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ABSTRAKT

N§zev:Spokojenost z &kbaazrmi i k pédsten x asd nui h o k
|~ WIT Wellness Fitness

C21 prT&ace® di pl omova prace se veénuje zjist
sl uzbami v-ree | sapxarétnd vn ék | u b u I "M FI T
Spokoj enost byl a zjiStyénsal ugermgciktpenr
prov@®gdéeomrstiednictvim dotazni kového §
Klienti klubuvd ot azni ku khwutreddmé&veahi manou KyvV:
poskytovanych vgper rehim&arcynm m zafti
so¢ekavanou kvalitozuujs$!| u,Z2veybni klatf é rcd um
centru. xidkmy  zvj vi sStt eethoytcoh Va4 kou mmo Z n é
ohodnotit kvalitu sluzeb v I "M FI T
doporuceni, j ey PHyi merlaavnu éskyality

spokojencsé&imi Kkl uéhabi

Metoda: Pr Gzkum kvality-rsllwxalknven elmetstuo Vi év

Fitness byl provadén pomoci standard
ktery Z kuct ventanlé svkn i manou kvalitu sl u
soCekavani mklkentip&utziuyynpiekaj i ci mu“ fit

Sbér dat probihal od ¢ervna 2011 do

Visledkysledkl analyzysepskojfkbamst pog&kyeao
FI'T Wellness Fitnesdawymi i ¥ylAyz @& mik | i

kvalitousl uZzeb t é méWz nsipkoakjoij ezndie. j en ur Ci t «

by se mél kl ub zamérvrit, aby mohl o b
klientd. Tékval redgepoédhkywovanych slu
a dopdrugreo | " Ms FIFTt Webg nengé gtr é k

pozadovanému zvySeni UOGrovné kvality

Kl 2] ovipolrawayni sluzby, KkKkvABERVQUAL udetha z



ABSTRACT

Title: Customer satisfaction with the services of sports and relaxation club
I'M FIT Wellness Fitness

Objectives: The thesis is dedicated to a survey of customer satisfaction level regarding
the services of sport and relaxation
The level of satisfaction was measured by a service quality survey which
was carried out by the questionnaire method SERVQUAL. The clients of
the club compared the actual perceived quality of services provided by
above mentioned sport and relaxation facility to the expected quality of
services they assign t.Basedonthéresulist st and
taken from this survey it was possible to classify the service quality of
|~ MIT Wellness Fitness and to suggest certain recommendations which
should lead to a higher level of service quality and also a higher level of

customer satisfaction with the services provided there.

Method: The service quality survey in the ¢
Wellness Fitness was carried out by the standardized SERVQUAL
questionnaire which was focused on the actual perceived quality of
services and was comparing it to clients expectations they assign to
“outstanding” fitness center. The da
from June 2011 till the end of the year 2011.

Results:  The results of the customer satisfaction analysis of services provided by
Il " M FI'T Wellness Fitness show that t
those services and also with the total service quality. There are only
originating some reserves which should be focused on by the club so that it
reaches the absolute customer satisfaction. There are some suggestions and
recommendations for I " M FI'T Wellness
to those reserves in the quality of provided services and which should lead

to the requested increase in service quality level.

Key Words: sport services, service quality, fitness centre, SERVQUAL questionnaire
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1 bvOoD

VdnesSni dobée, kdy je ve veétsSiné odveéty
ma <cel kem vel kou moznost vybeér u, j e kva
prosperity k.aZzYWghiomkpooud np kot o neni ani ob
Zakazni k musi byt pfresvedcen o kvalité s
nakupoval oppfaekdonvoasntgn mav kawt otvaakt el e t ét o sl u?Z
konkurenty. Poskytovat pkovhdleidtuniz aklawmhyk az j e ve
k onkr ellastiéfitnegs s| upemér né narocnée. Noblasts t a |l e
sportrevrmax acnticathabil z1iZ ebel mi tol®,co nohodkliestp e Kt r u

vyuzd viagj i ch samotnéd pfredstava ofekavané Kk

PfFedmétem této préadce jpoplhkt bvoadnpclkenspaéa
relaxacénim KklubemFiltriMesBILL T SWanwlh m&y svay silce d
vyzkumu, j enz zji Stuje kvalitu gléemielm s
sluzbamivytwedenk navrhld a doporuceni, Kk t
nabi dku poskytaovtainnic b v ysdiuthap opfoeztadbiia@oul
Spor troevimé acni klub I "M FIT Wellness Fitn
fitness a wlevVziledemktsomu,uzZ2d se jedna o0 pr azs
na pol i pomérné velkeé konkurewck. sPubéeb |

tento klub nesmirné dilezitym faktorem.



2 CCLE, BKOLY A HYPOTE£2ZY

Hl avnim @irlaecm tiét ozji St éni kvality sl u.:
relaxac¢nim klubem I "M FIT Wellness Fitne:
nadsl ednéi vgadvohé a doporoékhoyékhkierBepFern
vS§ech poskyt &vanydcohs aglemdazebt.ohot o cile je

dil &i Gkoly.

D21 |2 wkoly

T Sbér potfebnych informaci

T Vyhodnoceni ziskanych dat

T Interpretace vysledkd

T Potvr zeni nedmni vwwzldumnych hypot éz

f Stanoveni navr hi a doporuceni ved
poskytovanych-rsell mzxelt nsi phoor tkdwrbéu | ~ M

Vizkumn® hypot ®zy
1 50% kIl ient Ok Inwmbs Smiéwiuthsegdné 3
1 Al e spoéotiti msap ondewujle nkalvish ékvial i . zdr avo

Klientis¢i stym pPOD0Ome&kmdm 3 vysSsSim kladou
indi vipgiuidd mi p zkjejickpsd tnfaemkedimost atni ki

=

T Vice jak tfetina Zen navstévuje kIl ut
1T Pro Zeny je nejdll gziptfdjssiupv lzasntémnsa snt
1 Vice jak 75% muzl navs§tévuje klub, @
T Pro muze je nejsgolehlieosgdentradj $i vI astnost
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3 TEORETICKC VhCHODI SKA

w

Tato Cast préace se vénujpag opdjemam, klouem
kvalitysl uzeb ve sportovnim prostfifedi. Jsou zi¢
zakl adniobpa@ajsmy z3portesasicknstk jejichekialitaa,] € ¢ h @
spokojaenlocsajial nost i zakazni ka ia szearsoavnedit nj\

zde i vycet metod, ktereée |l ze vyuzit pfFi méf¥
31Sportovn2 produkt a slugby

Vt ét o p O jekpeoplietpoSlie por ozuméni dané pr ol
sportovni produkt a sportovni sluzba. Je
sluaéebk,jtegkeh nej astéji pouzivané rozdéln
Cadst se pak eeopuvujfevkliabi 6ikdeb s ohl edem

Zza pomoci motivi zezapojaayi zadmaati kanae dr

3.1.1 Produkt v oblasti sportu

Pro vsSechny spolecnosti, nejen pro ty
nej obecnéj si podobé z&kl adnim kamenem | e
rdznych pmnidomohd.u ebytKOTLERa(ROOL)uv &d/izi cky vyr
sl uzbyaSlienka. P rpooddu ked e jégn opvggko k plak p co ml z
nabizeno nékomu proto, aby by.l aA nuesrpiocktoij eanu
PRIDE a FERRELL (1991)d 41 e uvadi,,vie pybddhké jenevy

nékdo pftijiiaotavipm osm&reyln Je to spletitost |
zahrnujicich funk¢ni, soci al ni“. Peodukigey c hol o
vSak vndiamhasti cih v odob acches kjéa kd ejfe nuwead enva dv

rozumi meindhmmttsmyat ek, |jenz | ei tpd ewdmsegibemt iz aj
organirzaaccukt efn | e tedy mygil ebm&la, vyiolh Ebai
Vmark et i ngu j e pr ¢ duknbedzprm§ m nPadevHEIRA K OV E

