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ABSTRAKT

Prace fesi téma spokojenosti klientd s ubytovacimi, stravovacimi a wellness sluzbami v
Hotelu Toméasov ve Zlin€. Cilem prace bylo zjistit spokojenost klientti s ubytovacimi, stra-
vovacimi a wellness sluzbami v Hotelu TomaSov ve Zlin¢ a navrhnout doporuceni, ktera
povedou ke zvySeni spokojenosti zdkaznika tohoto hotelu. V teoretické ¢asti byly zpraco-
vany poznatky z hotelnictvi, kvality sluzeb, spokojenosti zdkaznika a k metodam priizku-
mu spokojenosti zakaznikli. V praktické ¢asti je provedena analyza spokojenost klienti s
ubytovacimi, stravovacimi a wellness sluzbami v Hotelu TomdSov ve Zliné. K analyze
bylo vyuzito dotaznikové Setfeni, SWOT-analyza nabizenych sluzeb hotelu a analyza re-
cenzi zakaznikl hotelu na webovych portalech. Analyzou bylo zjisténo, ze Hotel Tomasov
poskytuje klientim sluzby, se kterymi jsou pievazné spokojeny, ale najdou se nedostatky,
které je potieba odstranit. Ke zvySeni spokojenosti zdkaznikd bylo hotelu navrzeno, aby
odstranil nedostatky, na které si stézovali respondenti v dotazniku. Jednalo se napt. o nedo-
stateCn¢ zatemnéné okna, prosklenou koupelnu, hlu¢nost pokojskych nebo Spatny tklid.
Na jednotlivé problémy bylo navrzeno feSeni, které odstranéni problém a povede ke zvy-

Seni spokojenosti klientd.

Klicova slova: hotel, sluzby, spokojenost, dotaznikové Setfeni, kvalita

ABSTRACT

The work addresses the topic of client satisfaction with accommodation, catering and
wellness services in the Hotel Tomasov in Zlin. The aim of the work was to find out the
satisfaction of clients with accommodation, catering and wellness services in the Hotel
Tomasov in Zlin and to propose recommendations that will lead to an increase in customer
satisfaction of this hotel. In the theoretical part, knowledge from the hotel industry, quality
of services, customer satisfaction and methods of customer satisfaction survey were pro-
cessed. In the practical part, an analysis of client satisfaction with accommodation, catering
and wellness services in the Hotel ToméaSov in Zlin is performed. A questionnaire survey, a
SWOT-analysis of the hotel services offered and an analysis of hotel customer reviews on
web portals were used for the analysis. The analysis showed that Hotel TomaSov provides
clients with services with which they are mostly satisfied, but there are shortcomings that

need to be eliminated. To increase customer satisfaction, the hotel was designed to address



the shortcomings complained of by respondents in the questionnaire. These were, for
example, insufficiently darkened windows, a glazed bathroom, the noise of maids or poor
cleaning. A solution has been proposed for individual problems, which will eliminate the
problem and lead to an increase in client satisfaction.

Keywords: hotel, services, satisfaction, questionnaire survey, quality
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UvVOD

Bakalatska prace se zamétuje na problematiku spojenou se spokojenosti zakaznikti v hote-
lu. Prace mé za cil zjistit spokojenost klientii s ubytovacimi, stravovacimi a wellness sluz-
bami a navrhnout doporuceni, kterd povedou ke zvySeni spokojenosti zakaznikli tohoto
hotelu. Pro analyzu byl vybran Hotel Tomasov. Je to luxusni hotel na kraji Zlina umistény
v lokalité, ze které je vidét na cely Zlin a zéroven je kousek od klidné a kouzelné piirody.
Je zajimavy pro svoji historii, lokaci i nabidku sluzeb. V budové je spolu s hotelem i Klini-

ka reprodukéni mediciny, ktera je jednim z diivodd pobytu v hotelu.

V soucasnosti je hotelnictvi, které souvisi s cestovni ruchem, vSedni soucasti nasich zivota.
Navstiveni ubytovaciho zafizeni miize mit né€kolik diivodi, napt. za ucelem kultury, pama-
tek, dovolené, obchodni cesty, teambuildingu, konference, wellness, sportu nebo setkani s
prateli. Hotel je neuvéfitelné misto, které mize svym klientim zcela ovlivnit jejich divod
pobytu a je jedno, za jakym ucelem klient ptijel. Je to misto, ve kterém se musi citit zdkaz-
nik komfortné, jako by byl doma. Zaroven musi mit pocit, Ze je o n¢j pe€ovano a nezije jen
ve svém béZném Zivoté. Vystihnout atmosféru je narocné, ale urcité se daji pouzit oznaceni
jako pohodli, komfort, péce, ochota, ob&tavost, laska, klid, porozuméni a spousta dalSich
slov navozujici to spravné prostfedi. Kdyz klient pociti kvalitni pfijeti ze strany hotelu,

nechava to v ném pocit jedinecnosti a dileZitosti pro hotel.

Duvodi pro vybér tohoto tématu je né€kolik. Jednak jsem se tomuto tématu rozhodla véno-
vat, protoze rada cestuji a pii této aktivité¢ navstévuji riznd ubytovaci zatizeni, ve kterych
rada hodnotim klady a zapory. Dal§im diivodem, pro vybér je ten, Ze bych v budoucnu rada
pracovala v této oblasti napt. na manaZerské pozici v hotelu. A také chci zjistit, jak si na
tom vede 4* hotel, ktery poskytuje sluzby z riznych odvétvi. Jedna se o ubytovaci, stravo-

vaci a wellness sluzby.
Prace bude rozde€lena do dvou ¢asti, a to do teoretické a praktickeé.

Teoreticka ¢ast se bude vénovat celkem 4 oblastem. Prvni oblast se zaméfuje na zakladni
informace o hotelnictvi, tedy ubytovani, organizacni struktura a soucasné trendy v hotel-
nictvi. Druhd oblast bude zamétena na kvalitu sluzeb v hotelnictvi, ktera zahrne vyvoj kva-
lity v zahrani¢i i CR, znaky kvality sluzeb a pozadavky zakaznika na kvalitu. Tieti oblast
se zam¢ti na spokojenost zédkaznika. Tato ¢ast bude pojimat 10 zésad spokojené¢ho zakaz-

nika a analyzu cilovych skupin zdkaznikl. Posledni, oblast bude obsahovat metody, ktery-
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mi Ize provést prizkum spokojenosti a piedstavi kvalitativni a kvantitativni vyzkum, kde

popise techniky, které patti do jednotlivého vyzkumu.

Prakticka ¢ast bude obsahovat poznatky zjisténé z teoretické ¢asti. Zacatek bude vénovan
predstaveni Hotelu Toméasov ve Zliné, kde uvedu informace o hotelu, organiza¢ni strukturu
nebo historii, kterou ma hotel bohatou a dale zde popiSu sluzby, které poskytuje. Pro ¢ast s

vvvvvv

tedy analyza silnych a slabych stranek, ptilezitosti a hrozeb Hotelu TomaSov.

Ze ziskanych vysledki z analyzy budou navrzeny doporuceni, které povedou ke zlepSeni

poskytovanych sluzeb v Hotelu TomaSov ve Zliné€.
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CILE A METODY ZPRACOVANI PRACE

Prace se bude vénovat Analyze spokojenosti zakaznikli ve vybrané hotelu. K analyze byl
vybran Hotel Tomasov, ktery sidli ve Zlin¢. Tento krasny a luxusni hotel mé bohatou his-

torii, na které se da stavét.

Cilem prace je zjistit spokojenost klientd s ubytovacimi, stravovacimi a wellness sluzbami

a navrhnout doporuceni, ktera povedou ke zvyseni spokojenosti zakaznikl tohoto hotelu.

V praci je zvolena metoda dotaznikového Setfeni. Dotaznik vyplni hosté hotelu. Zde bude
ziskano nejvice informaci o fungovani hotelu a o sluzbach, které poskytuji. Zaroven bude

nechan klientim prostor pro jejich pfipominky a reakce.

Ve finale prace bude uvedena doporuéeni, ktera povedou ke zlepseni pobytu a sluzeb pro
Klienty, a také navrhnuto feSeni, diky kterym se hotel dostane vice do paméti i lidem

Z okoli.

V zavéru prace bude zhodnoceno veskeré Usili na praci a zkonstatovano, zda byl cil splnén.
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1 HOTELNICTVI

Hotel mize byt definovan jako misto, kde se za uplatu poskytuje (zpravidla kratkodobé¢)
ubytovani vSem kategoriim turistd. (K#izek a Neufus, 2014, s. 152)

Poslanim ubytovaciho zafizeni podle Orieska (2010, S. 116), je umoznit pfenocovani nebo
kratkodobé ubytovani vSem zicastnénim cestovniho ruchu a zaroveinl jim poskytnou dalsi

potieby, které souvisi s ubytovanim, napft. stravovani.

1.1 Organizace a Fizeni hotelu

Kitizek a Neufus (2014, s. 32) uvadi, ze dobii vedouci pracovnici se vyznacuji predev§im
profesiondlnimi a osobnostnimi znaky.

Z nasledujici organizaéni struktury stfedné velkého hotelu vyplyva podiizenost jednotli-
vych pozic. Tyto podiizené pozice maji urcitou odpoveédnost za svéfeny usek ci stiedisko a

zaroven zavazek k osobam nadtizenym.

Generalni
feditel

Asistent/ka [=i=

Security

Pravnik

IT Manager

Stravovaci

usek

Front Office

Housekeeping

Sales &
Marketing

Technicky
usek

Personalni

usek

Ekonomicky
usek

Obrazek 1 Organizacni struktura stiedné velkého hotelu (viastni zpracovani podle Krizek a

Neufus, 2014, s. 32)

~r.ov L

e Do stravovaciho useku patii: Sétkuchat, vyrobni stfediska, vedouci odbyt. stiedisek,
odbytova strediska, vedouci skladu, sklady, vedouci bank. oddéleni, banketovy
provoz a stewarding.

e Do front office patii: recepce, rezervace, halové sluzby, concierge a sekretarské
sluzby.

e Do housekeepingu patfi: tklid pokojti a pradelna.

e Do sales & marketing patfi: sales management, public relations a event ma-

nagement.
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e Do technického tiseku patii: idrzba, externi firmy, parkovisté a zelen.
e Do persondlniho useku patii: mzdy, trénink a outsourcing.

e Do ekonomického tseku patii: ti¢tarna, nakup, sprava majetku a pokladna.

Z organiza¢niho schématu vyplyva podfizenost jednotlivych pozic, k jejich hlavnim uko-

Itim patii odpovédnost za svéfené Giseky ¢i stiediska.

1.2 Ubytovani

Ubytovani je hlavni sluZzba poskytovana hotely a ubytovacimi zatizenimi. Je to kratkodoby
pronajem pokoje, ktery uspokojuje zakladni potfeby hostd. Klienti po rezervaci hotelového
pokoje pozaduji urcitou kvalitu vybaveni pokoje, ve kterém se budou citit dobie a kom-
fortné a zaroven ostatni sluzby pro né€ budou pfijemné. Vajénerova, Ryglova a kolektiv
(2017, s. 18) uvadi ve své knize definici kvalitniho ubytovani nasledovné. ,,Kvalitni ubyto-
vani se bere jako samoziejmost. Kvalitu v tomto piipadé ovliviiuje nejenom Eistota a vyba-
veni pokoje, ale kvalitu vnima zakaznik jiz pfi vstupu a nésledné¢ z personalem (Usmev,
pozdrav, profesionalni a empatické jednani, atmosféra, viin€, hudba, rychlost check-inu
atp.). Ac¢koliv samo ubytovani byva ztidka cilem cestovatele (cilem jsou zazitky) je to ve-
dle pfepravy prvni misto, kde se cestovatel dostava do styku s mistni realitou. Teprve v
popis v reklamé, na jejimz zdklad¢é si dovolenou objednal, a skute¢nost (ta by méla byt

vzdy lepsi, neZ slibuje reklama).*

Ubytovaci tsek je nazyvany také jako Rooms Division a zahrnuje pracovniky, kteti zajis-
tuji ubytovaci sluzby svym klientim. Tento usek se ¢leni na Front office a Housekeeping.

Front office dale délime na pracovisté recepce a halové sluzby. Tyto pracovisté jsou prvni

vvvvvv

1.2.1 Clenéni ubytovaciho zarizeni

Ubytovani 1ze ¢lenit z hlediska riznych kritérii. Jedna se o kritéria, kterd zaclenuji ubyto-
vaci zafizeni do ur€ité kategorie, jenz jsou pro jednotliva zafizeni charakteristicka. Ve své
praci jsem zvolila ¢lenéni ubytovaciho zafizeni z roku 2010 podle Orieska, z roku 2014
podle Kiizka a Neufuse a z roku 2016 podle Hana a kolektivu. Ubytovaci zafizeni jsou

¢lenény rizng, ale najdeme mezi nimi i stejné nebo podobné kategorie.
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Podle Orieska (2010, s. 116) se ubytovaci zafizeni ¢leni dle riznych hledisek, napt. podle

zpusobu vystavby
o pevné — hotely, motely, penziony, turistické ubytovny, studentské koleje
o castecné pevné — montované chaty
o pfenosné — Sstany
o pohyblivé — lizkové a lehatkové vozy, piivésy
doby provozu
o celoro¢ni
o dvousezoénni
o jednosezonni
druhu ubytovaciho zatizeni
o tradi¢ni — hotely, penziony, motely, botely, ubytovaci hostince
o dopliikkové — chaty, bungalovy, rotely, kempy
o ostatni — studentské koleje, domov mladeze
druhu cestovniho ruchu
o ubytovaci zatizeni volného cestovniho ruchu — ucastni se kdokoliv, celé
hradi Gcastnik
o ubytovaci zafizeni vazaného cestovniho ruchu — Gcastnikem je ten, kdo spl-
ni urc¢ité podminky (napi. doporuceni lékate, ¢lenstvi v organizaci) a hradi
pouze ¢ast ceny, zbytek je hrazen z jinych zdroji (napf. nemocenské pojis-
téni, sponzofi), patii sem napt. lazeiiské 1écebny, podnikové rekreaéni a
Skolici objekty, rekreacni objekty pro déti (letni détské tabory)
doporuceni UNWTO (Svétové organizace cestovniho ruchu)
o hromadné ubytovaci zatizeni — hotely a obdobna zatizeni se stravovani
o individudlni ubytovaci zafizeni — prondjem samostatnych objektli pro sou-

kromé ucely (napt. byty, chaty, chalupy)

Podle Ktizka a Neufuse (2014, s. 22) se ubytovaci zafizeni déli podle:

umisténi
o pfimotské
o horské
o mgéstské

o lazenské
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O

rekreacéni

e pfevazujicich doplitkovych sluzeb nebo zaméteni:

o kongresové, také konferen¢ni ¢i seminarni
o wellness
o lazenské
o sportovni
o relax
o rodinné
o velikosti
o malé (obvykle do 50 pokojt)

o

o

o

Hén a kolektiv (2016, s. 62-65) ubytovaci zatizeni déli podle:

sttedni (obvykle 50-150 pokoji)
velké (obvykle 150-400 pokojit)
mega (obvykle nad 400 pokoji)

e umisténi

o

o

o

piimoiské (pobiezni)
jezerni, ptip. prehradni
horské

méstské

lazenské

vesnické

lesni

vinatské

letiStni

e 1celu pobytu hostt:

o

o

o

romantické

kongresové, popt. konferen¢ni, seminarni
wellness

lazenské

tranzitni

agroturistické

sportovni
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e typu hostl
o business klientelu
o kongresovou klientelu
o rodiny s détmi
o zeny apod.

e typu a vybaveni budovy
o butikové
o zémecké
o nafarmé
o industridlni
o kasino hotely
o gl (ledové)
o kapslové
o jeskynni

e formy fizeni a vlastnictvi
o nezavislé hotely
o skupinové hotely

o franchisingové hotely

1.2.2 Kategorie ubytovaciho zarizeni

Kategorie ubytovaciho zatizeni urcuji, do jaké tfidy spada dané ubytovaci zatizeni. Ty do-
stanou pridélené hvézdicky, podle kterych se klient dokéZe orientovat pii vybéru svého
ubytovani. Han a kolektiv (2016, s. 55) dodava, ze v ptipadé ubytovaci zafizeni, které splni
vice, nez jen povinna kritéria a minimalni pocet nepovinnych kritérii, mohou kromé ozna-

¢eni ,,hvézdicek* ziskat navic 1 oznaceni ,,Superior®.

Tabulka 1 Tridy jednotlivych kategorii ubytovacich zarizeni podle Hana
(Han a kolektiv, 2016, S. 55)

Kategorie/Tiida | Tourist | Economy | Standard | First Class | Luxury

H Otel * ** *k*k *kkk *khkkkk

Hotel garni * *k *kk P _

Motel * ** *k*k *khkk
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Penzion * *x Kk — i
Botel * fakal KKk o _
Lazensky/Spa hotel * foled Fkd Hkkk HkkKk
Lazensky hotel garni * ** Fkk Hkkk -
Resort/Golf resort - - *kk Hkkk om——
Depandance * *% Hokk Fokkk )

Skupiny kritérii pouzivanych k hodnoceni plnéni pozadavku jednotlivych tiid ubytovacich
zafizeni:

e vSeobecné informace (Cistota, kompetence personalu, parkovaci prostory, celkovy
dojem apod.)

e recepce a sluzby (provoz recepce, sluzby dveinika a concierge, periodicita uklidu
pokoje a vymeény lozniho pradla, sluZzby prani a Zehleni, moZnost placeni platebni
kartou, IT sluzby, sluzby ¢isténi obuvi apod.)

e pokoje (velikosti pokojil a lazek, polStafe a piikryvky a péce o né, elektronika, tele-
fony a pfistup na internet, vybaveni na udrzbu pradla a obuvi, informaéni materialy,
velikosti a vybaveni koupelen apod.)

e gastronomie (dostupnost nabidky napoju a napojovych zatizeni, oteviraci doba ba-
ru, dostupnost a druh snidani, dostupnost jidel, oteviraci doba restaurace, druhy ku-
chyné apod.)

e konferencni zafizeni (kapacita banketovych zatizeni, velikost konferen¢nich pro-
stor, vybaveni konferen¢nich mistnosti apod.)

e volnocasové aktivity (sportovni a rekreani zafizeni a vybaveni, lazenské a
wellness zafizeni a sluzby, péce o déti a détska zona, spoleenské mistnosti apod.)

e kuvalita a online aktivity (systémy fizeni kvality v€etné feSeni pfipominek a stiZznos-

ti, obsah webovych stranek apod.)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 20

Kapacity hromadnych ubytovacich zarizeni podle kategorie

Poéty lizek
4 000
3200
2 400
1600
B | J | J I
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Hote] **¥** Hotel, motel, botel ****  §, Hotel, motel, botel ***
Hotel, motel, botel ** il Hotel, motel, botel * iis Hotel T K it bt
ils Penzion ik Kemp ii Chatovi oszda
il Turisticka ubytovna il Ostztni HUZ

Obrazek 2 Kapacita hromadnych ubytovacich zarizeni podle kategorie (Cesky
statisticky urad, 2020)

1.2.3 Typy ubytovaciho zarizeni

Jedna se o typy pokoji a jejich lizkové vybaveni. Existuje spousta typti ubytovacich jed-
notek, mezi kterymi si klient mtize vybirat. Jestlize jede klient sam, bude mu stacit jedno-
luzkovy pokoj, jede-li celd rodina, vybere si rodinny pokoj. Kritériem pro vybirani pokojt
je nejen pocet lidi, které se chtéji spolecné ubytovat, ale i finan¢ni bariéra, nebo individu-
alni preference klienta. NiZe jsou rozepsany a vysvétleny typy ubytovacich jednotek podle

Kftizka a Neufuse (2014, s. 28):

e jednolizkovy pokoj: pokoj s lizkem pro jednu osobu

e dvouliizkovy pokoj: pokoj se dvéma liizky, a to ve formé dvoultizka nebo ve for-
mé dvou lazek umisténych vedle sebe

e dvouliizkovy pokoj — twin: pokoj se dvéma oddélenymi lizky

o vicelizkovy pokoj: pokoj se tfemi nebo vice liizky

e rodinny pokoj: pokoj se tfemi nebo vice lizky, z nichZ alespont dvé jsou vhodna
pro dospélé osoby

e spolecna loZnice: viceliizkovy pokoj nabizejici lizka pro osoby, které mohou nebo
nemusi patfit k urcité skupiné

e junior suite: ubytovani se zvlastnim mistem pro sezeni v jednom pokoji
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e suite: ubytovani poskytované ve vzajemné odd€lenych propojenych mistnostech s
lizkem (loZnice) a sedaci soupravou (obyvaci pokoj)

e apartma/appartment: ubytovani poskytujici odd€lenou mistnost pro spani a mist-
nost se sedaci soupravou a kuchynskym koutem

e studio: ubytovani v jednom pokoji s kuchynskym koutem

e spojené pokoje: samostatné pokoje s lizky propojené spojovacimi dveimi

e duplex: ubytovani na vice podlazich s vyhrazenym propojenim jednotlivych podla-

~r

71

1.3 Soucasné trendy v hotelnictvi

Spolecnost se postupné vyviji a méni své priority a hodnoty. Tyto zmény se prolinaji i do
cestovniho ruchu a hotelnictvi. Vznikaji nové formy a trendy, které jsou zobrazeny nejen v
nabizenych produktech, ale zaroven i ve formé sdéleni nabidky klientovi. Mezi soucasné
trendy v hotelnictvi miizeme zahrnout napt. Virtualni realitu, ChatBoty, Hlasové vyhleda-
vani, Influencery, Udrzitelnost, Outsorcing, Youtube Cards nebo agroturistika a venkovské
hotely a spoustu dalsich trendi, kterych se hotely u€astni. Pro svou praci jsem vybrala par

téchto trendu, kterym se budu vénovat blize a popisu je.

