Prilohy
Priloha 1: SERVQUAL dotaznik

SERVQUAL DOTAZNIK

Vazeny zakazniku, tento dotaznik Vam pfedkladame za Ucelem zajistit Vam vétsi spokojenost, jako
klientovi I'M FIT Wellness Fitness, s poskytovanymi sluzbami. V ramci zkvalitnéni poskytovanych sluzeb
Vas prosime o zodpovézeni nékolika nasledujicich otazek. Na zékladé vysledkii tohoto dotazniku budou
vyvozeny a doporuceny specifické zmény, které by mély vést ke zlepSeni kvality sluzeb ve Vasem klubu
a mozna i naplnéni Vadeho odekavani o idealnim fitness centru. Vas nazor je pro nés velice cenny. Cely
dotaznik je anonymni a zabere Vam 5 - 10 minut. Dékujeme Vam.

A. U NASLEDUJICICH OTAZEK, PROSIM, VYZNACTE VAMI VYBRANOU ODPOVED.
1) Jaké je Va$e pohlavi? [ ] muz []zena
2) Do jaké vékové kategorie patfite?
[Jdo20let []21-30let []31-40let []41-50let []51-60let []Nad 61 let
3) Jste:

[ ] zaméstnany/a (pracovni pozice - ) [] podnikatel

[]vdomacnosti [ |namatefské [ ]vdichodu [ ]student [ _]nezaméstnany/a
4) Jaky je Vas ¢isty financni pfijem za jeden mésic?

[ ] do 9 999.K¢&/mésic []10 000 - 19 999 K&/mésic [] 20000 - 29 999 K¢&/mésic

[] 30000 - 39 999 K&/mésic [ 40000 a vice K&/mésic

5) Jak Gasto navstévujete I'M FIT wellness fitness?

[ 3x tydné a vice [] 2x tydne [ ] 1x tydné [] méné castgji

6) Jakou sluzbu (cvicebni program) vyuzivate nejcastéji?

7) Jaky je hlavni diivod Vasich navstév ve I'M FIT Wellness Fitness? (mozno oznacit vice odpovédi)
[] zdravotni diivody [ ]zabava [ ]zvyenikondice [ ]relaxace [ ] vypadatlépe
[]jiné:

B. NYNi JE NASIM ZAMEREM JE ANALYZOVAT ROzZDIL MEzZI VASIi OCEKAVANOU
PREDSTAVOU O SLUZBACH VYNIKAJICIHO FITNESS CENTRA ,DALE FC“, NA KTEROU SE
VZDY PTA PRVNi CAST OTAZKY A SKUTECNE NABIZENYMI SLUZBAMI ZDE V CENTRU,
KTERE JSOU ZJISTOVANY V DRUHE CASTI KAZDE OTAZKY.

V nasledujici sekci proto prosime, vyznacte miru souhlasu ¢i nesouhlasu s danymi vyroky dle vaseho
osobniho nézoru - a to v rozsahu -3 az 3. -3 znamena, Ze absolutné nesouhlasite a 3, ze pIné souhlasite.
Tedy &im vice bodl pfifadite, tim vice s vyrokem souhlasite.



Priklad

S timto tvrzenim piné SOUHLASIM. : 3210123 |
0 —

S timto -t-v—rzem'm absolutné NESOUHLASIM. 3-2-10123 |

Hmotné zajisténi fitness centra

r- i Vynikajici fitness centra maji moderné vypadajici vybaveni. 3210123
Toto fitness centrum je podle mého nazoru moderné vybaveno. 23:22:21°0.1.2.3
5 Ve vynikajicich fitness centrech je pfijemné prostfedi. 3o 01
L Toto fitness centrum podle mé nabizi prijemné prostredi. 3222100123
3 Zam@stnanci ve vynikajicich fitness centrech jsou Gisti a upraveni. -3-2-10123
Zaméstnanci fitness centra maji elegantni a profesionalni vzhled. 3210123
& 4 Vynikajici fitness centra m a poutavé propagaéni materialy. 324012 3l
Informacni materialy a internetové stranky fitness centra jsou zpracovany pritazlivé. 3210123 h
| e ————————————————
Spolehlivost fitness centra
5 Vynikajici fithess centra pini své povinnosti a sliby. B240123
Sluzba, kterou vyuZivam, mi byla poskytnuta, jak bylo prislibeno. 3210128
6 Vynikajici fitness centra jsou ochotna zakaznikovi pomoc pfi feSeni jeho problému. 3210123
Mohu se vZdy spolehnout na veskery zakaznicky servis. B240-912:3
— = —
7 Vynikajici fitness centra poskytuiji sluzby bez nedostatku, na které je potfeba upozoriiovat. | -3-2-1 0 1 2 3
Sluzba je mi vidy poskytnuta bez nedostatkl, na které bych musel upozorriovat. 3290123
8 Vynikajici fitness centra poskytuji skupinové lekce zakaznikiim véas. 3-2-10123
Sluzba, kterou vyuZivam, je mi vZdy poskytnuta ve smluveném c¢ase. 320123
5 Vynikajici fitness centra po_skytuji zékaznikiim bezchybné sluzby. 3-2-10123
Mé predchozi zkuSenosti s timto fitness centrem byly vZdy pozitivni. <3:2:1-0:1:253
Odpovédny piistup zaméstnanc(
Zaméstnanci vynikajicich FC informuji zakazniky, kdy jim bude sluzba poskytnuta. 3-2-10123
W Jsem vidy informovan o ¢ase a piipadnych zménach mého programu ve FC. 30409273
11 Zaméstnanci vynikajicich fitness center okamzZité (bez prodieni) obsluhuji své zakazniky. -3-2-10123
Sluzba je mi vidy poskytnuta bez prodleni. 3210123
Zaméstnanci vynikajicich FC jsou vZdy ochotni pomoci a poradit svym zakaznikum. 3210123
12 e . ;
Personal je vZdy ochoten mi pomoci. 3210123
13 Zameéstnanci vynikajicich FC jsou vzdy pfipraveni reagovat na pozadavky zakaznikd. -3-2-10123
Personal je vidy pripraven pohotové reagovat na mé poZadavky. 3240923
= B —
Pocit jistoty :
" Zaméstnanci vynikajicich fitness center si svym chovanim ziskaji zakaznikovu divéru. -3-2-1012 3
Zaméstnanci ve mné vzbuzuji pocit divéry. 3210123
15 Zakaznici vynikajicich fitness center jsou si jisti poctivosti personalu. -3-2-1012 3
Jsem si jist poctivosti personalu fitness centra. F2:101 238
[ = Zam@stnanci vynikajicich fitness center jsou vidy zdvoFili ke svym zakaznikim. 3210123
Zaméstnanci fitness centra jsou viici mné vidy zdvofili. 3210123
Zaméstnanci vynikajicich FC maji dostatecné znalosti k zodpovézeni vSech otazek. 3-2-10123
1 Personal fitness centra dokéZe vidy kompletné zodpovédét mé dotazy. A5 0423




