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Anotace

Tato bakalarska prace se zaméfuje na kvalitu sluzeb a jeji vliv na spokojenost
zakaznikd v hotelnictvi. Teoretickd Cast se zamérfuje na teoreticka vychodiska
v oblasti spotfebitelského chovani, spokojenosti zakaznika a hotelnictvi. Prakticka
¢ast je vénovana predstaveni hotelu Kralovka a nasledné vyzkumu spokojenosti
s nabizenymi sluZzbami tohoto hotelu. V zavérecné Casti prace jsou pak na zakladé
vysledkd analyzy formulovany navrhy na zleps$eni. Tyto navrhy by mély napomoct

k vy$si mife spokojenosti zakaznik{ s nabizenymi sluzbami hotelu Kralovka.

Klicova slova

hotelnictvi, méfeni spokojenosti zakaznika, spokojenost zakaznika, spotfebitelské

chovani, zakaznik



Anotation

This bachelor thesis focuses on service quality and its impact on customer
satisfaction in the hotel industry. The theoretical part focuses on the theoretical
background in consumer behaviour, customer satisfaction and the hotel industry.
The practical part is devoted to the introduction of the hotel Kralovka and then
research on satisfaction with the services offered by this hotel. In the final part of
the thesis, suggestions for improvement are formulated based on the results of the
analysis. These suggestions should help to increase the level of customer

satisfaction with the services offered by the Kralovka hotel.

Keywords

hotel industry, customer satisfaction measurement, customer satisfaction,

consumer behaviour, customer
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Uvod

V soucasné dobé je spokojenost zakaznik(i klicovym faktorem k Uspéchu
v hotelovém primyslu. Prestoze pfi vybéru hotelu hraje dulezitou roli lokalita Ci
jeho design, nejdllezitéjSim faktorem zUstava uroven poskytovanych sluzeb.
V zajmu hotel( i dalSich typU ubytovacich zafizeni je tedy neustdlé zdokonalovani
nabizenych sluzeb, protoZe jen tak ziskaji dobrou reputaci a zajisti si tak predni
pozici na trhu. V ramci udrzovani standardu téchto sluzeb je tfeba vyvinout urcité
usili. Je dalezité sledovat nejnovéjsi trendy v oboru, a predevsim investovat cas
a prostfedky do nadstandartnich sluzeb a kvalifikovaného hotelového personalu,
ktery je pro poskytovani kvalitniho servisu nezbytny. Je tedy klicové, aby hotely
poskytovaly atraktivni a nadstandartni sluzby a byly rovnéz schopny efektivné
reagovat na ocekavani a potreby svych zdkaznikl. Spokojeny zakaznik se tak stal
prioritou hotelovych provozovatel(l, protoze si uvédomuji, Ze takovy host se nejen

rad vrati, ale maze také doporucit dany hotel dalSim potencionalnim zakaznik(m.

Tato bakalarska prace se zaméruje na kvalitu sluzeb a jeji vliv na spokojenost
zdkaznikd v hotelnictvi. Cilem této prdce je zjistit miru spokojenosti zakaznik(
s nabizenymi sluzbami vybraného hotelu, nasledné vyhodnotit nasbirana data

a navrhnout reseni, kterd povedou k vy$si mife spokojenosti u zdkaznik(.

Teoreticka ¢ast bude zamérena na definovani pojmu spotfebni chovani a jeho
vztahu k zakaznikovi, ddle spokojenost zdkaznika a v neposledni fadé budou

predstaveny modely spokojenosti a metody méreni.

V praktické ¢asti bude vysvétlena metodika daného vyzkumu a také predstaveni
hotelu Kralovka. Primarné se vsak tato cast bude tykat analyzy dotaznikového
Setfeni a budou predstaveny problematické aspekty. Na zakladé vysledkl analyzy

budou navrzeny konkrétni navrhy na zlepseni.
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1 Spotiebni a nakupni chovani

Koudelka (2006, s. 6) definuje spotfebni chovani jako: ,chovdni lidi — koneénych
spotrebiteld, které se vztahuje k ziskdvdni, uZivani a odkldddni spotiebnich vyrobkd
- produkt(.” Dale také zminuje, Ze toto chovani je soucasti mnoha rovin lidského
chovani, které odrazi tzv. spotiebni podstatu kazdého Clovéka. Tato podstata je
castecné dana geneticky, ale také je tvofena béhem Zivota jedince.
(Koudelka, 2006)

Jakubikova et al. (2019, s. 256) dale uvadeéji, Zze spotfebni chovani je: ,jednou
z rovin lidského chovani v béZzném Zivoté. Do spotfebniho chovani se fadi nejen
ddvody, které ma spotrebitel k tomu, aby vyuZival uréité zboZi nebo sluzby, ale
i zpUsob, jakym je vyuZivd, a vlivy, které na néj v pribéhu tohoto procesu plsobi."
(Jakubikova et al., 2019)

Dédkova (2011, s. 9) dale uvadi, ze: ,ndkupni chovdni se zaméfuje na rozhodovdni
jednotliveG pfi vynakladdni vlastnich zdroji (¢as, penize, Usili) na poloZky

souvisejici se spotfebou.” (Dédkova, 2011)

1.1 Zakaznik a spotrebitel

Zakaznik

Kotler (2007, s. 46) ve své publikaci definuje zakaznika jako: ,0soba &i organizace
prijimajici produkt. Zdkaznikem je i osoba, kterd se informuje, inspiruje ke koupi
a rozhoduje, Ze si néco koupi. Zdkaznik je pojem uZsi. Je to pouze ten, kdo

objedndvd, nakupuje a plati, ale nemusi zboZi spotfebovat.” (Kotler, 2007)
Spotrebitel

Dle Zakona o ochrané spotfebitele § 2 1 zakona €. 634/1992 Sb. Ize definovat
spotrebitele jako: ,spotfebitelem se rozumi fyzickd osoba, kterd nejednd v rdmci
své podnikatelské ¢innosti nebo v rdmci samostatného vykonu svého povoldni."
(Cesko, 1992)
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Spotiebitel je v marketingovém kontextu pouze jednim z potencidlnich typd

zakaznika. Zamazalova (2009, s. 69) klasifikuje zakazniky do nasledujicich skupin:

e Spotrebitel - béZné interpretovan jako kone¢ny konzument, ktery finalni
produkty vyuZiva pro svoji potfebu. Pod tento pojem spadaji fyzické osoby,
instituce ¢i skupiny jednotlived. (Zamazalova, 2009) Dédkova (2011, s. 10)

dale zmifuje nasledujici pojmy:

o Osobni spotiebitel — spotiebitel nakupujici produkty pro svou osobni
potfebu

o Organizacni spotrebitel — organizace, které jsou nuceny nakupovat
produkty pro svou ¢innost (Dédkova, 2011)

e Zakaznik - osoba, ktera vyjadfuje zajem o nabizené produkty a sluzby,
nasledné si prohlizi produkty, bud virtualné nebo osobné a poté navazuje
kontakt s firmou

e Nakupujici - zakaznik se jim stdva v momenté uskuteCnéni nakupu
(Zamazalova, 2009)

V ramci téchto pojm0 je dllezité zminit, Ze nakupujici a spotiebitel nemusi byt
totoZzné osoby. Zamazalova (2009, s. 67) jako pfiklad uvadi matku, kterd nakupuje
potieby pro své dité. Vtéto demonstraci, matka nakupuje pro své dité, avsak
zakoupené véci bude spotiebovavat jeji dité. Matka zde zastupuje roli zakaznika

a nakupuijiciho, avsak jeji dité zaujima pozici spotrebitele. (Zamazalova, 2009)

1.2  Pristupy ke spotrebnimu chovani

Vramci zkoumani spotiebniho chovani Ize na danou problematiku nahlizet
z nékolika Uhld. Koudelka (2006, s. 6) uvadi 3 nasledujici zakladni pfistupy
a Zamazalova (2009, s.71) pfidava dalsi:

e Racionalni pfistup
e Psychologicky pfistup
e Socialni pfistup (Koudelka, 2006)
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e Komplexni model (Zamazalova, 2009)

Racionalni pfistup

Raciondlni model pohlizi na spotfebitele, jako na ekonomicky racionalniho.
Pfedpoklada, ze se spotfebitelé velmi peclivé rozhoduji o své koupi a zvazuji
piednosti a zaroven nevyhody. Dale pfredpoklada, Ze emotivni, socialni
a psychologické aspekty jsou spiSe marginalni a nemaji znacny vliv ha rozhodovaci
proces spotiebitele. Tento pristup klade znacny dlraz na skute¢nost, Ze je
spotfebitel piné informovan o vSech parametrech a mozZnostech. Poté srovnava

pritomnost substitutl, uzitek a vynalozené naklady. (Koudelka, 2006)

Psychologické pristupy

Psychologicky pfistup se zaméfuje hlavné na souvislost mezi psychickou
spotfebitele a jeho chovanim. Pfedevsim se zaméfuje na psychické procesy a jejich
zménu pfi vlivu ur€itého stimulu. V ramci tohoto pfistupu Ize na spotfebitele pohlizet

ze dvou smérl - behavioralniho nebo psychoanalytického. (Bacuvcik, 2015)

Behavioralni pfistup se opira o skute¢nost, Ze rozhodovani spotfebitele je neznamé
teritorium, které probiha v mysli daného jedince. AvSak toto rozhodovani nelze
identifikovat pfimo. Aby tedy doslo k rozpoznani daného spotfebniho chovani, tak je

nutno pozorovat a popisovat, jak jedinec reaguje na dané podnéty. (Bacuvcik, 2015)

Psychoanalyticky pfistup je postaven na principu hlubSich motivacnich struktur.
PfiCemz pfedpoklada, Ze si jedinec své motivy mnohdy neuvédomuje.
(Mulacova et al., 2013)

Sociologické pristupy

Sociologicky pfistup se zamérfuje na interpretaci spotfebniho chovani s ohledem na
socialni vlivy. (Koudelka, 2006). Tento pfistup vyhodnocuje jednani spotfebitell
v rlznych situacich a také zohledfuje, do jakych socidlnich skupin jedinec patfi
nebo nepatfi. Dale analyzuje, jak ho dana skupina ovliviiuje. V neposledni fadé
zkouma roli v socialni skuping, jak jedinec zvlada pozadavky a tlaky socialniho
prostfedi a jak vSechny tyto faktory ovliviiuji jeho spotfebni chovani.
(Bacuvcik, 2015)

16



Komplexni model

Komplexni pfistup se snazi zahrnout vSechny faktory, které ovliviuji formovani
chovani spotfebitele. Do tohoto modelu spada vice pfistupl, av$ak jednim
z nejznaméjsich je tzv. model ,Cernd skfifika". V této souvislosti Ize povaZovat
¢ernou skfinku za mysl spotfebitele. A v ramci tohoto pfistupu je kladena otazka -
co vyvolalo danou reakci. Je zkoumano, proC jedinec na nékteré podnéty reaguje
pozitivné a na nékteré negativné ¢i vlbec. Podnéty mohou pochazet, jak
z mikroprostfedi, tak z makroprostfedi. (Zamazalova, 2009) Pfi¢iny mohou byt
hluboko zakotvené pudy. (Dédkova, 2011)

Zamazalova (2009, s. 71) ve své publikaci uvadi nize uvedené schéma, které Iépe

vyobrazuje ,Cernou skFifiku” a popisuje vlivy prostiedi na lidskou mysl.

Vlivy z prostredi Cerna skiinka Reakce
e ekonomické Individualni Rozhodnuti o nakupu:
e technologické charakteristiky * co (vyrobek, znacka)
e politické wviditelné* ¢ kolik
o kulturni e kde
e socialni e * kdy

N InlelduaIml ) e (s kym)

. . charakteristiky
Nastroje obch. skryté®
AP
Situaéni vlivy Situaéni vlivy

Obrdzek 1: Cernd skfifika spotfebitele
Zdroj: Zamazalova, 2009
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1.3  Faktory ovliviaujici spotrebni chovani

Chovani spotiebitele je ovlivhéno z mnoha smérl. Bacuvcik (2015, s. 36) zminuje

nasledujici hlavni faktory, které maji vliv na spotfebitelovo chovani:

e Kulturni faktory
e Socialni faktory
e Osobni faktory
e Psychologické faktory (Bacuvcik, 2015)

el
Referenéniskupiny /. . -

Zaméstnani Motivace
Ekonomickd
Subkultura Lol situace Vniman
Zivotni styl Uceni
P Osobnost Plesvédcent
oled :t‘:ues B e A a postoje
Spolecenska tfida sama

Obrdzek 2: Faktory ovliviujici chovdni
Zdroj: Keller a Kotler, 2007

Kulturni faktory

Kultura patfi mezi nejvlivngjsi faktory. Kotler (2004, s. 271) uvadi, ze: ,kultura
predstavuje zdkladni vychodisko potfeb a chovadni zakaznika.". Na zakladé tohoto
vyroku lze usoudit, Ze kultura, ve které se jedinec vyskytuje, ma své stanovené
soubory hodnot, norem, zvykl a dalSich element(, které ovliviiuji jeho chovani.
Kulturni prostfedi jako takové, je tvofeno tzv. subkulturami. Pod timto pojmem si Ize

pfedstavit nabozenstvi, rasové skupiny ¢i geografické regiony. (Kotler, 2004)
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Socialni faktory

Pod timto pojmem si Ize pfedstavit socialni okoli spotfebitele. Mezi socialni okoli I1ze
zaradit referencni skupiny, roli a postaveni v dané spole¢nosti Ci rodinu. Tyto
skupiny Ize rozdélit na tzv. primarni a sekundarni skupiny. (Kotler a Keller, 2007)
Do primarni skupiny Ize zafadit vSechny, ktefi maji pfimy vliv na spotfebitele. Jsou
to tedy lidé, se kterymi se spotfebitel stykd na Casté bazi. Primarné sem spada
rodina, pratelé. (Bacuvcik, 2015) Pro sekundarni skupiny je charakteristicka formalni
a nepravidelna interakce. Do této skupiny spadaji napf. naboZzenské skupiny

Ci kolegové v praci. (Kotler a Keller, 2007)

Osobni faktory

Osobnimi faktory Ize chapat vlastnosti daného spotiebitele. Mezi tyto faktory Ize
zaradit vék a faze Zivotniho cyklu, ale také zaméstnani a ekonomické postaveni,
které je Uzce spojeno se Zivotnim stylem spotfebitele. Clovéku se potieby méni
v zavislosti na fazi Zivota. Proto spotiebitel, ktery ma rodinu, bude vyhledavat jiné
produkty nez student vysoké Skoly. Bacuvéik (2015, s. 13) dale zminuje, Ze
i spotfeba domacnosti je ovlivnéna poctem osob v rodiné ¢i pohlavim jejich ¢lend.

