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Abstrakt

Nazev:

Cile:

Metody:

Vysledky:

Spokojenost zékaznikl se sluzbami Avalon fitness centra

Hlavnim cilem této diplomové prace je zjistit spokojenost zakaznikl
s poskytovanymi sluzbami Avalon fitness centra prostfednictvim dotazniku
SERVPERF. Na zaklad¢ zjisténych vysledkd navrhnout zmény a doporuceni,
které by mély vést ke zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb v Avalon fitness

centru.

Pro zjisténi spokojenosti zdkaznikl se sluzbami v Avalon fitness centru bylo
pouzito modifikované metody SERVPERF dotazniku. Tento dotaznik méfi
skute¢né vnimani kvality poskytovanych sluzeb. Mimo dotaznikového Setieni
probéhly polostrukturované rozhovory pro prohloubeni problematiky

s vedenim, trenéry a vybranymi zékazniky fitness centra.

Vysledky dotaznikového Setfeni jsou znazornény pomoci grafii a tabulek.
Z vysledkli je zifejmé, ze jsou zdkaznici Avalon fitness centra
s poskytovanymi sluzbami velmi spokojeni. Nejvice jsou zdkaznici spokojeni
s oteviraci dobou, vybavenim, poskytovani sluzeb ve smluveném case a
trenéry. Naopak negativné vnimaji Cistotu zdzemi, chovani recepCnich,

skiinky v Satnach a aktualizovani rozvrhu.

Klicova slova: sportovni sluzby, sluzby, marketingovy vyzkum, spokojenost zakaznikd,

sportovni ¢

entrum



Abstract

Title:

Objectives:

Methods:

Results:

Keywords:

Customer satisfaction with services of Avalon fitness center

The main goal of this diploma thesis is to determine customer satisfaction
with the services provided by Avalon fitness center through the SERVPERF
questionnaire. Based on the results, make changes and propose recommen-
dations that should lead to improved quality of services in the Avalon fitness

center.

A modified SERVPERF questionnaire method was used to determine cus-
tomer satisfaction with the services in the Avalon fitness center. This ques-
tionnaire measures the actual perception of the quality of services provided.
In addition to the questionnaire survey, semi-structured interviews were
conducted to deepen the issue with management, trainers and selected cus-

tomers of the fitness center.

The results of the questionnaire survey are shown using graphs and tables.
It is clear from the results that the customers of the Avalon fitness center are
very satisfied with the services provided. Customers are most satisfied with
the opening hours, equipment, provision of services at the agreed time and
coaches. On the contrary, they negatively perceive the cleanliness of the
background, the behavior of the receptionists, lockers in the locker rooms

and updating the schedule.

customer satisfaction, marketing research, services, sport centre
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1 UVOD

Soucasna doba je charakteristickd obrovskym ristem sluzeb po celém svéte. Lidé maji
vice pen¢z, volného Casu a na trhu se vyskytuji stale inovativnéjsi vyrobky, které sluzby
potfebuji a vyzaduji. Stale rostouci poptavka po sluzbach, vtomto piipadé po
spottebitelskych, je pfipisovana mnoha faktortim. Jednim z nich je pravé skutecnost, ze
zvySujici se piijmy a vétsi mnozstvi volného Casu vyvolavaji poptavku po sportovnich

aktivitach a sluzbach pro volny ¢as.

Cviceni ve fitness centrech se dnes povazuje za nejrozsiienéjsi cilenou strukturovanou
pohybovou aktivitu. Jeho piinosy v oblasti zdravotné orientované zdatnosti jsou
neoddiskutovatelné, a proto by mu odbornici méli vénovat nalezitou pozornost. Minulosti
je 1 doba, kdy fitness bylo vinimano a zaménovano se vzpiranim ¢i soutézni kulturistikou.
Ptinosem cviceni ve fitness centrech je jeho spojeni se zdravym Zivotnim stylem, coz u
vSech druhtl cvi€eni a kondi¢né provozovanych sportovnich aktivit neni samoziejmosti.
I kdyz nékteti zékaznici fitness center usiluji o zmény postavy a télesné hmotnosti, se
zménou jejich t&lesné kompozice jdou ruku v ruce vzdy i jeji zdravotni benefity. Zeny

touzi zpravidla redukovat svou télesnou hmotnost a tvarovat tzv. problémové télesné

partie, zatimco muzi touzi po nartstu sily a zvySeni mnozstvi svalové hmoty.

Nejenom ceska, ale celosvétova populace starne a snahou vSech fitness center by mélo
byt prilakani lidi pravé do téchto sportovnich center. Cilem fitness by mélo byt zlepSit
¢lovéku prognozu tim, Ze se mu zvysi fyzickéa zdatnost. Nedostatek pohybu dnes zasadné
ovliviiuje zdravi celé populace. V poslednich letech se setkdvame i s expanzi tzv.
wellness, které klade diiraz nejen na télesnou zdatnost a zdravi podobné jako fitness, ale
1 na pocit subjektivni pohody. V neposledni fad¢ je velmi dilezité dbat na spokojenost
zakaznikl s poskytovanymi sluzbami, nebot’ ti tvofi veSkery pfijem fitness center.
Vzhledem k tomu, Ze rostou naroky zakaznikl na kvalitu poskytovanych sluZeb v oblasti
fitness v prubéhu nékolika let, je pravé poskytovani vysoké kvality jednou z primérnich
moznosti, jak ziskat novou klientelu a udrZet si tak i stalou. Na spokojenost zakaznikl
s poskytovanymi sluzbami a jejich kvalitou maji vliv 1 jiné néstroje, a to napt. personal,
prostiedi atd. Poskytovatel sluzeb by mél zajistit co nejvyssi spokojenost svych zakaznik,
nebot’ ti mu pfinasi kyzeny zisk.

Podle udajii Ceské komory fitness je v Ceské republice zhruba 1250 sportovnich center,

které spadaji do kategorie fitness. V této diplomové praci se autor zaméfil na jedno z nich,



na jednicku v Plzeniském kraji, a to Avalon fitness centrum. Je to zejména diky tomu, ze
tu vzdy zdkaznici najdou novinky posilovacich strojii. Na celkové rozloze 1500 metra
¢tverecnich jich naleznou vice nez 80. Kromé¢ sluzeb v oblasti fitness, nabizi také sluzby

Avalon Wellness a Avalon Café.

Autor diplomové prace se zabyva vyzkumem spokojenosti zakazniki se sluzbami Avalon
fitness centra. Na zéklad¢ vysledka vyplyvajicich z vyzkumu, ktery zjistuje spokojenost
zékaznikli s poskytovanymi sluzbami, vedou k navrhim zmén a doporucenim, jez by
mély zkvalitnit nabidku vSech poskytovanych sluzeb a zvysit tak celkovou spokojenost
zakaznikl Avalon fitness centra. Sdm autor jiz vice nez 5 let navstévuje Avalon fitness
centrum, proto se rozhodl danou problematiku ohledné spokojenosti zakaznikl

prozkoumat do hloubky.

10



2 CILE A UKOLY PRACE

2.1 Cile

Hlavnim cilem této diplomové prace je zjistit spokojenost zdkaznikli s poskytovanymi
sluzbami a jejich kvalitou vybranym fitness centrem Avalon prostiednictvim dotazniku
SERVPERF a polostrukturovaného rozhovoru s vedenim, trenéry a zakazniky. Na
zéklad¢ zjisténych vysledkl pak navrhnout zmény a doporuceni, které by mély vést ke

zlepseni kvality poskytovanych sluzeb v Avalon fitness centru.
2.2 Diléi ukoly prace

e Studium odborné literatury k problematice spokojenosti zdkaznika se sluzbami
vybraného fitness centra.

e Vypracovani metodické casti.

e Vytvofeni dotaznikového Setfeni za pouziti metody SERVPERF.

e Provedeni pilotaze dotazniku.

e Konec¢na uprava dotazniku.

e Celkové predstaveni Avalon fitness a wellness centra.

e Zpracovani dat.

e Sestaveni kostry otazek pro polostrukturované rozhovory s vedenim, zdkazniky a
trenéry Avalon fitness centra.

e Samotnd realizace polostrukturovanych rozhovori s vybranymi aktéry.

e Vyhodnoceni vysledkll, jejich navrhit a doporuceni na zlepSeni kvality sluzeb

poskytovanych Avalon fitness centrem a jejich ndsledné predloZeni vedeni.
2.3 Vyzkumna otazka

Jak jsou zdkaznici Avalon fitness centra spokojeni s poskytovanymi sluzbami?

11



3 TEORETICKA VYCHODISKA

Tato ¢ast diplomové prace se vénuje vysvétleni pojmi a teoretickym vychodiskiim prace.
Jsou zminény pojmy: sluzby, sportovni produkt, vlastnosti sluzeb, zdkaznik, spokojenost,
loajalita, fitness, wellness, sportovni centrum, kvalita sluzeb a metody pro méfeni

spokojenosti zakaznika.
3.1 Sluzby a sportovni produkt

W. J. STANTON in VASTIKOVA (2014, s. 15) sluzbu chape jako ,,cinnost, kterd
vystupuje samostatné, neprinasi materialni efekt, dodava nakupujicimu zvilastni vyhody,

které nejsou nezbytne spojené s prodejem produktit nebo jinych sluzeb. *

GRONROOS in VASTIKOVA (2014, s. 15) formuluje sluzbu jako ,,cinnost nebo
skupinu cinnosti vice ¢i méné nehmotné povahy, které obvykle maji své misto v interakci
mezi klientem a poskytovatelem sluzby nebo klientem a fyzickym prostiedim /

poskytovatelem sluzby.

MCDONALD a PAYNE definuji sluzbu jako ,, cinnost, ktera ma v sobé urcity prvek
nehmatatelnosti a vyzaduje wurcitou interakci se zdkaznikem nebo s jeho
majetkem. “ Vysledkem sluzby neni ptevod vlastnictvi. Sluzba mize vést ke zméné
podminek a jeji produkce miiZze €1 nemusi byt uzce spojena s fyzickym produktem

(CZUBALA et al. 2012).

Podle KOTLER et al. (2007, s. 710) spo¢iva sluzba v ,,jakoukoliv aktivitu nebo vyhodu,
kterou miize jedna strana nabidnout druhé, je v zasadeé nehmotna a neprinasi vilastnictvi.

¢

Jeji produkce miize, ale nemusi byt spojena s hmotnym produktem. ‘

BOUCKOVA (2003) pod pojmem sluZzbu rozumi aktivitu nebo komplex aktivit, jejichz

podstata je vice ¢i méné nehmotna.
Sluzby, resp. sportovni sluzby jsou fazeny mezi sportovni produkty.

V souvislosti s obecnym vymezenim produktu lze fici, ze za sportovni produkt lze
povazovat veSkeré hmotné a nehmotné statky nabizené k uspokojovani ptani a potieb
zékaznik®i pohybujicich se v oblasti t&lesné vychovy a sportu (CASLAVOVA, 2009, s.
116).

KOTLER (1998, s. 32) vymezuje produkty velmi Siroce jako ,,cokoli, co muze byt

I3

nabizeno nékomu proto, aby byla uspokojena jeho potieba nebo prani. *
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HORAKOVA (1992) produktem rozumi hmotny i nehmotny statek, jenZ je pfedmétem
zajmu urcité skupiny osob ¢i organizaci. Produktem je tedy vyrobek, sluzby, myslenka,

volebni program atd.

CHANG a CHELLADURAI (2000) mezi sportovni produkty fadi sportovni zbozi,
sponzorské sluzby, divacké sluzby, psychicky prospéch, socidlni myslenky a také sluzby

zakaznikim.

BUHLER a NUFER (2010) dgli sportovni produkt na jadro a jeho rozsifeni. Do jadra
sportovniho produktu fadi sportovni udalost ¢i soutéz, ktera ma vlastnosti sluzby
(nehmotnost, ned¢litelnost, proménlivost a pomijivost, viz nize vlastnosti sluzeb). Mezi

které k nému patii.

MULLIN, HARDY a SUTTON (2007) definuji sportovni produkt jako ,svazek
uzitkt* zahrnujici jadro produktu a jeho mnohonasobné vyuziti. Nerozebiraji jednotlivé
sportovni produkty jako ostatni autofi, ale nazyvaji je prvky sportovniho produktu.
Sportovni a télovychovné sluzby jsou pro n€ dalSim prvkem sportovniho produktu.

Prodavaji se nebo poskytuji oddélené¢ anebo jsou napojeny na jadro sportovniho produktu.

SHANK (2008, s. 147) ve svém védeckém ¢lanku charakterizuje sportovni produkt jako
,,zbozi, sluzbu nebo jakoukoliv kombinaci téchto dvou, ktera je urcend k tomu, aby

3

poskytla uzZitek sportovnim divakiim, ucastnikium a sponzorum.*

Tabulka 1 Produkty ve sportu

Divacky Participacni/acastnicky Sportovni potieby, Nesportovni
produkt produkt nai‘adi, obleceni, produkty
obuv a produkty
souvisejici se
sportem

Hra Organizovana ucast (ligy a | Sportovni vystroj Zbozi a sluzby
Sportovni turnaje) (lyze, palky apod.) nepfimo
udalost Neformalni ti¢ast Sportovni obleceni souvisejici se
Vstupenky pro Ptistup k vefejnym a (tymové dresy, sportem
navstévnost soukromym zafizenim plavky apod.)
Sledovanost Sportovni obuv

Produkty souvisejici

se sportem

13



elektronickych (suvenyry, ptrednasky

médii a obcerstveni)

Zdroj: ptepracovano podle FULLERTON a MERZ (2008, s.99)

CHELLADURALI (1994) se zabyva vymezenim sportovniho produktu v souvislosti

s definovanim oblasti sportovniho managementu.

Obrazek 1 Klasifikace sportovnich produktii

Sportovni produkty
Sportovni Shugby Divacke Sponzorske Psychicky Socidlni
zhoFi zikmzniliim shuby sluzby prospéch myilenky
Vyroba Shizby Zibava Trzni Altnusticky Zdatnost
orientovane plistup
na poZitky
Prodej Shizby Zavody Sdmzovani Egoisticky Zdravi
orientovane
na zdravi a o
2datnost Podivani Altivai
Zvotnd
Lidsk sty
dovednost Treti misto
Lidska
wylonnost
Vyziva
Eehabilitace
Produlce Produkee
I Management |

Klasifikace podle CASLAVOVE (2009) strukturuje sportovni produkty nasledovné:

a) zakladni produkty télesné vychovy a sportu (nabidka tc€lesnych cviceni,
nabidka sportovnich akci, nabidka turistickych akci)

b) produkty vazané na osobnost (sportovni vykony vazané na osobnost sportovce,
vykony trenérli, reklamni vystoupeni sportovcii)

c) myslenkové produkty télesné vychovy a sportu (myslenky iniciujici
télovychovnou a sportovni oblast, sportovni informace Sifené médii, hodnoty

zazitku v télesné vychove a sportu)

14



d) produkty v oblasti podminek a vedlejsi produkty (télovychovna a sportovni
zatizeni, vzdélani ve sportu, pojisténi cvi¢enct a sportovcl, doprava na soutéze,
vstupenky, sponzoring, dary a podpora, propagace zbozi a suvenyry, spolecenské
akce)

e) klasické materidlni produkty v télesné vychové a sportu (t¢lovychovné a

sportovni nafadi, t€lovychovné a sportovni nacini, sportovni obleceni)
Jak vyplyva z uvedenych definic, sportovni produkt se sklada ze dvou soucasti, a to z:

e materialni polozky (sportovni potfeby, vybaveni, obleceni, zafizeni),
e prostiedi, vnémz se sportovni sluzba a sportovni vyrobek poskytuji
(sportovni koucovani/skoleni, sportovni fyzioterapie, sportovni psychologie).
Podle poméru materialnich a nematerialnich soucasti rozliSujeme Cisty sportovni produkt

nebo Cistou sportovni sluzbu. Sportovni udalost je potom ptikladem kombinace produktu

a sluzby (obr. 2)

Obrazek 2 Kontinuum - sportovni vyrobek - sluzba

Cisty sportovni Sportovni udalost Cista sportovni
produkt Kombinace sluzba
Sportovni obleceni a — > produktu a sluzby [ Sportovni
vybaveni L mentorstvi,
fyzioterapie a

\_ /L J

Zdroj: prepracovano podle BLAKEY (2011, s. 66)

J

Sportovni produkt/sluzba ma tfi arovneé:

e ziakladni sportovni produkt/sluzba — poskytuje osobni/personalizovany
sportovni zazitek,

e ocekavany sportovni produkt/sluzba — obsahuje komponenty ocekavané
sportovnim spotiebitelem jako samoziejmou/integralni soucast sportovniho
zazitku,

e rozsifeny sportovni produkt/sluzba — rozsitené funkce ke zlepSeni zakladni

nabidky
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3.1.1 Sportovni produkt podle segmentii sportovniho primyslu

PITTS a STOTLAR (1996) uvade¢ji jako sportovni pramysl ,,trh, na kterém produkty
nabizené zakaznikiim predstavuji sport, fitness, orientované na rekreaci nebo vykon a

dale to mohou byt ¢innosti, zboZi, sluzby, lidé, mista nebo myslenky. “

Dale rozdé€luji sportovni primysl na segmenty zalozené na produktech a zédkaznicich. U
kazdého z produktd bere v potaz jeho funkci a uzitek pro dané¢ho zakaznika. Uvadi tedy

tf1 kategorie sportovniho priimyslu:
1. Prumyslovy segment vykonnostniho sportu

Sportovni vykon je nabizen zdkaznikovi jako ucastnicky produkt nebo produkt divacky.

Jedna se o:

a) sport (amatérsky, profesionalni)

b) soukromy zaméstnanecky sport

¢) sport danové podporovany

d) clenstvi v podporovanych sportovnich organizacich
e) neziskové sportovni organizace

f) vzdélani ve sportu

g) fitness centra

2. Primyslovy segment sportovni produkce
Tyto produkty jsou potiebné pro vytvareni kvality ve sportu.

a) produkty vybavy (vybaveni, vystroj)
b) produkty tvorby vykonu (trenéfi, medicinskéa péce, sportovni zatizeni, vladni
utvary)

3. Prumyslovy segment propagace sportu

Tyto produkty jsou nabizeny jako ndstroje pouZzivané k propagaci sportovnich

produktl. Jedna se o:

a) merchandising

b) propagacni akce

¢) média

d) sponzoring (jednotlivych a sdruZenych akci, jednotlivych tymt, jednotlivci a
ligovych soutézi)

e) dary a podpora (individualnich sportovct, tymi, organizaci a urcitych sporti)
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3.1.2 Vlastnosti sluZeb a sportovnich produkti

Mezi nejbéznéjsi charakteristiky sluzeb, které uvadeji jak KOTLER s kolektivem autorti
(2007), tak i VASTIKOVA (2014), patfi:

e nehmotnost;

e neoddélitelnost;

e heterogenita (proménlivost);
e zniCitelnost (pomijivost);

e vlastnictvi (absence vlastnictvi).

Mezi vlastnosti sportovniho produktu mizeme dle FREYERA in CASLAVOVA (2009)

zaradit:

1. Subjektivni hodnoceni sportovnich produktii

2. Sportovni produkty jsou abstraktni a nehmotné (sportovni sluzby, myslenky
v oblasti sportu)

Nepredvidatelny vyvoj télovychovnych a sportovnich produkti

Mala moZnost kontroly sloZeni sportovniho produktu

Sport jako komplex vykoni a jeho univerzalni nabidka

Sport jako vetejny statek

NS AW

U sportu z¢asti neexistuje trzni cena — nelze pouzit klasické nakladové metody

ocenéni
3.2 Zakaznik

Zakaznik je pfijemce statkl, sluzeb, produkti nebo napadii, které ziskd od prodejce,
obchodnika nebo dodavatele za penézni nebo jinou hodnotovou Uplatu. Zakaznik mize,
ale nemusi byt soucasn¢ spotiebitelem, protoze tyto dva pojmy jsou odlisné, ackoliv
byvaji zaménovany. Zatimco =zakaznik si zbozi kupuje, spotiebitel jej uziva

(REIZENSTEIN, 2004).

Za idedlniho zakaznika mlZeme povaZovat n€koho, koho podnikatel lehce nebo
s pfimefenym Usilim piesvédci, ze chce nebo potiebuje to, co prodava, a ze by to mél
koupit pravé u néj. Podnikatel se zamé&fi na cilovou skupinu, coZ je soubor vSech idealnich
zékaznikl, které je mozné néjakym zpusobem oslovit. O cilové skupiné je dulezité

pfemyslet jiz pfed zahajenim samotného podnikani (KOTLER, 2003).
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3.21

Rozdéleni zakazniku

Podle webového serveru MANAGEMENTMANIA (2018) se rozd¢€luji zékaznici do 3

skupin, a to:

Zakaznici — Nejveétsi kupni potencidl. Zakaznici jsou subjekty trhu, ktefi
v minulosti zareagovali na marketingové aktivity spole¢nosti a produkt si koupili.
Potencionalni zakaznici — stfedni kupni potencial. Tato skupina se sklada z téch,
ktefi projevili o dany produkt zdjem. Dale sem patii lidé, o kterych miizeme na
zaklad¢ dostupnych informaci predpokladat, Ze se stanou zakazniky spolecnosti.

Eventualni zakaznici — maly kupni potencial. Do této skupiny patii skupina, o

které je t€zké predpokladat, ze projevi zajem o dany produkt.

KOTLER (2003) uvadi dalsi ¢lenéni podle skupin:

Nejziskovéjsi zakaznici — zaslouzi nejvétsi momentalni pozornost.

Nejrychleji rostouci zakaznici — vénovana nejvétsi pozornost z dlouhodobého
hlediska.

Nejzranitelnéjsi zakaznici — vyZaduje v€asny zasah, aby nedoslo k jejich ztraté.
Nejproblematictéjsi zakaznici — neni nutné si takové zakazniky udrzet, klienti

[ A

nepiinasi témét zadny zisk nebo jsou s nimi problémy.

Zakaznici jsou dle autorky PAULOVCAKOVE (2015) pro spoleénost kli¢ovym pojmem

a je mozné je ¢lenit do dvou zékladnich skupin:

Kone¢ni spotrebitelé (jednotlivci, domacnosti, vetfejné a statni organizace),

Vyrobni a jiné spole¢nosti.

Vztahy mezi urcitou spole¢nosti a zakaznikem v podobé€ jednotlivce a domacnosti jsou

pojmenovany B2C (business-to-customer) a vztahy se spole¢nostmi jsou nazyvany B2B

(business-to-business). Zakaznici a jejich siln€ vztahy se spolecnosti se stavaji zdkladem

strategie holistick¢ého marketingu. Propojeni se zdkazniky znamena byt s nimi v kontaktu

a tvofit s nimi vztahy, které se dale rozviji.
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3.2.2 Spokojenost zakaznika

Podle PATTERSONA a SPRENGA (1997) je spokojenost zékaznika pocit, kdy

zékaznikovy potteby byly naplnény a jeho oc¢ekavani splnéno.

