznam o hraniénych pozemkoch benediktinskeho Zoborského opatstva v Nitre.

Archeologické néalezy vSak sved¢ia o rozvinutej remeselnej vyrobe uz za ¢ias Vel'kej Moravy.

Vyznamnejsiu hospodarsko- spoloc¢ensku ulohu nadobudli Bojnice az po povyseni na
meésto. Stalo sa tak dekrétom krala Bela IV. v roku 1244. Bojnice tym nadobudli vysady

mésta CiZe si volili richtara, knaza ¢i neplatili dane.

Bojnice hrali vyznamnu historickii Glohu aj vdaka svojmu strategicky dobrému

postaveniu na vojenskej, obchodnej a posStovej ceste z Viedne cez Bratislavu, Trnavu,
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http://www.infoglobe.sk/regiony/europa/slovenska-republika/trenciansky-kraj/
http://www.infoglobe.sk/pohoria_pohoria/europa/slovenska-republika/strazovske-vrchy/
http://www.infoglobe.sk/rieky/europa/slovenska-republika/nitra/

Hlohovec, Topol'¢any, Dolné Vestnenice, Bojnice, Prievidzu, Slovenské Pravno, Ruzomberok
a d’alej na Krakov. Vyznamna je aj starovekd cesta NedoZery — Rudno, ktortl v istom zmysle

mozno povazovat' za predhistorickq.

Vyznam Bojnic stipol aj tym, Ze mestecko 1 zdmok boli opevnené hradbami, ktoré sa

vo velkej ¢asti v podstate zachovali v povodnom stave az podnes.

Rézne vysady mesteCku poméhali hospodarskemu rozkvetu a obcianskej vaznosti
obyvatelov mesta. Bojnice vyrastli vsilni spolocenskl, rolnicku, remeselnicku a
v neposlednom rade aj kupeckt jednotku. Byvali tu vel'ké trhy na sol’, Zelezo, med, zlato a
striebro. Bojnicky remeselnici, ako ¢izmari, murari, obuvnici, klobucnici, tkaci a tesari sa

organizovali v cechoch.

Koncom 15. a zaciatkom 16. storocia bojnické panstvo obmedzilo vysady mesta
Bojnic a zatlacilo ho na urovenn poddanského mestecka. Vyplyva to aj z fundacie Mateja
Korvina z 23.oktobra 1490, ktord zavézuje bojnickych obfanov odovzdavat’ kitazovi desiatky

zo vSetkych potravin a plodin vratane vina a Safranu.

V Bojniciach, popri vinohradnictve, ZivociSnej vyrobe, ovocindrstve a siatinach

pestovali aj 'an, konope ¢i Safran. Rozsirené bolo aj olejnictvo.

Mestecko Bojnice spolu s Bojnickym zdmkom po celé obdobie feudalizmu bolo
centrum hospodarskej, vojenskej 1 administrativnej moci na Hornej Nitre. Bojnice boli sidlom
okresu, ktory v davnych ¢asom siahal az po Oponice. Sidlom okresu zostali az do roku 1851,
do obdobia Bachovho absolutizmu. Po jeho pade v roku 1861 sa sidlo okresu znova presuva

do Bojnic, kde zostava az do roku 1872.

2.1.3 Bojnicky zamok

Bojnicky zdmok ma podobu trojuholnika, je rozdeleny na starS$iu a novS$iu Cast, ma
218 miestnosti. Zamocka veza je vysoka 140 metrov, na hornom nadvori je do skaly vyhibena
36 metrov hlboka studna. Okolo zdmku vidno pozostatky hlbokej priekopy, ktoru v Case

nebezpecenstva napust’ali vodou. Do zamku viedol padaci most.
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Dnesny Bojnicky zamok stoji na obrovskej travertinovej skale a da sa sudit’, ze tam
stal uz aj v dobe Velkomoravskej riSe. Povest’ hovori, Ze ho nechal postavit’ zbojnicky rytier
Bojnik niekedy na rozhrani 4. a 5. storo¢ia nasSho letopoctu. Jeho obraz bolo mozno vidiet

v zamku.

V historickych dokumentoch sa zdmok spomina po prvy raz az v roku 1113 v listine
krala Kolomana. Neskor ho Vaclav IV. daroval panovi Véhu a Tatier — Matt$ovi Cakovi. Po
vymene mnohych péanov, ako boli Leustachovci, Onufriovcei, Jan Korvin Thurzovci a iny, sa
v roku 1726 dostava do vecného vlastnictva rodiny Palffyovcov kiipou za 200 000 zlatych.
Potomkovia tejto rodiny predali zamok na sklonku prvej Slovenskej republiky tovarnikovi

Bat’'ovi za 20 miliéonov koran.

Bojnicky zamok v dejinach strednej Eur6épy zohral nemala ulohu. Stal na krizovatkach
obchodnych a vojenskych tepien od Tren¢ina do Banoviec, smerom na Prievidzu, Handlov1,

Ziar nad Hronom a d’alej na Zvolen a Krakov.

Bojnicky zamok sa od 16. storofia stdva opornym bodom horného Uhorska.
Spolahlivost’ zdmockych a mestskych hradieb potvrdzuje skutoCnost, Ze v Case tureckych
nebezpecenstiev v 17. storo¢i sa sem uchyl'uju a hl'adaji tu ochranu bohati mestania aj zo

vzdialenejSich miest.

Ukoncenie kuruckych vojen znamenalo aj upadok Bojnického zamku v historii
strednej Eur6py. Jan Palffy, posledny c¢len rodu Palffyovcov, zacal v roku 1888 zamok
renovovat. Renovécia trvala 22 rokov a ukon¢ili ju pred prvou svetovou vojnou v roku 1910

a to dva roky po smrti Jana Palffyho.

Dnes zdmok sluzi ako mizeum a byvaju tu rézne festivaly pre turistov ako napriklad
kazdoro¢ny festival duchov a straSidiel. V zdmku je moZnost’ aj sobdSenia v tzv. Zlatej séle.

Svadby tu mavaju aj zname osobnosti Slovenska.

2.1.4 Z0OO Bojnice

Z0OO Bojnice bola prvou zoologickou zdhradou na Slovensku. Podnetom
k vybudovaniu bol diviak MiSo, chyteny pod Kl'akom v roku 1943. Umiestnili ho v zdmocke;j
priekope, kde sa mu vel'mi darilo a tak k nemu casom pribudlo niekol’ko kusov sfn a jelen

Palo.
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Pre verejnost’ bola otvorena 1. aprila 1955 a v sti¢asnosti sa rozklada na ploche 41 ha,
z ¢oho expozicnu cast’ tvori 20 ha. Patri k zoologickym zdhraddm vSeobecného typu, t. j. bez
vyhranenej Specializacie na urcité druhy zvierat. V minulosti sa vysSia pozornost’ venovala
najmid odchovu rysov ostrovidov, bezcov (emu, nandu) a horskych koz. Aredl zoo sa

nachadza v prijemnom rekrea¢nom prostredi kiipel'ného mesta Bojnice v Tren¢ianskom kraji.
had kr tredi kupel'néh ta B T kom Kkr:

Pocet druhov chovanych v ZOO Bojnice je najvacsi zo vsetkych piatich slovenskych

zoo, v zavere roka 2011 to bolo celkovo 414 zivocisSnych druhov v pocte 2268 exemplarov

. Ako jedina slovenskd zoo chova napr. slony africké, antilopy bongo, horské zebry
Hartmannovej, orangutany bornejské a mnohé d’alsie. Od roku 2003 sa zoo stala riadnym
¢lenom najprestiznejSej asociacie svetovych zoologickych zdhrad a akvarii (WAZA), ktora
zdruzuje okolo 250 elitnych svetovych zoo. V ramci europskych chovnych programov a
plemennych knih pre ohrozené druhy je zapojena do chovu 25 druhov zaradenych do
europskych chovnych programov (EEP — European Endangered species Programme) a 23
druhov zaradenych do eurdpskych plemennych knih (ESB — European Studbooks). ZOO
Bojnice spravuje narodné zachytné centrum pre zhabané a zaistené ZivocCichy a odborni

pracovnici aktivne spolupracuju s organmi CITES a Statnou ochranou prirody.

