ZAPADOCESKA UNIVERZITA V PLZNI

FAKULTA EKONOMICKA

Bakalarska prace

Vyzkum spokojenosti zakaznikii v oblasti

cestovniho ruchu

Customer satisfaction research in tourism services

Kristyna Leitlova

Plzen 2023






Cestné prohlaseni
Prohlasuji, Ze jsem bakalafskou praci na téma
Vyzkum spokojenosti zakaznikii v oblasti cestovniho ruchu

vypracoval/a samostatn¢ pod odbornym dohledem vedouci/vedouciho bakalaiské prace

za pouziti prameni uvedenych v ptilozené bibliografii.

V Plzni 23.04.2023 v. r. Kristyna Leitlova

Zasady pro vypracovani prace

Zpracujte teoreticky tivod ke zvolenému tématu.

. Popiste vybranou destinaci cestovniho ruchu.

3. Proved’te vyzkum spokojenosti zakaznikli v oblasti ubytovacich sluzeb ve
vybrané destinaci.

4. Zhodnotte vysledky provedené¢ho vyzkumu a navrhnéte opatieni ke zvySeni

spokojenosti zdkaznikll s ubytovacimi sluzbami ve vybrané destinaci.

N —



Velké podékovani patii Ing. EliSce Vildové, Ph.D. za odborné vedeni, cenné piipominky
a rady, diky kterym jsem vypracovala tuto praci. Rada bych také pod€kovala své rodin¢,
pritelovi a ptratelim za podporu nejen pii psani bakaldiské prace, ale 1 po celou dobu

studia.



UVOd ceoeerereerreneensssessessens 7
) B 1) 2 10 I o ] RN 8
LT CeStOVIT TUCK ..t e 8
1.2 Sluzby cestovniho TUCHU ........c.ooviiiiiiiiieciieece e 11
1.3 ZAKAZNTK ..ottt 14
1.4 Spokojenost ZAKaznika ...........cccooeeviriiiriiniiniiiiic e 14
1.5 Nespokojenost zdkaznika a SHZNOSt ......cceeerverriiierieeiieie e 17
1.6 KVALIEA ..ot ettt et en 18
1.7  Meéfeni kvality @ SPOKOJENOS ...c.veeruvieiieeiiieiieeieeiie ettt esiee e seee e e sene e 19
1.8 MarketingOVY VYZKUM .....ccueeviiiiieiiieiieeie ettt ettt et esieeeveeseneesaesane e 23
2 PraKticka CaASt...uuuiiniinieiisiisninninsnicsniisnsssnesssissssssssssssssssssessssssssesssssssessssssssens 28
2.1 Vybran€ hOtely .......coeevieriiiiiiiiiiieeeeeee e 28
2.2 Vienna House Easy PilSen .........ccccceeriiiiiiiieiiiieieeeeeeeee e 29
2.3 IDIS HOLEL .o 33
2.4 Courtyard by MarTiott .......ccceevuiiiiniiiinieneeieet et 37
2.5 Hotel PUTKMISIE ..o.eiiiiiiiieee e 41
2.6 Parkhotel PIZeM........cccooiiiiiiiiiiiiiiee e 44
2.7 NAVIhY N ZIEPSENI ..ceeeuiiiiiiiiciie ettt e e 47
Y 7: 177 50
Seznam pouzitych zdroji 51
Seznam taADUIEK ....uueeeeneiiiiiiiiitiiitieniientennteeneeecnneecsseeessessssessssesssssessssssssssansans 56
SeZNAM ODTAZKU ...uucevreerirenruisrensenseissensesssissansessansssnssesssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 57
Seznam pouzitych zkratek 58
Abstrakt



Abstract



Uvod

Spokojenost zakaznikl je dilezitym aspektem poskytovani jakychkoliv sluzeb jak pro
poskytovatele, tak pro samotné zdkazniky. Spokojeni zakaznici se opakované vraci nebo
§ifi pozitivni hodnoceni a doporucuji sluzby a jejich poskytovatele dal. Je dilezité, aby
podnik naslouchal této spokojenosti (¢i nespokojenosti), a poskytoval tak sluzby dle ptani

zakaznik.

Hlavni cil bakalaiské prace je zjistit spokojenost zdkaznikid v oblasti cestovniho ruchu,
konkrétné v oblasti ubytovacich sluzeb v Plzni. K vyzkumu bylo vybrano mésto Plzen,
jelikoz diky své geografické poloze, kultufe a historii je hojné navs§tévovanym turistickym

mistem.

Tato prace se skladd ze dvou Casti, teoretické a praktické. Teoreticka ¢ast vysvétluje

zakladni pojmy, k vypracovani byla pouZzita odborn4 literatura a internetové zdroje.

Praktickou ¢ast tvoii vystup pozorovani, pomoci které¢ho autorka zjistovala spokojenost
s ubytovacimi sluzbami v Plzni. Pozorovani spocivalo v porovnavéani popisu ubytovani
na oficidlnich strankach ubytovacich zafizeni s navstévnickymi recenzemi na hodnoticich

portalech.



1 Teoreticka ¢ast

Teoreticka Cast se zabyva vymezenim pojmu, které souviseji s t¢ématem bakalarské prace.
Najdeme zde definice pojmu, jako je cestovni ruch a jeho sluzby, spokojenost a

nespokojenost zadkaznikl, kvalita ¢i méfeni spokojenosti.

1.1 Cestovni ruch

Svétova organizace cestovniho ruchu (UNWTO) definuje cestovni ruch jako Cinnost
osoby cestujici na prechodnou dobu do mista mimo jeji bézné Zivotni prostfedi (mimo
misto bydliste), a to na dobu kratsi, nez je 1 rok u mezindrodniho cestovniho ruchu, 6
mésici u domaciho cestovniho ruchu, pficemz hlavni ucel jeji cesty je jiny nez

vykonavani vydélecné ¢innosti v navstiveném misté. (UNWTO, n.d.)

Jakubikova (2012) uvadi, ze cestovni ruch ptedstavuje rozsahly trh, ktery vyZzaduje
uspokojeni riznorodych potieb, a tim vzbuzuje pozornost podnikatelli, vefejné i statni

spravy. Je velmi dynamicky se rozvijejicim segmentem ekonomiky.
Dle skript Ministerstva pro mistni rozvoj (2019) se cestovni ruch mize délit:

a) Podle mista:
e Priijezdovy cestovni ruch (aktivni) - zahrnuje navstévu a pobyt
nerezidentd, tedy zahrani¢nich navstévniki, na tizemi Ceské republiky
e Vyjezdovy cestovni ruch (pasivni) - zahrnuje navstévu a pobyt rezidenti,
tedy domacich navstévniki, mimo uzemi Ceské republiky
e Doméci cestovni ruch - cestovni ruch rezidentil na uzemi Ceské republiky
e Vnitini cestovni ruch (interni) — cestovni ruch rezident i nerezidentli na
tizemi Ceské republiky
b) Podle doby pobytu:
e Kratkodoby - obvykle do 3 dnti
e Dlouhodoby - obvykle nad 3 dny
c) Podle poctu Gicastniki:
e Individualni
e Skupinovy

e Masovy



d) Podle zptisobu organizace
e Organizovany - zajiStovany specializovanymi subjekty
e Neorganizovany
e) Podle zptisobu dopravy
e Silni¢ni
e Zelezniéni
o Letecky
e Vodni

e Ostatni - naptiklad pé&si turistika, cykloturistika

1.1.1 Subjekty cestovniho ruchu

Heskova a kol. (2011) uvadé;ji, ze subjekt je kazdy, kdo uspokojuje své potieby spottebou
statkll cestovniho ruchu v dobé¢ cestovani a pobytu mimo misto svého trvalého bydliste a
obvykle ve volném c¢ase. Mezi ucastniky cestovniho ruchu tadi stalé obyvatele,

navstévniky, turisty a vyletniky.

Staly obyvatel (n¢kdy také rezident) je domaci navstévnik, jehoz rezidentskd zemé je

stejna jako navstivena zemé. (CSU, n.d.)

Dle Indrové (2005) je za stalého obyvatele v domacim cestovnim ruchu povazovana
osoba, kterd v tomto misté Zije alespoil Sest po sobé jdoucich mésict pred ptijezdem do
jiného mista na dobu krat$i Sesti mésicli, v mezindrodnim cestovnim ruchu se pod
pojmem staly obyvatel rozumi osoba, ktera Zije v zemi alespon jeden rok pied piijezdem

do jiné zemé na dobu kratsi jednoho roku.

Néavstévnik je osoba, kterd v domacim cestovnim ruchu cestuje na misto jiné, nez je jeho
trvalé bydlisté¢ na dobu kratSi nez Sesti mésicl. Hlavnim ucelem cesty je jind nez
vydélecnd c¢innost. V ramci zahrani¢niho cestovniho ruchu navstévnik cestuje do
zahrani¢i na dobu krat$i nez jeden rok, ucel cesty opét musi byt nevydélecnd ¢innost.

(Heskové a kol., 2011)

Jako turistu oznacuji Heskova a kol. (2011) osobu, kterd v doméacim ¢i zahrani¢nim
cestovnim ruchu spliluje kritéria jako navstévnik, ale zdrovenl na misté alespon jednou
pienocuje. Podle délky pobytu je mozné dale rozliSovat kratkodob¢ pobyvajici turisty a

turisty na dovolené.



Indrova (2005) déle rozliSuje dva typy turisti — turistu na dovolené a kratkodobé
pobyvajiciho turistu. Turista na dovolené je turista, ktery setrvava na daném misté vice
nez urcity pocet noci nebo dnti, zato kratkodobé pobyvajici turista cestuje na dobu kratsi

nez tento limit, ale zaroven delsi nez 24 hodin a alespoi jednou pienocuje.

Vyletnik je osoba uskuteciiujici pouze jednodenni cesty, které jsou kratsi nez 24 hodin.

Pti téchto cestach nikde neptenocuje. (Heskova a kol., 2011)

Naopak Indrova (2005) rozliSuje definici vyletnika v domacim a v mezinarodnim
cestovnim ruchu. V domacim cestovnim ruchu je vyletnikem osoba trvale usidlena v dané
zemi, ktera cestuje do mista odlisného od mista trvalého bydlist¢ a bézného zivotniho
prostiedi na dobu krat$i 24 hodin, aniz by v navstiveném misté pfenocovala, pficemz
hlavni ucel jeji cesty je jiny nez vydéle¢na ¢innost v navstiveném miste. V mezinarodnim
cestovnim ruchu je to podobné, jen vyletnik cestuje do jiné zemé&, nez ve které¢ ma trvalé

bydlisté. Opét jde o dobu kratsi nez 24 hodin a vyletnik zde neptfenocuje.

1.1.2 Objekty cestovniho ruchu

Heskova a kol. (2011) uvadi, ze objektem cestovniho ruchu je v§echno, co se muze stat
cilem zmény mista pobytu ucCastnika cestovniho ruchu. Jde o pftirodu, kulturu,
hospodarstvi apod. Objekt cestovniho ruchu tvoii cilové misto neboli destinace, podniky
a instituce cestovniho ruchu. Cilovym mistem je myslen cestovatelsky cil - konkrétni
misto, region nebo stat. Toto misto by mélo mit ur¢itou primarni a sekundarni nabidku,

aby zaujalo navstévniky a ti se rozhodli jej navstivit.

Primérni nabidkou se oznacuje ptirodni a kulturni potencial cilové destinace pro cestovni
ruch. Potencidl neni v prostoru rozmistény rovnomérné, s ohledem na svoji jedine¢nost
muze mit mistni, regionalni, celostatni nebo az mezinarodni vyznam. Umoziuje naplnit
cile ucasti na cestovnim ruchu (napt. zdravi, poznavani, spole¢enska komunikace apod.)