Spokojenost je podle KOTLERA a ARMSTRONGA (2004) definovana jako ,,mira
naplnéni ocekavani zakaznika, ktera je spojena s tim, jak zdkaznik vnima a hodnoti

zakoupeny produkt. *

Spokojenost zakaznika podle KOTLERA a KELLERA (2013) je velmi dulezita.
Spokojenost je pocit potéSeni nebo v piipad¢ neuspokojeni potieby zklamani jedince a
vychazi ze srovnani skuteéného vykonu s jeho ocekavanim. Pokud je ocekavani
zakaznika veét§i nez urcity vykon, je klient nespokojen. Na druhou stranu, pokud vykon
odpovida jeho ocekavani, je zdkaznik spokojen. Toto hodnoceni vykonu z pohledu
zdkaznika zalezi na mnoha faktorech, a to pfedev§im na vérnostnim vztahu, ktery

zékaznik s uréitou znac¢kou ma.

Prestoze zakaznicky orientovana spole¢nost usiluje o zvySovani a dosazeni vétsi
spokojenosti zakaznikil, nemélo by to byt jejim prioritnim cilem. Pokud by zvySovani
spokojenosti zdkaznikii mélo vést ke snizovani ceny nebo zvySovani rozsahu sluzeb

zakaznikim, mohlo by to vést k nizsi ziskovosti spolecnosti.

Pro spolec¢nosti, které jsou zakaznicky orientované, je spokojenost zakazniki jak cilem,
tak marketingovym nastrojem. Spole¢nosti se musi o své zdkazniky a jejich spokojenost
starat jesSté vice, nebot’ internet je néstrojem, kterym se dobré i Spatné zkuSenosti §iti
velmi rychle a snadno. Mnoho zakaznikli ma dokonce i své vlastni webové stranky,

prostiednictvim kterych mohou ventilovat svoje pocity.

Mezi spokojenosti a vérnosti existuje dle ZAMAZALOVE (2009) souvislost. V&mym
zakaznikem se vétSinou nestane zakaznik nespokojeny. BohuZel neplati, ze by se kazdy
spokojeny zakaznik stal automaticky zdkaznikem stalym. Na nasledujicim obrazku je

vidét rozlozeni zakaznikl podle jejich miry spokojenosti a loajality do ¢tyf segmentd.
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Obrazek 3 Matice spokojenosti a vernosti zdakaznika

4 ™\

Skokani | Kralové

Spokojenost

Nerozhodni
zakaznici

BéZenci | Véznové

\ >

Loajalita
Zdroj: Upraveno podle GfK Praha a INCOMA Consult, Kolektiv autord: Modely méfeni a
zlepSovani spokojenosti zakaznikti. Narodni informacni stfedisko pro podporu jakosti, Praha
2004.
Skokani — velkd konkuren¢ni nabidka, homogenni produkty, nejsou zatiZeni stereotypy,

¢asto méni znacku nakupovanych vyrobki/sluzeb.

Kralové — vnimaji u souc¢asného dodavatele nadpriimérnou, ptidanou hodnotu — zaruka

dobrych ekonomickych vysledkt dodavatele.

BéZzenci — nespokojeni zékaznici, ktefi pravdépodobné vyuziji moznost piejit ke

konkurenci a stanou se z nich pro firmu ztraceni zdkaznici.
Véznové — i ptes nespokojenost jsou vérni, nemaji alternativu, vysoké naklady zmény
dodavatele, indiferentni, nerozhodni zdkaznici, nevyzpytatelni.

Zakaznikova spokojenost je obtizné predvidatelnd a na jejim utvareni se podili fada

faktoru, a to:

e Spokojenost s nakoupenym zboZim,
e Spokojenost s obsluhou,
e Spokojenost s prostfedim firmy,

e Spokojenost s obchodni firmou jako takovou.

Spokojenost zakaznika vznikd na zdklad¢é pozitivniho vysledku srovnani ocekavané
skute€nosti s realitou. Je funkci vnimané vykonnosti firmy a ocekavani. Ocekdvani
zékaznikli a mozné nasledky spokojenosti a nespokojenosti pro obchodni firmu ukazuje

model spokojenosti a loajality na obrazku 4.
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Obrazek 4 Model spokojenosti a loajality zakazniki

Zdroj: Research Methodologies for ,,The New Marketing*“. ESOMAR, 1996

JAKUBIKOVA (2013) tika, Ze pokud chce firma obstat v trznim prostiedi, musi se
pravidelné zabyvat vyzkumem chovani zdkazniki a jejich motivaci ke koupi. Spokojeny

zakaznik je dulezity predevsim pro budoucnost firmy.
3.2.3 Loajalita zakazniki

Loajalita znamena podle PELSMECKER, GEUNS a BERGH (2003) ,, mentalni pozitivni

vztah nebo vztah mezi zakaznikem a znackou.

REICHHELD (1996, s. 57) uvadi, ze loajalita znamena také ,, dlouhodobou preferenci
urcité znacky nebo firmy zalozenou na maximalni spokojenosti s poskytovanou hodnotou

6«

a na pozitivnich ocekavanich zakaznika do budoucnosti.

Loajalita je hluboka oddanost zadkaznika spolecnosti (viici znacce). Plati vSeobecné
pravidlo, Ze loajalni zdkaznik nemusi byt spokojeny zakaznik a naopak. Spokojenost je
zejména momentalni jev. Loajalita je naopak dlouhodobého charakteru a poji se
s doporucenim, preferenci a vérnosti. Vysokou loajalitu obvykle provazi emocionalni
vazba, tedy oddanost znace, image a produktu. Loajalni zékaznici se spolecnosti
dlouhodobé vyplaceji, protoze doporucuji spole¢nost svému okoli a zajistuji tak
spole¢nosti dlouhodobé ptijmy. Nekteré spolecnosti mohou loajalitu svych zakaznika

ziskat pomoci vérnostnich programt. Loajalni zakaznici by méli obdrzet odménu.

Loajalni zékaznici nakupuji u spolecnosti Castéji a kupuji vice produktid nebo sluzeb.
Jejich touha po zméné dodavatele je nizka, vétSinou jsou takovi zdkaznici méné citlivi na

ceny a maji lepsi platebni moralku.
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Loajalni zékaznik pomdha spolecnosti k usporam nakladii na reklamu, protoze sam
spole¢nost doporucuje ostatnim. NadSeni a loajalni zakaznici propaguji znacku, ke které

jsou loajalni, dobrovolné, radi a zdarma (KOTLER, 2003).
3.3 Fitness, fitness trendy pro rok 2020, typy fitness center, wellness

3.3.1 Fitness

V anglickém jazyce znamena fitness zdatnost. V ¢eském jazyce nebyva uzivano ve zcela
identickém vyznamu, ale je zpravidla pouzivano jako oznaleni aktivit, produktd,
pohybovych aktivit, zivotniho stylu apod., spojenych s fitness centrem, popi. se
soutézemi ve fitness. V tomto kontextu se definice fitness v podstaté skoro shoduje

s pavodni definici kondiéni kulturistiky (STACKEOVA, 2014).

Definici fitness se rozumi podle KOLOUCHA (1990) cviceni provozované ve fitness
centrech, jehoz ndplni je cviceni s volnymi ¢inkami a cviCeni na trenazerech, doplnéné o
aktivity aerobniho charakteru na specidlnich trenazerech, dodrzovani urcitého dietniho
rezimu vcetné pouziti doplitkkl vyzivy a o celkovy Zivotni styl, jehoZ cilem je rozvoj
celkové zdatnosti, zlepSeni drzeni téla, zlepSeni postavy pii souasném pisobeni na

upeviiovani zdravi a rozvoj sily.

Podle MULLEROVE (2007) se jako fitness oznaduji sportovni aktivity i celkovy Zivotni
styl majici za cil vSeobecnou télesnou kondici, celkovou zdatnost, zlepSeni drzeni téla,
zlepseni konceptu postavy apod., pfi sou¢asném plisobeni na upeviiovani zdravi a rozvoj

sily.

Pro fitness cviceni se pouzivaji kromé tradi¢nich ¢inek i rizné specialni stroje, trenazery
apod., které jsou bézné k dispozici ve fitness centrech. Fitness se d4 ale provozovat i doma,
at’ uz se stroji, ¢inkami a jinymi pomickami, nebo bez nich. Zékladnim vybavenim

posilovny by m¢l byt aerobni stroj a misto na zemi pro posilovani, stre€ink a relaxaci.

Fitness centrum pak mizeme chapat jako misto, které slouzi k provozovani specifického
druhu pohybu aktivity, jejimz zdkladem jsou posilovaci cviceni, doplnéné o aerobni
trénink na trenaZerech a protahovaci cviceni, kde je hlavnim cilem budovani silného a
dobie vypadajiciho svalnatého téla s nizkym mnozstvim podkozniho tuku. To vSe je
doplnéno o riizné druhy skupinového cviceni, popft. nékteré regeneracni procedury (sauna
apod.). Fitness centra rovnéz slouzi jako mista pfipravy ucastnikll fitness soutézi

(STACKEOVA, 2014).
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3.3.2 Fitness trendy pro rok 2020

Sestaveni piehledu trendl v oblasti fitness v Evropé pro rok 2020 vychézi ze zavéri
mezinarodniho prizkumu, kterého se zucastnilo vice nez 1000 profesionali z tad
provozovateli fitness, Skolicich organizaci 1 jednotlivych fitness odbornikti. Vysledky
prizkumu byly predstaveny na International Standards Meeting Europe Active. Mezi

nejcastéjsi trendy byly zatazeny tyto druhy cviceni:
1. Osobni trénink

Na prvnim misté v pomyslném Zzebficku fitness trenda se jednoznacné umistil osobni
trénink. Tradi¢ni individualni vedeni klienta na cvicebni lekci predstavuje 72 % vSech

lekei probihajicich ve fitness centrech.
2. Vysoce intenzivni intervalovy trénink (HIIT)

Na druhé pozici popularity se pfi mezindrodnim hodnoceni umistil tzv. HIIT, intervalovy
trénink o vysoké intenzit¢ v riznych podobach, a to jak formou individudlniho tréninku,
tak jako skupinovy trénink. Vysokou intenzitu cviceni se pfitom rozumi tempo v 80-90 %
maximalni tepové frekvence. Vyhoda tohoto tréninku je v tom, Ze ke spalovani tuku

nedochazi pouze pfi cviceni, ale i po ném.
3. BodyWeight

Jak jiz nazev napovida, pfi tomto druhu cviceni neni potifeba zadnych pfistrojii ani
pomtucek, jelikoZ se pracuje pouze s hmotnosti vlastniho téla. Funkéni trénink vyuziva
pohyby, které se béZn¢ vykonavaji v ramci vSedniho dne. Vyhoda tohoto cviceni je pro

fitness centra v tom, Ze je financné malo nakladné.
4. Funkéni fitness trénink

Dal$im velmi popularnim trendem je cviceni, které uci zakaznika ovladat télo ve vSech
rovindch pohybu, pficemz jde o trénink pohybi, nikoliv sval. Jednd se o cvicebni
program odrazejici skutecné aktivity, které muze délat kazdy clovek behem dne, a
piirozené si tak zlepSovat fyzickou kondici. Cilem funkéniho tréninku je proto vytvofit
takovou skladbu cviki, kterda zakaznikovi pomulze provadét tyto bézné denni aktivity
s vysS8i vykonnosti a niz§im rizikem trazu, povede k vys$si svalové rovnovaze a kloubni
stabilité. Pii funkénim tréninku se vyuZziva predevsim vlastni télo, jednoru¢ni ¢inky, volné

kladky, balan¢ni pomtcky apod.
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5. Malé skupinové cviceni

Tento trend rozsifuje roli osobniho trenéra z individualni vyuky na mensi skupinu.
Osobni trenér pracuje se dvéma, maximalné péti zékazniky, pficemz tento pocet stale

umoziuje instruktorovi jednotlivé cvicence usmériovat, coz ve vétsi skupiné nelze.
6. Joga

Do této kategorie patii kromé nejznaméjsi jogy i dalsi programy Body&Mind, jako je
naptiklad pilates, forma cviCeni, kterd se zameétuje na stfed téla a zaroven zvySuje

flexibilitu a zlepsSuje drzeni téla.
7. Kruhovy trénink

Siroké uplatnéni nabizi trénink, ktery zahrnuje Sest az deset cviku, pii nichz se dokaze
procvicit celé télo. Sttidani aerobnich a anaerobnich aktivit v kratkém ¢asovém intervalu
je sice narocné pro kardiovaskuldrni systém, ale tuto narocnost si kazdy voli sdm

v zavislosti na pauzach mezi cviky (BENESOVA, 2020).
3.3.3 Typy fitness center z pohledu tirovné sluzeb
1) Budget centra

Nazyvana téz jako ,,price nebo ,,Jlow cost™ centra. Zaméfuji se na co nejnizsi provozni
naklady a co nejnizsi cenu pro své zdkazniky. Zakaznici si mohou koupit jednorazové
vstupné ¢i rocni €lensky poplatek (ten vSak zahrnuje pouze nckteré sluzby, nejcastéji
posilovnu). Za vSe, co neni v zdkladnim bali¢ku sluzeb, se plati. Typickym znakem
budget centra je minimalni mnoZstvi zamé&stnanctli, skromné zatfizené Satny 1 sprchy, a

hlavné laciné vybaveni cvicebnich prostor. Vyskytuji se spiSe v menSich méstech a

v obcich, v hiife situovanych ctvrtich, kde jsou svym typickym zakaznikim nejblize.
2) Value kluby

Oproti budget centrim se tyto kluby vyznacuji alespon zédkladni urovni servisu. Kromé
posilovny obsahuji také kardio zonu ¢i mistnosti na skupinovd cviceni. Soucésti
nckterych value klubt je i1 relaxacéni zona urcend k odpocinku a relaxaci. Tato fitness
centra se se vénuji svym zdkaznikiim o poznani vice neZ budget centra. Maji vzdy stalou
recepci s obsluhou. Zaméstnanci téchto fitness center se v jednani se zékazniky drzi
stanovenych postupll. Velké fetézce maji 1 systém vnitiniho vzdélavani v oblasti fitness

a sportu obecné. Ve vybaveni se v téchto centrech klade diiraz na spolehlivost a dlouhou
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zivotnost. VéEtSina value center funguje na principu klubového ¢lenstvi, aby se provoz a

investice ekonomicky vyplatily.
3) 3rd place

Funguji hlavné na klubové bazi. Jedna se o fitness centra s vynikajici urovni sluzeb a
vybavenim. Oproti luxury centriim se li$i v nabidce sluzeb a misté, kde se nachazi. 3rd
place kluby jsou umistény vétSinou mimo centrum, na okraji velkych mést. Zakaznici zde
travi velké mnozstvi Casu a kromé fitness centra nechybi v zafizeni bazén, kurty pro

micové sporty, nékdy byva soucasti i golfovy areal.
4) Luxury centra

Nemaji takovy zabér jako 3rd place kluby, protoze se nachazeji v centrech mést, zejména
v administrativnich komplexech ¢i luxusnich hotelech. U nich je vSe postaveno na fitness
a wellness. Jednd se tedy o kardiozénu, posilovnu, mistnosti na skupinové aktivity,

spinning, saunu, paru, vifivku, bazén, masaze a dalsi sluzby (KRMiCEK, 2009).
3.3.4 Wellness

Sou¢asnym trendem se podle ORIESKY (2010) hlavné ve vyspé&lych zemich stala pohoda,
péce o zdravi, télo a krasu — wellness. Vykladové slovniky charakterizuji slovo wellness
jako ,, kvalitu nebo stav byti v podminkach dobrého zdravi, zejména jako vysledek jeho
aktivniho hledani.“ Wellness zahrnuje Ctyfi hlavni oblasti — fitness, kontrolu stresu,

kontrolu hmotnosti a optimalni vyZzivu.

Regeneracni procedury jsou pfimou soucasti zatizeni oznacovanych jako wellness centra.
Wellness ve srovnani s fitness klade diiraz na maximalizaci pocitu pohody neboli well-
being, nikoliv na maximalni fyzickou zdatnost. Cést uréena pro pohybové aktivity miize
a nutné nemusi byt soucasti wellness center. Diiraz je kladen na subjektivni prozitek
odpocinku a relaxace, proto je velkd pozornost vénovana i interiéru téchto zatizeni, ¢asto

umisténych v piirodnim prostfedi (STACKEOVA, 2014).

25



3.4 Sportovni centrum

Sportovnim centrem je chapan objekt, pozemek, vodni plocha, budova nebo jejich soubor

slouzici vyhradng pievazné pro provozovani sportu (KOTAB & BENES, 2011).
3.4.1 Klasifikace sportovnich center

Sportovni centrum lze ¢lenit s ohledem na rtizna hlediska. KOTAB a BENES (2011) je

deli podle prosttedi, motivace potencidlnich ucastniki, cile a formy vlastnictvi.

Tabulka 2 Klasifikace sportovnich zarizeni

Klasifikace sportovnich center

Podle prostiredi

Kryta sportovni centra (indoor)

Venkovni sportovni centra (outdoor)

Kombinovana (napf. tenisové kurty, stadion se zatahovaci stfechou apod.)

Podle motivace potencialnich ucastniki

Sportovni centrum pro divacky sport

Sportovni centrum pro aktivni sport

Sportovni centrum pro relaxaci

Sportovni centrum pro zabavu

Podle cile

Komer¢ni sportovni centrum

Nekomeréni sportovni centrum

Podle vlastnictvi

Soukroma sportovni centra (ziskové i neziskové organizace)

Vefejna sportovni centra (v majetku obce, kraje, statu)

Kombinovana

Zdroj: upraveno dle KOTAB & BENES (2011)
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3.5 Kbvalita sluzeb

BITNER a HUBBERT (1994, s. 77) definuji pojem kvalita sluzeb jako ,, souhrn viastnosti

a znaku sluzby, které se podileji na schopnosti plnit pozadavky. *
3.5.1 Co je to kvalita

V literatuie nalezneme razné vyklady a definice kvality. Jako prakticky ve vSech

podobnych situacich, i zde nalezneme u kazdé definice pozitiva nebo nedostatky.

Pro tento ucel bude nejvhodnéjsi uvést definici, kterd je prezentovana v mezinarodnich
normach. Na zakladé normy CSN EN ISO 9000 pouZijeme nasledujici definici: ,, Kvalita
(jakost) je stupen splnéni pozadavkii souborem inherentnich znaku. “ (BLECHARZ, 2015,
s. 11).

3.5.2 Kbvalita vnimana zakaznikem

Vétsina odborné literatury nikdy nezapomene zdiiraznit, ze v managementu kvality ve
firmé se vzdy hledi na zékaznika. Firmy se dost ¢asto pfedhanéji v riznych sloganech,

aby upozornily na to, ze pro zékaznika ud€laji cokoliv na svéte.

Obecné plati, ze manazer nebo specialista ve firmé vnima kvalitu jinak nez spotiebitel.

Aby nedochazelo k tomuto rozdilu, je nutno dodrzovat vzdy nasledujici postup:

e Firma zjist'uje potieby zakaznika.

e Potieby =zakaznika jsou pifevadény do technickych parametri produktu
sofistikovanymi metodami kvality.

e Firma zjiSt'uje spokojenost zdkaznika s produktem, a pokud vysledky nejsou dle

ocekavani, iniciuje zlepseni produktu (BLECHARZ, 2015).

CLAUSING (1994) se odvolava na japonského experta jménem Kano a ukazuje rozdeleni
potieb zakaznika na tfi zdkladni skupiny. Nékdy se proto skupiny potieb zakaznika

oznacuji jako Kanovy charakteristiky:

a. Nutné, tj. implicitné o¢ekavané. Musi byt bezpodminecné splnény

b. Linedrni uspokojeni zakaznika, tzn. spokojenost zdkaznika se pfimo Umérné
zvySuje se zlepSovanim dané charakteristiky

c. PotéSeni zakaznika, kde naplnéni této charakteristiky pfedstavuje pro zdkaznika

milé prekvapeni, které jej potési.
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3.5.3 Kbvalita sluZeb ve sportu

Vétsina literatury pojednavajici o kvalit€ sportu se zaméfuje na kvalitu sluzeb ve sportu.
Odbornici zohlediiuji dveé perspektivy kvality ve sportu: severska perspektiva
(GRONROOS, 1984) a americka perspektiva (BRADY a CRONIN, 2001). Gronroostiv
dvoudimenzionalni model spociva v technické kvalité, ktera popisuje, co bylo nabidnuto

zakaznikovi, a funkéni kvalité, ktera popisuje, jak byla sluzba realizovana.

Od té doby se snazi odbornici vytvofit koncept riiznych oblasti kvality sluzeb.
Nejobsahlejsi prehled oblasti kvality sluzeb ve sportu nabizi PEREZ (V. R., MINGUE, J.
L. CH. a FREIRE, M. G, 2010, s. 299). Jednim z nejpouzivanéjSich a nejcitovanéjsich je
petidimenziondlni model nazyvany SERVQUAL (PARASURAMAN, ZEITHAML a
BERRY, 1988), ktery zkouma4, jak je sluzba dodéna a jaky je rozdil mezi o¢ekavanim
zdkaznika a jeho dojmem ze skute¢né dodané sluzby v péti dimenzich: spolehlivost,
rychlost reakce, empatie, jistota a hmotné statky. Model BRADYHO a CRONINA (2001)
se doporucuje zamé¢fit na tfi hlavni dimenze (interakce, fyzické prostiedi a vysledek) a tfi

subdimenze pro kazdou z nich.

3.5.4 Koncepéniramec pro sportovni manaZery pri vybéru koncepce a systému

managementu kvality

Omezeny piistup k chapani pojmi tykajicich se kvality ve sportu v Ceské republice
nevytvari tlak na implementaci riznych systéml a nastrojii kvality ve sportovnich

organizacich.

Z tohoto diivodu se doporucuje pouziti koncepcniho ramce pro sportovni manazery, ktery
jim usnadni rozhodnuti o tom, ktery koncept kvality by mél byt zaveden ve sportovni

organizaci, za kterou jsou odpovédni.