2.1.5 Kaupele Bojnice

Termalne pramene v Bojniciach sa spominaji uz v listine kral'a Kolomana z roku 1113
ako fons fervidus ( hortice Zriedlo). Uz v tejto dobe sa termalny pramen pouzival ako kupele
na lieCenie. Zo vSetkych feudalov a majitelov zamku bol Alex Thurzo z Betlanoviec prvy,

ktory vybudoval kupele v prvej polovici 16. storocia.

Z roku 1549 sa zachovala prva pisomna zmienka o Kupeloch Bojnice, ktorej autor
Juraj Werhner ich opisuje ako vodné nadrze s rozli¢nou teplotou vody. V sprave z roku 1671
sa uvadza, po prestavbe Pavlom Palffym, Ze sa tu nachadzalo pit bazénov pod spolo¢nou
strechou. Kupel’ vybudovany z kamena bol podl'a listiny najlepsi ale ostatné, drevené, boli

tiez vkusné a Cisté.

2.1.6 Horna Nitra

Horné nitra ptfedstavuje velka vulkanicku kotlinu, od severu ju chrani Malad Fatra

s nejvysSim konciarom Klakom ( 1363m) a Revanom ( 1205m). Horstvo Mala Fatra je
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najjuznejSim vybezkom tatranského obluka. Zo zdpadu obopina kotlinu Strazovska hornatina
s Rokosom ( 1016m), od juhovychodu Ziare s Kozim chrbtom a Vta¢nik — nejvyssi bod

1346m.

Horna Nitra patri do povodia rieky Nitry, ktora prameni na juznom svahu Malej Fatry
pod Klakom vo vyske 1205 metrov. Tecie juhozapadnym smerom a pod Novymi Zamkami sa
spaja s Vahom. Na pravom brehu rieky Nitry v nadmorskej vyske 296 metrov, na juznom
vybezku Malej Magury sa rozlozilo Historické mésto Bojnice, ktoré st vybudované na navrsi

pod Bojnickym zamkom.

2.2 Hotel pod Zamkom **** v Bojniciach

Hotel pod zamkom sa dlhsiu dobu utapal vo finanénych problémoch a tak sa majitelia
rozhodli posunut’ hotel novému majitelovi, ktory by ho vratil spit’ na vyslnie. Novy majitel
ma mnohoro¢né skusenosti so zahrani¢nou gastronémiou nakolko pracoval v réznych
krajindch ¢i na lodiach v zahrani¢i. Momentalne sa hotel prerobil a za¢ina na novej, lepsej,

urovni ziskavat’ zékaznikov v ¢o najva¢Som pocte.

Hotel pod zamkom je hotel eurdpskej triedy typu WELLNESS. Svojim hostom
poskytuje Siroky rozsah sluzieb vysokého Standardu. Tento Stvorhviezdickovy hotel sa
nachddza v prekrdsnom a turisticky najvyhladdvanejSom kupelnom mestecku Slovenska -

Bojniciach na namesti v tesnej blizkosti Bojnického zamku.

Tento hotel sa nachddza priamo na namesti pod Bojnickym zdmkom. Novy majitel’
kladie doraz najmi na nadstandardné sluzby, profesionalny personal a najvac¢siu pozornost

venuje osobitnym poziadavkam hotelovych hosti, aby mal kazdy zakaznik pocit spokojnosti.

2.2.1 Odbytové strediska

Hotel pontka moZnost’ prijemného posedenia a Siroky sortiment gastronomickych
Specialit domacej a medzinarodnej kuchyne. V hoteli sa nachadza kolkaren s vlastnym barom,

cocktail bar, lobby bar a restauracia.

Cocktail bar je novovybudovany Stylovy bar s profesiondlnym persondlom. V ponuke

je velké mnozstvo spiritov, lahodnych mieSanych néapojov, Siroky vyber zahrani¢nych
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anajmid domacich vin avelky doraz sa kladie na kvalitu podavanej; kavy v mnozstve

variantov.

Restauracia dostala do nazvu cislo 1113 podla roku kedy sa objavila prva pisomna
zmienka o meste Bojnice. Je tu kladeny doraz najmd na cerstvost podavanych jedal.

V restauracii je prijemna atmosféra ktorti dopliiaju vyborné jedla a vyber vin z celého sveta.

Lobby bar tak ako v kazdom hoteli sa nachddza vo vstupe do hotela priamo pri
recepcii. Momentalne je lobby bar v rekonstrukcii aby mohol plnit’ hlavne reprezentativne

ucely roznych firemnych podujati.

Kolkaren sluzi nielen pre hotelovych hosti ale aj pre verejnost’. Je tu moznost’ vyuzit
prijemné posedenie s priateI'mi popri hre. V kolkarni sa nachadza bar, v ktorom si mézeme

vychutnat’ cez r6zne druhy alkoholu a vin az po kvalitni kavu.

2.2.2 Ubytovanie

Hotel celkovo pontika 65 izieb priCom kazdd je vybavena samostatnou kupelnou
s vanou, sprchovym kutom a WC. V kazdej izbe tiez néjdeme televizor, chladnicku

s minibarom a wifi je samozrejmostou.

Hotel pontka viacero variant izieb ako su pracovny apartman, kralovsky apartman,
svadobny apartman, rodinna izba s moZnostou pristelky, dvojlozkova mezonetova izba
s moznostou pristelky, jednol6zkova izba, dvojlozkova izba s oddelenymi postelami,
dvojlozkova s manzelskou postel'ou a dvojlézkova podkrovna izba pri¢om rozloZenie izieb je

nasledovné:

e Dvojlozkové s manzelskou postel'ou — 18 izieb

e Dvojlozkové s oddelenou postel'ou — 16 izieb

e Jednoldzkové — 6 izieb

e Dvojlozkové mezonetové izby s moznost'ou pristelky 1x — 15 izieb
e Rodinné izby s moznostou pristelky 2x jednopodlazné — 2 izby

¢ Rodinné izby s moznost'ou pristelky 2x mezonet — 2 izby

e Svadobny apartman — 1 izba

o Kralovsky apartmén — 1 izba

e Pracovny apartman — 1 izba

e Podkrovné dvojlozkové izby — 3izby
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NajkrajSim apartmédnom v hoteli je urCite kralovsky apartman, ktory je pre tych
najnaro¢nejSich klientov. Apartman je ladeny tak aby zapadal do kontextu zamku. Svadobny
apartman slazi hlavne pre T'udi, ktori sa zosoba$ili na zamku je velmi luxusny
a s rezervovanim tohto apartmanu su spojené aj d’alSie doplnkové sluzby ako napriklad prvé
ranajky na sukromnej terase. Pracovny apartman je situovany tak, aby mal zdkaznik vyhlad

na zdmok. Je vhodny pre business klientov a kongresy.

2.2.3 Wellness

Hotel pod zamkom pontka pestré moznosti pre oddych, zdbavu ¢i Sportové vyuzitie.
Hostia mo6zu vyuzit' kryty bazén, virivii masaznu vanu, saunu, posililoviiu, relaxa¢né alebo
reflexné masaze a mézu sa obcerstvit’ vo wellness bare. VSetky sluzby, ktoré hotel v tomto

smere pontika mézu vyuzivat’ nielen hostia hotela ale aj Siroka verejnost.