Pfijem a zadluzeni rodiny rovnéz ovliviiuji nakup produktd. (Bacuvcik, 2015)

Psychologické faktory

Spotfebitelské chovani je determinovano psychologickymi faktory. Za ty
signifikantni 1ze povazovat motivaci, vnimani, uceni, presvédcCeni a postoje.

(Zavodny Pospisil a Kozak, 2013)

Kotler a Keller (2007, s.331) definuji presvéd€eni jako: ,minéni jednotlivce o urcité
skutecnosti." Pfesvédceni mlze byt zaloZeno na skute¢né znalosti, ale také na vire.
(Kotler a Keller, 2007) Zavodny PospiSil a Kozak (2013, s. 44) popisuji pfesvédceni
jako: ,subjektivni minéni Clovéka o urcité skutecnosti." (Zavodny Pospisil
a Kozak, 2013)

Jedinec mizZe mit postoj k naboZenstvi, politice, ale také k hudbé ¢i jidlu. Kotler
(2007, s. 331) postoj definuje jako: ,konzistentni pozitivni nebo negativni hodnoceni,

pocity a tendence vici urcitému predmétu ¢i myslence". Postoje je velmi naro¢né
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zmeénit, a proto je vhodné, aby spolec¢nosti své produkty pfizplsobovaly sou¢asnym

postojim. (Kotler, 2007)

Kotler (2007, s. 331) definuje u€eni jako: ,zmény v chovdni jednotlivce zplisobené
zkusenosti”. Uc¢eni vznikd kombinaci plsobeni poznatkd, signald, podnétd, reakci
a odmén. (Kotler, 2007)

Kotler (2007, s. 328) definuje vnimani jako: ,proces, jehoZ prostfednictvim lidé
vybiraji, Fadi a interpretuji informace, které jim poskytuji obraz okoli." Dale
poukazuje na skute¢nost, ze zkoumany podnét mize kazdy spotiebitel vnimat jinak.
(Kotler, 2007)

Kotler (2007, s. 324) poukazuje na nasledujici skute¢nost: ,z potfeby se stdva motiv
ve chvili, kdy dosdhne urcité hladiny intenzity. Motiv (nebo také nutkdni) je potreba,

kterd dosdhne takoveé sily, Ze se jednotlivec snazi ji uspokojit.” (Kotler, 2007).
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2 Spokojenost zakaznika

Aktualné je zakaznik kliCovym aspektem pro firmy, které operuji na sou¢asném trhu.
Zakaznikova spokojenost se dostala do popfedi priorit firem a stala se tim smyslem

veskeré podnikatelské €innosti.

Timto tématem se zabyva i Vysekalova (2014, s. 182), ktera spokojenost definuje
jako: "souhrnné hodnoceni, které se zakladd na zkusenosti po zakoupeni zboZi
nebo sluZby. Zkusenost tvofi hodnoceni kognitivnich i emocnich faktord, které se

v priibéhu vztahu ¢i ndkupniho procesu vyskytnou." (Vysekalova, 2014)

Dalsim autorem, ktery se zaméfuje na tuto problematiku je Zamazalova (2009, s.77),
ktera tento pojem definuje nasledovné: ,spokojenost zdkaznika miZeme chdpat
jako urcity cil jeho chovani, ke kterému sméfuje. Vznika na zdkladé pozitivniho
vysledku srovndni obrazu vyrobku vytvoreného ve spotrebitelové mysli s vyrobkem
skutecnym." Na zakladé této definice Ize konstatovat, Ze spokojenost je vysledkem

subjektivniho procesu zakaznika. (Zamazalova, 2009)

Foret (201, s. 91) uvadi nasledujicich 7 dlvodd, které vysvétluji, pro¢ by se firmy

meély vénovat spokojenosti zakaznika:

1. Spokojeny zakaznik z(stane firmé vérny

2. Pro spokojeného zakaznika neni problém zaplatit za produkt vyssi cenu

3. Spokojeny zakaznik bude shovivavéjsi ke krizovym situacim, které mohou
ve firmé nastat

4. Zakaznik svou dobrou zkuSenost sdili s dalSimi lidmi

5. Zakaznik bude otevien moznosti zakoupit vice produktd z produktové rady

6. Spokojeny zakaznik bude ochoten se podélit o zkuSenosti a tim napomoct
k inovacim

7. Diky spokojenym zakaznikim se zaméstnanci citi Iépe (Foret, 2011)

Foret (2011, s. 93) dale uvadi dvé slozky, které vymezuji Uroven spokojenosti
¢i nespokojenosti. Jedna se o o¢ekavani pied nakupem a zkuSenostmi s produktem
po nakupu. Pokud zkuSenost s danym produktem odpovida pfedstavam zakaznika,
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dochazi tim k uspokojeni. Pokud se vSak tyto predstavy nesetkaji se skute¢nosti, tak

zakaznikovy potfeby uspokojené nejsou. (Foret, 2011)

Existuji 3 faktory, které tvofi pozadavky zakaznika. Témi jsou — momentalni potfeby
a ocekavani, predchozi zkusenosti a informace z okoli. DUsledky toho, zda se tyto
pozadavky shoduji ¢i neshoduji s realitou, vyznacuje nasledujici schéma. (Nenadal
et al., 2008)

Predchozi Momentalni potreby Informace
zkuSenosti a ocekavani z okoli

| Pozadavky zakaznika |

A x
Y

I Zakaznikem vnimana realita |

Systém managementu jakosti dodavatele

Zakaznik

oion? Stiznosti, reklamace
spokojen?

Y
Loajalita Ztrata
zékaznika zékaznika

Ekonomicka vykonnost
dodavatele

Obrdzek 3: Schéma spokojenosti zdkaznika
Zdroj: Nenaddl et al., 2008

Ze schématu Ize pochopit chovani zakaznika v ponakupni fazi. Pokud je zakaznik
spokojen, stava se k dané firmé loajalni. Pfi spokojenosti u zakaznika dochazi
ke generalizaci. Zakaznik je poté ochotny nakupovat i jiné vyrobky ¢&i sluzby od této

firmy. V neposledni fadé Sifi pozitivni recenze. (Bartova et al., 2002)

Pokud vSak zakaznik neni spokojen, dochazi k mnoha skute¢nostem, které jsou
pro danou firmu nepfiznivé. Pokud zakaznik neni s danou sluZzbou ¢i produktem

spokojen, vétsinou prejde k jiné znacce. (Bartova et al., 2002)
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Spokojenost zakaznika indikuje cile strategického marketingového planovani.
Spokojenost zakaznika Ize méfit na zakladé zmeén ukazatele trzniho podilu. Tomek
a Vavrova (2008, s. 112) upozornuji na skute¢nost, ze spokojenost i nespokojenost
zakaznika lze identifikovat az po fazi nakupu. Spokojenost, popfipadé
nespokojenost  popisuji  jako  vysledek  bezprostfedniho porovnavani

predstavovaného a realizovaného produktu. (Tomek a Vavrova, 2008)

2.1 Modely spokojenosti zakaznika

Vramci této problematiky existuji modely spokojenosti, které slouzi k vyjadfeni

procesu dosazeni spokojenosti zakaznika.

Diskonfirmac¢ni model

Jedna se o nejrozsifenéjsi model pro méreni spokojenosti u zakaznikl, ktery vznik
v 80. letech 20. stoleti. Cervova (2013, s. 38) uvadi, Zze spokojenost je proces
hodnoceni, které provadi zakaznik. Ten provadi porovnani mezi vnimanou situaci
a oCekavanym standardem. Toto porovnavani ma za vysledek, bud naplnéni nebo
nenaplnéni o&ekavani. Tuto situaci je popsana v nasledujicim schématu. (Cervova,
2013)

Srovnavaci
standard
v Vykon zaruiujici
Vykon zaruéujici ] koufirmaci
negatrvoi Vykon zaruéujici pozativni
diskonfirmac: diskonfirmac:
%
Nejhorsi vikon Nejlepsi vykon
——
Zona mdiference

Obrazek 4: Diskonfirmacni proces

Zdroj: Cervova, 2013
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Soucasti tohoto modelu je tzv. Zéna indiference. Tato z6na predstavuje rozpéti
odlidnosti produktu, pfi kterém je zakaznikovo o&ekavani pofad naplnéno. Sife této
indiferen¢ni zoény je individudlni a u zakaznika se mlze ménit v prlibéhu Zivota.
Pokud dany produkt prekro¢i hranu tolerance, zakaznik pociti negativni
diskonfirmaci, ktera ma za dUsledek nespokojenost a zklamani. Jestlize produkt
pirevySuje ocCekavani zakaznika, dochazi k pozitivni diskonfirmaci, ktera vede

ke spokojenosti zakaznika. (Cervova, 2013)

Model Vhimaného vykonu

Tento model vychazi z Diskonfirmacniho modelu. Vyraznou zménou je vSak
skutecnost, Ze standardy pro porovnani vtomto modelu nejsou tolik signifikantni.
Tento model nastava az po spotiebé dané sluzby. Nasledné zakaznik ohodnoti
zkuSenost s danou sluzbou a urci, zda doslo k satisfakci. Existuji dva koncepty,
kterymi Ize méfit spokojenost — jednodimenzionalni a vicedimenzionalni. Rozdil mezi
témito koncepty spociva vtom, Ze jednodimenzionalni koncept se zaméfuje
na spokojenost z celkového hlediska. Vicedimenzionalni koncept obsahuje vice
oblasti zkoumani a zahrnuje vice atributd. Tento model je komfortni
a je charakteristicky pro kognitivni procesy lidi. Na druhou stranu je nemozné urcit,

z jakého dlvodu je zakaznik spokojen. (Cervova, 2013)

Indexy spokojenosti zakaznikd

Vzhledem k popularité této problematiky zavedly nékteré zemé tzv. Indexy
spokojenosti zakaznikd. Tyto indexy umoZziuji hlubsi poznani mezi zakaznikem
adanou spoleénosti. (Cervova, 2013) | kdyZ tyto indexy poskytuji jednotné
informace o preferencich zakaznik(l k dané sluzbé ¢i produktu, tak pfimé srovnani
mezi nimi je velmi limitované. Indexy danych zemi pouzivaji rlzné ukazatele

a parametry. (Yuksel a Rimmington, 1998)

Modely rovhovahy

Princip téchto modell spociva v porovnavani vynaloZzenych nakladd na produkt
a produktem samotnym. Zakaznik tak porovnava, zda je dany produkt v rovhovaze

s ¢asem a penézi, které na to byly vynaloZeny. (Erevelles a Leavitt, 1992)
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Afektivni modely

Pro tyto modely je velmi specifické, Ze prekracuji hranici racionalnich procesu.
V téchto modelech jsou kli€¢ové emoce, oblibenost a nalada. Cervova (2013, s. 44)
uvadi, Ze: ,sépokojenost je vtomto smyslu funkci emociondlniho stavu v ¢ase
ndakupu i po ndkupu." Tyto modely nelze zobecnit na skupinu lidi, vzhledem k tomu,

Ze tyto modely jsou postaveny na emocich zakaznikd. (Cervova, 2013)

2.2 Metody méreni spokojenosti zakaznika

Ke zjistovani spokojenosti zdkaznika existuje mnoho metod. Nasledujici podkapitoly

se zabyvaiji nékterymi z nich.