Za prvé je dileZité pfi implementaci systému fizeni kvality rozliSovat procesni pfistup a
dimenzionalni pfistup. Procesni pfistup znamend, ze zdkladni procesy s vystupy
nesoucimi hodnoty pro zékaznika jsou identifikovdny a jejich G¢innost se meéfi.
Dimenzionalni pfistup znamena, Ze multidimenzionalni vystup z hlavnich procesti ma
vice nez jednu vlastnost. A tyto vlastnosti musi byt méteny dimyslnym zptisobem. Rozdil
mezi procesy a dimenzemi vystupil je nutno pochopit, protoZe je to spojeno s dalSim
dalezitym tématem a tim jsou standardy kvality, které by mély byt definovany pro

vSechny sportovni organizace.
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Za druhé pfi zvazovani zavedeni konkrétniho konceptu kvality se doporucuje pouziti
komponenty hodnoceni kvality tak, jak byly definoviny CHELLADURAIEM a
CHANGEM (2000):

e cile kvality, coz jsou vlastnosti vyrobku, ktery je podroben hodnoceni kvality
(zakladni sluzby a jejich fyzicky kontext);

e standardy kvality, coz jsou konkrétni kritéria pouzita pii posuzovani kvality
(kvalita jako hodnota, stupen shody se specifikacemi, splnéni nebo piekroceni
ocekavani zakaznik);

e hodnotitel¢ kvality, ktefi jsou arbitfi kvality (klienti, poskytovatelé sluzeb,

organizace).

Jak nazna¢ili autoti GOMEZ S., OPAZO, M. a MARTI C. (2008) ve své klasifikaci
sportovnich organizaci o tfech kategorii, 1ze najit souvislost mezi typem organizace a

¢innostmi, na které se zaméiuji:

e ustfedni fidici orgdny, které se zamétuji na tvorbu formalnich pravidel,
e subjekty organizujici sportovni akce, které se zam¢tuji na soutéze,

e organizace poradajici sportovni aktivity, které se zaméfuji na fyzické aktivity.

V kontextu ¢eského prostiedi se navrhuje zaclenit existujici sportovni organizace do vyse

zminéné klasifikace nasledujicim zpisobem:

e Ustiedni fidici organy jsou viechny sportovni asociace na celostatni a regionalni
urovni, véetné fidicich organt, které pracuji pro krajské ¢i obecni ufady.

e Subjekty organizujici sportovni akce jsou profesiondlni tymy, ligy a soutéze
organizované vétSinou obchodnimi spolecnostmi.

e Organizace potadajici sportovni aktivity jsou mistni sportovni kluby a organizace,

které pracuji pro organy mistni samospravy.

Pro zabezpeceni cilenéjSiho ptistupu, a to pii zvazovani o vhodném konceptu kvality pro
konkrétni sportovni instituci, by vySe zminénd diferenciace sportovnich organizaci mohla
byt podpofena definovanim klicovych polozek kvality. Hlavni polozky kvality jsou
v souladu s komponenty hodnoceni kvality, které byly definované CHELLADURAIEM
a CHANGEM (2000).
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Tabulka 3 Klicove polozky kvality pro koncepcni ramec

Klicové polozky Popis

kvality

Nabidka (Co) Jadro produktu nebo sluzby

Procesy (Jak) Standardy kvality (specificka kritéria uplatiiované pti posuzovani
kvality jadra produktu ¢i sluzby)

Prosttedi (Kde) Fyzicky kontext jadra produktu nebo sluzby

Vztahy (Kdo) Hodnotitelé kvality, kteti jsou arbitry kvality (klienti, poskytovatelé
sluzeb, organizace)

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
3.5.5 Vyznam kvality sluzeb

Kvalita sluzeb je podle VASTIKOVE (2014) jednou z kli¢ovych otazek marketingového
fizeni sluzeb. Vyznam kvality sluzeb neustdle roste s rostoucimi naroky spotiebiteld.
Podminuje stupen uspokojeni zdkaznikl, zvySuje jejich loajalitu a tim ovliviiuje i
ziskovost organizaci, které sluzby poskytuji. Kvalita je pfi nehmotnosti sluzby a jeji
heterogenité zaroven faktorem, ktery pfedstavuje vyznamnou konkurenéni vyhodu urcité

sluzby a odlisuje ji tak od produktu konkurence.

GRONROOS (1984) definuje dvé zakladni slozky kvality, a to technickou a funkéni

kvalitu.
1) Technicka kvalita sluzeb

Technicka kvalita se vztahuje k relativné meéfitelnym prvkim sluzby, které zdkaznik

ziskava v prib&hu své interakce s poskytovatelem sluzby.
2) Funkéni kvalita sluzeb

Technicka kvalita neni jediny prvek kvality sluzeb. Zakaznici se zajimaji také o to, jakym
zpusobem je jim sluzba poskytnuta, tedy o tzv. funkéni kvalitu sluzby. Vnimani funkéni

kvality je subjektivnéjsi, jelikoz ji ovliviiuje prosttedi, ve kterém je sluzba poskytovana,

chovani zaméstnanct organizace, délka ¢ekaci doby apod.

Podobné¢ jako oc¢ekavani zakazniki je také zptisob vnimani téze sluzby odlisny u riznych

zékaznik, ale 1 u téhoz zédkaznika v jiném ¢asovém obdobi.

Vnimani zakaznika muze zaviset na;:

30



e selektivni uvaze, tj. pozorovani jen téch véci a faktd, které souvisi s béznymi
potfebami;
e selektivnim vybéru informaci nebo ti€elovém ptizpiisobeni dostupnych informaci
ve snaze nezmeénit dosavadni hodnoceni;
e selektivnim zapamatovani si jen téch faktd a informact, které potvrzuji vSeobecné
minéni.
Technické a funkéni kvalita se podileji na image organizace, ktera ma zpétné vliv na to,
jaké oc¢ekavani spojuje zakaznik se sluzbou. Mame-li hodnotit kvalitu sluzby ve vztahu
k o¢ekavani zakaznikd, je nutné zjistit, jaké toto ocekavani je.
3.5.6 Hodnoceni kvality sluZeb z pohledu ziakaznika

Kritéria, kterd zédkaznik podle VASTIKOVE (2014) obvykle pouziva pti hodnoceni

kvality sluzeb, lze sloucit do péti SirSich pojmi:

e hmotné prvky — technicky stav a vzhled zafizeni, budov, obleceni a vzhled
zaméstnancl, Uprava komunikacnich materiali a pisemnosti, standardni
zpracovani hmotného produktu, ktery je soucasti dodavky sluzby;

e spolehlivost — pfesnost vykonu sluzby, naplnéni uzitku spojeného s poskytnutim
sluzby, dostupnost sluzby;

e schopnost reakce — schopnost a pohotovost reagovat na pozadavky zakaznika,
vstficnost a snaha, adaptabilita;

e jistota — schopnosti a znalosti, kvalifikace, zdvoftilost, daveéryhodnost, bezpecnost
procesu poskytnuti sluzby;

e empatie, pochopeni — vciténi se a pochopeni potieb a pozadavkl zakaznika,

snadny pfistup ke sluzbé, dobrd komunikace.
3.6 Metody méreni kvality sluzeb

Meéieni kvality sluzeb je mozné uskutecnit z pohledu poskytovatele sluzeb ¢i z pohledu
zakaznika. Z pohledu poskytovatele sluzeb se jedna o méfeni kvality sluZzeb podle
objektivnich kritérii, zatimco z pohledu zdkaznika se jedna o méteni kvality sluzeb podle

subjektivnich kritérii (SIMA, 2016).

V této diplomové praci se autor zabyva pouze méfenim kvality sluzeb podle subjektivnich

kritérii (z pohledu zakaznika), nebot’ je to hlavni podstatou prace.
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3.6.1 Metoda SERVQUAL

Podle VASTIKOVE (2014) je tato metoda nejvice propracovanou metodou hodnoceni
kvality sluzeb. Umoziuje hodnotit rizné prvky kvality. Vychazi ze dvou zékladnich

pohledl na kvalitu sluzeb:

e Koyvalita je souhrnem vlastnosti, které se 1i§i z hlediska svého relativniho vyznamu
pro ruzné druhy sluzeb.

e Kbvalitu lze po urceni zakladnich vlastnosti sluzby alesponi ¢astecné hodnotit
pomoci spokojenosti zakaznikli. Tuto skute¢nost urCujeme jako rozdil mezi
ocekavanim zakaznika a zkuSenosti s poskytnutim urcité verze sluzby, tedy s tim,
jak ji zdkaznik vnima. PARASURAMAN, ZEITHAMLOVA a BERRY (1988)
uvedli, ze mezi ty vlastnosti patii hmotné zajisténi, spolehlivost, odpovédny

pristup, jistota a empatie.

Zakaznik je dotazan, aby na prislusné skale, naptiklad od 1 do 7, pfed poskytnutim sluzby
uvedl, jakou troven ptislusné vlastnosti sluzby ocekava a v jaké urovni mu ve skute¢nosti

byla sluzba poskytnuta. Vlastnosti 1ze vazit podle vyznamu, jaky jim zakaznik pfiklada.
Mohou nastat tfi ptipady hodnoceni:

1. Zpusob poskytnuti sluzby se shoduje s o¢ekavanim zakaznikd.
2. Ocekavani kvality poskytnuté sluzby bylo vyssi nez kvalita obdrzené sluzby.

3. Hodnoceni poskytnuté sluzby pfevysilo ocekéavani.

McCOLLIN, OGRAJENSEK, GOB, AHLEMEYE-STUBBE a KENNET (2011)
identifikovali 5 mezer, které mohou zplsobit, Ze zakaznik nebude spokojeny

s poskytnutou sluzbou.

e Mezera 1 — vyjadiuje rozdil mezi tim, co zdkaznik oCekéava a tim, co si spole¢nost
mysli, Ze o¢ekava. Vedeni nemusi mit vzdy pfesné informace o tom, co zdkaznik
pozaduje, a proto vznikd nesoulad mezi ndzorem vedeni a ndzorem zakaznika.
Aby spolecnost predesla témto problémim, musi provadét vhodné marketingové
pruzkumy a snazit se o co nejefektivnéjsi komunikace se zékazniky.

e Mezera 2 — nastava pii nesouladu v pohledu zédkaznika a spolecnosti na
kvalitativni charakteristiky dané sluzby. Vedeni chape pozadavky zdkaznika, ale

nedokéze sluzbu spravné specifikovat a nastavi nevhodné parametry a standardy.
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e Mezera 3 — vznikd, kdyZ je rozdil mezi vlastnostmi nabizené sluzby a jejim
skutenym poskytovanim. Tato mezera se tyka systémi dorucovani sluzeb
(persondl, technologie a procesy). Zaméstnanci spoleCnosti musi byt fadné
proskoleni, aby sluzbu poskytovali v pozadované kvalité¢ a podle nastavenych
standardi.

e Mezera 4 — vytvafi rozdil mezi poskytovanou sluzbou a externi komunikaci se
zékaznikem. Tato situace nastava, kdyz spolecnost poskytuje zakaznikiim urcitou
kvalitu sluzby, ale pomoci reklamy a dalSich komunika¢nich kanali vytvaii dojem
odlisné kvality.

e Mezera 5 —tato mezera je soucet vSech pifedchozich mezer. Vyjadiuje, nakolik se
odliSuje ocekavani zakaznikli od skute¢né poskytnuté sluzby. Velikost této

mezery se méfi pomoci dotazniku.

Obrazek 5 Gap model

Zakaznik

Poskytovatel
sluzby

4. mezera

3. mezera
1. mezera

Zdroj: upraveno dle PARASURAMAN, ZEITHAML & BERRY (1985)

3.6.2 Metoda SERVPERF

V navaznosti na metodu SERVQUAL vynalezli CRONIN a TAYLOR (1994)
z anglického nazvu Service Performance metodu SERVPERF, kterd se nezaméfuje na

oc¢ekavani zakaznikll s poskytnutou sluzbou, nybrz pouze na skute¢né vnimani
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poskytovanych sluzeb. Princip této metody je obdobny jako u metody SERVQUAL, kde
jsou sledovany vlastnosti kvality sluzeb jako jsou hmotné zajisténi, spolehlivost,
odpovédny pfistup, jistota a empatie. Velkou vyhodou této metody je jeji jednoduchost a

vetsi pravdépodobnost vyplnéni dotazniku.
3.6.3 Metoda SERVIMPERF

HALLEROVA (in SIMA, 2016) se oproti pfedchozim autorim navraci ke
dvouslozkovému pojeti méfeni kvality sluzeb. Zakaznik zde posuzuje navic dulezitost

zkoumaného faktoru (importance) a skute¢né vnimani jeho kvality (performance).
3.6.4 Metoda SQAS

LAM, ZHANG a JENSEN (2005) vymysleli zanglického nazvu Service Quality
Assessment Scale metodu, kterd se jako metoda SERVPERF zamétuje pouze na
zakaznikovo hodnoceni skutecného vnimani poskytnutych sluzeb. Pojeti kvality sluzeb
ve sportu obsahuje ptistup a chovani zaméstnancti, nabidku zakladnich a doplitkovych
programu, Satny, sprchy a socidlni zafizeni, vybaveni cvicebnich prostor a interiér a
dostupnost (lokalita, parkovani atd.). Respondenti jako u pfedchozich metod vyjadiuji

souhlas ¢i nesouhlas pomoci Likertovy Skaly.
3.6.5 Metoda QUESC

KIM a KIM (1995) vytvortili z anglického nazvu Quality Excellence of Sport Centers
metodu podobnou SERVQUALu. Na rozdil od SERVQUALu je v této metode obsazeno
11 mé&fenych dimenzi kvality sluzeb jako je prosttedi, chovani a spolehlivost zaméstnanctl,
dostupnost informaci, nabidka programti, osobni ohodnoceni, cena, zvyhodnéni, bezpeci,

ozvuceni a pohodli.
3.6.6 Metoda Penalty — Reward

Podle BRANDTA (1987) je tato metoda rozdélena na dvé vlastnosti kvality sluzeb, a to
na rutinni a vyjime¢né. Rutinnim vlastnostem jsou zakazniky pfifazovany tzv. faktory
trestu, kdezto u vyjimecnych vlastnosti faktory odmény. Mezi piiklady vyhodnoceni této
metody patfi vybaveni sportovisté, vzhled interiéru, teplota a osvétleni, kvalifikace
zamé&stnanct, ¢ekaci doba, kontakt s ostatnimi zédkazniky, pfistup zaméstnanct, kapacita

sportoviste a Cistota socialnich zatizeni.
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3.6.7 Bradyho model

BRADY (1997) a jeho model obsahuje tfi dimenze vnimani kvality sluzeb. Prvni z nich
je kvalita interakce, kam patii ptistup, chovani a odbornost zaméstnancti. Do druhé
dimenze zatazuje kvalitu vystupu, kam patfi cekaci doba, vybaveni a kapacita. V posledni
dimenzi se zminuje o kvalité fyzického prostiedi, kam spadaji okolni podminky, design
a socialni faktory. SIMA a RUDA (2012) upravili Bradyho model specialné pro fitness

centra (viz obrazek).

Obrazek 6 Bradyho model pro hodnoceni kvality sluzeb v oblasti fitness

ochota zaméstnancli pomoci

chovani zaméstnancu fitness centra Kvalita interakce

schopnost pomoci zédkaznikiim

¢ekaci doba na recepci fitness centra

NN N

vybaveni fitness centra Kvalita vystupu
kapacita cvicebnich prostor
podminky (Cistota, teplota, vlhkost, svétlo)
interiér fitness centra Kvalita fyzického
prostiedi
kontakt s ostatnimi zdkazniky

Zdroj: SIMA & RUDA (2012)
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4 METODIKA PRACE

4.1 Popis vyzkumného souboru

Zakladnim souborem jsou zékaznici Avalon fitness centra a samotni zaméstnanci
(manazer, trenéii). Celkova tydenni navstévnost zakaznik ¢inila po prvni koronavirové
vIné v mésici zati a prvni poloving fijna roku 2020 cca 2000 osob. Vybérovy soubor tvoii
40 navstévniki Avalon fitness centra. Dotazniky byly distribuovany prostfednictvim

online formulafe GoogleDocs a samotnym autorem prace.
4.2 Pouzité metody

Autor v této praci vyuzil metodu SERVPERF, kterd je pravé urcena pro hodnoceni
spokojenosti zdkaznikd s poskytovanou sluzbou za pomoci Likertovy Skaly a

polostrukturovanych rozhovorti. VSechny metody jsou detailnéji rozebrany nize.
4.2.1 Metoda SERVPERF

V této diplomové préci byla pouzita metoda SERVPERF. Jak jiz bylo popséno vyse,
metoda SERVPERF (z anglického nazvu Service Performance) vychazi z metody
SERVQUAL. Tato metoda neméfi zakaznikovo o¢ekavani poskytovanych sluzeb, ale
zameétuje se pouze na jeho skutecné vnimanou sluzbu. Postacujici v této metod¢ je méteni
skutecné vnimané kvality nabizenych sluZeb, jelikoz zékaznici jsou sami schopni ur¢it
sva ocekavani do vysledného postoje. Jako u metody SERVQUAL, jsou zde sledovany
vlastnosti kvality sluzeb jako: hmotné zajisténi, spolehlivost, odpovédny pftistup, jistota
a empatie. Dotaznik obsahuje celkem 28 tvrzeni (skute¢ného vnimani kvality), se kterymi
zakaznici, resp. respondenti Avalon fitness centra na sedmistupiiové Likertové Skale
vyjadiuji svoji miru souhlasu ¢i nesouhlasu. Oproti metodé¢ SERVQUAL je zde vyhoda
v podob€ jednoduchosti dotazniku, a tudiz vEtSi navratnosti vyplnéni dotazniku.
Zvolenim této metody v prostiedi sportu, konkrétn€ v oblasti fitness zavisi zejména na

tom, k ¢emu chce vedeni sportovniho centra ziskané informace vyuzit.
4.2.2 Likertovo Skalovani

Autor prace se zaméfuje na metodu, s jejiz pomoci by mélo byt mozné kvantifikovat

obtizné¢ méfitelné vyroky, touto metodou je Likertovo Skalovani.

Obecné Skalovani mizeme oznacit jako celkem jednoduchou metodu vyzkumu, pomoci

niz lze zachytit urcity kvalitativni jev v kvantitativni podob¢. Jedna se o transformaci jevu
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nebo skupiny jevl, které se realné¢ vyskytuji a maji urcité vlastnosti, na ciselné
definovanou stupnici, kterd pomtize tento jev zméfit, tj. pracovat s tim jako s ¢iselné
vyjadifenou proménou a porovnavat mezi sebou jevy (resp. skupiny jevil) zasazené na
jednu vytvotfenou Skalu. To se zcela shoduje s definici STEVENSE (1959), ktery tvrdi:

«

Skdalovani je prevod objektii na ¢isla podle urcitého pravidla. *

Likertovo! §kalovani je metodou, ktera je pouzivana pro uréeni miry stupné souhlasu ¢&i
nesouhlasu s danym tvrzenim, se kterym jsou respondenti vyzkumu srovnavani.
Likertova $kéla, ktera byla vyvinuta roku 1932, piedstavuje dle HAYESOVE (1998)
jednu z nejspolehlivéjsich technik méfeni postoji. Protoze se jednd o jednorozmérnou
metodu, méla by byt podstata zkoumaného problému zamétena na jeden predmét. K tomu,
aby bylo mozné respondenta identifikovat na Skale, je nutné nejen vhodnym zptsobem

Skalu polarizovat, ale samoziejmé 1 vhodnym, nezavadéjicim zpisobem zformulovat

konfrontujici tvrzeni.

Jelikoz je skala vétSinou vytvarena samotnymi autory vyzkumu, miize byt velmi uzite¢né
tento krok konzultovat s dalSimi osobami, nebot’ je tak mozné piedejit ptiliSnému
subjektivnimu tlaku na potvrzeni védcovi hypotézy (TROCHIM, 2002). Pozadavky na
vytvoreni Likertovy Skaly jsou obecné chapany pomérné jednoznaéné — Skala by méla
byt polarizovana od nesouhlasu po souhlas, a to s lichym poctem stupni, jelikoz opacny
pfistup, tedy tlak na profilaci a ndzorovou polarizaci (pifiklon spiSe ano, resp. spiSe ne)
muze mit z védeckého hlediska negativni nasledky. Miuze vést k plossi distribuci
vysledki, kterda ma ovSem mensi vypovidaci hodnotu, protoze nevyjadiuje skute¢né

presvédceni respondentli (ROD, 2012).
4.2.3 Tvorba dotazniku

Dotaznik byl dobrovolny a zcela anonymni. Otazky byly sestaveny na zédklad€ metody
SERVPEREF a také s pomoci vedouciho managementu Avalon fitness centra. Déle byl
konzultovan s vedoucim diplomové prace a nékterymi dal§imi zaméstnanci katedry

managementu a sportu UK FTVS.

SERVPERF dotaznik, ktery je pouzit v diplomové praci pro zjisténi spokojenosti

zakazniki se sluzbami Avalon fitness centra, je slozen ze tii Casti. V prvni Casti je

! Pojmenovano po americkém psychologovi a védci Rensisu Likertovi.
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obsazeno 11 identifikacnich otdzek, které zjistuji demografické informace a osobni

preference respondentd.

A. Identifika¢ni otazky

—

Jaké je Vase pohlavi?

Do jaké vékové kategorie patiite?

Jaka je Vase souCasna socioekonomicka pozice?
Jak Casto navstévujete Avalon fitness centrum?
Kdy obvykle navstévujete Avalon fitness centrum?
Jak dlouho jiz navstévujete Avalon fitness centrum?
Jakou sluzbu (cviceni) vyuzivate nejcastéji?

Jakeé jsou hlavni divody Vasich navstév v Avalon fitness centru?

X N 0N kv

Jaky druh vstupného vyuzivate?
10. Z jaké vzdalenosti dojizdite do Avalon fitness centra?

11. Jakym zptsobem jste se dozvédél/a o Avalon fitness centru?

Ve druhé ¢ésti je obsazeno 28 tvrzeni, kterd jsou rozdélena do péti, resp. Sesti dimenzi
(hmotné zajisténi, spolehlivost, odpovédny piistup, pocit jistoty a empatie) spadajici pod
funk¢éni kvalitu sluzeb a pro potieby fitness specialni dimenze v odbornosti a vzdélanosti

trenérd spadajici pod technickou kvalitu sluzeb.
B. Funkéni kvalita sluZeb

Funkéni kvalita sluzeb vyjadiuje to, jakym zpisobem je sluzba zékaznikovi

poskytovana.
¢ Hmotné zajisténi
Tvrzeni tykajici se hmotného zajisténi zjiStuji, co zdkaznik vidi a s ¢im ptichazi
do styku.

1. Avalon fitness centrum je podle mého nazoru moderné vybaveno.

Avalon fitness centrum podle mé nabizi piijemné prostiedi.

V Avalon fitness centru mi vyhovuje vybaveni cvicebnich prostor.

Zamgéstnanci Avalon fitness centra maji Cisty a upraveny vzhled.

VISR

Informacni materialy, webové stranky a socialni sit€¢ Avalon fitness centra jsou
zpracovany atraktivné.

6. Avalon fitness centrum ma podle mého nazoru cCisté zazemi (Satny, sprchy,
socialni zafizeni).
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Cenova urovenl poskytovanych sluzeb v Avalon fitness centru se mi zda
odpovidajici jejich kvalité.
e Spolehlivost

Tvrzeni tykajici se spolehlivosti poukazuji na schopnosti provadét servis

v uvadeéné kvalité a zdali je sluzba poskytovana spravné a podle zadani.