1.3.1 Virtualni realita

Virtudlni realitu vyuzivaji hoteliéfi k propojeni fyzického a digitadlniho svéta, aby svym
hostiim vytvofili pohlcujici svét. Virtudlni realita pfinasi zdbavné cestovni zazitky, proto je

ta popularni. (Trivago business blog, 9. 9. 2019, web: businessblog.trivago.com)

Virtudlni realita se pouziva tfeba k virtualni prohlidce hoteli, kterd umoznuje zakazniktim
nahlédnout do interiéru hotelu a odnést si tak skute¢ny dojem. Uzivatelé prostfednictvim
tohoto trendu mohou procestovat cely svét béhem kratké doby a jesté se pfitom pobavit.
Dale 1ze prostfednictvim virtudlni reality provést booking dovolené, za pomoci jednodu-

chého a intuitivniho pohybu rukou. (Adam Novak, 21. 3. 2019, web: virtualjet.cz/)

1.3.2 ChatBot

V dne$nim uspéchaném svété€ nezbyva tolik casu k chatovani pracovniki recepce se zakaz-
niky a spise to pracovniky zdrzuje. Tuto sluzbu nejcastéji vyuzivaji klienti pied piijezdem
do hotelu. Pomoci socialnich siti, jako je Facebook, Twitter, WhatsApp nebo Instagram, se

klienti velmi rychle zeptaji na jakoukoliv otazka a stejné rychle ¢ekaji odpovéd’. Z praxe je


http://virtualjet.cz/
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znamo, ze se hosté ptaji vétsinou na stejné otazky jako je napt. V kolik hodin je check-in?,
V kolik hodin je check-out?, Jak daleko je letisté?, Jaka tramvaj jede od hotelu do centra?
apod. V ptipad¢, Ze je ChatBotu polozené netypicka otdzka, odkaze hosta na klientskou
linku, kde mu poradi lidska bytost. (Dana Petrunéikova, 26. 6.2019, web: hotely-

hotelum.cz)

1.3.3 Hlasové vyhledavani

Technologie, ktera umoziuje uzivatelim vyhledavat na internetu pomoci hlasového piika-
zu. V soucasnosti se vénuje tomuto trendu malo spolecnosti, a proto lze timto ptilakat le-
hce nové klienty. Spolec¢nost jako je Amazon nebo Google investuji do této technologie
nemalé prostiedky, které umoziuji cestujicim pouzivat hlasové vyhledavani k rezervaci a
spravé lett a hoteld. Cilem je zdkaznikiim usnadnit vyhleddvani a pomoct pii hledani.

(Paula Carreirdo, 11. 12. 2019, web: asksuite.com)

1.3.4 Influenceri

Jedna se o lidi, ktefi jsou na svych socialnich sitich sledovani statisici az miliony fanousky.
Jejich ukolem je cestovat po svété a zkousSet rizné sluzby a produkty a pod svymi piispév-
ky je hodnotit. Timto ovliviiuji pfimo i nepifimo rozhodovani lidi, ktefi je sleduji. Influen-
cer marketing je novy zpusob propagace. Kli¢em je nalezeni spravné strategie a vyuZiti
influencert k dosazeni marketingovych cilt. Jako influencery vyuzivaji celebrity, youtube-
ry/ky, blogery/ky nebo 1 své vlastni zaméstnance, manazZery, kuchate, barmany nebo pra-
covniky recepce. Ti na svych socidlnich sitich nahravaji kratka videa nebo fotografie se
zajimavym obsahem, na kterych propaguji dany hotel. AZ 82% luxusnich fetézcovych ho-
teld spolupracuje s influencery. Influenceti jsou partnefi, ktefi rozsifuji dosah vaseho hote-

lu na nevyuzité publikum. (Dana Petrunéikova, 9. 4.2019. web: hotely-hotelum.cz)

1.3.5 Udrzitelnost

Udrzitelnost je vice nez trend. Je to zplsob Zivota zauzivany mezi miliony lidmi, a ktery
ma silny dopad na cestovni ruch. Krome¢ uSetieni za energie Setfi i zivotni prostfedi. Hotely
zametfené na ekologi¢nost jsou nazyvany jako ,,zelené*. Podle institutu Cambridge cestov-
ni ruch pfispiva pfiblizné 5% celosvétovych emisi sklenikovych plynd a ocekava se, Ze

toto ¢islo do roku 2035 vzroste o 130%. (Paula Carreirdo, 11. 12. 2019, web: asksuite.com)
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2 KVALITA SLUZEB V HOTELNICTVi

Podle Svétové organizace cestovniho ruchu (UNWTO - World Tourism Organization),
kvalita predstavuje: ,,Uspokojovani vSech legitimnich pozadavki a o¢ekavani zdkaznika v
ramci akceptované ceny, zahrnujici uréujici kvalitativni faktory jako bezpecnost, hygiena,
dosazitelnost ubytovacich a stravovacich sluzeb a harmonie s lidskym a pfirodnim prostie-

dim“. (Ktizek a Neufus, 2014, s. 152)

Mezi dalsi definice pojmu kvality I1ze zatadit definici Philipa B. Crosbyho: ,,Kvalita je sho-
da s pozadavky.“ nebo definici od Armanda V. Feigenbauma: ,,Kvalita je to, co za ni pova-
zuje zékaznik.“. Pojem kvalita tedy mizeme shrnout do jednoduché, srozumitelné a vseo-
becné definice: ,,Kvalita je uspokojeni zékaznikova ocekavani.“. (Ktizek a Neufus, 2014, s.

152)

vvvvvv

samotné poskytované sluzby, marketing a také informace o sluzbach. Zaméstnanci hoteld,
jsou v ptimém kontaktu s klienty a ptedstavuji pro né odraz hotelu. Je proto tedy potifebné
vénovat co nejveétsi pozornost zaméstnanctim. Jestli budou zaméstnanci spokojeni, projevi
se to na jejich komunikaci s klienty a nasledné i na spokojenosti klienti. Déle je potieba
vénovat pozornost samotny sluzbam, které poskytujeme, jako je technologie a ¢as ¢ekani
na poskytnuté sluzby, hygiena, bezpecnost a bezporuchovost nebo pribézna kontrola kvali-
ty sluzeb. Potiebné je si dat také pozor na marketing, diky kterému ziskava hotel své za-
kazniky. Je potiebné vykonat priizkum poptavky a zaméfit se na potieby a o¢ekavani za-
kaznika nebo sledovat nové trendy v oblasti hotelnictvi a cestovniho ruchu. Diky témto
trendim pobézi hotel s dobou a bude mit pofadd vysokou navstévnost. S timto faktorem se
poji 1 faktor s poskytovani informaci zakaznikovi jako pfislib sluzeb. Méli bychom klast
daraz na pravdivou charakteristiku sluzeb, dostupnost a v€asnou informovanost, popt. by-
chom méli vzit kladné¢ reklamaci od klienta. Jako poskytovatel¢ mizeme posuzovat kvalitu
z hlediska poptavky (zdkaznika) anebo z hlediska nabidky (poskytovatele sluzeb). Rozho-
dujici pfi posuzovani kvality sluzeb je hodnoceni zakaznikt, kde kvalita predstavuje pozi-
tivni rozdil mezi o¢ekavanim a skutecnosti a je spojena se spokojenosti zakaznika. (Gucik,

Gajdosik a Gajdosikova, 2016, s. 20)
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2.1 Vyvoj kvality sluZeb na mezinarodni scéné a v CR

Kwvalita sluzeb v hotelovych a dopravnich oborta se zacala rozvijet az v 70. a 80. letech mi-
nulého stoleti. Prvni svoje systémy zacali rozvijet mezindrodni fetézce jako je Four Sea-
sons, Mariott, Holiday Inn a dalsi. Tyto fetézce chtéli docilit vysoké produktivity prace a
odlisit se od konkurence. Chtéli rozsitit standardy v chovani persondlu, ptfipravy stravy a
uklidu pokojii. Cilem bylo poskytnout hostim nadstandardni uroven a kvalitu sluzeb a do-
cilit opakované navstévy klienta. Vyvoj kvality reagoval na pozadavky trhu. (Vaj¢nerova a

Ryglova, 2017, s. 19)

V Ceské republice byl vyvoj kvality sluzeb znatné zpomalen uzavienim hranic v obdobi
komunismu, kdy byl cely proces vyvoje pferusen. Obnoven byl aZ po roce 1989, kdy pfi-
jezdové a vyjezdové bariéry byly odstranény. Diky tomuto naruSeni se proces nepodafilo
dotahnout do rozméru, jak na mezinarodni scéné. Zkvalitnéni sluzeb v CR nebylo dlouha
1éta prioritou a da se fict, ze nasledky pocitujeme dodnes. (Vajénerova a Ryglova, 2017, s.

19)

V soucasné dobé¢ si n€které tuzemské hotely upravili svoje standardy a nabizi sluzby, které

se rovnaji sluzbam poskytovanych v mezindrodnich hotelech.

2.2 Znaky kvality sluzeb

Pod pojmem kvalita si kazdy z nas urcité piedstavi n€jakou hodnotu vyrobku nebo sluzby,
ktera souvisi s pfanim a pozadavkem zakaznika. Cim vy$§i hodnotu ma dany produkt, tim
je pro zakaznika atraktivnéjSi a stdva se oblibenym a zadanym. Kvalita je tedy nedilnou
soucasti kazdého vyrobku nebo sluzby, kterou firma nabizi na trhu. Pokud pouZivame kva-
litni suroviny, vyrobek bude mit vyssi hodnotu a celkova kvalita bude n¢kde jinde, na roz-
dil od pouziti nekvalitnich surovin, které snizi tirovent daného produktu. Produkt s kvalitni-
ho materialu, tedy drazsi vyrobek by mél spotiebiteli vydrzet delSi dobu a naopak. Sluzby
v cestovnim ruchu jsou podfizeny pozadavkiim klientli. Prostfednictvim dotazniki mize
dany hotel, restaurace a ostatni objekty vykonavajici sluzby posoudit, jak jsou zakazniky

spokojeni s jejich sluzbami.
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Tabulka 2 Znaky kvality sluzeb cestovniho ruchu (Orieska, 2010, S. 22)

Znaky kvality sluzeb cestovniho ruchu

Znak sluzby z hlediska poptavky:

Znaky procesi poskytovani sluzby

Z hlediska nabidky (producenta):

spolehlivost (schopnost poskytnout
to, co bylo slibeno)

serioznost (schopnost vyvolat davéru)
dojem (fyzickd vybavenost zafizeni,
esteti¢nost prostfedi, vzhled a uprave-
nost pracovnikii

orientace na zakaznika (mira, jakou
se vénuje zakaznikovi individudlni
pozornost)

zodpovédnost (ochota pomahat za-
kaznikiim, poskytovat jim vcas infor-

mace a sluzby)

pracovnici (pocet, odbornost, ochota
pomahat, zdvofilost, pfesnost, empatie)
technicka vybavenost (standardy vyba-
venosti, kapacitni moznosti, esteti¢nost
prostiedi)

pracovni postupy p¥i poskytovani slu-
Zeb (zplusob poskytovani sluzeb, hygie-
na, bezpec¢nost, kontrola kvality, apod.)
marketing (zejména prizkum poptavky,
potieb, a ocekavani zakaznikl, novych
trendl a technologii, prizkum konkuren-
ce, apod.)

poskytovani informaci zdkaznikim

Podle Orieska (2010, s. 21-22) se znaky kvality sluzby z hlediska poptavky 1isi od znakt

poskytovanych sluzeb nabidky tim, ze zakaznik hodnoti sluzby vétSinou po poskytnuti,

zatimco na stran¢ nabidky 1ze proces kontrolovat pribézné a ptizptisobovat ho.

2.3 Pozadavky zakaznika na kvalitu

Pozadavky jsou ovliviiovany riznymi demografickymi, ekonomickymi, kulturnimi a dal-

Simi faktory. Podle Beranka (2013, s. 252) jsou ovliviiovany piedevsim:

e pohlavim a vékem zakaznika (mladsi hosté maji zpravidla nizsi pozadavky na kva-

litu ubytovani nez spotiebitelé sttedniho veku)

e zdravotnim stavem (napi. host na voziku bude mit odliSné pozadavky na kvalitu,

nez zdravy ¢lovek)

e dosazenym vzdélanim (vysokoSkolsky vzdélani zakaznici zpravidla pozaduji vySsi

urovei sluzeb nez zdkaznici s nizSim vzdélanim)

e majetkovymi poméry
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e Zivotnim stylem (turista travici dovolenou pé&si turistikou ma zpravidla nizsi poza-
davky na kvalitu nez turista travici dovolenou u moie)

e mistem trvalého bydlisté (vyssi naroky na kvalitu méa napt. osoba trvale zijici v
Praze nez obyvatel Mostu)

e historii a tradicemi (obyvatelé z tradi¢né chudSich regionti, napt. z VysoCiny, maji

mnohem nizsi naroky na kvalitu poskytovanych sluzeb)
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3 SPOKOJENOST ZAKAZNIKA

Spokojenost zakaznika souvisi s kvalitou poskytovanych sluzeb. Zakaznik ma jasnou pted-
stavu o sluzb¢, kterou mé podstoupit. V pfipad¢, ze tato piedstava neni naplnéna, je zkla-
many a negativné se projevi ve svém hodnoceni. Cilem kazdé firmy nebo spolecnosti by
m¢él byt spokojeny zdkaznik. Na spotiebitele maji vliv tfeba média, internet, reklamy, in-

fluenceti nebo i kontrolni orgéany, které¢ upozoriiuji na nedostatky.

3.1 Deset zasad spokojeného zakaznika

,»Cokoliv slibujete vasim zakaznikiim v reklamni kampani, musi byt splnéno.” (Kftizek,

2014, s. 91)

Dale Kfizek (2014, s. 91-93) ve své knize uvadi 10. zdsad (z programu Customers come

first), kterymi pfed¢ime ocekavani zékaznika:

1. Poznejte svého hosta - osloveni jménem, pravy nefalSovany usmév a hiejivy
pozdrav déavaji hostu pocit, Ze ho zndme a téSime se na jeho navstévu

2. Vytvaftejte pozitivni prvni dojem - kratkodoby ¢asovy prostor, pii kterém hosté zis-
kaji prvni zkuSenost s nasim zatizenim, a vryje se jim do paméti

3. Splnte vasemu hostovi jeho ofekavani - hosté chtéji dostat, co potfebuji a nemaji
potiebu Cist naSe manualy a materialy

4. Redukujte své pozadavky na zédkaznika - hosté radi pfijmou vSechny potfebné opat-
feni, které mu usnadni jeho pobyt a zajisti vétsi pohodli

5. Usnadnéte zdkaznikovi jeho rozhodnuti - zdkaznik se nerad rozhoduje a nasim uko-
lem je mu pomahat, klicem k tspéchu je nevlezle naservirovat hostovi urcité pro-
dukty ¢i sluzby, napt. pekné slozeny latkovy ubrousek atraktivné umistény u pie-
dem pfiipravené sklenice na vino nuti hosta onu sklenici zaznamenat

6. Soustfed’te se na vnimani klienta - lidé pfijimaji informace, které odpovidaji tomu,
¢emu uz veti, proto je t€zké (ne-li nemozné) zmeénit to, co si o vas lidé mysli

7. Vyvarujte se naruseni ¢asovych limitl hosta, i kdyZ jim nebyly explicitn¢ vyslove-
ny - pro ¢ekajiciho zakaznika je 30 s ekvivalentem dvou minut

8. Vytvarejte vasim zakaznikiim vzpominky, které si budou chtit zopakovat - jestlize s
nami méli zdkaznici dobrou zkuSenost, vrati se; jestlize se u nés citili vyjimecni,

feknou to 1 ostatnim
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9. Ocekavejte, ze zékaznici se zapamatuji Spatnou zkusenost - Spatné zkuSenosti si
hosté pamatuji déle a detailngji nez pozitivni, vypravi o nich v priméru sedmkrat
Castéji a kazdym dnem jsou vice prikraslovany

10. Zatad’te zakaznika mezi své dluzniky - musime zédkaznikovi vstipit myslenku, Ze za

své penize obdrzel hodnotu, kterou je schopen splatit jen dals$i navstévou

3.2 Analyza cilovych skupin zakazniku

Nabidku produktii pro klienta nesmime podcenit. Uz pfi vytvafeni bychom se m¢li zamys-
let nad tim, pro koho je vysledny produkt uréen a ptizptsobit ho tak podle potfeby spotie-
bitele. Ktizek (2014, s. 59) definuje vytvotfeni nabidky nasledovné: ,,Aby byla nabidka
uspésnd, musi byt vytvofen a pracovniky zazit systém a metody pro zjisténi potieb hosta,

okamzité ,,usiti* nabidky na miru a aktivni nabidnuti vyhod, které sluzba hostovi pfinese.*

Dale ve své knize Kiizek uvadi, ze bychom si méli na zacatku vyjasnit nékolik oblasti a
polozit si tyto otazky: ,,Kdo je nas cilovy zdkaznik?“, , Jak zjistime jeho potfeby?* a ,,Jak

nejlépe pripravit nabidku a prodat?*. (K¥izek a Neufus, 2014, s. 59)

Abychom sestavili nabidku na miru, musime se nejdfive zeptat sami sebe, kdo je nas cilo-
vy zékaznik. Kdyz si sestavime urCitou vizi naSeho zdkaznika, dokaZzeme pak uzplsobit
jeho potieby. Jde o jednoho ¢loveéka nebo vice 1idi? Jde o mladé ¢i starSi zakazniky? Maji
déti? Je to host, ktery tu je pracovng, za zdbavou nebo odpocinkem? Je zde spousta otazek,
na které si musime pii tvorbé nabidky odpovédét, abychom vytvofili tu spravnou. Kiizek
(2014, s. 59) definuje cilového zakaznika nasledovné: ,Nasim cilovym zakaznikem je
F.I.T.- Frequent Individual Traveler, individualni klient nebo skupinka individualnich kli-
entl, ktefi cestuji za ucelem obchodu nebo jako turisté. Dale definuje Ktizek cilové za-
kazniky, jako spottebitele, kteti si plati sluzby sami a nejsou soucasti organizovanych sku-
pin. Tyto hosty jde nejlépe oslovit, sami se rozhoduji a vétSinou jsou celkem zkuSeni turis-
té. Pfi tvofeni nabidky napf. pro ¢leny piedplacenych skupin najdeme taky vhodné produk-
ty, ze kterych jim dokdzeme slozit nabidku pro uspokojeni potieb, ale je to slozitéjsi diky
pfedem pfipravenému a domluvenému programu, kterému se podiizujeme. (Kfizek a Neu-

fus, 2014, s. 59)

Na potieby zdkaznika se zaméiuje marketing a v kone¢ném disledku z toho profituje 1
prodejce. Kdyz je produkt nebo sluzba uvadéna na trh, potieby spotiebitele se berou v uva-

hu od samého zacatku procesu vyvoje nového produktu. Smés produktt a sluzeb je navr-
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zena tak, aby vyhovovala neuspokojenym potiebam spolecnosti. (Reid a Bojanic, 2015, s.

15)

Presvédceni cilové skupiny ¢i zdkaznika je fazi marketingové komunikace. Jedna se o zvy-
Seni atraktivity a vérohodnosti dané znacky produktu ¢i sluzby, oproti znacce konkurence.
Presvédceni se 1isi podle riznych situaci. Je rozdilné propagovat produkt pro danou cilo-
vou skupinu, kdy je skute¢né diilezity nebo spise triviadlni. Centralni zptisob presvédeni je
o tom, Ze cilova skupina se o dany produkt skutecné zajima a bude mit tendenci premyslet
nad obsahem marketingového sdé€leni. V perifernim zplsobu ptesvédceni jde predevsim
zakaznikim o formalni stranku marketingového sdéleni, napft. jak na sdéleni nahlizi ostat-

ni, jaky je pocet argumentt ¢i délka sdéleni. (Karli¢ek a kolektiv, 2016, s. 33)

Vérnost zakaznika je pro spolecnost velmi podstatnad. Diky ni si udrzi své obchodni ptliso-
beni a obchodni aktivity. Vérni zékaznici jsou ti, ktefi jsou spokojeni s vyrobky nebo sluz-
bami a dokéazi je s nadSenim piedstavit a doporucit komukoliv. V dalsi fazi tito vérni za-
kaznici rozsifi svou vérnost 1 k jinym vyrobkiim poskytovanym stejnym vyrobcem nebo
poskytovatelem. A v kone¢né fazi jsou to spotiebitelé, ktefi jsou vérni uréitému vyrobku ¢i
sluzbé nebo vyrobci ¢i spolecnosti navzdy. (Razafimanjary MaminiainaAimee, 30. 9.