2.2.4 Kongresy

Pre kongresy je hotel vybaveny konferencnou salou, rokovacou miestnostou, barom,
banketkou, salonikom a d’alS§imi variabilnymi priestormi interiéru hotela pre 10 az 190 osdb.
Klientom je pri prendjme priestorov automaticky ponuknutd audiovizualna technika
s premietanim na samostatné platno. Priestory su klimatizované s pristupom na internet

prostrednictvom wifi.

30



2.3 Metodika prace a metody skumania

V teoretickej Casti prace bola prevedena analyza problematiky spravania zédkaznikov
aich lojalnosti v hoteloch. Prakticka Cast' pozostava z vyhodnotenia vysledkov vlastného
prieskumu, ktory bol realizovany na vybranej skupine respondentov. Vyberovy subor tvorili
respondenti zo Slovenskej a Ceskej republiky, bez obmedzenia veku, pohlavia, socio-

demografickych a ostatnych charakteristik.

Zavere¢na praca bola teda zostavena na zaklade primarnych aj sekundarnych dat. Pri
zostavovani bakaldrskej prace sa vyuzila cela Skala metdod vedeckého sktimania. Pre
teoretickil Cast’ boli zozbierané informacie prostrednictvom zberu sekundarnych udajov.
Informacie sa ziskavali naStudovanim odbornej literatiry, monografii, odbornych ¢lankov
z domacich a zahrani¢nych publikdcii. Nasledne sa nadobudnuté Udaje analyzovali. Prakticka
Cast prace pozostdva zo zhodnotenia vysledkov vlastného prieskumu, realizovaného

prostrednictvom dotaznika.
2.3.1 Sposob ziskavania idajov

Udaje v praktickej ¢asti prace boli ziskané prostrednictvom vlastného prieskumu,
ktory sa uskuto¢nil vobdobi 22.-29.3.2016 svyuzitim metédy dopytovania
prostrednictvom dotaznikového prieskumu. V dotaznikovom prieskume sme zistovali
spokojnost’, navrhy a priania zdkaznikov Hotela Pod Zamkom v Bojniciach zo Slovenske;j
a Ceskej republiky. Dotaznikového prieskumu sa zlastnilo 88 respondentov. Znenie
dotaznika mozno najst’ v prilohe ¢. 1. Sekundarne tdaje sme ziskavali prostrednictvom

odbornej zahrani¢nej a domacej literatury, venujucej sa tejto problematike.
2.3.2 Pouzité metody hodnotenia a interpretacia vysledkov

Vysledky z dotaznikového prieskumu boli nasledne spracované do formy pouzitelnej
pre interpretaciu, pomocou pocitata s vyuzitim programov Microsoft Word a Excel. Pri
spracovani a analyze dat boli odpovede respondentov vo vic¢Sej miere uvadzané
prostrednictvom hodnotiacej $kaly, uzatvorenych otdzok, dichotomickych otazok a jednej

otvorenej otazky. Vysledky zo ziskanych udajov boli ndsledne vyhodnotené a okomentované.
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Vo faze pozorovania bol prevedeny prieskum sucasnych a minulych javov, ktoré boli
nasledne analyzované. Pomocou analyzy tychto javov aprocesov sa rozlozil celok na
jednotlivé Casti a usporiadali do suvislosti, s dorazom na ich vlastnosti. Metdda analyzy bola
vyuzita v prvej kapitole, kde bola problematika zadverecnej prace rozdelena do jednotlivych
tematickych okruhov. Analyza bola v praci vykonand aj na zaklade dotaznika, ktory bol
venovany problematike spokojnosti, ndvrhov a priani zdkaznikov Hotela Pod Zamkom

v Bojniciach zo Slovenskej a Ceskej republiky.

Na zaklade syntézy bola spoznand vnutornd Struktira skamanych javov aich
vzajomné vztahy v prvej kapitole prace. Tieto vztahy sme nésledne porovnavali (metédou
komparacie) a s vyuzitim syntézy boli jednotlivé Casti skimanych javov, usporiadanych do

stvislosti, zjednotili do jedného celku.

Metoda indukcie bola vyuzita pri hodnoteni dotaznikového prieskumu v Stvrtej
kapitole prace, kde boli na zéklade ziskanych odpovedi respondentov vytvorené zavery
sktimanej problematiky. Dedukcia bola vyuzita pomocou nadobudnutych informacii nasledne
ziskanych konkrétnych poznatkov, ktoré boli vyuzité pri interpretacii vysledkov prace

v Stvrtej kapitole.

Pri pisani zaverecnej prace boli vyuzité aj niektoré teoretické ¢i empirické metddy.
Z empirickych metod sa pouzila metdoda pozorovania. Zo vSeobecnych metdd sa aplikovala v
praci analyza, syntéza, indukcia, dedukcia, Statistické metdédy a v neposlednom rade bola

v praci vyuzita metoda komparacie.
2.3.3 Ciele dotaznikového prieskumu

Hlavnym cielom dotaznikového prieskumu bolo zistit’ ndzory, postoje a spokojnost’
zakaznikov v ramci pontkanych sluzieb poskytovanych v Hoteli Pod Zamkom v Bojniciach.
V dotazniku sme sa zaoberali konkrétnymi sluzbami, ktoré st poskytované navstevnikom, a

zvysSenim ich Girovne a navrhnat mozné rieSenia ich zlepSeni.

V dotazniku mohli respondenti vyjadrit’ svoj ndzor a napisat’ vlastné navrhy, ktoré by
pomohli zlepsit” sluzby poskytované v hoteli. Pri samostatnych otazkach sme zistovali aj

zaujem o konkrétne sluzby ako wellness, fitness ¢i bazén, mieru ich vyuzitia a kvalitu.
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Taktiez nas zaujimal exteriér a interiér hotela a v neposlednom rade celkovy dojem z hotela,

ktory je dolezity predovsetkym ako prvotny faktor, ktory ovplyviiuje spotrebitel’a pri vybere.
2.3.4 Proces tvorby dotaznika

Predmetom prieskumu bol Hotel Pod Zamkom v Bojniciach. Respondentov reprezentovalo 88

hosti.
Ulohy prieskumu :
e vyber ubytovacieho zariadenia a respondentov
e konStrukcia dotaznika
e realizdcia dotaznika na vybranej prieskumnej vzorke
e vyhodnotenie dotaznika
e analyza a interpretacia vysledkov prieskumu
e formulacia zédverov
Etapy prieskumu :
e konStrukcia a realizacia dotaznika
e vyber prieskumnej vzorky
e realizacia prieskumu
e analyza dosiahnutych vysledkov a ich interpretacia

e formulovanie zaverov
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2.4 Vysledky prace a diskusia

V nasledujucej kapitole zhodnotime vysledky vlastného prieskumu, ktory zistoval
spokojnost, navrhy a priania zakaznikov Hotela Pod Zamkom v Bojniciach. Udaje boli

zistované prostrednictvom dotaznikového prieskumu.

Dotaznik bol zaslany navstevnikom hotela a poskytnuty priamo k vyplneniu

v priestoroch hotela, taktiez bol dotaznik uverejneny na internetovej stranke www.vyplnto.cz.

S prieskumom sme oslovili nasich znamych. Taktiez sme vyjadrili prosbu zdiel'ania odkazu
na prieskum. Okrem e — mailového apelu na vyplnenie prieskumu sme oslovili respondentov
osobne v hoteli alebo prostrednictvom socialnej siete facebook vo forme spravy alebo odkazu,
ktory sa v news feede zobrazoval vSetkym naSim priatel'om, ktori v minulosti navstivili Hotel
Pod Zamkom v Bojniciach. Prieskumu sa zucastnilo 88 respondentov, pri¢om Struktira

respondentov bola nasledovna:

Graf 1Vysledky vlastného prieskumu

M nezistené
M facebook
M osobne v hoteli

vyplnto.cz

TS

Zdroj: Interné informacie ziskané z vlastného dotaznikového prieskumu.
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http://www.vyplnto.cz/

Komentar: Najvicsi pocet respondentov 48,86% sme ziskali prostrednictvom dotaznika,
ktory bol zaslany e-mailom konkrétnym opytanym. 30,68% respondentov odpovedalo na
prieskum na internetovej stranke vyplnto.cz, cez facebook 9,09% opytanych
a prostrednictvom priameho oslovenia a vyplnenim dotaznika osobne v hoteli 11,36%

opytanych.