Sluzba, kterou vyuzivam v Avalon fitness centru, mi byla poskytnuta, jak bylo
pfislibeno.

V Avalon fitness centru se mohu spolehnout na veskery zdkaznicky servis.
Sluzba mi je v Avalon fitness centru poskytnuta bez nedostatkt, na které by bylo
tfeba upozornit.

Sluzba, kterou vyuzivam v Avalon fitness centru, je mi poskytnuta ve smluveném
case.

Moje ptedchozi zkuSenosti se sluzbami v Avalon fitness centru byly pozitivni.

¢ Odpovédny pristup

Tvrzeni odpovédného pfistupu zaméstnancli se tykaji pfipravenosti pomoci

zakaznikovi a poskytovat mu pohotovy servis a obsluhu.

Jsem tadné informovan o ¢ase a ptipadnych zménach mého programu v Avalon
fitness centru.

Zaméstnanci Avalon fitness centra mé co nejdiive obslouZi.

Zaméstnanci Avalon fitness centra jsou ochotni mi pomoci.

Zamgéstnanci Avalon fitness centra jsou pfipraveni reagovat na mé pozadavky.

e Pocit jistoty

Tvrzeni pocitu jistoty zakaznikd se tykaji zaruky pouceného a zdvorilého

personalu, ktery vzbuzuje daveéru.

Zameéstnanci Avalon fitness centra ve mné vzbuzuji pocit davery.

Jsem si jist poctivosti zaméstnancti Avalon fitness centra.

Zameéstnanci Avalon fitness centra jsou ke mné zdvofili.

Zamgéstnanci Avalon fitness centra mi dokazou piesné odpoveédét na moje dotazy.

e Empatie

Tvrzeni ohledné¢ empatie zaméstnanci se tykaji poskytovani peclivého a

individuélniho pfistupu k zakaznikovi.
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1. Zaméstnanci Avalon fitness centra dokazi individualné pfistupovat k mym
potiebam.

Zamgéstnanci Avalon fitness centra jednaji v mém nejlepSim zajmu.

Zameéstnanci Avalon fitness centra se zajimaji o moje potieby.

Zameéstnanci Avalon fitness centra rozumi mym potiebam.

Oteviraci doba Avalon fitness centra mi vyhovuje.

a v &> » D

. Technicka kvalita sluzeb

Technickd kvalita sluzeb vyjadfuje, co je zdkaznikovi poskytovano. Podle
GRONROOSE (1984) se vztahuje k méfitelnym prvkim sluzby, které zikaznik

ziskava béhem své interakce s poskytovatelem sluzby.
e Odbornost trenéri
Tvrzeni o odbornosti trenért se tykaji vzdélani a jejich zkuSenosti.

1. Aerobni program (cvi€eni), které navstévuji v Avalon fitness centru, je sestaveno
adekvatné k mé vykonnosti.

2. Aerobni program (cviceni), které navstévuji v Avalon fitness centru, mohu
dokoncit bez jakéhokoliv preruseni.

3. V Avalon fitness centru jsou trenéfi zkuSeni, vzdélani a s jejich tréninky jsem

spokojeny.

V téchto ¢astech je hlavnim cilem zjistit zakaznikovo skutecné vnimani poskytovanych
sluZzeb Avalon fitness centrem. Respondenti na zakladé sedmistupiiové Likertovy Skaly
vyjadiuji miru svého souhlasu ¢i nesouhlasu v rozsahu od 1 (absolutné nesouhlasim
s tvrzenim) do 7 (absolutné¢ souhlasim s tvrzenim). Na zavér jsou respondentim
k dispozici oteviené otdzky, ve kterych maji moznost se vyjadfit k jakymkoliv

nedostatkiim ¢1 naopak vyzdvihnout néjaké klady tykajici se Avalon fitness centra.
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Obrdazek 7 Operacionalizace dotazniku na zaklade SERVPERF metody pro oblast fitness

Identifikace Osobni preference Otazky 1-11
a demografie
Skutecné vnimani
kvality
poskytovanych
sluZeb
Funkéni kvalita Hmotné zajisténi Tvrzeni ¢. 1-7
Spolehlivost Tvrzeni €. 8-
12
Odpovédny pfistup Tvrzeni €. 13-
16
Pocit jistoty Tvrzeni €. 17-
20
) Empatie Tvrzeni €. 21-
25
Technicka kvalita Odbornost a vzdélani Tvrzeni €. 26-28
trenéru

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
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4.2.4 Polostrukturovany rozhovor

V této diplomové praci je pouzit polostrukturovany rozhovor s vedenim, trenéry a
zakazniky Avalon fitness centra pro zjisténi kvality poskytovanych sluzeb i z jinych uhla

pohledl nez jenom za pomoci dotaznikového Setieni.

Jak uvadi REICHEL (2009) ve své publikaci, polostrukturovany rozhovor je metoda
kvalitativniho sociologického vyzkumu, kterd patii do skupiny vyzkumnych rozhovort
(neboli interview). Stoji mezi dvéma zakladnimi druhy rozhovort — nestrukturovanym a
strukturovanym. Tviirce rozhovoru ma piedem piipraveny navod, nemusi ho ale presn¢
dodrzovat. Tato metoda je Casto vyuzivdna, protoze umoziuje tazateli ménit poradi

otazek a podle situace pridavat dalsi.

Polostrukturovany rozhovor je verbalni dialog dvou osob a vyznacuje se tim, Ze jeho autor
ma ptipraveny navod neboli kostru otazek a témat, ktera chce béhem rozhovoru probrat.
Tazatel ma moznost se béhem rozhovoru odklonit od pfipravenych okruhti a v reakci na
odpovéd’ zpovidaného se zabyvat tim, co v dané chvili povazuje za dulezité. Je proto
nutné, aby tazatel mél Siroké znalosti k danému tématu a byl dobfe pfipraven

(CLIFFORD & VALENTINE, 2003).

HENDL (2005) ve ¢tyfech bodech ukazuje vhodny postup k vytvoreni ndvodu a dobré

piipravé na interview.

1. Navrhnout si obecné téma a potom si vypsat vSechny podtémata a okruhy otazek,
které nas budou zajimat.

2. Usporadat si témata podle logického potadi a dilezitosti. Autor doporucuje nechat
citliva témata aZ ke konci rozhovoru.

3. Rozmyslet si potadi a formovani otazek.

4. Promyslet si navazujici hloubkové a sondazni otazky.

Na polostrukturovaném rozhovoru by mél mit tazatel pfipraven soubor otazek
s otevienym koncem, tedy otdzek, na které musi dotazovany poskytnout komplexni
odpovéd’. UZivat tzv. ano/ne otazky neni vhodné. Otazky by mély byt dobie promyslené,
autor rozhovoru by mél mit poptipadé pfipraveno vice forem jednoho dotazu (ZORN,

2008).

Pro hladky pribéh rozhovoru se ukazuje jako piihodné, pokud ma tazatel predem
pfipraveny uvodni otazky nebo alespon ty znich, jez slouZi k prolomeni ledu (tzv.

icebreakers), nebot’ se z vyzkumné praxe jevi jako velice diileZité navozeni atmosféry,
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v niz se dotazovany citi nejen piijemné, ale také bezpecné. Nejvhodnéjs§im zplsobem
zaznamenavani polostrukturovaného rozhovoru je nahrévat jej. Nahravani umoziuje
tazateli plné soustiedéni na dotazované¢ho a jeho odpovédi, nebot si mize vzdy
k zaznamenanému materialu vratit zpét. Tazatel vSak musi byt pfed zacatkem interview
dotazovaného upozornén a doptan, zdali mu nahravani rozhovoru, jez je nutn€ spojeno i
sjeho uchovavanim a néslednym uzitim ve vyzkumné praci, nevadi. Tazatel pfi
rozhovoru postupuje podle pfedem vytvoieného navodu, piicemz v ptfipadé potieby
pridava dalsi otazky. Jako klicové se ukazuje také spravné ukonceni interview. ZORN
(2008) doporucuje ukoncit rozhovor otazkou, jez dava dotazovanému prostor pro to, aby
se zeptal na jakoukoli otazku spojenou se zkoumanym tématem, ptipadné k rozhovoru

sdm doplnil podle jeho nazoru relevantni informace.

Osobni dotazovani bylo provedeno pomoci polostrukturovaného rozhovoru s vedenim,
trenéry a zakazniky Avalon fitness centra. V zati 2020 byly zjistény veskeré informace

tykajici se provozu fitness centra.

KERLINGER (1972) uvadi sedm kritérii pro vybér otazek:

otazka musi mit vztah k vyzkumnému problému;

e typ a forma otdzky musi odpovidat typu a charakteru informace;
e otazka musi byt jasna a nedvojsmyslna;

e otdzka nema byt sugestivni;

e otazka nema stavét na informacich, které respondent nezna;

e otdazka ma byt formulovana tak, aby byla emocionalné pfijatelnd;

e otazka nema navadét k socidlné zddoucim odpoveédim.

Na zaklad€ nastudované literatury a otazek, resp. tvrzeni, ktera vychéazela z dotazniku,
byly sestaveny tyto otazky polostrukturovaného rozhovoru s aktéry Avalon fitness centra

nasledovné:
Otazky na trenéry Avalon fitness centra:
e Jaké nejcastéjsi cile si nastavuji Vasi zdkaznici?
e Jakeé sluzby zdkaznikiim nyni v Avalon fitness centru nabizite?
e Sestavujete cvicebni program adekvatné k zakaznikovo schopnostem?
e Kolik stoji tréninky s Vami? Mate konkrétni balicky nebo plany?

e Jak Casto pozadujete, aby zédkaznik chodil na tréninky? A jak dlouho trvaji?
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e Jakou zpétnou vazbu mate od zakazniki? Jsou spokojeni s Vasimi sluzbami?
Otazky na vedeni Avalon fitness centra:

e Jak vypadd organizacni struktura v Avalon fitness centru?

e Jaké zékladni a doplikové sluzby aktudlné zakaznikiim nabizite? Které jsou
nejzadanéjsi?

e Planujete do budoucna zavést néjaké nové sluzby?

e Jak se VaSe bézné pfijmy a vydaje zménily v roce 2020 v porovnani s rokem
2019?

e Jaké mesice jsou z hlediska navstévnosti nejaktivnéjsi?

e Jakd je v priméru denni navstévnost Avalon fitness centra?

Otazky polostrukturovaného rozhovoru se zdkazniky Avalon fitness centra bylo nutné
diferencovat do dvou skupin, a to na zdkazniky navs$tévujici pouze skupinové lekce a

zakazniky navstévujici fitness ¢ast (posilovnu).
Otazky pro navstévniky skupinovych lekci Avalon fitness centra:

e Kterou skupinovou lekci v Avalon fitness centru navstévujete nejcastéji? A proc
zrovna onu lekci?

e Postradate v nabidce Avalon fitness centra n€kterou z dalSich skupinovych lekci?

e Pro¢ davate prednost skupinovym lekcim pted fitness? Jaké v tom vidite vyhody?

e Jak jste spokojeni s vybavenim salu na skupinové lekce?

e Mate néjaky konkrétni poZzadavek na celkové zlepSeni sluzeb ohledné
skupinovych lekei?

e Jakeé jiné sluzby kromé skupinovych lekci v Avalon fitness centru vyuzivate?
Otazky pro navstévniky fitness ¢asti (posilovny) Avalon fitness centra:

e Jste spokojeni s vybavenim (posilovacich stroju, trenazért, behacich pasa atd.)
v Avalon fitness centru? Je zde dostate¢ny pocet stroja?

e Pro¢ davate ptrednost cviceni ve fitness pred skupinovymi lekcemi? Jaké v tom
vidite vyhody?

e Mate néjaky konkrétni pozadavek na celkové zlepSeni sluzeb ohledné fitness
casti?

e Jakeé jiné sluzby kromé cvic¢eni v Avalon fitness centru vyuzivate?
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4.3 Sbér dat

V polovin¢ zati 2020 byla spusténa findlni verze dotaznikového Setieni za pomoci metody
SERVPEREF, kterého se mohli respondenti zucastnit pouze do 8. fijna 2020 diky vladnimu
nafizeni o uzavieni vSech fitness center. Zafi bylo zvoleno zdmérné z toho divodu, ze
zacal novy Skolni rok a lidem skoncily letni dovolené. Jedinym omezenim byla zptisnéna
protiepidemiologicka opatieni ohledné noseni rousek a jiné ochrany dychacich cest uvnitt
budov, coz mohlo vést k nizsi navstévnosti Avalon fitness centra. Dotaznikové Setfeni
bylo provadéno za pomoci elektronického formulare GoogleDocs, ktery byl zvetejnén na
socidlni siti Facebook, rozposlan na email konkrétnim zdkazniklim a také za pomoci
osobniho dotazovani v tisténé podobé¢ piimo na misté, kde mél autor moznost ziskat ihned
dostupnd data. Né&které¢ dotazniky byly respondenty vhozeny do specidlniho
uzaviratelného boxu piimo na recepci, tim byla zajisténa veskera jejich anonymita.
Vyhoda osobniho dotazovéani na misté tkvi v dodatecném vysvétleni potiebnych otazek,
resp. tvrzeni k vyplnéni dotazniku. Potfebné informace ohledn¢ vyplnéni dotazniku méli
respondenti k dispozici na zacatku a v pribéhu dotazniku. Respondenti byli vybréni zcela
nahodné v riznych ¢asovych usecich a dnech, u polostrukturovanych rozhovort bylo
nutné vyselektovat zdkazniky navstévujici fitness cast a skupinové lekce. VSichni
zucastnéni, tzn. vedeni, trenéfi a zadkaznici byli pfed samotnym rozhovorem informovani
o Ulelu vyzkumného Setfeni, o dobrovolné Ucasti a anonymité poskytnutych dat.
Rozhovory probihaly pfimo na misté¢ v Avalon fitness centru. Pribéh rozhovoru byl

nahravan zaznamnikem zvuku na mobilni telefon a poté zanesen do pisemné podoby.
4.3.1 Pilotni studie

V této praci byl pouZit dotaznik za pomoci metody SERVPERF, ktera je obdobou metody
SERVQUAL, jen s tim rozdilem, Ze se zde nem¢ti zdkaznikovo ofekavani, ale pouze jeho
skute¢né vnimani kvality poskytovanych sluzeb. U téchto metod jiZ v minulosti probéhlo
nékolik tprav a pilotnich studii, proto nebylo potfeba podobu dotazniku nijak zasadné
upravovat. Pilotni studie prob&hla na péti zakaznicich. VétSina otazek a tvrzeni byla
shledéna jako srozumitelna. U identifikacni ¢asti se odstranila otdzka ohledné Cistého
finan¢niho pfijmu, kterd se zdala zdkaznikiim pfili§ citliva. Naopak byly pfidany otazky
na obvykly ¢asovy usek navstévy fitness centra, z jaké dojezdové vzdalenosti zakaznik
pfijizdi a jakym zptisobem se dozvéd¢l o fitness centru. U hmotného zajisténi byla ptidana

tvrzeni na nazor ohledné Cistoty zazemi a cenové urovné poskytovanych sluzeb.
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4.4 Analyza dat

Na zéklad¢ ziskanych dat z dotaznikového Setfeni, miize autor provést analyzu a zjistit
tak, jak jsou zékaznici spokojeni s jednotlivymi sluzbami, kterych se dotaznik tyka. Pro
veétsi prehlednost jsou v praci vytvoreny tabulky, grafy a obrazky. Tyto jednotlivé aspekty
budou predany i vedeni Avalon fitness centra, aby na zaklad¢€ toho se mohlo zamyslet nad
jejich zadvaznosti a mélo moznost nedostatky zlepsit, piipadn€ odstranit. K vyzkumu také
patii ovéfeni vyzkumné otazky, kterou si autor pied zacatkem dotazovani stanovil. Jedna

se o otdzku ohledné spokojenosti zdkazniki s poskytovanymi sluzbami.
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5 ANALYTICKA CAST

5.1 Predstaveni Avalon fitness centra

Avalon fitness centrum se nachazi v centru mésta Plzné€, v klidné lokalit€é v ulici
Podébradova. Kromé fitness Avalon také nabizi sluzby wellness a café. Na rozloze vétsi
nez 1500 metrh ¢tverecnich je Avalon fitness centrum vybaveno vice nez 80 stroji znacky
Grun Sport z prémiové fady Deluxe, které¢ se vyznafuji modernim zpracovanim a
luxusnim designem. Otevieno je ve vSedni dny od 6:00 — 22:00, o vikendu od 8:00 —

22:00.

Obrdzek 8 Logo Avalon fitness centra

AVALON

FITNESS

Zdroj: avalonfitness.cz

Ve fitness Casti se nachdzi pét zon, jednou z nich je kardio zona, kde zakaznici naleznou
stroje znaCek Intenza, Matrix, Grun Sport, Assault a Concept2. Jsou zde k dispozici jak
klasické béZzecké pasy, stacionarni kola a elyptické trenazéry, tak velmi oblibené escalate
neboli nekonecné schody. Pro milovniky crossfitu tu jsou i dva AirBiky ¢i tfi veslovaci

trenaZéry.
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Obrazek 9 Kardio zona

Zdroj: avalonfitness.cz

V silové zoné jsou zékaznikiim dostupné jednorucky znacky Grun Sport vahy od 1 kg az

po 60 kg. Dale jsou k dispozici tii lavice na bench press, diepovaci véz a nékolik ez tyci.

Obrazek 10 Silova zona

Zdroj: avalonfitness.cz

Funk¢ni zéna slouzi jako misto na posilovani s vlastnim télem, nafadim a specialnimi
posilovacimi pomiickami jako napt. zavésné systémy TRX, Rip:60, BOSU, Power Bagy
od 10 kg do 35 kg, stepy, medicimbaly a wall ball mice.
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Obrazek 11 Funkcéni zona

zdroj: vlastni zpracovani, 2020

Fitness zdna je vybavena modernimi stroji a ¢inkami pro procviceni jednotlivych
svalovych partii.

49



Obrazek 12 Fitness zona

7‘. ,"‘\L\' L)

Zdroj: vlastni ‘zprac-(;véni,. 2620

Obrazek 13 Fitness zona

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

V ¢asti za silovou zénou se nachdzi dvé mistnosti pro kondni individualniho tréninku
s vybavenim jako jsou boxovaci pytle, lana, medicimbaly, kettlebelly, Svihadla a rizné

bedny.
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Obrazek 14 Zona pro individudlni trénink

Zdroj: avalonfitness.cz

Obrdzek 15 Zona pro individudlni trénink

L e
Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

V gym casti se nachazi sal pro skupinové lekce, bojové sporty, individualni trénink ¢i
zeleny sél. Zakaznici zde naleznou celkem 12 olympijskych os o délce 2200 mm a
praméru 28 mm, které jsou dimenzované pro zatizeni do 300 kg a také kotouce od 1 kg
az po 25 kg, vSe o celkové vaze pres 600 kg. Osy a kotouce jsou dovazovany s piesnosti
plus minus 20 g. Déle jsou zde k dispozici gymnastické kruhy, které jsou vyuzivany
predevsim na cviceni s vlastni vahou nebo pii trénincich jako je kruhovy nebo crossfit.

Nechybi ani osm protismérnych kladek, crossfitova véz a kettlebelly, které slouzi jako
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pomticka pro muze a zeny vSech vékovych kategorii se zaméfenim na funkéni trénink o

vaze 8 kg az po 32 kg.

Skupinové lekce kromé redukce ¢i nabirani vahy rozviji také koordinaci, pohybové
schopnosti a zlepSuji vytrvalost a obratnost. Diiraz je kladen na trénink dychaciho a

srde¢niho systému.

Jednim z druht cviceni skupinovych lekei v Avalon fitness centru je tzv. Crossna. Jedna
se o typ silového a vytrvalostniho cviceni, kde se kombinuji prvky fitness, atletiky,
gymnastiky a vzpirani. CviCeni se provadi pfevdzné s vlastni vahou a s néckolika
pomtickami — bosu, medicimbal, kruhy, jednorucky, lana a rizné druhy lavic a beden.

Tréninky jsou neustdle obménovany a jsou provadény ve vysoké intenzité.

Dal§im druhem cviceni, kterym Avalon fitness disponuje, je Body Forming. Jedna se o
komplexni cvi¢eni zamétené pievazné na formovani a zpevnéni stehen a hyzdi. Body
Forming je kombinaci cviceni s vlastni vahou doplnéné o prvky aerobiku, posilovani
problematickych partii a protazeni partii na zavér lekce. Cilem této lekce je posileni

ochablych svalii, protazeni zkracenych svali a redukce tukové tkdné.

Poslednim druhem cviceni v Avalon fitness centru je tzv. Tabata, metoda intervalového
tréninku. Pfi cviceni se zlepsuji jak vytrvalostni, tak silové schopnosti. Taktéz dochazi
k efektivnimu spalovani tukd. Tato metoda tzv. High Interval Training (HIIT) ma
prokazatelné lepsi vysledky spalovani tukl nez klasické aerobni cviceni a Casto byva
doplnéno o zabavngj$i formu. Jde o 8 cvikll v kazdé sérii k procviceni celého téla

v poméru prace ku odpocinku 2:1. Intenzita cviceni je velmi vysoka az maximalni.

Obrdzek 16 Sal pro skupinové lekce

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

52



Obrazek 17 Sal pro skupinové lekce

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

Soucasti gym prostord je koutek pro bojové sporty, kde zékaznici naleznou vSechny
druhy boxovacich pytli, nasténné lapy, lodni a pruzna lana na zlepSeni vybusnosti,

rychlosti, obratnosti a sily.

Obrazek 18 Kout pro bojové sporty

Zdroj: avalonfitness.cz

Zeleny sal je poslednim mistem gym prostorti a 1ze ho vyuzit na protazeni celého téla,
funkéni trénink, kruhovy trénink ¢i p6zovani na zavody. V sdle jsou k dispozici podlozky

na jogu, kettlebelly, gymnastické mice a Flowin desky.
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Obrazek 19 Zeleny sal

Tabulka 4 Cenik Avalon fitness centra

b

Zdroj: avalonfitness.cz

Jednorazové vstupné

zakladni student

Fitness vstup 120 K¢ 108 K¢
Skupinové lekce 110 K& 99 K¢

Déti do 10 let 60 K&
Mésicni €lenstvi

zakladni student

Fitness 990 K¢ 890 K¢
Fitness do 15:00 660 K¢ 594 K¢

Rocni ¢lenstvi na splatky
zakladni student
Silver card 715 K¢ 640 K¢
Ro¢ni €lenstvi
zakladni student
Silver card 7900 K¢ 7710 K¢

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
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5.2 Predstaveni Avalon wellness centra

Avalon wellness se nachazi jako Avalon fitness v centru mésta, pouhych 800 metr od
Néamesti republiky, v klidné casti v ulici Podébradova. Nabizi jedinecny odpocinek
v privatnich zénéach s whirlpoolem, vifivou vanou a saunou. Jsou zde k dispozici 4 zény

odpocinku jako SPA, VIP, JUNGLE a TOP VIP.