(Heskové a kol., 2011)

Sekundarni nabidka jsou podniky a instituce cestovniho ruchu, umoziujici ndvstévnikiim
pfechodné ubytovani, stravovani a vykonavani rekrea¢nich, sportovnich, kulturnich a

jinych aktivit typickych pro cestovni ruch.
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Dle funkce rozliSujeme:

o Méstska stiediska cestovniho ruchu, ve kterych jsou sousttedény administrativné-
spravni organy, kulturné-historické pamatky, obchody a primysl

e Lazenskd mista vystavéna na bdzi pfirodnich 1éCivych zdroji — klimatické a
termalni 1azné

e Rekreacni stiediska s moznosti koupani a vodnich sporti v nizing€, turistiky a
vodnich sportil v podhorskych oblastech a turistiky a zimnich sportd v horské
oblasti

e Rekreacni obce, ve kterych zanikla ptivodni hospodatské funkce a v soucasnosti
jsou vyuzivany k rekrea¢nim ucelim

e Chatové oblasti nachazejici se pfi vodnich plochach nebo vyletnich mistech
s pfirodnimi a civiliza¢nimi aktivitami

(Heskové a kol., 2011)

Dle Palatkové (2011) je destinace chapana jako geograficky prostor, ktery si klient vybira
jako svuj cil cesty. Destinace jsou vzajemné konkurujici si jednotky, plnici fadu funkci,
jejichz spolecnym cilem je prodej. Jde o funkce marketingové, nabidkové, funkce
zastoupeni riznych zajmovych skupin a planovaci funkce. Destinace jsou dale
definovany jako regionalni, mezindrodné¢ konkurenceschopné, strategicky ftizené
jednotky nabidky na mezindrodnim trhu. Nabizeji klientovi odpovidajici produkt a

uspokojuji jeho oc¢ekavani.
1.2 Sluzby cestovniho ruchu

Sluzby cestovniho ruchu jsou €innosti, které vedou k uspokojovani potteb ucastnikli na

vvvvvv

stravovaci, sportovné-rekreacni, kulturné-spoleCenské, lazenské nebo naptiklad
privodcovské. Dale se sluzby déli na zprostfedkovatelské, mezi které nalezi sluzby

cestovnich kanceléii a agentur. (Heskova a kol., 2011)

1.2.1 Ubytovaci sluzby

Poskytovani ubytovacich sluzeb je vyznamnym piedpokladem rozvoje zejména
pobytového cestovniho ruchu. Ubytovacimi sluzbami se mysli soubor na sebe

navazujicich Cinnosti, které souviseji s poskytovanim piechodného ubytovani mimo
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trvalé bydlisté, obvykle vétSimu poctu hostd. Tyto ¢innosti zahrnuji poskytovani

informaci o moznosti ubytovani, rezervaci ubytovani, piijezd hosta a check-in, pobyt

hosta a s nim spojené sluzby a nasledny check-out. Sluzby spojené s pobytem hosta

mohou byt naptiklad Wi-Fi pfipojeni, prodej vybranych druhii zbozi (Casopisu,

upominkovych predmétt atd.), prani a zehleni pradla nebo sekretatské sluzby. (Orieska,

2012)

Ubytovaci zatizeni se klasifikuji z n¢kolika hledisek:

a)

b)

c)

d)

Podle zplisobu vystavby na pevné (hotely, motely), ¢astecné pevné (montované
chaty), pfenosné (stany) a pohyblivé (lizkové vozy, automobilové piivésy),
Podle doby provozu na celoro¢ni (v provozu cely rok), sezénni (v provozu jen
v sezdn¢) a dvousezonni (v provozu dvé sezony, napiiklad v 1ét€ a v zim¢),
Podle velikosti na malé (5-100 pokojit), sttedni (101-200 pokojt) a velké (vice
nez 200 pokojt),

Podle umisténi naptiklad na méestska, lazenska, horska, ptimoiska a rekreacni.
Podle druhu na tradi¢ni, doplitkové a ostatni. Mezi tradi¢ni zatizeni patii zejména
zafizeni hotelového typu (hotely, motely, penziony atd). Doplitkové zatizeni tvofi
chaty, bungalovy, campingy a vSechny ostatni sezonni zafizeni. Mezi ostatni
ubytovaci zafizeni patii ubytovani ve studentskych ubytovniach a domovech
mladeze v obdobi, kdy se nevyuzivaji pro svij ptuvodni ucel, tj. v obdobi

prazdnin. (Orieska, 2012)

Stejné jako ubytovaci zafizeni, i ubytovaci jednotky maji své ¢lenéni. Kazdé ubytovaci

zafizeni si vSak muze kategorie ubytovacich jednotek trochu upravit, jednotky ve stejné

kategorii nemusi obsahovat to samé napfi¢ riznymi zafizenimi, je tedy nutné vzdy koukat

na detailni popis pokojl u kazdého poskytovatele.

Tab. 1: Ptiklad zakladniho ¢lenéni ubytovacich jednotek

TYP UBYTOVACI JEDNOTKY CHARAKTERISTIKA JEDNOTKY

Jednolizkovy pokoj Pokoj umoziujici nocleh jen jedné osobé

Dvouliizkovy pokoj Pokoj umoziujici nocleh dvéma osobam v jedné

dvoultzkové posteli, nebo dvou postelich vedle

sebe
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Dvouliizkovy pokoj twin

Pokoj umoziujici nocleh dvéma osobam

v oddélenych postelich

Viceluzkovy pokoj

Pokoj umoziujici nocleh tfem a vice osobam

Rodinny pokoj

Pokoj umoziujici nocleh tfem a vice osobam, ze
kterych minimaln¢ dvé lizka jsou urcené pro

dospélé

Junior suite

Pokoj obsahujici spaci a obyvaci cast

dohromady

Suite Ubytovani s pokojem na piespani a obyvacim
pokojem

Apartman Ubytovani s pokojem na piespani, obyvacim
pokojem a kuchynskym koutem

Studio Ubytovani v pokoji s kuchyiiskym koutem

Propojené pokoje

Dvé loznice, které jsou vzajemné propojené

dvefmi

Duplex

Ubytovani na vice propojenych podlazich

Zdroj: vlastni zpracovani dle Oriesky (2012)

Kategorii ubytovaciho zatfizeni se rozumi druh ubytovaciho zatizeni, které splituje kritéria

kategorizace. Kritérii jsou vyhlasSkou stanovené klasifikacni znaky. Ttida ubytovaciho

zafizeni znamena minimalni poZadavek na vybaveni ubytovaciho zafizeni podle

jednotlivych kategorii a poZadavek na Groven a rozsah poskytovanych sluzeb spojenych

(**#%%)_(Orieska, 2022)

vvvvv

Tab. 2: Kategorie a tfidy vybranych ubytovacich zafizeni

KATEGORIE POPIS A TRIDA

Hotel 1-5 hvézdicek, vétsi rozsah sluzeb

Hotel Garni 1-3 hvézdicky, omezeny rozsah sluzeb, snidané
Botel 1-3 hvézdicky, umisténi na trvale zakotvené lodi
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Penzion 1-3 hvézdicky, omezeny rozsah sluzeb, min. 5 pokoji, max 20

pokoji
Motel 1-4 hvézdicky, blizko dopravni komunikace
Kemp 1-4 hvézdicky, ubytovani ve vlastnim zafizeni (stan) nebo

v ubytovacich objektech provozovatele (chaty)

Turisticka ubytovna | 1-2 hvézdicky, vice lazek v pokoji

Zdroj: vlastni zpracovani dle Oriesky (2012)

1.3 Zakaznik

Definic vysvétlujicich vyznam zédkaznika je n¢kolik, napiiklad dle Kotlera a Kellera
(2013) je zékaznik osoba, domacnost nebo firma, ktery v priabéhu ¢asu vytvari tok piijmui

prevysujici tok nakladl vynaloZenych na ziskani zdkaznika, na prodej a na obsluhovéani.

Specifictéjsi oznaceni zdkaznika popisuje Drucker (2002, str. 89): ,,Zakaznikem je vzdy

spotiebitel — to znamena konec¢ny uzivatel dané¢ho vyrobku nebo sluzby.*

Zakaznik je ten, kdo od prodejce nebo dodavatele ziskava za penézni nebo jinou uplatu
produkt, sluzbu, nebo népad ¢i myslenku. Jinymi slovy je zdkaznik ten ¢lovek, ktery ma

predpoklady k tomu, aby si nas$ produkt, sluzbu nebo népad koupil. (,,Zadkaznik*, n.d.)

Dalsi moznou definici uvadi Mezindrodni organizace pro normalizaci (ISO), ktera
definuje zékaznika jako osobu ¢i organizaci, ktera by mohla pfijmout nebo piijima
produkt ¢i sluzbu, kterda je pro zdkaznika urcena, nebo zidkaznikem poZadovana.

(International Organization for Standardization, 2021).

1.4 Spokojenost zakaznika

»Spokojenost zdkaznika mizeme chépat jako urcity cil jeho chovani, ke kterému smétuje.
Vznikd na zaklad¢ pozitivniho vysledku srovnani obrazu vyrobku vytvoieného ve
spotiebitelové mysli s vyrobkem skutenym. Spokojenost je tedy vysledkem
subjektivniho procesu, kdy zdkaznik porovndvéa své piedstavy s vnimanou realitou.*

(Zamazalova, 2008, str. 76)

,»Spokojenost je pocit, ktery nastava v piipad€ naplnéni urcitych potieb, které se mohou

u kazdého clovéka lisit. I proto vytvotil Abraham Maslow znamou teorii pyramidy potieb.
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Pozdé&ji byla tato pyramida rozsifena o dalsi stupn¢, kam fadime napt. kognitivni potieby
(védét, rozumét a zkoumat), estetické potieby (symetrie, fad a krésa) a celou fadu dalsich
potieb, které se v pojeti riznych autort 1isi. Pro podnikani je dtlezité si uvédomit, ze
potieby se u zdkaznika aktualizuji postupem casu od zdkladny smérem vzhtru a dokud
neni naplnén urcity stupen, nedochdzi vétsinou k uvédomeéni téch, které¢ jsou umistény

vyge. (Vildova, 2016, str. 36)

Obr. 1: Zakladni Maslowova pyramida potieb

/\

[ POTREBA SEBEREALIZACE J
AN

/

/ \

/{ POTREBA UCTY, UZNANI }\

/ AN

POTREBA SOUNALEZITOSTI

ZAKLADNI TELESNE A FYZIOLOGICKE POTREBY

Zdroj: vlastni zpracovani dle Vildové (2016)

Hill, a kol. (2017) popisuji, Ze vymezeni spokojenosti je jednoduché. Pokud zakaznik
dostane, co chtél a pokud jsou splnény jeho pozadavky, je spokojeny. Spokojenost je
méfitkem toho, jak si celkovy produkt organizace vede ve vztahu k poZadavkim

zakaznika.

Podobné se k definici spokojenosti stavi i Kotler a Keller (2013), ktetfi spokojenost
popisuji jako pocit potéSeni nebo zklamani, ktery vychazi z porovnani skutecného vykonu
nebo vysledku vyrobku s jeho ofekavanim. Pokud vykon za ocekavanimi zaostava,

zakaznik je nespokojen. Pokud jim odpovida, je spokojen.

15



Na spokojenost zakaznikil navazuji i jisté vyhody. Kotler a Keller (2013) uvadéji, ze
velmi spokojeny zékaznik obvykle zlstavd vérny znacné delsi dobu, kupuje dalsi
vyrobky, pfed ostatnimi se o znaCce vyjadiuje pozitivné a je méné vnimavy k nabidkam
konkurence. Vyssi spokojenost zakazniki také byva spojena s vysSSimi piijmy

spole¢nosti.

Kotler a Keller (2013) pak dale vysvétluji zédkaznikem vnimanou hodnotu. Ta je rozdilem
mezi souctem vSech piinosi a souctem vsech nékladi nabidky z pohledu potencidlniho
zakaznika. Celkové piinosy pro zdkaznika jsou vnimanou finan¢ni hodnotou sumy
ekonomickych, funkénich a psychologickych ptinost, které zakaznik ocekava od urcité
nabidky diky vyrobku, sluzkdm, image a lidem. Zakaznikem vnimana hodnota je tedy

rozdil mezi pfinosy, které ziskd, a naklady, které musi vynalozit na jejich ziskani.

Autorka se ptiklani k obéma definicim, zaroveil zastava nazor, Ze je dilezité nejen dostat

ocekavani zakaznika, ale také jej pred¢it a da zdkaznikovi vice nez oc¢ekaval.

1.4.1 Loajalita zakaznika

Pod spokojenost zadkaznika spadd jeho loajalita. Kdyz je zakaznik spokojeny, je

wev

K vérnosti ke znacce a jeji preferenci vede vysoké povédomi a pozitivni asociace s touto
znackou. Zakaznici s vysokou loajalitou nepotfebuji ménit své oblibené znacky a hledat
misto nich jiné. Loajalita zdkazniki je jednim z dileZitych hledisek, kterd tvoti hodnotu
znacky. Vérnost zdkaznikl si znacka ziska predevs§im jasné stanovenym a zajimavym
postavenim, se kterym se lidé ztotozni, pé¢i o zédkazniky a naslouchanim a pfedevSim

silnou image, se kterou se lidé budou radi spojovat. (,,Loajalita zdkaznika®, n.d.)