2.4.1 Vysledky jednotlivych ¢asti dotaznikového prieskumu

» Otazka ¢. 1: Ako ste sa dopoculi o nasom hoteli?
Povinna uzatvorend otazka, respondent musel zvolit’ jednu z pontikanych odpovedi.

Graf 2 Vysledky vlastného prieskumu

M od zndmych
M z inzeratu
M z internetu

zlavovy portal

Zdroj: Interné informacie ziskané z vlastného dotaznikového prieskumu.

Komentar: Na zéklade vysledkov z prvej otazky mozno konStatovat, Ze najvicsia Cast’
respondentov sa dopocula o hoteli prostrednictvom internetu a to az 54,54%. Preto by vhodné,

aby bola webova stranka vhodne graficky spracovana a prehladnd, ked’ze tvori hlavny
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komunika¢ny kandl medzi zdkaznikom a hotelom. AZ 38,63% ucastnikov sa dozvedelo
o Hoteli Pod Zamkom v Bojniciach od zndmych. Z tohto vyplyva, Ze I'udia, ktori v minulosti
vyuzili sluzby hotela, by sa vratili respektive by ho d’alej odporucali. 6,81% respondentov
pozna hotel vd’aka zl'avovému portalu a inzercie 0%, nakol’ko hotel nevyuziva tento spdsob

prezentacie.
» Otazka ¢. 2: AKy bol Vas celkovy dojem z Hotela Pod Zamkom v Bojniciach?
Povinna uzatvorend otazka, respondent musel zvolit’ jednu z pontikanych odpovedi.

Graf 3Vysledky vlastného prieskumu

m velmi dobry

 dobry

M priemerny
zly

 velmi zly

Zdroj: Interné informacie ziskané z vlastného dotaznikového prieskumu.

Komentar: Z odpovedi na druhtl otazku je jasné, Ze viacSina respondentov hodnotila hotel ako
dobry 48,86%, Co je pozitivnou spravou. Ako priemerny oznacilo hotel 34,09% opytanych,
ako vel'mi dobry 11,36%. 2,27% a 3,04% oznacilo celkovy dojem ako zly az vel'mi zly.
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» Otazka ¢.3: Ako by Ste ohodnotili exteriér hotela?
Povinna uzatvorend otazka, respondent musel zvolit’ jednu z pontikanych odpovedi.

Graf 4 Vysledky vlastného prieskumu

m velmi dobry
dobry

M priemerny

uzly

H velmi zly

Zdroj: Interné informacie ziskané z vlastného dotaznikového prieskumu.

Komentar: Exteriér hotela zhodnotili respondenti ako vel'mi dobry 31,81%, ako dobry az
45,45%. Nakolko dizajn hotela nemusi vyhovovat’ kazdému navstevnikovi, tak aj v tomto
pripade sme sa stretli s negativnymi odpoved’ami. Zovnajsok hotela povazuje za zly 2,27%

a za vel'mi zly 1,13% respondentov. Za priemerny ho oznacilo 19,31%.
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» Otazka ¢.4: Ako by Ste ohodnotili interiér hotela?
Povinna uzatvorend otazka, respondent musel zvolit’ jednu z pontikanych odpovedi.

Graf 5 Vysledky vlastného prieskumu

m velmi dobry

M dobry

M priemerny
zly

M velmizly

Zdroj: Interné informacie ziskané z vlastného dotaznikového prieskumu.

Komentar: Interiér hotela zhodnotili respondenti v nadpolovi¢nej vicSine ako priemerny
63,63%, velmi dobry len 12,50%, dobry 17,04%. Interiér hotela je pomerne stary, ale
zachovaly, skor v klasickom S$tyle, preto sa nemusi javit' respondentom ako atraktivny.
Dosledkom tychto skuto¢nosti st negativne odpovede respondentov. Interiér hotela povazuje

za zIy 0% a za vel'mi zly 3,4% respondentov.
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» Otazka ¢.5: Aky bol ucel Vasej navstevy?
Povinna uzatvorena otazka, respondent musel zvolit’ jednu z ponukanych odpovedi.

Graf 6 Vysledky vlastného prieskumu

obchod
konferencia
navsteva pamiatok

relax/wellness

Zdroj: Interné informacie ziskané z vlastného dotaznikového prieskumu.

Komentar: Na zaklade odpovedi mézeme konStatovat’, ze medzi hlavny ucel navstevy hotela
patri predovSetkym navsteva pamiatok 46,59%, ktoré sa nachadzajt v blizkosti hotela,, taktiez
sa javia pre navstevnikov zaujimavé aj moZznosti relaxu resp. wellnessu v 38,64%. Hotel
vyuzivaju navstevnici aj na konferencie 9,09%, ¢i v ramci obchodu v 5,68%, vd’aka jeho

reprezentativnemu vzhl'adu.
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Otiazka ¢.6: Splnil Hotel Pod Zimkom v Bojniciach VaSe ocCakavania realita vs.

prezentacia na webovych strankach?

Povinnd uzatvorena otazka, respondent musel zvolit’ jednu z pontikanych odpovedi.

Tabulka 1 Vysledky vlastného prieskumu

Pocet respondentov %
Ano 71 80,68
Nie 17 19,31

Zdroj: Interné informacie ziskané z vlastného dotaznikového prieskumu.

Komentar: V stcasnosti je internet jednym z hlavnych komunikacnych a reprezenta¢nych

kanalov medzi zakaznikom a poskytovatel'om sluzieb, preto je velmi dolezité, aby boli

pouzité pravdivé a nezavadzajlice udaje na stranke. V tomto pripade hotel obstal vel'mi dobre,

nakol’ko az 80,68% respondentov sa domnieva, ze hotel naplnil ich ocakdvania aj

v skutoCnosti. Negativne sa vyjadrilo iba 19,31% respondentov, ¢o vSak dava podnet na

zamyslenie o relevantnosti stranky.
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» Otazka ¢.7: Je podPa Vasho nazoru poloha Hotela Pod Zamkom v Bojniciach
vyhodna?

Povinna uzatvorend otazka, respondent musel zvolit’ jednu z pontikanych odpovedi.

Graf 7 Vysledky vlastného prieskumu

M ano
M nie

neviem

Zdroj: Interné informacie ziskané z vlastného dotaznikového prieskumu.

Komentar: Hotel Pod Zamkom v Bojniciach sa nachadza v bezprostrednej blizkosti zamku
a Z0O0, ¢o mu zabezpecuje najlepsiu moznu lokéciu v meste. Prave z tohto dévodu, uviedli
opytani, ze hotel ma vybornu polohu 90,90%, 6,81% odpovedalo, Ze nevie, a negativne sa

vyjadrilo 2,27% opytanych.
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» Otazka ¢.8: Uprednostiiujete pri vybere hotela zname hotelové siete, alebo

samostatné/lokalne hotely, ako v pripade Hotela Pod Zamkom v Bojniciach?
Povinna uzatvorend otazka, respondent musel zvolit’ jednu z pontikanych odpovedi.

Graf 8 Vysledky vlastného prieskumu

M hotelové siete
M samostatné/lokélne hotely

M nerzliSujem to

Zdroj: Interné informacie ziskané z vlastného dotaznikového prieskumu.

Komentar: Z prieskumu je jasné, ze respondenti uprednostiiuju samostatné/lokalne hotely
60,22% pred hotelovymi sietami 22,72%. No napriek tomu sa nasli aj respondenti, ktori

nerozliSuju medzi tymito dvoma typmi Struktar hotelov 17,04% .
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» Otazka ¢. 9: Ohodnot’te jednotlivé sluzby bodmi od 1 po 5 pri¢om 1 je najmenej

a 5 najviac.