(1992) se t i mtooz ntageelgoidn emmabi dka zakazni kovi

nebo sl uzby sami O sobeé, ale take dal si z

™

presti z vyrobce ¢i prodejce, obchodni zna¢

VysSe uvedené definice oetoyvhkal pyrpdoluk

definovatojp&onaBezeno pro uspb&bjsednél pt
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vychovy GASIpAVYOAVUA0OO09) definuje s,peBkevai
hmot né a nehmot néussptoktokyy v amb i pdad@mii k @ p

pohybuj iobilalstse twl eshé vychovy a sportu

Obr.1:Sportovn2 produkty

’ ’ ’ ’ ’ ’

sportoshagby diveck®&ponzor pks@chi slolci §1 n?
zbog? zBazn2kTmlugby slugby prosphDmhgl enky

' v | v | '

vyrobasl uzby zabava tr zni pfalirsuti spg izdatkost
orientované
na pozitky

prodej s lbyz zadvody sdruZzovémioi st izadkyavi
orientované
na zdravi

a zdatnost
lidsdk & dovepmglmdistana aktivni
|l idskd vykonnost Zivotni styl
VyZiva tfeti misto
rehabilitace
produkce produkce

management

Zdroj: CAS L AV OVManagEment a marketing sporti2009, str. 228

Sportov n i produkt pakt akakjéa3HANKv(ZR)ifjakon o v at
.Zbozi, sluzbu nebdad ércakouldwloiuy Kdmbianagcei u
poskytla uzZzitek sportovnifth divakdm, uGcastr

Sportovnjie poréckgdiyles néy adén | akad svashzrenkuju :
jdAddr o a nadsMULLIN, HARDY,&dTURN (ul 9 9 3) devnhuj i
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produkt j ako ., Svazek uzitka-“, j ez zahrn
sportovniho produktu je pak tvofeno ¢CtyfF mi

f sportovni hrou (forma, pravidla a techr
T hraci
T sportovni wvystroji a vybavou

f mistem.

Nadstavba sportjeevnpahab pvodehkhau vstupe

statisti kami, hudbou, programy tiskové, el
téchto prvkl je skutec¢nost, Ze jejich Ziwv
ale trvd i dlouho po skonceni teéto akce.
DalpSoihl ed na spor tColELDADURAI c Hu %4 ) nalbti ey
nahl i zi v cshoaur vaikst leorsitsit i ko u obl asti sport

(7]

portovni pr oduk hejen sppackr tpoovdalli e abicajiaépkaé Fd1 u Z |

(7]

ponzor sad@&lies lps¥lcghs ko h ,prs o c iséllunzib ymyz3al keanzknyi
3.1.2 S| u g bblasti sportu
Sluzbymgad®muniv spol eépdstiezjednpduah sl oz

i kgstouci Zsievotenii cthr ovwwrziDani et pher meypaj e

d
ve Vvyssptedtkgeslhe mi ch zapadni Evropy a USA do
hrubého domaciho produktu a vyrazné tak
n

dArodni ho hospodafstvi. ToVpaméedri ddolfd c

vy i emkoblastsportu,i zde je dobfe patrny rlst toh:i

3121 Charakteristika a dhRlen2 slugeb

Jak jeuvedenovp i ede S| é ,posdkuazkboat o e&ova tvorfri r
produkt, ale je i soucasti sportteoodlai ho p
KOTLERA (1997) jako ¢innost, kterou miGze jedna
nehmatatelnd a netvofi Zzadné nabyté vl ast

spojena s fyzickym vyrobkem.

13



BOUCKOVYAR2003) pak c¢har akaktieitu,inebaikongplexs | u z b u
aktivit, jejichZz podstata je vice ¢Ci meé n
pdsobeni S p@&slkythov aztaenhéesmt nanci |, stroji a
vzni kem typickych vliastnickych vszltuazhelb. |Zea

uspokojovani “potfeb zakaznikid
VI astnosti slugeb

Sluzby | ze «c¢harpalkti erhv kaavenakitobgrceimpjcei od |l i §
fyzickyc hodle KOTLERAKAIKELLERA (2007)j sou t émi tto vl astn

1 Nehmatatelnost
Sl uzby soéfyzbdk iy & hjtiviym,opikeld j g e jnelzevhi dkéotu, p i
slySet, chnebo, oppiobhlaimayg htiedavdaljkiazuk\Cdltiét &,
j ez by sni zovalPyshknytravanejliéstoltyzeb se s

Zzhmotnénim nehmatatel ného.

T Nedeélitel nost

Tvorba a |l spo tpirathyklensjednou. U fyzi ckého zbo:
neplFytzii.c k é§e ngppove ¥yiobeno, pak ul oZeno do skl adu, (

~

prostfednictvim cel é pfoadtpéotzipe BHdysiie dkrodviatt &

osoba zaplati sl uzbu, pakzZvjleéd Sptonsikny trowsae ne | ms
sluzeb je interakce mezi klientem a posk:
pfitomni pfi vytvafreni dané sl uzby.

T Proménlivost

Sluzby jsou proméniniav & opnr &ktdoo,, Zkedyz &l ekz
Zakaznicisi kepujzbgygi si doprf emarnkEBidpoanti & vy g
poskytovateles | uzeb pec¢liveé zvazuj.i

T Pomijivost

Pomijivost je zplUsobenavat m, Pdmi jsilvuozst
probl @akiejppopt avka sjtal asakkapmpt @vka kol is
firmy poskytujici sluzby probl émy.

14



M Absence vliastnictvi

Absence vliastnictvi je dalShatypizdkéa v

fyzického produktu nelze vliastnit.
Druhy slug e b gdypudoldev Nt v 2

Sluzby | ze také rjmzxKléind ohvoastp opdddd Isieki étmo hs ae,k
set ka&avodlen?ASTI KO2EB) pak s| uZayi me odadveéEFfeawnych

skupin:
T Tercial ni

Do tohot o sekt orestauraq a thately, ps landyetby pHir ot i r

holi éstviia kasménick@raviyuzdy Gdrrzdjad da ma
domacnosti, F eam&soldreilmké apr ace dfive provad
sl uzby

1 Kvarnié

Mezi tyt o doprava doophod, komunikeaedfinance a s parjefich a
charak t er i sti c&ymus gadmov arno z daé dzsfenfie kpiri vnéni

T Kvinterni

Do posl edni skupiny sluzeb spagdzaqg i sl
urcé¢itym zpldsobem méni a zdokonalujo pfFij
zdravotni péci, vzdeéelavani a rekreaci

Druhy slugeb podle ekonomick® povahy subj e

Dal §i dél eni ECELHOERO0OBApj zikt elra sl uzZzby

[}

nadsl edujéelcomdmitdlexcdh sektor u:
T VI adni sektor

Do tohoto sektoruveglpadaypapiys| ughwyc ovkntie
nemocnice, policie, S kol y atd.