»Loajalni zdkaznik vykazuje ndkupni chovani definované jako nendhodny nékup.
Kli¢ovym je zde termin nenahodny. Loajalni zdkaznik ma totiz specifickou dispozici k
tomu, CO nakupovat a OD KOHO nakupovat. Slovo loajalita také vyjadiuje podminku
uritého trvani v Case a vyzaduje, aby se akt ndkupu odehrdl minimaln€¢ dvakrat.
Loajalita také znamena, ze je zdkaznik (do velké miry) imunni vi¢i nabidkdm
konkurence. Velmi dilezitd véc: opravdova loajalita vyzaduje emocionalni zapojeni.*

(Rypagek, 2003)

Lostakova a kol. (2009) uvadi, Ze loajalita ,,vyzaduje stupen ziskani zakaznikt, kdy dojde

k emocialnimu pfimknuti zdkaznikli ke znacce nebo k podniku®. Loajalita je zavisla na
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spokojenosti zdkaznikii a mife ochoty doporucit vyrobek. Kdyz dojde k doporuceni

vyrobku, znamena to, ze maji velice velkou divéru v danou znacku, produkt ¢i podnik.

1.5 Nespokojenost zakaznika a stiZnosti

Na opacné stran¢ spokojenosti zakaznika je jeho nespokojenost. Dle Stausse & Seidela
(citovani ve Vildova, 2016, str. 55) je mezi spokojenosti a nespokojenosti zakaznika uizka
hranice. Nespokojenost je vysledkem negativniho rozdilu mezi vykonem, ktery zdkaznik
ocekava a vnimanim skutecného vykonu. V této situaci je nckolik moznosti, jak se
zakaznik miize zachovat. Zakaznik si nespokojenost s poskytnutym vykonem necha jen
pro sebe, nikomu ji nesd¢li, ale nevrati se. Déle se se svym negativnim zdzitkem miize
podélit s okolim, ale poskytovateli svoji nespokojenost nesd¢li. Posledni moznosti je, ze

si bude stéZovat.

Nenadal (citovany ve Vildova, 2016, str. 55) uvadi, Ze stiZznost je nespokojenost vyjadiena
druhému subjektu s cilem, aby se poskytovatel vyjadtil ke svému chovéni a sté¢zovatel tak
dosahl napravy za utrpénou Skodu. Pojmy stiznost a reklamace nelze povazovat za
totozné. Stiznost je chapana jako kritika nebo podnét zdkaznika vyplyvajici z jeho
negativni zkusenosti s vyuzitim vyrobku, sluzby apod. Ne vzdy je mozné stiznost vytesit
okamzité, méla by byt dodavatelem pfijimana s povdékem jako inspirace pro dalsi
zlepSeni. Na druhé stran¢ reklamaci je mozZné povaZovat za projev nejvyssi
nespokojenosti zakaznika, vyjadieny obvykle pisemnou formou a vyzadujici individualni

a okamzité feSeni pomoci opravy, nahrady apod.

Ozve-li se zdkaznik a slusné popiSe, co nemilého se mu ptihodilo, jde o nejméné
komplikovany ptiklad, jak ukézat, ze je dodavatel profesionalni po vSech strankach.
Zékaznik neutoc€i, pouze objektivné hodnoti Spatnou zkusenost a chce slySet uspokojivou
odpovéd’. At uz je chyba na kohokoli strané, je dobré uznat zakaznikovy namitky a pocity
a nastolit tak vzajemné souznéni. Pokud je zdkaznik hruby a neslusny, je lepsi, kdyz je
reakce subjektu citoveé neutralni a snazi se zakaznika zklidnit a motivovat k fadnému
doteseni zalezitosti. Opét je v této situaci spravné piipustit, ze mohlo dojit k chybé ¢i

omylu. (Dockalova, 2016)

Kotler a Keller (2013) vysvétluji, Ze nespokojeny zdkaznik mize vyrobek odloZzit nebo
se jej pokusit vratit. Mlize se rozhodnout jednat a stéZovat si spolecnosti, najmout si

pravnika anebo si stéZovat jinym skupindm. Dale se zdkaznik mize rozhodnout si tento
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vyrobek jiz nikdy nekoupit (moznost odchodu) nebo varovat své pratele (moznost

rozhlaseni).

1.6 Kbvalita

Dle Rasovské a Ryglové (2017) je kvalita velmi Siroky pojem, na ktery lze nahlizet
z mnoha Uhli pohledu. Diky soucasnym trendiim neustéale rostou pozadavky na kvalitu,
je kladen spiSe dliraz na prozitek a silny a smysluplny zazitek nez na luxus. Lze tedy fici,
ze kvalita je to, co si zakaznik pteje, plus to, co poskytovatel sluzeb chce a co je schopen
nabidnout pro odliSeni od své konkurence. Je tieba si uvédomit, ze kvalita v cestovnim
ruchu se netyka jen jedné sluzby, ale celé fady vzajemné provdzanych sluzeb. Jako piiklad
uvadi spravné sestaveny, nabidnuty a zprostfedkovany =zajezd, jakozto produkt
cestovniho ruchu, a poskytovani informaci o ném ptes bezchybnou realizace vSech sluzeb
az po navrat domil. Z diivodu specifickych vlastnosti sluzeb cestovniho ruchu, jako jsou
naptiklad nehmotnost, neskladovatelnost nebo nestalost, je kvalita v cestovnim ruchu
komplexni otazkou a musi byt zajiSténa vSemi spolutvlirci navazujicich sluzeb, pfi¢emz

jednotlivi poskytovatelé musi byt zodpovédni za kvalitu.

Vyvoj kvality sluzeb cestovniho ruchu v Ceské republice byl ovlivnén prevazné tim, Ze
jeho pfirozeny rozvoj byl pferusen uzavienim hranic v obdobi komunismu a obnoven az
zacatkem 90. let, kdy byly odstranény bariéry vyjezdového a piijezdového cestovniho
ruchu. Dalo by se fict, ze do té doby nebyla kvalita sluzeb v Ceské republice prioritou a
dopady tohoto stavu muzeme pocitovat dodnes. Zahrani¢nimi zékazniky je uroven
kvality sluZzeb dlouhodobé vnimana jako niZ§i. Snaha o zvySovani kvality sluZzeb nejen
v oblasti cestovniho ruchu vedla po roce 1989 ke vzniku Narodni politiky kvality (NPK),
neboli programu Ceska kvalita. (Rasovska & Ryglova, 2017)

Podobnou definici kvality uvadi Kotler a Keller (2013), kteti kvalitu definuji jako souhrn
vlastnosti a charakteristik vyrobku nebo sluzby, ovliviiujicich jejich schopnost uspokojit
uvadénou nebo predpokladanou potiebu. Miizeme tedy fict, Ze prodavajici dodal kvalitu,

kdykoliv se vyrobku nebo sluzbé dokazalo splnit nebo pred¢it ocekavani zdkaznika.

1.6.1 Kbvalita v sektoru ubytovacich sluzeb

Uroveti i kvalita ubytovani se lisi v jednotlivych typech ubytovacich zaiizeni. Ubytovaci
zafizeni deklaruji vybaveni budovy a pokoji a rozsah nabizenych sluzeb, pficemz pro

odhad urovné kvality velmi Casto slouzi praveé doporuceni a reference diive ubytovanych
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hostt. Kvalitni ubytovani neznamena jen rozsah sluzeb, ale také jejich uroven. Je kladen
daraz naptiklad na vybavenost pokoje, schopnost recepénich mluvit vice jazyky,
profesionalitu, vstficnost, ochotu nebo i rychlost personalu pfi check-inu hosta. Rizeni
kvality v hotelnictvi a ostatnich ubytovacich sluzbach je dulezité nejen z diivodu ziskani

konkurenéni vyhody, ale také kviili vyssi efektivnosti prace. (Rasovskd & Ryglova, 2017)

Kvalitu sluzeb d¢€laji lidé. Atraktivni vzhled recepce nebo hotelové restaurace je jedna
vec, ale pokud je personal neptijemny, neochotny, ¢i neposkytuje potfebné informace a
piijemny servis, je reprezentativnost interiéru v hotelu zbyte¢nd. Pravé lidé utvari
prostfedi ubytovaciho zafizeni, jsou vykonavateli sluzby a stézejnim faktorem pii
hodnoceni kvality sluzeb. Kli¢ova je komunikace hosta s poskytovatelem sluzby. Zjisténi
potieb a prani hostil predchazi ptipadnym stiznostem. Hosté pak maji pocit diileZitosti,
individudlniho pfistupu a respektu, ktery oceni. Jejich pfipominky, stiznosti ¢i pfani jsou
vzacnymi informacemi pro vedeni ubytovaciho zatizeni. Kazdy podnik, ktery ma snahu
o neustalé zlepSovani, by mél pritbézné pristupovat k hodnoceni kvality svych sluzeb, aby
mohl ptedejit stiznostem a budoval si tak dobré jméno diky svym spokojenym a loajalnim
zakaznikiim. Spokojeny zakaznik se bude nejen do hotelu vracet, ale mizZe hotel déle

doporucovat ostatnim. (RaSovska & Ryglova, 2017)

V Ceské republice v soudasnosti neexistuje jednotny uceleny systém kvality sluzeb
cestovniho ruchu, ubytovaci sluzby nevyjimaje. Stejné jako certifikace ubytovacich

zatizeni jsou systémy kvality dobrovolné. (Rasovska & Ryglova, 2017)

1.7 Méreni kvality a spokojenosti

Dle Hilla a kol. (2017) je pfi méfeni spokojenosti zdkaznikl klicovym bodem stanoveni
cili. Dal§im krokem je pak samotné méfeni spokojenosti. Napomocné, ne vsak nutné, je
také porovnani spokojenosti zdkazniki s konkurenci, protoze ne kazdy nakupuje jen od
jednoho dodavatele. Poslednim krokem pak je porovnani vysledkii a vytvofeni dalSich

opattenti.

Vyhodnoceni spokojenosti zakazniki 1ze urc¢it mnoha néstroji. Existuji jednoduché, ale i
velmi propracované metody, které se snaZi operacionalizovat kvalitu sluZeb a spokojenost
pro lepsi méfitelnost a sledovatelnost. Do jednodu$Sich metod lze zaradit napf.

dotaznikovy prizkum, mystery shopping, systém stiznosti a prizkum spokojenosti.
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K tém naro¢néj$im metodam lze zatadit GAP analyzu, IPA, SERVQUAL, PFI a ECSL
(RaSovska & Ryglova, 2017)

1.7.1 Dotaznikové Setieni

Téma dotaznikové Setfeni bude dale rozvedeno v kapitole 1.8. Dotaznikové Setieni je
typickou kvantitativni metodou prizkumu. Je zalozeno na distribuci velkému mnozstvi
respondentti. Mezi hlavni vyhody dotaznikového Setieni patii napt. snadnost administrace
dotazniku, snadnost vyhodnoceni dotazniku nebo schopnost objevit nezamyslené
souvislosti (pii vyhodnocovani odpovédi mohou na povrch vyplynout neuvazované
skutecnosti a souvislosti). Je n¢kolik moznosti, jak dotaznikové Setfeni provadét, napf.
administrace dotazniku samotnym vyzkumnikem (osobni dotazovani), administrace
dotazniku vyzkumnikem s pomoci pocitace (vyzkumnik si odpovédi zaznamenava do
pocitace nebo tabletu), administrace dotazniku samotnym pocita¢em (online dotaznik)
nebo administrace dotazniku samotnym respondentem bez ptitomnosti tazatele a pocitace
(respondent sdm vyplni dotaznik). Burns a kol., Gray, Tahal a kol., Saunders a kol.