2.2.1 Index spokojenosti zakaznikd

Pro velké soubory dat Ize pouzit tzv. Index spokojenosti zakaznik( (ISZ) Tento index
je velmi rozSifeny a osvédceny. Je postaven na poméru mezi realitou a optimem.
V tomto pfipadé si Ize pod pojem realita predstavit konkrétni méfeni a optimum

reprezentuje idealni hladinu pozitivniho vnimani. (Nenadal ,2016)

Svédsko jiz v roce 1989 zavedlo prvni index spokojenosti. Tento index je nazvan
Swedish Customer Satisfaction Barometer (SCSB). Nasledné Fornell v roce 1996
vytvofil American Customer Satisfaction Index (ACSI) ve Spojenych statech
americkych. Na zakladé téchto indexU byl vytvoren European Customer Satisfaction
Index (ECSI), ktery se nasledné uplatnil ve 12 zapadoevropskych zemich.
Spokojenost zakaznika je determinovana kvalitou produktu, cenou, reklamou
a prodejem, o¢ekavanim, komunikaci a vnimanou hodnotou. (Marini¢, 2008) Marini¢

tuto spojitost znazornuje v nasledujicim schématu.
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| Ocekavani zakaznika ’ Uroven komunikace ‘ ’ Spokojenost s kvalitou

— —

l Reklama a prodej ‘ ’ Spokojenost s cenou

’ Celkova spokojenost zakaznika

Obrdzek 5: Schéma modelu klicovych faktor( spokojenosti
Zdroj: Marini¢, 2008

2.2.2 MetodaIPA

Princip této metody je zaloZen na vytycCeni faktorl, které by mél podnik zlepsit.
U&astnici vyzkumu posuzuji vyznam a uroven spokojenosti s rdiznymi faktory
kvality. Vysledky této metody jsou znazornény prostiednictvim horizontalni
a vertikdlni osy. Horizontalni osa vyjadfuje dllezitost sluzby a vertikalni osa
spokojenost s danou sluzbou. Tyto osy tvofi 4 nasledujici kvadranty, do kterych se

vyznacuji vysledné faktory:

o Faktory svykonnostnim deficitem - Faktory, které by firma méla
zdokonalovat, jelikoz jsou pro zakaznika signifikantni, ale nedodlo u néj
k satisfakci s provedenou sluzbou.

e Optimalni faktory - Faktory, které jsou pro zakaznika signifikantni a doslo
k satisfakci s provedenim sluzby. Tyto faktory je potfeba udrzet.

o Faktory s nizkou prioritou — Tyto faktory nejsou pro zakaznika zasadni.
Firma se jim nemusi vénovat.

o Faktory s prebytechou pozornosti — Faktory, na které se firma zbyte¢né
zaméruje, protoze pro zakaznika nejsou dUlezité. (Vajénerova a Ryglova,
2017)
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Velky vyznam

Kvadrant 1

Faktory
s vykonnostnim

deficitem

-

Vykon

klesa

Kvadrant 2

Optimalni faktory

Vykon
T ————

Kvadrant 4 roste

Kvadrant 3

Faktory
Faktory s nizkou
s piebytetnou
prioritou
pozornosti

2

Maly vyznam

Obradzek 6: Grafické zndzornéni metody IPA
Zdroj: Vajcnerovd a Ryglovd, 2017

2.2.3 Dotaznikova metoda

Dotaznik je jednim z kliCovych nastrojl pro ziskavani zpétné vazby. Jeho vyuZziti
mUze spocivat v nepfimém sbéru informaci od zakaznik{ nebo slouzit jako podklad
pro pfimou interakci. Pfi tvorbé dotazniku je dlleZité stanovit zakladni sadu otazek,
volit vhodny format, poskytnout uzitecné informace o ucelu dotazniku a zajistit

logické usporadani otazek. (Nenadal, 2008)
Dédkova (2001, s. 108) ve své publikaci uvadi 5 nasledujicich technik dotazovani:

Ustni

Po telefonu
Pisemna

Online na internetu

Kombinovana (Dédkova, 2011)

Dédkova (2001, s. 108) dale poukazuje na vyhody ¢i nevyhody jednotlivych technik.
Uvadi, Ze pfi dotazovani po telefonu byvaji respondenti Casto dostupni pouze
ve vecernich hodinach a o vikendech, pficemz projevuji mensi ochotu k ucasti. Pfi

pisemné formé dotazniku je problematicka ¢etnost odezvy. Na druhou stranu pfi
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evr

dotazovani na internetu jsou lidé vstficnéjSi a oteviengjsi, jelikoZ je zde zaruCena

anonymita respondenta. (Dédkova, 2011)
Otazky lIze rozdélit dle typu odpovédi:

e Oteviené - respondent mdze volné odpovidat
e Uzaviené - respondent je nucen vybrat odpovéd z nabizenych
(Bartova et al., 2007)

Dédkova (2011, s. 109) uvadi, Ze pfi dotazovani vyzkumni pracovnici nej¢astéjsi

pouzivaji tzv. stupnici postojd. Dale zmifiuje 4 nasledujici stupnice postojU:

o Likertova stupnice — zaznamenavaiji Cislo odpovidajici jejich mife souhlasu Ci
nesouhlasu

e Stupnice vyznamovych rozdilii - na stupnici s lichymi Cisly jsou uvedena
protikladna pfidavna jména a respondenti oznaci bod odpovidajici mistu
stupnice.

e Stupnice budouciho chovani - zkouma pravdépodobnost, jak se spotiebitelé
budou v budoucnosti chovat

e Stupnice serazeni podle preferenci - respondenti sefadi polozky dle jejich

preference s ohledem na néktera kritéria (Dédkova, 2011)
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3 Hotelnictvi

Ryglova (2009, s. 46) definuje hotelovy priimysl jako: ,soubor zahrnujici vystavbu,
fizeni a organizaci hotell, budovdni hotelovych retézcl, véetné poskytovdni dalsich
doplrikovych sluZeb." Rozvoj hotelového prlmyslu je zavisly na rozvoji jinych
oblasti. Ryglova (2009, s. 46) dale uvadi nasledujici oblasti: ,rozvoj dopravy, rozvoj
informacnich technologii, internacionalizace mezindrodniho ruchu a rozvoj

kongresové a incentivni turistiky." (Ryglova, 2009)

3.1 Klasifikace

Dle nejaktualngjsi klasifikace ubytovacich zafizeni Ceské republiky Ize ubytovaci

zafizeni délit do nasledujicich kategorii:

e Hotel - zafizeni disponujici nejméné deseti pokoji pro hosty a vybavené pro
poskytovani doCasného ubytovani a souvisejicich sluzeb.

e Motel - ubytovaci zafizeni s minimalné deseti pokoji pro hosty, ur¢ené pro
poskytovani docasného ubytovani a souvisejicich sluzeb specialné pro
motoristy.

e Penzion - zafizeni s minimalné péti a maximalné dvaceti pokoji pro hosty,
nabizejici omezené spoleCenské a dopliikové sluzby, ale s ubytovacimi
moznostmi srovnatelnymi s hotelem.

e Ostatni ubytovaci sluzby - zahrnuji ubytovny, koleje, internaty, kempy
askupiny chat nebo bungalovli, uréené pro docasné ubytovani.
(Hotelstars, 2021)

3.2 Kritéria klasifika€nich trid kategorie hotel

Bez ohledu na to, do jaké tfidy je hotel zafazen, tak hygiena a Cistota prostiedi je
zaklad, ktery by mél kazdy hotel dodrzovat. Dale se pfedpoklada, Ze vSechna
zafizeni jsou funkéni a hosté je mohou bez problému pouzivat. AvSak sluzby téchto
hotelll se méni na zakladé tridy. (Hotelstars, 2021) Tyto tfidy definuji potfebné

29



parametry, které hotel musi splfiovat. Hotely Ize tedy klasifikovat celkem do

5 nasleduijicich tfid:

e Tourist*

e [Economy **

e Standard ***

o First Class ****

o Luxury ***** (Hotelstars, 2021)
Tourist *

V hotelich, které spadaji to této tfidy, neni potieba, aby personal hotelu hovoril
dvéma jazyky. Dale Ize oc¢ekavat kazdodenni uklid, av§ak vyména ruc¢nikl je pouze
na vyzadani. V pokojich Ize nalézt plné vybavenou koupelnu a dostate¢né mnozstvi
zasuvek. V prostorach hotelu lze poté nalézt misto pro podavani snidani

a restauraci. Tyto hotely nenabizeji SPA ani konferenéni prostory. (Hotelstars, 2021)
Economy **

V hotelich tfidy economy je poZadovano, aby zaméstnanci hovofili dvéma jazyky.
Recepcni sluzby jsou k dispozici nepretrzité 24 hodin denné prostfednictvim
digitalni komunikace nebo telefonicky. Také Ize oCekavat kazdodenni Uklid pokoj.
Hosté maji k dispozici SitiCko a soupravu na Cisténi bot na vyZadani u obsluhy.
Pokoje jsou standardné vybavené, vCetné pracovniho stolu a vybavené koupelny.
Koupelna je vybavena osuskou a ru¢nikem pro kazdou osobu. Samoziejmosti hotell

tfidy economy je snidafiovy bufet s obsluhou a restauraci. (Hotelstars, 2021)
Standard ***

Hotely této tfidy nabizeji minimalné stejné sluzby, jako hotely predeslych dvou tfid.
Hotely této tfidy nabizeji pfijemné posezeni v prostoru recepce ¢&i pomoc
se zavazadly na vyZadani. Hotelové pokoje jsou standardné vybavené s moznosti
pfikryvek navic a centralniho bezpecnostniho trezoru. Soucasti koupelny je
i vysouseC vlasl. Hotel také poskytuje dvojjazy¢né informace o daném hotelu

a regionu a web je také dvoujazyc¢ny. (Hotelstars, 2021)
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First Class ****

Hotely této kategorie nabizeji pokoje, ve kterych Ize nalézt pohodiné misto k sezeni
v podobé gauce Ci kiesla a minibar. V pokojich Ize rovnéz nalézt televizi s nabidkou
mezinarodnich kanal(. Soucasti koupelny je i nastavitelné kosmetické zrcatko
a kosmetické produkty v podobé sprchovaci Cepice, vatovych tyCinek, télového
mléka apod. Hosté mohou vyuZzit sluzby tisknuti dokument( na recepci. Hotel dale

nabizi bar ¢i lobby s obsluhou 5 dni v tydnu. (Hotelstars, 2021)

VSechny sluzby, které jsou nabizeny hotely First Class, Ize nalézt i v hotelich této
tfidy. Personal na recepci je fyzicky k dispozici 24 hodin denné. Parkovani aut je
zajistovano zaméstnanci a pomoc se zavazadly je zde béZna. V pokojich je moznost
plného zatemnéni prostoru a bezpecnostni trezor je samozfejmosti. Hosté maji
rovnéz k dispozici Zupan a pantofle. A kvyméné loZzniho pradla dochazi 2krat
do tydne. Soucasti sluzeb této tfidy je Zehleni obleCeni a minibar na pokojich.
(Hotelstars, 2021)

3.3 Organizacni struktura hotelu

Organizacni struktura hotelu je navrZena tak, aby jednotlivé Useky daného hotelu
spolu spolupracovaly a zajistily tak dostateCnou kvalitu sluzeb. Proto je dUlezité
vytvofit tu nejjednodudsi organizacni strukturu, kterd bude prehledna

a zaméstnanclm tak urci jednoznac¢nou délbu prace. (Beranek et al., 2013)

Organizacni struktura hotelu se odviji od velikosti hotelu. Pokud je kapacita hotelu
do 60 l0zek, tak organizacéni struktura je prosta. Zaméstnanci se zodpovidaji pfimo
fediteli hotelu a mnoZstvi zaméstnancd neni veliké. Hotel je rozdélen celkem na tfi
useky - ubytovaci, stravovaci a obchodné-ekonomicky. (Beranek et al., 2013)

Organizacni struktura malého hotelu je k nalezeni v pfiloze €. 1.

Pokud je kapacita hotelu stfedni velikosti, Ize predpokliadat, Ze se pocet
zaméstnancl bude v pohybovat v fadu desitek. Hierarchie je zde vicestupriova

vertikalni. V ramci této organizaéni struktury dochazi k rozsifeni vySe zminénych
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Usekl. Ubytovaci Usek se rozsifuje o recepci a housekeeping. Pod stravovaci Usek
spada skladovaci, vyrobni a odbytovy usek. Obchodné-ekonomicky usek je rozsifen
o financ¢ni, personalni a marketingovou sekci. Dale dochazi ke vzniku technického
useku. (Beranek et al.,, 2013) Organiza¢ni struktura stfedné velkého hotelu je

k nalezeni v pfiloze €. 2.

V hotelech, které maji kapacitu vice nez 250 IGzek, mlze pracovat az nékolik stovek
zaméstnancl. Pro tyto hotely je charakteristicka divizni organizacni struktura.
Organizac¢ni struktura velkého hotelu je k nalezeni v pfiloze ¢. 3. Hotel je tak

rozdélen do 4 nasledujicich hlavnich Usekd:

e Top management
e Stfedni management
e Liniovy management

o Radovi zaméstnanci (Beranek et al., 2013)

3.4 Useky hotelu

Hotely jsou velmi komplexni zafizeni, ktera Ize rozdélit do nékolika Usekd, aby se
zajistil, pokud mozno, bezproblémovy provoz. Hotel se da rozdélit do 4 usekl -
ubytovaci, stravovaci, technicky a obchodné-ekonomicky. Tyto useky napomahaji

k jasné organizacéni struktufe a chodu podniku. (Beranek et al., 2013)

3.4.1 Ubytovaci usek

Poskytnuti ubytovani je podstata hotelnictvi, avSak nikdy se nesetkame pouze

s noclehem, ale i s doplfikovymi sluZbami. Tento usek Ize rozdélit nasledovneé:

e Front Office

e Housekeeping (Berdnek et al., 2013)
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Front Office

Tuto &ast Ize povaZovat za nejfrekventovanégjsi ¢ast hotelu. Ukolem Front Office je
zajiStovani sluzeb pro hosty. Persondl na této pozici je velmi kli¢ovy, jelikoz se jedna
0 prvni kontakt s hotelovym personalem a je dllezité, aby persondl udélal dojem.
Personal se vtomto oddéleni zabyva vyfizovanim rezervaci a naslednou registraci
hostl, dale koordinuje nabizené sluzby a v neposledni fadé podava informace

o hotelu a okoli. (Beranek et al., 2013)

Soucasti Front Office je hotelova hala a recepce. Interiér téchto prostorl by mél byt
udrzovany a Cisty. Tyto prostory by mély na prvni pohled pUsobit pfijemné, proto je
vhodné umistit do prostoru kvétiny i obrazy. Soucasti téchto prostor je vétSinou

recepce, Uschovna zavazadel, WC a sezeni pro hosty. (Beranek et al., 2013)