2019, web: journalijar.com)

Podle Vastikové (2014, s. 65) je spokojenost vymezena image (vztahuje se ke sluzb¢, or-
ganizaci a byva zahajovacim udajem analyzy spokojenosti), o¢ekavanim zékaznika (vysle-
dek porovnani sluzby s pfedchazejicimi zkuSenostmi), vnimanim kvality sluzby (jak kvali-
ty sluzby, tak i1 kvality persondlu a doplitkovych sluzeb, poskytovanych rad, spolehlivosti
nebo presnosti), vnimani hodnoty sluzby (odbornost a profesionalita poskytovatele, pozice
poskytovatele vii¢i konkurenci, ochota personalu) nebo loajalitou zdkaznika (opakované

uzivani sluzby).
3.2.1 KANO model

Podle Machacka (ManagementMania.com, ©2016), tento model ptinasi do procesu spoko-
jenost a nadSeni zdkaznika a vice zdlraznuje emoce spojené s jednotlivymi vlastnostmi
produktu nebo sluzby. KANO model je dilezité pouZzit pro prednosti funkci, které maji
cilovému zdkaznikovi pfinést n¢jaky jasny benefit. Vyhodou modelu je moZznost pouzit ho

formou dotaznikového Setfeni. Z hlediska zakaznika neni kazdy pozadavek stejné¢ vyznam-

ny.
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Jednotlivé pozadavky (funkénosti) 1ze rozd€lit do nésledujicich kategorii:

Tahoun (Performance) — klicova funkénost — ¢im bude lepsi, tim spokojenéjsi bu-
de zakaznik a zaroven plati, Ze ¢im vyssi vykon (lep$i parametry,...) tim vétsi jsou
naklady (napf. rychlost internetového piipojeni)

Zaklad (Must-be) — funkénost, kterou potiebujeme — pokud by chybéla, zakaznik
by produkt povazoval za nehotovy/nepouzitelny a bude nespokojeny; stac¢i dodani
V bézném rozsahu (napft. v hotelovém pokoji bude postel a tekouci voda)

Lakadlo (Attractive) — inovativni véc — pokud se ud¢la dobte, budou ji vSichni mi-
lovat — postup se lakadlo stane zakladem (napf. pted par lety byla dostupnost wi-fi
na hotelovém pokoji vniména jako pfijemny nadstandard, nyni je ocekévana a
Vv ptipadé, ze chybi, zdkaznik mlze byt rozladény)

Neutralni (Indifferent) — funk¢nost, ktera je zakaznikovi lhostejna — je potiebné
davat si pozor, aby zde podnik neutopil zbytecné moc penéz (napft. vétsing zakazni-

kt je lhostejné, zda na pokoji v hotelu méa bézny rucnik, nebo ruénik s vysitym lo-

gem hotelu)
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Obrazek 3 KANO model (systemonline.cz, 2016)


http://www.systemonline.cz/

UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 31

4 METODY PRUZKUMU SPOKOJENOSTI

Metody pruzkumu spokojenosti se pouzivaji v piipadé, ze chceme zjistit nazor naseho kli-
enta. Davaji ndm zpétnou vazbu pii kontroly kvality poskytovanych sluzeb. Metody maji
ruzné formy, napi. osobni (pohovor), pisemné (dotaznik), anonymni apod. Pii vyuzivani
metod prizkumu spokojenosti mizeme docilit v nasi spolec¢nosti zlepSeni kvality poskyto-
vanych sluzeb a tim i zvysit spokojenost zakaznikid. Podle Orieska (2010, s. 21-22) jsou
znaky kvality sluzeb méfitelné (kvantitativni) nebo porovnatelné (kvalitativni). Dale miize
byt kvalita sluzeb subjektivni subjektivni (napt. zdkaznik porovnava dosazené kvality

sluzby s ocekavanou) nebo objektivni (napft. rychlost poskytnuti sluzeb).

4.1 Kbvalitativni vyzkum

Béhem kvalitativniho vyzkumu jsou hledany motivy, pfi¢iny a postoje na otazku pro¢. Pro-
stiednictvim technik kvalitativniho vyzkumu se zjistuji tzv. mékka data, ktera vytvari ob-
sahovou analyzu podfizenych dat. Vyzkumnik pracuje s mensimi skupinami respondenti

¢i s jednotlivei v fadu desitek. (Tahal a kolektiv, 2017, s. 42)

Tahal a kolektiv (2017, s. 42-43) dale ve své knize rozd€luji vyzkum do nasledujicich 3.
¢asti. Prvni faze obsahuje pfipravu strukturovaného scénare, kdy pfed zahajenim sbirdni
dat je vytvoren strukturovany scénat, podle kterého tazatel postupuje. V tvodni ¢ésti taza-
tel informuje o tématu rozhovoru (diskuze), pozdda o spontanni reakce, které nemaji
spravné ani Spatné odpovédi, vybidne respondenty ke kreativité¢ a informuje o ptfitomnosti
nahréavaci techniky. JeSté se navzéjem piedstavi a tazatel uklidni respondenta o bezpeci
jeho odpovédi, které jsou potiebné vyhradné€ pro potieby vyzkumu a nebudou zvetejnény.
Druhé faze obsahuje rekrutaci respondentli, coz znamena, ze pro kvalitni zjisténi kvalita-
tivnich dat musime dbat diraz na spravném vybéru respondentt. Ti musi zastupovat poza-
dovanou cilovou skupinu a musi byt schopni se k danému tématu vyjadfit. Vybér respon-
dentl je podfizen vybérovym kritériim, diky kterym se podaii vybrat nejlepsi respondenty
pro splnéni vyzkumného cile. Tteti faze je samotna realizace rozhovort. Mezi typické for-
my rozhovort patii skupinové diskuze (8-12 respondentlt), individualni hloubkovy rozho-
vor (jeden respondent = spotiebitel), expertni rozhovor (jeden respondent = odbornik v

dané oblasti) nebo miniskupiny (dyady ¢i triddy, podle poctu ucastnikit).
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4.1.1 Techniky kvalitativniho vyzkumu

Snahou tazatele je privést respondenta pfemyslet nad problematikou i pod jinym thlem
podhledu. Béhem rozhovoru jsou vyuzivany techniky, které maji pivod v sociologii, psy-
chologii nebo i psychiatrii. Mezi techniky patii napt. Projektivni technika (odpoutani od
tradi¢niho zplisobu mysleni a popisu zkoumané problematiky, respondent nepopisuje
zkoumanou véc sam za sebe, ale za imaginarni osobu, tim se zbavi studu), Technika ,,mi-
mozemstan“ (respondent ma za kol popsat produkt nékomu cizimu, kdo jej nikdy nevidél
a nepochdzi z nasi planety, béhem popisu vyikne zakladni neboli klicové slovo pro tazate-
le), Bublinovy test (respondenti maji za kol vlozit véty, které podle nich tikaji osoby na
obrazku — jedna osoba néco fiké a druha osoba si néco mysli), Personifikace/animalizace
(respondent pfifazuje produktim nebo sluzbam lidské vlastnosti popt. pfirovnava je ke
zvitatiim) nebo Techniky, vyuZivajici graficky projev (respondent je vyzvan ke grafickému
znazornéni svych myslenek a reakci, vétSinou pouzity pii testu obald). Tahal a kolektiv

(2017, s. 45)

4.2 Kvantitativni vyzkum

Béhem kvantitativniho vyzkumu se ptame na otazku Kolik? Vystupem jsou nej€astéji gra-
fy a tabulky, které zjistuji kolik jednotek (at’ uz jednotlivel, domacnosti apod.) ma urcity
nazor na dotazovany predmét nebo sluzbu. Pro sbér dat pouZziva pozorovani (napt. kolik
lidi nebo dopravnich prostiedkil projede vymezenou lokalitou a zjiS§tujeme piesny pocet),
experiment (napf. upravime ceny produkti v prodejné a zjistujeme, jaky vliv bude mit
zména ceny na objemy prodeje) nebo dotazovanim (respondenti odpovidaji na otdzky do-
tazniku), coz je velmi Casta metoda sbéru dat. Tento vyzkum se pouziva i1 pro testovani
hypotéz, kdy danou hypotézu potvrdime nebo vyvratime. (Tahal a kolektiv, 2017, s. 46)

Data jsou sbirany osobné, telefonicky nebo prostiednictvim internetu.

4.2.1 Dotaznik

Nastroj pro strukturovany sbér dat nebo informaci. Skldda se z n€kolika otazek, které mo-
hou byt uzaviené nebo oteviené. Ugelem je sbér dat ve strukturované podobé tak, aby od-
povedi Sly co nejlépe vyhodnotit, analyzovat a porovnat. Pro vypovidajici hodnotu dotaz-
niku by mélo byt dotazovani udélano na dostatecné reprezentativnim vzorku. Miize mit
podobu papirovou nebo elektronickou — na internetu. Zaroven miize byt anonymni nebo

spojeny s danym respondentem.
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Typy otazek u dotazniku: Oteviené otazky, Uzaviené otazky, Konvergentni otazky, Di-
vergentni otazky, Faktické otazky, Ohodnocujici, Dichotomické otazky s moznosti vybéru
ze dvou odpovédi, Alternativni otazky - otazky s moznosti vybéru jedné z nékolika alterna-

tiv, Vy&tové otazky, Pofadové otazky, Skalové otazky
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II. PRAKTICKA CAST
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5 PREDSTAVENI SPOLECNOSTI

Tato kapitola se bude zabyvat charakteristikou Hotelu TomaSov. Nejprve zde budou uve-
deny zakladni informace o hotelu a jejim provozovateli, poté kratka historie, ktera popise
vznik a zdmér samotné budovy a nasledné¢ schéma organizac¢ni struktury hotelu. V zavéru

kapitoly budou vyjmenovany a popsany sluzby, které hotel poskytuje.

5.1 Zakladni informace

Hotel TomaSov****

U Lomu 638

760 01 Zlin, Ceska republika
provozovatel: ZM — TECH s.r.o.
E-mail: hotel@tomasov.cz

Web: www.hotel-tomasov.cz

511 ZM-TECHs.r.o.

Provozovatelem hotelu je spoleCnost ZM - TECH s.r.o. se sidlem Grohova 117/21,
602 00 Brno. Spolecnost vznikla 25. ledna 1999. Statutdrnim organem je MUDr. David
Rumpik a spole¢nikem je GLENMORE TRADE a.s. Zakladnim kapitdlem spolecnosti je
2 100 000 K¢ a ptedmétem podnikani je hostinska ¢innost, 1ékarna zakladniho typu, distri-
buce 1éCivych ptipravki, vyroba, obchod a sluzby neuvedené v ptilohach 1 az 3 Zivnosten-
ského zakona a prodej kvasného lihu, konzumniho lihu a lihovin. V roce 2018 méla spo-

le¢nost 38 zaméstnancu a vysledek hospodaieni — 2 467 tis. K¢. (justice.cz, 2020)

5.1.2 Hotel Tomasov

Hotel TomaSov je nadstandardni hotelovy komplex oznaceny ¢tyimi hvézdicky, ktery se
nachazi ve Zliné. Z budovy je jedinecny vyhled na velkou ¢ést Zlina i jeho ptilehlé okoli.
Dominanci hotelu je umisténi v klidné zlinské lokalité uprostifed krasné ptirody s velmi
dobrou dostupnosti centra mésta. Budova hotelu nebyla pivodné postavena pro tento za-
meér. V roce 1938 byla soucésti Batovy skoly a po revoluci v roce 1945 zacala slouzit jako
nemocnice. Po roce 1954 se zde usidlila Klinika reprodukéni mediciny a gynekologie.
V roce 2013 byl otevien Hotel Tomasov, jehoz piivodnim zamérem bylo poskytovani po-

hodIného ubytovani klientim kliniky. Hotel mohou ov§em vyuZivat i jini nav§tévnici. Po-
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slanim hotelu je zajistit komfort pro klienty reprodukéni mediciny. Vizi je, aby se hotel

dostal do podvédomi stale vice lidem a poskytoval kvalitni sluzby.

5.2 Historie

Budova, ve které se hotel nachézi, byla postavena Vladimirem Karfikem v roce 1938.
Funkcionalistickd budova byla ptivodné soucasti bat'ovského skolstvi. Budova je postavena

s rozméry 6,15 m x 6,15 m, které jsou typické pro cely Zlin.

Bat’a do Skoly piijimal déti ve v€ku 14 let, bez Spatnych navykl a zkuSenosti, protoze si
mohl vychovévat pracovnika od zékladu. Pfijaty student se nazyval ,,mlady muz“ nebo
»mlada zena®. Na internat si mohli vzit par kust obleceni a zbytek si museli obstaravat z
vlastnich vydélka. Bat'ova Skola préace si ziskala vybornou povést i diky skveélym ucitelim
a vychovateliim. V souvislosti s dilleZitosti vzdélavani mladych lidi vzniklo Bat'ovo heslo:
"Kazda koruna, kterou vyddme na ucinné vybudovani skoly, se ndm v zivoté mnohokrat

vrati." (prim. MUDr. Jifi Bakala, web: zlin.eu)

Tomasov byla specidlni instituce, kterd byla ur¢ena nejlepSim absolventim Bat'ovy Skoly
préace ¢i prumyslovych 8kol. Cilem této instituce bylo pfipravit mladé muZze na vysoce po-
stavené manazerské funkce na zahrani¢nich pobockach. Studenti se uéili specialni doved-
nosti, kterém jim mély umoznit v ptipad¢ potieby dostat se do vysSich kruhii spole¢nosti,
napf. hrat kule¢nik, Sachy, karetni hry, znat kulturni rozdily ve stolovani, ovladat spolecen-
ské zvyklosti riznych kultur ¢i hrat golf a jezdit na koni. Bat’a kladl silny diraz na jazyko-
vou vybavenost, proto 1 vyuka byla orientovana v tomto duchu. Typickym znakem, jak
poznat studenta z této instituce, byl jejich odév - soucésti byl frak i cylindr. Nazev To-
masov byl odvozen od Tomika Bati, ktery absolvoval podobny typ $koly v zahranié¢i. Stu-

dentim Tomasova se fikalo Tomasovci. (Gabriela Koncitikova, 2015, Systém fizeni Bat’a)

Po znéarodnéni podniku v roce 1945 se tato budova stala soucasti podniku Svit a zacala
slouzit jako nemocnice. V roce 1954 byl pfistaven od architekta Miroslava Drofy novy
pavilon. V dalsi fazi zde vzniklo oddéleni neurologické, interni, gynekologické a pozdéji

1écebna dlouhodobé nemocnych. (web: architekturazlin.cz)

Za ten cas proSel TomaSov rozsdhlou a zéaroven i citlivou rekonstrukci. Ve vysledku je
skloubena atmosféra prvorepublikové architektury s prvky architektury soudobé. (Hotel
Tomasov) Dnes je v objektu umisténa klinika Reprodukéni mediciny, Hotel Tomasov, Re-

staurace Tomasov, 1ékarna, wellness centrum a laboratoie UTB.
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5.3 Organizacni struktura

ZM — TECH s.r.o0. — provozovatel hotelu

Reditelka
hotelu
Manazerka Manazerka PR manazerka
restaurace recepce
—{ Sétkuchar —] recepcni
— CiSnici/servirky — pokojské

Obrazek 4 Organizacni struktura Hotelu Tomdsov (vlastni zpracovani)
5.4 Predstaveni hotelovych sluzeb

5.4.1 Hotel

Prvni dojem z hotelu je uz pfi piijezdu kladny. Budova stoji nad batovskymi domecky na
kopci, ze kterého je krasny vyhled na Zlin. Pfed budovou se nachézi parkovisté s nékolika
parkovacimi misty, které jsou nepfetrzité hlidany kamerovym systémem. Fasada hotelu je

¢ista a piisobi klidnym dojmem.

Vchod do hotelu je velmi pékny. Vstupni hala je prostornd, Cista, upravend a nalesténa.
Prostor je dostate¢né osvétlen a vymalba pilisobi ptfijemné. Samoziejmosti jsou stolecky s
kiesilky, které zajiStuji ptijemné posezeni. Hala je také doplnéna spoustou zvétSenych fo-
tografii, na kterych je zachycen Zivot Tomase Bati - jeho rodiny, firmy, $koly a bézného
Zivota. Snimky jsou velmi atraktivni a dodavaji hotelu Gtulnost a spolu s vybavenim plisobi

luxusné.

Pti vstupu do hotelu ¢ekd na klienty sympaticky personal na recepci, ktery dokaze vzdy s

usmévem a ochotou poradit a pomoci nejen pii ubytovani do samotného hotelu, ale i klien-
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tim kliniky reprodukéni mediciny ¢i klientkdm gynekologie, popt. navstévnikim restaura-

ce, wellness nebo 1ékarny.

Hotel disponuje konferencnim zazemim, restauraci s prostornou letni terasou, wellness
centrem a vlastni 1ékarnou. Zaroven nabizi idedlni prostory pro organizovani svateb, oslav
nebo firemnich vecirkl. Poloha hotelu zarucuje vyuziti nejen vnittnich prostorti, ale i ven-

kovni terasy s relaxacni zonou a ptilehlym hotelovym parkem.

5.4.2 Ubytovani

Hotel nabizi k ubytovani celkem 17 pokoji, z toho 13 dvoulizkovych pokojt, 3 rodinné

pokoje a 1 luxusni apartma s terasou, kterd umoziuje vyhled na Zlin.

Pokoje jsou vybaveny koupelnou s toaletou a sprchou, fénem, Zupanem a hotelovymi pie-
zuvky, klimatizaci, minibarem, trezorem, televizorem, internetovym pfipojenim Wi-fi,
telefonem, pracovnim stolkem, pfislusenstvim pro pfipravu ¢aje a kavy. V apartmanu na-
jdete i obyvaci pokoj s rozkladacim gau¢em, kuchyiiku s nadobim, rychlovarnou konvici,
varnou deskou, lednici, dfezem a mikrovinnou troubou. Samoziejmosti je také zajiSténi
détské postylky na vyzadani. Vétsina z hotelovych pokoji ma vyhled na mésto Zlin. Zbylé
pokoje poskytuji uklidiiujici vyhled na les. Za ptiplatek si lze potidit pfistylku, servis jidla
na pokoj nebo i prepravu z/na letisté. Tato sluzba je soucasti ubytovani a je vykonavana

vozem Volkswagen Caravella s kapacitou 6 osob

Tabulka 3 Ceny pokojii v Hotelu Tomasov (viastni zpracovani)

Pokoj Rodinny Venkovni apart-
. Apartman
Standard pokoj man s kuchyikou

Cena za 1 osobu
2100 K¢ 2100 K¢ - -
se snidani/noc

Cena za 2 osoby

2 500 K¢ 2 500 K¢ 3500 K¢ 2 500 K¢
se snidani/noc
Pristylka - 540 K¢ - -
nejvyssi pa- nejvyssi nejvyssi odd¢leny od hlavni

Umisténi
tro hotelu patro hotelu | patro hotelu | hotelové budovy
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5.4.3 Stravovani

Stravovani zajistuje hotelova restaurace TomaSov, kterd je zamétend na tradi¢ni pokrmy.
Restaurace klade velky diiraz na vyuziti kvalitnich regionalnich surovin. Menu je stfidano
podle ro¢niho obdobi. Vybrat si mizete z nabidky tradi¢nich pokrmi, sezonnim vybérem
ze salatového baru nebo domaci dezerty. Restaurace otevird v 7:30 a je oteviena jak pro
hotelové hosty, tak i Siroké vefejnosti. Na webovych strankach lze najit jidelni listek na

aktudlni tyden.

Restaurace neni velkych rozméri, ale disponuje modernim interiérem, ktery ptisobi Gtulné
a pohodIng. Rychla, ochotna a usmévava obsluha donese jidlo, které vypada i chutna skvé-
le. Tato restaurace je skvélym mistem nejen pro stravovani hotelovych hosti ¢i Siroké ve-
fejnosti, ale 1 pro pfijemné posezeni, pracovni schiizky, osobni setkani, oslavy nebo svatby.
K dispozici je i svatebni koordinatorka s dlouholetymi zkuSenostmi s pofadanim svateb a

cateringu.

5.4.4 Pronajem prostori

Mezi dalsi sluzby, které hotel poskytuje, je pronajem prostord. Jedna se o konferencni pro-

stor a telocvicnu.
Konferenéni prostor

Hotel je vyuzZivan pro konference, firemni Skoleni, teambuildingy, firemni vecirky ¢i se-
tkdvani s osobnimi partnery. Samoziejmosti pro tyto akce je zajisténi cateringu. Jsou zde
nabizené rizné druhy napojii, ranni a odpoledni kéva, drobné obcerstveni, obéd, vecefe,
raut a dalsi. Technické parametry konferen¢nich mistnosti jsou uspokojujici. K modernimu
technickému vybaveni patii napi. data projektor, bezdratovy mikrofon, flip-chart nebo kva-
litni ozvuceni mistnosti. V ptipad¢ potieby je hotel schopny obstarat i dalsi technické vy-
baveni. Veskeré organizacni a technické zaleZitosti 1ze pfenechat na vySkoleném persona-

lu.

Konferencni prostory Hotelu TomaSov obsahuji konferen¢ni mistnost s kapacitou 25 osob
nebo foyer s kapacitou 60 osob. Dale lze vyuzit restauraci s kapacitou 34 osob, foyer pro
ptestavky a obcerstveni, hotelovy park, relaxacni zoénu nebo kompletni gastronomicky ser-

vis. Dale je k dispozici terasa, kterd nabizi klidné utocisté uprostred ptirody.