(citovani v Micik, 2022, str. 31)

1.7.2 Mystery shopping

Mystery shopping je technika, ktera se pouziva ke zhodnoceni kvality poskytovanych
sluZeb nejcastéji v maloobchod¢. Mystery shopper je fiktivni nakupujici, ktery se chova
jako normalni zdkaznik. Postupuje podle pfedem daného scénéte, jehoz ukolem muze byt
naptiklad ndkup produktu ¢1 kladeni specifickych otazek. Shopper nésledné zaznamenava
zkuSenost v daném obchodé¢ do pfedem piipraveného archu. Na zékladé tohoto procesu
vznikd zpétna vazba tykajici se zkoumanych skute¢nosti. Eger & Micik (citovani v Micik,

2022, str. 62)

Vystupem mystery shoppingu je kompletni hodnoceni provozovny piesné dle piéani
klienta. Touto metodou je moZné vyhodnotit nejen piistup zaméstnancii k zadkaznikovi,

ale i k pravidlim, kterymi se maji zaméstnanci fidit. (,,Mystery shopping®, n.d.)
1.7.3 GAP analyza
GAP analyza, n¢kdy téZ diferencni analyza, je analyza zamétend na zjiSténi néjakého

nedostatku, mezery, nebo rozdilu mezi sou¢asnym stavem a stavem pozadovanym nebo

stavem v jiné firmé. Tato analytickd metoda patii mezi metody rozhodovani a feSeni
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problémti. Jedna se o metodiku ¢i postup, ktery je vyuzitelny v situacich, kdy dochazi k

planovani n&jaké strategie nebo zmeény. (,,Diferen¢ni analyza®, 2018)

Princip spociva v porovnani soucasného stavu (AS-IS) (produktu, organizace,
procesu...) se stavem zadoucim, cilenym ¢i konkuren¢nim (TO-BE). Rozdil je pak
vyjadien jako GAP (mezera). DalSim nezbytnym krokem je pak definovani akce

(ACTION) k pieklenuti ¢i vyplnéni mezery. (,,GAP analyza®, 2021)

1.7.4 IPA analyza

IPA analyza (Importance Porformance Analysis) je vyuzivana k identifikaci relativni
dalezitosti a zhodnoceni vnimani jednotlivych faktort, které ovliviiuji sledovanou
vnimanou kvalitu sluzby zakaznikem. Vysledky této metody slouzi poskytovatelim
sluZeb jako pomoc pii manaZerskych nebo marketingovych rozhodnutich. (RaSovska &

Ryglova, 2017)

1.7.5 SERVQUAL

Vyzkum metodou SERVQUAL je zaloZen na tzv. GAP modelu, ktery je zminén jiz vySe.
Vyhodou metodiky SERVQUAL je vSeobecné pouZiti, napt. pro srovnani arovné sluzeb
s jinymi firmami v odvétvi. Metoda se snazi pojmout oblast sluzeb co nejkomplexnéji a

ziskat co nejspolehlivéjsi data. (,,Co je to SERVQUAL?, n.d.)

Dle Friedricha (2017) existuje pét mezer mezi jednotlivymi sloZkami procesu

poskytovani sluzeb.

Mezera 1 — mezera mezi tim, co si zdkaznik pfedstavuje a ocekava a predstavami vedeni

a managementu, ze zdkaznik ocekava

Mezera 2 — nesoulad mezi charakteristikami sluzeb, které vytvaii firma a ofekdvanim

zakaznika
Mezera 3 — rozdil mezi pozadavky na poskytovanou sluzbu a jeji uskutecnéni
Mezera 4 — mezera mezi vlastnostmi poskytované sluzby a o¢ekavanim zakaznika

Mezera 5 — vyslednd mezera, nesoulad mezi ofekavanim zékaznika a jeho vnimanim

poskytnuté sluzby.
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1.7.6 PFI metoda

Pii metod¢ PFI se musi vychazet ze Ctyt krokt: identifikace pozadavk a prani zdkaznika,
analyza vyznamnosti pozadavkl z pohledu zékaznika, analyza spokojenosti u vyse
uvedenych pozadavki, GAP analyza — skore diilezitosti vs. skore spokojenosti. Diky
témto kroklim je mozné identifikovat problémy v podniku a jeho slabé stranky, ale také
urcit, na kterou z oblasti je potieba se vice zaméfit pro zlepSeni spokojenosti. (Rasovska

& Ryglova, 2017)

1.7.7 ECSI

ECSI, neboli Evropsky model spokojenosti zakaznika, je soustava hypotetickych
proménnych, jako je ofekavani zdkaznika, vnimana kvalita a hodnota, spokojenost,
image, loajalita a stiznost, které¢ jsou uréené poctem méftitelnych proménnych. (Rasovska

& Ryglova, 2017)

Vyzkum je zaloZen na propracované a osvédcéené metodice, kterd pfinasi méfitelné a
porovnatelné vysledky, jejichz vyznam a hodnota roste s délkou Casové fady, po kterou
se méfeni spokojenosti zdkaznika ve firmé provadi. Index spokojenosti zdkaznika

(citovany v Aujeska, 2012, str. 30)

1.7.8 Pozorovani

Pozorovani predstavuje snahu vyzkumnika zjistit, co se d¢je. Casto nejde jen o vizualni
pozorovani, ale 1 o sluchové, ¢ichové ¢i pocitové vijemy. Hendl (citovany v Micik, 2022,

str. 35)

Pozorovani se nejcastéji rozdéluje na skryté x oteviené, strukturované x nestrukturované,
zucastnéné x nezuCastnéné a v pfirozenych podminkdch x v uméle vytvorenych
podminkach. U skrytého pozorovani si nejsou pozorovani védomi toho, Ze je nékdo
sleduje, naopak u otevieného sledovani jsou pozorovani o této skutecnosti informovani.
Strukturované pozorovani vyjadiuje, zda vyzkumnik pfedem vi, co pfesné a jak bude
pozorovat, coZ u nestrukturovaného pozorovani nevi. Pozorovani v pfirozenych
podminkach se provadi v terénu, ¢i v prostfedi, které je pro zkoumany jev pfirozené, u
pozorovani v nepfirozenych podminkach je timto prostfedim nejcastéji laboratof. Burns

a kol., Hendl, Saunders a kol. (citovani v Micik, 2022, str. 35)
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Pti zucCastnéném pozorovani se pozorovatel zapojuje do skupiny, naopak pii pozorovani
nezucastnéném zistdva pozorovatel mimo sledovanou skupinu. (,,Zucastnéné

pozorovani®, n.d.)

1.8 Marketingovy vyzkum

Marketingovy vyzkum je disciplina, jejimz cilem je ziskat a vyhodnotit relevantni

informace o trhu a jednotlivych skupinach na ném puisobicich. (Soucek, 2019)

Kotler a Armstrong (2004) rozdéluji marketingovy vyzkum do péti etap: definovéani
problému a cili, ptfiprava planu vyzkumu a navrh metodik, realizace vyzkumu, analyza

dat a prezentace vysledkd.

Definovani problému je jednou z nejkritic¢téjSich fazi marketingového vyzkumu. Pokud
je problém Spatné ¢i nespravné nadefinovédn, vSechny ostatni faze marketingového

vyzkumu pfinesou nespravné vysledky. (Micik, 2022)

Pro spravnou formulaci problému je nutné problém spravné definovat, je tedy nutné ucinit

nékolik kroku:

e Rozpoznat problém

e Pochopit pozadi problému

e Urcit, jaka rozhodnuti musi byt u¢inéna

e Identifikovat dalsi informace, které musi byt zjiStény

e Formulovat problém
(Burns a kol., 2017, citovani v Micik, 2022, str. 11)

Cil vyzkumu vyzkumnikovi fika, jaka informace by méla byt ziskana a analyzovéana na
ucelem ucinéni spravného rozhodnuti. Cile musi byt definovany jasné, na jejich zdkladé

vyzkumnik vybird vhodné metody pro jejich dosazeni. (Micik, 2022)

V marketingovém vyzkumu se také casto formuluji vyzkumné otdzky a hypotézy.
Rozlisuji se obecné vyzkumné otazky a specifické vyzkumné otazky. Obecnd otazka by
méla byt polozena co nejvice obecné tak, aby obsahla vSechny hlavni jevy vyzkumu.
Doporucuje se formulovat jednu az dvé obecné otazky. Specifickych vyzkumnych otazek
by nemeélo byt vice nez sedm a slouZzi k zuZeni zaméteni vyzkumu. Hypotézy predstavuji

predpoklady o o¢ekavanych vysledcich vztahii mezi proménnymi. Nesmérové hypotézy
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uvadi, Ze existuje vztah nebo rozdil mezi proménnymi, smérové hypotézy udavaji

ocekavany smér vztahu nebo rozdilu proménnych. (Micik, 2022)

1.8.1 Metody vyzkumu

V marketingovém vyzkumu lze vyuzit dvou zakladnich metod — kvantitativni a

kvalitativni vyzkum.

Pro kvantifikaci, tj. méfeni raznych jevi, pouzivame kvantitativni metody, snazime se
méfit, jak ,,Casto* se néco déje €1 vyskytuje. Pro piesnéjsi popis a detailni charakteristiku,
napiiklad chovani, pouzijeme kvalitativni metody, snazime se pochopit, pro¢ se néco

dgje. Cast&ji se vyuziva kvantitativni metoda. (Soucek, 2019)

Tab. 3: Rozdil mezi kvalitativnim a kvantitativnim vyzkumem

Kvalitativni vyzkum

Kvantitativni vyzkum

Techniky - Rozhovory - Dotazovani
- Focus groups - Pozorovani
- Experimenty
Charakter dat Popis chovéni Kvantifikovatelna
a méfitelna data
Typ otazek Otevien¢ otazky Uzaviené otdzky

Velikost vzorku

- Neni definovano
- Pokracuje tak dlouho,
dokud jsou ziskavany nové
informace od novych

- Velikost vzorku
definovana na zacatku
- VEtsi vybér nez
v kvalitativnim vyzkumu

respondentil
- Zpravidla malé skupiny
Cil - Detailni popis - M¢éfeni a kvantifikace

- Pochopeni chovani - Testovani hypotéz

- Sledovéni vyvoje

Analytické metody Kvalitativni analyza Statistickd analyza
Rychlost Zpravidla ¢asové Méné Casoveé narocné

naro¢néjsi
Vysledky Malo zobecnitelné Pro reprezentativni

skupinu respondentt
zobecnitelné

Zdroj: vlastni zpracovani dle Soucka (2019)
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Ob¢ metody vyzkumu maji své prednosti, ale také své nedostatky a omezeni. Proto se
stale Castji vyuziva smiSeny vyzkum, kombinace kvalitativnich a kvantitativnich metod.

SmiSeny vyzkum lze provadét s riznym poradim metod, napt.:

e Soucasny design smiSen¢ho vyzkumu — metody jsou k zodpovézeni vyzkumnych
cilti pouzity oddé€lené, avsak soucasné

e Sekven¢ni explorativni design — nejdiive je vyuzita kvalitativni metoda, nasleduje
kvantitativni metoda

e Sekvenéni explanatorni design (vysvétlujici) — nejdiive je vyuzita kvantitativni
metoda, nasleduje kvalitativni metoda

e Sekven¢ni vicefazovy design — kombinace metod v rtizném potadi

(Micik, 2022)

1.8.2 Typy dat a jejich zdroje

Pfi realizaci marketingového vyzkumu ptichdzi vyzkumnik do styku s riznymi typy dat
pochazejicich z vnitfniho ¢i vnéjSiho prostiedi firmy. Data jsou vlastn€ neusporadané
udaje a zdznamy, ve kterych vyzkumnik pomoci analytickych metod hleda smysl. Pomoci
analyzy se data uspotradavaji, ziskavaji smysl a vznikaji z nich nové informace. Kozel a

kol., Tahal a kol. (citovani v Micik, 2022, str. 26)

Interni data se soustfed’uji v internich firemnich databazich, coZz jsou elektronické

soubory informaci, ziskanych z vnitinich zdroja firmy. (Kotler & Armstrong, 2004)
Externi data jsou naopak takova data, kterd se nevyskytuji ve firemnich databézich a firma
je tak ziskala z vnéjSiho prostredi. (Micik, 2022)

Podle zdrojt dat se data dal d€li na primarni a sekundarni. Primarni data jsou data, ktera
vyzkumnik ziskd svym vyzkumem, vlastnimi silami. Sekundarni data jsou jiZ existujici
data, ziskal je naptiklad jiny vyzkumnik béhem svého vyzkumu a my je pouze ptebirame.

(Micik, 2022)
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1.8.3 Techniky vyzkumu
Techniky kvalitativniho vyzkumu:

e Rozhovory
e Focus groups
e Textova analyza

e Piipadové studie
Techniky kvantitativniho vyzkumu:

e Dotazovani
e Pozorovani

e Experiment

(Soucek, 2019)

1.8.4 Analyza kvantitativnich dat

Sebrana data mohou dle svého typu poskytnout rozdilné informace na zakladé
provedenych analyz. Dle Sanders a kol. (citovani v Micik, 2022, str. 93) se daji analyzy

rozd¢lit do nésledujicich péti typi:

e Deskriptivni analyza — vhodna k zdkladnimu popisu dat (prumér, modus, apod.)
e Analyza rozdilu — zkouma4, zda mezi daty existuje rozdil
e Analyza zavislosti — zkoum4, zda mezi daty existuje zavislost

e Inferen¢ni analyza — vyvozuje zavery na celek na zaklad¢ vybéru

vvvvvv

1.8.5 Analyza kvalitativnich dat

Pro ptipravu kvalitativnich dat mohou byt dle Saunders a kol. (citovani v Micik, 2022,

str. 101) vyuzity nésledujici procesy:

e Sumarizace dat
e Kategorizace dat

e Strukturace (sefazeni) dat

Sumarizace dat zahrnuje jejich zestrunéni, napf. z dlouhych rozhovorl se vybiraji jen

wev
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sumarizace je zpracovat velké mnozstvi dat a redukovat ho do ptehlednéjsiho celku.