Housekeeping

Persondl vtomto useku je zodpovédny za uklid spole¢nych hotelovych prostor
a pokojl. PredevsSim se zaméfuje na to, aby pokoje byly disté, pohodiné
a hygienicky v pofadku. Zaroven planuji ooménu nabytku v pokojich. Kazdy hotel by
mél mit pfesné stanovené Uklidové postupy. Uklidy pokojd by se mély provadét
kazdy den a po odjezdu hostl. V neposledni fadé maji na starost tvoreni prijemné

atmosféry v hotelovych prostorech. (Beranek et al., 2013)

Druhy hotelovych pokoijti

Dle oficialni Kklasifikace ubytovacich zafizeni Ize hotelové pokoje rozdélit

do nasledujicich druhd:

e Jednollizkovy pokoj — pokoj uréen pouze pro jednu osobu

e Dvoullizkovy pokoj - pokoj uréen pro dvé osoby, budto ve formé dvoullizka
Ci separatnich posteli

e Vicellzkovy pokoj — pokoj poskytujici 3 a vice Ilzek

e Rodinny pokoj - pokoj poskytujici 3 a vice I0zek, avSak alespon 2 jsou
uréeny pro dospélé

e Junior suite — pokoj poskytujici zvlastni misto pro sezeni

e Suite — ubytovani, které zahrnuje oddélenou loZnici a obyvaci pokoj

e Studio - ubytovani o jedné mistnosti s kuchyfiskym koutem
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e Duplex - ubytovani rozloZzené do vice podlazi (Hotelstars, 2021)

3.4.2 Stravovaci Usek

Tento usek se vénuje poskytovani stravovacich sluzeb, které mohou hotely nabizet

v ramci svych sluzeb. Mezi tyto sluzby Ize zafadit:

e Snidané
e Celodenni stravovani
o Cateringové sluzby

e Etazova sluzba (Beranek et al., 2013)

Druhy sazeb v hotelovém stravovani

Hotely mohou svym zakaznikdim nabidnout az 5 cenové odliSnych sazeb. Oficialni

klasifikace ubytovacich zafizeni uvadi nasledujici sazby:

e Ubytovani bez snidané
e Ubytovani se snidani

e Polopenze

e PIna penze

e All inclusive (Hotelstars, 2021)

Hotelové snidané

Nejfrekventovanéjsi sazbou u hostll je ubytovani se snidani. Zaroven je dilezité,
aby vedeni hotelu kladlo dlraz na kvalitu snidani, jelikoz pravé ty utkvi hostlm
v paméti. A pfi referenci svému okoli hosté nej¢astéji zminuji kvalitu snidani.
(Beranek et al., 2013)
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Druhy snidani Ize rozdélit do 4 nasledujicich zakladnich druh(:

e Kontinentalni snidané
e Rozsifena snidané
e Snidané formou $védskych stoll

e Anglicka snidané (Hotelstars, 2021)

Prostory hotelové kuchyné

Prostory hotelové kuchyné lze rozdélit do dvou zakladnich c¢asti — vyrobni
a odbytova. Do vyrobni ¢asti Ize zahrnout pfipravny, kde se pfipravuje maso, ryby
a zelenina. Dale je zde vyrobna, kde se tepelné upravuji suroviny. V této Casti se
rovnéz pfipravuji cukrarské vyrobky. V neposledni fadé se zde nachazi vydejna
jidel. (Beranek et al., 2013) Za odbytovou ¢&ast lze povazovat restaurace, bary
¢ivinarny. Nabidka téchto stfedisek je poskytnuta formou jidelnich a napojovych
listkQ. (Beranek a Kotek, 2013)

Personal v restauraci

Od personalu vrestauraci se ocCekava odborna schopnost a dodrzovani
spoleGenské etikety. Cim vy33i je uUroven restauraci, tim jsou poZadavky
na zaméstnance vy$Si. Obsluha by méla byt obeznamena s pokrmy a napoji
nabizené v restauraci a byt schopna poradit hostim s vybérem. (Beranek a Kotek,
2013)

Personadl v restauraci by mél zvladat nasleduijici aktivity:

e Rezervace stolll

 Prijeti a usazovani hostd

e Vybér pokrmu a pfijem objednavky
e Obsluha host(

e Vyuctovani a rozlou€eni s hostem (Beranek a Kotek, 2013)
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3.4.3 Technicky usek

Technicky usek se stara o vesSkeré technické zalezitosti, tak aby hotel fungoval
bez problém0. Beranek et al. (2013, s. 103) popisuji cinnosti tohoto Useku
nasledovné: ,technicky usek zodpovidd mimo jiné za klimatizaci, vytdpéni, ventilaci
vzduchu, rozvod plynu, vody a elektfiny, bezpecnostni prdace, pozZarni ochranu,
dopravu, nakladdni s odpady, provoz osobnich a ndkladnich vytah( nebo udrZzbu
sportovist a wellness zarizeni." (Berdnek et al., 2013) Do technického Useku dale
spada jesté kotelna, strojovna, pradelna, garaz a parkovisté daného hotelu.
(Beranek a Kotek, 2013)

Nasledujici schéma popisuje vstupy a vystupy spojené s hotelovym provozem:
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Obrdzek 7: Schéma vstupl a vystupl spojené s hotelovym provozem
Zdroj: Beranek et al., 2013

Technicky uUsek je zodpoveédny za poZarni bezpecnost. PoZzarni bezpecnostni
opatfeni musi byt k dispozici pro hosty jak v hotelovych pokojich, tak
i ve spole¢nych prostorach hotelu. Dale musi byt zajisténa plna shoda s pozadavky
na Bezpec€nost a ochranu zdravi pfi praci (BOZP). Zaméstnavatel je zodpovédny

za zajisténi bezpecného a zdravi neohroZujiciho pracovniho prostfedi a ma
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povinnost pfijimat opatfeni ke sniZzovani rizik a pfedejit tim mimofadnym udalostem.
Dale je v povinnosti zaméstnavatele poskytnout svym zaméstnanclm osobni
ochranné pracovni pom(cky (OOPP). Mezi tyto pomUcky spada: ochranné rukavice,
dezinfekéni, myci a Cistici prostiedky, pracovni odévy a jiné. Dale musi byt
pro zaméstnance vymezen prostor pro osobni hygienu, pfeviékani a odkladani

osobnich véci. (Beranek et al., 2013)

3.4.4 Obchodné-ekonomicky usek

Soucasti tohoto useku je obchodni, marketingova, personalni a ekonomicka sekce.
Manazefi téchto oddéleni by méli mit vysokoskolské vzdélani a znalost minimalné

dvou jazykd. (Beranek et al., 2013)

Ekonomicky usek je zaméren na finan¢ni management daného hotelu. Diky finan&ni
analyze jsou zaméstnanci tohoto oddéleni schopni zhodnotit finanéni zdravi podniku
a vyhodnotit silné a slabé stranky hotelu. Déle je zde vedeno povinné ucetnictvi,

které dava financnimu Fediteli hotelu pfehled o stavu podniku. (Beranek et al., 2013)

Obchodni Gsek se zamé&fuje na rozvoj obchodni sité a sluzeb hotelu. Reditel tohoto
oddéleni pini finan¢ni plany. Provadi kontrolu dodrzovani zuctovacich systémd,
poctivého prodeje a dodrzovani hygienickych predpisl. V jeho kompetenci je také
vyfizovani reklamaci a spoluprace s obchodnimi partnery. V neposledni fadé je
tento usek zodpoveédny za kalkulaci stravovacich a ubytovacich cen a urCovani

strategie. Reditel tohoto oddéleni mlze zvolit nasledujici strategie:

e Ziskové orientovana strategie — strategie zamérena na maximalizaci zisku

e Prodejné orientovana strategie - strategie zaméfena na maximalizaci
prodeje pfi udrzeni trzniho podilu

o Konkurenéné orientovana strategie — strategie zamérena na udrzeni stejné
cenoveé urovné jako u konkurence

o Nakladové orientovana strategie — strategie zaméfena na vyrovnani Ci

pokryti naklad( (Beranek et al., 2013)
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Marketingové oddéleni se zaméfuje na vytvareni marketingové strategie. Pomoci
zkoumani spotiebitelské poptavky zvoli vhodné marketingové plany. Zajistuje
propagaci hotelu a styk s vefejnosti a tim tvofi image hotelu. Dale se podili
na navrhu o péci o VIP hosty a naslednou realizaci. V neposledni fadé vyfizuje

zahrani¢ni korespondenci. (Beranek et al., 2013)

V Cele personalniho oddéleni stoji persondlni feditel, ktery zodpovida
za dodrzovani a spravné vedeni personalni evidence. Dale je jeho povinnosti
vytvaret a udrzovat mzdovou bilanci dle mzdovych predpisl. Také zajistuje nabor
novych zaméstnanci a zajistuje zvySovani klasifikace stalych zaméstnancl. V ramci
vzdélavani zaméstnancl by mél personalni feditel zajistit Skoleni o bezpecnosti
prace a pozarni ochrang, dale vSeobecna Skoleni tykajici se napf. zachazeni
s pokladnim systémem a jiné. V neposledni fadé zpracovava hodnoceni

zaméstnancUl a vypocitava jejich mzdy. (Beranek et al., 2013)
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4 Predstaveni hotelu Kralovka

Hotel Kralovka se nachazi v Jizerskych horach, konkrétné v Janové nad Nisou.
Hotel se nachazi na hofe Nekras, ktera méfi 859 m. Dominantou hotelu je rozhledna,
ze které je vyhled na Jizerské hory, Krkonose, Cesky raj, Némecko, Polsko a také
na dominantu Liberce - horu Je$téd. Tato rozhledna patfi mezi ty nejznaméjsi

v regionu. (Kralovka, 2024) Rozhledna je vysoka 23,5 m. (Cesky rozhlas, 2011)

Hotelovy komplex nabizi celkem 9 hotelovych pokojll a 22 apartman(. Dale se zde
nachazi Kralovska restaurace s fusion konceptem a restaurace Slunecni terasa,
ktera je koncipovana v alpském stylu. Soucasti hlavni hotelové budovy je také
Kralovské SPA & Wellness. V aredlu se rovnéz nachdazi détské hristé. (Kralovka,
2024)

4.1 Historie hotelu Kralovka

Historie budovy u rozhledny Kralovka saha aZz do roku 1887, kdy byla tato rozhledna
postavena. (Sdruzeni Cesky raj, 2024) V té dobé rozhledna neméla takovou podobu
jako v soucasné dobé. Tehdy rozhledna byla 19 m vysoka a byla postavena
ze dfeva. Avsak tato konstrukce nebyla dostatecné stabilni, proto v roce 1906 doslo
ke zficeni rozhledny kvdli silnym napordm vétru. Vystavba nové rozhledny zacala
jizv kvétnu nésledujiciho roku. (Cesky rozhlas, 2011) Zakladni kdmen nové
rozhledny byl poloZen 26. kvétna 1907 a stavba byla hotova za 4 mésice. (Liberec
a Okoli, 2021) Vroce 1890 bylo vedle plvodni rozhledy postaveno drfevéné
pohostinstvi, které v roce 1933 vyhorelo. Tfi roky po této nehodé se na hofe Nekras
postavila nova horska chata, jejiz podoba se zachovala do dnes.
(Sdruzeni Cesky raj, 2024)

Vroce 2013 se Kralovka a jeji areal dostal do vlastnictvi spole¢nosti Kisses s.r.o.,
kterd zacala s rekonstrukci plvodni budovy a budovanim soucasného hotelu.
Béhem rekonstrukce se firma zaméfovala na zachovani co nejvétsi podoby noveé
budovy s plvodnim designem. V ramci rekonstrukce bylo proto vyuZzito mnoho
materialu z pUvodni stavby, aby byla zachovana autenticnost nového objektu.
V roce 2014 zacala rekonstrukce rozhledny a vystavba novych budov v arealu, ktera
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vSak nenarusuji dominanci plvodni horské chaty. Ve stejném roce byla dokoncéena
vystavba restaurace Slunecni terasa, ktera byla postavena na misté pUlvodni
vinarny. V nasledujicim roce bylo kladen dlraz na Upravu okoli Kralovky, coz vedlo
k vytvofeni nového détského hfisté a stanku s obclerstvenim. V roce 2016 byla
zahajena vystavba ubytovacich budov oznacenych jako A, B a C, které byly
dokonceny v roce 2020. V roce 2021 byla dokon&ena rekonstrukce hlavni budovy,
v ramci, které zde vznikly nové hotelové pokoje, Kralovska restaurace a hotelovée
SPA & Wellness. (Kralovka, 2024)

4.2 Ubytovani

Hotel Kralovka nabizi moderni apartmany a pokoje, pficemz architekti zddraznili
spojeni pfirodnich prvkll s modernim designem. V interiérech dominuje

vykartaCované drevo, které bylo zachovano z plvodni stavby.