1T Soukromy neziskovy sektor

Jedna se o0 s lcuhzabryi mpaotsipvelié, naaacemilatd. | a mi

15



T Obchodni sektor

Do této skupiny jsou fazeny sludby ob:«

banky, pojrie&atl dwmyip okraandceenlsékikeé f ptd. my ¢ | é k a
3122Sportovn2 a tRNlovichovn® slugby

Stejné jako jsou podle vétsSiny autor 0 ¢
sportovni a teélovychovné s l|Duozbbfye spoautCransét ij
podkapitole vénovanékdspojrgownsmor tpawrdiu k 5

sportovni hkwazpuéda&npyuch definic.

CASLAVONMO0) Fadi sportovni sluZby a ste

zakl adni pr od wyatsportutDéall eSsin ép ovhjlceldo na sport ov
MULLIN, HARDY, SUTTON (1993). Spor t ovni a télovychovneé
jednim z prvkl sportovniho produkt u, kte

anebo jsou pfimo napoofuktny na jadro sport o\

CHELLADURAI (1992) dalFeadi me z i sportovni produ
zbozi, di vacké sl uzby, sponzorskeé sluzby,
také sluzby zakaznikOm. SluZzby zakaznikdm
dale debu domenzi. Prvni dimenze zahrnuje

pfpirodukciTémiudeblatbamytppstuieebiprof.esi ona
Druha di menze | e pakKa2zvdo& ezn an iccthy Fonkitp esvkéudpa r
vedouz Akmakki¢ asti na teéel esn@cdhbmiktp ovti & &erhi ,a d

snahavyniknouta zdravotni odolnost, jsou t é&mi Cty
3123 Kl asi fi kace spohtedemmaak thvaz28lgaehrsska

Jak jiz by I|HELLADURAY ¢é1n9m,2) C def i nuj e tél o
sportovni sluzby pomockPuwdiojue hd raavdnpi cgj her noi z $r
zamést napnocsek ypbiv aB p o tsil eukzietbel s kych, pdbor ny
Druha je pak tvof enav eCdtoyurcmi kzaaklkalaadiakamia m@
teél esnych akti vi tzaicdk adovidnastly snaha vyrokhostSae n i
zdravotni kKdodohBeasceidi cheomi pak vznika Sest
sport otvénli cvhy ashlowaieguztb:yS pr o

16



pot ézs&knazni k a
ZlepSeni zdravi a kondice
rozvoj schopnosti a dovednosti

w

)l
1
1
T dosazeni vrcholovych vykond
T zvySeni kvality Zivot a

T Il éCebné UcCinky

Druhy sl ugelmpmgo@d&iné zamBDstnance
T Spotfifebitelské sluzby

Spotfebitelské sluzby jsou zéakladnim
nevyzaduje od zaméstnance ani kvalifikaci
zahrnujici pifredevsSim pronadajem nebo zapuUj Ce

midzZe také spadat PRlorsokbyntyov@mddesjl uzledzi .j aky

prgogredan sportovni haly, zimniho stadionu a
zbozi nebo zaplj ceni sportovniho vybaveni
Zadnou speci alni kvalifikaci a ani Zzrucno s

T Odborné sl uzby

Zakl adnim rysermmujaedolparon asetnta dpecisal i z¢
Jedna se o sluzby, které vyZadaném sobeccri .
Pfikladem odbornych sluzZzeb je napeboi kl ad

trenér a. Hl meni modbodabseims2 lwuad b o sjgpaokttiievoniit e |
GCast zaméstnance pfFi uspokojovani potfeb

T Vychovné sl uZzby

Vychovné sluzby mohou byt déale rozdel el
toho, co vk one ¢chlésl edku nabviiz.ej Mo hzcdkk alzlgnii rab edy 1

sluzby, které jsou poskytovany na =zakl ad
zdkazaanikzZa by vsSak kopa&mawvdaebiloy sjoeh @l ni p o
Me z i poskytovatele téchto sluzeb pak pat
architekti atd. Ne b o na, sjlejzibyh?z napl ni j e ur ¢i t a

samot nWélbaont o pfripadée s e j edna o] sl uzby v

plUsobeni hedam@&az2i chovani, soci alniho post
17



7

které S i sdrmanpevVieldemPoskytovatel. téchto
pedagogové, vychovni poradci nebo i kneézi

Druhy typ vychovnych sluzeb <¢dasto posl

rekreac¢nich organizaci. Me z i né seyimadi i
kl i em@abimmeenjmoznost.i zphavezi abetii pro zl e
zdravotni Altaitwvnmismia profesionalnim vedeni

7

zdravého Zivotniho styl mposat off ez iad kygfiiasktéu pv

aktit vi t €, regeneraci a relaxaci

Motivy z8kazn?2ka k %l ast.i na sportu

T Osobni potésSeni

Jednim ze zakladnich motivil,j ektoesrcébnve
potésSeni, mobyibwalzil C astdioshazhie. vikettSalemaoovuy c ht
potfelhgqaetozZzadnénodalv@icepr Viey iCdlst gotzées esnpior |

aktivity a sportu jako takoveého

M1 Z2i y\Wda dovednostii

Dal §¥ymzmzamnych motiv0ld pro provozovani

Ve

zi skavani

e

dovednosti v.e Dvoysbarzeemé snpeqg rvtyosvsni i
potfebnych dovednosti je stimulemdgmémdaicas:
sportu. Touha po ziskavanjie naoktywdl ndionv erdantoisvt d m

vékové skupiny a i nepjolzmé|=Eindtukypwiaaned \

dovednosti, od sportovnich tfFid na Skol act
1 Snaha vyniknout

Snaha vyni knout a dosahnout teéch nejl e

o
QO

Sdanstzych moti vigcé &kdteirénaespordmna@ni kepincl
st na sportu, ale hlavné dosahovani vi:

rtovni ho vykonu, k twey kain ys pjoirn yoate cg peraéd

(7]
@ O )¢
> 5 O ©

s ev | savsiydmii ii mié j § ¥, ln@ n,ytoimativuje sportovce kU € a st i na

ninku a dosahovani vys$§sSich vykond.
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T Zdr avotni odol nost

Dal §im ze zakltaedri vlredmait ijvelidi nce k uUcas

akti Viet &clhepSeni zdravotni zdatnosti. Je |
zvice jedmot ivilvyac hcin 0. Témito cili pak m
kondi ce, zl epSeni z d r a v ootdnbi ohuorsétsstaenss w  at dv.z

vedouc ku ¢ ast i na s potrtrua ppfoihkolua d eadd/d ebybtami , kéi
zl epSeni fywzizdka@vioammdlhamejsen viuiTatk®d® vadid 72 @\éa g

maj i pomérné dobrou télesnou i zdravotni z

Typy sportovn2ch slugeb s aktivn?2 Y| ast

T Sluzby pro poteésSeni zakaznika
Sluzby pro pot édwenit akdawkeé z nsilkuaz by ,s k t
sposkytovanim potivgbaneboi sporztadvrziemo . HI a

sportovnipoglkgytnu jziacie tpeor g bsStgpi sttageat e

dan&short owbhiave ni | pfipahdn ér evzye rvvéamamiiphroo r yi
l epSi pfehl ednost a organiHkllaavnipmiongap onut cs
aktivitami, které lijjdédupmejgaségeni neyhle

sout ézivého charakteru.