Privatni SPA poskytuje odpocinek pro pary, ktery si chtéji dopiat relaxaci a uvolnéni téla
po naro¢ném dni. Soucasti prondjmu SPA je finska sauna, ktera je vybavena lavovymi
kameny a teplotou 80 °C. Déle je zde vifiva vana pro dvé osoby s hydromasazi, kdy trysky

uvolni ztuhlé svaly a ulevi od bolesti zad.

Soucasti prondjmu VIP je téZ finska sauna s lavovymi kameny a teplotou 80 °C.
Soucasti pronajmu JUNGLE je jako v piedchozich dvou piipadech finska sauna doplnéna
o parni saunu, ktera ptsobi velmi pfiznivé pti dychacich onemocnénich, pti 1é¢be a
prevenci astma ¢i nachlazeni.

TOP VIP poskytuje odpocinek pro pary i skupinu lidi do 10 osob. Soucésti prondjmu je
aroma sauna, kterd piizniveé ptsobi na dychaci soustavu a je vytecnym pomocnikem pfi
1é¢bé nachlazeni, rymy a onemocnéni pridusek. Dale je zde k dispozici Whirlpool pro

dve az deset osob s hydromasazi.
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Tabulka 5 Cenik Avalon fitness centra

Soukromé wellness

Prondjem VIP sauna 890 K¢&/60 minut
Prongjem JUNGLE sauna 890 K¢/ 60 minut
Pronajem SPA sauna 890 K¢/60 minut
Pronajem TOP VIP sauna na dotaz
Verejné wellness
vstupy
Po — P4 do 16:00 270 K¢/90 minut
Po — P4 od 16:00 290 K¢/90 minut
So —Ne 290 K¢/90 minut
permanentky 1 vstup denné/90 minut
Po —Pa do 16:00 1690 K¢&/1 mésic
Po—Ne 1990 K¢&/1 mésic
Zazitkové balicky
VIP Exclusive 1990 K¢/120 minut
JUNGLE Exclusive 1990 K¢/120 minut
SPA Exclusive 1990 K¢/120 minut

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
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Obrazek 20 SPA zona

Zdroj: avalonwellness.cz

Obrazek 21 VIP zona

Zdroj: avalonwellness.cz

Obrazek 22 JUNGLE zona

Zdroj: avalonwellness.cz
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5.3 Vysledky dotaznikového Setieni

Dotaznikové Setfeni probihalo v obdobi od poloviny zafi, tj. od 15. zafi do 8. fijna 2020.
Pivodni plan dotaznikového Setfeni byl az do konce fijna, ale vladni nafizeni o uzavieni

vSech fitness center vSechno narusilo. Celkem dotaznik vyplnilo 40 respondentt.

Vysledky jsou zpracovany a nasledné prezentovany pomoci tabulek a grafti doplnéné o
slovni komentéat a hodnoceni. U nékterych otazek, resp. tvrzeni tykajici se odbornosti
trenért bylo zaznamenano mén¢ odpovédi, jelikoz ne vSichni zédkaznici vyuzivaji téchto
sluzeb. Vysledky jsou uvadény v procentech a v absolutnich ¢islech pomoci vysecového

a pruhového grafu.

Pro ucely vyzkumu bylo také osloveno celkem sedm respondentt, s kterymi byly vedeny
polostrukturované rozhovory. Jednalo se o dva respondenty navstévujici skupinové lekce,
dva respondenty navstévujici posilovnu, manaZera a dva trenéry ptisobici jako instruktofi

skupinovych lekci a osobni trenéfi.

5.3.1 Identifika¢ni otazky
Otazka €. 1: Jaké je VaSe pohlavi?

Dotaznik vyplnilo celkem 40 respondentt, z toho 24 muzt (60 %) a 16 zen (40 %). Tato

mirna pfevaha je dana diky vyssi navstévnosti muzi Avalon fitness centra.

Graf 1 Pohlavi

Jake je Vase pohlavi?
40 odpovédi

® muz

® ena

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
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Otazka ¢. 2: Do jaké vékové kategorie patrite?

Nejvyssi zastoupeni ma veékova kategorie od 21-30 let s 24 respondenty (60 %), dale je
to v€kova kategorie od 31-40 let s 8 respondenty (20 %), po 3 respondentech ma vékova
kategorie 41-50 let a 51-60 let (7,5 %) a se 2 respondenty kategorie do 20 let (5 %).
Bohuzel to poukazuje na klesajici trend a zajem mladych lidi o pravidelnou fyzickou

aktivitu.

Graf 2 Vek

Do jakeé vékove kategorie patrite?
40 odpovédi

@ do 20 let
® 21-30 let
D 31-40 let
® 41-50 let
@ 51-60 let
@ nad 61 let

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
Otazka ¢. 3: Jaka je VaSe socioekonomicka pozice?

Na otazku ohledné¢ socioekonomické pozice nejvice odpovédélo 26 respondentt (65 %),
Ze jsou zamé&stnani, podnikatelé ¢i Zivnostnici. Druhou nej¢etnéjsi odpoveédi byla moZnost
student s 11 respondenty (27,5 %) a tfeti nezaméstnany/4 se 3 respondenty (7,5 %). Zadny

respondent neuvedl moznost v domécnosti, na mateiské ¢i v diichodu.

59



Graf 3 Soucasnd socioekonomicka pozice

Jaka je Vade soucasna socioekonomicka pozice?
40 odpovédi

@ zaméstnany, podnikatel, Zivnostnik
@ nezaméstnany/a

@ v domacnosti

@ na matefské

@ v diichodu

@ student

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
Otazka ¢. 4: Jak ¢asto navStévujete Avalon fitness centrum?

Nejvice respondentil - 23 (57,5 %) navstévuje Avalon fitness centrum 3x tydné a vice.
Paradoxné hned na druhém misté se objevuje moznost méné cCasto, kterou zvolilo 8
respondentti (20 %). 1x tydné navstévuje Avalon fitness centrum 5 respondentt (12,5 %)

a 2x tydné 4 respondenti (10 %).

Graf 4 Cetnost navstév

Jak ¢asto navstévujete Avalon fitness centrum?
40 odpovédi

® 3x tydné a vice
@ 2x tydng

@ 1x tydné

@ méné casto

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
Otazka €. 5: Kdy obvykle navStévujete Avalon fitness centrum?

Jednoznaéné nejvétsi koncentrace lidi byva v Avalon fitness centru v podvecernich
hodinach (17:00-20:00), kdy lidé zamifi z prace rovnou do Avalon fitness centra. Tato
mozZnost byla zvolena 23 respondenty (57,5 %). V odpolednich hodinach (12:00-17:00)
chodi spiSe studenti. Tato moznost byla zvolena 10 respondenty (25 %). V dopolednich

hodinach (10:00-12:00) navstévuji Avalon fitness centrum 4 respondenti (10 %), ve
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vecernich hodinach (20:00-22:00) 2 respondenti (5 %) a v rannich hodinach (6:00-10:00)
pouze 1 respondent (2,5 %).

Graf 5 Casovy usek navstévnosti

Kdy obvykle navstévujete Avalon fitness centrum?
40 odpovédi

@ rano (6:00-10:00)

@ dopoledne (10:00-12:00)
@ odpoledne (12:00-17:00)
@ podveder (17:00-20:00)
@ veder (20:00-22:00)

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
Otazka ¢. 6: Jak dlouho jiz navStévujete Avalon fitness centrum?

Pfevazna ¢ast respondentl - 27 (67,5 %) uvedla, ze navstévuje Avalon fitness centrum
vice nez 2 roky. Pro Avalon fitness centrum je to pfiznivd zprava, nebot’ tito stali
zékaznici jsou vérni a evidentn¢ spokojeni se sluzbami, které Avalon fitness centrum
poskytuje. Na druhém misté byla zvolena moznost 1-2 roky, kterou uvedlo 6 respondentii
(15 %). Pul roku az 1 rok oznacilo 5 respondentt (12,5 %) a méné nez pul roku 2

respondenti (5 %).

Graf 6 Doba navstévy

Jak dlouho jiz navstévujete Avalon fitness centrum?
40 odpovédi

@ vice neZ 2 roky

@® 1-2 roky

@ pul roku az 1 rok
@® méné nez pll roku

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
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Otazka ¢. 7: Jakou sluzbu (cvi¢eni) vyuZivate nejéastéji?

Na prvni otevienou otazku odpovidali respondenti rtiznorod¢, proto bylo nutné nékteré
odpovédi slouc¢it do jedné sluzby (cviceni). Nejcastéji vyuzivanou sluzbou byla
skupinova cviCeni, a to konkrétné jedna znich, tzv. Crossna, kterou uvedlo 18
respondentli. Druhou nej¢astéji vyuzivanou sluzbou byla posilovna, kterou uvedlo 15
respondentli. Zbytek sluzeb (cviceni) mél mensSi zastoupeni, viz tabulka nize. 2

respondenti zaznamenali neurcité odpovédi, proto nebyly jejich odpovédi brany v potaz.

Tabulka 6 Vyuziti sluzeb (cviceni)

Nejcastéji vyuzivana sluzba (cviceni)

Crossna Posilovna Bézecky Gym Tabata Kardio Vsechno
pas zona
18x 15x 6x 4x 4x 2x Ix

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
Otazka €. 8: Jaké jsou hlavni diivody VasSich navs§tév v Avalon fitness centru?

V této otdzce mohli respondenti oznacit vice moznych odpovédi. 32 respondentt (80 %)
uvedlo, ze hlavnim diivodem k navstévé Avalon fitness centra vidi zvyseni kondice. 24
respondentl (60 %) zvolilo mozZnost vypadat 1épe a 19 respondentt (47,5 %) zaSkrtlo
moznost odreagovani a relaxace. Zabavu zaznamenalo 11 respondenti (27,5 %) a
pouhych 7 respondentti (17,5 %) uvedlo zdravotni divody. 1 respondent (2,5 %) uvedl

jako hlavni diivod setkani se svym nejlep§im kamaradem.

Graf 7 Hlavni diivody navstév

Jaké jsou hlavni divody Vasich navstév v Avalon fitness centru?
40 odpovédi

zdravotni davody
zvyseni kondice
zabava

vypadat lépe

odreagovani, relax

A také pravidelné setkavani s
nejlepsim...

0 10 20 30 40

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
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Otazka ¢. 9: Jaky druh vstupného vyuZivate?

V ptipad¢ druhu vstupného do Avalon fitness centra vyuziva 21 respondentt (52,5 %)
casovou permanentku. Jednorazové vstupné uvedlo 11 dotdzanych (27,5 %). Zbylé
moznosti jsou zastoupeny po mensich procentudlnich podilech. Kreditni (bodovou) kartu
vyuzivaji 3 respondenti (7,5 %), do které bezesporu spadaji i po 1 respondentu uvedené
moznosti jako Multisport karta a Active pass. Dale 1 respondent zminil moznost
zvyhodnéného balicku vice vstupti a jeden dokonce uvedl, ze ma jako vojak vstup zdarma.

1 respondent vyuziva rocni permanentku, coz spada do moznosti ¢asové permanentky.

Graf 8 Druh vstupného

Jaky druh vstupného vyuzivate?
40 odpovédi

- @ jednorazové vstupné

@ c¢asova permanentka

» zvyhodnény balicek vice vstupu
/ @ kreditni (bodova) karta
A @ Drive permanentka, dnes Multisport
benefit karta

@ Roéni, ale
@ jaka chudy vojak mém vstup zdarma
@ active pass

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
Otazka €. 10: Z jaké vzdalenosti dojizZdite do Avalon fitness centra?

26 respondenti (65 %) nedojizdi a bydli ptimo v Plzni. 14 respondent (35 %) dojizdi
do Avalon fitness centra ze vzdalenosti do 19 km. Zajimav¢ je, ze zadny ze 40
respondentl nedojizdi ze vzdalenosti od 20 do 50 km. Pro Avalon fitness centrum by to
mélo byt jasné znameni, aby se zamé&filo na vétsi reklamu mimo Plzen a pfilakalo tak

zakazniky 1 z jinych koutl okrest.
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Graf' 9 Dojezdova vzdalenost

Z jaké vzdalenosti dojizdite do Avalon fitness centra?
40 odpovédi

® nedojizdim, bydlim pfimo v Plzni
@ ze vzdalenosti do 19 km

0 ze vzdalenosti od 20 do 50 km
@ ze vzdalenosti 51 km a vice

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
Otazka €. 11: Jakym zpiisobem jste se dozvédél/a o Avalon fitness centru?

Z posledni otazky na identifikacni Cast je patrné, ze se zakaznici dozvédéli o Avalon
fitness centru skrz doporuceni od jiné osoby — uvedlo to 16 dotazovanych respondent
(40 %). Moznost znalost zdej$iho fitness centra uvedlo 14 respondentt (35 %).
Prekvapivé je, ze v soucasné globalizované dobé plné modernich technologii zaostavaji
moznosti jako webova stranka (10 %) a socidlni sité (7,5 %). Pritom Facebook a
Instagram hraji v dnesni dob¢ klicovou roli, hlavné u mladych lidi. Po 1 respondentu se
zminilo o moznosti jako je reklamni upoutavka (2,5 %), doporuceni od jednoho kolegy,
ktery odesel z jiného fitness centra a pies kamarada. Obé tyto posledni moZnosti spadaji
do sekce doporucenti, k pticteni téchto odpovédi do sekce doporuceni tvoii tato polozka

témer 50 %, coz neni Spatné procentudlni ¢islo.

Graf 10 Marketingova komunikace

Jakym zpasobem jste se dozvédél/a o Avalon fitness centru?
40 odpoveédi

@ reklamni upoutavka (napf. plakaty,
letacky apod.)

@ socialni sité

@ webova stranka

@ doporuéeni

@ jsem mistni - znalost zdejsiho fitness
centra

@ Pies kamarada, znal jednoho z trenér
tak mé do toho "navez!"

@ Od jednoho kolegy, kteryho odesel z ji. ..

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
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5.3.2 Funk¢ni kvalita sluzeb
HMOTNE ZAJISTENI AVALON FITNESS CENTRA
Tvrzeni €. 1: Avalon fitness centrum je podle mého nazoru moderné vybaveno.

V této casti respondenti méli pomoci Likertovy Skaly na stupnici od jedné do sedmi
vyjadfit svou miru souhlasu ¢i nesouhlasu s danym tvrzenim, pfiCemz 1 znamena
absolutni nesouhlas a 7 absolutni souhlas. 15 respondentt (37,5 %) absolutné souhlasi
s tim, Ze je Avalon fitness centrum moderné vybaveno. 14 respondentl (35 %) oznacilo
na stupnici ¢islo 6. Avalon fitness centrum spada do kategorie tzv. Luxury centra, proto
neni divu, Zze je vniméano jako moderné vybavené. Pouze 2 respondenti se pfiklanéji

k variant€ ne pfili§ modern¢ zatizeného fitness centra a 3 respondenti (7,5 %) nevi.

Graf 11 Vybaveni

Avalon fitness centrum je podle mého nazoru moderné vybaveno.
40 odpovédi

15

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
Tvrzeni €. 2: Avalon fitness centrum podle mé nabizi pfijemné prostredi.

19 respondentti (47,5 %) se vyjadfilo tak, ze souhlasi s tim, Ze Avalon fitness centrum
nabizi pfijemné prostfedi. Absolutné souhlasi s tvrzenim 12 dotazovanych (30 %), 5

respondentti (12,5 %) nevi a pouze 2 respondenti (5 %) spiSe nesouhlasi.
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Graf 12 Prostredi

Avalon fitness centrum podle mé nabizi prijemné prostredi.
40 odpovédi

20

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
Tvrzeni €. 3: V Avalon fitness centru mi vyhovuje vybaveni cvi¢ebnich prostor.

U tohoto tvrzeni panuje velka spokojenost. Ze 40 odpovédi se 37 respondentt (92,5 %)
ptiklani k souhlasu, ze jim vyhovuje vybaveni cvi¢ebnich prostor. Pouze 2 respondenti

(5 %) uvedli, Ze absolutné nesouhlasi.

Graf 13 Cvicebni prostory

V Avalon fitness centru mi vyhovuje vybaveni cvi¢ebnich prostor.
40 odpovédi

20

15
10
| .
, I | —
4 5 6 7

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

Tvrzeni €. 4: Zaméstnanci Avalon fitness centra maji ¢isty a upraveny vzhled.

Tvrzeni tykajici se vzhledové stranky vyznéla pro zaméstnance Avalon fitness centra

dobte. 36 respondentl se priklani k souhlasu, ze zaméstnanci maji €isty a upraveny
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vzhled. Z toho 21 respondentt (52,5 %) uvedlo, Ze absolutné souhlasi a jen 3

respondenti se vyjadrili k nesouhlasu s timto tvrzenim.

Graf 14 Vzhled zaméstnancii

Zameéstnanci Avalon fitness centra maji Cisty a upraveny vzhled.
40 odpovédi

30

20
10
o sl | e .. I
3 4 5 6 7

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

Tvrzeni €. 5: Informacni materiily, webové stranky a socidlni sité jsou Avalon

fitness centra jsou zpracovany atraktivné.

S timto tvrzenim panuje u zakaznikli také spokojenost. 35 respondentii (87,5 %)
zaznamenalo souhlas ohledné¢ atraktivniho zpracovani informacnich materialti, webovych

stranek a socidlnich sitich Avalon fitness centra. Pouze 3 respondenti si mysli pravy opak.

Graf 15 Propagacni materialy

Informacni materialy, webové stranky a socialni sité Avalon fitness centra jsou zpracovany

atraktivné.
40 odpovédi

15

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
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Tvrzeni €. 6: Avalon fitness centrum ma podle mého nazoru ¢isté zizemi (Satny,

sprchy, socialni zafizeni).

Zde dochazi k diferenciaci odpovédi. VétSina respondentl - 25 (62,5 %) se ptiklani
k tomu, Ze podle jejich nazoru mé Avalon fitness centrum Cisté zazemi, nicméné jen 7
respondentt (17,5 %) uvedlo, ze absolutné souhlasi s timto tvrzenim. 11 respondentt
(27,5 %) ma opacny nazor na Cistotu zazemi a 4 respondenti (10 %) nevi, na jakou stranu
se maji priklonit. Pomérn¢€ vysoké ¢islo nespokojenych zakaznikti ohledné Cistoty zazemi
Avalon fitness centru napovida, Ze by mélo tuhle sluzbu zlepsit. Dokazuji to i samotné

komentare zakaznikli u volnych otdzek a také rozhovory s trenéry, kteti na to upozornuji.

Graf 16 Cistota zazemi

Avalon fitness centrum ma podle mého nazoru Cisté zazemi (Satny, sprchy, socialni zarfizeni).
40 odpovédi

15

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

Tvrzeni €. 7: Cenova turoven poskytovanych sluZeb v Avalon fitness centru se mi zda
odpovidajici jejich kvalité.

Posledni zkoumané tvrzeni ohledné cenové tUrovné poskytovanych sluzeb z dimenze
kvality sluzeb, v tomto pfipadé hmotného zajisténi, jasné¢ poukédzalo na spokojenost
zékaznikl s touto vlastnosti kvality sluzeb. Nejpocetnéjsi odpovedi byla ¢iselnd hodnota
5, kterou uvedlo 16 respondentti (40 %). Souctem hodnot 6 a 7 dochdzi k vysledku poctu
respondentll na 17 (42,5 %), tedy k souhlasu, resp. absolutnimu souhlasu s cenovou
urovni poskytovanych sluzeb Avalon fitness centrem vzhledem k jejich odpovidajici
kvalité. Pouze 4 osoby (10 %) maji s timto tvrzenim nesouhlas. Z vysledku je patrné, ze

cenova politika je v Avalon fitness centru nastavena spravng.
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Graf 17 Cenovd urover

Cenova uroven poskytovanych sluzeb v Avalon fitness centru se mi zda odpovidajici jejich kvalité.
40 odpovédi

20

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

SPOLEHLIVOST AVALON FITNESS CENTRA

Tvrzeni €. 8: Sluzba, kterou vyuzivam v Avalon fitness centru, mi byla poskytnuta,
jak bylo prislibeno.

Co se tyce spolehlivosti v poskytovani sluzeb v Avalon fitness centru, je z grafu ziejmé,
ze u zakaznikd panuje spokojenost. 28 dotazovanych (70 %) absolutné souhlasi s tim, ze
jim byla poskytnuta sluzba, jak bylo pfislibeno. Pouze 1 respondent ze 40 uvedl

opacnou miru souhlasu, resp. nesouhlasu.

Graf 18 Plnéni slibu

Sluzba, kterou vyuzivam v Avalon fitness centru, mi byla poskytnuta, jak bylo prislibeno.
40 odpovédi

30

20

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
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Tvrzeni €. 9: V Avalon fitness centru se mohu spolehnout na veSkery zakaznicky

servis.

Z grafu je patrné, Ze se zakaznici mohou spolehnout na veskery zakaznicky servis. 18
respondentl (45 %) s tim absolutné souhlasi, dalSich 17 (42,5 %) s tim také souhlasi a

pouze 2 lidé maji problém.

Graf 19 Zakaznicky servis

V Avalon fitness centru se mohu spolehnout na veskery zékaznicky servis.
40 odpovédi
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

Tvrzeni €. 10: SluZzba mi je v Avalon fitness centru poskytnuta bez nedostatki, na

které by bylo tieba upozornit.

U tohoto tvrzeni panuje také spokojenost. Témétr polovina dotdzanych osob uvedla
absolutni souhlas s tim, ze jim byla v Avalon fitness centru poskytnuta sluzba bez
nedostatkll, na které by bylo tfeba upozornit. 3 respondenti se nepfiklonili ani na jednu

stranu a totéz ¢islo se ptiklani k nesouhlasu.
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Graf 20 Sluzby bez nedostatkii

Sluzba mi je v Avalon fitness centru poskytnuta bez nedostatk(, na které by bylo treba upozornit.
40 odpovédi

20

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

Tvrzeni €. 11: Sluzba, kterou vyuZivim v Avalon fitness centru, je mi poskytnuta ve

smluveném c¢ase.

Zde dochazi skoro k nazorové shod¢. Tii ctvrté dotdzanych absolutné souhlasi, ze jim je
poskytnuta sluzba ve smluveném c¢ase. Pouze 1 respondent absolutné nesouhlasi.
Zakaznik urcité nema potfebu cekat pfed mistnosti ¢i recepci, nez dorazi trenér.