V hlavni budové je 9 dvojllizkovych pokojl, které se nachazi v prvnim patre
a v podkrovi budovy. Celkem jsou zde 3 typy pokojl. Prvnim, a také nejluxusnéjsim,
je Kralovsky suite, jehoZz dominantou je soukroma venkovni vifivka, ktera nabizi
panoramaticky vyhled na okoli. Dal$imi typy pokojl jsou Double room s manzelskou
posteli a Junior suite, ktery kromé dvoullzka nabizi také moZnost az dvou pfistylek.
(Kralovka, 2024)

V blizkosti hlavni hotelové budovy se nachazeji 3 apartmanové domy, které
disponuji celkem 22 ubytovacimi jednotkami. Celkové je k dispozici 6 typl
apartmand. Prvnim typem je Apartman s loZnici a terasu, ktery disponuje obyvacim
pokojem, loznici a terasou smérovanou k lesu. DalSim apartmanem je Apartman
s venkovni vifivkou, ktery navic nabizi venkovni vifivku, ktera je soucasti
pfedzahradky rovnéz orientované do klidného lesa. Ve druhych patrech budov lIze
nalézt Apartmany s loZnici, které disponuji obyvacim pokojem s oddélenou loznici.
Kapacita téchto apartmand je 2 osoby s moznosti 2 pfistylek. Hotel rovnéz nabizi
Apartmany se 2 loznicemi, které maiji navic dalSi oddélenou loZnici s moznosti dvou
pristylek. Mezonetové apartmany se 2 €i 3 loZnicemi patfi k tém nejvétsim, které

Kralovka nabizi. Kapacita mezonetového apartmanu s dvéma loZznicemi dosahuje az
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Sesti I0Zek, zatimco mezonetovy apartman s tfemi loZnicemi pojme az devét hostd.
(Kralovka, 2024)

4.3 Gastronomie

Gastronomie v hotelu Kralovka je dllezitou oblasti, na kterou se soucasni majitelé
zaméruji. Proto Kralovka disponuje dvéma restauracemi, které jsou pod vedenim

kucharské reprezentace Ceské republiky.

Restaurace Slunecni terasa

Tato restaurace, ktera je feSena formou bufetu, se nachazi v pfizemi hlavni budovy
a je zafizena v alpském stylu. Interiér je zdoben zvéfinovou klzi a kravskymi zvony,
coz vytvari nadhernou atmosféru evokujici alpské prostiedi. Pro navstévniky je zde
Siroky vybér napojl a tradi¢nich ceskych pokrm0. Restaurace Slunecni terasa
je také znama svymi asijskymi pokrmy, které si u navstévnik( ziskaly velkou oblibu.
Pro navstévniky je k dispozici sezeni uvniti restaurace ¢i venku na velké terase.

Slunecni terasa je oteviena kazdy den od 10 do 17 hodin. (Kralovka, 2024)

Kralovska restaurace

Kralovska restaurace sidli v prvnim patie hlavni budovy hotelu. Dominantou interiéru
je drevo z plvodni stavby, které spolu s panoramatickym vyhledem na okoli vytvari
nezapomenutelnou atmosféru. Kralovska restaurace je znama pro svUj fusion
koncept a Spickovou gastronomii, ktera je pod vedenim kapitdna Narodniho tymU
kuchafl a cukrafl AKC CR Patrika Beévare, ktery je drZitelem titulu Kuchaf roku
2013. Je rovnéz ucastnikem evropského kola soutéze Pelegrino Young Chef 2015.
O rok pozdéji se stal vitézem prestizni gastronomické soutéZe Bocuse d'Or Ceska
republika. A vroce 2018 se stal se svym tymem vitézem olympiady v Singapuru.
(Kralovka, 2014)

Kralovska restaurace disponuje Sirokym vybérem vin a jinych alkoholickych
i nealkoholickych napojl. Menu Kralovské restaurace je koncipovano rlznorodé.
Restaurace nabizi svétovou kuchyn, ale i nékteré Ceské nebo asijské speciality.

Kralovska restaurace je vtydnu oteviena od 17 do 23 hodin, o vikendu pak od
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12 hodin az do puUlnoci. V Kralovské restauraci se rovnéz podavaji snidané.
(Kralovka, 2024)

4.4 Kralovské SPA & Wellness

Kralovské SPA & Wellness se nachazi v prvnim patfe hlavni budovy. Dominantou
SPA jsou dvé venkovni vifivky, které nabizeji panoramaticky vyhled do okoli. Dale je
dispozici finska a parni sauna vcetné ochlazujiciho bazénku. Ve SPA se rovnéz
nachazi odpocCinkova mistnost s lehatky. SPA je oteviené denné od 14 do 21 hodin,

jeho kapacita je 25 osob. (Kralovka, 2024)

42



5 Méfeni spokojenosti zakaznikl hotelu Kralovka

Tato kapitola se zaméfuje na méreni spokojenosti zakaznikl s nabizenymi sluzbami
v hotelu Kralovka. Soucasti této kapitoly je metodika vyzkumu, nasledné pfedstaveni

dané spolecnosti a v neposledni fadé analyza spokojenosti.

5.1 Metodika vyzkumu

Tato kapitola se vénuje metodice marketingového vyzkumu, ktery se zaméfil
na spokojenost zakaznik{ v hotelu Kralovka v Jizerskych horach. Tento vyzkum byl

proveden pomoci dotaznikoveho Setfeni.

5.1.1 Sbér dat

Dotaznik byl sestaven zcelkem 11 uzavienych otazek, které se zaméfily
na jednotlivé useky hotelu. V ramci kazdé otazky hodnotili respondenti jednotlivé
atributy téchto oblasti. V ramci prvnich 7 otazek respondenti hodnotili jednotlivé

atributy daného useku pomoci 5bodové skaly. Hodnoty $kaly byly nasledujici:

Vyborné
Velmi dobfe
Dobre

Spise Spatné

I N

Neuspokojivé

Zbylé 4 otazky se zamérovaly na segmentaci respondentd. V ramci demografickych
otazek, respondenti zodpovidali otazky tykajici se jejich pohlavi a véku. Posledni
dvé otazky se vénovaly ucelu a dobé trvani pobytu. Dotaznik byl anonymni
a dobrovolny.

Tento vyzkum byl zaméfen na spokojenost hostd hotelu Kralovka. Data
se shromazdovala po dobu tfi mésicl, konkrétné od zaCatku prosince
2023 do konce Unora 2024. V ramci vyzkumu odpovédélo 100 respondentd.

Dotaznik je k nalezeni v pfiloze €. 4.
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5.1.2 Analyza dat

Pro analyzu spokojenosti zakaznikl v hotelu Kralovka byla pouZita série otazek,
na které respondenti odpovidali pomoci Skaly od "Vyborné" po "Neuspokojivé".
Nasledné byla ziskana data vyhodnocena, aby bylo moZné identifikovat aspekty,
které u respondentl vedly k nespokojenosti. Vysledky jsou prezentovany ve formé

grafll a tabulek, které se pro interpretaci téchto dat hodi nejlépe.

Pro dalsi hloubkovou analyzu byly problematické aspekty zkoumany podle pohlavi
respondentl. Tento pfistup umoznil Iépe porozumét rozdillm ve vnimani sluzeb

mezi muzskymi a Zzenskymi respondenty.

5.2 Charakteristika respondentti

Tato Cast se zaméfuje na vyhodnoceni otazek, které podavaji blizsi informace
o respondentech. Segmentacni otdzky se zaméruji na pohlavi a vék respondentd.

V rdmci charakteristiky respondent( byla rovnéz zkoumana délka a ucel pobytu.

Pohlavi
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Obrdzek 8: Pohlavi respondent(
Zdroj: Vlastni zpracovani

Z vysledkd dotazniku tykajiciho se pohlavi respondentd vyplyva, Ze Zeny znacné

prevazuji. Pomér Zen byl 57 % (57 Cetnosti), zaroven pomér mizu byl
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40 % (40 Cetnosti). Posledni 3 % zastavaji osoby, které se identifikuji jinym

pohlavim.
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Obrdzek 9: Vék respondent(
Zdroj: Vlastni respondentdi

Tato otazka segmentuje respondenty dle vékové kategorie. Lze bez pochyby
konstatovat, Ze nejpocetnéjsi skupina respondentl se pohybuje ve vékovém
rozmezi 36-45 let. Celkem tedy tvofi 36 % (36 Cetnosti) z celkového souboru.
Druhou nejpocetnéjsi skupinou jsou respondenti, jejichZz vékoveé rozpéti se pohybuje
mezi 46-55 lety. Tato skupina predstavuje 25 % (25 Cetnosti) dotazovanych.
V tésné blizkosti je i skupina respondentl, u kterych se vékova hranice pohybuje
v rozmezi 26-35 let. Cetnost této skupiny je 23 respondentl. Podstatnd méné
pocetnou skupinou jsou respondenti ve veéku 15-25 let, ktefi tvofi
10 % dotazovanych. Nejméné pocetnou skupinou jsou respondenti ve véku

56 a vice. Tato skupina predstavuje pouze 6 respondentl z celého souboru.
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Doba pobytu
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Obrdzek 10: Délka pobytu
Zdroj: Vlastni zpracovani

Tato otazka rozdéluje respondenty dle délky pobytu. Z obrazku €. 10 Ize vycist, Ze
nejcastéjsi délka pobytu v hotelu Kralovka je 1-3 dny, pficemZ vtomto ¢asovém
rozmezi navstivilo hotel celkem 71 respondentl. 23 respondentd navstivilo hotel

v rozmezi 4-7 dnl a pouze 6 respondentl v hotelu stravilo 8 a vice dn(.
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Obrdzek 11: U&el pobytu
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Tato otazka segmentuje respondenty dle ucelu navstévy hotelu. Nejcastéji hosté
pfijeli do hotelu Kralovka za Ucelem rodinné dovolené, téchto respondentd bylo
celkem 34. Druhym nejcastéjsim dlvodem navstévy byla "Sluzebni cesta", coz
uvedlo 27 % respondentl. Ddale 19 respondentl uvedlo dlvod navstévy
,Gastronomicky zazitek” a 15 % respondentl navstivilo hotel za romantickym
ucelem. Pouze 2 respondenti zvolilo odpovéd' ,Kulturni akce" a 3 respondenti pfijeli

na hotel za ucelem sportovni akce.

5.3 Vyhodnoceni dotaznikového Setreni

Tato podkapitola se zaméfuje na vyhodnoceni otazek, které se tykaji jednotlivych
Usekl hotelu a jejich atributl. Pfi sbéru dat doslo k vyrazeni nékolika dotaznikd,
kvlli jeho chybnému ¢i nelplnému vyplnéni. Po vyfazeni nevyhovujicich dotaznikd
zbylo k vyhodnoceni 100 dotaznik(l. Respondenti hodnotili jednotlivé atributy
hotelovych Usekl pomoci Likertovy skaly. Respondenti hodnotili jednotlivé aspekty
pomoci Sbodové 8kaly, kdy nejhorSi ohodnoceni je ,Neuspokojivé” a nejlepsi

Vyborné".

1. Hodnoceni pokoja
Prvni otazka se zamérovala na spokojenost s hotelovym pokojem. Vramci této
otazky, respondenti hodnotili rlzné aspekty, které souvisi s pokojem a stim

spojenymi sluzbami. Zkoumanymi atributy byly komfort, uklidové sluzby, vybaveni

a Cistota pokoje.
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Obrdazek 12: Jak hodnotite Vasi spokojenost s pokojem, ve kterém jste byli
ubytovani?
Zdroj: Vlastni zpracovani

Obrazek ¢. 12 vyobrazuje spokojenost zakaznik(l s hotelovy pokojem a stim
spojenymi sluzbami. Z grafu Ize konstatovat, Ze spokojenost zakaznik( ve vSech
atributech je velmi vysoka. Nejlépe hodnocenym atributem je Cistota pokoje. Celkem
73 % respondentd zhodnotilo tento atribut ,Vyborné” a 25 % ,Velmi dobre”. Coz
vede ktomu, Ze pouze 2 lidé hodnotili tento atribut nepfiznivé. S Cistotou pokoje
Uzce souvisi atribut ,Uklidové sluzby”, ktery ma téméf stejné hodnoceni, jako
predesly atribut. Naprostou spokojenost vyjadrfilo celkem 69 % respondentl. Mirnou
nespokojenost projevili pouze 4 lidé a 3 % lidi zhodnotilo tyto sluzby ,SpiSe Spatné”.
Hotelové pokojské provadi uklid pokojd obden, coz by mélo zarulit témér
kazdodenni Cistotu pokojl. Méné UspésSnym atributem je ,Komfort”. | kdyz
spokojenost zakaznikd vtomhle ohledu prevazuje, tak pomér méné spokojenych
zakaznik( je vétsi nez u predchozich dvou atributl. 20 % respondentl hodnotilo
tento atribut ,Dobfe” a dalSich 9 % ,SpiSe Spatné”. Tento jev lze vysvétlit
nedostate¢nou hlukovou izolaci jednotlivych pokojd v hotelu. Vramci dotazniku
néktefi respondenti uvadéli poznamky, a pravé hluk z okolnich pokojl byl zmirovan
nejCastéji. Dals$im faktorem mizZe byt problém s pfipojenim k siti Wi-fi. Vzhledem
k lokaci hotelu, tento problém obcas nastava. Nejhlfe vyhodnocenym faktorem
je ,Vybaveni pokoje". Prestoze vétSina respondentd tento atribut hodnotila
pozitivng, tak 30 % (30 cetnosti) respondentdl ho hodnotilo Urovni ,Dobre”.
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Vybavenost pokoji se odliSuje na zakladé toho, zda se jedna o hotelovy pokoj

Ci apartma.

Vramci bliz§iho zkoumani atributu ,Vybaveni pokoje”, bylo zjisténo, ze stimto
faktorem bylo spokojeno vice Zen nez muzl. PfiCemz 23 Zen a 15 muzl bylo
naprosto spokojeno. Dale 5 Zen zvolilo odpovéd ,SpiSe Spatné” a 1 muz nebyl

spokojen.