Na této terase lze zazit kulturni a zdbavné akce, které organizuje Hotel Toméasov napf. letni

kino, tradi¢ni tancirna, nebo cviceni pod Sirym nebem. Tyto prostory hotel umoziuje po-
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skytnout i na oslavy narozenin, vyro¢i, promoci, kitin nebo svateb. Cilem hotelu je umoz-

nit nezapomenutelné vzpominky na tyto dny.
Télocvicna

Soucasti prostorného wellness centra Hotelu Tomasov je také télocvicna s moznosti prona-
jmu jak pro jednotlivce, tak pro vedeni skupinovych lekci. Prondjem télocvicny je také
mozné propojit s prondjmem whirlpoolu a sauny. V soucasné dobé jsou v télocvicné do-

stupné lekce jogy a pilates.

5.45 Wellness & Relax

Nabidka ve wellness centru je dostupna celoroéné nejen pro ubytované hosty, ale i pro
ostatni zdjemce wellness sluzeb. Lazn€ ptisobi luxusnim dojmem a spolu s milou a vysko-
lenou obsluhou vytvéii nezapomenutelné okamziky. Prostory nabizi soukromi, utulnost a

klid a tim vytvaii pocit bezpeci a divernosti.

Moderné navrzené 1lazn€ zahrnuji prostorny whirlpool, finskou saunu/sanarium, kneipptv
chodnik, sprchy s dubovym ochlazovacim védrem, odpoc¢inkova lizka a prostorné Satny s
uzamykatelnymi skiinikami. Je zde nabizena bohatd nabidka masazi, napt. relaxacni masaz,
reflexni lymfaticka masaz, reflexni masaz pies plosku nohy, protimigrénova masaz, uvol-
fujici masaz hlavy a dekoltu, masaze lavovymi kameny nebo zabaly z motskych fas. Laz-

n¢ jsou obohaceny koupelovou soli, sklenici Bohemia sektu a ovocnym talifem.
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6 ANALYZA SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKU HOTELU TOMASOV

V praktické Casti je feSen problém se spokojenosti klientti Hotelu Tomasov. Po stanoveni
jasného cile a podcila prace, byly zvoleny metody sbéru dat. Vybér dotaznikového Setieni

vedl| k sestaveni hypotéz. V zavéru jsou ziskana data graficky znazornéna a vyhodnocena.

6.1 Cil analyzy

Hlavnim cilem prace je zjistit spokojenost klientd v Hotelu Tomasov ve Zling. Odkryti
nedostatkll v hotelu a nasledné feSeni téchto problémi povede k vétsi spokojenosti klienti

S jednotlivymi sluzbami.

Mezi vedlejsi cile patii zjistit spokojenost s ubytovacimi, stravovacimi a wellness sluzba-
mi. Dale zkoumani spokojenosti klientli s personalem hotelu. Jedna se o personal na recep-
ci, v restauraci nebo ostatni personal hotelu (pokojské, uklizecky, opravafti apod.). A také
je vedlej$im cilem zjistit jestli je klient ochotny doporucit hotel i dal§im osobam, nebo ma

S hotelem S$patnou zkuSenost a nemé zdjem se zde znovu ubytovat a ani doporucit hotel dal.
Vyzkumné otazky:

V1: Jak jsou spokojeni klienti Hotelu TomaSov s poskytovanymi sluzbami?
V2: Jak jsou spokojeni klienti s personalem Hotelu Tomasov?

V3: Je ochotny klient doporucit hotel i dalSim osobam?

Hypotézy:

Prvni hypotéza:

Znak 1: Chovani pokojskych

Znak 2: Cistota pokoje

Ho: Znak 1 a znak 2 jsou na sobé nezavislé.

Hi: Znak 1 a znak 2 jsou na sobé zavislé.

Chovani pokojskych ma vliv na spokojenost klientii hotelu s persondlem a Cistota pokoje

ma vliv na spokojenost klientl se sluzbami.
Druhd hypotéza:
Znak 1: Personal na recepci

Znak 2: Proces ubytovani
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Ho: Znak 1 a znak 2 jsou na sobé nezavislé.
Hi: Znak 1 a znak 2 jsou na sobé zavislé.

Chovani personalu na recepci ma vliv na spokojenost s personalem a proces ubytovani ma

vliv na spokojenost klientl se sluzbami hotelu.

Tieti hypotéza:

Znak 1: Jste spokojeny/a s cenou a kvalitou za poskytované sluzby?
Znak 2: Ohodnot’te prosim Vasi celkovou spokojenost s hotelem.
Ho: Znak 1 a znak 2 jsou na sobé& nezavislé.

Hi: Znak 1 a znak 2 jsou na sobé zavislé.

Spokojenost s cenou a kvalitou za poskytované sluzby ma vliv na spokojenost s poskyto-
vanymi sluzbami a ohodnoceni celkové spokojenosti s hotelem mé vliv na doporuceni ho-

telu dalSim osobam.

Ctvrtd hypotéza:

Znak 1: Citil/a jste se vitan/a pti vstupu do hotelu?

Znak 2: Doporucila byste Hotel Tomasov dal§im osobam?

Ho: Znak 1 a znak 2 jsou na sobé nezavislé.

Hi: Znak 1 a znak 2 jsou na sobé zavislé.

Citit se vitan/a pti vstupu do hotelu mé vliv na doporuceni hotelu dal$im osobam.
Koeficient Cramerovo V

XZ

V= nxXx(m-—1)

n, m = fadky a sloupce (m je to vetsi)

Koeficient nabyva hodnot mezi 0 a 1. Cim bliZe je 1, tim je tésng&j§i zavislost mezi X a Y,

¢im bliZe je 0, tim je tato z&vislost volnéjsi.
Vyznam hodnot Cramérova koeficientu:
mezi 0 az 0,1 ... zanedbatelna zavislost

mezi 0,1 az 0,3 ... slaba zavislost
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mezi 0,3 az 0,7 ... stfedni zavislost
mezi 0,7 az 1 ... silna zavislost

Koeficient phi

XZ
Y = w

n = celkovy pocet

Nabyva hodnot 0 (zadné zavislost) a 1 (Uplna zavislost).

6.2 Metody sbéru dat

V préci je vyuzito prevazné kvantitativniho prizkumu. Data jsou sesbirana prostfednictvim
dotaznikového Setfeni. V praci je také vyuzita SWOT-analyza, ktera poukazuje na silné a
slabé stranky hotelu, pfilezitosti a hrozby. Dale je vyuzit prizkum spokojenosti na interne-
tu. Zde patti recenze uvedené na rezervacnich portalech, které¢ potvrdi nebo vyvrati odpo-

vedi ziskané z dotaznikil. NiZe jsou podrobné&ji popsany jednotlivé metody sbéru dat.

6.2.1 Dotaznikové Setieni

Dotaznik byl anonymni a mél 20 otazek, které byly sméfovany klientim Hotelu Tomésov.
Pfi tvofeni otazek bylo vychazeno z cilt prace. Respondenti byli osloveni tvodnim textem,
které je zadalo o vyplnéni dotazniku a dtvodu, pro¢ by ho méli vyplnit. V dotazniku je
pouzito 13 otazek uzavienych, z toho 4 otazky obsahovaly vycet s celkem 41 podbody, 3
otazky polouzaviené, 4 otazky oteviené. V otazkach €. 1-9 jsou zjiStovany zékladni tidaje
o respondentovi a jeho ubytovani (napf. pohlavi, vék, odkud je, jak dlouho byl ubytovan,
za jakym ucelem piijel, jak se dozvédél o hotelu, apod.). Otazka ¢. 10 obsahovala 13 pod-
bodu tykajicich se ubytovacich sluzeb. Otdzka €. 11 zahrnovala dotaz, zda respondenti
vyuzili relaxacni nabidky. 12. otdzka navazovala na odpoveéd pfedchozi otazky a obsaho-
vala vycet 14 wellness sluzeb. Otazka ¢. 13 se dotazovala na stravovaci sluzby a zahrnova-
la 13 podbodii. Doplitkové sluzby (Wifi, parkovani) spadaly pod otazku ¢. 14. V otazkach
¢. 15-18 jsem zjist'ovala celkovou spokojenost, pomér kvalita-cena a zda by hotel doporu-
¢ili ostatnim lidem. Otazky ¢. 19 a 20 byly oteviené a bylo na respondentovi, zda odpovi
na otdzky a tykali se doporuceni, pfipominek, navrht a kritiky. Dotaznik vypracovany jak

v ¢eském, tak i v anglickém jazyce je soucasti pfilohy (Ptiloha ¢. 1 a Piiloha ¢. 2).
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Dotaznik m¢l byt umistén na pokoj a pfi opusténi hotelu vracen vyplnény na recepci. Vy-
zkum mél probihat v dubnu 2020. Bohuzel v bieznu se rozmohlo onemocnéni Vvirusu
COVID-19, kdy natizeni vlady, omezilo provoz hotelti, tedy nebylo mozné provadét vy-
zkum touto cestou. Dotaznik zpracovany do online podoby byl prostfednictvim hotelu po-
slan dfive ubytovanym klientiim pfes e-mail. Po tydnu takto sbiranych dat mi byl zaslan e-
mail, ve kterém bylo ukonceno rozesilani dotaznikli. Znéni e-mailu o ukonceni rozesilani
dotaznikd je v Priloze ¢. 3. Klienti si neptaly, aby byli vedeni v hotelové databazi. Navsté-
va Kliniky reprodukéni mediciny a gynekologie IVF nezabrala, proto hosté byly neptijem-
ni a neochotni vyplnit dotaznik. Takto rozeslany dotaznik vyplnilo pouze 15 lidi, coz je
malo, proto byl umistén dotaznik na internetu - konkrétné sdileny ve Facebookovych sku-
pinach s ubytovanim a turistikou. Dotaznik vyplnilo dalSich 25 lidi a soucet ziskanych dat
byl od 40 respondentt. Ziskana data byla vyhodnocena pomoci Fisherova exaktniho testu,
ktery se pouziva pii nizkému poctu dat. Chi-kvadrat test nemohl byt pouzit z divodu ne-

splnéni pozadavkda.
Charakteristika respondenti

Hotel Tomasov navstévuji jak muzi, tak i zeny. Respondenti bylo celkem 40, z toho 25
zen (62,5%) a 15 muzi (37,5%). Z téchto vysledki lze fici, Ze zeny jsou ochotnéjsi vypl-

novat dotazniky.

Hotel navstévuji vice hosté ze zahrani¢i nez z Ceské republiky. Priizkum ukazal, Ze zahra-
ni¢nich klientd bylo 65% (26 respondentii) a klientii z CR bylo 35% (14 respondenttl). Je
to zpusobeno i diky tomu, ze v budové spolu s hotelem je i Kliniku reprodukéni mediciny,
ktera je hojn¢ navstévovana zahrani¢imi obCany. Respondenti pochazi z rtiznych ¢asti své-
ta, jedna se o klienty ze Slovenska, Francie, Velké Britanie, Irska, Svycarska, Mad’arska,

Australie nebo z USA.

6.2.2 Analyza vnitrofiremnich a propagacnich materiali

Dal$i moZnosti bylo vyuzit dotaznik spokojenosti hotelu, ktery poskytuji svym klientim
fadu let. Data vybrali zaméstnanci hotelu od ledna 2019. Dotaznik obsahuje 12 otazek, ve
kterém bylo pouZzito 11 uzavienych otazek a 1 otazka oteviena. Otazky €. 1-10 zjiStuje
uroven spokojenosti. Otazka €. 11 zjist'uje, zda by klient doporucil hotel i jinym osobam. V
posledni otazce €. 12 je prostor pro nazor klienta, kde mtze napsat své doporuceni a pii-
pominky. Dotaznik byl poskytnut jak v Ceském, tak 1 v anglickém jazyce a oba jsou sou-

Casti prilohy (Pfiloha ¢. 4 a Ptiloha ¢. 5). Stejné otazky v dotaznicich mély byt vyhodnoce-
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ny dohromady, ale pocet odpovédi se neshodoval. Dotaznik vypracovany autorem prace
obsahoval Likertovu $kalu: Velmi spokojen, Spokojen, Spokojen s vyhradami, Nespokojen
a Velmi nespokojen. Dotaznik hotelu jen vyborna/é, dobrd/¢é, primérna/é a Spatna/é. Do-
tazniky mély byt vyhodnoceny zvlast, ale po konzultaci se statistikem bylo dospéno k za-
véru, ze dotaznik hotelu se vyhodnotit nedd, protoze obsahuje jen odpoveéd 2% pozitivni,
Ix primérnou a 1x $patnou, coz je klamani zdkaznikl a hotel vyjde s pfevazné kladnymi
reakci. Nakonec tento dotaznik nebyl pouzit pfi vyhodnoceni dat v praci, ale uveden v pfi-
loze (Ptiloha IV. a Ptiloha V.).

6.2.3 Analyza recenzi spokojenosti zakaznikii na webovych portalech

Pro potvrzeni nebo vyvraceni odpovédi ziskanych z dotaznikového Setfeni byl proveden
priazkum recenzi na internetu. Tato metoda spociva ve vyhledavani recenzi na rtznych
webech. Jednalo se o rezerva¢ni portaly Booking.com a tripadvisor.cz. Zde byly k dispozi-
ci informace o zemi, ze které klient pochazi, jaky mél rezervovany pokoj, jak ohodnotil
hotel (at’ uz kladné nebo zaporn¢€) a ¢iselné nebo hveézdickové ohodnoceni. Ve své praci
jsem vybirala recenze od ledna 2019 az po soucasnost. Ziskané tidaje jsou rozdeleny podle

oblasti v tabulce a je zde pfipsdna Cetnost vyskytu.

6.3 SWOT-analyza

SWOT-analyza je analyza, ktera zahrnuje Strenghts — silné stranky, Weaknesses — slabé

stranky, Oportunities — pfileZitosti a Threats — hrozby.

Silné stranky - ptedstavuji pro hotel vyhody jak pro hosty, tak i1 pro hotel. Jsou to faktory,
které vytvaii silnou a jedine¢nou pozici na trhu. Tato pozice je vyuZzita i pro ureni konku-
ren¢nich vyhod.

Slabé¢ stranky — situace, ve kterych si hotel nedovede dobie poradit nebo si v nich konku-
ren¢ni hotely vedou 1épe.

Piilezitosti — skuteénosti, které pochazi z vnéjsiho prostiedi a pti vyuziti mohou zvysit kli-
entelu, tedy zvysit poptavku a mohou ptinést uspech pro hotel

Hrozby — okolnosti, situace, trendy nebo udalosti, které mohou ubrat klientelu, tedy snizit

poptavku anebo zplisobi nespokojenost hostt hotelu.
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Tabulka 4 SWOT-analyza Hotelu Tomdsov (viastni zpracovani)

Silné stranky Slabé stranky

klidna lokalita, pfiroda, vyhled na | slabé zatemnéni oken, nedostatecné

Zlin a okoli, blizkost centra, histo- | vyuziti télocvi¢ny, Spatnd dostupnost a

rie budovy, pfiméfené ceny za | moznost ztraceni se, nedostatecnd ¢in-

poskytované sluzby, pfijemny a | nost na socidlnich sitich, schazi pokoje
g ochotny personal hotelu, zdarma | pro invalidy, absence stravovacich slu-
% pripojeni k internetu, nabidka ca- | Zzeb v no¢nich hodinéach, slaba nabidky
§ teringovych  sluzeb,  webové | dopliikovych sluzeb, nevénovani pozor-
- stranky v ruznych jazycich, dosta- | nosti stalé klientele a neposkytovani

tek parkovacich mist zdarma slev a benefitt

Prilezitosti Hrozby

zdjem o Bat'u, nové vydana kniha | konkurence v okoli (Garni, Moskva),

receptll pani Batové a kulinaiskd | ztrata klienta pii hledani hotelu, soucas-

turistika, volna télocvicna a zajem | na situace — COVID-19, naroky na zvy-
g‘ 0 sportovni kurzy ve mésté, velké | Seni kvality sluzeb, vysoka fluktuace
E mnozstvi kulturnich akei ve Zling€, | zaméstnancti, podcenéni vyznamu udr-
§ rostouci zdjem o sluzby kliniky, | Zitelného rozvoje a ochrany Zivotniho
5 rostouci naroky vetejnosti na kva- | prostiedi

litu sluzeb a troven ubytovani

pozitivni Negativni

Silné stranky

Mezi silné stranky Hotelu TomaSov patii umisténi. Diky klidnému a tichému prostiedi lesa
a pfirody u hotelu si klient odpocine a nabere spoustu sil. Zaroven je hotel umistén velmi
blizko centru, které si mize klient kdykoliv projit a prohlédnout. Dalsi vyhodou umisténi

hotelu je krasny vyhled na Zlin a okoli.

Soucésti centra jsou rizné akce a pamatky, které mize host navstivit a dovédét se vice o
kultufe nejen Ceské republiky, ale 1 Zlina a hlavné TomaSe Bati. Za pozornost stoji navsté-
va Muzea jihovychodni Moravy, ve které se navstévnik dozvi o historii firmy Bata, historii

Filmovych ateliérti, ve kterych ma moznost sledovat Batovy reklamy. Dale ma Sanci na-
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hlédnout do obuvnického muzea se spoustou bot, které byly Sity do riznych casti svéta,
vyrobni obuvnické linky, mistnost ve které nalezne letadla nebo auto, které vlastnil Tomas
Bat’a. Muzeum je doplnéno spoustou dobovych fotografii. Kdyz ziistaneme u Tomase Bati,
urcité by klient mél navstivit Bativ mrakodrap, ze kterého je nadherny vyhled na cely Zlin
a muze se zde projet vytahem, ktery byl zarovein Batovou kancelafi. Kdyby host jesté ne-
m¢l dost pana Bati, 1ze se stavit v Bat'ovée vile, ve které na néj dychne duch doby Tomase
Bati a jeho soukromy zivot. Vila je velmi krasna a chvilemi ma ¢loveék pocit, jako by zil v
dobé velikana. Za navstévu stoji urcit€ 1 ZOO Le$na, kterd je rozdélena do jednotlivych
svétadili a ma vice nez 1 100 zvifat. Soucasti ZOO je 1 zamek z 19. stoleti, ktery obsahuje
sbirky obrazt, porcelanu a trofeji. Vypravit se také muze do divadla, kina, na veletrhy a
ruznych vystaviste.

Ubytovani hosté, navstévnici restaurace nebo klienti wellness maji piipojeni k internetu

zdarma, coz je v soucasné dobé Zadané a v podstaté nutnosti.

Jednotlivé ceny za sluzby jsou pfiméfené a odpovidaji kvalité poskytovanych sluzeb.

Otéazka na spokojenost s cenou a kvalitou za poskytované sluzby zazni i v dotazniku.

Je tfeba také vyzdvihnout internetové stranky hotelu, které jsou v ¢eském, anglickém, rus-

kém, francouzském a rumunském jazyce.

Restaurace Tomasov je urcena jak klientim hotelu, tak i lidem z okoli. V ramci svych slu-

Zeb nabizi i cateringové sluzby na rizné oslavy, konference, svatby ¢i dalsi akce.

Pied hotelem je spousta parkovacich mist, které jsou hlidiny kamerovym systémem. Do-

pravni prostfedky klientl jsou zde v bezpeci a na blizku.
Slabé stranky

Do slabych stranek Hotelu TomasSov patii Spatnd dostupnost a moznost ztraty mezi domec-
Ky, protoze hledani hotelu da trochu zabrat. Dale jsou slabé zatemnéna okna, ktera brani
hostiim v kvalitnim spanku kvili brzkému probuzeni slunickem. Mezi dalsi slabost patii
nedostatecné vyuziti t€locvicny, ktera slouzi k pronajmu dalSim subjektim. V soucasnosti
je vyuzivana 2% tydné pro jogu a pilates, coz je malo a zaroven Skoda. Také zaviena re-
staurace v no¢nich hodinéch, nedostatecné ¢innost na socidlnich sitich nebo schazi pokoje

pro invalidy.
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Prilezitosti

Mezi své velké prednosti mize hotel pokladat historii, na které mize i stavit v ptipad¢ za-
jmu o Batu. Akce ve znameni Tomase Bati budou navstévovany ve velkém jak klienty
hotelu, tak i vetejnosti. Dale lze vyuzit nové vydané knihy s recepty od pani Batové, které
hotel miize poskytnout v nabidce restaurace. Jsou jednoduché a ur€ité zaujmou stravniky
svou chuti. Jako prilezitost miize vyuzit hotel zdjem navstévnika o lekce v télocvicne, ve
které miize nabidnout spoustu lekci. Potom lze vyuzit velké mnozstvi kulturnich akei ve

Zling, napt. filmovy festival apod.
Hrozby

Mezi zakladni hrozby hotelu je konkurence. Hotel Tomasov ma ve svém okoli hned n¢ko-
lik konkurenci. Kousek pod nim je Hotel Garni — 3* hvézdickovy hotel nebo Hotel Mosk-
va — 4* hotel. Jako dal$i hrozba pro hotel mize byt soucasna situace, tedy onemocnéni
s COVID-19, diky kterému byly uzavieny hotely po dobu skoro 3 mésicti. Dopad spojeny
S uzaviranim byl i ekonomicky. Dale se jedna o naroky na zvyseni kvality sluzeb nebo vy-
soka fluktuace zaméstnanct. V soucasné dob¢ se klade dlraz na udrzitelnost a zivotni pro-

sttedi. Hrozbou pro hotel mtze byt podcenéni tohoto ,,trendu®.