Saunders a kol. (citovani v Micik, 2022, str. 101)

Kategorizace dat zahrnuje vytvofeni kategorii a nasledné zaclenéni dat. Cilem
kategorizace je zpiehlednéni dat tak, aby mohla byt vyhodnocena a interpretovana. Hendl

(citovan v Micik, 2022, str. 101)

Po ptipravé dat pro analyzu se daji vyuzit metody na zaklad¢ kvalitativniho pfistupu,
ktery byl vyzkumnikem zvolen. Jde o deduktivni a induktivni pfistup. Deduktivni ptistup
vychéazi z myslenky, Ze nejdiive je provedena teoretickd reserSe, na zaklad¢ které je
formulovana vyzkumna otadzka, ze které vychazi cile a rdmec vyzkumu. Induktivni
vyzkum postupuje obracené — nejdiive jsou sebrana data, na zéklad¢ kterych se
vyzkumnik rozhodne, jakym smérem se bude vyzkum ubirat. Saunders a kol. (citovani

v Micik, 2022, str. 102)

1.8.6 Zavér marketingového vyzkumu

Poslednim, ovSem neméné dilezitym krokem, je prezentace vysledkli. Data nestaci jen
vyhodnotit a dostat je do ptehlednych grafii a tabulek, ale je také nezbytné, interpretovat
vysledky a vyuzit je ve firmé. Jinymi slovy, naplnit cile, které jsme si stanovili. (Soucek,

2019)

Dtlezitou soucasti vyzkumného projektu je zavérecnd zprava, kterd komunikuje
vysledky, zavéry a doporuceni plynouci z vyzkumu. Soucasti zpravy také byvaji cile

vyzkumu a pouzité metody. (Micik, 2022)

27



2 Prakticka cCast

Cilem vyzkumu této prace bylo zjistit, jak jsou zakaznici spokojeni s ubytovacimi
sluzbami ve mésté Plzen.

Vyzkum probihal pomoci pozorovani, které spocivalo v porovnani oficialniho popisu
hotelu s hodnocenim na hodnoticich serverech.

Autorka dle stranky TripAdvisor zvolila pét nejlépe hodnocenych hotelt v Plzni, které

dale porovnavala s hodnocenim na serverech TripAdvisor, Booking, Google firmy a

Mapy.cz.

Na zaklad¢ pozorovani autorka vyhodnotila, s ¢im jsou zdkaznici téchto ubytovacich

zafizeni spokojeni a s ¢im naopak nespokojeni.

Na zavér autorka uvedla navrhy na zlepSeni, kterd jsou v moznostech a kompetencich

hotela.

2.1 Vybrané hotely

Dle stranky TripAdvisor bylo vybrano nasledujicich pét nejlépe hodnocenych hotelt:

Vienna House Easy Pilsen

Vienna House Easy je idealnim ubytovanim pro objevovani mésta Plzné. Vlakové nadrazi
je prakticky na dosah ruky a hned naproti je svétoznamy pivovar Pilsner Urquell. Par
minut chiize od hotelu se nachazi historické centrum meésta. Hotel také lezi v blizkosti
vSech dilezitych spojii méstské hromadné dopravy — trolejbusti, tramvaji i autobusi.

(Vienna House Easy, n.d.)

Ibis Hotel

Hotel Ibis Plzen se nachdzi na okraji mésta v ¢asti Bory. V blizkosti hotelu se nachazi

autobusova a trolejbusova zastavka plzenské méestské dopravy.
Hotel Ibis umisténi hotelu popisuje jako vyhodnou, nejen diky umisténi v dalezité
obchodni zoné, ale také jako idedlnim vychozim bodem pro dalsi cesty. Hotel je od centra

piiblizné 10-15 minut autem ¢i méstskou hromadnou dopravou. Idealni je také umisténi

blizko dalnice D5, ktera je od hotelu ptiblizn€ 5 minut jizdy. (Hotel Ibis Pilsen, n.d.)
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Courtyard by Marriott

Hotel Courtyard by Marriott v Plzni je svou skvélou polohou v centru mésta idealnim
mistem, kde se ubytovat. V blizkosti hotelu jsou nejen autobusové, ale také tramvajové

zastavky. (Courtyard by Marriott, n.d.)

Hotel Purkmistr

I ptes vzdalengjsi polohu od centra je hotel Purkmistr velmi oblibeny. Nachazi se
v plzeiiské ¢asti Cernice, ktera je snadno dostupna jak autem, tak méstskou hromadnou
dopravou. Vhodné je také umisténi obchodniho centra Olympia Plzen, které je ptiblizné

5 minut cesty od hotelu. (Purkmistr, n.d.)

Parkhotel Plzen

Parkhotel Plzen poskytuje kvalitni hotelové ubytovani v krasném prostiedi Borského

parku, ktery nabizi spoustu outdoorovych aktivit. (Parkhotel, n.d.)

2.2 Vienna House Easy Pilsen

2.2.1 Popis na oficialnich strankach hotelu

Dle oficidlnich stranek hotel Vienna House Easy nabizi dobie vybavené pokoje, které
maji elegantni neformalni vzhled. Spolu s nad¢asovym konferen¢nim zafizenim a fitness

centrem dodévaji hotelu moderni atmosféru. (Vienna House Easy, n.d.)

Hotel disponuje 144 pokoji a apartmany, restauraci s barem, 7 konferen¢nimi mistnostmi
az pro 400 osob, fitness studiem a saunou a podzemnim 1 venkovnim parkovistém.
Vhotelu je k dispozici dvaceti ctyf hodinova recepce a pokojova sluzba,
vysokorychlostni WiFi zdarma a mobilni concierge, diky kterému je moZné provést
check-in 1 check-out online, kontaktovat hotel, zkontrolovat pocasi ¢i vyhledat, co ve

mésté podniknout. (Vienna House Easy, n.d.)

Pokoje jsou rozdéleny do ctyt kategorii: Executive rooms, Suites, Superior rooms a

Rooms with disabled access.

Executive rooms nabizi spoustu vyhodnych doplitkovych sluzeb, jako jsou naptiklad

vvvvvv
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snidani od 6:00 nebo bezplatné vyuziti fitness studia. Pokoje executive rooms obsahuji
telefon, sateltni TV, minibar, trezor, WiFi zdarma, koupelnu s podlahovym vytapénim,

fén a hygienické potieby. (Vienna House Easy, n.d.)

Apartmany Suites jsou rozd€leny do dvou ¢asti, obyvaci a spaci. Host ma také ptistup do
tzv. Executive area, tedy ¢asti, do které maji pristup hosté z Executive pokoji. Vybaveni
apartmanti Suite je stejné s vybavevim Executive pokojd, navic je vSak k dispozici

zafizeni na ptipravu kavy a ¢aje. (Vienna House Easy, n.d.)

Pokoje Superior rooms jsou vybavenim totozné s Executive pokojemi. Jediny rozdil mezi
témito dvéma typy pokoju jsou benefity a vyhody, které ptinasi Executive pokoje a které

pokoje Superior nemaji. (Vienna House Easy, n.d.)

Poslednim typem pokojii jsou bezbariérové pokoje. Ty jsou vybaveny velkou manzelskou
queen size posteli a poskytuji dostatek mista pro vozickate. Koupelny jsou taktéz

uzpusobeny bezbariérove. (Vienna House Easy, n.d.)

2.2.2 Hodnoceni na TripAdvisor

Hotel Vienna House Easy Pilsen ma na strankach TripAdvisor témét 500 recenzi, které
tvoii skore 4,5 hvézdicek z 5. Hotel je diky tomuto hodnoceni ¢islo 1 v ubytovacich
sluzbach v Plzni. Lokace a sluzby hotelu jsou ohodnoceny 4,5 hvézdickami, Cistota hotelu

pak 4,7. (TripAdvisor, n.d.a)

Recenzenti mohou zanechat hodnoceni v rozmezi 1-5 hvézdi¢ek. Hodnoceni s péti
hvézdi¢kami je nejvice, a to témet 250. V potadi druhé nejlepsi hodnoceni jsou hodnoceni
se Ctyfmi hvézdickami, téch je 180. Recenzi s nejhor§im hodnocenim, tedy pouze

s jednou hvézdickou, je nejméné, pouze tii hodnoceni. (TripAdvisor, n.d.a)

VétSina recenzi byla psana anglicky, dale pak pfevladala také némcina a cinStina.
V pétihvézdiCkovych recenzich byla Casto velmi kladné hodnocena lokalita hotelu,
Cistota pokoju, rychlost check-inu a velky vybér pii snidani. Také velka Cast recenzi
obsahovala chvalu persondlu. Recenze se ¢tyfmi hvézdiCkami si témét nelisily od téch
s péti. Dlivodem ubrani jedné hvézdicky v nékterych recenzich byla lokalita, jinde zase
kvalita sluzeb. Jak jiz bylo zminéno, recenzi s jednou hvézdickou nebylo pftilis. Jednou
hvézdickou ohodnotili hotel recenzenti, kteti dostali jiny pokoj, nez si plivodné objednali,

pokoj byl Spinavy, v koupelné chybély zakladni hygienické potiteby, jako jsou zubni pasta
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¢i Sampon, na pokoji nefungovala televize nebo jim kvalita ubytovani nepfisla umérna

cené. (TripAdvisor, n.d.a)

Na strankach TripAdvisor Ize také zanechat tipy pro budouci navstévniky hotelu, jednim
z nejcastéjsich tipti bylo, pokud host preferuje klidnéjsi ubytovani, pozadat o pokoj, ktery

nema okna do ulice, ktera je ptili§ rusna. (TripAdvisor, n.d.a)

2.2.3 Hodnoceni na Booking

Portal Booking nabizi §kalu hodnoceni od 1 do 10, hotel Vienna House Easy ziskal na
této Skale hodnoceni 8,6 s témét 1350 recenzemi. Nejlepsi hodnoceni ziskal personal,

s hodnocenim 9,1, dale lokalita, Cistota a pohodli s hodnocenim 9,0. (Booking, n.d.)

Hodnoceni, které 1ze na Bookingu udélit, ma pét stupiiii, kazdy stupen odpovida poctu
hvézdicek — velmi Spatné (1-3), Spatné (3-5), uchézejici (5-7), dobré (7-9) a fantastické
(9+). (Booking, n.d.a)

Nejvice recenzi bylo psano v cesting€, dale pak v angliCting€, rustiné a slovensting.
Fantastickych hodnoceni bylo udé€leno vice jak polovina vSech recenzi, ptesnéji tedy 750.
Nejvétsi chvala byla na mily a ochotny persondl, modernost a vybaveni pokoji, polohu
hotelu i rozmanity vybér snidaiiové nabidky. Casto si také hosté chvalili moznost
hlidaného podzemniho parkovani. Negativnich hodnoceni bylo k poméru k celkovému
poctu recenzi malo, a to pouze 12. Hosté si stéZovali na neuklizené a Spinavé pokoje,
nefunkéni televizi ¢i malo televiznich programil, nedostatecné silnou WiFi, nefunkéni
zasuvky u postele. DalSim kritériem pro Spatné hodnoceni byla dle nékterych navstévnikt
cena ubytovani, velikost pokoje, nefunkéni karta od pokoje, hruby persondl a kvalita a

nabidka snidani. (Booking, n.d.a)

2.2.4 Hodnoceni na Googlu

Hotel Vienna House Easy v hodnoceni na Googlu ziskal 4,4 hvézdicky s vice nez 1750
recenzemi. Google recenze neovéiuje, ale kontroluje a odstrafiuje podvodny obsah,
pokud je identifikovan. Google nabizi skalu hodnoceni od 1 do 5, nejvice hodnoceni ma
opét plny pocet hvézdicek, nejméné recenzi je sjednou hvézdiCkou. NejCastéji se
v kladnych recenzich objevovaly lokalita, skvély persondl, Cisté pokoje a bohatéd snidané.
Nékolik hostli také vyzdvihlo krasny wvyhled zvysSich pater hotelu. Naopak

v jednohvézdickovych recenzich si par hostl stéZovalo na lhostejné chovani personélu,
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neochotu recepéni, nedobré jidlo, zaviené fitness studio, Spinavé pokoje, nedostatek

vybaveni pokojli a neodpovidajici cenu v poméru ke kvalité. (Google, n.d.a)

2.2.5 Hodnoceni na mapy.cz

Hodnotici portal mapy.cz ma narozdil od vyse zminénych portalti o mnoho méné recenzi,
k hotelu Vienna House Easy je zde dostupnych pouze 18 recenzi, které dohromady tvori
skore 4,5 hvézdi€ky. Pouze jedna recenze je negativni s jednou hvézdi¢kou, vSechny
ostatni recenze jsou kolem 4 az 5 hvézdic¢ek. Nejvice si navstévnici chvali Cistotu pokoj,
komfort posteli, vyborné snidané, ochotny persondl, lokaci blizko hlavniho nadrazi a

moznost podzemniho parkovani. (mapy.cz, n.d.a)

2.2.6 Celkové zhodnoceni hotelu

VétSina hostli se shodla v kladném hodnocenim profesionalniho pfistupu personalu,
lokality hotelu v centru mésta a velkého vybéru snidan¢. Naopak rozporné byly recenze

tykajici se Cistoty a vybaveni pokoji.