Tabul’ka 2 Vysledky vlastného prieskumu

1 2 3 4 5 neviem

1,14% 3,41% 3,41% 28,41% 57,95% 5,68%

Atmosféra 5,68% 3,41% 43,18% 30,68% 13,64% 3,41%
a klPud

Vasej izbe

Technicky stav | 4,55% 23,86% 43,18% 12,50% 13,64% 2,27%
izby

Atmosféra 5,68% 3,41% 44,32% 28,41% 12,50% 5,68%
a Cistota
verejnych

priestorov
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reStauraénych

sluzieb

Kvalita 10,23% 18,18% 51,14% 7,95% 4,55% 7,95%
podavanych

jedal a napojov

Vyber a kvalita | 0% 2,27% 69,32% 17,05% 6,82% 4,55%
ranajok
Sluzby 0% 6,82% 12,50% 52,27% 11,36% 17,05%

v kokteil bare

Wellness 0% 0% 1,14% 61,36% 21,59% 15,91%
Fitness 0% 3,41% 20,45% 26,14% 45,45% 4,55%
Check out 1,14% 0% 13,64% 34,09% 51,14% 0%

Zdroj: Interné informacie ziskané z vlastného dotaznikového prieskumu.

Komentar: Z prieskumu je zrejmé, ze navstevnici hotela povazuju sluzby persondlu ako je
privitanie hosti, check in, chcek out, ¢i pristup recepcie velmi pozitivne. Az 60,23%
respondentov ohodnotilo prichod a privitanie v hoteli najvy$§im moznym poctom bodov,

taktiez ako v pripade check inu so 57,95% a chcek outu so 51,14%.

Na druhej strane, stravovacie podmienky hotela a Cistota izieb dosiahla vo viacerych
pripadoch negativne hodnotenie. Az 10,23% opytanych priradilo kvalite reStauraénych sluzieb
iba minimalny pocet bodov, tak isto ako v pripade kvality podavanych jedal, kde sa 10,23%
respondentov vyjadrilo taktieZ negativne. Kvalita ranajok a ich kvalitu hodnotilo az 69,32%

opytanych ako priemerné.

Wellness v Hoteli Pod Hradom v Bojniciach ohodnotilo druhym najvy$sim poctom
bodov az 61,36% respondentov, ¢o je vel'mi pozitivny vysledok vnimania poskytovanych
sluzieb. Néavstevnici ohodnotili fitness v ramci hotela az v 45,45% najvy$Sou moznou

znamkou, tak isto ako v pripade sluzieb poskytovanych v kokteil bare s 52,27%.
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» Otazka ¢.10: Akym sposobom vytvarate rezervacie v Hotely Pod Zamkom v

Bojniciach?
Povinna uzatvorend otazka, respondent musel zvolit’ jednu z pontikanych odpovedi.

Graf 9 Vysledky vlastného prieskumu

M priamo prostrednictvom hotela
m booking.com
miné webové stranky

cestovné kanceldrie

Hiné

Zdroj: Interné informacie ziskané z vlastného dotaznikového prieskumu.

Komentar: Na zdklade odpovedi moézeme skonstatovat, Ze najCastejSi sposob rezervacie je
moznost’ ,,iné webové stranky 37,5%, nasleduje moznost’ rezervacie v hoteli 23,86%, 17,04%

13

opytanych nevyhovovala ani jedna zmoZznosti — preto uviedli ,,iné*“, prostrednictvom

cestovnej kancelarie 15,90%, ¢i cez booking.com (5,68%).

» Otazka ¢.11: Predstavuje pre Vas bazén v hoteli, jeden z pomerne doleZitych

faktorov pri rozhodovani sa o vybere?
Povinna uzatvorend otazka, respondent musel zvolit’ jednu z pontikanych odpovedi.

Graf 10 Vysledky vlastného prieskumu
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Zdroj: Interné informacie ziskané z vlastného dotaznikového prieskumu.

Komentar: Az 67,04% navstevnikov Hotela Pod Zamkom v Bojniciach povazuje bazén za
vyhodu, nie je vSak pre nich prioritou pri rozhodovani. No pri rovnako predstavuje
konkurenénu vyhodu pri komparacii 2 totoznych hotelov. Pre 14,77% opytanych je bazén
rozhodujtcim, pre 18,18% opytanych je v§ak bezpredmetny.

» Otazka ¢.12: Vyuzili Ste moZnost’ wellness sluzby v Hoteli Pod Ziamkom v

Bojniciach?
Povinna uzatvorend otazka, respondent musel zvolit’ jednu z pontikanych odpovedi

Tabul’ka 3 Vysledky vlastného prieskumu
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Poéet %
Ano 51 57,94
Nie 37 42,04

Zdroj: Interné informacie ziskané z vlastného dotaznikového prieskumu.

Komentar: Z otazky cislo dvanast’ jasne vyplyva, Ze vysSe polovica ndvstevnikov hotela

vyuzilo sluzbu wellnessu v hoteli, ¢o predstavuje 57,94%. Nepriaznivym ukazovatel'om je

fakt, Ze aj napriek moznosti navstevy wellnessu, respondenti oil neprejavujil vyrazny zaujem.

Co napokon potvrdzuje aj zaporna odpoved’ na tito problematiku, kde sa respondenti

negativne vyjadrili 42,04%.

» Otazka ¢.13: Ako by Ste ohodnotili vybavenie reStauracie v hoteli?

Povinna uzatvorend otazka, respondent musel zvolit’ jednu z pontikanych odpovedi

Graf 11 Vysledky vlastného prieskumu
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Zdroj: Interné informacie ziskané z vlastného dotaznikového prieskumu.

Komentar: Na zaklade odpovedi z dotaznikového prieskumu moézeme konStatovat, Ze
vybavenie reStauracie hotela je priemerné, o potvrdilo 51,13% respondentov, za dobré ho
povazuje 15,90%, velmi dobré¢ 7,95%. Naopak, negativne sa vyjadrilo 19,31% opytanych,

ktori ho povazuju za zl¢é a 5,68% za vel'mi zlé.
» Otazka ¢. 14: Budete odporucat’ nas hotel?
Povinna uzatvorena otazka, respondent musel zvolit’ jednu z pontikanych odpovedi.

Tabul’ka 4 Vysledky vlastného prieskumu

Pocet %
Ano 69 78,41
Nie 19 21,59

Zdroj: Interné informacie ziskané z vlastného dotaznikového prieskumu.
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Komentar: Z prieskumu je zrejmé, ze 78,41% navstevnikov by hotel v budtcnosti odporucilo,
na druhej strane 21,59% respondentov sa vyjadrilo, Zze by ho neodporucili. Jednotlivé
hodnotenia respondentov sa opieraju o predchadzajlice pozitivne a negativne skusenosti, ktoré
suviseli s pobytom. V ramci dotaznika sme sa preto zamerali aj na navrhy zlepSeni sluzieb

a zvySovanie urovne hotela, prostrednictvom nasledujucej otazky.
» Otazka ¢. 15 Mate navrhy, ktoré by nam pomohli zlepsit”” nase sluzby?

Pri tejto otdzke mohli respondenti napisat’ vlastné odporucania, ktoré by viedli k skvalitneniu

sluzieb. Na zaklade opakujucich sa odpovedi boli vytvorené nasledujuce skupiny:

Graf 12 Vysledky vlastného prieskumu

M zlepsit kvalitu podavanej stravy
M zniZit vysoky pomer cena/hodnota

m lepsie zabezpedit vybavenie a komfort
izieb

Zdroj: Interné informacie ziskané z vlastného dotaznikového prieskumu.