T Sluzby pro zdravi a kondi ci

Jsou takové sluZzby, které umozZznuji zak.
zdravotni stav. Zakazniclo 9oiot jebugéem adojbd
poZzadovanych vysledk. Organi zace poskytu

na pronaj eanm bazéfheshidie/ji sdajniyeni ty pem sportovni
jevi ejich prostorach provozovana.

T Sluzby pro rozvoj schopnosti a dovednos
Tyto sluzby j sou nej Casteéji poskytov:
t &l ovychovnymi jednot amiyuk kt ereézovibcdid nrziaerie |

podstatnych dovednostdéhoaneana&li mantoist iur dietbe

di sciJpdddmédy .se o sl uzby, j ezm&ktoimby nue do wgic

ziskani dovednosti. Znalostypsipesmptooyt mivah ct
a jejich pifreneseni do profesionalniho tré
klientd po zi skdrsik avddrwvieddosteid.n o Kt i vsak
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profesionalnim tréninku, al e ttéalkeés nnéa pwyi ckh c

ve SkAddédchz vSak motivace po ziskéavani dc
mnohdy | e i dokonce témeéer nul ov a. PP t
osobnosti pedagoga, Jjak dokazdakléatdsopwwn iov |

aktiviteée.
T Sluzby pro dyvyshzZenwkowmt@chol ov

V. tomto druhu sluzeb se Cinnosti organi
j eho?z c iblveyrk | ¢ e postupné ydlmsaF&minl vivehoty

sportovnim odveétvi podle vepdeniom ved mdr nd ckla
stanovenych <c¢cil 0 mez. dradcka njiazkaoc iuseaqd zeddkcahzon
vyZadaké sofistikovanéda aplikace odbornych

T SI uzbzyv pwkeormil i ty Zivot a

Jedna se o0 <«leuZzb yupdSmaghdiniijaiax dfryazvi c k é kond
je u danych klientld na pdméhvaleil ddlmr &€ a0 v\
horizontu neZ na samotnéampeatathe ppanrted
Kl ient.i dostatecné motmvdbe ddio nlradsatf D& \md i
stanovenych cvicebnichsel dositavpoiadinod apé z

T Zdr asvwoturiby

Do zdravotnich sluzeb spadaji sluzby,
zvysSeni fyzickéeé kondi ce sneldloisenmat @ ndaa el i
kondi ci nebo zdravotnim stavem. Jedna se
jakymi jsou rehabilitac¢ni progr a&mymeérfireealéa x
na redukci vahy ale tfeba iic leshittréde ssull Ziag edba | §
dochéadzet a Casto takeé dochazi ke dmibZeni
t el esné kondi ce. Takovi kKl ienti se pak
pfesveéddieni , Ze dana cvi c¢eni ,abyeomamilaeu 2z v I 3
poskytujici tyto sklentytkyCaedl yna oot cebrnit
rehabilitac¢nich programech.
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3.2 Fitness a Wellness centra

Fitness a Wellness centrajsouvd nesni ,uspéchhhétiadabgmc

>

Gt ocCi St ém 2mitochlaetlii diendymboékbo Casto nept
pracovniho nasazeni, které zatéZuje zejm
poptavka p o sluzbach Kdaheifriyrabazipagadwaniec
odptreorsi se od kaztdied@wé&i Eht mscsnkanseugede | | ne

zt éch,nakizeji sluZzby splnujici pfedstavu

VétsSina fitness center jidldonds mneprpSe
fyzické kondice, redukceckhpadi dldy spabaiimpic
ne-l i hl avnimi dGvody, ktpeémpinwatdipsiydhid
a | ur ity prvek sokdmniapodalbbeymied&] myaveni

VCeské republice najdeme velnkaébimreqgistty
nejrlznéj si sportovni a relaxacni aktivit
j akasi standar kitzearcde bpyr ordaizklIt ius, gak wrhuaje k v al i
napfikl adpodohoét &aivézdi CRMI. CHMNOI), podle kdti borié K

pravé tato absence hodnocenGe skkvéa lri &gyu bblrizcd

vyspeélejsSich zemich, kde mé& fitness vybuc
kvalitativni rozdeél eni fitness <centyer . N a
pohl edu. Jeden se zaméfuje na velikost a
umi sténi konkrétniho centra.

3.2.1 Typy fitness center

Rozmezi c e]|nkao vkét eprlyocchh ys e [fjiet npeosnsé r medn tvrea
pohybuje se od?2Safo0 naz vped i k otsits fimness cenr
jen na celkovou kapacitu, ik dyZz svou velikosti ovlivnuje
Pro stanovenkl| icteonwé jjsiorué adkecpzavel i zZkezer 0
rozsshadakej ména kvwaanyah palskzackb.adé tohoto hl

akl adnich (

v

svété fitness trh deél:.i do tfFi Z
1 Budget
1 Value

1 3rd place / Luxury
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Budget centra = n2zkon8kladovs8 centra

Jedna se 0 skupinu Fitness center zameér
Kt eruéspojgng ®nej ni z Si mozZznou cenou pntoaruhk | i ent
Fitness cpeonuzeirv an étkédzy oznaceni ,pridw”“ poptf
center jsgesokgppékelatky zasdatadstislmablya
bal iChkaur.akt eri stickymi vlzaejtméawanmi fBu dh@gests

jednoduché vybaveni Saten a socialnich z
tréninkové plany. Poruchovost |l eypgjcdnéstr
smal y mempasdontal sou pak nejveétsi sl abiakou t ol

uv admi ¢Ha9),ve sveété je vetsinou ploctha Bud
VCeské eepellloiSda €t os tsdklifuepyv tnyg@® o zneanSii t ypi c Kk ¢
skl epmivnposiVle vel kych méstech jcPBuaha,dads
vzni kaji i nova fitness centr a, kterda zap

zapadni Evropy.
Value kluby

Value kluby jsou takova fitnesksl acdennit r a
Grovni servisu. Kromé posilovny a kardi ozc¢
typy skupinového cvicdeni a s-pyclingn.i nSgoouvcéa sstéil
vybaveni nékterych vad@hiezkKkhnhab( Hn&ddgei B v | i
center je zejména vysSSsi Groven servisu. F
Kkl uby m& stdld oluuhroeucegpcst asndardi zované vys!H
Uvel kych TFTetézcl pak neni vyji mksetojeaani sy
kardiotrenazéry jsou spolehliveé &vayhnt haj
zaji Sténym servisem palkninwytmaadimnii ms poleé lelmi s«
jsou mimo provoz. Vét Sina Value <center f untgdyj e na

o

mu :

Co

vCeské republ i ce Psipiikdlea d&lme nvsakl éu ek |kul buyb.
fitness center BBC a také novacek na ¢€eské

3RP PLACE / LUXURY Centra

Jsou takové kluby, které vyniykiaajvie nv ys o |
a plUsobi vyhradné ®a@uc@lsans kstma npdrairndenii pcuh.
poskytnut podeb&i swdcrwi ka, prosteér.aStal a a k
pfitomnost a imomZzmocsstt rveynéziati i ndividualnic
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samozf ejRmast i Pleeezcantry @ Luxury centryjev. cel kové nab

sluzeb a umisteéni center

3Pl ace centra se zpravidla amaocjlzrepi
sluzby vsSech aowl@hneakeénvindow algkrmmeEhdy
kompl exnich fitness sluzZzeb nabizeji i mo Z 1
prostory pro micové sparmpohjdagksowapisoulta:
centerivsoucasnost.i toli k popul arnpadgéol if mdy@o rt

golf. Pokud jsou navic thkltioz kcoesnttir ap Fsjejichoudoyv, & nra

nabidce sluzeb napf. nordic wal kV@gskeroj i
republice je zatim takovychto kIl abinanail o,
objevovat, jednim ze zastupcl tohoto sekt:c

Luxury kluby oproti 3P| ac e ceennatbrflank jnt e k k @ieh. Jesol u
zplUsobeno zej ména cteinm,r exeh gneadmimistrabivgzcetji in ow
kompl exech, nakupnich galerii nebo | uxusr
vyhradné fitnessKraomé&elflintensess sa kztéinvwyi,t ykar di
spinningovych sal G, bazénu, vyfivek, pary,
také maséaze a vSechintyerdal By daksdlghd.zZbdysa tk u pt cée no
Luxury klubd by podle dostupnych charakte
I " M FI'T Wellness Fitness.