6.4 Analyticka zjiSténi

V této kapitole jsou uvedeny data ziskana v§emi metodami. Otazky z dotazniku budou roz-
déleny do oblasti, které spolu souvisi a vyhodnoceny. U dotaznikového Setieni je vyuzito
také statistického Setfeni S testovanim hypotéz. Dale budou vyhodnoceny recenze na hotel,

které jsou ziskany z rezervaénich portald.

6.4.1 Vyhodnoceni dotazniku podle jednotlivych oblasti

Tato ¢ast zahrnuje vyhodnoceni dat ziskanych dotaznikovym Setfenim v oblasti spokoje-

nosti se sluzbami v Hotelu Tomasov.

Ubytovaci sluzby

V budové spolu s Hotelem Tomasov je i Klinika reprodukéni mediciny. Klienti se zde uby-
tovavaji dost praveé za tcelem navstévy kliny. Z grafu lze vidét, Ze 1 kdyZz spousta respon-
dentl navstivila hotel poprvé, je zde nékolik respondenttl, ktefi se sem radi vraci a najdou

se 1 ti, ktefi se zde ubytovavaji pravidelné.
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Byl/a jste v hotelu poprvé?

10% = ano

mne

ne, hotel navstévuji
pravidelné

Obrazek 5 Byl/a jste v hotelu poprvé? (vlastni zpracovani)

Nejvice je hotel vyuZivan na kratkodobé ubytovani, tedy 1-2 noci. Jedna se o ubytovani za
ucelem obchodni cesty, rodinné akce nebo navstévy kultury. Pro delsi pobyty na 3-4 noci
zde byli ubytovani klienti pfrevazné wellness sluzeb a také klienti Kliniky reprodukéni me-

diciny, ktefi tu byly schopni stravit az mésic.

Jak dlouho jste stravil/a v hotelu?
20

N 16
é 15 14
3
=10
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2
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O T T 1

1-2 noci 3-4 noci 5-7 noci jiné
Doba pobytu

Obrdazek 6 Jak dlouho jste stravil/a v hotelu? (Vlastni zpracovani)

Hotel Tomasov si klienti voli z riznych divodi. Nejcastéji si klienti voli hotel za ucelem
obchodni cesty, rekreace nebo jiz zminéné Kliniky reprodukéni mediciny. Nejméné sem
klienti jezdi za ucelem sportu. Je to moznd i pro to, Ze télocvicna hotelu nenabizi tolik

sportovniho vyziti.
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Jaky byl diivod Vaseho ubytovani?
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< 2 (napf. svatba, narozeniny)
2 +— I — ®sportovni vyziti
0 _ I __ mjiné
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Obrazek T Jaky byl ditvod Vaseho ubytovani? (viastni zpracovani)

Respondenti se o Hotelu TomasSov nejvice dozvédeli z webovych stranek rezervacnich
portal. Na portalech je zaroven spousta recenzi na hotel a sluzby, které jsou zde poskyto-
vany. Déle se klienti dozvédéli o hotelu diky Klinice reprodukéni mediciny, kterou respon-
denti chtéli navstivit. O hotelu se nikdo nedozvédél z tisku. Je to mozna tim, Ze tisk a novi-

ny se uZ moc nevyuzivaji pro reklamu na hotel.

Jak jste se dozvédél/a o Hotelu TomasSov?
jiné

Z tisku

ze socialnich siti

od zaméstnavatele

z doporuceni ptatel nebo rodiny

z webové stranky hotelu

z webové stranky rezervacnich portalt

Absolutni ¢etnost

Obrazek 8 Jak jste se dozvedel/a o Hotelu Tomasov? (vlastni zpracovani)
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At uz byl divod navstévy jakykoliv, nejvice respondentli bylo ubytovano ve standardnim
pokoji. Je to zpisobeno i tim, Ze pokoj je nejlevnéjsi a dost klientt do hotelu pfijelo jen na
1-2 noci. Druhym typem pokoje, kterym byl nejvice vyuzit podle vysledki

Z dotaznikového Setfeni, se stal rodinny pokoj, ve kterém byly ubytovany rodiny s détmi.

V jakém typu pokoje jste byl/a ubytovan/a?
£ 20 5
S 10 - 5 3
E o
% ve standard v rodinném v apartmanu  ve venkovnim
2 pokoji pokoji apartmanu s
< kuchyiikou

Typ pokoje

Obrazek 9V jakém typu pokoje jste byl/a ubytovan/a? (vlastni zpracovani)
byt, at’ se jedna o navstévu z jakéhokoliv duvodu. Nasledné respondenti ohodnotili spoko-

jenost s ubytovacimi sluzbami v Hotelu Tomasov.

Nejdiive bude rozebrana ¢ast s recepci. Do této skupiny jsou zatazeny otazky, tykajici se
rezervace ubytovani, personalu recepce, procesu ubytovani, spravnosti vyuctovani a odhla-
Seni z hotelu. Jak lze z grafu vy¢ist, hotel si vede velice dobfe. Sluzby tykajici se recepce
jsou ohodnoceny velmi kladné a pro hotel to ma velké plus. Slusné jednani zaméstnanci

recepce ke klientim vede k dobrému jménu hotelu.

Spokojenost s ubytovacimi sluzbami
y 30 24
& 25
)8 LU
N 15 T
£10 - S 7 6
E 4 ° ,
S 9 0 <0 00
= 0 B T T T 1
< . . o
rezervace  personal na proces spravnost  odhlaseni z
ubytovani recepci ubytovani  vyuctovani hotelu
® Velmi spokojen m Spokojen Spokojen s vyhradami
m Nespokojen ® VVelmi nespokojen

Obrdzek 10 Ohodnotte spokojenost s ubytovacimi sluzbami (viastni zpracovani)
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Jako dalsi oblast budou zhodnocena data tykajici se spokojenosti s pokojskymi a Cistotou
pokoje, protoze tyto dva body spolu souvisi. V tomto hodnoceni se uz prolinaji vSechny
stupné ohodnoceni. Lze tvrdit, ze i1 s témito sluzbami jsou klienti spokojeni a proto jsou 1
kladné ohodnoceny. Najdou se zde i nespokojeni klienti, ktefi se k chovani pokojskych
vyjadrili i v ptipominkach, kde si stézovali na pfili§ hluéné pokojské pii uklidu v brzkych

rannich hodinach anebo na Spatné¢ uklizené pokoje, konkrétné prach.

Spokojenost s ubytovacimi sluzbami

2 18
0 16 16

Absolutni ¢etnost
H
(@)

5
0
chovani pokojskych Cistota pokoje
® Velmi spokojen m Spokojen Spokojen s vyhradami
® Nespokojen m VVelmi nespokojen

Obrazek 11 Ohodnotte spokojenost s ubytovacimi sluzbami (vlastni zpracovani)

Dale budou vyhodnoceny otazky se spokojenosti pokoji. Tato oblast obsahovala otazky
ohledné klimatizace pokoje, loznych prostorti, vybavenosti pokoje nebo osvétleni pokoje.
S klimatizaci pokoje jsou respondenti spokojeni, ale najdou se i ti, co maji opaény nazor.
Tento negativni nazor je zde promitnut diky nefunkénosti klimatizace béhem letnich hor-
kych dni, kdy tento problém respondenti vytkli v ptipominkach. Ulozné prostory a vyba-
venost pokoje lze velice t€zko vyhodnotit. Jedna se o otazky, u kterych zalezi na osobnich
preferencich. Jde ale fici, Ze klientiim pokoje staci a jsou ve vétsi mife spokojeni. Osvétleni

pokoje ziskalo samé kladné ohodnoceni, obCas spokojenost s vyhradou.
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- Spokojenost s ubytovacimi sluzbami
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klimatizace ulozné prostory vybavenost  osvétleni pokoje
pokoje pokoje

m Velmi spokojen m Spokojen Spokojen s vyhradami
m Nespokojen ® VVelmi nespokojen

Obrazek 12 Ohodnotte spokojenost s ubytovacimi sluzbami (viastni zpracovani)

Posledni oblast, ktera bude vyhodnocena, je zaméfena celkove na hotel. Jedna se o dostup-
nost hotelu a atmosféru hotelu. Obé¢ tyto otazky jsou ohodnoceny velmi kladnym ohodno-
cenim. Neni divu, atmosféra hotelu je velmi pratelska. Jsou zde klidné a Gtulné prostory,
které pisobi velmi pfijemné. Najdou se i zde negativni ohlasy, kterych moc neni. Jedna se
0 nespokojenost s dostupnosti hotelu. Je pravda, Ze hotel je ,,schovany* v ulickach mezi
domecky. Zaroven je nabizena sluzba klientim, kdy si mohou zavolat na recepci a ta jim
poskytne informace ohledn¢ cesty do hotelu nebo funguje hotelové auto, které doveze kli-

enty z letisté ptimo k zafizeni.

Spokojenost s ubytovacimi sluzbami
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dostupnost hotelu atmosféra hotelu
Velmi spokojen m Spokojen Spokojen s vyhradami
® Nespokojen m VVelmi nespokojen

Obrazek 13 Ohodnotte spokojenost s ubytovacimi sluzbami (viastni zpracovani)
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Wellness sluzby

Tuto nabidku vyuzivaji klienti hotelu i ze Zlina. Neni proto divné, ze relaxacni nabidku

vyuZilo 40% respondentll, protoZe vétSina hostli nepfijela do hotelu za wellness sluzbami.

Vyuzil/a jste relaxac¢ni nabidku hotelu?

® vyuzil/a jsem

60% nevyuzil/a jsem

Obrazek 14 Vyuzil/a jste relaxacni nabidku hotelu? (vlastni zpracovani)

Relaxaéni nabidku hotelu ohodnotilo 16 respondentti. Kazdy z nich ohodnotil sluzby, které

vyuzil. Pro piehlednost dat jsou jednotlivé wellness sluzby rozdéleny do dvou grafi.

Na wellness sluzby poskytované v hotelu je kladen duraz na kvalitu. V grafu nize Ize vidét
uz na prvni pohled, ze poskytované sluzby jsou velmi dobfe ohodnoceny. Jediné negativ-

néjsi ohodnoceni je jednim respondentem u Finské sauny a u Té€locvicny.

Spokojenost s relaxacni nabidkou
8 7 7
g, 55 °
£ 4 4 4
< 4 3 3
E 2 1 2 1 1 1 222 1 1 2
: | =S ES o e o
3, 0 0 0 0 .J t 0 00
Q T T T T T T 1
< Whirlpool Finska  Sanarium Kneipptiv T¢locviéna Sportovni Relaxaéni
sauna chodnik masaz masaz
m VVelmi spokojen ® Spokojen Spokojen s vyhradami
® Nespokojen ® VVelmi nespokojen

Obrazek 15V pripade, zZe jste relaxacni nabidku vyuZil/a, ohodnotte prosim na-

sledujici sluzby (viastni zpracovani)
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Druha ¢ast poskytovanych wellness sluzeb uz obsahuje i negativnéjsi ohodnoceni. Kon-
krétné se jedna o Masaz lavovymi kameny a Usni a té€lové svice, které jsou oznaceny nej-

horSim hodnocenim. Ale najdeme zde i velmi kladné reakce, které pievazuji.

Spokojenost s relaxa¢ni nabidkou
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Obrazek 16 V pripade, zZe jste relaxacni nabidku vyuzil/a, ohodnotte prosim na-

sledujici sluzby (vlastni zpracovani)

Stravovaci sluzby

Restaurace hotelu slouzi nejen klientim zatfizeni, ale i lidem z okoli, kteti sem chodi pies
den na jidlo. Jedna se o 39 dotazovanych ze 40 dotazovanych, kteti vyuzili této sluzby. Pro
ubytované klienty je vyhodné se jit obCerstvit v budové, kde jsou ubytovani. Nemusi ni-

kam prechazet a maji vSe pod jednou stiechou.

Vyuzil/a jste restauraci hotelu?
2,5%

® vyuzil/a jsem

® nevyuzil/a jsem

Obrazek 17 Vyuzil/a jste restauraci hotelu? (vlastni zpracovani)

Spokojenost se stravovacimi sluzbami je rozdélena na dva grafy pro lepsi piehlednost. Jak

jde jiz nize vidét, ne vSichni respondenti ohodnotili jednotlivé otazky. U prvniho grafu je
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vidét, jak si klienti ceni pristupu ze strany personalu restaurace, a podle toho je i tak ohod-
notili. Prostiedi a vybavenost restaurace pusobi na hosty spokojené. Ubytovani hosté maji
snidani ve stejném objektu a nemusi nikam daleko chodit. Proto je dtlezita nabidka snidani
pro hosta a ti ji ohodnotili velice kladn€. Problém nastal jen u rychlosti obslouzeni, které

zhodnotilo ne€kolik respondentd nespokojeng.

Spokojenost se stravovacimi sluzbami
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Obrazek 18 V pripade, zZe jste restauraci v hotelu vyuzil/a, ohodnotte spokojenost s nasle-
dujicimi sluzbami (vlastni zpracovani)
Druha cast tykajici se stravovacich sluzeb dopadla podobné. Respondenti si pochvaluji
kvalitu a Cerstvost jidla a piti. Zaroven neni divu, Ze cena jidla a napojii obsahuje i ohodno-
ceni nespokojen. Restaurace klade diiraz na kvalitu a lokdlnost potravin, proto neni divu,

ze tyto body tak dopadli.

Spokojenost se stravovacimi sluzbami
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Obrazek 19 V pripade, Ze jste restauraci v hotelu vyuzil/a, ohodnotte spokojenost s nasle-

dujicimi sluzbami (vlastni zpracovani)
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Dopliikové sluzby

Mezi doplikové sluzby Hotelu Tomésov patii parkovani a Wi-fi. Tyto sluzby neohodnotili
vSichni respondenti. Ne kazdy pfijel do hotelu vlastni autem nebo vyuzil Wi-fi. Parkovani
je hned pted hotelem a je hliddno kamerovym systémem. Neni divu, ze zékaznici jsou
z vétsi casti spokojeni. Wi-fi je v dnesni dobé samoziejmosti a zaroven nezbytnosti, proto

neni piekvapujici, Ze tato sluzba je klientlim nabizena.

Spokojenost s doplikovymi sluzbami
Z 20 T 177 ® Velmi spokojen
g ® Spokojen
E Spokojen s vyhradami
% ® Nespokojen
é parkovani Wi-fi ® VVelmi nespokojen

Obrdazek 20 Ohodnotte spokojenost s doplikovymi sluzbami

(viastni zpracovani)

Hodnoceni a doporudeni hotelu

Jak jsem jiZ zminila v teoretické Casti, chovani zaméstnancti je velice dilleZité pro prvni
dojem hotel. Je-1i zamé&stnanec recepce ochotny a vlidny, zanecha to na klientovi pozitivni

dojem, se kterym nasledné i odjizdi.

Z vyzkumu vyplynulo, Ze témét vSichni respondenti se citili pfi vstupu do hotelu vitano.
Pouze 1 ¢lovék oznacil odpovéd’, Ze se necitil vitan. Z toho jasné vyplyva, Ze uvitani, pfi
vstupu do hotelu je opravdu srde¢né, s usmévem a S ochotnym pfistupem ze strany za-

meéstnanci recepce.

Citil/a jste se vitan/a pri vstupu do hotelu?

i,S%

ano
Ene

97,5%

Obrazek 21 Citil/a jste se vitan/a pri vstupu do hotelu? (viastni zpracovani)
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Hotel Tomasov poskytuje spoustu sluzeb, které klienti maji moznost vyuzit. Otazka, jsou-li
respondenti spokojeni s cenou a kvalitu za poskytované sluzby byla za ucelem zjistit, zda
ceny odpovidaji kvalitdm sluzeb. VéEtSina dotazovanych oznacila, Ze cena odpovida kvalité,
coZ je pro hotel velmi dobra zprava. DalSim respondentiim se zddla kvalita poskytovanych
sluzeb nedostate¢na na jejich cenu. Najdou se zde i takovy, kterym se zdala poskytnuta
sluzba natolik dobrd, ze by cenu zvysili. Z vysledki lze fici, ze hotel poskytuje kvalitni

sluzby za pfijatelnou cenu a klienti jsou spokojent.

Jste spokojeny/a s cenou a kvalitou za
poskytované sluzby?

2,5%

® cena odpovida kvalité

® cena neodpovida
kvalité (kvalita sluzeb
by méla byt vyssi)

B cena neodpovida
kvalité (ceny jsou
nizké)

Obrazek 22 Jste spokojeny/a s cenou a kvalitou za poskyrované
sluzby? (viastni zpracovani)
Cilem bylo zjistit, zda se respondentiim v Hotelu Tomasov natolik libilo, Ze by byli ochotni
doporucit zatizeni komukoliv dal. Z grafu jde vidét, Ze hotel respondentiim splnil o¢ekava-
ni a jsou ochotni ho doporucit dal v mite 97,5% z celkového poctu respondenti. Ti, cO

hotel nedoporucili, neuvedli davod.

Doporucil/a byste Hotel Tomasov?
2,5%

= ano
ne

Obrazek 23 Doporucil/a byste Hotel Tomasov dalsim osobam? (viastni zpracovani)
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U ohodnoceni celkové spokojenosti s hotelem méli klienti hodnotici $kalu, jako ve Skole.
Z grafu lze usoudit, Ze se klientiim zde 1ibi a jsou velmi spokojeni s hotelem. Najdou se
zde 1 ti, co hodnoti celkovou spokojenost jako primérnou nebo dokonce dostatec¢nou. Jed-

na se o klienty, ktefi mé¢li vytky u nékterych z poskytovanych sluzeb.

Celkova spokojenost s hotelem

14 14
10
I 2
| | o 0
1 2 3 4

[EEN
o1

[EEN
o

7w

Absolutni ¢etnost
ol

o

Znamka spokojenosti

Obrazek 24 Ohodnotte prosim Vasi celkovou spokojenost s nasim

hotelem (1 — nejlepsi, 5 — nejhorsi). (viastni zpracovaini)
Nazory respondentii

Respondenti méli v dotazniku prostor pro vyjadieni svych nazord, navrhid, doporuceni ne-
bo na kritiku. Poc¢et odpovédi na otevienou otazku byl piekvapujici. Nékolik odpovédi
bylo dost podobnych. Nize jsem rozdélila komentare respondentli na kladné reakce a na

pfipominky. Zadné navic sluzby nikdo neuvedl.

Kladné reakce:

»Zaméstnanci jsou velmi profesionalni a laskavi, takZe nic neménte.*
,Ochotni zaméstnanci recepce.

,»Celkove jsem mél tizasny zazitek.*

»Persondl je velmi pratelsky!*

,Hotel byl perfektni! Krasna vyzdoba, velmi mily persondl! Opravdu vSechno skvélé.*
,,UZasné misto, po navitévé kliniky jsem skonéila téhotna se 3 détmi.“

Pripominky z dotazniku:

»ZlepSeni tklidu pokoje a koupelny a také chovani pokojskych ke klientim.*

,,Pokoje jsou malé a nejsou uréeny nikomu jinému nez param. Uklidovy personél je hluény

a menu v restauraci by se mohlo ménit castéji.
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,,UCet za restauraci z vodovodu, mél by byt zdarma. Jednou jsme méli fidi¢e, ktery byl

velmi neslus$ny. Do mistnosti ptfichazi pfili§ mnoho svétla, zavésy jsou velmi vitany.*
,,Velmi malo nabizenych jidel, cena neodpovida kvalité, slaby Wi-fi signal.*

,V mém pokoji byl §vab.*

4

,Chutngjsi jidlo.*

»dnizeni zbytecné predrazenych cen.*

6.4.2 Statistické Setreni

V této kapitole byla testovana ziskand data z dotaznikového Setieni. Na zacatku byly zvo-
leny vyzkumné otazky, které souviseli s cilem prace. Z otazek v dotaznikovém Setfeni bylo
zvoleno celkem 8 znaki, ze kterych byly sestaveny 4 hypotézy, jez byly testovany za po-
moci inferen¢ni statistiky. Tyto hypotézy byly navrzeny tak, aby poskytovaly odpovédi na
stanovené vyzkumné otdzky. Za pomoci statistickych testli, konkrétné Fisherovych exakt-
nich testli, bylo rozhodnuto o zavislosti pfipadné nezavislosti testovanych znakti. Vzhle-
dem k nedostatku ziskanych dat z dotaznikového Setfeni z dlivodu koronavirové krize, byl
pouzit pro ditkkaz zavislosti Fishertiv exaktni test, jelikoz pro standardni Chi-kvadrat nebyly

splnény podminky.

Vyzkumné otazky:

V1: Jak jsou spokojeni klienti Hotelu Tomasov s poskytovanymi sluzbami?
V2: Jak jsou spokojeni klienti s personalem Hotelu Tomasov?

V3: Je ochotny klient doporucit hotel i dalSim osobam?

Pro statistické testovani byly prvni formulovany statistické hypotézy. Jsou to vyzkumné
otazky v ramci analyzy pfeformulované do formy nulové a alternativni statistické hypoté-

zy. Tyto hypotézy budou oznacCovat dvé testovaci tvrzeni proti sobg.

U nulové hypotézy (Hp) zvolil test tvrzeni, Ze jednotlivé znaky jsou na sob& nezavislé
(zadny, neboli nulovy rozdil). U alternativni hypotézy (H1), ktera ma popirat platnost Ho,

bylo zvoleno, Ze znaky jsou na sob¢ zavislé.