2. Hodnoceni recepce

Tato otazka se zaméfuje na sluzby poskytované recepci. Hosté se srecepCnim
personalem setkavaji hned pfi pfijezdu do hotelu. V ramci tohoto setkani probiha
check-in a zaméstnanci poskytuji hostim potifebné informace. V pfipadech, Ze
hosté na hotel pfijedou v no€nich hodinach, kdy neni personal na recepci pfitomny,
jsou pro hosty pfipravené pfistupove karty v bezpecnostnim trezoru u vchodu do
budovy. S persondlem se poté hosté mohou potkat pfi cesté na snidani Ci pfi

odjezdu. Lze tedy konstatovat, Ze pro zakaznika je kontakt s recepci nevyhnutelny.

Rychlost feSeni problém{ _ I
Ochota personalu _ l

cas check-out . | =
cascrecin [ 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Vyborné mVelmi dobre Dobfe M Spise Spatné ® Neuspokojivé

Obradzek 13: Jak hodnotite Vasi spokojenost s recepci?
Zdroj: Vlastni zpracovani

Usek recepce hosté zhodnotili rovnéz velmi kladn&. Nejlépe hodnocenym atributem
je ,Ochota personalu”, u kterého 68 % respondentl zvolilo odpovéd ,Vyborné*.
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Pouze 6 respondentll vyhodnotilo tento atribut ,Dobfe” a zadny z respondentl
nevyuzil odpovédi ,Neuspokojivé”. Coz lze povazovat za skvély vysledek.
S ochotou persondlu Uzce souvisi parametr ,Rychlost feSeni problém(”, ktery vysel
také velmi dobfe. Opét zde pfevazuje hodnoceni ,Vyborné" v poméru 62 %
(62 Cetnosti). Lze tedy konstatovat, Ze pii feSeni problémd jsou zaméstnanci
ochotni a rychlost feseni problémd je uspokojiva. Pfi porovnani téchto dvou atributu
si Ize vSimnout, Ze u aspektu ,Rychlost feseni problém(” je mirné vyssi pocet
odpovédi ,Dobfe” nez u aspektu ,Ochota personalu”. Tato skute¢nost mlze byt
zapfiCinéna tim, Ze nékteré komplikace, které mohou pfi pobytu nastat se musi fesit

externé. Proto mUZe dochazet k prodleveé pfi feseni problémd.

Z obrazku €. 13 Ize rovnéz vycist, Ze check-in byl také hodnocen vytec¢né. Celkem
66 % respondentd zhodnotilo tento aspekt ,Vyborné” a 27 % ,Velmi dobre".
Na druhou stranu pouze 2 lidé byli vyrazné nespokojeni s timto atributem. Takové
kladné hodnoceni Ize vysvétlit nékolika faktory. Check-in v hotelu Kralovka je od

15 hodin odpoledne, coz je pro vétSinu navstévnikl privétivy Cas. AvSak dochazi

vvvvvv

,,,,,,,,,

Atribut, ktery je vtéto sekci hodnocen nejhife je ,Cas Check-out”. | kdyz
je hodnocen nejhlie, Ize stale toto hodnoceni povazovat za velmi dobré. Pomér
odpovédi ,Vyborné” je vyrazné nizSi nez u atributu Check-in. Nicméné tuto
odpovéd zvolilo 34 respondentl a 38 zvolilo ,Velmi dobre”. Soucet téchto dvou
odpoveédi predstavuje vice nez 70 % zcelkovych odpovédi. Lze si rovnéz
povSimnout, Ze veétsi procento lidi zvolilo odpovéd ,Dobfe”, ktera vypovida o tom,
Ze respondenti byli s Casem relativné spokojeni, avsak si mysli, Ze je zde prostor pro
zlepsSeni. Dlvodem pro¢ tento atribut dopadl hif nez ostatni, mize byt zplsobeny
tim, Ze check-out je stanoven na 10. hodinu rano a soubézné snidané v hotelu trvaji

do 10 hodin. Hosté jsou tak pod urcitym ¢asovym tlakem.

Pfi bliz§im zkoumani atributu ,Cas Check-out” bylo zjisténo, Zze s timto
problematickym faktorem bylo spokojeno 20 Zen a 12 muzd. V relativni spokojenosti
Zeny opét prevladaly. Odpovéd ,Spise $patné” zvolili 4 Zeny a 2 muzi. Uplné
nespokojeny byl pouze 1 muz.
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3. Hodnoceni Kralovského SPA

Tato otdzka se zaméruje na spokojenost zakaznik( v Kralovském SPA. V rdmci této
sekce, respondenti hodnotili nasledujici aspekty: Nabidka napojl, Nabidka SPA,
Obsluha, Relax, Cistota SPA.

vebiskenapos |
0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Vyborné mVelmi dobre Dobfe M Spise Spatné ® Neuspokojivé

Obradzek 14: Jak hodnotite Kralovské SPA?
Zdroj: Vlastni zpracovani

Dle obrazku €. 14 Ize konstatovat, Ze i Kralovské SPA je hodnoceno velmi kladné.
Nejlépe hodnocenym atributem je ,Nabidka napojl”, kdy celkem 57 % respondentU
zhodnotilo tento atribut ,Vyborné” a 32 respondent( zvolilo odpovéd' ,Velmi dobre".
Nabidka napojd v Kralovském SPA je totozna s nabidkou v Kralovské restauraci.
Tento napojovy listek je koncipovan tak, Ze nabizi Sirokou nabidku alkoholickych
i nealkoholickych napojd. Proto neni prekvapuijici, Ze je tento atribut hodnocen tak

kladné.

Nabidka SPA je rovnéz hodnocena skveéle. Nicméné, je zde vyssi procento lidi, ktefi
tento atribut hodnotili ,Dobre”. Pfes 50 % respondentll zhodnotilo tento atribut

,Vyborné" a 14 respondent( bylo relativné spokojeno.

Obsluha v Kralovském SPA je jeden z hlfe hodnocenych atributl. Pomér odpovédi

,Vyborné” vici zbylym odpovédim je nizsi nez u jinych atributd. U toho aspektu
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prevazuje hodnoceni ,Velmi dobfe”, kdy tuto odpovéd zvolilo 41 respondentd.
Odpovéd ,Vyborné” zvolilo 32 respondentl. Soucet téchto dvou hodnoceni

predstavuje vice nez 70 % z celkovych odpovédi tykajici se tohoto atributu.

Relax v Kralovském SPA rovnéz patfi mezi hlrfe hodnocené atributy. Celkem
35 respondentl zvolilo odpovéd ,Vyborné” a 29 respondentl zvolilo odpovéd
,Velmi dobfe”. Pomér téchto dvou aspektl tvofi vice nez 60 % z celkovych
odpovédi zaméfujici se na tento atribut, coz Ize povazovat za solidni vysledek.
Nicméné tento atribut ma nejvys$si pomér respondentd, ktefi zvolili odpovéd' "Spise
Spatné". Tato skute¢nost mdlze byt zavisla na tom, zda hosté navstivili SPA béhem
tydne ¢i o vikendu. Béhem vikendu je frekvence navstévnik( vyssi nez ve vsedni
dny, coz mlze ovliviiovat komfort hostl. Bliz§i zkoumani ukdazalo, Ze naprosto
spokojeno bylo 21 Zen a 12 muzd. Celkem 9 muzl{ a 9 Zen bylo relativné spokojeno
a odpovéd ,SpiSe $patné” zvolilo 10 muzl a 6 Zen. Neuspokojivé hodnoceni dal

Tmuz a1 zena.

Cistota SPA je rovnéZ atribut, ktery Ize vyhodnotit kladn&. Témé&F 80 % respondentd
zhodnotilo tento aspekt kladné, pficemz 36 % respondentl zhodnotilo tento faktor
,Vyborné" a 41 % ,Velmi dobfe”. Neutralné tento aspekt zhodnotilo 11 respondentd

a pouze 2 lidé byli vyrazné nespokojeni.

52



4. Hodnoceni snidani v Kralovské restauraci

Vramci této otazky, respondenti hodnotili spokojenost se snidanémi, které hotel
nabizi. Respondenti hodnotili dobu trvani snidani, nabidku pokrm( a napojd, obsluhu

a Cistotu restaurace.

Doba trvani snidani [ ND ||
Nabidka napojc | EEE——— ]
Nabidka studeného jidla [ D
Nabidka tepieho jols
g

Cistota resaurace I
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Obrdzek 15: Jak hodnotite snidané v Krdlovské restauraci?
Zdroj: Vlastni zpracovani

Usek tykajici se snidani Ize zhodnotit vyte&né. Témé&F ve véech atributech pfevaZuje
hodnoceni ,Vyborné”, coz vypovida o tom, Ze kvalita snidani téméf zcela splfiuje
ocekavani hostl. Mezi nejlépe hodnocené atributy patfi nabidka teplych
a studenych pokrm0 a napojd, pficemz u kazdého atributu vice nez 70 %
respondentl zvolilo odpovéd ,Vyborné”. Pouze u aspektu ,Nabidka napojl” je vétsi
pomér respondentd, ktefi zvolili odpovéd ,Dobfe”, coz ¢ini 11 %. Rovnéz atributy
,Obsluha” a ,Cistota restaurace” jsou hodnoceny vyteéné. Je zde vétsi pomér
respondentll, ktefi zvolili odpovéd ,Velmi dobfe”. Celkem 28 respondentd
zhodnotilo obsluhu ,Velmi dobie”, pficemz 22 % respondentd zvolilo stejnou
odpovéd pfi hodnoceni Cistoty restaurace. U obou aspektl, vzdy 1 respondent

zhodnotil tyto atributy neuspokojivé.

Zhodnoceni doby trvani snidani je velmi rlznorodé. Pomér odpovédi ,Vyborné”
a ,Dobie" je stejny, pficemzZ tyto odpovédi volilo 29 % respondentl. Nejcetnéjsi
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odpovédi v ramci tohoto atributu je odpovéd ,Velmi dobie”. Soucet respondentd,
ktefi zvolili odpovéd ,Vyborné” a ,Velmi dobfe" tvofi vice nez 60 %, coZ lze
povazovat za dobry vysledek. V ramci tohoto atributu je rovnéz nejvyssi pomér
odpovédi ,Dobie” napfi¢ zkoumanymi aspekty. Tento jev mlze byt zplsoben tim,
Ze doba snidani je stanovena na 2 hodiny, od 8 hodin do 10 hodin. Pro hosty mlze
byt tento €asovy interval nedostacuijici, jelikoZz konec snidani je stanoven na stejny
¢as jako check-out. Takovyto vysledek mlze rovnéz zaviset na tom, zda jsou hosté
na rodinné dovolené. Vzhledem k tomu, Ze se mohou objevit situace, kdy déti
vstavaji brzy, mlze byt casové rozpéti snidani pro rodi¢e nevhodné. V ramci
bliz§iho zkoumani tohoto atributu bylo zjisténo, Ze v ramci tohoto faktoru, 20 Zen
zvolilo odpovéd ,Vyborné”. Na druhou stranu, tuto odpovéd' zvolilo pouze 9 muzd,
cozZ je o vice nez polovinu méné. Celkem 16 zen a 11 muzl bylo relativné spokojeno.

Déle 3 muzi a 2 zeny zvolili odpovéd ,SpiSe Spatné”.
Hodnoceni Kralovskeé restaurace

Tato otdzka vyhodnocuje spokojenost zakaznikl(l v Kralovské restauraci. V ramci
této otdzky, respondenti hodnotili nasledujici aspekty: rychlost pfipravy pokrmd,

nabidka napojl, nabidka pokrm(, obsluha, atmosféra a Cistota restaurace.

Rychlost pfipravy pokrmai | |
Nabidka npoji |
Nabidka pokrmdi |

Obsluha |
Atmosféra |
Cistota restaurace |
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Obrdzek 16: Jak hodnotite Krdlovskou restauraci?
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Hodnoceni Kralovskeé restaurace Ize charakterizovat jako vynikajici. Témérf ve v8ech
aspektech previada hodnoceni ,Vyborné”, coz naznacuje, Ze kvalita Kralovske
restauraci presahuje ocekavani hostl. Nejlépe hodnocenym atributem byla Cistota
restaurace, pficemz 75 respondentll bylo naprosto spokojeno a pouze
2 respondenti tento atribut zhodnotilo ,Spise $patné”. Vice nez 70 % respondentd
bylo naprosto spokojeno s nabidkou napojli a nabidkou pokrm(. Toto zjiSténi
naznacuje, Ze jidelni a napojovy listek je vynikajici a pred¢i oCekavani zakaznikd.
Obsluha v Kralovské restauraci rovnéz ziskala velmi kvalitni hodnoceni, pficemz
spokojeno bylo takika 90 % respondentl. Zbytek respondentl byl relativné
uspokojen, az na 1 respondenta, ktery tento atribut zhodnotil zaporné. Pfestoze
hosté byli s jidelnim listkem spokojeni, tak tento zavér neplati pro atribut ,Rychlost
pripravy pokrm(". Pfestoze je tento atribut ohodnocen kladné, Ize si vS§imnout jisté
nespokojenosti v ramci tohoto atributu. | kdyZz spokojenost respondentd prevazuje
70 % z celkovych odpovédi, objevuje se zde vyssi pocet respondentl (19 Cetnosti),
ktefi zvolili odpovéd' ,Dobre". Dale 6 respondentl zvolilo hodnoceni ,Spise Spatné”
a 1 % respondentl zvolilo odpovéd ,Neuspokojivé”. Na zakladé téchto dat Ize
vyhodnotit tento atribut jako nejhorsi. Tato skute¢nost vSak ma mnoho proménnych,
na kterych zalezi. KliCovym faktorem je ¢as navstévy Kralovské restaurace. Pokud
hosté navstivili restauraci v nejvice vytizenych hodinach, tak se rychlost pfipravy
pokrm0 mohla prodlouzit. Dal$im faktorem pak mlze byt slozitost dané objednavky

a pocet lidi u jednoho stolu.