Komentar: Z odpovedi na pétnastu otdzku tykajicu sa navrhovanych rieseni pre zlepSenie
urovne sluzieb v hoteli je jasné, Ze najviacSi problém predstavuje nedostato¢na kvalita
podavanej stravy 59,09%, vysoky pomer cena/hodnota 21,59%, pricom 19,32% respondentov

vidi nedostatky vo vybaveni a komforte izieb. Respondenti v ramci odpovede tykajlcej sa
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vysokého pomeru cena/hodnota, sa odvolavali na pocet hviezdiCiek, ktory nezodpoveda

kvalite poskytovanych sluzieb.

» Otazka ¢. 16 Boli by pre Vas zaujimavé Specialne akciové balicky pre rodiny

s det'mi?
Povinna uzatvorena otazka, respondent musel zvolit’ jednu z pontkanych odpovedi.

Tabul’ka 5 Vysledky vlastného prieskumu

Pocéet %
Ano 63 71,59
Nie 25 28,40

Zdroj: Interné informacie ziskané z vlastného dotaznikového prieskumu.

Komentar: Na zdklade odpovedi zotdzky Ccislo Sestnast moZeme konStatovat, ze

poskytovanie Specidlnych akciovych balickov pre rodiny s detmi by malo vyznam, nakol'ko

sa tak vyjadrilo az 71,59% opytanych, proti bolo 28,40% - jednalo sa o bezdetné rodiny.

» Otazka ¢. 17 uved’te prosim Vase pohlavie

Povinna uzatvorena otazka, respondent musel zvolit’ jednu z ponukanych odpovedi.

Tabul’ka 6 Vysledky vlastného prieskumu

Pohlavie Pocet %
Zena 39 44,32
Muz 49 55,68

Zdroj: Interné informacie ziskané z vlastného dotaznikového prieskumu.
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Komentar: Na zaklade vysledkov tejto otazky mozno konStatovat, Ze najvicSiu cCast
respondentov tvoria muzi ato v nadpolovicnej vacSine 55,68%, Zeny tvorili 44,31%
respondentov. Tento vysledok zavisi predovSetkym aj od toho, ze sa konferencii
a obchodnych stretnuti, tomto pripade, zGc€astnilo viac muzov ako zien, ¢o ovplyvnilo

vysledok prieskumu v ich prospech.
» Otazka ¢. 18 uved’te prosim Vasu Statnu prislusnost’
Povinna uzatvorend otazka, respondent musel zvolit’ jednu z pontikanych odpovedi.

Tabulka 7 Vysledky vlastného prieskumu

Statna prislus$nost Pocet %
Slovenska republika 81 92,05
Ceska republika 7 7,95

Zdroj: Interné informacie ziskané z vlastného dotaznikového prieskumu.

Komentar: Z prieskumu je zrejmé, Ze prieskumu sa zacastnili predovsetkym prislusnici
Slovenskej republiky s92,05% a Ceskej republiky s 7,95%. Vysledky boli ovplyvnené
polohou hotela, nakol’ko sa nachddza na uzemi Slovenska, a taktiez skuto¢nost, ze sa eSte

nezacala sezona pobytov, respektive je len za zaciatku.
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2.4.2 Zhrnutie vysledkov dotaznika

Na zéklade vysledkov z dotaznikového prieskumu je mozné konstatovat, ze najviacsia
cast’ respondentov sa dopocula o Hoteli Pod Zamkom V Bojniciach prostrednictvom internetu
ato az 54,54%. Preto by vhodné, aby bola webova stranka vhodne graficky spracovana
a prehl'adnd, ked’Ze tvori hlavny komunika¢ny kanal medzi zdkaznikom a hotelom. Az 38,63%
ucastnikov prieskumu sa dozvedelo o hoteli od zndmych. Z tohto zistenia vyplyva fakt, Ze
ludia, ktori v minulosti vyuZili sluzby hotela, by sa don vratili respektive by ho dalej

odporucali. 6,81% respondentov pozna hotel vd’aka z'avovému portalu.

Dolezitym faktorom pri vybere hotela je aj skutocnost’, ako posobi celkovym dojmom
hotel na svojich zakaznikov. Hotel Pod Zamkom v Bojniciach respondenti hodnotili ako
dobry 48,86%, Co je pozitivnou spravou. Ako priemerny oznacilo hotel 34,09% opytanych,
ako velmi dobry 11,36%. 2,27% ako zly a 3,04% opytanych oznalilo celkovy dojem ako
vel'mi zly. Hotel Pod Zamkom v Bojniciach sa nachadza v bezprostrednej blizkosti zamku
a Z0O0, ¢o mu zabezpecuje najlepsiu moznu lokaciu v meste. Prave z tohto dovodu, uviedli
opytani, ze hotel ma vybornu polohu 90,90%, 6,81% odpovedalo, Ze nevie, a negativne sa
vyjadrilo 2,27% opytanych. Z prieskumu sme sa dozvedeli aj to, ze respondenti uprednostiiuja
samostatné/lokalne hotely 60,22% pred hotelovymi sietami 22,72%. No napriek tomu sa nasli

aj respondenti, ktori nekladu doéraz na Struktaru hotela 17,04% .

V dotazniku bola otazka na respondentov, tykajuca sa vzhladu interiéru a exteriéru.
Vysledky boli nasledovné. Exteriér hotela zhodnotili respondenti ako vel'mi dobry v 31,81%,
dobre ho ohodnotilo 45,45%. Nakolko dizajn hotela nemusi vyhovovat kazdému
navstevnikovi, tak aj v tomto pripade sme sa stretli s negativnymi postojmi odpovedajucich.
ZovnajSok hotela povazuje za zly 2,27% a za vel'mi zly 1,13% respondentov. Za priemerny
ho oznacilo 19,31%. Interiér hotela zhodnotili respondenti v nadpolovi¢nej vicSine ako
priemerny 63,63%, vel'mi dobry len 12,50%, a za dobry 17,04%. Interiér hotela je pomerne
stary, ale zachovaly, skor v klasickom S$tyle, preto sa nemusi javit' respondentom ako
atraktivny. Ddsledkom tychto faktorov st negativne odpovede respondentov. Interiér hotela

povazuje za zly 0% a za vel'mi zly 3,4% respondentov.
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Bolo zistovany aj jeden z najddlezitejSich ukazovatel'ov, ktorym je ucel navstevy.
Z odpovedi bolo jasné, Ze medzi hlavny ucel navstevy hotela patri predovsetkym navsteva
pamiatok 46,59%, ktoré sa nachadzaju v blizkosti hotela,, taktieZ sa javia pre navstevnikov
zaujimavé aj moznosti relaxu resp. wellnessu v 38,64%. Hotel vyuzivaji navStevnici aj na

konferencie 9,09%, ¢i v ramci obchodu v 5,68%, vd’aka jeho reprezentativnemu vzhl'adu.

Ked'Ze v sti€asnosti je internet jednym z hlavnych komunikaénych a reprezentanych
kandlov medzi zdkaznikom a poskytovatelom sluzieb, je vel'mi dblezité, aby boli pouzité
pravdivé a nezavadzajuce Udaje na stranke. Preto sme sa v naSom vyskume zamerali aj na
relevantnost’ porovnania skutoCnosti s webom. V tomto pripade hotel obstal vel'mi dobre,
nakol’ko az 80,68% respondentov sa domnievalo, Ze hotel naplnil ich ocakavania aj
v skutocnosti. Negativne sa vyjadrilo iba 19,31% respondentov, ¢o vSak ddva podnet na

zamyslenie sa o relevantnosti stranky.