Déle byla urcena hladina vyznamnosti testu. Jednd se o pravdépodobnost, kterd zamitne

Ho. U vSech hypotéz byla zvolena hladina vyznamnosti 0,05.
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Pro testovani statistickych hypotéz byl pouzit Fishertiv exaktni test. Tento test se pouziva u
nizkého poctu dat, a kdyz nejsou splnény podminky pro Chi-kvadrat test. Test Chi-kvadrat
byt pouzit nemohl, protoze by bylo v tabulce pfili§ nulovych hodnot a vysledek by mohl

vést k nesmyslnym zavérim.

Hypotézy:

Prvni hypotéza:

Znak 1: Chovéani pokojskych

Znak 2: Cistota pokoje

Ho: Znak 1 a znak 2 jsou na sobé nezavislé.
Hi: Znak 1 a znak 2 jsou na sobé zavislé.

Chovani pokojskych ma vliv na spokojenost klienti hotelu s personadlem a Cistota pokoje

ma vliv na spokojenost klientl se sluzbami.

Tabulka 5 Prvni hypotéza (vlastni zpracovani podle Ing. Tomdse Urbanka)

Cistota pokoje

Chovani nespokojen  spokojen spokojen velmi velmi
pokojskych s vyhradami ~ nespokojen spokojen Total
nespokojen L 3 1 0 0 0

0 2 0 0 2 5
spokojen 0 6 1 0 5 12

1 5 1 0 5 12
spokojen 1 4 0 0 1 6
s vyhradami 0 3 0 0 2 6
velmi 1 0 0 0 0 1
nespokojen 0 0 0 0 0 1
velmi 0 5 0 1 10 16
spokojen 1 7 1 0 6 16
Total 3 18 2 1 16 40

3 18 2 1 16 40

Cramer's V=0.416 - Fisher's p=0.022

Pro otestovani zavislosti mezi znakem chovani pokojskych a Cistotou pokoje byl pouzit
Fisheruv exaktni test. Tento test byl pouzit z divodi nesplnéni podminek pro pouziti chi-
square testu (bylo by zde mnoho nulovych polozek v kontingen¢ni tabulce). Toto je zpiso-

beno zejména malym vzorkem dat, ktery byl sesbirdn, v dobé koronavirové krize a hotely
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byly uzavieny. Z vysledkt Fisherova exaktniho testu, jehoz hodnota je 0.022 mame dosta-
tek dikaz( pro zamitnuti nulové hypotézy o nezavislosti znakli na hladin¢ vyznamnosti
5 %. Budeme pifedpokladat, ze znak chovani pokojskych a uklizenost pokojii by mohly byt
na sob¢ statisticky vyznamné zavislé. Avsak je tfeba zdlraznit, ze je pro dalsi potvrzeni
zaveru ziskat vétsi vzorek dat. Byl vypocten také koeficient Cramerova V, ktery ukazuje
silu zavislosti dvou znakll. Zde nam vysel koeficient Cramerova V 0.416, coz ukazuje na

stfedné silnou zavislost.

Z testovani zavislosti vyslo, Ze mezi znakem chovani pokojskych a ¢istotou pokoje muize
byt zavislost. Se spolehlivosti 0,95 Ize tedy tvrdit, Ze zamitame Ho, tzn., Ze chovani pokoj-
skych vede k Cistoté pokoje. Tato zavislost potvrdila spokojenost klientd hotelu s persona-

lem a s poskytovanymi sluzbami.

Druha hypotéza:

Znak 1: Personal na recepci

Znak 2: Proces ubytovani

Ho: Znak 1 a znak 2 jsou na sobé nezavislé.
Hi: Znak 1 a znak 2 jsou na sobé zavislé.

Chovani persondlu na recepci ma vliv na spokojenost s personalem a proces ubytovani ma

vliv na spokojenost klient se sluzbami hotelu.

Tabulka 6 Druha hypotéza (viastni zpracovani podle Ing. Tomdse Urbdnka)

Proces ubytovani

P A1 . spokoien spokojen s velmi Total
ersona’na recepet pOXO] vyhradami spokojen
spokojen 8 0 1 9
POX0) 4 1 4 9
spokojen 2 5 0 7
s vyhradami 3 1 3 7
velmi spokojen ! 1 16 24
Poko) 10 4 10 24
17 6 17 40
Total 17 6 17 40

Cramer's V=0.636 - Fisher's p=0.000
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Po nesplnéni podminek pro pouziti Chi-kvadrat testu, bude pro otestovani zavislosti mezi
znaky persondl na recepci a proces ubytovani pouzit Fishertiv exaktni test. Data jsou ziska-
na v obdobi vypuknuti koronavirové krize, kdy byly hotely uzavieny. Vysledek Fisherova
exaktniho testu ma hodnotu 0,000 a tedy mame diikaz zamitnout nulovou hypotézu o neza-
vislosti znakli na hladin€ vyznamnosti 5 %. Po nasbirani vice dat by mohla byt zavislost
mezi znaky personal na recepci a proces ubytovani. Hodnota Cramerova V koeficientu

0,636 sveédci o tom, ze mezi znaky existuje stiedné silna zavislost.

Tzn., Ze mezi znakem persondl na recepci a proces ubytovani mize byt zavislost. Se spo-
lehlivosti 0,95 lze tedy tvrdit, Ze zamitame Hy, tzn., Ze persondl na recepci vede ke spoko-
jenosti s procesem ubytovani. Tato zavislost potvrdila spokojenost klient hotelu s perso-

nalem a s poskytovanymi sluzbami.

Tieti hypotéza:

Znak 1: Jste spokojeny/a s cenou a kvalitou za poskytované sluzby?
Znak 2: Ohodnot’te prosim Vasi celkovou spokojenost s hotelem.
Ho: Znak 1 a znak 2 jsou na sobé nezavislé.

Hi: Znak 1 a znak 2 jsou na sobé zavislé.

Spokojenost s cenou a kvalitou za poskytované sluzby mé vliv na spokojenost s poskyto-
vanymi sluZzbami a ohodnoceni celkové spokojenosti s hotelem ma vliv na doporu¢eni ho-

telu dalSim osobam.

Tabulka 7 Treti hypotéza (vilastni zpracovani podle Ing. Tomase Urbanka)

Ohodnot’te prosim Vasi celkovou
spokojenost s nasim hotelem.
Jste spokojeny/a s cenou a Total

kvalitou za poskytované sluzby? ! 2 3 4
cena neodpovida kvalité 0 1 0 0 1
(ceny jsou nizké) 0 0 0 0 1
cena neodpovida kvalité 0 3 6 0 9
(kvalita sluzeb by méla byt vyssi) 3 3 2 0 9
‘1 . 14 10 4 2 30
cena odpovida kvalité 10 10 8 5 30
Total 14 14 10 2 40
ota 14 14 10 2 40

Cramer's V=0.429 - Fisher's p=0.009
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Pro nedostatek dat byl pouzit Fisheriiv exaktni test pro otestovani zavislosti mezi znaky
jste spokojeny/a s cenou a kvalitou za poskytované sluzby a ohodnot’te prosim Vasi celko-
vou spokojenost s hotelem. Pouziti Chi-kvadratu je vylou¢eno pro nesplnéni podminek.
Hodnota Fisherova exaktniho testu ¢ini 0,009. Predpoklada se, Ze po nasbirani vice dat by
mohla byt mezi znaky zavislost. Dale byl vypocitan koeficient Cramerova V, jehoz hodno-

ta ¢ini 0,429, coz je stfedni sila zavislosti.

Z testovani zavislosti vyslo, Ze mezi znakem jste spokojeny/a s cenou a kvalitou za posky-
tované sluzby a ohodnotte prosim Vasi celkovou spokojenost s hotelem, miize byt zavis-
lost. Se spolehlivosti 0,95 lze tedy tvrdit, Ze zamitame Hy, tzn., Ze spokojenost s cenou a
kvalitou za poskytované sluzby vede k ohodnoceni celkové spokojenosti s hotelem. Tato
zavislost potvrdila spokojenost klientli hotelu s poskytovanymi sluzbami a potvrdila dopo-

ruceni hotelu dalSim klientim.

Ctvrtd hypotéza:

Znak 1: Citil/a jste se vitan/a pti vstupu do hotelu?

Znak 2: Doporucila byste Hotel TomaSov dal§im osobam?

Ho: Znak 1 a znak 2 jsou na sobé nezavislé.

Hi: Znak 1 a znak 2 jsou na sobé zavislé.

Citit se vitan/a pti vstupu do hotelu mé vliv na doporu€eni hotelu dal$im osobam.

Tabulka 8 Ctvrtd hypotéza (viastni zpracovani podle Ing. Tomdse Urbdanka)

Doporucil/a byste Hotel Tomasov dalSim

osobam?
Citil/a jste se Total
vitan/a p¥i vstupu ano ne
do hotelu?
ano 39 0 39
38 1 39
ne 0 1 1
1 0 1
39 1 40
Total 39 1 10

@=1.000 - Fisher's p=0.025
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Pro otestovani zavislosti mezi znakem citil/a jste se vitan/a pti vstupu do hotelu a doporu-
¢il/a byste Hotel Tomasov dalSim osobam byl pouzit Fishertiv exaktni test z divodu nedo-
statku dat diky koronavirové krize, kdy byly hotely uzavieny. Tento test byl pouzit z diivo-
di nesplnéni podminek pro pouziti chi-square testu. Vidime, ze p-hodnota pro Fisherova
exaktniho oboustranného testu je 0,025. Zamitdme nulovou hypotézu o nezavislosti znakl
na hladin€¢ vyznamnosti 5 %. Znaky by mohly byt na sob¢ zavislé po nasbirani vice dat.

Dale byl vypocten Koeficient Phi, ktery ma hodnotu 1,000 a predstavuje tiplnou zavislost.

Z testovani zavislosti vySlo, Ze mezi znaky mlZe byt zavislost. Se spolehlivosti 0,95 lze
tedy tvrdit, Ze zamitdme Hy, tzn., Ze citit se vitdn/a pti vstupu do hotelu vede k doporuceni
hotelu dal§im osobam. Tato zavislost potvrdila spokojenost klientd hotelu s personalem a

potvrdila doporuceni hotelu dal$im klientim.

6.4.3 Online recenze Hotelu Tomasov

Analyza online recenzi Hotelu TomaSov byla zvolena diky nedostatecnému poctu odpove-
di v dotaznikovém Setfeni. Ucelem toto analyzy je potvrdit nebo vyvratit odpovédi z do-
tazniku. Recenze byly vybrany z webovych stranek tripadvisor.cz a booking.com. Vybrany
jsou data od ledna 2019 az po soucasnost. Ziskané tidaje jsou rozdéleny podle jednotlivych

oblasti v tabulce i s poctem vyskytu.
Tripadvisor.cz

P#i hodnoceni na tomto portale klienti hodnoti umisténi, ¢istotu, sluzby a cenu-kvalitu na
Skale od 1 do 5 (5 = nejlepsi). Celkové hotel ziskal 4,5 z 5. Nejhute bylo ohodnoceno
umisténi, které nese hodnotu 4/5, ostatni kategorie nesou stejné ohodnoceni a to 4,5/5. Ho-
tel je ohodnocen na strankach s pfevazné pozitivnimi reakcemi. Diky tomu si ziskal od
stranky tripadvisor.cz Ocenéni Travellers' Choice Vitéz za rok 2019, coZ je nejvyssi uznani
udélovano 1% nejlepsich podnikd ve vybranych kategoriich. Dale ziskal certifikat vyji-
mecnosti, ktery je udélovan u dlouhodobych skvélych recenzi. Hotel je také oznacen €. 1

z 18 noclehi se snidani/penziont ve Zling. (tripadvisor.cz)

Recenze na portale jsou uz od roku 2012. Z celkového poctu 158 recenzi je vice nez 70%
hodnoceni oznaceno vynikajici hodnotou. Nésledujici graf ukazuje, jak a kolik klienth

ohodnotilo hotel pfislusnou znamkou.
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Hodnoceni uzivateli na portalu
Tripadvisor.cz

02

® Vynikajici

® Velmi dobré
® Primérné

m Spatné

PriSerné

Obrazek 25 Hodnoceni uzivateli na portalu tripadvisor.cz

(viastni zpracovani podle tripadvisor.cz)
Booking.com

Portal nabizi 37 hodnoceni. Hodnoceni je rozdéleno na 5 kategorii, které obsahuji rozmezi
¢iselného ohodnoceni. Jedna se o rozdéleni: fantastické (9+), které je nejlepsi, pak je dobré
(7-9), obstojné (5-7), Spatné (3-5) a velmi Spatné (1-3), které je nejhorsi. Celkové hodno-
ceni hotelu je velmi dobré a nese ¢islici 8,4 z 10. Stejné jako u portalu tripadvisor.cz, je z

celkového poctu 37 recenzi vice nez 50% hodnoceno nejlepsi hodnotou.

Celkové hodnoceni

m Fantastické (9+)

® Dobré¢ (7-9)

® Obstojné (5-7)
Spatné (3-5)
Velmi Spatné (1-3)

Obrazek 26 Celkové hodnoceni na portdle booking.com
(viastni zpracovani podle booking.com)
Co se tyce jednotlivych aspektl, v grafu nize 1ze vidét, ze vSechny dosahly nadprimérného

hodnoceni. Klienti zde mohou hodnotit persondl, zafizeni, Cistotu, pohodli, pomér ceny a
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fv v

Naopak nejvyssi je u personalu a Wi-fi zdarma.

Hodnoceni uzivatelii na portalu Booking.com
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Personal Zafizeni Cistota Pohodli Pomér Lokalita Wi-fi Celkové

ceny a zdarma
kvality

Obrazek 27 Hodnoceni uzivateli na portale booking.com

(vlastni zpracovani podle booking.com)

Vyhodnoceni recenzi z tripadvisor.cz a booking.com

Nize jsou popsany recenze z webovych stranek tripadvisor.cz a booking.com. Recenze jsou
rozdéleny podle jednotlivych oblasti. Data jsou sesbirana od zacatku roku 2019. Jedna se o
16 recenzi s tripadvisor.cz, 25 s booking.com. Rozdil mezi jednotlivymi portaly je v tom,
Ze na booking.com je uvefejnéno vice negativnich recenzi, nez na tripadvisor.cz. Recenzi
poskytli respondenti z riznych ¢asti svéta, napt. z Tuniska, Francie, Australie, Rakouska,

Islandu, Slovenska, Polska, Ukrajiny nebo Svycarska.

Personal hotelu je hodnocen pievazné kladné. Nejvice je u zaméstnanct chvaleno milé a
pratelské chovani nebo ochota a laskavi pfistup. Dale jsou zde zminéna pfidavnd jména,
jako ptijemny, skvély, starostlivy, informovany nebo profesionédlni. Chvéleny jsou zamést-
nanci wellness za laskavost nebo zaméstnanci restaurace za vstficnost k riznym druhtim
stravovani, napf. veganstvi. Personal hotelu je vniman jako rodina. Na druhou stranu, ob-
jevili se 1 negativni komentéte, kterych bylo velice mélo. Klienti si stéZovali na neochotny
personal, kdyz jim nefungovala TV, kdy recepéni slibila, Ze se ozve a uz se neozvala. Také
na nepiijemnou obsluhu restaurace, i kdyz byla prazdna mistnost nebo na nemluvici perso-

nal anglicky.
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Tabulka 9 Hodnoceni persondlu (viastni zpracovani podle

booking.com a advisor.com)

Komentar Pocet
Mily, ptijemny, skvély, dobry, pratelsky personal 11
Ochotny a laskavy personal 8
Starostlivy zaméstnanci 1
Persondl mluvici anglicky 2
Laskavy personal wellness 1
Informovany a profesionalni personal 3
Vstiicny persondl restaurace - vySel vstiic s veganskou stravou 1
Persondl je jako rodina 1
Neochotny personal na recepci 1
Nedostupny personal 1
Personal nemluvit anglicky. 1
Nepftijemna obsluha v restauraci 1

Ubytovani Vv hotelu obsahuje jak kladné, tak i zaporné komentare. Do kladnych reakci
patii ohodnoceni pokoje, ktery je Cisty, pekny, Gtulny, moderni a komfortni. Také celkovy
pobyt je pfijemna a z pokoje je krasny vyhled. Mezi dal$i kladné recenze patii nadpramér-
né dopliky nebo zajimavé knihy o regionu na pokoji. Do negativnich reakci lze zaradit
nezatemnéna okna a sklenénou koupelnu, ve které chybi soukromi, a oba nedostatky re-
spondenti oznacili i v dotazniku. Pak také prach ve skiini, zima v pokoji nebo nepohodIné

postele.
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Tabulka 10 Hodnoceni ubytovani (viastni zpracovani podle
booking.com a advisor.com)

Komentar Pocet
P&kny vyhled z pokoje 3
Ptijemny, skvEly pobyt 5
Cisty pokoj 6
Pohodlny, pékny a atulny pokoj 6
Tichy pokoj 3
Moderni a komfortni vybaveni 4
Velka, nadCasova a prakticka koupelna 2
P&kné ozdobeny pokoj 1
Zajimavé knizky o regionu na pokoji 1
Nadprimérné dopliky - jednorazové pantofle, 1zice na boty, atd. 1
Prach ve skiini 1
Nezatemnéné okna 3
Sklenéna koupelna a WC 4
NepohodIné postele - tvrdy rdm a dvé vysoké matrace 1
Hluk v pokoji 1
Zima v pokoji, neslo topeni 1

Stravovani V restauraci je velice chvaleno. Nejvice jsou ohodnoceny snidané, které mayji
velky uspech. Je vidét, ze klienti vyuZivaji nejvice restauraci na snidani. Také celkové jidlo
je oznacené za velmi chutné a kvalitni. Mezi nedokonalosti restaurace patii nadbytek pou-
zivani plastu — podava se v nich marmeldda a maslo nebo sladké pecivo by mohlo byt do-
maci. Dale si klienti stézuji na ucet za vodu z vodovodu nebo na nutnost pfedem objednané

snidané.
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Tabulka 11 Hodnoceni persondlu (vlastni zpracovani

podle booking.com a advisor.com)

Komentar Pocet
Dobra snidané 9
Vyvazena a pestra jidla 3
Piijemna restaurace 2
Chutné a kvalitni jidla 5
Dobra restaurace 2
Ceny za jidlo jsou rozumné 1
Vyborné vecete 1
Voda z vodovodu neni v restauraci zdarma 1
Sladké pecivo by mohlo byt domaci 1
U snidan€ maslo a marmeléda v plastu 1
Snidané se musi objednavat 1

Wellness je pro hosty velice piijemné a skvélé. Takeé si klienti pochvalu personal, ktery byl
mily a dokazal poradit. Negativni komentare pfedstavuji dost vysoké cena za sluzby nebo
vysoka obsazenost wellness, kde je lepsi se informovat piedem a nasledné si danou sluzbu

zamluvit.

Tabulka 12 Hodnoceni wellness (viastni zpracovaini

podle booking.com a advisor.com)

Komentar Pocet
Piijemné a skv¢lé wellness 7
Super privatni wellness 2
Dost vysoka cena wellness 1
Vysoka obsazenost wellness 1
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Celkova spokojenost s hotelem podle recenzi nejvice obsahuje komentare klidné a krasné
lokality, coz je pravda. Pfiroda u hotelu je kouzelna. Dale si ceni klienti krasného, Cistého a
designového interiéru hotelu. Hotel Tomasov je idedlni misto pobytu s pfijemnou atmosfé-
rou. Zakaznici doporucuji nainstalovat vytah nebo rampu pro zavazadla. Jako negativni

recenzi uvedli st€kani pst z policejni stanice, ale tohle hotel neovlivni.

Tabulka 13 Celkova spokojenost (vlastni zpracovani
podle booking.com a advisor.com)

Komentar Pocet
Blizkost centra 1
Klidna a krasna lokalita 5)
Zajimava architektura 1
Velmi dobra kvalita sluZzeb/cena 1
Dost pamatek s Bat'ou i jiné 1
Krasny, ¢isty a designovy hotel 4
Idealni misto k pobytu 3
Ptijemna atmosféra 1
Spolehliva a v€asna letiStni transferova sluzba 1
Vytah nebo rampa pro zavazadla 1
Kvalita sluzeb neodpovidala cené 1

6.5 Shrnuti analytickych poznatki

Ze ziskanych dat z dotaznikového Setfeni nebo z dat na webovych strankach 1ze vyhodno-
tit, jak se tyto dva zdroje dat li§i nebo shoduji. V této ¢asti budou rozebrany jednotlivé ob-

lasti a okomentovany jejich vysledky shodnosti.

Z vyse ziskanych dat 1ze zcela jisté tvrdit, kterd data jsou vyhodnocena ve prospéch Hotelu
Tomasov, a ktera jsou oznacena za nedostatky. Mezi piednosti patii velmi kvalitni sluzby
wellnes, které si respondenti chvali jak v dotazniku, tak 1 v recenzich na internetu. U cho-
vani personalu je to podobné. Klienti hodnoti personal restaurace i recepce velmi dobte,

jen u pokojskych maji obcas vytky, kdy se jednéd o hlu¢né uklizeni v brzy rano nebo Spatné
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uklizeny pokoj. Restauracni sluzby jsou pro klienty piijemné a nejvice oceiiuji kvalitu a
Cerstvost jidel. Naopak vytknuta zde byla rychlost obslouzeni, nebo i nepfijemna obsluha
nebo ucet za vodu z vodovodu. Vybavené pokoje jsou pro klienty v poradku a spliuji je-
jich ocekavani. Zde si vSak stézuji na nefunkcnosti klimatizace, nedostateCné zatemnéné

okna nebo prosklené koupelny nebo WC, kde nemaji soukromi.