Z vysledku je velmi pozitivni, Ze jsou veSkeré sluzby poskytovany vcas.
Graf 21 Vcasné poskytnuti sluzeb
Sluzba, kterou vyuzivam v Avalon fitness centru, je mi poskytnuta ve smluvenem case.
40 odpovédi
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
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Tvrzeni €. 12: Moje predchozi zkuSenosti se sluzbami v Avalon fitness centru byly

pozitivni.

V poslednim tvrzeni ohledné spolehlivosti sluzeb Avalon fitness centra vySla u
respondentll opét spokojenost. 25 respondentd (62,5 %) absolutné souhlasi, 10
respondentll (25 %) zminilo na Skéle hodnotu 6 a pouze 3 respondenti nesouhlasi

s predchozimi pozitivnimi zkuSenostmi se sluzbami Avalon fitness centra.

Graf 22 Zkusenosti se sluzbami
Moje predchozi zkugenosti se sluzbami v Avalon fitness centru byly pozitivni.
40 odpovédi
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
ODPOVEDNY PRISTUP ZAMESTNANCU AVALON FITNESS CENTRA

Tvrzeni €. 13: Jsem radné informovin o ¢ase a pripadnych zménich mého

programu v Avalon fitness centru.

Z grafu je patrné, ze dochazi k mirné nazorové roztiisténosti. Ackoliv panuje pfevazna
spokojenost, resp. souhlas s fadnym informovanim o ptipadnych zménach v programu,
ve volnych otazkach se to nepotvrzuje a jeden z trenért to téZ zminil v rozhovoru. Vedeni
Avalon fitness centra by se mélo zaméfit na co nejvice moznosti, jak komunikovat se
svymi zdkazniky. V dne$ni dob¢ jsou hodné moderni a pouzivané socialni sité, pfes né
by mohlo vedeni informovat své klienty ¢i zvazit vyvoj vlastni aplikace pro mobilni

telefony, kde by méli zdkaznici moznost okamzité zpravy o konani ¢i nekonani programu.
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Graf 23 Informovanost

Jsem radné informovan o Case a pripadnych zménach mého programu v Avalon fitness centru.
40 odpovédi

20

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
Tvrzeni 14: Zaméstnanci Avalon fitness centra mé co nejdrive obslouzi.

Polovina klientti je absolutné€ v souhlasu s okamZitym obslouZenim na recepcia 12 (30 %)
respondentl se také piiklani k varianté souhlasu. Mirné znepokojivy tidaj poukazuje na
opac¢nou stranu souhlasu, resp. nesouhlasu. Recepéni je na vSechno sama a je velmi
pravdépodobné, Ze v podvecernich hodinach, kdy je nejvyssi navstévnost, nemusi stihat
obslouzit véas vSechny klienty. Vedeni by na zdkladé€ toho mélo zvazit zatazeni dalSiho

¢lovéka na recepci, aby dochdzelo k plynulejSimu obslouzeni zakaznikd.

Graf 24 Okamzité obslouzZeni zakaznika

Zaméstnanci Avalon fitness centra mé co nejdrive obslouzi.
40 odpovédi

20

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
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Tvrzeni €. 15: Zaméstnanci Avalon fitness centra jsou ochotni mi pomoci.

Zameéstnanci Avalon fitness centra jsou podle poloviny dotazovanych ziejmé ochotni
pomoci. Celkem vysoké procento spokojenosti dodava i fakt z rozhovoru s recepcni, ktera

zminila, Ze mé navstévujici zakazniky rada.

Graf 25 Ochota pomoci

Zameéstnanci Avalon fitness centra jsou ochotni mi pomoci.
40 odpovédi

20

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

Tvrzeni €. 16: Zaméstnanci Avalon fitness centra jsou pripraveni reagovat na mé

poZadavky.

Vice jak polovina zdkaznikli uvadi, Ze zcela souhlasi s pfipravenosti zaméstnancii

reagovat na jejich pozadavky.
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Graf 26 Reakce na pozadavky zakaznikii

Zameéstnanci Avalon fitness centra jsou pripraveni reagovat na mé pozadavky.
40 odpovédi
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
POCIT JISTOTY ZAKAZNiKU AVALON FITNESS CENTRA
Tvrzeni €. 17: Zaméstnanci Avalon fitness centra ve mné vzbuzuji pocit divéry.

Diivéra se vzdy vztahuje k budoucnosti, a proto by méli v§ichni zaméstnanci dbat na to,
aby zakaznici vnimali jejich spolehlivost a vérohodnost. Vic jak polovina respondentt je
presvédcena o duvéie zaméstnancli Avalon fitness centra, opak si mysli 5 respondentd,

kteti nemaji evidentné diivéru v zaméstnance tohoto fitness centra.

Graf 27 Duvéra zakaznikit v zaméstnance
Zaméstnanci Avalon fitness centra ve mné vzbuzuji pocit divéry.
40 odpovédi

30

20

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
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Tvrzeni €. 18: Jsem si jist poctivosti zaméstnancih Avalon fitness centra.

S poctivosti zaméstnanci Avalon fitness centra absolutné souhlasi 19 osob (47,5 %).
Poctivost se pfenaSi i na celkovy dojem fitness centra a jakékoliv pochybeni se u
zékaznikli neodpousti, proto je velmi dilezité, aby vedeni dbalo na poctivost svych

zameéstnancu.

Graf 28 Poctivost zaméstnancil

Jsem si jist poctivosti zaméstnancu Avalon fitness centra.
40 odpovédi
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
Tvrzeni €. 19: Zaméstnanci Avalon fitness centra jsou ke mné zdvorili.

Zdvotilost je zakladnim zplsobem jednani a vystupovani, ktery vyjadiuje respekt a tictu
k druhym, v tomto piipadé k zakaznikim. Ziskani novych zakaznikl a tvorba vyssiho
poctu loajalnich by mélo byt prioritou Avalon fitness centra. Zakaznik je velmi citlivy na
zpisob jednani a pokud by v Avalon fitness centru tuto vlastnost nespliiovali, jednoduse
by o zékaznika pfisli. Z grafu je zfejmé, Ze s timto aspektem panuje vecelku spokojenost,

nicméng ve volnych otdzkach nékteti z respondentl uvedli stiznost na personal.
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Graf 29 Zdvorilost zaméstnancii

Zameéstnanci Avalon fitness centra jsou ke mné zdvorili.
40 odpovédi
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
Tvrzeni €. 20: Zaméstnanci Avalon fitness centra mi dokaZou piesné odpovédét na

mé dotazy.

Ackoliv zaméstnanci Avalon fitness centra nemaji kvalifikaci ani vzdélani v oboru fitness,
dle respondentii dokazi ptesné¢ odpovédét na jejich dotazy. Ve volnych otazkach se

objevilo, ze by obsluha mohla byt odbornéjsi.

Graf 30 Odbornost zaméstnancii

Zaméstnanci Avalon fitness centra mi dokazou presné odpovédét na me dotazy.
40 odpovédi

20

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
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EMPATIE (VCITENI) ZAMESTNANCU AVALON FITNESS CENTRA
Tvrzeni €. 21: Zaméstnanci Avalon fitness centra dokazi individualné pristupovat
k mym potrebam.

Polovina dotazovanych osob absolutné souhlasi, ze zaméstnanci Avalon fitness centra
dokézi individudlné pfistupovat k jejich potitebdm. Bohuzel i znacné ¢ast respondentti se

ptiklani k nesouhlasu s tim, Ze zaméstnanci vénuji kazdému z nich dostate¢nou pozornost.

Graf 31 Individualni pristup k zakaznikim

Zaméstnanci Avalon fitness centra dokazi individualné pristupovat k mym potrebam.
40 odpovédi

20

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
Tvrzeni €. 22: Zaméstnanci Avalon fitness centra jednaji v mém nejlepSim zajmu.

Z grafu je patrnd spokojenost s jednanim zaméstnanci v jejich nejlepSim zajmu.
V oteviené otazce vsak jeden respondent piesné napsal, Ze jedna z recepCnich se tvari
jako by ji zakaznici otravovali, coZ neni ur€ité¢ dobra vizitka pro Avalon fitness centrum.
I kdyZ nemusi mit n€ktery ze zameéstnancti svlj den, mél by vZdy jednat v jeho nejlepSim

zajmu vuci klientovi.
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Graf 32 Jednani zaméstnancii

Zameéstnanci Avalon fitness centra jednaji v mém nejlepsim zajmu.
40 odpovédi

20

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
Tvrzeni €. 23: Zaméstnanci Avalon fitness centra se zajimaji o mé potieby.

V tomto indikatoru je opét vyraznd prevaha spokojenosti se zdjmem zaméstnancl o
potteby zakaznikli. OvSem 10 % se domniva, ze absolutné nesouhlasi s timto tvrzenim. 2
respondenti v oteviené otazce zminili obétavost a starostlivost recepcnich, jeden z nich
dokonce vyzdvihl konkrétni jméno. Vedeni by si mélo tuto osobu za kazdou cenu udrzet,

nebot’ hraje dulezitou roli v celkové spokojenosti zdkaznikd.

Graf 33 Zajem o potieby

Zaméstnanci Avalon fitness centra se zajimaji o mé potreby.
40 odpovédi

20

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
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Tvrzeni €. 24: Zaméstnanci Avalon fitness centra rozumim mym potifebam.

Jako u pfedchoziho indikéatoru, zde mizeme spatfit spokojenost zdkaznikli. Celkem 31
respondentt (77,5 %) se ptiklani na stranu souhlasu, tedy, Ze zamé&stnanci rozumi jejich

potfebam.

Graf 34 Pochopeni potieb

Zameéstnanci Avalon fitness centra rozumi mym potrebam.
40 odpovédi

20

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
Tvrzeni €. 25: Oteviraci doba Avalon fitness centra mi vyhovuje.

Z grafu je velmi zfejmé, Ze zde dochazi k absolutné nejvysSimu souhlasu ze vSech
tvrzeni. Oteviraci doba v Avalon fitness centru je spravné nastavena. Konkuren¢ni
fitness v Plzni KWK fit m4 oteviraci dobu pro své ¢leny 24 hodin denn¢, nicméné
otazka je, jaka je navstévnost v téchto neobvyklych hodinach a zdali ndklady na tento

provoz nejsou piili§ vysoké.
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Graf 35 Oteviract doba

Oteviraci doba Avalon fitness centra mi vyhovuje.
40 odpovédi
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
5.3.3 Technicka kvalita sluZeb

ODBORNOST TRENERU AVALON FITNESS CENTRA (v pfipadé vyuziti

sluzeb)

Tvrzeni ¢. 26: Aerobni program (cviceni), které navStévuji v Avalon fitness centru,

je sestaveno adekvatné k mé vykonnosti.

U téchto tvrzeni odpovédélo méné respondentl, jelikoz ne vSichni vyuZivaji sluZeb
trenéra. Adekvatn€ sestavend skupinova lekce ¢i individudlni trénink vzhledem
byt vytvofeny tak, aby se vyhovélo vSem klientim navstévujici skupinovou lekci ¢i
individudlni trénink. Tim jsou na mysli hlavné fyzické schopnosti a v neposledni fadé¢ i
Casové. Adekvatni sestaveni tréninkl potvrdily i rozhovory s trenéry, kteti se shodli na
tom, ze pfistupuji individualné¢ ke kazdému zdkaznikovi, samotné pozitivni reakce

respondentli na trenéry v otevienych otazkach a samoziejmé graf.
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Graf 36 Adekvatnost sestaveni tréninkii

Aerobni program (cviceni), které navstévuji v Avalon fitness centru, je sestaveno adekvatné k mé

vykonnosti.
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

Tvrzeni €. 27: Aerobni program (cvi¢eni), které navstévuji v Avalon fitness centru,

mohu dokoncit bez jakéhokoliv pieruseni.

Zakaznici si plati skupinové lekce ¢i individudlni trénink s tim, ze ¢ekaji bezproblémovy
a ni¢im neruSeny chod cviceni. To se potvrzuje na grafu, kde vétSinou absolutné souhlasi.
Velkou mirou se na tom podileji pravé trenéii, kteti si svou autoritou a zkuSenostmi
dokézi udélat potadek a naplno se v€novat zékaznikovi, ostatné to dokazuji i volné otazky

s respondenty.

Graf 37 Narusenost cviceni

Aerobni program (cvic¢eni), které navstévuji v Avalon fitness centru, mohu dokoncit bez jakéhokoliv
preruseni.
29 odpovédi
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
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Tvrzeni €. 28: V Avalon fitness centru jsou trenéri zkuSeni, vzdélani a s jejich

tréninky jsem spokojeny.

Spokojenost se zkuSenostmi, vzdélanim a kvalitou tréninka trenérti ukazuji hodnoty
respondentt na grafu. Nékolik nazorti se objevilo v otevienych otazkach. Prevladaly spiSe

ty kladné, nicméné dva respondenti si neodpustili poznamky k jednomu z nich.

Graf 38 Spokojenost s trenéry
V Avalon fitness centru jsou trenéfi zkuseni, vzdélani a s jejich tréninky jsem spokojeny.
32 odpovédi
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
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5.3.4 Oteviené otazky

Otazka ¢. 1: Existuje néco, co byste chtéli sdélit vedeni, pripadné ostatnim

zaméstnancum Avalon fitness centra?

Jelikoz byly odpovédi rtizné, bylo nutné vytvotit tabulku s kladnymi, neutralnimi a
zapornymi odpovédmi. Nékolik odpovédi bylo podobnych, proto byly zahrnuty do
jednoho bodu. V kladnych odpovédi prevazovaly nazory na trenéry, se kterymi jsou
respondenti evidentné velmi spokojeni. Pouze v zapornych odpovédich se nasli dva taci,
ktefi nehodnoti pozitivné praci trenéra Tomase U. Jsou to celkem piekvapivé informace,
nebot’ tato osoba je hlavnim trenérem Avalon fitness centra a ma kvalitni vzdélani
v oblasti fitness. Co se ty¢e zapornych odpoveédi, znacna ¢ast respondentl si stézuje na
Cistotu socidlniho zafizeni, sprch, Saten, zachodu atd. a také arogantni chovani n€kterych
lidi na recepci. Zakaznici skupinovych lekci naddvaji na neaktudlnost rozvrhu, na

prelomu tydne neni zfetelné, zda je rozvrh z minulého tydne nebo na pfisti tyden.

Tabulka 7 Avalon fitness centrum v ocich zakaznikii

Kladné odpovédi Neutralni odpovédi Zaporné odpovédi
Skvelé tréninky trenérd Marka Ne Rozvrh neni vzdy aktudlni
P. a Josefa G.
Starostliva a vécné Nic Nepfijemna, arogantni a malo
optimisticka recepéni Lenka se usmivajici recepéni

Kristyna

Perfektni vybaveni Neexistuje VEtsi Cistota socialniho
zatizeni

Spokojenost se sluzbami Zavést povinné deodoranty Mén¢ arogance
fitness pred cvi¢enim a sprchovani

po cviceni

Obétavost a nadSeni personalu Doplnovat véas zmény na
na recepci rozvrhu

Pochvala trenéra Marka P. — Nektefi maji problém byt
nechava lidi cvicit i béhem prijemni

skupinové lekce
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Trenér Marek P. — je to dobry

kluk a vi, co déla, vzdy poradi

Spinavé skiiiky v panskych

Satnach

Skvéla atmosféra fitness

centra

V benchové ¢asti a v Satnach

lepsi odvétravani

Dobry tym trenéri

Na zachodech chybi mydlo a
ubrousky

Nekompetentni trenér Tomas

U.

Zlepsit informace

NS 4

vystupovani a mirngjsi

naladovost

Zlepsit pfistup nékterych

¢lend recepce

Nejhorsi je arogance a
znudénost zaméstnancll na

recepci

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
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Otazka ¢. 2: Existuje néco konkrétniho, co byste si prali v Avalon fitness centru

zlepsit?

Oteviena otdzka poskytovala respondentim piilezitost, jak se vyjadrit k potencialnimu
zlepseni sluzeb. Na tuto otdzku odpovédelo 40 osob. Jednotlivé nadvrhy jsou zminéné nize

v doslovné podobé:

e skupinové cviceni je dost pozde¢,

e lepsi odvétravani vzduchu a klimatizace,

e malé a nezabezpecené skiiiky,

e nepouzivat zalohu 50 K¢ na pajceny kli¢ od skiinky,

¢ na panskych zdchodech mimo jedny dvete, druhy maji mimo sedatko,

e jedno z umyvadel mélo rok zazrany kohoutek,

e rok nefunkéni jeden bézici pés,

e lepsi vzduchotechnika,

e vice druhti cviceni i v dopolednich hodinéch,

e pravideln¢ odstranovat ptipadné plisn¢ na zdech,

e policka na obuv pod skiinkou,

e udrzovat funkéni sprchy,

e rozs§ifit nabidku skupinovych lekei — napft. joga,

e opravit jednu ze tii velkych skiin¢k v ddmskych Satnach (cca 5 let nefunkéni
zamek)

e aktualnost rozvrhu,

e chybgjici mydlo na panském zachodé,

e piili§ malé skiinky — v zim¢€ nemoznost uchovani kabatu, tasky, bot atd.,

e tragickad kvalita podlahy v mistnosti GYM,

e vymeéna hudebniho seznamu,

e vice Cinek,

e vEtsi vyber proteinovych napojt,

e vice ismévil od recepcni Kristyny,

e piistup na recepci a odborngjsi obsluha,

e VEtsi vyber suplementl a zdravé vyzivy,

e spravit drzak toaletniho papiru na WC.
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5.4 Polostrukturované rozhovory

Polostrukturované rozhovory probihaly pfimo v Avalon fitness centru a byly nahravany
zdznamnikem zvuku na mobilni telefon, poté byly poupraveny do pisemné podoby.
Rozhovor poskytl manazer, dva trenéfi, dva zakaznici navstévujici skupinové lekce a dva
zakaznici navstévujici posilovnu. V textu jsou jednotlivi aktéfi oznaceni tucné a odpovédi

respondentti jsou psané kurzivou.
Otazky polostrukturovaného rozhovoru s trenéry Avalon fitness centra:

Trenér 1: 26 let, od 15 do 22 let hragem fotbalové FC Viktorie Plzef, mistr CR do 17 let
v kopané a ucastnik reprezentaéniho tymu Ceské republiky do 19 let, kvalifikace: kurz
Bosu core, kurz instruktora lyZovani, kurz plavcika, kurz sportovnich masazi, kurz

reflexni terapie, kurz kvantové terapie, instruktor Crossny.

Trenér 2: 35 let, povolanim vojak, ucastnik vojenské mise v Mali, kvalifikace:
profesionalni trenér kulturistiky a fitness sportti I1. tfidy, instruktor 3D fitness, Flowin
dynamic, Flowin core, Bosu complete certification, TRX zavésny systém, instruktor

Crossny, zdravotni TV.
1. Jaké nejcastéjsi cile si nastavuji Vasi zakaznici?

Trenér 1: , Nejcastejsi cile zakaznikii jsou: hubnuti, tvarovani postavy, zbaveni se bolesti

¢

zad a dovednosti.

Trenér 2: ,, Zdkazniky si musite rozdeélit do urcitych skupin. Ruzné skupiny, riizné cile.

Skupin miizeme mit mnoho, zde je jen par prikladi’:

Skupina Cile
Zeny (nikdy nebo malo cvigili) Redukce vahy, zpevnéni téla
MuzZi (nikdy nebo malo cvicili) Redukce vahy, zpevnéni téla

Profesionalni a  polo-profesiondlni | ZvySeni fyzické zdatnosti, obratnosti

sportovci

Klienti se zdravotnim omezenim Posileni problémovych partii

2 Pro prehlednost vytvofil autor prace tabulku
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Ostatni (nenaro¢ni klienti, ktefi se chodi | Tito klienti maji rizné cile a v konecném
na cviceni spiSe vypovidat, odreagovat ¢i | vysledku se potiebuji vypovidat

uték ze stereotypu)

2. Jaké sluzby zakaznikim nyni v Avalon fitness centru nabizite?

Trenér 1: , Zakaznikiim nabizim sluzby jako jsou tréninky zamerené na zdrave a funkcéni
telo, nabirani svalové hmoty, hubnuti a zpeviiovani, kruhové a intervalove tréninky a
cviceni se zamerenim na hluboky stabilizacni systém. V soucasnosti jsou to spise ale
osobni tréninky a skupinové lekce jako je Crossna a Tabata. Mimo to také nabizim
tréninky se specializaci na fotbal, cviceni pro déti a pripravu na prijimaci pohybové

zkousky do skol. “

Trenér 2: ,, V soucasné dobé pri mém zaméstnani jsou mé sluzby omezené. Pokud si mé
klient vyzdada nebo mé kontaktuje a ja se rozhodnu, Ze mu budu vénovat cas, v tom pripadé

‘

ma klient v nabidce jidelnicek a tréninky na miru.
3. Sestavujete cvi¢ebni program adekvatné k zakaznikovo schopnostem?
Trenér 1: ,, Ano, s kazdym pracuji individualné podle potieb “.

Trenér 2: ,, Ano, kazdy zakaznik ma jiné cile, nékteri maji napriklad zdravotni omezeni,

PprFi sestavovani stravy jsou téz velké rozdily.

4. Kolik stoji tréninky s Vami? Mate konkrétni balicky nebo plany?

Trenér 1: , Podle druhu balicku, pohybuje se to v rozmezi 400-500 K¢ za trénink. Balicky
jsou po 1, 5 ¢i 10 trénincich. *

Trenér 2: , Jelikoz nepodléham systému placeni tréninki v Avalonu, mé tréninky jsou
drazsi, pohybuje se to od 700 do 900 K¢ za trénink. Na mésto Plzen je to pomérné vysoka
castka. Pokud je ale klient rozhodnuty a ma néjaky cil, kterého chce dosahnout, potom se

udela balicek na miru klienta, ktery obsahuje jak tréninkové plany, tak stravu.
5. Jak Casto pozadujete, aby zakaznik chodil na tréninky? A jak dlouho trvaji?

Trenér 1:,, Nechavam to na klientovi, ale doporucuji pohyb 3x-4x tydné, pokud chce videt
brzy vysledky. Kolikrat z toho bude chtit jit se mnou je na nem, dle casovych a financnich

¢

moznosti.
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Trenér 2: ,, Casovy pldn tréninku se prizpiisobuje moznostem klientii, je to individudini.
Proto jsme si je v prvni otdzce rozdélili do urcitych skupin. Casova hranice tréninku u mé
neexistuje, mame néjaky plan a pokud ten trénink trva 50 minut nebo 90 minut, nehraje

roli, duleZité je dotrénovat dany plan v néjaké intenzite.
6. Jakou zpétnou vazbu mate od zakazniki? Jsou spokojeni s VaSimi sluzbami?

Trenér 1: , Mam jen pozitivni zpétnou vazbu. Pokud klient konci, tak je to z casovych

nebo financnich ditvodii.