Pfi bliz§im zkoumani tohoto problematického atributu bylo zjisténo, Ze naprostou
spokojenost pocitil stejny poCet muzl a Zen, tedy 22. Relativné spokojeno bylo
13 Zzen a 6 muzd. Odpovéd ,Spise Spatné” zvolilo 5 Zen a 1 muz. Neuspokojenost

pocitil pouze 1 muz.

5. Hodnoceni restaurace Slunecni terasa

Tato otazka se zaméfuje na hodnoceni restaurace Slunecni terasa. V ramci této
otdzky respondenti hodnotili nasledujici atributy: rychlost pfipravy pokrmd, nabidka
napojl, nabidka pokrm0, obsluha, atmosféra a Cistota restaurace.
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Rychlost pripravy pokrm

Nabidka napojd

Nabidka pokrmd

Obsluha

Atmosféra

Cistota restaurace

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Vyborné mVelmi dobre Dobfe mSpise Spatné m Neuspokojivé

Obrdzek 17: Jak hodnotite restauraci Slunecni terasa?
Zdroj: Vlastni zpracovani

Na zakladé dat Ize konstatovat, Ze tento usek hotelu je rovnéz v poradku. Na prvni
pohled si I1ze vd§imnout, Ze nejCetnéjs§im hodnocenim je odpovéd ,Velmi dobre”, a to
u vSech atributl. PficemZ nejlépe hodnocenym atributem je ,Rychlost pfipravy
pokrm{”, kde 47 % respondentll zvolilo odpovéd ,Vyborné” a 44 % odpovéd
.Velmi dobfe”. Soucet téchto dvou hodnoceni pfesahuje 90 %, coZ je vyborny
vysledek. Daldim skvéle hodnocenym faktorem je ,Cistota restaurace”, pfi€emz
odpovéd ,Velmi dobfe” zde prevazuje. Nabidka pokrmd a napojl je rovnéz
hodnocena velmi kladné, pficemz u atributu ,Nabidka napoji” byl 1 nespokojeny
respondent. Rozporuplné hodnocenym atributem je ,Obsluha”. Vramci tohoto
atributu celkem 24 respondentl zvolilo odpovéd ,Dobfe" a 6 zvolilo ,SpiSe Spatné”.
Na zakladé téchto hodnoceni Ize povazovat tento atribut za nejhorsi. Pfi blizS§im
zkoumani tohoto atributu bylo zjiSténo, Ze naprosto spokojeno bylo 15 Zen
a 10 muzl. Relativné spokojenych bylo 17 Zen a 7 muzd. Odpovéd ,SpiSe Spatné”

zvolili jak 3 muzi, tak 3 Zeny.
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6. Hodnoceni spokojenosti v nasledujicich aspektech

Tato cast dotazniku se zaméfila na rlizné aspekty hotelu a jejich ohodnoceni.
Respondenti zde hodnotili bezpecnost a lokalitu, ale také interiér, parkovani a Wi-fi.

Rovnéz hodnotili i cenovou uroven hotelu.

Aspekty Vyborné Velmi dobre Dobre Spise spatné Neuspokojivé  Celkem
Cenovd urovenn 63 28 6 2 1 100
Lokalita 81 17 2 0 0 100
Interiér 83 15 2 0 0 100
Parkovdni 57 38 2 3 0 100
Wi-fi 57 34 6 3 0 100
Bezpecnost 84 13 3 0 0 100

Tabulka 1: Hodnoceni hotelu Kralovka v ndsledujicich aspektech
Zdroj: Vlastni zpracovani

Tuto sekci Ize rovnéz hodnotit velmi kladné. Nejlépe hodnocenym atributem byla
,Bezpecnost”, pficemz 84 % respondentl tento faktor zhodnotilo ,Vyborné”
a Zzadny respondent nebyl nespokojen. DalSimi skvéle ohodnocenymi atributy byly
,Lokalita" a ,Interiér”, pficemzZ jejich hodnoceni je témér stejné. V ramci faktoru
"Lokalita" bylo u 81 respondentl zvolena odpovéd "Vyborné" a u atributu ,Interiér”
tuto odpovéd zvolilo celkem 83 respondentl. Nebyl zde ani jediny host, ktery by byl
s témito dvéma atributy nespokojen. DalSimi atributy, které byly ohodnoceny témeér
stejné jsou ,Parkovani” a ,Wi-fi". AcCkoliv tyto atributy nedosahuji tak dobrého
hodnoceni jako u pfedchozich dvou, I1ze je stale povaZovat za pozitivhé hodnocené.
Cetnost odpovédi ,Vyborn&” je u obou atributu stejna, tedy 57 &etnosti. A rovnéz
soucet odpovédi ,Vyborné" a ,Velmi dobfe"” pfesahuje 91 % z celkového hodnoceni
tohoto atributu. NiZsi ohodnoceni parkovani u hotelu Ize vysvétlit tim, Ze sbér dat se
uskutecnil béhem zimniho obdobi a hotel nenabizi kryté stani. Cenova uroven hotelu
je rovnéz hodnocena kladné. | kdyZ hodnoceni tohoto atributu nedosahuje takovych
vysledkU jako atribut ,Interiér”, tak Ize toto hodnoceni povazovat za Uspéch. Celkem
63 % respondentl ohodnotilo tento faktor ,Vyborné” a 28 respondentl zvolilo
odpoveéd ,Velmi dobfe”. Toto hodnoceni indikuje, Ze kvalita hotelu a jeho sluzeb

koresponduje s cenovou urovni.

Pfi bliz§im zkoumani atributu ,Wi-fi" bylo zjisténo, Ze naprosto spokojeno bylo
57 respondentd, pficemz 34 z nich byly Zeny a 21 muzi. Dva lidé s pohlavim ,jiné"
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zvolili odpovéd ,Vyborné”. Odpovéd ,Velmi dobre” zvolilo 19 Zen a 15 muzd.
Relativné spokojeno bylo 6 respondentl a hodnoceni ,Spise $patné” zvolili 2 muzi

a1zena.
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6 Vyhodnoceni dotaznikového Setfeni spokojenosti

zakazniku

V této kapitole se zaméruji na vyhodnoceni vysledkll dotaznikového prlzkumu
tykajicino se spokojenosti zakaznikl v hotelu Kralovka. Dotaznik pfinesl velmi
pozitivni vysledky, coZz naznacCuje vyznamnou miru spokojenosti se sluzbami tohoto
hotelu. Detailni rozbor odpovédi odhalil, Ze vétsSina respondentl vyjadfila pozitivni
postoj k nabizenym sluzbam. Tento vyzkum poskytuje dllezity pohled na nazory
a preference zakaznikl, coz hotelu umozni Iépe porozumét zakaznickym potiebam
a pfipadné zleps$it nabizené sluzby. Béhem analyzy byl identifikovan minimalné

jeden problematicky atribut v ramci zkoumaného useku.

V ramci hodnoceni hotelovych pokojl a apartman( bylo zjisténo, Ze respondenti
projevili nejvyssi miru spokojenosti s Cistotou pokoje a kvalitou uklidovych sluzeb.
Na druhou stranu, v oblasti komfortu byly zaznamenany rozdilné nazory. Nejvétsi
nespokojenost byla vyjadiena s vybavenim pokojl. Pfi bliz$i analyze tohoto atributu
bylo zjisténo, Ze celkova spokojenost pfevazuje u Zen. Na zakladé dat bylo také
prokazano, ze pokud doslo k nespokojenosti, jednalo se rovnéz o Zeny. Vysledky

vyzkumu naznacuji, Ze existuje prostor ke zlepSeni v této oblasti.

Hodnoceni useku recepce v hotelu Kralovka bylo rovnéz velmi pozitivni. Nejvyssi
uroven spokojenosti byla dosazena v oblasti "Ochota personalu". Tento vysledek
potvrzuje vysokou kvalitu hotelového personalu. S touto oblasti uzce souvisi atribut
+Rychlost FeSeni problém0"”, ktery rovnéz dopadl skvéle. Vramci atributu
,Cas Check-in" rovnéz prevazovala naprostd spokojenost. B&hem analyzy bylo
zjisténo, Ze problematickym atributem v této sekci byl ,Cas Check-out”. Tento
atribut byl nasledné analyzovan dle pohlavi a bylo zjisténo, Ze spokojenost Zen opét

previadla. Nicméné, v ramci nespokojenosti Zeny previladaji taktéz.

Analyza sekce Kralovského SPA ukazala, Ze vSechny atributy, které byly hodnoceny
pozitivné, avsak celkové je zde vysSi relativni mira spokojenosti. Nejlépe
hodnocenymi atributy byly ,Nabidka napoji” a ,Nabidka SPA", pfiCemz u téchto
dvou faktor(l pfevaZuje naprosta spokojenost. Cistota SPA byla rovnéZ kladné

hodnocena, nicméné byl zaznamenan vys$si pocet respondentl, ktefi stimto
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atributem nebyli spokojeni. Dvéma problematickymi atributy byly ,Obsluha”
a ,Relax”. PfiCemz relativni spokojenost prevladd u obsluhy a castecna
nespokojenost u faktoru ,Relax”. Tento atribut byl nasledné zkouman dle pohlavi.
Bylo zjisténo, Ze naprostou spokojenost pocitilo vic Zen nez muzl. Naopak muzi

pievazovali v hegativnich hodnocenich tohoto atributu.

Analyza snidani v hotelu Kralovka rovnéz prokazala vysokou miru spokojenosti.
Naprostou spokojenost pocitili respondenti s nabidkou pokrm0 a napojd. V ramci
téchto aspektl je nespokojenost minimalni. Dal$imi skvéle hodnocenymi atributy
byly ,Obsluha" a ,Cistota restaurace”. NejrozporupIngjsim atributem byl ,Cas trvani
snidani”. PfestoZze zde pfevazuje spokojenost, tak pomér naprosté spokojenosti je
mensi nez u jinych atributl. Na zakladé téchto dat byl tento atribut oznacen
za problematicky. Po dlkladném zkoumani tohoto atributu bylo zjisténo, Ze Zeny
vykazuji vétsi spokojenost s timto faktorem, zatimco jak muzi, tak Zeny projevily
stejnou miru nespokojenosti. Naprosta nespokojenost v ramci tohoto atributu byla

marginaini.

Analyza spokojenosti s usekem Kralovska restaurace prokazala rovnéZz vysokou
spokojenost u respondentl. TéméF u vSech atributl prevazuje naprosta
spokojenost. Nejlépe hodnocenym atributem byla ,Cistota restaurace”. Spokojenost
respondentll s nabidkou pokrml a napojl byla vysoka. Nejrozporuplnéjsim
atributem v ramci této sekce byla rychlost pfipravy pokrm0. Prestoze spokojenost
s timto faktorem prevlada, tak pomér naprosté spokojenosti je vyrazné nizsi nez
ujinych atributd. Béhem detailniho zkoumani bylo zjisténo, Ze naprostou

spokojenost s timto parametrem pocitil stejny pocet muzl i zen.

Hodnoceni restaurace Slunecni terasa Ize rovnéz zhodnotit pozitivné. Avsak pomér
naprosté spokojenosti v ramci vSech aspektl nedosahuje takovych hodnot, jako
ujinych Usekl. Nicméné spokojenost previada ve vsech aspektech. Analyza
spokojenych respondentl byl vys$si nez u jinych atributl. Tento atribut byl nasledné
zkouman z pohledu pohlavi. Bylo zjisténo, Ze naprosta spokojenost previadala

u Zen. Na druhou stranu, nespokojenost pocitil stejny pocet muzi a zen.
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V ramci dotazniku byly zkoumany rlizné aspekty, které byly rovnéz podrobeny
analyze. Ta prokazala, Ze naprosta spokojenost opét prevlada napfi¢ atributy.
Nejlépe hodnocenymi faktory byla bezpecnost a interiér a lokalita hotelu. Atributy,
pfi kterych naprosta spokojenost nebyla tolik vysoka, byly Wi-fi, parkovani a cenova
uroven. Nicméné u atributu Wi-fi byl vys$si pomeér relativné spokojenych zakaznika.
Tento atribut byl dale hodnocen dle pohlavi. Podrobnéjsi analyza ukazala, Ze
naprostou spokojenost pocitilo vice Zen nez muzl. Na druhou stranu,
nespokojenost prokazalo vice muzl. V ramci celkového souboru je nespokojenost

s timto atributem marginalni.

Marketingovy vyzkum byl zaméfen na spokojenost zakaznika v hotelu Kralovka.
Tento vyzkum byl koncipovan 11 otazkami. Na zakladé provedené analyzy lze
povazovat tento vyzkum za uspésny. PfestozZe byly prokazany aspekty, které budou
vyzadovat zlepsSeni, tak celkova spokojenost hotelovych hostl je velmi vysoka.
Tento zavér pouze potvrzuje, Ze kvalita sluzeb hotelu Kralovka odpovida

pozadavklm zakaznikd.
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7 Navrhy na zlepSeni

Tato kapitola se vénuje navrhlm na zlepSeni sluzeb v hotelu Kralovka. V ramci
analyzy spokojenosti byly zjistény problematické aspekty, kterym je tfeba vénovat

vétsi pozornost. Téchto aspektl se tykaji navrhy na zlepseni.
Vybaveni pokojii

V ramci hodnoceni pokojd byl tento aspekt nejhlife hodnocen. Na zakladé vybaveni
hotelovych pokojl a apartman( Ize navrhnout nékolik zlepseni. Vzhledem k cenové
urovni hotelu by bylo dobré rozsifit vybaveni koupelen. Bylo by vhodné zaradit
drobné kosmetické produkty, jako jsou télova mléka, vatové tyCinky a podobné
vyrobky, které pfispivaji k pohodli hostd a zvysSuji komfort jejich pobytu.
Nepochybnym pfinosem by také bylo, pokud by soucasti vybaveni na pokoji byl
Zupan a pantofle, které hosté mohou vyuzit i v Kralovském SPA. V sou¢asné dobé
jsou Zupan a pantofle k dispozici za pfiplatek pouze ve Wellness. Na zakladé
pfipominek, které hosté uvedli v dotazniku, by bylo rovnéz vhodné rozsifit vybaveni

kuchynskych koutll v apartmanech.