Nasledujici graf zobrazuje pocty recenzi na hodnoticich portalech k hotelu Vienna House

Easy.

Obr. 2: Graf — pocet hodnoceni hotelu Vienna House Easy

Pocty recenzi pro hotel Vienna House Easy
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M TripAdvisor Booking M Google ™ Mapy.cz

Zdroj: vlastni zpracovani (2023)
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Nasledujici graf zobrazuje porovnani hodnoceni hotelu Vienna House Easy napftic¢
hodnoticimi portaly na Skale 1-5 hvézdicek. Hodnoceni na portalu Booking, které je na

stupnici 1-10, bylo pro tcel grafu pfevedeno na odpovidajici Skalu.

Obr. 3: Graf — hodnoceni hotelu Vienna House Easy

Vienna House Easy

4,5

4,4
4'3 I I
4,2
TripAdvisor Booking Google Mapy.cz

Zdroj: vlastni zpracovani (2023)

2.3 1Ibis Hotel

2.3.1 Popis na oficialnich strankach hotelu

Hotel Ibis Plzen nabizi 130 utulnych pokoju s ptijemnym designem. VSechny pokoje jsou
vybaveny specialné vyvinutymi postelemi znacky Sweet Bed by Ibis pro vydatny spanek.
Dale pokoje nabizi klimatizaci, TV s Sirokou Skalou televiznich programt, Wi-Fi

pfipojeni a vlastni koupelnu. (Hotel Ibis Plzen, n.d.)

Navstévnici hotelu dale mohou vyuzit ischovnu, hotelovy sejf ¢i fax. K zapiijceni hotel
nabizi naptiklad zehlicku, lednic¢ku, cestovni adaptér, rychlovarnou konvici nebo kavovy

set. (Hotel Ibis Plzen, n.d.)

Hotel Ibis také nabizi fadu doplitkovych sluzeb, jako jsou vyprani pradla, wellness a
masaze, objednavka odvozu partnerskou Taxi sluzbou ¢i nevSedni zazitky, mezi které
patii naptiklad navstéva Loosovych interiérti, prohlidka leteckého hangaru, motokary

nebo laser game. (Hotel Ibis Plzen, n.d.)
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K hotelu patii také restaurace Ibis kitchen restaurant. Ibis kitchen je moderni a
jednoduchy koncept restauraci, které nabizeji kvalitni gastronomii za pfijatelnou cenu.
V neformalni atmosfére hotelu Ibis je mozné ochutnat domaci kuchyni, ale také svétové
speciality a sezonni pokrmy. Restaurace nabizi posezeni az pro 150 hostl, 80 mist se
nachazi v klimatizovaném vnitinim prostfedi, 70 mist na zahradni terase hotelu. (Hotel

Ibis Plzen, n.d.)

2.3.2 Hodnoceni na TripAdyvisor

Hotel Ibis ma na strankach TripAdvisor pies 300 recenzi, které tvoii skore 4 hvézdicky
z 5. Cistota a sluzby hotelu jsou ohodnoceny 4,5 hvézdi¢kami, lokace 3,5. (TripAdvisor,

n.d.b)

Recenzenti mohou zanechat hodnoceni v rozmezi 1-5 hvézdi¢ek. Hodnoceni se Ctyfmi
hvézdickami je nejvice, a to pres 150. Druhé nejcastéj$i hodnoceni je hodnoceni s péti
hvézdickami, téchto hodnoceni je ptes 130. Recenzi s nejmensim poctem hvézdicek je

pouze 5. (TripAdvisor, n.d.b)

Nejvetsi ¢ast recenzi byla psana anglicky, ¢asto se objevovaly také recenze v némcing a
rustiné. Autofi pétihvézdickovych recenzi nejcastéji chvalili Cistotu pokoji, chutnou
snidani a vecefi, ochotu persondlu, vyborné a rychlé pfipojeni k internetu, lokaci blizko
obchodni zony, dostatek parkovacich mist a pohodlné postele. U ctythvézdickovych
recenzi byla vétSinou diivodem ubrdni jedné hvézdicky lokalita v primyslové zoné.
Negativni hodnoceni s jednou hvézdickou obsahuji stiznosti na Spinavé pokoje,
nefunk¢ni odsdvani v koupelné, plisent ve sprchovém koutu, obdrzeni jiného pokoje, nez
ktery si zékaznik objednal, neprofesionalni persondl, malé pokoje a postele, malo
ulozného prostoru v pokojich ¢i nehezky vyhled z oken na priimyslovou zénu a obchody.

(TripAdvisor, n.d.b)

2.3.3 Hodnoceni na Booking

Hotel Ibis ziskal na portdlu Booking hodnoceni 8 hvézdicek z 10 s vice jak 800
recenzemi. Nejlépe ohodnoceny byl personidl shodnocenim 9,0, dale Ccistota

s hodnocenim 8,6, pohodli a Wi-Fi pfipojeni ziskaly hodnoceni §,4. (Booking, n.d.)

Nejvice hodnoceni bylo napsdno v Cestiné, pak v anglictiné a némciné. Recenzi
s nejlepsim hodnocenim bylo necelych 350, recenzi s druhym nejlepSim hodnocenim
bylo pies 500. Nejhorsi moZné hodnoceni bylo udéleno témét dvacetkrat. NejCasteji se

34



v nejlépe hodnocenych recenzich objevovala chvala na ¢istotu a pohodli pokojt, velikost
parkovisté, pfijemny personal, nadstandartni snidani, klid v hotelu, dostupnost MHD a
vybér doplikovych sluzeb. Kladné hodnoceni s o par méné hvézdickami také zminovala
spokojenost s témito sluzbami, zaroven vsak vyjadfovala nespokojenost se slabym Wi-Fi
pfipojenim, nedostate¢né¢ velkou posteli, hluénym vétranim v koupelné ¢i hlukem
z chodby. Jednou hvézdi¢kou ohodnotili hotel recenzenti, ktefi si st€Zovali na nemoznost
vypnout klimatizaci v pokoji, nefunk¢ni hotelovou restauraci, neprofesionalni a arogantni
chovani personalu, nepohodlnou postel, maly a nepohodlny pokoj a Spatn¢ odtékajici
sprchu. Nékteti autofi téchto jednohvézdickovych recenzi vsak ocenili snahu personalu

problémy vyfesit. (Booking, n.d.b)

2.3.4 Hodnoceni na Googlu

Hodnoceni hotelu Ibis na Googlu doséhlo celkového hodnoceni 4,3 hvézdic¢ek z 5 s vice
nez 1100 recenzemi. Nejvice prevladaly recenze s 5 hvézdic¢kami, nejméné recenzi bylo

jednohvézdi¢kovych. (Google, n.d.b)

V pétihvézdickovych recenzich byla €asto kladné hodnocena Cistota pokojli, vybavenost
pokojti, vyborné jidlo zhotelové restaurace, ochota persondlu, osobni piistup
zaméstnanci, blizkost MHD nebo parkovani zdarma. Ctythvézdickové recenze byly
taktéZ plné chvaly, obcas recenzenti vytkli napiiklad nedostate¢nou velikost pokoji,
tenké stény, skromné vybaveni pokojli ¢i umisténi hotelu dal od centra mésta.
V negativnich recenzich s jednou hvézdickou si hosté stéZovali na obsluhu v restauraci
hotelu, lokaci hotelu v priimyslové zoné, smrad na chodbach, hmyz na pokoji a

neprofesionalni chovani personalu. (Google, n.d.b)

2.3.5 Hodnoceni na Mapy.cz

Portal mapy.cz ma ze vSech zminénych hodnoticich portalu nejméné dostupnych recenzi,
k hotelu Ibis je zvefejnéno pouhych 12 recenzi, které dohromady tvoii skore 4,4
hvézdicky. Nejnizs$i hodnoceni mé 3 hvézdicky, nejvyse hodnocené recenze pak dosahuji
plného poctu moznych udé€lenych hvézdicek. Autofi recenzi nejvice vychvaluji
profesionalitu persondlu, vstficnost a milé chovani, ¢istotu hotelu a vyborné snidané.

(mapy.cz, n.d.b)

35



2.3.6 Celkové zhodnoceni hotelu

Nejcastéji se autoii hodnoceni shodli v pozitivnim hodnoceni hotelové restaurace,
dostupnosti MHD a moznosti parkovani u hotelu. Nejvétsi rozpory v recenzich se tykaly
piistupu persondlu, Cistoty, kvality Wi-Fi pfipojeni, klidu v hotelu a lokality hotelu

v prumyslové obchodni zong.

Naésledujici graf zobrazuje pocty recenzi na hodnoticich portalech k hotelu Vienna House

Easy.

Obr. 4: Graf — pocet hodnoceni hotelu Ibis
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Nasledujici graf zobrazuje porovnani hodnoceni hotelu Ibis napti¢ hodnoticimi portaly
na Skale 1-5 hvézdic¢ek. Hodnoceni na portalu Booking, které je na stupnici 1-10, bylo

pro ucel grafu pfevedeno na odpovidajici Skalu.

Obr. 5: Graf — hodnoceni hotelu Ibis
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Zdroj: vlastni zpracovani (2023)

2.4 Courtyard by Marriott

2.4.1 Popis na oficialnich strankach hotelu

Podle oficidlnich stranek hotel Courtyard Pilsen piivitd své hosty prvotiidni
pohostinnosti, sofistikovanym ubytovanim a bezvadnou polohou hotelu v centru Plzné.
Hotelové pokoje a apartmd jsou promyslené zatizené a maji bezplatné vysokorychlostni

Wi-Fi, luxusni loZni pradlo a malebny vyhled na Plzen. (Courtyard by Marriott, n.d.)

Hotel nabizi riizny typy pokojti a apartma, které jsou rozdéleny do péti kategorii dle poctu

Itzek a velikosti:

Guest room, 1 King — pokoj az pro dvé osoby, ktery obsahuje king size postel, zdkladni
vybaveni pokoje, koupelnu se sprchou/vanou, mini lednicku, konvici na ¢aj ¢i kavu, TV.

(Courtyard by Marriott, n.d.)

Guest room, 2 Doubles — pokoj az pro dvé osoby, ktery se skldda z dvou double size

posteli. Vybavenim se nelisi od pokoje Guest room, 1 King. (Courtyard by Marriott, n.d.)

37



Superior, Guest room, 1 King — pokoj, ktery obsahuje king size postel, je zde také
moznost pristylky. Vybaveni pokoje je opét stejné. (Courtyard by Marriott, n.d.)

1 Bedroom Junior Suite, 1 King, Sofa bed — pokoj az pro tfi osoby, obsahujici king size
postel, rozkladaci pohovku a moznost pfistylky. Od vybaveni ostatnich pokoji se lisi

pouze rozkladaci pohovkou. (Courtyard by Marriott, n.d.)

Studio, 1 King, Sofa bed — pokoj az pro tfi osoby, ktery obsahuje king size postel,
rozkladaci pohovku, moznost piistylky. Pokoj se sklada ze dvou mistnosti — obyvaci a
spaci casti. Od vybaveni ostatnich pokoju se 1isi rozkladaci pohovkou, dvéma televizemi

a dvéma telefony. (Courtyard by Marriott, n.d.)