o Empatie

B Vynikajici fitness centra dokaZou vénovat kazdému zakaznikovi individualni pozornost. -3-2-10123
Personal fitness centra dokaze individualné pristupovat k mym potfebam. 321049273
19 Vynikajici fitness centra jednaji v nejlepsim zajmu svych zakaznikd. 3210123
Zaméstnanci fitness centra jednaji v mém nejlep$im zajmu. 3-2-1 0123
2 Zaméstnanci vynikajicich fitness center se zajimaji o potieby svych zakazniku. t3 210123
Personal fitness centra se zajima o mé potreby. 3210 123
91 | Zaméstnanci vynikajicich FC porozumi specifickym potfebam s;/-y_ch zakazniku. 3210123
Personal fitness centra rozumi mym potfebam. 3240123
55 Vynikajici FC maji vhodné zvolenou oteviraci dobu. -3-2-10123
Oteviraci doba tohoto fitness centra mi vyhovuje. 324 0.4:2:3
Odbornost trenéril (v pripadé, Ze vyuZivéte jeho sluZeb) -
2 Ve vynikajicich fitness centrech je program sestaven adekvatné k zakaznikové vykonnosti. 324 000 280
Cviceni je sestaveno adekvatné k mé vykonnosti. 3210123 "
i Ve vynikajicich fitness centrech cviéeni probiha bez necekanych preruseni. -3-2-10123 "
Cviceni miizu dokonéit bez nezédouciho preruseni. 3-241 012 3
- Ve vynikajicich FC maji trenéfi velké zkuSenosti a poskytuiji rozmanita cviceni. 324012 3l
Mdj trenér je zkuseny a jeho cviceni je vidy vynikajici. 32101 23]

A. MEZI NASLEDUJICI VLASTNOSTI CENTRA ROZDELTE PODLE OSOBNi PREFERENCE A
DULEZITOSTI CELKOVYCH 100 BODU. CiM VICE BODU PRIRADITE DANE VLASTNOSTI, TiM VETS|
PRIORITU PRO VAS MA.

Hmotné zajisténi - to, co zakaznik vidi a s ¢im pfichazi do styku.

Spolehlivost - schopnost provadét servis v inzerované kvalité. Sluzba je poskytovana spravné a dle zadani.
QOdpovédny pristup - piipravenost pomoci zakaznikovi a poskytovat mu pohotovy servis a obsluhu.

Pocit jistoty - zaruka pouceného a zdvofilého personalu, ktery vzbuzuje divéru. Dale sem patfi dobré zazemi firmy.
Empatie - poskytovani peclivého a individuélniho pristupu k zakaznikovi.

Vlastnosti | Pocet bodll ‘
Hmotné zajisténi fitness centra
Spolehlivost fitness centra
Odpovédny pristup zaméstnanct
Pocit jistoty
Empatie zaméstnanc
Soucet 100

Dotaznik prosim odevzdejte na recepci. Dékujeme Vam za spolupréaci a ¢as straveny pfi vypliiovani. Vé&fime, Ze tento
dotaznik prispéje ke zlepseni kvality sluzeb Vaseho I'M FIT Wellness Fitness. TéSime se na Vasi dalsi navstévu.

Na nasledujici strané mate moznost uvést své nazory, pipominky, prani, i stiznosti a vyjadrit se tak nejen ke kvalité
nabizenych sluzeb.



C. JENECO, CO BYSTE CHTELI SDELIT VEDENI I'M FIT Wellness Fitness?

Ing. Ondfej Kodr, Bc. Michal Vasenda
Univerzita Karlova, Fakulta télesné vychovy a sportu
Management télesné vychovy a sportu