Meno kazdého hotela tvoria aj jednotlivi pracovnici, ktori prichadzaju do styku so
zakaznikom kazdy den. Preto bolo pre nas ddlezité poznat’ nazor respondentov na tato oblast’.
Z prieskumu bolo zrejmé, Ze navstevnici hotela povazuju sluzby personalu ako je privitanie
hosti, check in, chcek out, ¢i pristup recepcie vel'mi pozitivne. Az 60,23% respondentov
ohodnotilo prichod a privitanie v hoteli najvy$§im moznym poctom bodov, taktiez ako
v pripade check inu so 57,95% a chcek outu so 51,14%. Tieto vysledky predstavuju pre hotel
vyborna spravu. Na druhej strane, stravovacie podmienky hotela a Cistota izieb dosiahla vo
viacerych pripadoch negativne hodnotenie. Az 10,23% opytanych priradilo kvalite
reStauracnych sluzieb iba minimalny pocet bodov, tak isto ako v pripade kvality podavanych
jedal, kde sa 10,23% respondentov vyjadrilo taktieZ negativne. Kvalita raiiajok a ich kvalitu

hodnotilo az 69,32% opytanych ako priemerné.

U navstevnikov hotela bolo zistovany ich podrobnejsi nazor na wellness, bazén a
fitness sluzby. Wellness v Hoteli Pod Hradom v Bojniciach ohodnotilo druhym najvys$$im
po¢tom bodov az 61,36% respondentov, ¢o je velmi pozitivny vysledok vnimania
poskytovanych sluzieb. Z otazky c¢islo dvanast’ jasne vyplynulo, Zze vySe polovica
navstevnikov hotela vyuzilo sluzbu wellnessu v hoteli, o predstavuje 57,94%. Nepriaznivym
ukazovatel'om je fakt, Ze aj napriek moznosti navstevy wellnessu, respondenti oft neprejavuju
vyrazny zaujem. Az 67,04% navstevnikov Hotela Pod Zamkom v Bojniciach povaZzuje bazén
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za vyhodu, nie je vSak pre nich prioritou pri rozhodovani. No pri rovnako predstavuje
konkuren¢nt vyhodu pri komparacii 2 totoZnych hotelov. Pre 14,77% opytanych je bazén
rozhodujicim, pre 18,18% opytanych je vSak bezpredmetny. Néavstevnici ohodnotili fitness
vramci hotela az v 45,45% najvySSou moznou znamkou, tak isto ako v pripade sluzieb

poskytovanych v kokteil bare s 52,27%.

Jednoduchost' a plynulost kazdého hotela zabezpecuje aj spdsob rezervacie
ubytovania a minulé skusenosti pri navSteve hotela. Na zdklade odpovedi modzeme
skonstatovat,, Ze za najcastejSi sposob rezervacie respondenti uviedli moznost’ ,,Iné webové
stranky 37,5%, nasleduje moznost’ rezervacie v hoteli 23,86%, 17,04% opytanych
nevyhovovala ani jedna zmoznosti — preto uviedli ,,iné“, prostrednictvom cestovnej
kancelérie 15,90%, ¢i cez booking.com (5,68%). Prieskum ukazal, ze 78,41% navstevnikov
by hotel v buducnosti odporucilo, na druhej strane 21,59% respondentov sa vyjadrilo, ze by

ho neodporucili. Jednotlivé hodnotenia respondentov sa opieraji o predchadzajiuce pozitivne

a negativne skusenosti, ktoré suviseli s pobytom.

Dotazovanie bolo zamerané aj na navrhy zlepseni sluzieb a zvySovanie urovne hotela,
prostrednictvom moznosti vypisania nedostatkov hotela. Z odpovedi tykajucich sa
nedostatkov hotela sme sa dozvedeli viaceré ndvrhy rieSeni pre zlepSenie urovne sluzieb
v hoteli. Najvacsi problém predstavuje v stcasnosti nedostatocnd kvalita podavanej stravy
59,09%, vysoky pomer cena/hodnota 21,59%, pricom 19,32% respondentov vidi nedostatky
vo vybaveni a komforte izieb. Respondenti v rdmci odpovede tykajucej sa vysokého pomeru
cena/hodnota, sa odvolavali na pocet hviezdiciek, ktory nezodpoveda kvalite poskytovanych

sluzieb.

Dotaznikového prieskumu sa zucastnili v nadpolovicnej vacsine 55,68% muzi, Zeny
tvorili 44,31% respondentov. Tento vysledok sa odvijal predovsetkym od toho, ze sa
konferenciach a obchodnych stretnutiach, ktoré sa konajti v hoteli sa zucCastnili predovSetkym
muzi. Prieskumu sa zucastnili predovSetkym prislusnici Slovenskej republiky s 92,05%
a Ceskej republiky s 7,95%. Vysledky boli ovplyvnené polohou hotela, nakol’ko sa nachadza
na uzemi Slovenska, a taktiez skutoCnost’, Ze sa eSte nezacala sezona pobytov, respektive je

len za zaciatku sezony.
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2.4.3 Navrhova ¢ast’

Dotaznikovy prieskum o spokojnosti zdkaznikov v Hoteli pod zamkom v Bojniciach,

ktory mal ukazat’ ako l'udia vnimaju toto ubytovacie zariadenie, preco sem l'udia chodia, ¢i

boli dostatocne a ¢o najpresnejsie informovani o sluzbach nedopadol z mdjho pohl'adu vel'mi

dobre. Samozrejme hodnotenie ukdzalo kladné ale aj zaporné stranky tohto hotela.

Nedostatky, ktoré avizovali zékaznici hotela sa daji odstranit. Na zdklade mojej analyzy

vidim ¢o su vel'ké pozitiva:

Poloha hotela je urCite najvac$im pozitivom a tahdkom pre stalych ale aj
potencidlnych zdkaznikov. To, Ze sa hotel nachddza hned’ pod zamkom
s vyhl'adom nan a 400 metrov od zoologickej zéhrady je pre ubytovanych
zakaznikov vel'mi prijemné.

Opytani zékaznici vel'mi ocenili to, ze hotel nepatri do Ziadnej hotelove;j siete
¢ize je nezavisly a méze budovat’ svoju vlastna identitu. V rdmci polohy by si
to urcite kazdy spojil s folklérom a 'udovymi tradiciami ale to by uz nezapadlo
do celkového kontextu hotela. Majitel’ to buduje do klasického $tylu ¢o vyzera
vel'mi luxusne.

Zakaznikom sa vel'mi pacil pristup recepcie a vysledky check in a check out
dopadli veI'mi dobre.

Velmi pozitivne je vnimany aj wellness a fitness centrum hotela kvalitou
podavanych sluzieb.

Najvacsie pozitivum hotela su urcite zamestnanci, ktori su kvalitni a
profesiondlny a sluzby nimi poskytované ¢o ukazal aj moj prieskum.

Analyza vSak poukazuje aj na negativa ¢o je pre majitel'a vel'mi dobré a aspon bude vediet

kde je potrebné este zapracovat’ a ¢o zdokonalit’:

KedZe vicsina opytanych oznacila interiér a exteriér Hotela pod zamkom ako
priemerny urcite by som zapracoval na zvel'adeni. Hotel sa nachadza priamo na
namesti pod hradom a keby sa priblizil ¢o najvyssiemu Standardu exteriéru,
oslovilo by to ovela viac zdkaznikov. S interiérom by som spomenul urcite aj
izby, ktoré v hodnoteni neobstali najlepSie a technicky stav izby oznacilo
43,18 % za priemerny ¢o znamena, ze je tu potrebna urcite rekonstrukcia, ktora
by urcite zvysila pozadovany Standard na izbach.