33Kvalita slugeb

Snarldstem vyznamu a mnozebyi dposkepitiovar
dobé takeé ke zvySenému z4&j mu «secCkavsatloi tsut asvu
konkurencé¢nlhojyviyhodkblui ent a, k't er yD osda hoo vdaanniy
odpovidajici k val iOTYERAS(1987F ede k pradé mspupmid | e K
spokoj enostiezz &lkosvdlreidjef@ulgajalitu nefen k e sl uzbé, a

ks a mot posgkytowate | i dané sl uzdahr rKwjail ditcah sil uglew:?
je méfrena rdznymi zplUsoby a nreetodoldagni g k ékt e
casti teéto prace.

Pro oznaceni kvalitwtiomdlou zpbkad pradildd rapi
wellnesscentrum exi stuji obecné pfedpokl ady,

Vkoneéném dlisledku je vsSak tim Aegb] mgnaj

23



pak jeho spokojvegruaddtv daai vdaabetstVgpbiyvaji
ukazatele kvanaptfyiplddladz ema vjSatkéovni kd vyuziv
denné nebo Nraawidkdhnd& ukazatel d pak mizZer

ukaz at el e | akpyospéritaapalh ou byt

Kvalita sluZzeb tak jak je vh¢teddllas tzaka:z
GRONROO®B)sekval ita skl ada ze dvou zakl adni
a f unReClnait.i vné méfitelnédeorvlyhsiokébskopd?

funkéni se pak vénuje zplUsoblm poskytovani

Technickéada sl oZzka kval ittéym splraMzketrbls eer € e d
jsou relatiwknér éné iziatkelzmarcleb € h us kpdovsakjyit ow an
Hodnotcéethd sl ozky vsSal arke iy tsek modéd mo dzuact & L
objektivné tecvahitckobodhotZiktu [xo uczaes oovdybmor n

odstupem.

Funk<Indkkal ity zpbhlEZdgu jrdkazni ka neméneé
slozZzkaoadmabtbob poskytovani dvashalivs o wa hy . F
mnoha faktory: prostfedi m, rychl ostii obsl

zejména subjektivni.

331 Spokojenost z8kazn?2ka

»

Spokojenostighkaanimi & ezabopoavaeold skus
Spokojenospak akaduwmjké& a &IWER199%)dpF i emna hl ad
uspokojeni zeyplpotdjeibyi vyrobku, dr uhu sl L
produkt uATSERSONBSPRENB( 1997) dale definuji spt
jakou r Cpocit,y k t ezréyk gazenviykypoolkdund doj de ke dsphveé@ni
veSkerych oCejka¥ &rbdyd nkowuss! $ It v Z b opokojengsto j o v a n
zdkazni kd je pro poskytovatele sluzeb du

pouzilviazngb sspokoj enyemit , aeektaazkmm wkyt,o zakazni
zkusSenosti dal sim,potaekcnandaénpmzkti ené& 0ml

Obdopofil ed na s poRGJNeBRABYtaHPLT{ 2AB®D) C | e
ji povazuj i zahauzdialbousdto, uckitne rzdd npéfreldnt oz Ak a z n
spokojenost. i poskytovate | & 4 ks uezseibéd d e ni |, mo h ou

oCek@aw@itt ou pr osper i thuu doorugcai nm zvaycuez isvpaonjiem oj u
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Pro poskytovatel eé,s|auiigmbz omjagd nwelt mis vd/lclhe zZiatk
které mohou dosahovat |l epS8i vykonnosti. DI
UNENADAIPETRI KOMUEYRY aHALFARO(E4), podl e kterych
praveé méfeni ismmo&joq feanlotsii s o § fesdimedw. lpringpu & n i

zpétné vazby. Jedné se o z&akl adni princi
management u, jenz wvytvari i nformacdcni kan:
nejen o potT ehaaka zanliekile la & pkdapsky t omat e | sl u

uspokojuje tyto potfeby a ocCekavani.

Postupy méfeni spokojenosti zakaznika I
to podle toho, zda jsou kmeé ¥ e n i pouzivany ukazatele vén
nebo vykonnost. organgi zsp@aa.aj Dotpdynit agbkwug
které vyuzivaji tzv. vystupni ukandaelie v
zi skanymi jako pohled zakaznikd na pfimé
skupiny se pak TFadi piosulkigpzatveyloedanizagek o0 rtrn o st

Jednotlivé vindmtranapéi padéateifrskdhadndpnt abazi
ukazatele pak hodnot efektivni rozvijeni
nebo negativni vnimani zakaznika.

331 Loajalie&kaz8kazn

Loaj alita szedkktaozrnui k @1 uvz erbej fél ejzdédegquBi =
mar ketingu sl uZzeb. Obevcénsét nklez ek olnokaujraelnictnai
naponkdplidée zi t iorgamizace, 0 8 kK u u RIGHELD (1896), ale takeée p
JAVALGI a MOBERGA (1997) vede kopakovanym nakupam, coz

jakéhokoliv UspésSného obchodu. Samotné po
mnoho letavsoucCasnosti existuji pro definici I
Smeéry.

T Prvni pojetviyhjedn@amarirgrean na chovani za

pfedevsSim na minul é akce bez Zakll ede mn a
je zde historie Réakragmd rktoarnytcehm ntakhuptlia
ZINS (2001).

T Druhé potjaevtoiv dpuréeEiREM, WETZELSEM a BLOEMEREM
(1998) se zaméfuje na pfist uprotatdhlediskoni ka a

|l oajality jsou dOlezité budouct ¢cinno:
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poskytovatele sluzeb dal §im =z&akaznikid
vybmané@oskytovateli sluzeb

T Treti pojeti |l oajality je povazovano z.
z4dkazni ka, protoze je XKamdiwmjpaei so©bonw]j
sl edovani chomiamul asatkia,z nd kiawiveeé et ¢ @d e rvc
vbudoucnosti, tedy zachovani pdclioouné pr e
sdélit své pozitivni zkuSenosti potenci
Loaj &1 ni mi z 4 k a zzndikkayz nji sarggnizati gpdskiytdvatelt i

sluzeb Ccrzapjomajkit dikd kad,n dd sg@amwduj i i dal

klientdm a ve svywham@&@klipech se k
34Met ody hodnocenpohlddum8 ki dazn2skdaigeb 2

Jak jiZz byl,kvamina@ano | wpeddijlee 7ietddnji S czh
které odliSuji Zeédnokuw ndkluutdlme esoed sstlduwv a t ak €
konkurenc¢mMia kWwhhddaw. sl uzby je totiz pfimo
také jJjejich loajalita nejcehékerghunibacsam
faktory pak owrlmyv.nuFrio zkiaszkdoyv ossuub jfeikt posky
j e d (dbyezhal jejiéh kvali t u . Ke zji Stséenip akkv apa uZyi vsalju
druhy analyzy kvality sluzeb.