2.4.2 Hodnoceni na TripAdvisor

Hotel Courtyard by Marriott Plzefi md na hodnoticim portdlu TripAdvisor pies 500
recenzi, které tvoti skore 4,5 hvézdicek z 5. Nejlépe hodnocené jsou lokalita a Cistota

hotelu s 4,6 hvézdickami, sluzby hotelu pak maji hodnoceni 4,3. (TripAdvisor, n.d.c)

Vétsina recenzi byla psana anglicky, dale také prevazovala némcina a holandstina.
Nejvice recenzi bylo ¢tythvézdi¢kovych, ptes 230. Hodnoceni s 5 hvézdickami bylo pies
200. Recenze s jednou hvézdi¢kou byly pouze Ctyfi, coz je v poméru k celkovému poctu
hodnoceni velmi mélo. V kladnych recenzi si hosté nejvice vychvalovali lokaci hotelu,
ochotny personal, chutné snidanég, vyhled z oken a vybaveni pokoji. Naopak negativni
recenze s jednohvézdickovym hodnocenim si stéZuji na hruby pfistup zaméstnanct,
ztracen¢ drahé predméty z pokoje, vysoké ceny, Spinavy pokoj a koupelnu, nedobrou

snidani a hluk z ulice. (TripAdvisor, n.d.c)

2.4.3 Hodnoceni na Booking

Na portalu Booking ziskal hotel Courtyard by Marriott Plzent hodnoceni 8,6 hvézdicek
z 10 s vice nez 1650 recenzemi. Nejlepsi hodnoceni ziskala lokalita s 9,5 hvézdickami,

persondl s 9,2 a Cistota s 9,1. (Booking, n.d.c)

Nejvetsi cast recenzi byla psana v Cesting, prevazovala také anglictina, némcina a rustina.
Nejvice bylo recenzi s druhym nejlep§im moZznym hodnocenim, celkem pies 1100.
Recenzi s nejlepSim hodnocenim bylo pfes 950, naopak recenzi s nejhorSim moznym
hodnocenim bylo pouze 10. V nejlépe hodnocenych recenzich si hosté vychvalovali ¢isté

a uklizené pokoje, pohodIné postele, Siroky vybeér pfi snidani, mily personél, pomér ceny
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a kvality, vyborné snidané, naprosty klid v celém hotelu, moznost ubytovani s domécimi
mazlicky a umisténi hotelu blizko historického centra Plzn¢. Autofi negativnich recenzi
si naopak stézovali na zastaraly vzhled hotelu, neuklizeny pokoj, chudou snidani, vysoké

ceny, tvrdé postele a hluk z ulice. (Booking, n.d.c)

2.44 Hodnoceni na Googlu

Z vice nez 1430 recenzi si na Googlu hotel Courtyard by Marriott Plzen vyslouzil
hodnoceni 4,5 hvézdicek z 5. Nejvice recenzi bylo pétihvézdickovych, nejméné pak
recenzi ohodnocenych jednou hvézdi¢kou. Autofi recenzi s péti hvézdickami nejvice
chvalili Cistotu pokojti, moznost parkovani v podzemnich garazich, kvalitni restauraci a
pozornost obsluhy, moznost vyuziti fitness centra, lokalitu hotelu v centru mésta i pomér
ceny ku kvalité. V negativnich recenzich si hosté stéZzovali pfedev§im na spofe zafizené
pokoje, neuklizenou koupelnu, hluk z ulice, nendpomocny personal a predrazeny minibar.

(Google, n.d.c)

2.4.5 Hodnoceni na Mapy.cz

Na hodnoticim portalu Mapy.cz je k hotelu Courtyard by Marriott Plzen dostupnych 9
recenzi, tvoficich hodnoceni 4,4 hvézdicek z 5. VSechny recenze se pohybuji v hodnoceni
od 4 hvézdicek vyse. Hosté nejcastéji vyzdvihuji vybornou hotelovou restauraci a lokalitu

hotelu. Jedina vytka byla ohledn¢ malého mnoZstvi parkovacich mist. (Mapy.cz, n.d.c)

2.4.6 Celkové zhodnoceni hotelu

Velka ¢ast recenzentl se shodla v kladném hodnocenim lokality hotelu v centru mésta a
v negativnim hodnoceni vysokych cen. Nejcastéji se recenzenti neshodovali v hodnoceni

vybaveni a Cistoty pokoju, kvality snidani a hluku.
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Nasledujici graf zobrazuje pocty recenzi na hodnoticich portalech k hotelu Courtyard by
Marriott.

Obr. 6: Graf — pocet hodnoceni hotelu Courtyard by Marriott
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Zdroj: vlastni zpracovani (2023)

Nésledujici graf zobrazuje porovnani hodnoceni hotelu Courtyard by Marriott napfi¢
hodnoticimi portaly na Skéle 1-5 hvézdi¢ek. Hodnoceni na portalu Booking, které je na

stupnici 1-10, bylo pro ucel grafu prevedeno na odpovidajici skalu.

Obr. 7: Graf — hodnoceni hotelu Courtyard by Marriott
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Zdroj: vlastni zpracovani (2023)

40



2.5 Hotel Purkmistr

2.5.1 Popis na oficialnich strankach hotelu

Hotel Purkmistr nabizi 32 komfortn¢ vybavenych pokojt, celkova kapacita hotelu je 65
lizek. Hosté si mohou vybrat ze Ctyt typt pokoju, a to First class, bezbariérového pokoje

First class, dvoultizkového apartméanu nebo Ctyilizkového apartméanu. (Purkmistr, n.d.)

Pokoje First class jsou vzdy dvoulizkové, na vybér je twin size postel ¢i double size
postel. Pokoju s twin size postelemi je celkem 10, pokoji s double size postelemi je
v hotelu 19. Po jednom jsou pak v nabidce jednolizkovy bezbariérovy pokoj,
dvouliizkovy apartmén a ctytlizkovy apartmdn. VSechny pokoje jsou vybaveny vlastni
koupelnou, trezorem, minibarem, televizi a Wi-Fi piipojenim. Ctyilizkovy apartman méa

jesté vlastni kuchynku. (Purkmistr, n.d.)

2.5.2 Hodnoceni na TripAdvisor

Na portalu TripAdvisor ziskal hotel Purkmistr Plzen hodnoceni 4,5 hvézdic¢ek z 5 s vice
nez 120 recenzemi. Nejlépe hodnocend byla Cistota s 4,6 hvézdickami. (TripAdvisor,

n.d.d)

VétSina recenzi byla psana v anglicting, dale pak v ném¢in€ a cestin€. Nejvetsi prevahu
mély pétihvézdickové recenze, kterych bylo vice nez 70. Nejméné bylo recenzi s jednou
hvézdickou, které byly pouze 2. V pétihvézdickovych recenzich byla casto kladné
hodnocena cistota pokojti, vyborné snidané, restaurace, profesiondlni ptistup personalu,
celkova atmosféra hotelu a wellness. Hosté také ocenili mistni pivovar, jehoZ je hotel
soucasti. JednohvézdiCkové recenze kritizovaly zastaraly vzhled hotelu, nedovarené jidlo

v hotelové restauraci a hrubé chovani zaméstnanct. (TripAdvisor, n.d.d)

2.5.3 Hodnoceni na Booking

Ptes 400 recenzi na portalu Booking tvofi hodnoceni 8,8 hvézdicek z 10. 9,2 hvézdicek
ziskal persondl a Cistota, 9,0 pohodli a 8,7 zafizeni hotelu a lokalita. V recenzich
pfevladala ¢eStina a némcina. Recenzi s nejlep$im moznym hodnocenim bylo okolo 250,
mozné hodnoceni bylo udéleno pouze devétkrat. Autofi kladnych recenzi nejcastéji
chvélili kvalitu ubytovdni a poskytovanych sluzeb, pfistup personalu, wellness,

restauraci, moznost parkovani na soukromém parkovisti, sluzby pivovaru i lokalitu
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hotelu. Negativni recenze naopak zminovaly nepiijemny zapach v hotelu, studenou
snidani, zastaralé vybaveni pokojl, neuklizené pokoje, pliseni ve sprie, nefunkéni Wi-Fi

pripojeni a hluk. (Booking, n.d.d)

2.5.4 Hodnoceni na Googlu

Hodnoceni hotelu Purkmistr na Googlu doséhlo celkového hodnoceni 4,6 hvézdicek z 5
s vice nez 440 recenzemi. Nejvice recenzi bylo s péti hvézdickami, nejméné recenzi
jednohvézdickovych. Autoii pétihvézdickovych recenzi nejvice vyzdvihovali wellness,
ptfijemny persondl, vyborné jidlo, piivétivou obsluhu, €isté pokoje, vybaveni minibaru,
pivovar a hezké prostfedi. V negativnich recenzich si hosté stézuji na hluk z ulice, vysoké
ceny, obsluhu, plisenn ve sprchovém koutu, nevzhledné jidlo, zapéchajici pokoj ¢i

nedostate¢né vybaveni minibaru. (Google, n.d.d)

2.5.5 Hodnoceni na Mapy.cz

Hotel Purkmistr na hodnoticim portdlu Mapy.cz nemé Zadné hodnoceni, odkazuje vSak

na své hodnoceni na portalu Booking.

2.5.6 Celkové zhodnoceni hotelu

VétSina autord recenzi se shodla na vyborné kvalité hotelového wellness a hotelového
pivovaru, skvélé lokalité a moznosti soukromého parkovani v objektu hotelu. Nejveétsi
rozpor v hodnoceni se tykal vybaveni a Cistoty pokoji, pfistupu personalu, kvality

restaurace, cen a hluku v hotelu.
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Nasledujici graf zobrazuje pocty recenzi na hodnoticich portalech k hotelu Purkmistr.

Obr. 8: Graf — pocet hodnoceni hotelu Purkmistr
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Zdroj: vlastni zpracovani (2023)

Nasledujici graf zobrazuje porovnani hodnoceni hotelu Purkmistr napti¢ hodnoticimi
portaly na Skale 1-5 hvézdi¢ek. Hodnoceni na portalu Booking, které je na stupnici 1-10,

bylo pro ucel grafu ptevedeno na odpovidajici skalu.

Obr. 9: Graf — hodnoceni hotelu Purkmistr
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Zdroj: vlastni zpracovani (2023)
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2.6 Parkhotel Plzen

2.6.1 Popis na oficialnich strankach hotelu

Parkhotel Plzen poskytuje kvalitni hotelové ubytovani v krasném prostiedi Borského
parku, ktery nabizi spoustu outdoorovych aktivit. Kapacita hotelu je 310 lazek ve 150
pokojich. Hotel nabizi 137 dvoulizkovych nebo jednolizkovych pokojt, 6 business
apartma, 4 junior apartma, 2 family apartma a 1 prezidentsky apartman. Hotelové pokoje
jsou vybaveny koupelnou s vanou nebo sprchovym koutem, WC, TV se satelitem,

telefonem, minibarem, trezorem, free Wi-Fi a klimatizaci. (Parkhotel Plzen, n.d.)