Mimo toho, Ze technicky stav je na priemernej urovni, ¢o je vacSinou otdzka
hlavne financii, problém nastava aj v Cistote na izbach. Odporuc¢enim pre hotel
je zamerat’ sa na technicky stav hotela, ktory ovplyviiuje nie len dizajn ale aj
bezpecnost’ hosti.
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Velkym negativom je urCite to, ako dopadli gastronomické sluzby tohto
ubytovacieho zariadenia. Dokonalad gastronémia musi byt sucastou takéhoto
hotela. Manazment by sa mal zamerat’ na tréningovy program zamestnancov
alebo prijal nového $éfkuchara s dlhorocnymi skusenostami. V tomto smere je
uréite nutné zapracovat’ na novom menu, ktoré absolutne nespliia poziadavky
takéhoto ubytovacieho zariadenia

S predchadzajucim bodom suvisi aj kvalita ranajok. Az 69,32% berie kvalitu
ranajok v hoteli ako priemerné Co znamena neuspech. Momentalne su
najpouzivanejSie ponukové stoly, kde si zakaznik vyberie to na ¢o ma chut.
Odporucujem sa zamerat na pestru ponuku ranajok na bufetovych stoloch,
ktort ocenia vSetky segmenty zakaznikov

Velkym ldkadlom st v dneSnej dobe urcite zl'avové portaly a balicky ¢i uz
ubytovacie alebo wellnessové s nimi spojené. Dalsim odporudenim je ponuka
vol'nych nepredanych sluzieb pomocou zl'avovych portalov
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ZAVER

Sluzby cestovného ruchu st definované ako heterogénny subor uzito¢nych efektov,
ktoré uspokojujii potreby navstevnikov. Sluzby cestovného ruchu maji prierezovy charakter.
Poskytuju ich nielen podniky cestovného ruchu, ale aj subjekty pdsobiace v inych

narodohospodarskych odvetviach.

Ciel'om bakalarskej prace na tému ,,Analyza spokojnosti zdkaznika podniku z oblasti
ubytovania“ bolo zanalyzovat' spokojnost’ zdkaznikov so sluzbami, prostredim, ubytovanim
a doplnkovymi sluzbami v Hoteli pod zdmkom v Bojniciach a navrhnut’ rieSenia, ktoré by

viedli ku vicsej spokojnosti a tym aj zvySenému poctu zékaznikov tohto hotela.

V prvej Casti boli definované zékladné pojmy, s ktorymi sa stretavame v d’alSej Casti
ako napriklad ¢o je to spokojnost’ zakaznika, zakaznik a jeho spravanie, aky ma vplyv

spokojnost’ na lojalitu zadkaznika, spokojnost’ zdkaznika s kvalitou sluzieb.

V druhej bolo najprv popisané prostredie, v ktorom sa ubytovacie zariadenie nachadza
v ratane celého regionu hornej Nitry. Bola priblizend histéria Bojnic a to, preco zakaznici
navS§tevuju prave toto kupel'né mestecko. Potom sa preslo na samotné ubytovacie zariadenie

aby bolo pribliZzené ako hotel vyzerd a aky je jeho potencial do budtcnosti.

Potom priSla samotna analyza pomocou dotaznika, ktorého sa zucastnilo 88
respondentov. Dotaznik bol zamerany vSeobecne na celkovy pocit zdkaznika akym na neho
vplyva cez interiér a exteriér hotela, marketing hotela, gastronomia, wellness a aj na Struktiru

zakaznikov, ktora hotel navstevuje.

Z vysledkov zistenych dotazovanim vyplynulo, Ze zakaznici nie s v celku s hotelom

spokojni ale napriek tomu hotel vicsia ast’ odporuci aj svojim kamaratom, rodine ¢i zndmym.

Navrhované rieSenia st zamerané na zvysenie kvality, ktoré¢ dany hotel poskytuje ale
vyzdvihol som aj to, ¢o tento hotel zdobi a na com treba v buducnosti stavat. Tymto by som
zarovenn vyzval vSetky ubytovacie zariadenia, ktoré tak nerobia, aby si robili medzi

zakaznikmi takéto prieskumy a nad’alej skvalitiiovali sluzby svojich zariadeni.
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Otazka ¢. 1: Ako ste sa dopoculi o nasom hoteli?
od znamych

Z inzeratu

z internetu

zl'avovy portal

Otazka €. 2: AKky bol Vas celkovy dojem z Hotela Pod Zamkom v Bojniciach?

Vel'mi dobry

Dobry

Priemerny

Zly

Velmi zly

Otazka ¢.3: Ako by Ste ohodnotili exteriér hotela?

Vel'mi dobry

Dobry

Priemerny

Zly

Velmi zly

Otazka ¢.4: Ako by Ste ohodnotili interiér hotela?

Vel'mi dobry

Dobry

Priemerny

Zly
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Velmi zly

Otazka ¢.5: AKy bol ticel VaSej navstevy?
Obchod

Konferencia

Navsteva pamiatok

Relax/wellness

Otazka ¢.6: Splnil Hotel Pod Zamkom v Bojniciach Vase ocakavania realita vs. prezentacia na

webovych strankach?

r

Ano

Nie

Otazka ¢.7: Je podla Vasho nazoru poloha Hotela Pod Zamkom v Bojniciach vyhodna?
Al’lO

Nie

Neviem

Otazka ¢.8: Uprednostiiujete pri vybere hotela zname hotelové siete, alebo samostatné/lokalne

hotely, ako v pripade Hotela Pod Zamkom v Bojniciach?

Hotelové siete

Samostatné/lokalne hotely

NerozliSujem to

Otazka €. 9: Ohodnot’te jednotlivé sluzby bodmi od 1 po S pricom 1 je najmenej a S najviac.
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1 2 3 4 5 neviem

Atmosféra

a kPud

Vasej izbe

Technicky stav
izby

Atmosféra
a Cistota
verejnych

priestorov

Kvalita

podavanych
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jedal a napojov

Vyber a kvalita

ranajok

Sluzby
v kokteil bare

Wellness

Fitness

Check out

» Otazka ¢.10: Akym sposobom vytvarate rezervacie v Hotely Pod Zamkom v Bojniciach?

e Priamo prostrednictvom hotela

e Booking.com

e Iné webové stranky

e (Cestovna kancelaria

o Iné

» Otazka ¢.11: Predstavuje pre Vas bazén v hoteli, jeden z pomerne déleZitych faktorov pri

rozhodovani sa o vybere?

r

e Ano

e Nie

¢ Nie, ale je vyhodou

» Otazka ¢.12: Vyuzili Ste moZnost® wellness sluzby v Hoteli Pod Zamkom v Bojniciach?
® Al’lO

e Nie
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Otazka ¢.13: Ako by Ste ohodnotili vybavenie reStauracie v hoteli?
Vel'mi dobré

Dobré

Priemerné

Z1¢é

Velmi z1é

Otazka €. 14: Budete odporicat’ nas hotel?

Ano

Nie

Otazka ¢. 15 Mate navrhy, ktoré by nam pomohli zlepSit” naSe sluzby?
Zlepsit kvalitu podavanej stravy

Znizit’ vysoky pomer cena/hodnota

Lepsie zabezpecit’ vybavenie a komfort izieb

Otazka ¢. 16 Boli by pre Vas zaujimavé Specialne akciové balicky pre rodiny s det’'mi?
Ano

Nie

Otazka ¢. 17 uved’te prosim Vase pohlavie

Zena

Muz

Otazka €. 18 uved’te prosim Vasu $tatnu prislu§nost’

Slovenska republika

Ceska republika
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Typ izby

Cennik

Cena

Jednol6Zkova izba

64€/noc
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Dvojlozkova izba

Dvojlozkova izba obsadena 1 osobou
Rodinna izba

Mezonetova izba

Pristelka

Detska postiel’ka

Kralovsky apartman

Svadobny apartman

Pracovny apartman

79€/noc

69€/noc

107€/noc

89€/noc

20€/noc

10€/noc

149€/noc

149€/noc

161€/mnoc
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Fotodokumentacia
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Lobby

Cockta

i
5
m
Ty

bar

il bar
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Wellness centrum

Fitness centrum
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Kralovsky apartman

Svadobny apartman
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Dvojlozkova izba s manzelskou postel'ou
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