Anal yzy kvality sl ude&BBERAG20I0)mja Dtj &jkit i rva

anasubjektivni metody. Obj €é&ni vhkvalmiet pwdmeé ki

které vyznamneé sni zZuji miru | plipeébhbdbvamkt
tehdy, pokud neexistuje adekvatni obj ekt
napteteské posimageiatd ost i, chuti

Zpohledu obj ekti vnich ukamnatsedhj ekkd d ivind yhrois |

kvality sluzeb klienty, je dilezité jeji
Technicka kvalita |js& uvuetdi MHSThK@EAvVvIER
méfitelnym ukjapakoej @msshuzebcité veéci po
kadefnika atd. Jedna se tedy o vysledek p
zdad byt jednodusdnsik,t ealye hi pf iép apdodsoohu da kt j epkot
odbornici. Funkcni kvalita se zaméiuje pf¥
poskytRiviama . j i ovliivnuje prostfeddbbya choval
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jeynimani je tedy podstatné subjvegktviavnej|is

cel kovou i mage foicrenkyd v aknti emr &z askoawzvniiskill sk e kv
sluzeb. Pokud se zaméfti me na hadeka@awvaéamii
zakazni ki, je dilezité uUludzet uhoidnhotjwent qbh

dotazova nNi. Ze j sou uvedeny nejznameéej $ahledmet ody

zadakazni ka.

341 Pr Tzkumy kvality slugeb

Podle VASTI KOVE (020039 nkoxalnijteydnsl uzeb,
provadéno prostifednictvimTemnlZkeurmingmil 4 zzoorvi

met odami , kter éMgzsiout ywive d me ymetally pZreianm & ri n i bhéoz
vyzkumu. Nej Castéj sSi met odou ¢eky dootaadooad
osobni, telefonici@i demasailpdiit odot &NAEkidkd n

metoda pozorovani.

Dal i metodou hodnoceni kvality sluzZzeb
skupiny zakaznika, ktefi 8Bahédzejliuzbygy myu
organi zace poskytujici sluzby a sdt@l uji
zdkaznické panely se fTadi mapeéni i | edcmogptlle

televiznich pofadi.
Dadl e se mezi tyto metody ¢fFadi [ studi
kombinuji jak kvalitativni tak Kwart integteim

na nazory =zmdkazininkal n 4z ordya nosut aotrngiacnh zlaicd i

do styku. Me z i né se Tadi napft . zprostife
Kvalitativni mi met odami pak j e sakupgitmduv & nc
Cdst se zaméfuje na hodnoceni jednotlivyc

na zakl adé pfedemPrsda amen&hnhyehpéakir zzackéé. v h

metodouprozj i St oalaint y kwl uzeb analyza stiznosti.

3.4.2 Metoda SERVQUAL

Metoda SERVQUAL je jednou znej vi ce propracovanych
kvality sluzeb. Je to zplUsobeno zejména m
je zde hodnocena, p o ur ceni zakl adnich podld asownm&t i
spokojenostiterzakanntlkaspgk ktozddnd vmreizmmanou

oCekavanim klienta.
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Vysl ednéa data | sou ziskavana prostft
respondent.i p 0 magpive hLoi dkneotteik ay ads & @l yr oven

5
O

vl astsnasiteib a ronvaesk ede&n &0 wlind sntarh gasKeahta
sluzeb je pak hodnocenmezinkhutza&kha@adeénimmamrou
a jejim ofekavanim. VysjlalkdkewmadiohYASTihkdy
mo h o ut ibiys!l eduj ici pfFipady.

1 PoskytovandA sl uzba odpovidéd ocCekédvani kIl
T Poskytovana sluZzba nedosahuje Grovnée
T Poskytovana sluZzba pfedcila ocCekavan

Aby byl o mozné dosahnout objektivnéj §i
didl ezitost jednotjliinvypthi fvd z&umjdih ezséa kéaczhrkiceip o
je mozné pififadit danym vliastnastemr|l dpe:

vysl edky.

3.4.3 Metoda Servperf

Dal Si metodou, kterd urcuje kvalitu sl
metoda Servperf neboli Service performance. Tato metoda vsSak na
SERVQUAL neméfi spoa&aoiékbadézaaadnli kamezi
kvalitou sluZzeb a kvalitou ofekavanou, al
kval ity sl uzdeu .j ePrtoe nttuot of ratketih éd oksuvt aalciutj yi csil WK

Metoda Servperf byla dle CRONINA a TAYLORA (1994) vy vi nut a na z &
met ody SERVQUALhoanpoehivadtkjné vlastnost
spolehlivost, jistotu, Sempati iU, Twgthit ioc nvad sz
mef i pouze skutecdné vni manouo ckwkalv@mé ms | u:
met ody jsou ¢Casto srovnavany rmi cvhz nafkealtii wvri
méfi spokojenost zakaznikil.r yKaz /& dje tt edlay |

tom,kj ak é mu ufCierl ma chicekané i nformace pouzit.

344 Technika kriticklich pS2padT

Technika kriit{(€kiytchcalfipjpaadi denopdee clhineé
VASTI KOVE zk2d@0n&%) u pos ky vzok zamjg espho ksolj wzvean i
zadkazni k. I nformace jsou ziskavany, prost |

jez sluzby vyurgiiovhajp o p idsakjdikddéctipufaiceposkyt o
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které ji mamdDitavzé l€ichvo rozhovorl pésuedrmd ol
analyzovéany &bkl dyil foi kroovzanrey .hodnot it vznik

musi byt splnény nasledujici podminky.

1T Situace se mu s i tykat vzaj emné ior

Zzaméstnancem organi zace poskytujici

T Situace muspoeyvoudpakojeni nebo neu
f Situace musi byt odlisSna od bézné ru
T Popis situace musi byt tak pfesny,

pfredstavit.

Zakaznici podstupujici tent osertlykwmi ovdp®
zvlI &sStnich situaci, dobé k,dyc hscev dondi e hzr aanh éys

poskytujici¢chddagé vgieZbni probl ému a di

vyvol ymokoj eni nebo neuspokojeni zadkazni
musiovywtadeej méne CtyrF.i 0 d bpoordnoibcniy,c hk tseiftiu azd
skupiny, jez jsou zaloZzeny na idedbhocé&ngtch
shodnout BoYn P ondné n € me z | pozitivni mi a negsze

vyhodnocengl hzlskwmaméapomoci statistickych
skupi nami . Faktory ovliviaujici kl adnym ¢

~

poskytovanyscohu sviyuCZzleebonény na zakladé kIl asi

Tato metoda e pryniifaniekvalitfesplowdtaeabi va | ej i v
sl ouezfiekk i vni mu Fizeni kvality sluzeb pom
mixu.
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4 METODOLOGIE

4.1 Metoda SERVQUAL

Pro zjisteéeni kvality sluzeb ve vybrane
met oda SERVQUAL a to zejména diky jeji k
zdkaznikovo vnimani funRé&heézitymchmnvkdad «eé
je makeé nauordarea st,grmdkarhda dznaocccee ni rdznych
sl uzeb,s atmreokt ntéakaénal yzy a interpretace vysl