Celkové respondenti hodnoti Hotel TomaSov velice kladn€. Interiér, atmosféra a vstiicnost
jsou pro klienty dilezité a hotel tyto pozadavky splituje. Proto je vétSina dotazovanych

ochotna doporucit hotel dal§im osobam a néktefi se zde radi vraci.

Hypotézy:

Prvni hypotéza:

Znak 1: Chovani pokojskych

Znak 2: Cistota pokoje

Ho: Znak 1 a znak 2 jsou na sobé nezavislé.
Hi: Znak 1 a znak 2 jsou na sobé zavislé.

Mezi znaky v hypotéze by mohla byt zavislost po ziskani vice dat. Tuto zavislost potvrdil
Fisherv exaktni test i koeficient Cramerov V. Tato zavislost potvrdila spokojenost klientii

hotelu s personalem a s poskytovanymi sluzbami.
Druha hypotéza:

Znak 1: Personal na recepci

Znak 2: Proces ubytovani

Ho: Znak 1 a znak 2 jsou na sobé nezavislé.
Hi: Znak 1 a znak 2 jsou na sobé zavislé.

Mezi znakem personal na recepci a proces ubytovani miize byt zavislost, po nasbirani vice
dat. Tato zavislost potvrdila spokojenost klienti hotelu s persondlem a s poskytovanymi

sluzbami.
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Tieti hypotéza:

Znak 1: Jste spokojeny/a s cenou a kvalitou za poskytované sluzby?
Znak 2: Ohodnotte prosim Vasi celkovou spokojenost s hotelem.
Ho: Znak 1 a znak 2 jsou na sobé nezavislé.

Hi: Znak 1 a znak 2 jsou na sobé zavislé.

Z testovani zavislosti vyslo, Ze mezi znakem jste spokojeny/a s cenou a kvalitou za posky-
tované sluzby a ohodnot’te prosim Vasi celkovou spokojenost s hotelem, mize byt zavis-
lost. Tato zavislost potvrdila spokojenost klientii hotelu s poskytovanymi sluzbami a po-

tvrdila doporuceni hotelu dal$im klientim.

Ctvrtd hypotéza:

Znak 1: Citil/a jste se vitan/a pti vstupu do hotelu?

Znak 2: Doporucila byste Hotel Tomasov dal§im osobdm?
Ho: Znak 1 a znak 2 jsou na sobé nezavislé.

Hi: Znak 1 a znak 2 jsou na sobé zavislé.

Z testovani zavislosti vyslo, ze mezi znaky muze byt zavislost. Tato zavislost potvrdila

spokojenost klientl hotelu s personalem a potvrdila doporuceni hotelu dal§im klientim.

Vyzkumné otazky:

V1: Jak jsou spokojeni klienti Hotelu Tomasov s poskytovanymi sluzbami?
V2: Jak jsou spokojeni klienti s persondlem Hotelu Tomasov?

V3: Je ochotny klient doporucit hotel 1 dal§im osobdm?

Zavér: Na vyzkumné otdzky odpoveédéli hypotézy, u kterych byly testovany zavislosti
pomoci Fisherova exaktniho testu. Klienti jsou spokojeni s poskytovanymi sluzbami 1 s

persondlem Hotelu TomaSov a zaroven jsou ochotni doporucit hotel i dal§im osobam.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 74

7 NAVRHOVANA DOPORUCENI

Tato Cast se bude vénovat pfipominkdm, které klienti oznacili za nedostatky v dotaznicich
nebo které byly vypozorovany autorem béhem prace na praktické ¢asti. Na tyto nedostatky
bude doporuceno feseni, které povede ke zlepsSeni spokojenosti klientli v Hotelu TomasSov.

Doporuceni ponesou i vyc¢islené naklady.
Doporuceni z analyzy

Nejprve se chei vénovat nedostatkiim od klientd. Mezi nej¢astéj$i navrhy patii nedostatec-
né technické vybaveni, $patné zatemnéné mistnosti, které zptisobuji brzké probouzeni kli-
entd, nebo nesoukromi na WC ¢i v koupelné, popt. zadost o doplnéni kosmetického zrcat-

ka na pokoj ¢i do koupelny.
Technické pripominky

Technické pfipominky se toc€ili pfevazné kolem televizni nabidky, kdy hosté neméli dosta-
teCn¢ na vybér mezi televiznim kanaly v anglickém ¢i francouzském jazyce. Nabizené ka-
naly byly podle slov klienti hrozné a nedalo se vybrat. Hotelu se doporucuje piedplaceni
streamovaci sluzby Netflix. Jedna se o sluzbu, ktera nabizi spousty TV potada, filmt, do-
kumenti a dalsiho obsahu dostupného ke sledovani na jakémkoliv zafizeni. Podminkou je
registrace a predplatné hrazené kazdy mésic. Na vybér je z 3 trovni. Prvni iroven je Basic
za 199 K¢ mésicné, kterd obsahuje streamovani TV potfadd a filmi na 1 zafizeni ve stan-
dardnim rozliSeni. Druhou urovni je Standard za 259 K¢ mésicné, kterd je uz pro 2 zatizeni
ve vysokém rozliSeni (HD). Tteti trovni je Premium za 319 K¢ za mésic, kde lze vyuzit az

4 zatizeni. Hotel ma 17 pokojt.

1. uroven: 199 K¢/mésic — 1 zafizeni (na 17 pokoju je potieba vyuzit 17x)
cena za mésic: 3 383 K¢&/mésic, celkova cena za rok: 40 596 K¢&/rok

2. uroveit: 259 K¢&/mesic — 2 zatizeni (na 17 je potieba vyuzit 9x)

cena za mésic: 2 331 K¢/mésic, celkova cena za rok: 27 972 K¢

3. uroven: 319 K¢/mésic — 4 zatizeni (na 17 pokojii je potteba vyuzit 5x)
cena za mésic: 1 595 K¢&/mésic, celkova cena za rok: 19 140 K¢

v

Jak 1ze vySe vidét, nejvyhodnégjsi je troven 3, ale i ta by byla zbytecné pteplacena, protoze
1 bali¢ek na 4 zatizeni by byl vyuzit pouze na 1. Hotelu je doporuceno vyuzit kombinaci 1.

a 3. urovné, kterd vyjde nejlevnégji. 3. uroven by byla vyuzita 3x a 1. uroven 1%, tedy cena
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za mésic je 1 475 K¢ a celkova cena za rok ¢ini 17 700 K&. Tzn., ze hotel usetii kombino-

vanou volbou oproti nejlevnéjsi 3. irovni 1 440 K¢/rok.

Dale navrhuji potidit Google Chromecast, coz je zafizeni, které umozni streamovat z dis-
pleje telefonu, tabletu nebo notebooku na obrazovku televize. Cena zafizeni se pohybuje
kolem 500 — 2 000 K¢ zalezi na typu zafizeni. Pro 17 hotel se celkova cena pohybuje
8 500 — 34 000 K¢.

Nedostatecné zatemnénd okna

Nedostate¢né zatemnéna okna zpusobuji probouzeni klientl dfive nez by chtéli. Stiznosti
na tento nedostatek byla spousta. Resenim je pofidit zatemnovaci zavésy, které nepropousti
svétlo. Tyto zavésy se pohybuji od 400 K¢ a vys, zalezi na materialu, designu a velikosti

okna. Na 40 oken bude cena zavésu ¢init celkem 16 000 K¢&.
Nedostatek soukromi

Pokoje hotelu jsou velmi moderni a sklenéné koupelny dodavaji na prvni pohled urcity
luxus. Bohuzel i to ma sva uskali a klienti si stéZuji na nedostatek soukromi. Navrhuji po-
fidit rolety, které budou pasovat do stylu pokoje. Pti prohlizeni rolet, které neptisobili pfilis
»obycejne* byly velice zajimavé dievéné rolety, které¢ se hodi do interiéru pokoje. Cena
byla 1 600 K¢. Rolety jsou i levnéjsi, zalezi na preferencich hotelu. Celkova cena rolet se
bude pohybovat kolem 27 200 K¢ v ptipad¢, ze v kazdém pokoji bude umisténa roleta na

sklenénou sténu koupelny.
Klimatizace pokoje

Klienti hotelu byli spokojeni s ubytovacimi sluzbami, ale stézovali si na nefunkénosti kli-
matizace v horkych letnich dnech. Byla-li to chyba v klimatizaci nebo jen hotel Setfil a
chtél snizit naklady, nemélo by se to stavat. Jedna-li se o Setfeni ze strany hotelu, neni to
ten spravny krok pro uSetieni. V soucasnosti je sice snizovani nakladt dilezité, ale nemélo
by byt na ukor spokojenosti hostll. V ptipad¢, ze se jednd o technickou zavadu, méla byt

personalem odstranéna. Resenim je pravidelna kontrola klimatizaci ze strany zamé&stnanct.
Uklidovy persondl a tiklid

Dale se v dotaznicich objevila stiZznost na personal a uklid. Konkrétné $lo o nedostatecny
uklid pokoje a koupelny a zlepseni techniky uklizeni. Zaroven Slo o chovani pokojskych,
které jsou v brzkych rannich hodinach pfi praci hlucné a dost hlasit¢ se sméji. Odstranéni

tohoto nedostatku je trochu zdlouhavési, ale vyplati se. Nejprve je potiebné zjistit, Co
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k tomu vede pokojské (jsou-li dostate¢né ohodnoceny za odvedenou praci nebo motivovani

k dané praci). Jestli je toto v pofadku, je potieba personal upozornit popi. pokarat.
Stravovani

Nasledujici nedostatky se projevili Vv menu, které je podle hostii pofad stejné a zaroven
nabizi nedostate¢né mnoZstvi pokrmil. Reenim je &astéji ménit menu a rizné ho stiidat.
Také by nebylo na §kodu, kdyby pfisla restaurace s néjakym novym pokrmem. Nebo zaca-
la nabizet pokrmy zaméfené na rizné styly stravovani, napi. low carb, paleo, keto, vegeta-

ridanské nebo veganské stravovani.

Dale hosté vytkli ucet za vodu z vodovodu, ktera by méla byt zadarmo. V tomto piipad¢ je
rozhodnuti na restauraci, ktera prodava vodu. Zaroven jedna-li se o restauraci ve 4* hotelu,

podavat vodu z vodovodu zdarma, neni nic nadstandardniho.
UdrZitelnost

V soucasné dob¢ je neustdlym tématem udrzitelnost a ochrana Zivotniho prostiedi. Jako
jedna z ptipominek klientii byla nadmérna spotieba plastd u snidané, kdy je marmelada
nebo maslo podavano v plastu. Tento problém je naro¢né vyftesit, protoze musi spliiovat
pozadavky hygieny. Lze ale snizit pouzivani masel v klasickych plastovych vani¢kach ba-
lenych po 10 g a nahradit je maslem balenym do folie taktéZ po 10 g. Cena kartonu téchto
masel se prodava po 100 ks. Na jeden karton ¢ini rozdil az 20 K¢ vice u plastovych vani-
¢ek neZ uz u folie.

Dalsi doporuceni

Dalsi doporuceni budou obsahovat navrhy na nedostatky, které byly zjiStény pii feSeni
prakticke ¢asti.

Zména dotazniku

Dale je doporuceno hotelu zménit dotazniky, ktery davaji svym klientim k ohodnoceni
spokojenosti s jednotlivymi sluzbami. Dotaznik je Spatn¢ vypracovany a sklada se s odpo-
vedi, které se nedaji vyhodnotit. Odpovedi obsahuji 2% pozitivni, 1x pramérnou a 1x Spat-
nou reakci. Takto nastavené odpovedi nevedou k objektivnimu ohodnoceni spokojenosti a
vzdy povedou ke kladnym hodnotam. Déle ma dotaznik Sedé pozadi, na kterém jsou umis-
tény otazky. Otazky jsou Spatné Citelné a i odpovéd’ na n€ v nékterych piipadech nelze
precist. Diky Spatné sestavenému dotazniku Hotel TomaSov nemutze vyhodnotit otazky

nezaujaté a kvili Sedému pozadi po vétsiné formulaii je tisk pro hotel navic nédkladny. Do-
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porucuji zménu vzhledu i nové uspotradani stupiii spokojenosti. Tyto zmény povedou
Kk usetieni financi na jiné nedostatky, které hotel mize zlepsit. V piiloze ¢. 6 a ¢. 7 prikla-

dam 2 navrhy na dotaznik spokojenosti pro Hotel TomasSov.
Nedostatecné vyuZiti télocvicny

Mezi dalsi mezeru, kterou hotel ma, je zafazena nedostatecné vyuzita t€locvi¢nu. Tato te-
locvi¢na disponuje kompletnim nazvucenim a zakladnim vybavenim. Jsou zde prostorné
Satny s uzamykatelnymi sk¥inkami a oddélené sprchy. V soucasné dob¢ je vyuzivana 1x
tydné na jogu a 1% tydné na pilates. Do t€locvi¢ny se vejde max. 12 osob a pronajem na 60
min stoji 250 K¢. Hotelu je navrhovano oslovit trenéry z odlisnych fitness lekci a fitness
programd, ktefi povedou lekce zaméfené na rizné partie s vlastni vahou nebo napft. kruho-
vé tréninky. Cena za 1 hodinu se pohybuje od 250 K¢ vys. V pfipadé, ze hotel pozve trené-
ra do télocviény na lekci, zaplati za néj zhruba 300 K¢&. Skupinovou lekei hotel nabidne
nejen svym klientlim, ale i ostatnim lidem na svych socialnich strankéch za miniméalni ce-
nu, napi. 40 K¢&. Po piihlaseni 12 zajemct, tedy max. poctu osob V télocviéné hotel ziska

480 K¢&. Po zaplaceni trenéra bude hotel v zisku a to ve vysi 180 K¢.

Dale je mozné vyuZit télocvicnu pro lekce tenisu, badmintonu, volejbalu nebo dal§ich mi-

covych her. Lze zde vést hodiny aerobiku, zumby, rehabilita¢niho cviéeni aj.

Tyto lekce mohou vyuzit jak Klienti hotelu, tak i lidi z okoli. Staci se jen registrovat na
jednotlivé hodiny, které budou v nabidce. Pro pestiejs$i program pro klienty je mozné se-
stavit anketu, ve které se mohou vyjadtit, jaké lekce by mohli v t€locvicné probihat.
Zazitek navic

Hotel Tomasov ma skvélou historii, na které mize stavét. Tomas Bat’a je velice znama
osobnost po celém svété a neni ani divu, Ze spousta klientll sem piijede kvili nému. Projit
si soukromi Tomase Bati v Batové¢ vile nebo jeho pojizdnou kancelai ve vytahu v mra-
kodrapu je velice zazivny a nezapomenutelny zazitek. Pokud ho je$té navstévnik nebude
mit dost, mize navstivit Muzeum, ve kterém uvidi jesté vic zajimavosti. K dispozici jsou
zde videa s prvnimi reklamami, obuvnické muzeum, vyrobni linky nebo auto, ve kterém
jezdil sam velikdn. Stavit na takové osobnosti je urcit¢ sazka na jistotu. Poznat Tomase
Bat'u mohou klienti ze v§ech moznych mist a tthli pohledu. Klienti uslysi hromadu infor-
maci, uvidi spoustu zajimavych mist, mohou si dost véci osahat a dokonce nasat vzduch té

doby. Co kdyby ale jesté mohli i ochutnat?
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Hotelové restauraci je navrhovéano, aby zaradila do svého menu recepty od pani Batoveé,
ktera sesbirala spousty receptll i ze svéta. Klienti se timto mohou jesté vice pfiblizit
k Tomasi Bat'ovi, kterému tyto recepty jeho manzelka vatila a pekla. Inspiraci mize re-
staurace hledat napt. v knize 99 sladkych tecek Marie Bat'ové od Gabriely Koncitikové,
ktera knihu vydala. Kniha stoji 499 K¢ a je rozdélena do 5 ¢asti, které obsahuji recepty na
snidani, k odpoledni kav¢, k dezertu po obédé€, k odpoledni siesté nebo k ve¢ernimu caji.
V piipad¢ problému s autorskymi pravy na knihu je mozné navazat spolupraci s Nadaci
Tomase Bati, ktera vydala knihu s recepty. Menu s obsahem 3-4 recepti by urcité potésilo
nejen klienty hotelu nebo turisty, kteti se zde ptijdou obcerstvit, ale i lidi ze Zlina a okoli.
Navic by to bylo ozvlastnéni menu v restauraci. Nebo potadani akci s ochutnavanim recep-
tt bude pro milovniky Bati labuznickym zazitkem. Jsem si jista, Ze tyto akce neziistanou

bez povSimnuti a tim 1 vstoupi vice jméno hotelu do podvédomi lidi.
Pamatny piredmét

Jako dal3i doporugeni pro hotel je prodej suvenyrii na recepci. Slo by o prodej drobnych
veci, které by pfedstavovali vzpominku na toto misto a celkové na Zlin. Jednalo by se o
malickosti, jako jsou pohledy, hrnecky, propisky, polstaiky, zalozky, magnetky, tricka,

nalepky, misky, zapalovace atd.

Tyto upominkové pfedméty by na sobé méli logo hotelu 1 motivy souvisejici s Tomasem

Bat’ou nebo se Zlinem.

V ptiloze ¢. 8 je ptfiloZzeno par navrhu na upominkové pfedméty, které by hotel mohl pro-
davat. Suvenyry umistény na recepci, budou hned vidét a klienti si je mohou koupit pii

odhlaseni se z hotelu nebo kdykoliv budou chtit.
Dotazniky pro jednotlivé sluZby

Hotel TomaSov je obrovsky komplex, ktery v sobé ukryva spoustu sluzeb pro zékazniky.
Jedna se o wellness sluzby, restauraci, ubytovani nebo t€locvi¢nu. Jsou sice pod jednou
sttechou a poskytované pievazné klientim ubytovanym hotelu, ale jsou i pro jednotlivce z
okoli, ktefi cht&ji ve svém volném ¢ase navstivit jednu z té€chto sluZzeb. Je dilezité dbat na
kvalitu poskytovanych sluzeb a spokojenost spojenou s nimi, mezi klienty. Hotelu je dopo-
ruceno, aby kazdé, z téchto sluzeb vénoval dotaznik, ktery bude umistén na recepci, U
vstupu do jednotlivych zafizeni nebo v online podobé na webovych strankach. Tyto formu-
lafe mohou klienti dobrovolné vypliiovat, jak by skoncili s danou sluzbou nebo v pohodli

domova a zaroven by slouzili vedeni jako rychla zpétna vazba s hodnocenim spokojenosti.
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Vzniklé nedostatky by mohli tesit diiv, nez by tyto problémy potkali i dalsi klienty. Ve
stravovacich sluzbach se bude jednat o dotaznik zaméfeny na kvalitu jidla/piti, personalu a
prostiedi restaurace. Ve wellness svété budou otazky zamétené na jednotlivé procedury,
které jsou zde poskytovany klientiim, ohodnoceni zaméstnancti a celkové atmosféry. V
ubytovacich sluzbach bude formuldf zaméfeny na ubytovani, pokoj, recepci, pokojské a
odhlaseni se z hotelu. V soucasnosti hotel poskytuje svym klientim dotaznik, ktery je za-
meéfeny prevazné na personal, ubytovani a stravu v obecné roving. Jak uz jsem vyse uved-
la, dotaznik nelze vyhodnotit diky $patné navolenym odpovédim. Timto si vedeni nepiida
praci, jen si rozlozi soucasny dotaznik do podrobnégjSich a vice zamétenych dotazniki, ve
kterych ziska odpovédi ptimo od klientt, ktefi vyuzili danou sluzbu. Formulare uz hotel
nemusi tvofit, mize si vzit jednotlivé kapitoly z dotazniku autora, ktery poskytnut klientim

bchem analyzy a pouzit je zvlast.
Aplikace Hotelu Tomdasov

Dal§im navrhem pro Hotel Tomasov je vytvoreni vlastni aplikace. Tato aplikace bude po-
drobngjsi nez jejich webové stranky a bude slouzit pro zpestfeni nejen klientim, ale i za-
méstnanciim. V aplikace uZivatel nalezne spoustu zajimavych a zaroven uZite¢nych infor-

maci, které vyuzije jak pfi pobytu v hotelu, tak 1 pfi vyuZziti jinych sluZeb.

Nalezne zde podrobné&jsi historii, kterd vysvétli ¢tenaiim ptivodni zdmér vystaveni budovy
a priblizi tak Tomase Bati zivot. Néasledné se zde dozvi, co se stalo s ptivodnim Toméaso-
vem a jak se postupem c¢asu dostal do podoby, jakou vidime dnes. Soucdsti historie budou 1

zakladni informace o hotelu.