Trenér 2: ,, Zpétné vazby klienti jsou ruzné. Zacatky mého trénovani byly hodné narocné
a klienti si stezovali na velmi tézké tréninky, ale postupem casu, kdy si trenér rozdeli
klienty do urcitych skupin, vite, jak se ke klientovi postavit a ohlasy jsou kladné. Zaporné
ohlasy jsou jen na mou vysokou intenzitu, ale kazdy klient, co dosahl svého cile, uznal, Ze
to bylo lepsi nez vyhazovat 500 za tréninky, které trvaji presné hodinu a v jednom bodé

bude stagnovat.
7. Co byste osobné zlepsil v poskytovani sluZeb v Avalon fitness centru?

Trenér 1: ,, Rozhodné bych zlepsil rezervacni systém skupinovych lekci. Ddle jsou to
sprchy a zazemi v mistnosti GYM, na které slycham casté stiznosti. Do této mistnosti bych

pridal i lavici na bench. *

Trenér 2: , Vzdycky se najde nékdo, kdo bude kritizovat, napr. hudbu, hledat riizné
Spinavé kouty, neprijemnou recepcni. Lidé se do fitness chodi odreagovat, fitness by se
mélo klientiim snazit to splnit uz od prichodu. A to prave zacina uz moznosti parkovani
(coz v Avalonu je zajistené), dale je to recepcni, ktera by méla vystupovat prijemné i kdyz
nemd sviij den nebo se ji nékdo nelibi (coz by mél manazer videt a védet, jak se kdo chova).
Dalsi je cistota Satny a sprch, tady narazime na problém. Drive byla ve fitness uklizecka
cely den a firma na uklid v noci, klienti si ale bohuzel stéZovali, Ze uklizecka chodi umyvat
sprchy i behem dne. Kdyz se pani zrusila, klienti si stéZovali na neporadek v Satnach. Jak
vidite, nikdy se nezavdeécite vsem. Fitness je jaké je a pokud se nekomu nelibi, muze zkusit

«

Jjiné fitness.
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Otazky pro navstévniky skupinovych lekci Avalon fitness centra:

Zakaznik 1: 50 let, podnikatelka, zaliby: sport, prochazky v ptirod¢ se psem, Cetba;

Avalon fitness centrum navstévuje cca 2 roky, na doporuceni od svého syna.

Zakaznik 2: 55 let, podnikatel, zaliby: sport, cestovani, ptratelé; Avalon fitness centrum

navstévuje 3 roky, na doporuceni od zndmého.

1. Kterou skupinovou lekci v Avalon fitness centru navStévujete nejcastéji? A proc

zrovna onu lekci?

Zakaznik 1: ,, Nejcastéji navstéevuji Crossnu. Prijemni trenéri, dobre a vyZivné

naplanované cviky. “

Zakaznik 2: , Navstevuji pouze Crossnu. Toto cviceni mi maximalné vyhovuje, ale

¢

uvazuji o vyuziti i posilovacich stroji. *
2. Postradate v nabidce Avalon fitness centra nékterou z dalSich skupinovych lekei?
Zakaznik 1: , Postradam i pomalejsi druh cviceni, napr. jogu. *

Zakaznik 2: , Nepostradam, vyhovuje mi skupinové cviceni, které aktudlné provozuji.

3. Proc davate prednost skupinovym lekcim pred fitness? Jaké v tom vidite vyhody?

Zakaznik 1: ,, Vyhovuje mi, Ze nam trenér naplanuje cviceni. Procvicim veSkeré svalové

«

partie, opravi Spatné provedené cviky a hlavné, motivuje mé cviceni v kolektivu.
Zakaznik 2: ,, Je to pro mé vétsi motivace, cviceni v kolektivu, planované cviceni. *

4. Jaky aspekt je pro Vas nejdileZitéjSi ve vztahu k instruktorovi skupinovych

lekei?
Zakaznik 1: , Duvéra a prijemné optimistické vystupovani. *
Zakaznik 2: , Duvéra k instruktorovi, vérim v jeho profesiondlni pristup.
5. Jak jste spokojeni s vybavenim salu na skupinové lekce?
Zakaznik 1: ,, S vvbavenim salu jsem spokojena, v letnim obdobi vsak chybi klimatizace. *

Zakaznik 2: ,,Jsem plné spokojeny s vybavenim pro cviceni. Je zde vSe, co potiebuji pro

nase cviceni skupinové cviceni.
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6. Mate néjaky konkrétni poZadavek na celkové zlepSeni sluZzeb ohledné

skupinovych lekci?

Zakaznik 1: ,, Uvitala bych, aby mistnost, kde probihaji skupinové lekce (GYM) slouzila

pouze pro skupinovou lekci bez nutnosti dalsich prichozich (napr. boxeri).

Zakaznik 2: ,V prostorach pro cviceni skupinovych lekci je nedostatecna

vzduchotechnika! *

7. Jaké jiné sluzby kromé skupinovych lekci v Avalon fitness centru vyuzivate?
Zakaznik 1: ,, Kupuji si pravidelné pred cvicenim iontové napoje na baru, jinak nic jiného
nevyuzivam. “

Zakaznik 2: ,, Nevyuzivam jiné sluzby, jen jsem navstivil nekolikrat v minulosti Avalon

¢

wellness, kde jsem vyuzil sluzeb verejného wellness.
Otazky pro navstévniky fitness ¢asti (posilovny) Avalon fitness centra:

Zakaznik 1: 26 let, student VS ekonomického zaméteni, zaliby: fotbal, fitness, cestovani,

pratelé; Avalon fitness centrum navstévuje 4 roky, chténa zména fitness centra.

Zakaznik 2: 27 let, prodejce aut, zaliby: fotbal, cestovani, pratelé, dobré jidlo; Avalon

fitness centrum navstévuje cca 2 roky, na doporuceni od svého kamarada.

1. Jste spokojeni s vybavenim (posilovacich stroji, trenazéri, béhacich pasia atd.)

v Avalon fitness centru? Je zde dostatecny pocet stroji?

Ziakaznik 1: ,, Co se vybaveni tyce, jsem v Avalon fitness centru velmi spokojeny. Je zde
mnoho strojii na procviceni jednotlivych svalovych partii a také veslovacich trenazérii,
béhacich pasii atd. Ocenuji také usporadanost strojii a pomiicek v jednotlivych fitness

zonach. “

Zakaznik 2: ,, Zacnu u béhacich pasii a to tim, Ze jich je dostatek. VZidy, kdyz chci na
stroji behat, neni problém a vidy miuzu zacit ihned. Bohuzel na nékterych pdsech se jiz
zapsalo chovani i doba uzivani. Nerikam, Ze se k pasiim lidi chovaji Spatné, ale spise
Avalon je neumi udrZovat, tém je to v podstaté jedno. Hlavné, ze korunky se scitaji a ucet
Prosté jednoduse nekteré stroje nevyhovuji podminkam provozu, a hlavné pro bezpecnost
uzivatele. AZ se neco stane, bude pozde. Co se tyce posilovacich stroji, téch je také

dostatek. Nekteré stroje by bylo vhodné rozsivit, protoze obcas se na nékteré dlouho ceka
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nebo se dokonce stalo, Ze jsem si nezacvicil vitbec. Urcite je malo c¢inek. Od kazdé vahy
Jsou pouze 2 pary, coz je opét na provoz velkého fitness centra malo. Mam na mysli mensi

vahy, které jsou nejvice zZadané, od 7 kg do 25 kg. “

2. Pro¢ davate prednost cviceni ve fitness pired skupinovymi lekcemi? Jaké v tom

vidite vyhody?

Zakaznik 1: , Uprednostnuji cviceni ve fitness z ditvodu individudlniho nastaveni
tréninku a tempa. Jelikoz chci nabrat vice svalové hmoty, silovy individualni trénink je
vhodnéjsi volbou. Jednou za cas je ale idealni kombinace obou variant, tzn. skupinovych
lekci, které jsou vice zamérené na zlepsent fyzické kondice a posilovny. Kdyz uz vyuZiji
skupinovou lekci, tak je to tzv. Crossna. Kombinuje prvky fitness, silového a intervalovéeho

‘

tréninku.

Zakaznik 2: |, Cviceni ve fitness a skupinové lekce, obé maji urcité svoje vyhody. Ja
chodim spise na cviceni do fitness, a to prevazné s kamaradem. Beru to tak, Ze si zacvicim
a zdaroven mam moznost si popovidat se svym kamaradem. Oba mame néjaké povinnosti
a sejit se nékdy mimo fitko byva mnohdy problém, takze je to takové dva v jednom. To je
také jeden z ditvodu, proc¢ radsi chodim do fitka a ne na skupinovou lekci. Dalsim
ditvodem je ten, ze na mé nikdo nerve, cvicim si podle svého a miizu si vyzkouset treba
nové cviky, které jsem si dohledal nebo které muzu videt u nékoho jiného a ten dotycny
mi treba i v§e vysvetli. Muzu si zapracovat na svalu, ktery zrovna chci cvicit. Na skupinové
lekci mate presné dané to, co budete cvicit. Je vds tam omezeny pocet lidi, takze se miize

i stat, Ze si proste nezacvicite a stejné budete muset jit na individualni trénink do fitka.

3. Mite néjaky konkrétni poZadavek na celkové zlepSeni sluZeb ohledné fitness
casti?

Ziakaznik 1: , Urcité bych vymeénil hudebni seznam, ktery je v Avalonu jiz nékolik mésicu

stejny. Rozhodné bych zlepsil cistotu sprch a socidlniho zarizeni, ve vSech cdstech zony

fitness je nedostatecnd. Casto chybi i toaletni papir a veskeré hygienické prostredky.

Zakaznik 2: |, Miij zasadni pozadavek je, aby se rozsiril ,, bufet” nebo nabidka
proteinovych napojii. Za prvé je vSechno drahé a druha veéc je ta, ze kdyz si chci dat
zaslouzeny protein po cviceni, tak neni z ceho vybirat. Maximalné jsou 2 druhy, vice ne.
Urcité je potreba také opravovat zachody. Vécné nesplachuji a neodtékaji. Kdyz potrebuji

vykonat povinnost, tak obcas neni kam a musim si najit jiny zachod, nez je v Satné. Avalon
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se chlubi, Ze je nejvetsim fitness centrem v Plzni. Tomu neodpovidaji Satny. Jsou désné

malé a musime se dost casto délit o jednu mini skiinku.
4. Jaké jiné sluzby kromé cviceni v Avalon fitness centru vyuzivate?

Zakaznik 1: , Vyuzivam sluzeb obcerstveni, po tréninku si doprdavam proteinove napoje,
které mi okamzité dodaji potrebné bilkoviny. Parkovani v Avalonu také ocenuji pozitivne,
v gardzi je vzdy volné misto, a navic je zabezpeceno kamerovym systéemem, clovek si jde

alespon zacvicit s klidnou hlavou. “

Zakaznik 2: |, Jiné sluzby nevyuzivam. Ani nevim, Ze nekteré dalsi sluzby jsou k dispozici.
Nebylo mi nikdy nic nabidnuto, nebylo nic ukdazano, nevim o nicem. Chodim pouze do
fitka a obcas vyuzivam zminovanych skupinovych lekci, abych trosku zmenil trénink. Ale
Jjinak nic jiného nevyuzivam. “

Otazky polostrukturovaného rozhovoru s manazerem Avalon fitness centra:

1. Jak vypada organizacni struktura v Avalon fitness centru?

Manazer: , Jedna se o: jednatel, manazer fitness, hlavni trenér, hr. oddéleni, mzdové a

ucetni oddeéleni, IT, nakupci, recepcni, trenéri, uklizecky.
2. Jaké mésice jsou z hlediska navStévnosti nejaktivnéjsi?

Manazer: , Nejvice navstévovanymi mésici ve fitness centru Avalon jsou Fijen, listopad,

«

a potom od poloviny ledna az do dubna.*
3. Jaka je v priméru denni navstévnost Avalon fitness centra?

ManazZer: ,, Prumeérna denni navstévnost v Avalon fitness centru se pohybuje kolem 300

klientu. “

4. Jaké zakladni a dopliikové sluzby aktuidlné zakaznikim nabizite? Které jsou
nejzadanéjsi?
Manazer: ,, Zakladni nabizené sluzby jsou vstupy a clenstvi do fitness centra, které jsou i
ty nejzadanejsi. Z doplitkovych sluzeb je pro nase klienty k dispozici pitny a rucnikovy
servis, moznost pronajmu skirinék na sportovni obleceni, zakoupenti fitness a zdravé vyzivy.
K disporzici je pro nase klienty moznost konzultace s trenérem, sestaveni tréninkového
planu a jidelnicku. Dalsi doplitkovou sluzbou jsou ochutnavky novych doplnkii vyzivy,
které jsou nasledné zarazeny do sortimentu. Ve fitness je k dispozici moznost odbéru

hotového jidla, které si den predem klient objedna na webovych strankach. “
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5. Planujete do budoucna zavést néjaké nové sluzby?

Manazer: ,, Neustdle sledujeme fitness scénu a snazime se neustale zlepsovat komfort a
prani klientii. Do budoucna chceme zavést online cviceni, kde budeme pravidelné

pridavat lekce riiznych druhu cvicent. *

6. Jak se VaSe bézné prijmy a vydaje zménily v roce 2020 v porovnani s rokem

2019?

Manazer: , K letosnimu roku doslo k vyraznemu snizeni oproti minulému roku, zejména

kvitli nemoci covidu-19.

Zaveéry a vystupy zrozhovora slouzily jako podklady pro doporuceni a dokresleni
poznatkd z dotazniku. Jsou pouzity zejména v diskuzi a navrhu opatfeni pro zlepseni

kvality sluZzeb Avalon fitness centra.
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6 NAVRHY A DOPORUCENI

V ptipad¢ sledovaného a zkoumaného Avalon fitness centra neni pochyb o tom, Ze s jeho
sluzbami jsou zadkaznici evidentné spokojeni, pfesto lze nalézt n¢kolik vyhrad v témét

kazdé z hodnocenych oblasti.
VyzZiva a suplementy

V oblasti vyzivy Avalon fitness centrum spolupracuje s firmou Mij Fresh Box, ktera
nabizi riizné vyzivové programy jako napfi. sacharidové viny, chei do formy, chei nabrat
svaly, chci zhubnout, vegetarian, Low Carb a kombinovany program. Novinkou je také
spoluprace s firmou Fresh Bar, kterd nabizi pro zédkazniky s platnou ¢lenskou kartickou
Avalon fitness centra slevu 10 % v obchodnim centru Galerie na ndkup ovocnych ¢i
zeleninovych népojt, smoothie ¢i v letnich mésicich 100 % domaci ovocnou zmrzlinu.
Avalon ve svém obchodé¢ nabizi sportovni produkty pro aktivni a zdravy Zivotni styl od
firmy USN. At uz se jedna o vrcholového sportovce nebo aktivniho ¢loveka usilujiciho
o dosazeni co nejlepsich vykonti, Avalon fitness centrum poskytuje pestrou nabidku
sportovni vyzivy od proteintl, sacharidd, aminokyselin, kreatint, stimulantd az po hubnuti
a regeneraci. Zakaznici se dozaduji vétsiho vybéru suplementil a zdravé vyzivy, nicméné
nabidka zde existuje a je jen na kazdém z nich, jak toho vyuzije. Avalon fitness centru
spiSe autor doporucuje zamé&stnani kvalifikované osoby ¢i rekvalifikaci personalu na
recepci v oblasti vyZivového poradenstvi, se kterym by potencidlni klienti mohli

konzultovat veskeré informace.
Zazemi

Velkym nedostatkem Avalon fitness centra je nedostateCna Cistota sprch, socialniho
zafizeni a Saten. Bohuzel s tim souvisi 1 dal$i véci jako ¢asto chybéjici mydlo na panskych
zachodech, zazrany kohoutek u jednoho z umyvadel, nefunk¢ni jedny dvefe na panskych
zachodech a mimo jedno sedatko a drzak toaletniho papiru na WC. Uklizecky chodi
uklizet prostory fitness centra pouze v no¢nich hodinach po zaviraci dobé&, proto by bylo
vhodné zvazit zatazeni alespon jednoho uklidu navic béhem dne. Je to sice spojené
s vys$§imi nadklady na provoz, ale jisté se tim zvysi kvalita a obraz celkového vnimani

fitness centra, jelikoz zakaznikiim pravé nejvice vadi nevyhovujici Cistota zazemi.
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Personal

Dal8im kontroverznim tématem je personal, a to konkrétné recepéni. Mnoho respondentti
uvedlo, ze jim vadi arogance, malo usmévl, nepiijemnost, neslusné vystupovani,
znudénost, naladovost a celkovy piistup k zakaznikovi. Otazkou tedy je, z jakych divoda
si vedeni Avalon fitness centra drzi tyto osoby, resp. jednu konkrétni osobu, ktera
zakaznikim vadi. Pokud by slecna alespon piedstirala nadSeni a zdkaznika ochotné
obslouzila, urcité by to pritahlo do fitness centra vice lidi. Bohuzel se nasli 1 taci, ktefi na
zéklad¢ toho opustili Avalon fitness centrum a piesli ke konkurenci. Vedeni by se nad
timto mélo velmi zamyslet a zejména si udrzet jednu recepéni, ktera bezesporu Spatnou

image personalu zachrafuje.
Rezervaéni systém

Vyrazné¢ Avalon fitness centrum pokulhdva v oblasti rezervaéniho systému a
aktualizovani rozvrhu. Nejjednodussi, a¢ finanéné a administrativné narocnou variantou
by bylo vytvoreni vlastni aplikace. Klienti by si na své chytré mobilni telefony
nainstalovali potfebnou aplikaci a v§e méli piehledn€ ve svém mobilnim telefonu. Vidé€li
by tak aktudlni rozvrh, méli k dispozici idaje o vyprSeni €lenstvi a k dokonalosti aplikace
by byla zfizena sekce inspirativnich cvikll koncipovana pravé pro toto fitness centrum.
V rozhovorech se zakazniky padl fakt, ze skupinové lekce navstévuji 1 z divodu, Ze maji
pfedem pfipraveny trénink a vi, co maji cvicit. Pro tyto zdkazniky by byla pravé specialné
vytvofend sekce inspirativniho ndhled cvikd s ndzornou ukazkou zdejSich trenéri.
Socialni sit¢ Instagram a Facebook cCaste€né na tomto principu funguji, tak proc¢ to

prehledné nezaradit do jedné aplikace.
Druhy cviceni

Kdyz se fekne slovo fitness, tak si kazdy ptedstavi ¢inky, béhaci pasy a stroje. Cely obor
ale sdruzuje pod nazvem vice aktivit véetné jogy, meditativnich cviceni, pilates atd.
V dne$nim zrychleném svété je potieba zpomalit a volit 1 takova cviCeni na psychické
uvolnéni ¢lovéka. V Avalon fitness centru, jak vySlo z prizkumu, jsou velmi oblibena
skupinova cviceni jako je Crossna a Tabata, ale jedna se o relativné rychlé druhy cviceni.
V rozhovoru s jednou zakaznici padl ndvrh na zafazeni pomalej$iho druhu cviceni, a to
jogy. Jisté¢ by se vtomto fitness centru nasla i stald klientela, ktery by tuto sluzbu
vyuZzivala. Navrhem na zlepSeni je také zatazeni lekci pro déti a seniory, nebot’ na né se

v tomto odvétvi velmi Casto zapomind, ne-li zamérné. Pfitom maji velky potencidl a mély
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by byt zatfazeny v kazdych vétSich fitness center, coz bezesporu Avalon je. Autor prace
z vlastni zkuSenosti postradd naopak skupinovou lekci zamétenou vylozené na silovou
¢ast. Jeden z trenér se v rozhovoru zminil, ze difiv provozoval sluzby protahovani a
meditace, ovSem to se dle jeho slov nesetkalo s uspéchem. Naptiklad konkurencni fitness
centrum Fit Life nabizi Sirokou $kalu skupinovych lekei jako je Bosu, TRX, Heat program,
pilates atd. Krom¢ jiz navrhovanych cviceni pro déti a seniory nabizi toto fitness centrum
také cviceni pro téhotné a zdravotni cvi¢eni pro zeny. Krom tii vySe popsanych druht
cviceni v Avalon fitness centru stoji urCité za zvazeni zatrazeni téchto navrhovanych
novych druht skupinovych lekci, i kdyz je to také otdzka dostatecnych kapacit a prostorti

pro cviceni, jimiz Avalon fitness centrum tolik nedisponuje.

Trenéri

V Avalon fitness centru je 9 trenéri (6 muzil a 3 Zeny). ZaradZejici je tdaj o pouze tii
trenérech skupinovych lekci. Timto autor navazuje na problém s nedostatkem
skupinovych lekci, jelikoz tak velké fitness centrum, jako je Avalon, si zaslouZzi vice
skupinovych lekci a tim i trenéri. Kromé zminéného Tomése U. respondenti

vyzdvihovali praci trenérit Marka P. a Josefa G. Vedeni fitness centra by si mélo tyto
trenéry hyckat a do budoucna udélat maximum pro to, aby neodesli ke konkurenci.
Skiinky

Nedavno probéhla obména skiin€k v panskych Satndch se u respondentli nesetkala
s uspéchem. Skiinky jsou dle jejich nazori malé a dostatecné nezabezpecené.
V damskych Satnach dokonce zadna rekonstrukce neprobéhla, skiinky jsou staré a nékteré
z nich nemaji funkéni zamek. Navrhem je zabudovéni velkych skiin€k v obou Satnach
mésicich se do nich vejde kabat ¢i bunda véetné taSky na cviceni a ostatni véci. Zamykani
funguje na principu vlozeni mince. Tento ne moc sofistikovany systém by chtélo také
zlepsit, jelikoz ne kazdy ma vzdy u sebe minci v hodnoté 5 nebo 10 K¢. Jako ideélni
feSeni se jevi zavedeni Cipl do kazdé skiiniky a po pfiloZeni karty se skiinka néasledné

otevfe, resp. uzavre.
Vzduch

Vzduchotechnika o hodné zaostava za konkurencnimi fitness centry v Plzni. Vzduch je
v letnich mésicich mnohdy nesnesitelny a v kazdé mistnosti téméf odliSny. Vedeni

Avalon fitness centra by se mélo nad timto problémem zamyslet, pfipadné navstivit
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nékteré z vybranych fitness center v Plzni, kde je vzduchotechnika o poznéni lepsi a samo

se presvedcilo, ze kvalita vzduchu neni optimalni.
Online lekce

V sou¢asném druhém nouzovém stavu na uzemi CR neni zakaz t&lovychovnych sluzeb,
nybrz zakdzano je provozovat a pouzivat vnitini sportovisté (fitness centra, wellness atd.).
Moznost sportovani je postupné redukovano z maximalniho poctu od 10 po 6 osob az na
pouhé 2 osoby. Navrhem v této slozité a tézké situaci jak pro provozovatele Avalon
fitness centra, tak zdkaznika mohou byt poskytované sluzby doma u jednoho ze subjekti
¢i alternativni forma cviceni, a to nataCeni videa na Youtube ¢i online lekce. Online lekce
ur¢it¢ nemaji takovou uspésnost jako osobni lekce, a to z divodu velké Casové zatéze,
nemoznosti osobniho kontaktu zdkaznika s trenérem ¢i instruktorem, misty slabém
pfipojeni k internetu nebo dokonce platby za online lekci, jelikoz zdkaznik ptesné nevi,
co od sluzby mize ocekavat. Nicmén¢ obé tyto moznosti jsou jedinym zdrojem, jak se
udrzet fit a posilit fyzicky, tak psychicky stav ¢lovéka a zarovein jediny zdroj piijmu pro
fitness centrum. Jeden z trenérll v rozhovoru mimo jiné zminil, Ze by videa byl ochoten
natacet, nicméné zdlezelo by také na zdkaznické poptadvce po této navrhované sluzbe.
Samotné vedeni fitness centra planuje zavést v budoucnu online lekce, v rozhovoru se o

tom zminil i manazer Avalon fitness centra.
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7 DISKUZE

Na zaklad¢ vlastniho dotaznikového Setieni k této diplomové praci bylo vhodné dosazené
vysledky konfrontovat se sou¢asnym stavem feSené problematiky. Dlouhodob¢ sbérem a
vyhodnocovanim dat se zabyva organizace Ceska komora fitness, z. s. Hlavnim cilem
této organizace je reprezentace Ceského fitness sektoru jako vyjimecného odvétvi
narodniho hospodafstvi, nastaveni standardi fitness profesi, sdileni informaci se

zahrani¢nim fitness sektorem a mnohé jiné.