Mo d el kvality sluzeb, j enz poskytuje
oCekadvaneé kvality s |ARASERMAN, ZEOTHAMLE BERBRY mu |l o v ¢
(1985) . Pldvodné obsahovalf uhdkdéadnztnyi ks, | uszeesbt,r
pronycnh rozc¢él enénkathegdoor i d esedtoist upnost , V'S
kompetence, zdvorfril ost, jistot a, dldveéryh:

Postupem Casu vSak byl o t é&c hptloa tdicedséecth kat e
1. Reliability = spolehlivost

schopnost pr aw&dAdé&miée <LKeradiigwe v

2. Responsiveness = odpovédnost

poskytovat okamzity servis a pomoc zake
3. Assurance = jistota

zaruka vzdélaného a ochotného personéal

4. Empathy = empatie

poskytovat zodpoveédrmyka zindn&kiowiidudal ni pf¥F
5. Tangi bl es = materialni z4&azemi
vzhled zafizeni a komunikadcdni materi aly

Téchto pét jkdat dydmi iu,vejdain AVEDAIN ekola | ak
(2008) , je dale rozdéed enwioédzoe ] 21 napzr ndi rka&lry n yd
zj i St djuinKkiCinda |l i t uR oszl duézl eebn. i 22 proménnych |
veénujicich se funkéni kvaliteé sluzeb dopl
kvalitu sl ARABURMANAap &kabll e PR 1988 ). néasl edu
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Funk| n2 kvalita
1 Reliability = spolehlivost

1. Poskytovat

slugeb

2. Provadét sluZzby spolehlive

3. Provadét s |

4. Poskytovat

uzby pfesné hned napop

sluzbu ve slibené dobé

5. Udr Zovat bezchybné z&znamy

T Responsiveness =

6.l nformovab

odpovédnost

Fakakhekgmopkysbuiaha

7. Poskytovat sluzbu zakazni kdm ok
8. Ochota prfti pomoci zakaznikim
9. Pfipravenost reagovat na pozad:z:

1 Assurance = jistota
10.Zi skéani za
11.Zarucit z&
122Trvale zdv
13.Na dotazy
1 Empathy = empatie
l4.Vénovat za

15.Jednat s e

kaznikovy dlGveéry
kdz biekpmépov pridbéhu |j
ofili zaméstnanci

zadkazni k0 odpovida inf

kaznikdm pozornost | edri

zadakazniky ohl eduplné a

16. Mi t na srdci zakazni kovo dobro
17.Zamé st nanc i rozumeéjici potfFfebam s\
18.Vhodnd oteviraci doba
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T Tangi bles = materialni zazemi

19 Moderni vybaveni
20Vi zual né pfitazlivé zafizeni
2lL.Upraveny a elegantni vzhled zamé:

222Vi zual né pifitazlipeshknptevaddm sl
Techni ck8&8 kvalita slugeb

1.Uspé&d&né dokoncéeni cviceni

2. MoZznost dokonc¢it cviceni bez pfer

3. PFitomno sotd btorrenryémi & zsnal ost mi

Podle PARASURMANA (1988)j e potfeba na kvalitu sl

urc¢itou UGaroven, kterd&a vznde&kad vraonzidm | ceam émesz
jeho skute&nym chapéani m.
Met oda SERVQUAL je zal oZ?dm& VEaSSKIDAMAZ GA
(2009) jedné&d se o model, ktery je postaver
1. Mezera mezi ocCekavanim zakazeaikld a mezi
2. Mezerame zi charakteristikami poskytovanycl
3. Mezera vzni kl &4 nedodrZenim zarucenych s
4. Mezera vzni kl 4 odliSnou 0r owniménda biiczhe na
skutecné poskytovanych.
5. Mezeravzni kl & souctem pifedeSlych mezer, r
sluzbou a sluZbou vni manou.
Podle GAS T E RQa08) mohounavi c pf¥i pr oc e sanikapvoysSkey t o v :

uvedené me zjghauyr onvan ivcshe.c h
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Obr. 2: Gap model

[T ——— " [T — = [ -
Komunikace | Osobni pgq - Minul a zk
' ml uven ym | | ! |
L. — L. - L —
i o
' otekavan -
EARLLILLLIELELLLEL LR LAY 2 .
: A
Mezera5 i ?
v
............... -
| Vni mana Se
z8kazni (R —
.............. {
poskytovatel | . _ _._. ' _ _ _ L .
: ! Doruceni | lvnej si k q
L — Vorar 1
N ezerai s e spoti’!
Mezera 3 I e I
v
: | Specifikace |
Mezeral | . |
: : kval ity i
I
4
Mezera 2 I
v

. 1

Pfredst ai
managementu o
ocdekavani

S b m— — — — — — —

Zdroj: Zv é Skbethodol ogi ck® mognosti mNSen2 sp@iRkRWjenost i

Met oda SERVQUAL se t edoyC efkraivmanrin éz azkaaménfi
n

j eho sknitrm&mié vyuProvaséamsestdgbghgdnikadce a
sluzby je pravé pomér mezi otekaduhpduta. s
To t vOTLER (1997)K, podle kterého by meél mit cil

vVysSi kvalituu sbdelkdvalnezPoklitmd médoziak as h ik
dosahuje vyg3giehor okre&kanani, je velemi mprav

vyuzivani bwbdado waomw.etPdkud je vSak U0roven
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Kt
h i

st

Met o
er é |j
avni

anove

zachycen C a s

sluzby ocekavané, zakaznily extihaci
e tedy,arbez bpyotsnkéyt ovat el sluzeb spr
pod| ePodeiGAB T ER @WHEOZOBi)k aj.e t aké vel mi
akaznik vybranou sl uzbu vyudiVa. P
ekdvanou a skUlbeéZgm@amenédmatveu zakazhb
nNi sl uZzby o¢e& dkwtae rpyord odbe és etalkcdla zjeind

n vizkumn®ho projektu

dickada podkapitola plan vyzkaeemneéeho
souamothebnkopsbrekci cel ého proj el
Casti vyzkumného projektu, j akymi
ni vyzkumného vzor ku, zplUsob sbéru

ovy harmonogealmi paodifrebalyétko prdzku

této podkapitoly se vénuje zplUsodbtuazxmiyhlow.nc
421 Metoda sbRru dat, technikabmpSdat, vI

Met oda sbRru dat

Pro zkwvateny sl uzredl avxea Csng ar tkolvunbéu | ~ M
Fitness bude vyuzZita primarni met oda sbér
kvantitativnim vyzkumem.

Techni ka mnRSen?