Déle zde bude sekce, ktera se bude vénovat nejzajimaveéjSim mistiim ve Zlin€ a okoli, ktera
stoji za to navstivit. At uz jsou historické, dobrodruzné, zabavné nebo nau¢né, vzdycky se
bude jednat v aplikaci o kratké pfedstaveni dané atrakce a odkaz na oficialni stranky. Jedna
se napf. o uz zminéné Muzeum Jihovychodni Moravy ve Zlin¢, Batovu vilu, Bativ mra-
kodrap nebo ZOO a zamek Zlin-Lesna, kino, divadlo, hrad Lukov, hrad Malenovice, Kraj-
skou galerii vytvarného uméni ve Zling, TOBOGA Galaxii Zlin, nakupni centrum Cepkov,
obchodni centrum Zlaté Jablko, Lazné Luhacovice a spousty mist, které by mél klient na-

vstivit. Soucdsti tohoto odde€leni bude i odkaz na dopravu.

Dalsi sekce budou vénovany jednotlivym sluzbam. V sekci s ubytovanim budou sepsany
pokoje s vybavenim cena a online rezervace. Dale zde bude odd¢€leni se stravovacimi sluz-

bami, kde najde host menu a jidelni listek na dany tyden. Nalezne zde i fotografie s nabi-
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zenym jidlem a napoji. Dale zde bude sekce pro wellness sluzby. Zde bude ptistupny klien-

tim seznam nabizenych procedur s cenami a jejich charakteristikou a rezervace na n¢.

Pak zde mohou byt umistény fotky, videa, novinky, oteviraci dobu jednotlivych zatizeni,
online ohodnoceni a 1 online dotaznik. Za vyuzivani aplikace miize uzivatel dostat slevu na

jednotlivé sluzby, které jsou v nabidce.

V této kapitole jsem se vénovala riznym nedostatkim a problémim, které Hotelu To-
masov kazi dobrou povést. Nejprve jsem navrhla feSeni na nedostatky oznacené ze strany
klientd a nasledné¢ na mnou vypozorované nedostatky. Jednotlivéa feSeni jsem navrhovala

tak, aby byla pfinosné hotelu a vedla ke spokojenosti jeho klientd.
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ZAVER
Ubytovaci zafizeni jsou soucasti naSeho Zivota jiz desitky let. Proto je velice dalezité, aby

tato zafizeni vytvoftili takové ubytovaci podminky, které povedou ke spokojenosti klienta.

Cilem prace bylo zjistit spokojenost zakaznikl se stravovacimi, ubytovacimi a wellness
sluzbami poskytovanymi v Hotelu Tomasov ve Zlin€ a po jejim vyhodnoceni navrhnout

doporuceni, které povedou ke zlepsSeni spokojenosti klientti v hotelu.

Bakalatska prace obsahovala dvé ¢asti. Prvni byla teoreticka ¢ast a druha byla ¢ast praktic-
ka.
V teoretické Casti byly zpracovany teoretické poznatky z oblasti hotelnictvi, kvality sluzeb,

spokojenosti zakaznika a dale metody pruzkumu spokojenosti, které byly vyuzity

Vv praktické casti.

Cilem praktické ¢asti prace byla analyza soucasného stavu spokojenosti zdkazniki v Hote-
lu Tomasov. V praci jsem se potykala se spoustou problémi.. Na kazdy problém jsem se
snazila vymyslet feSeni, diky kterému bude dany problém odstranén. Na zacatku byla zvo-
lena metodu dotaznikového Setfeni pro ziskani dat tykajicich se spokojenosti klienti
Vv Hotelu Tomasov. Samotny dotaznik byl schvalen v Ceské 1 anglické verzi manazerkou
marketingu. Sbér dat mé&l probihat v dubnu, kdy mélo byt zajisténo dostate¢né mnozstvi
dat. Bohuzel v bifeznu vypuklo onemocnéni koronavirem (COVID-19), které piineslo prvni
problémy se sbérem dat. 12. biezna vyhlasila vlada nouzové opatieni, ve kterém postupné
omezila poskytovani jednotlivych sluzeb, provozoven, obchodli apod. Tyto opatieni se
tykali 1 hotelii, které museli uzavtit vstupni dvete svym klientim a nesme¢li poskytovat
zadné sluzby. Hotel byl osloven s zadosti rozeslat online dotazniky pies e-mail klientim
ubytovanym v hotelu od za¢atku roku 2019. Zadosti bylo vyhovéno a po napsani privod-
niho textu do e-mailu a nahrani dotazniku do online podoby se mély zacit dotazniky posilat
klientim. Po 4 dnech po odeslani potfebnych materialti bylo sbirani dat ukonc¢eno ze strany
hotelu, ktery poslal e-mail, ve kterém bylo napsano, Ze konci s rozesilanim dotazniku, pro-
toZe si to klienti nepteji. V hotelu jsou ubytovani i klienti Reprodukéni mediciny a ne vzdy
se zakrok povede. V pfiloze ¢. 3 uvadim kopii e-mailu 0 ukonceni rozesilani dotaznik.
Dotaznik vyplnilo pouze 15 lidi, coz pro analyzu nestacilo. Osloveni hotelu na Facebooko-
vém a Instagramovém profilu s prosbou o uvefejnéni dotazniku na svij profil nedopadlo
dobte. Zprava byla zobrazena, bohuZzel zpétnd vazba chybéla a dotaznik sdileny nebyl. Na-

sledné byl dotaznik do riiznych Facebookovych skupin s ubytovanim, kde bylo predpokla-
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dem, ze jej vyplni hosté, ktefi jiz byli v minulosti ubytovani v hotelu. Takto umisténi do-

taznik vyplnilo dal$ich 25 lidi, coz délalo celkem 40 vyplnénych dotaznik.

Dalsi moznosti bylo vyuziti dotazniku, ktery poskytuje hotel svym klientim uz dlouhou
dobu. Je kratsi, ale obsahuje otazky, které zahrnuje i dotaznik autora. Stejné otazky mély
byt vyhodnoceny dohromady. Hotel poskytl 145 vyplnénych dotaznikti. Bohuzel tento do-
taznik nemohl byt dan dohromady s autorovym, protoze pocet odpovédi nesouhlasil. Po
konzultaci se statistikem bylo dospéno Kk zavéru, ze takto sestaveny dotaznik se neda vy-
hodnotit, protoze nenabizi klientovi pfislusné odpovedi a v koneéném disledku obsahuje
odpoveéd’ 2% pozitivni, 1% primérnou a 1x Spatnou, coz je klamani zakaznikl a hotel vyjde
s prevazné jen kladnymi reakcemi. Proto tento dotaznik nebyl pouzit pfi vyhodnoceni dat v
praci.

Pro potvrzeni nebo vyvraceni odpovédi ziskanych z dotaznikii bylo vyuzito prizkumu re-
zervacnich portali jako je booking.com a tripadvisor.cz, které nabizi rizné kategorie hod-

noceni. Ziskana data z riznych metod byla nasledné vyhodnocena.

Ze ziskanych vysledka Ize tict, ze klienti Hotelu TomaSov jsou pievazné spokojeni se
sluzbami hotelu, av§ak vyzkum odhalil nékteré nedostatky a slabé stranky, které je potieb-
né zlepsit. Mezi nejcastéji se opakujici ptipominky ziskané s dotazniku patii Spatné zatem-
néni mistnosti, prosklena koupelna s WC bez soukromi, nedostate¢nou nabidku TV pro-
gramt, nadbytek pouzivanych plasti nebo $patné uklizené pokoje. Na tyto nedostatky bylo

navrhnuto doporuceni.

Dalsi doporuceni obsahovali nedostatky, které vypozorovala autorka prace béhem cinnosti
na praktické ¢asti. Jde napt. o zménu dotazniku po strance formalni i vizualni nebo pied-
staveni receptil pani Marie Bat'ové v restauraci hotelu, vlastni aplikace, prodej suvenyr,
doporuceni na vyuZiti t€locviény a dalsi navrhy, které povedou ke zlepSeni poskytovanych

sluzeb a tim i ke zvySeni spokojenosti klientii hotelu.

Z uvedenych zavérl je mozné konstatovat, Ze zakladni cil prace a souvisejici diléi cile,

byly v této praci splnény.
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PRILOHA P |: DOTAZNIK -~ SPOKOJENOST ZAKAZNIKU

V HOTELU TOMASOV

Vazeni hosté,

jsem studentka 3. ro¢niku Univerzity Tomase Bati ve Zlin€ a v rdmci mé bakalarské prace
analyzuji spokojenost zakaznikii v Hotelu Tomésov. Tento dotaznik je velmi dalezity pro

Zlepseni sluzeb v Hotelu TomaSov, ktery chce svym klientim poskytovat nejkvalitnéjsi

sluzby.

Timto Vas chci pozadat o vyplnéni dotazniku, ve kterém je vitana nejen pochvala, ale i

kritika. Vyplnéni nezabere vice nez 10 minut.

Michaela Skalnikova
1. Pohlavi

O Zena

O muz

2. Odkud jste?

3. Byl/a jste v hotelu poprvé?
O ano
O ne
[ ne, hotel navstévuji pravidelné
4. Jak dlouho dobu jste stravil/a v hotelu?
O 1-2 noci O 5-7 noci
O 3-4 noci 3 jiné:
5. Jaky byl divod Vaseho ubytovani?

O obchodni cesta, $koleni

navstéva kulturné-historickych pamatek

rekreace (wellness, relaxace, zdravi)

rodinnd dovolena, akce (napf. svatba, narozeniny)

sportovni vyziti

aaaaaa

jiné:
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6. Jak jste se dozvédél/a o Hotelu TomaSov? (vyberte jednu z moZnosti)
O z webové stranky rezervaénich portalt

z webové stranky hotelu

Z doporuceni pratel nebo rodiny

od zaméstnavatel

ze socialnich siti

o aaaag

Z tisku

O jiné:

7. Citil/a jste se vitani pri vstupu do hotelu?
O ano
O ne
8. V jakém typu pokoje jste byl/a ubytovan/a?
O ve standard pokoji O v apartmanu
O v rodinném pokoji O ve venkovnim apartmanu s kuchynkou

9. Ohodnot’te spokojenost s ubytovacimi sluzbami.

Velmi ) Spokojen s _ Velmi
) Spokojen Nespokojen _
spokojen vyhradami nespokojen
dostupnost
@) O @) ) )
hotelu
atmosféra
@) O @) ) )
hotelu
rezervace
@) @) @) O @)
ubytovani
personal
_ @) O @) @) O
na recepci
proces
@) @) @) @] @)
ubytovani
chovani
@) O @) @) O
pokojskych
klimatizace
) @) @) @) @] @)
pokoje
Cistota
) @) O @) O O
pokoje
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ulozné
o) 0] o) 0] O
prostory
vybavenost
) o) 0] o) 0] 0]
pokoje
osvétleni
) o) 0] o) 0] O
pokoje
spravnost
o) 0] o) 0] 0]
vyuctovani
odhlaseni
0] 0] @) 0] 0]
z hotelu

10. Vyuzil/a jste relaxa¢ni nabidku hotelu?

O vyuzil jsem
O nevyuzil jsem

11. V pripadé, Ze jste relaxacni nabidku vyuZzil/a, ohodnot’te prosim nasledujici sluz-

by.

Velmi

spokojen

Spokojen

Spokojen
s vyhra-

dami

Nespokojen

Velmi

nespokojen

Whirlpool

O

Finska sauna

Sanarium

Kneippiiv chodnik

Télocvicéna

Sportovni masaz

Relaxacéni masaz

Reflexni masaz ptes plosku nohy

Reflexni lymfatickd maséaz

Protimigrénova masaz

Uvolnujici masaz hlavy a dekoltu

Masaze lavovymi kameny

Usni a télové svice

Zabal z moiskych tas

O| O] O] O] O]l O] O] O] O] ©| O] 0] O ©

O| O] O] O] O]l O] O] O] O] ©O| O] O] O ©

O| O] O] O] O]l O] O] O] O]l ©| O] O] ©

O| O] O] O] O]l O] O] O] O] ©| O] 0] 0| ©

O| O] O] O] O]l O] O] O] O] ©| O] 0] 0| ©
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12. Vyuzil/a jste restauraci hotelu?

O vyuzil/a jsem

O nevyuzil/a jsem

13. V pripadé, Ze jste restauraci v hotelu vyuzil/a, ohodnot'te spokojenost
s nasledujicimi sluzbami.
Velmi ) Spokojen s ) Velmi
) Spokojen Nespokojen )
spokojen vyhradami nespokojen
personal restau-
@) @) @) @) O
race
vybavenost
@) @) @) @) @)
restaurace
Cistota nadobi @) @) @) @) O
rychlost
@) @) @) @) O
obslouzeni
nabidka snidan¢ O O O 0] @)
nabidka obéda @) @) @) @) @)
nabidka napojl @) @) @) @) O
chut’ jidla @) @) @) @) @)
kvalita/Cerstvost
@) @) @) @) @)
jidla
kvalita piti @) @) @) O O
cena jidla O O O @) @)
cena napoju O O O @) O
14. Ohodnot’te spokojenost s dopliikovymi sluzbami.
Velmi spo- ) Spokojen s _ Velmi nespo-
] Spokojen Nespokojen )
kojen vyhradami kojen
parkovani ) ) @) O O
Wi-fi ) ) @) O @)

15. Jste spokojeny/a s cenou a kvalitou za poskytované sluzby?

O cena odpovida kvalité

O cena neodpovida kvalité (kvalita sluzeb by méla byt vyssi)

(3 cena neodpovida kvalité (ceny jsou nizké)
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16. Doporucil/a byste Hotel Tomasov dal§im osobam?
0 ano
O ne

17.V pripadé, Ze byste nedoporucil/a hotel, uved’te prosim diivod, pro¢ ne:

18. Ohodnot’te prosim Vasi celkovou spokojenost s nasim hotelem. (1 — nejlepsi, 5 —
nejhorsi)
a1
a 2
a3
ad 4
a5
19. Mate néjaké navrhy, doporuceni nebo kritiku, ktera povede ke zlepSeni poskyto-

vanych sluZeb v hotelu? Pokud ano, prosim, napiste.

20. Jaké sluzby Vam v hotelu chybi, pop¥. jaké byste pridal/a?

Jesté jednou Vam dékuji za ¢as, ktery jste vénoval/a mému dotazniku.
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PRILOHA PIl: QUESTIONNAIRE - CUSTOMER SATISFACTION IN
THE HOTEL TOMASOV

Dear guests,

I am a student of the 3rd year of Tomas Bata University in Zlin. This questionnaire is very
important for the improvement of services in Hotel Tomasov, which wants to provide its

clients with the highest quality services.

I would like to ask you to fill in a questionnaire, in which not only praise but also criticism

is welcome. Filling takes no more than 10 minutes.

Michaela Skalnikova

1. Gender
O female
O male

2. Where are you from?

3. Have you been to the hotel for the first time?
O vyes
3 no
3 no, I visit the hotel regularly

4. How long did you stay at the hotel?
O 1-2 nights
O 3-4 nights
3 5-7 nights
O more nights:

5. What was the purpose of the visit?

business trip, training course

visit of the cultural and historical monuments
recreation (wellness, relaxation, health)
family holiday, events (e.g. wedding, birthday)
sports activities

aaaaaa

others:
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6. How did you hear about us?
O hotel search engine sites
3 your hotel website
3 from friends or family recommendations
O from the employer
O social networks
O printed media
3 other:
7. Did you feel welcome at the hotel?
O yes
3 no
8. In what type of room were you housed?
O standard room
3 family room
O apartment
O outside apartment with own kitchen
9. Rate your satisfaction with the accommodation services.
Neither
Very o satisfied o Very
o Satisfied o Dissatisfied T
satisfied nor dissati- dissatisfied
sfied
availability
@) @) @) @) )
of the hotel
ambience @) @) @) @) O
booking @) @) @) @) @)
staff at re-
_ @) @) @) @) @)
ception
check-in @) o) o) @) O
room
_ @) @) @) @) @)
service
air conditi-
_ @) @) @) @) O
oning
cleanliness @) @) @) @) @)
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of the room
storage spa- o o o
ce
rc-)c?m ame- o o o
nities
room eme-
- o) o) o)
nities
billing O O O
check-out 0] 0] @)
10. Did you use the hotel relaxation offer?
O yes
3 no
11. If you used the offer, please rate the following services.
Neither
Very o satisfied o Very
satisfied Safisfied nor dissa- Dissatisfied dissatisfied
tisfied
Whirlpool tub @) @) 0 O @)
Finnish sauna ) @) @) @) @)
Sauna bath 0] 0] 0] 0] @)
Kneipp path @) @) 0 O @)
Gym O 0 0 O O
Sports massage 0] 0] 0] 0] @)
Relaxation massage 0] 0] 0] 0] @)
Reflexology Foot Massage @) @) @) @) O
Reflex lymphatic drainage 0] 0] 0] 0] @)
Anti-migraine massage 0] 0] 0] 0] @)
Head and décolletage massage 0] 0] 0] @) O
Hot stone massage 0] 0] 0] @) O
Ear candle and body candle
O O O o O
massage
Seaweed body wrap @) O @) @) @)
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12. Did you use the hotel restaurant?

O yes
3 no

13. If you used the hotel restaurant, please rate the following services.

Neither
Very o satisfied o Very
o Satisfied | Dissatisfied o
satisfied nor dissati- dissatisfied
sfied
restaurant
0] 0] 0] 0] 0]
staff
restaurant
_ 0] 0] (@) 0] (@)
equipment
cleanliness of
_ 0] 0] 0] 0] 0]
dishes
speed of ser-
0] 0] @] 0] @)
vice
breakfast offer 0] 0] 0] 0] O
lunch offer 0] 0] (0] 0] @)
offer of drinks 0] 0] @] 0] O
taste of food 0] 0] @) O O
food quality /
q y 0] 0] 0] 0] @)
freshness
ualit
a y 0] 0] 0] 0] @)
of drink
price of food 0] 0] 0] @) 0]
price of drinks O O @) @) @)
14. Rate satisfaction with additional services.
Neither sati-
Very o ) ) o Very
o Satisfied sfied nor Dissatisfied o
satisfied R dissatisfied
dissatisfied
parking O 0] O O O
Wi-fi (0] 0] (0] O 0]
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15. How would you rate the value for money of the product?
O price corresponds to quality
O price doesn’t correspond to quality (quality of service should be higher)
O price doesn’t match quality (prices are low)
16. Would you recommend Hotel Tomasov to a friends?
O yes
3 no
17. If no, why?
18. Please rate your overall satisfaction with our hotel. (1 — the best, 5 — the worst)
01
a2
d 3
a4
a5

19. Do you have any suggestions, recommendations or criticisms that will improve

the hotel services provided? If so, please write.

20. What services are missing you in the hotel, or what would you add?

Thank you again for the time you spent on my questionnaire.
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PRILOHA P IV: DOTAZNIK SPOKOJENOSTI

Ti:ié Hotel
2M¢ | Tomasov

Vazeni hosté, svym klientim chceme poskytovat co nejkvalitnéjsi sluzby, proto
je Vas nazor pro nas velmi dllezity.
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PRILOHA P V: FORM OF YOUR SATISFACTION

Dear guests, We want our clients to experience the best possible service, so your
opinion is very important to us.
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PRILOHA P VI: NAVRH DOTAZNIKU PRO HOTEL C. 1

= | Hotel ; . g
Tomazov| dotaznik spokojenosti

VdZeni hosté,
svym klientim chceme poskytovat co nejkvalitnéjsi sluzby, proto je Vds ndzor
pro nds velmi dileZity.

Ve’"Ti Spokojen Pn‘imé.rné Nespokojen Vellr<ni'

spokojen spokojen nespokojen
SKI\l/J:;l;ts poskytnutych a a 0 m m
ot | o | a | o | o | o
:))::]s(c))tr?é?u\/:?t(;nuc:ztce = = 0 0 0
e 8 | o | o | o | o
Vybaveni pokojti a ) a 0 )
Cistota pokoje ) 0 0 O a
Uroven snidani m) ) ) 0 0
Uroven ostatnich jidel ) 0 0 0 0
Dostupnost hotelu 0 O 0 0 0
Celkovy dojem ) 0 ) a a
Doporucili byste hotel i jinym M ane O Ne

osobam?

Doporuceni, pripominky:

V pripade, Ze oCekavate reakci na
Vase hodnoceni, vyplrite prosim,
sv{j e-mail:
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PRILOHA P VII: NAVRH DOTAZNIKU PRO HOTEL C. 2

= | Hotel ; . g
Tomazov| dotaznik spokojenosti

VdZeni hosté,
svym klientim chceme poskytovat co nejkvalitnéjsi sluzby, proto je Vds ndzor
pro nds velmi dileZity.

Velmi Spokoien Pramémé Nespokoien Velmi

spokojen Rl spokojen PREQ! nespokojen
Kvalita poskytnutych
sluzeb = = = = =
Ochota a vstficnost
personalu recepce = = = = =
Ochota a vstficnost
personalu restaurace O = 0 = =
Ochota a vstficnost
ostatnich zaméstnancl 0 0 O 0 0
Vybaveni pokojti a ) a 0 )
Cistota pokoje ) 0 0 O a
SO d
Uroveri snidani ) 0 O )
Uroven ostatnich jidel ) ) ) ) )
Dostupnost hotelu 0 ) ) m) a
Celkovy dojem ) 0 0 a a
Doporucili byste hotel i jinym = 1 Tl

osobam?

Doporuceni, pripominky:

V pripade, Ze oCekavate reakci na
Vase hodnoceni, vyplrite prosim,
sv{j e-mail:
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PRILOHA P VIII: NAVRH UPOMINKOVYCH PREDMETU
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