Podle jiz zminéné Ceské komory fitness vice nez 10 % fitness center muselo po prvni
koronavirové epidemii ukoncit svou ¢innost. Poloving ze soucasnych provozi uz nyni
klesly pfijmy i navstévnost o vice nez 50 %, coz vyplyva i z rozhovoru s vedenim Avalon
fitness centra. I bez zasadnich restrikci se oproti béznému obdobi ptedchozich let vyrazné
snizila navstévnost fitness center: 75 % provozovatelii uvadi navstévnost mén¢ nez 300
zakaznikl tydné€ a jen 1 % provozovateli méa navstévnost vice nez 2000 zékaznikid za
tyden, kam spadé i Avalon fitness centrum. Ostatné to potvrzuji i ¢isla respondenti (20 %)

v otazce Cetnosti navstévy, kteti uvedli, ze navstévuji Avalon fitness centrum mén¢ Casto.

Mezi nejzadanéjsi poskytované sluzby ve fitness centrech podle prizkumu komory
fitness za 1. pololeti roku 2020 jsou: skupinové lekce (85,3 %), lekce jogy (75 %) a sluzby
osobniho trenéra (73,5 %). Skupinové lekce se objevily ve velké mitfe i v Avalon fitness
centru, nicméné¢ lekce jogy zde neni provozovana a je to urcité velké skoda, nebot’ jeden
z respondentil se o tom v oteviené otazce zminil, Ze mu zrovna lekce jogy v nabidce chybi,
téz to bylo zmin€no 1 v rozhovoru sjednou zdkaznici. Ve srovnani srokem 2019
vyznamny nardst zaznamenaly kardio zony, které ma ve svém fitness centru vice nez
66 % provozovatell. Tato sluzba je podle vlastniho Setfeni provozovana i zdkazniky
v Avalon fitness centru, a to konkrétné¢ dvéma. Stoupa také zdjem o sluzby wellness,
klienti vice vyuZivaji bazény (10,3 %), sauny (26,5 %), wellness a SPA (19,1 %). V tomto
pfipadé¢ nedoSlo na komparaci s vlastnim Setfenim, nebot’ vladni nafizeni o zdkazu
provozu vSech vnitinich sportovist véetné bazénli a wellness zafizeni se saunou vse
narusilo. Mezi dal$i popularni poskytované sluzby patii posilovaci stroje (60,7 %), pilates
(50 %), funkéni zéna (47,1 %), sluzby vyzivového poradce (42,6 %) lekce pro déti
(41,2 %) a lekce pro seniory (25 %). Posilovnu, resp. posilovaci stroje vyuziva vétSina
dotazovanych z vlastniho Setfeni, nicméné funk¢ni zonu, kterou Avalon fitness centrum

také disponuje, nevyuziva ani jeden z dotazovanych respondentti. To samé plati o
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sluzbach vyzivového poradce. Lekce pro déti a seniory nejsou vibec v Avalon fitness

centru v nabidce, u kterych je zrovna velky potencial (viz navrhy a doporucent).

Cenové rozpéti za jednorazovy vstup je velmi rozmanité a da se piedpokladat, ze se ceny
odvijeji od mista poskytovanych sluZeb. Podle prizkumu Ceské komory fitness 17 %
provozovatell fitness center pozaduje za jednorazovy vstup mezi 150 az 200 K¢, 40 %
provozovatelli se pohybuje v cenové relaci od 100 do 150 K¢ za vstup, coz je i ptipad
Avalon fitness centra a 30 % provozovatell je pod hranici 100 K¢ za vstup. Jednordzové
vstupné vyuziva v Avalon fitness centru 27,5 % respondenti. Pokud je fitness centrum
provozovéano na bazi klubového Clenstvi, primérnd cena u vétSiny poskytovatell se
pohybuje v rozmezi 750 az 1000 K¢& za mésic, kam spada i Avalon fitness centrum.
Necelych 20 % provozovatelii poskytuje klubové €lenstvi za vice nez 1000 K¢ mésicné.
Ve vlastnim prizkumu vyuzivé 52,5 % respondentli Casovou permanentku. V piipad¢, ze
fitness centrum umoznuje vstup formou benefitnich programi, u 40 % provozovateli této
sluzby vyuziva méné€ nez 15 % zékazniki, dalSich 23 % provozovateli uvadi, ze sluzby
vyuziva az 30 % jejich zakaznikl. 20 % provozovateli sluzeb benefitnich spole¢nosti
typu Sodexo, MultiSport aj. nevyuziva. Téchto vyhod vyuZziva v Avalon fitness centru
mala ¢ast zakaznikd, uvedlo to pouze 5 dotazovanych osob. Z vlastniho Setieni vyplynulo,

ze jsou zakaznici celkoveé viceméné spokojeni s cenovou urovni Avalon fitness centra.

Z rozhovoru s byvalym feditelem Ceské komory fitness plyne, Ze az 90 % lidi, ktefi si
stanovi n&jaky cil, to nedodrzi. Je potieba si vytvofit n¢jaky navyk, a to dfiv jak po 3-6
mésicich nevznika. V rozhovoru s trenéry Avalon fitness centra vyplyva, Ze nej€astéjSim
cilem zdkaznikii jsou hubnuti, tvarovani postavy a zbaveni se bolesti zad. Zakaznici jsou
rozdéleni do urcitych skupin a podle toho je nutné se ptizplsobit a vytvofit takovy plan,
aby byl zédkaznik maximalné spokojeny. DilleZitym aspektem pro spravny vybér trenéra
jsou recenze, nicmén¢ kazdy zédkaznik ma jiné cile a ocekdvani od osobniho trenéra. Dale
je to vzdélani, zdali se ve svém oboru neustale vzdélava. Vybrat si kvalitniho trenéra neni

v dnesni dob¢ jednoduché, kazdopadné Avalon fitness centrum takové k dispozici ma a

podle respondentil jsou s nimi velmi spokojeni.

Stanovena vyzkumna otazka, jak jsou zdkaznici Avalon fitness centra spokojeni
s poskytovanymi sluzbami vyznéla v celkovém hodnoceni pro toto fitness centrum dobie.
Ve vlastnostech funk¢ni kvality sluzeb vySel nejlépe segment spolehlivosti, kde
respondenti hodnotili poskytnuti sluzeb jak bylo pfislibeno, spolehnuti na zédkaznicky

servis, poskytnuti sluzeb bez nedostatkli a poskytnuti sluzeb ve smluveném cCase. Nejvice
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kontroverznim segmentem je hmotné zajiSténi, kde dochézelo k ndzorové diferenciaci.
Konkrétné se to tykalo ndzoru na Cistotu zdzemi a atraktivniho zpracovani informacnich

materidlti, webovych stranek a socialnich siti.

Na zavér z &isel uvadéné Ceskou komorou fitness vice nez 40 % Cechli neprovozuje
z4dny sport, jednou tydné se jakékoliv fyzické aktivité vénuje tietina Cechii a pres 20 %
Cechti piitom nasedi denné v priméru osm a ptl hodiny a vic, coZ jsou varovna &isla.
Zdravotni dopady tohoto vSeho jsou alarmujici. S obezitou se potyka témeéf Ctvrtina
Cechii a diky tomu jim hrozi i jind onemocnéni. Avalon fitness centrum by se mohlo
v tomto segmentu vice angazovat a zapojit se napt. do projektu Let’s #BEACTIVE. Tento
projekt je specidlni programem, ktery je vytvofeny na nékolik tydntl a jeho primarnim
cilem je pfimét k pohybu neaktivni dospélé osoby. Ve vlastnim vyzkumu se také objevil
maly procentualni podil lidi ve v€kové kategorii do 20 let, proto by bylo vhodné podpofit
tento ambicidzni projekt a donutit tak k pohybu nejen tuto vékovou kategorii, ale i jejich
rodi¢e ¢i prarodice. Poukazat by se mélo hlavné na to, ze fitness neni jen o ¢inkach a
strojich, ale Ze 1ze zde provozovat i jinou fyzickou aktivitu, kterd vyrazné€ zlepsi zdravotni

stav populace. To jde ruku v ruce i s vyssi navstévnosti a ziskem fitness centra, Avalon

by ziskal nové klienty a zaroven by pfispél k lep§imu zivotnimu stylu.
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8 ZAVER

Diplomova prace méla za tikol zjistit spokojenost zakaznikl se sluzbami Avalon fitness
centra. Teoreticka ¢ast definovala zakladni pojmy — sluzby, resp. sportovni sluzby,
sportovni produkt, zakaznik, fitness, wellness, sportovni centrum, kvalita sluzeb a metody

méieni kvality sluzeb. Prakticka ¢ast zahrnovala analyzu spokojenosti zadkaznika se

sluzbami Avalon fitness centra.

V Ceské republice za¢al nejvétsi rozmach fitness center po revoluci, kdy ovsem
neexistovaly ve vétsi mife skupinové lekce a rizné druhy cviceni. Nejednalo se o fitness
centra, jak jsou znamé z hlediska jejich podoby dnes, ale jednalo se spiSe o posilovny,
kde nebylo pfili§ mnoho aerobnich strojii. Tyto posilovny byly zaméfeny zejména na
kondi¢ni kulturistiku a stim spojené sluzby. V pribéhu 90. let postupné doslo
k obrovskému nartistu poctu fitness center a i jejich vybaveni se postupn€ zdokonalovalo.
Aktualni situace na trhu fitness v Ceské republice je zvelké &asti dédictvim
z ptedchazejiciho obdobi, ale lze samoziejmé zaznamenat nové trendy. Tato dne$ni
moderngjsi fitness centra vétsSinou kladou diraz na pestrost nabizenych sluzeb, maji 1épe
vybavené posilovny, kardio zény atd. Je zde 1 moZnost relaxace ve wellness se saunou,
bazénem, vitfivkou ¢i jinou variantou odpocinku. Pravé wellness sluzby se stavaji soucasti
modernich fitness center, protoze spole¢nost zdda nejen aktivni, ale 1 pasivni odpocinek.
Tyto sluzby vSak ptedstavuji pro fitness centra vétsi naklady. Otazka je vySe ceny za tyto
sluzby, které takto vybavena fitness centra poskytuji. Proto se autor prace rozhodl v této
nelehké dobé k prizkumu pomoci metody SERVPEREF a zjistit tak aktudlni spokojenost
a nazory zakaznikli ve vnimani skute¢né poskytovanych sluzeb Avalon fitness centrem.
Pro prohloubeni problematiky byly pouZity i polostrukturované rozhovory s navstévniky
skupinovych lekci, posilovny, trenéry a vedenim. Celkové se dotaznikového Setfeni

zudéastnilo 40 osob.

Z vysledkil je patrné, Ze jsou zakaznici s poskytovanymi sluzbami velmi spokojeni.
Nejvice negativnich odpovédi se tykalo Cistoty zdzemi, chovani recepcénich, skiin€k
v Satnach a aktualizovani rozvrhu. Nejvice jsou zakaznici spokojeni s oteviraci dobou,

vybavenim, s poskytovanim sluzeb ve smluveném case a trenéry.

VSichni dotazovani byli ochotni a vstficni, spoluprace probihala bez vétSich problémi.
Vedeni Avalon fitness centra by mélo podobné Setfeni dé€lat castéji 1 v dalSich letech,

jelikoz doba se posouva a kvalita poskytovanych sluzeb nyni nemusi byt v budoucnu
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aktualni. Zakaznici a jejich pozadavky by mély byt vzdy na prvnim misté. Autor prace
doufa ve skutecné piispéni a zkvalitnéni sluzeb a zvySeni spokojenosti zdkaznikti Avalon

fitness centra.
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V. SEZNAM PRILOH

Priloha 1 Dotaznik

Dotaznik ke zjiSténi spokojenosti zakaznik
se sluzbami Avalon fitness centra

Vazeny zakazniku Avalon fitness centra,

predkladam Vam tento dotaznik za i¢elem zjisténi Vasi spokojenosti s poskytovanymi
sluzbami. Prosim Vas o zodpovézeni a vyplnéni né¢kolika nasledujicich otazek. Po
vyhodnoceni tohoto dotazniku budou zavedeny zmény, které by mély vést ke zlepSeni
kvality sluzeb v Avalon fitness centru.

Vas nazor je pro me velmi dulezity a potfebny k dokonc¢eni mé diplomové prace na téma
Spokojenost zakaznikl se sluzbami Avalon fitness centra. Cely dotaznik je anonymni a
zabere Vam zhruba 5 minut. Dotaznik, prosim, vypliite online nebo odevzdejte v tist€né
podobé na recepci. V pripadé¢ jakychkoliv otazek ¢i pfipominek mé kdykoliv kontaktujte na
emailu jirka.roztocil@seznam.cz

Dékuji za Vasi pomoc a té$im se na pripadnou dalsi spolupraci!
Bc. Jifi Roztocil

*Povinné pole

AVALON

FITNESS
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A.
U nasledujicich otazek, prosim, vyznacte Vami zvolenou odpovéd'.
Jaké je VaSe pohlavi? *

o muz
o zena

Do jaké vekové kategorie patfite? *

do 20 let
21-30 let
31-40 let
41-50 let
51-60 let
nad 61 let

O 0O O O O O

Jaka je VaSe soucasna socioekonomicka pozice? *

o zaméstnany, podnikatel, zivnostnik
o nezameéstnany/a

o v domacnosti

o na matefské

o vdtchodu

o student

Jak Casto navstévujete Avalon fitness centrum? *

3x tydné a vice
2x tydné

1x tydné

méng Casto

O O O O

Kdy obvykle navstévujete Avalon fitness centrum? *

rano (6:00-10:00)
dopoledne (10:00-12:00)
odpoledne (12:00-17:00)
podvecer (17:00-20:00)
vecer (20:00-22:00)

O O O O O

Jak dlouho jiz navstévujete Avalon fitness centrum? *

vice nez 2 roky
1-2 roky

pul roku az 1 rok
méné nez pal roku

O O O O

Jakou sluzbu (cviceni) vyuzivate nejCasteji? *

—

Vase odpoveéd
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Jaké jsou hlavni divody Vasich nav§tév v Avalon fitness centru? *
mozno oznacit vice odpovedi

zdravotni divody
zvyseni kondice
zabava

vypadat lépe
odreagovani, relax
Jiné:

e

Jaky druh vstupného vyuzivate? *

OO0 O O O O O

jednorazové vstupné

¢asova permanentka
zvyhodnény balicek vice vstupli
kreditni (bodova) karta

Jiné:

T

Z jaké vzdalenosti dojizdite do Avalon fitness centra? *

OO O O O O

nedojizdim, bydlim pfimo v Plzni
ze vzdalenosti do 19 km

ze vzdalenosti od 20 do 50 km

ze vzdalenosti 51 km a vice

Jiné:

e

Jakym zplsobem jste se dozveédél/a o Avalon fitness centru? *

OO0 O O O O

reklamni upoutavka (napt. plakaty, letacky apod.)
socialni sité

webova stranka

doporuceni

jsem mistni - znalost zdej$iho fitness centra

Jiné:

e

OO0 O O O 0 O

114



B.

Nyni, prosim, vyjadrete, jak skutecné vnimate kvalitu poskytovanych sluzeb v tomto
fitness centru.

V nasledujici sekci proto, prosim, vyznacte miru souhlasu ¢i nesouhlasu s danymi vyroky
podle Vaseho osobniho nazoru, a to v rozsahu 1 az 7, pficemzZ 1 znamen4, ze absolutné
nesouhlasite a 7, Ze plné& souhlasite. Cim vice bodi piifadite, tim vice s vyrokem
souhlasite.

Ptiklad: S timto tvrzenim absolutné SOUHLASIM (7)
S timto tvrzenim absolutné NESOUHLASIM (1)

HMOTNE ZAJISTENI AVALON FITNESS CENTRA
Nasledujici tvrzeni se tykaji toho, co zakaznik vidi a s ¢im pfichazi do styku.

Avalon fitness centrum je podle mého nazoru modern¢ vybaveno. *

o 1
o 2
o 3
o 4
o 5
o 6
o 7

Avalon fitness centrum podle mé nabizi pfijemné prostfedi. *

O O O O O O O
NN N R W~

V Avalon fitness centru mi vyhovuje vybaveni cvi¢ebnich prostor. *

O 0O O O O O O
~N W kW~

Zamestnanci Avalon fitness centra maji Cisty a upraveny vzhled. *

O O O O 0 O
AN B~ W —
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o 7

Informac¢ni materialy, webové stranky a socialni sit¢ Avalon fitness centra jsou zpracovany
atraktivng. *

O O O O O O O
AN kAW~

3

Avalon fitness centrum ma podle mého nazoru ¢isté zazemi (Satny, sprchy, socialni zatizeni). *

O O O O O O O
N N kW~

Cenova troven poskytovanych sluzeb v Avalon fitness centru se mi zda odpovidajici jejich
kvalité. *

O O O O O O O
NN DN kW~

SPOLEHLIVOST AVALON FITNESS CENTRA

Nasledujici tvrzeni se tykaji schopnosti provadét servis v uvadéné kvalité. Zdali je sluzba
poskytovana spravné a podle zadani.

Sluzba, kterou vyuzivam v Avalon fitness centru, mi byla poskytnuta, jak bylo ptislibeno. *

O O O O O O O
NN N R W~

V Avalon fitness centru se mohu spolehnout na veskery zakaznicky servis. *

O O O O O O
AN R W -
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o 7

Sluzba mi je v Avalon fitness centru poskytnuta bez nedostatkil, na které by bylo tfeba
upozornit. *

O O O O O O O
AN kAW~

3

Sluzba, kterou vyuzivam v Avalon fitness centru, je mi poskytnuta ve smluveném cCase. *

O O O O O O O
N N kW~

Moje piedchozi zkuSenosti se sluzbami v Avalon fitness centru byly pozitivni. *

O O O O O O O
AN R W~

7
ODPOVEDNY PRISTUP ZAMESTNANCU AVALON FITNESS CENTRA

Nasledujici tvrzeni se tykaji pfipravenosti pomoci zakaznikovi a poskytovat mu pohotovy
servis a obsluhu.

Jsem fadn¢ informovan o ¢ase a pfipadnych zménach mého programu v Avalon fitness centru. *

O O O O O O O
NN N R W~

Zamestnanci Avalon fitness centra mé co nejdiive obslouzi. *

O O O O O o0 O
~N W kW~
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Zameéstnanci Avalon fitness centra jsou ochotni mi pomoci. *

O O O O O O O
NN DN kW~

Zamestnanci Avalon fitness centra jsou pripraveni reagovat na mé pozadavky. *

O O O O O O O
NN DN kW~

POCIT JISTOTY ZAKAZNiKU AVALON FITNESS CENTRA

Nasledujici tvrzeni se tykaji zaruky pouceného a zdvofilého personalu, ktery vzbuzuje
davéru. Dale sem patfi také kvalitni zazemi firmy.

Zamestnanci Avalon fitness centra ve mné vzbuzuji pocit davery. *

O O O O O O O
NN kW

Jsem si jist poctivosti zaméstnancli Avalon fitness centra. *

O O O O O O O
NN N kW~

Zaméstnanci Avalon fitness centra jsou ke mné zdvorili. *

O O O O O O O
NN AW~
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Zameéstnanci Avalon fitness centra mi dokdzou piesné odpovédét na mé dotazy. *

O O O O O O O
NN DN kW~

EMPATIE (VCITENI) ZAMESTNANCU AVALON FITNESS CENTRA
Nasledujici tvrzeni se tykaji poskytovani pec¢livého a individualniho ptistupu k zakaznikovi.

Zaméstnanci Avalon fitness centra dokazi individualné pfistupovat k mym potifebam. *

O O O O O O O
NN N kW~

Zameéstnanci Avalon fitness centra jednaji v mém nejlep$im zdjmu. *

O O O O O O O
NN N R W~

Zamestnanci Avalon fitness centra se zajimaji o mé potieby. *

O O O O O O O
NN DN RN~

Zamestnanci Avalon fitness centra rozumi mym potifebam. *

O O O O O O O
NN W~
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Oteviraci doba Avalon fitness centra mi vyhovuje. *

O O O O O O O
NN DN kW~

ODBORNOST TRENERU AVALON FITNESS CENTRA (v piipadg, Ze vyuZivate jejich
sluZeb)

Nasledujici tvrzeni se tykaji vzdélanosti a zkuSenosti trenéri.

Aerobni program (cviceni), které navstévuji v Avalon fitness centru, je sestaveno adekvatné k
mé vykonnosti.

O O O 0 O O O
N I o) WO, N SN ST O I

Aerobni program (cviCeni), které navstévuji v Avalon fitness centru, mohu dokoncit bez
jakéhokoliv pferuseni.

O O O O O O O
NN DN RN~

V Avalon fitness centru jsou trenéti zkuseni, vzdélani a s jejich tréninky jsem spokojeny.

O 0 O O O O O
NN R W=

OTEVRENE OTAZKY

Existuje néco, co byste chtéli sdélit vedeni, ptipadné ostatnim zaméstnanctim Avalon fitness
centra? Prosim, nyni miiZzete zde tak ucinit (mohou byt uvedeny klady i zapory). *

Vase odpoveéd

Existuje néco konkrétniho, co byste si pfali v Avalon fitness centru zlepsit? *
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Priloha 2 Panské Satny
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Piiloha 3 Vstup do Avalon fitness centra
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