2.6.2 Hodnoceni na TripAdvisor

Hotel Parkhotel Plzeni v hodnoceni na portalu TripAdvisor ziskal 4 hvézdicky z 5 s vice
nez 170 recenzemi. Nejlépe ohodnocena byla Cistota hotelu s 4,4 hvézdickami a sluzby

s 4,1. (TripAdvisor, n.d.e)

Nejvice recenzi bylo napsano v angli¢ting, némcin€ a cestin€. Prevazovaly recenze s péti
hvézdickami, kterych bylo pfes 70. Nejméné recenzi bylo jednohvézdickovych. Autofi
kladnych recenzi nejvice vychvalovali klidnou lokaci hotelu, MHD spoje do centra,
Cistotu pokoji, pohodlné postele, blizkost Borského parku, moznost vyuziti bazénu a
tenisového kurtu, vyborné snidané€ a mily personal. Negativni recenze naopak zmifiovaly
Spinavé pokoje, vysoké ceny, zastaraly vzhled hotelu, pomalou obsluhu v restauraci

a nepiijemné recepcni. (TripAdvisor, n.d.e)

2.6.3 Hodnoceni na Booking

Hotel Parkhotel Plzeti ma na strankach Booking téméf 1800 recenzi, které tvoti skore 8,4
hvézdicek z 10. Nejlépe hodnoceny je personal s 8,9 hvézdickami, dale pak Cistota s 8,8

a pohodli s 8,7. (Booking, n.d.e)

VétSina recenzi byla v anglicting, cestin€ a némcing. Nejvice recenzi mélo druhé nejlepsi
hodnoceni, téchto recenzi bylo pies 1200. Druhé nejcastéjsi v potfadi byly recenze
s nejlepSim hodnocenim, kterych bylo 880. Nejméné bylo negativnich recenzi.
V kladnych recenzi hosté nejvice chvalili hezké prostiedi hotelu, Cisté pokoje, wellness,
vybaveni pokojl, bohaté snidan¢ s Sirokym vybérem, profesionalni pfistup zaméstnancti

a dostatek parkovacich mist. Recenze ohodnoceny jednou hvézdickou vytykaly vysoké
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ceny, staré vybaveni pokojli, nepiijemny persondl, nehygienické prostfedi, hluk,

nedostupny wellness ¢i neuklizené pokoje po ptijezdu. (Booking, n.d.e)

2.6.4 Hodnoceni na Googlu

S témét 1800 recenzemi si Parkhotel Plzenn vyslouzil hodnoceni 4,4 hvézdicky z 5.
Nejvice recenzi bylo ohodnoceno péti hvézdiCkami, nejméné recenzi pouze jednou
hvézdickou. V pétihvézdickovych recenzich hosté Casto kladné hodnotili wellness,
polohu hotelu, pfijemny personal na recepci, Cisté pokoje, pohodIné postele, restauraci a
dostatecné mnozstvi parkovacich mist pred hotelem. Autofi negativnich recenzi si naopak
stézuji na hluk, vysoké ceny, Spatnou dostupnost MHD, neprofesionalni piistup
zaméstnanci, Spatny Wi-Fi signal na pokoji, Spatny stav tenisového kurtu a drahé jidlo a

piti v hotelové restauraci. (Google, n.d.e)

2.6.5 Hodnoceni na Mapy.cz

Nejmensi mnozstvi hodnoceni k hotelu Parkhotel Plzeii se nachézi na hodnoticim portalu
Mapy.cz, konkrétné jen 19 recenzi. Toto malé mnozstvi recenzi tvoii hodnoceni 4,2
hvézdicek z 5. Recenze se pohybuji od 2,5 hvézdicek az do 5. Nejcastéji hosté chvalili
polohu hotelu, pfijemné prostiedi, Cistotu, restauraci, pomér ceny ke kvalité a piistup

personalu. (Mapy.cz, n.d.d)

2.6.6 Celkové zhodnoceni hotelu

Nejcastéji se hosté shodli v kladném hodnoceni moznosti parkovani u hotelu, lokality
a vybéru snidani. Nejvice si rozporovaly recenze tykajici se pfistupu personalu, Cistoty a
vybaveni pokojl, dostupnosti MHD, kvality doplitkovych wellness sluzeb a vzhledu
hotelu.
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Nasledujici graf zobrazuje pocty recenzi na hodnoticich portalech k hotelu Parkhotel.

Obr. 10: Graf — pocet hodnoceni hotelu Parkhotel
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Zdroj: vlastni zpracovani (2023)

Nasledujici graf zobrazuje porovnani hodnoceni hotelu Purkmistr napti¢ hodnoticimi
portaly na Skale 1-5 hvézdi¢ek. Hodnoceni na portalu Booking, které je na stupnici 1-10,

bylo pro ucel grafu pfevedeno na odpovidajici skalu.

Obr. 11: Graf — hodnoceni hotelu Parkhotel
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Zdroj: vlastni zpracovani (2023)
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Nasledujici graf zobrazuje hodnoceni vSech hotelt napfi¢ v§emi hodnoticimi portaly.

Obr. 12: Graf — hodnoceni hoteld na hodnoticich portalech
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Zdroj: vlastni zpracovani (2023)

2.7 Navrhy na zlepSeni

Z pozorovani je zifejmé, Ze v kazdém hotelu pievazuji spokojeni zakaznici nad
nespokojenymi. Navrhy na zlepSeni vyplyvaji z pozorovani recenzi na hodnoticich

portalech.

2.7.1 Cistota a vybaveni pokoji

Cistota a vybavenost pokojt ziskavaly vétsinou kladna hodnoceni, oviem vétsinou byly
zminény také v negativnich recenzich. VétSinou hostiim na pokoji chybé&la moznost uvafit
si ¢aj €1 kavu, nebo pokud tato moznost byla, byla zpoplatnéna. Potizeni rychlovarnych
konvic a odstranéni poplatku za moznost uvateni ¢aje ¢i kdvy na pokoji, by napomohlo

vys$$imu hodnoceni.

Hotely Courtyard by Marriott a Parkhotel Plzeni poskytuji moznost uvateni Caje ¢i kavy
na pokoji. Naopak hotel Ibis Plzeii disponuje 130 pokoji, které nejsou vybaveny
rychlovarnou konvici €1 jinou moznosti pfipravy kavy nebo ¢aje pfimo na pokoji, stejné

jako hotel Vienna House Easy, ktery ve svych 144 pokojich taktéz neposkytuje
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rychlovarnou konvici. Dle webovych stranek hotel Purkmistr poskytuje rychlovarnou

konvici pouze v jednom pokoji z celkovych 32, a to ve ¢tyflizkovém apartménu.
Rychlovarna konvice stoji v priméru kolem 800KZ¢.

Tab. 4: Kalkulace dovybaveni pokojl rychlovarnou konvici

HOTEL POCET CENA
Vienna House Easy 144 115200 K¢
Ibis Hotel 130 104 000 K¢
Purkmistr 31 24 800 K¢

Zdroj: vlastni zpracovani (2023)

Negativni hodnoceni tykajici se Cistoty ¢asto zminiovala plisen v koupelnéch, Spinavé zdi
a neutfeny prach. VSechny tyto problémy se tykaji uklizeni pokojii mezi odjezdy hostl
a piijezdy dalSich hostl. Existuje spoustu ptipravki, které zabranuji vyskytu plisn€ ve
vlhkych prostorach. Aplikovanim téchto pfipravkil jednou za mésic do vSech koupelen
pfi uklidu pokojii se dé& plisni v koupelnach zabranit. Udrzeni Cistych zdi je mozné
napiiklad pomoci omyvatelnych barev nebo tapet, které jdou otfit vodou, aniz by se jim
cokoliv stalo. Celkovy tklid je pak ukolem pokojskych, motivaci k lep§imu odvedeni

prace mohou byt napiiklad rizné benefity pro zaméstnance.

2.7.2 Pristup personalu

Velka ¢ast recenzentl hodnotila pfistup a chovani persondlu velmi kladné, nasly se ov§em
i recenze, kde si hosté st¢zovali na hrubé chovani, neprofesionalitu ¢i neschopnost
zaméstnancl. Vétsinou se jednalo o recepéni a persondl hotelovych restauraci. Toto mize
byt zplsobeno napiiklad malou motivaci zaméstnanct, fluktuaci zaméstnancii nebo
nizkym platem. Resenim tohoto problému miize byt coaching zaméstnancii ¢i benefity

pro zaméstnance, at’ uz finan¢ni nebo naptiklad slevy na sluzby hotelu.

2.7.3 Dopliikové sluzby

Velmi Casto se také v recenzich, jak pozitivnich, tak negativnich, objevovaly dopliikové
sluzby, které hotely nabizeji. Jednalo se napiiklad o wellness, fitness centrum nebo

moznost vyuziti tenisovych kurtdi. Velka ¢ast negativnich recenzi obsahovala stiznosti na
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nemoznost vyuziti fitness centra nebo wellness z diivodu uzavieni bez ptedeslého
upozornéni od persondlu, zpoplatnéni fitness centra a wellness ¢i zanedbany stav
tenisovych kurt. Urcité je dilezité ohlasit hostiim, pokud nastane situace, ze je fitness
centrum nebo wellness z urcitych divodu uzaviené. Hosté se mohou téSit na vyuziti
téchto doplitkovych sluzeb pii svém pobytu a neohlaSeni této situace pfedem muze vést
k nespokojenosti hostli. Zpoplatnéni fitness ¢i wellness mlze zakazniky také odradit,
jednim z navrhtt mize byt Gpln€ zruseni ¢i snizeni cen fitness centra a wellness pro
hotelové hosty a zanechani ptivodnich cen pro navstévniky, ktefi nejsou v hotelu

ubytovani, ale pouze chtéji vyuzit téchto sluzeb.

2.7.4 Wi-Fi ptipojeni

Posledni stiznosti v recenzich, kterou lze zlepsit, je slabé Wi-Fi pfipojeni. Hosté si
stézovali na nekvalitni a pomalé pripojeni a ptetizenou sit’. To lze vyteSit naptiklad
umisténim routeru tak, aby sit’ méla co nejvétsi mozny dosah, popiipadé zesilovaci
Wi-Fi, které slouZi k zesileni slabého signdlu. Dal§im feSenim mohou byt napiiklad
Wi-Fi Premium sluzby — zpoplatnéné sluzby, které zaruc¢i rychlé a 100% funkcni

internetové piipojeni pro navstévniky hotelu.
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Z.aveér

Tato bakalaiska prace se zabyva spokojenosti zakaznikli se sluzbami v cestovnim ruchu.
Hlavnim cilem prace bylo zjistit, jak jsou zdkaznici spokojeni s ubytovacimi sluzbami ve
mésté Plzen. Na zakladé pozorovani byla vyvozena doporuceni pro zvyseni spokojenosti

zakaznikd.

Prace je rozdélena do dvou hlavnich casti, teoretické a praktické. Teoretickd ¢ast se
zabyva vysvétlenim zdkladnich pojmil, jako jsou naptiklad cestovni ruch, objekt a subjekt
cestovniho ruchu, sluzby cestovniho ruchu, zikaznik, spokojenost a nespokojenost
zakazniki, loajalita zdkaznikd, kvalita ¢i méfeni spokojenosti. Dale se teoretickd Cést
zaobira zdkladnim vysvétlenim marketingového vyzkumu, jeho piiprave, prubéhu a

vyhodnoceni.

Druha ¢ast préce, ¢ast prakticka, analyzuje spokojenost zdkaznikl ve vybranych hotelech
ve mésté Plzen. Pomoci pozorovani byl kazdy hotel porovnan dle hodnoceni na ¢tyfech
ruznych hodnoticich portalech a informaci na svych oficidlnich strankach. Ke kazdému
hotelu autorka sepsala shrnuti, s ¢im jsou hosté nejvice spokojeni a nespokojeni.
Spokojenost a nespokojenost se nejcastéji tykaly Cistoty a vybaveni pokoji, pfistupu
personalu, lokality hotelu, hotelovych restauraci, mozZnosti parkovani, doplikovych
sluzeb ¢1 Wi-Fi ptipojeni. Hodnoceni kazdého hotelu je také zobrazeno v grafech, jak

v poctu recenzi, tak v poctu udélenych hvézdicek.

Na zéikladé¢ pozorovani byla vyvozena doporuceni, kterd mohou napomoci zvySeni
spokojenost zakaznikl ve vybranych hotelech. Konkrétnéji se jedna o vybaveni pokoji o
rychlovarné konvice pro pfipravu caje €1 kavy, zlepSeni Wi-Fi pfipojeni, ptistupu

persondlu a zlepSeni kvality dopliikovych sluzeb.
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Abstrakt

Leitlova K. (2023). Vyzkum spokojenosti zakaznikii v oblasti cestovniho ruchu

[Bakalatska prace, Zapadoceska univerzita v Plzni].

Klicova slova: zdkaznik, spokojenost, cestovni ruch, hotelnictvi, pozorovani,

spokojenost zakaznika

Bakalaiska prace se zabyva vyzkumem spokojenosti zdkaznikii v oblasti cestovniho
ruchu, konkrétn€é spokojenosti zakaznikli s ubytovacimi sluzbami ve mésté¢ Plzeil.
Teoreticka Cast prace je zaméfena na vysvétleni zédkladnich pojmi, jako jsou cestovni
ruch, sluzby cestovniho ruchu, kvalita, spokojenost a nespokojenost zdkazniki, ¢i méteni
spokojenosti. Praktickd ¢ast se zabyva vyzkumem spokojenosti zdkaznikid, vyzkum
probihal pomoci pozorovani. Z vysledkli pozorovani byla vyvozena doporueni pro

zvySeni spokojenosti zdkaznikll s ubytovacimi sluzbami v Plzni.



Abstract

Leitlova, K. (2023). Customer satisfaction research in tourism services [Bachelor Thesis,

University of West Bohemia].

Key words: customer, satisfaction, tourism, hotel industry, observation, customer

satisfaction

This bachelor's thesis deals with the research of customer satisfaction in the field of
tourism, specifically customer satisfaction with accommodation services in the city of
Pilsen. The theoretical part of the work is focused on explaining basic terms such as
tourism, tourism services, quality, customer satisfaction and dissatisfaction, or measuring
satisfaction. The practical part deals with customer satisfaction research, the research was
conducted using observation. Recommendations for increasing customer satisfaction with

accommodation services in Pilsen were derived from the results of the observation.