Cas Check-out

zlepSeni tohoto useku by bylo vhodné posunout €as check-outu z desaté
na jedenactou hodinu. Tento navrh vyplyva ze skute¢nosti, Ze ¢as ukonceni snidani
je shodny s ¢asem pro check-out. V dUsledku toho se hosté ocitaji pod ¢asovym
tlakem, coZz omezuje jejich moznost naplno vyuzit zavérecné dopoledne svého
pobytu. Pokud by se ¢as check-outu prodlouZzil o hodinu, hosté by meéli dostatek
¢asu na snidani i zabaleni. Toto doporuceni rovnéz vyplyva z toho, Ze nejcastéjsim
ucelem navstévy hotelu je rodinna dovolena. Pfiprava na odjezd je pro rodice

voewvr

z hotelu by jim vSe usnadnil.

Relax v Kralovském SPA

Tento aspekt je rovnéz klicovy a jedna se pravé o to, za ¢im host Kralovské SPA
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navstévuje. Vzhledem k omezenému prostoru Kralovského SPA lze konstatovat, Ze
kapacita 25 osob je pfilis. V Kralovském SPA se nachazi odpocinkova mistnost,
ktera nabizi 6 lehatek a 4 kresla s konferenénim stoleckem. V prlichozi chodbé se
pak nachazi bar s barovymi Zidlickami. V letnim obdobi jsou na venkovni terase
k dispozici venkovni lehatka. PfestoZe je kapacita k sezeni v lété vétsi, bylo by
vhodné snizit kapacitu SPA na 10 az 12 lidi. Pficemz kapacita 12 hostl by byla za
letniho provozu. Timto opatienim by se zajistila vyssSi uroven komfortu a celkové

zlepSeni zazitku z navstévy SPA.
Cas trvani snidani

Analyza ukazala, Zze mnoho lidi nebylo s délkou trvani snidani spokojeno. V hotelu
Kralovka se shidané podavaji od 8 do 10 hodin. V ramci navrh{ na zlep$eni, by bylo
vhodné, pokud by se snidané prodlouZzily. Snidané by mohly zacit jiz v 7 hodin.
Vzhledem k vysoké navstévnosti bézkarll v zimnim obdobi by snidané od 7 hodin
umoznily hostlm vyrazit na bézky dfive a vice tak vyuzit Cas straveny pfi
sportovnich aktivitdch. Zaroven by se konec snidani mohl posunout na 10:30 hod.,

coz by naopak ocenili hosté, ktefi preferuji pozdéjsi vstavani.

Doba pfipravy pokrmt v Kralovské restauraci

v Kralovské restauraci zavisi na momentalni naplnénosti kapacity restaurace
a slozitosti objednavky. Pfi maximalnim vytiZeni restaurace je pro personal obtizné
pfipravit objednavky v uspokojivém Case. Menu v Kralovské restauraci se obménuje
minimalné jednou ro¢né. V ramci sestavovani nového menu by proto bylo vhodné
zvolit takové pokrmy, jejichZz priprava nebude tak ¢asové naro¢na. Do té doby by
bylo potieba provést alespon optimalizaci pfipravy soucasnych pokrm0. Tim by se

proces jejich pfipravy urychlil a spokojenost s timto aspektem stoupla.
Obsluha v restauraci Slunecni terasa

Vramci zkoumani spokojenosti s restauraci Sluneéni terasa respondenti uvadéli
nejmensi spokojenost s personalem. Vramci zlepSeni by proto bylo vhodné
investovat do Skoleni personalu restaurace, které by se zaméfilo na komunikaci

s hosty, profesiondlni servis a FfeSeni konfliktnich situaci. Nasledovat by mély
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pravidelné kontroly, pfi kterych by manazefi hotelu vyhodnocovali uroven kvality
obsluhy v restauraci. Dalsi zlepSeni personalu by mohlo byt podpofeno zavedenim

motivacnich program( a oceniovanim dobrych vykond personalu.
Wi-fi

V ramci vybranych aspektl bylo zjisténo, Ze s atributem ,Wi-fi" nebyli respondenti
pfilis spokojeni. V ramci navrhl na zleps$eni by bylo vhodné umistit routery tak, aby
doslo k zajisténi optimalniho pokryti celého hotelu. V ramci feSeni této problematiky
by bylo rovnéz prihodné, kdyby doslo k instalaci repeater(l a dalSich pristupovych

bod(, které by napomohly k posileni signalu Wi-fi ve vzdalenéjsich ¢astech hotelu.
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Zaver

Hlavnim cilem této bakalaiské prace bylo zjistit miru spokojenosti s nabizenymi
sluzbami v hotelu Kralovka. Ziskana data byla podrobena vyzkumu a nasledné byla
navrzena opatieni. Tato opatfeni by méla napomoct ke zlepSeni nabizenych sluzeb

v hotelu Kralovka a souc¢asné zvysit miru spokojenosti hostd.

Analyza spokojenosti zadkaznikl v hotelu Kralovka byla provedena pomoci
dotazniku. Tento dotaznik byl pro hosty kdispozici na hotelovych pokojich
a v apartmanech. Celkem se vyzkumu zucastnilo 106 respondentd, pficemz 6 z nich
bylo nutné vyradit kvlli nespravnému ¢i neldpinému vyplnéni dotazniku. Dotaznik
zahrnoval 11 otazek, pficemz v ramci 7 z nich méli respondenti hodnotit aspekty
jednotlivych oddéleni pomoci Skaly spokojenosti. Zbylé otazky byly segmentacniho

charakteru.

Analyza spokojenosti ukazala, Ze respondenti byli s vétSinou aspektl velmi
spokojeni. Nicméng, bylo prokazano, Ze v kazdém useku hotelu je alespori jeden
aspekt, ktery vyZzaduje pozornost. Bylo zjiSténo, Ze mezi respondenty nebyla vysoka
mira spokojenosti s vybavenim pokoje, ¢asem Check-out, ¢asovym rozmezim
snidani, ale také s obsluhou Ci relaxem v Kralovském SPA. VSechny problematické
atributy byly nasledné podrobeny dalSi analyze, ktera tyto atributy zkoumala dle
pohlavi. Z analyzy vyplyva, Ze Zzeny vyjadfily vysokou miru spokojenosti s témito
aspekty, av8ak zaroven tvofily vétdinu z téch, kdo tyto atributy hodnotili negativné.
Témto atributdm byla nasledné vénovana posledni kapitola této diplomové prace.

V ramci této kapitoly byly stanoveny navrhy na zlep$eni.

Celkova mira spokojenosti zakaznikl v hotelu Kralovka je pomérné vysoka.
Na zakladé ziskanych dat a nasledné analyzy Ize povazovat uroven sluzeb v hotelu
Kralovka za adekvatni. V ramci analyzy pfevaZzovala naprosta spokojenost, coz

dokazuje vynikajici kvalitu sluzeb hotelu.
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Priloha A Organizaéni struktura malého hotelu

Reditel

Ubytovaci usek

Stravovaci usek

Obchodné-ekonomicky
usek

Obrdzek 18: Organizaéni struktura malého hotelu

Zdroj: Berdnek et al., 2013
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Priloha B Organizaéni struktura stfedné velkého hotelu

Generalni

reditel

Sekretariat
reditele

Ubytovaci asek

Stravovaci tsek

Technicky usek

Obchodné-
ekonomicky usek

Recepce

Skladovaci tisek jum

Housekeeping

Vyrobni Gisek

Obrdzek 19: Organizacni struktura stfedné velkého hotelu

Odbytovy tsek fmd

Zdroj: Berdnek et al., 2013
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Priloha C Organizaéni struktura velkého hotelu

! Generalni Peditell \I
| Pravnik I
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\ RADOVI ZAMESTNANCI ,

Obrdzek 20: Organizaéni struktura velkého hotelu
Zdroj: Berdnek et al., 2013
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Priloha D Dotaznik

Vazené respondentky, vdZeni respondenti,
obracim se na Vds s Zadosti o vyplnéni mého dotazniku, ktery poslouzi jako podklad pro mou bakalafskou préaci na téma
»Kvalita sluZeb a jeji vliv na spokojenost zdkazniku v hotelnictvi“. Zaroven tento dotaznik slouZi ke zjisténi nedostatkd

sluZeb a jejich nasledné zlepseni v hotelu Kralovka.

Dovoluiji si Vas rovnéz pozadat o co nejpresnéjsi a pravdivé vypInéni dotazniku. Ugast ve vyzkumu je anonymni a
dobrovolna.

Pfedem dékuiji za spolupréci.
- Studentka Ekonomické fakulty TUL v Liberci a zaméstnanec hotelu Krélovka

1. Jak hodnotite Vasi spokojenost s pokojem, ve kterym jste byli ubytovani?
ZakriZkujte pfislusné policko

Vyborné Velmi dobfe Dobfe Spise Spatné Neuspokojivé
Cistota pokoje @] 0 0 0 0
Vybaveni pokoje (@] 0 @] O @]
Uklidové sluzby @] 0 0 0 0
Komfort @] 0 0 @] @]

2. Jak hodnotite Vasi spokojenost s recepci?
Zakfizkujte prislusné policko

Vyborné Velmi dobfe Dobfe SpiSe Spatné Neuspokojivé
Cas Check-in 0 0 0 0 @)
Cas Check-out @) 0 0 @) 0
Ochota persondlu @] 0 0 (@] @]
Rychlost Feseni problém( @] @] 0 (@] @]

3. Jak hodnotite Kralovské SPA?
Zakfizkujte prislusné policko

Vyborné Velmi dobfe Dobfe SpiSe Spatné Neuspokojivé
Cistota SPA 0 0 0 0 @)
Relax @] 0 0 (@] @]
Obsluha @] (@] O (@] @]
Nabidka SPA 0 @] 0 0 0
Nabidka nédpoji 0 0 0 0 0

4. Jak hodnotite snidané v Kralovské restauraci?
Zakfizkujte prislusné policko

Vyborné Velmi dobfe Dobfe SpiSe Spatné Neuspokojivé
Cistota restaurace 0 0 0 0 @]
Obsluha @) 0 (@) O @]
Nabidka teplého jidla @] @] 0 (@] @]
Nabidka studeného jidla @] 0 0 (@] @]
Nabidka ndpoji @] @] 0 (@] @]
Doba trvani snidani @] 0 0 @] @]

Obrdzek 21: Dotaznik ke zjisténi spokojenosti zdkaznik( v hotelu Krdlovka ¢dst 1.
Zdroj: Vlastni zpracovani
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5. Jak hodnotite Kralovskou restauraci?
ZakfiZkujte prFislusné policko

Vyborné Velmidobre Dobre Spise Spatné Neuspokojivé
Cistota restaurace 0 0 0 0 0
Atmosféra 0 0 @] (@] (@]
Obsluha (@] @] @] (@] (@]
Nabidka pokrmi @] @] @] 0 @]
Nabidka ndpoju (@] @] @] (@] (@]
Rychlost pfipravy pokrmi 0 @] @] @] 0

6. Jak hodnotite restauraci Sluneéni terasa?
ZakfiZzkujte pfislusné policko

Vyborné Velmidobre Dobre SpiSe Spatné Neuspokojivé
Cistota restaurace 0 @) 0 0 0
Atmosféra @] 0 @] (@] (@]
Obsluha (@] @] @] (@] (@]
Nabidka pokrmi 0 0 0 0 0
Nabidka ndpoji (@] @] @] (@] (@]
Rychlost pfipravy pokrmu @) 0 @] 0 0

7. Jak hodnotite Vasi spokojenost s Hotelem Krdlovka v nasledujicich aspektech?
Zakfizkujte prislusné policko

Vyborné Velmi dobie Dobfe Spise Spatné Neuspokojivé
Cenovd uroveri @] @] @] (@] @]
Lokalita @] 0 @] O O
Interiér @] @] @] @] (@]
Parkovdni 0 0 0 0 0
Wi-fi 0 0 0 0 0
Bezpecnost @] @] @] @] 0

8. Jaké je Vase pohlavi?
ZakfiZkujte prislusné policko

O Zena O Muz 0 Jiné
9. Kolik Vam je let? 10. Jak dlouho trval V4% pobyt v Hotelu Krélovka?
Zakfizkujte pfislusné policko Zakfizkujte prislusné policko
0 15-25 let 0O 1-3dna
0 26-35 let 0 4-7 dnt
0 3645 let 0O 8 avice dn
0 46-55 let
0 56 a vice

11. Za jakym tcelem jste navstivili Hotel Kralovka?
ZakfiZkujte pfislusné policko

O Sluzebni cesta O Rodinna dovolena O Konference
O Romanticky vylet O Sportovni akce O Kulturni akce
O Gastronomicky zazitek

Obrdzek 22: Dotaznik ke zjisténi spokojenosti v hotelu Krdlovka &dst 2.
Zdroj: Vlastni zpracovani

74