Vhodnou technikou mé ¥ emrio tento druh vyzkwmimu | e
zastoupena pisemnym dotazovanim dopl néna
tohoto typu méieni je jeho Casov&arseonwd@r od
nenarocnost vypl novani dotazni ku, ktery
spravngoheddd zarucuj e zvysSenou nNavrat nc
dotazovani, j ez byl o pouzivano j ako d c
pravdépodobnost vyplnéni dotazniku jesSteée
kvality-repgactacwrzgbt,onbt o pfipadeé tzv. SERV
Vhodnost vybeéru t ohotpoodt gupededa dpit ades lkyc hb
kapitolZ@¢gména se jednd o schopnost zji st él
spokojenosti zdkazni ka, zkt eorCoeuk ad@amomns tar u.
vni manou kvalitou sluzeb.
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VizkumniT vzorek

Vyzkumnym vzorkem ©pro tuto di pl-omovou

relaxac¢ni ho kIl ubu | “~advelFklolv éWMeblalrioecCstsn i Eiht ntd s
byl redlaiszecar® wtnahotnitowamwvélcepapadei da
pétv snedc hniackht icvl en . Vyzzaksu mruyp enz csrtee njyen pon
Zzen, jako je pomér u celkového pocCtu vsSect

SbNr dat

Sbér dat probi hal od C¢er v natutod@dlyl do ko
dotaznikdigepbréck na k!l ubeJé&xmeé aeerctir as plor N
Wellness Fitness. Klienti byplnovédnizedbdt &zni ku rec
pfed samotnym sbédemadat ladmp zmalkné&iyly pbaydée v
jakékol i nejasnostai akyi ¢ntmi morad yo nvoycsnviét |

dotazni ku dual e z\ziledem per os knuét, 2€anrjpsttié M FI T ¢ |

klubem, nemuseli se klientikvy pl novani dotazniku nijak zv
se tedy jednalo o pisemné dotazovani, k t
0s o bOsio.bni dotazovani byl o prbzhayémod aneaw
rdznych dnech, aby bylo mozheéajgasti §hobnby)

a tziam uéctisti vr eprezentativnost zkoumaného vz

zvysSilo navratnost dotaznikd©l.

422 Struktura dotazn?ku

Vybranym dotaznikem pro tento vyzkum
Konkrétné se jednal o o amadi fcikllém oa v ggri méa,i ml
byl pod dohl edem Mgr. Simy dale upraven p
cinnosti je poskytovani fitness sluzeb.

Vysl ednd struktura tohoto dotazniku je
funk¢éni a technidelddonwt kvaymtuvshesteaebst mi f
j sou hmot né zpaehlivasttpéoncii tc g nitsrtao,t ys odpoveédn)
zaméstnanctl, které doplnuje odbornost tre
VySe uvedené v hypakcloait a k tf amikZwjie k&3 vyr ok
Vyky zkoumajici gdlecheb.ckOael Kkeerml i edly dot azo

vyr ok, u kterych vyjadékpeaméunusisvZibhbou s,p
fitness centrat* a uszeb disak uz @ ére oweli éntam o d o ts
respondent i hodnot i i relativni ddal ezitosH
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VySe zminéné otazky, které jsou pro cely

zji Stujici demogr afi cokbénia pelkdramincké sid dij
centr a. Dadal e zde byl t ak &€ purvoesdteonré portoa znkoyZ.
dotaznik pak zacdina vstupni mi i nformacemi,

Pro snadneéjsSi vyhodnocovamiekdopobaznitkauay]
uzavienych se v3semi mozZnost mi odpoveédi . (

tykajicich se kvality sl uZzeb, Iognbtamiopouzi t e
-3do+3,kde-3 znamenda absolutni ntesiouddamlyans +8

vyr okem.

423 Pilotn2z studie
Pil ot n$SERWWQUALdIioet azni ku, nebyla u této pr

pouzi-t dotazni k, ktery zkoum& kvalitu nal
vytvofren Bc. Mi chal em VaSteon ddoout aaz nMgkr .p rJoaSnee
pilotnimi studiemi a dal §i mi Gpravami, pfF
Na tomt o pdutopa@&@impoisgialtotani studi e nebyl a r
424 lLasovl harmonogram, rozpolet vIzkumu

Tato di pl omovesSeclcyey jeji dilvféedgashtivyd
Casovych &tap&cma .seBro n@gosfabbanbElyo vysl ed
zapotfebi, aby byla dodrzZzena spravna posl c

1. Sbér dat a informaci cthy ksaljuizceibc,h jseej itcél

hodnoceni .

2. Zvol eni vhodného zafi-zehaxpaodoskysupiby
3. Stanoveni vyzkumnych hypot éz.

4. Dohodnuti spol upr daoe zkupmudr obnosti pr
5, Seznameni pepsoObh&lyakkilmubu s

6. Samost at ngmebierdadtada z pi ku.

7. Zpracovani vybranych dotaznikia.

8 Vyhodnoceni ziskanych dat.

9. Vytvofeni navpho al dppenucewmiskyt ované

vybraném zafizeni spolecdné s potvrzen
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NAkl ady spojené adwosvhkByemysakycnhedddst

zej ména o natkilaldgmspowtj @nréi ksG. Dot azniky vS§
klubem I "M FIT Wellness Fit neosgse,m kktleurby ,hbpg
mo h | i Kl ient.i po Vv y\ehledethkRti omMwtAaeg nV Kauk zm@anprc d
¢Cl enském Kkl ubu, nebyla zapotfebi Zaddna s
vedlakvypl nhovani dotazniku. Motivaci pro née
nadazor 4, budou navr zZeny pefniip akdvnaél iztnyé nsyl uvzeedb
jimi tak ¢Casto vyuzivany.

4.2.5 Rozsah platnosti

Vysledky cel ého vyzkumu je mozn€é pou?

relaxachni kKl ub I " M FI'T Wellness Fitness
generali zovat . toNoytsol evdykzyk uzminséksapnbély ezéan &€ op or u ¢
vypracovanymi na zakladé téchto vysledku
poskytovanych -rsell azxeht nsi phoor tkdwrb&u | " M FI T We

426 Anallza Dat

Analyza datdoraskhakwopRpdiiedhiouéj Sich ¢a
je nezbytnéa pril avimsik &nhds tvycsdledrkdl .dot azni ku
analyzy dat, se zabyva kvalitou sluzZzeb. J:
které se vénuji jeddgail avymchhaskéokvamit
vt échto tvrzmihnicehswdhadsaphl asu s ocfekava
fitness <centra®“ a se. sRuade&néowxdnodmaa meuai s
skutecné vni marmaeéz esrluy Zobdoltuee r o doe | u mezer
spokojenost zakaznika.

Pro samotnou anal yzu dat j e pak dal e
dosahuje. Pokud tato mezera nabyv a k1 adrkyldhent odmoaotn,ot i
poskytovanych s|mugpob) esvlyd 50 thje kd&aidsoidy, sl uzbo

nadmi r u . ¥zledémokit ommu , Ze vsSak klienti srovn
sl uzbeyj isch prFredstavami o kvalit,é& nsalbuyzveab tua
mezera kladnych hodnot j en vy jkdy rmezéran € . Mn

vyjadfujicizalkaohaobkyarho sz a p o.rvit yakio v B end rpdti pad
otekavana kvalita sluzeb vys$§sSi nez kvalit

nendamou sl uzbou plné spokojen. Pr&wueée t akoc
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bl i zZsSiho zkoumani, aby mohl o doj it ke zkyv
Samotna z&4porna hodnota pak jesSté neni zn:
také velikost této hodpé&thy. dRmlAU dneee r taa tuk

moznost zI| epgdkelmisadamé glesikBy vysSsSi kvality
v38ak velikost z4&pojrenéd ahnodd nsoltuyz bvay svorkidma n a |
jestouto sluzbou vel mi nespokoj en. Pr avé

relaxacni klub I "M FIT WebbRespbdbFkpepheos ZmZ

sluzeb zplUsobujicich tyto mezery.

Pro spravnou analyzuudahujjerakazeilpotd e
kterou pfifazuje jednotliwaVymtylPeckktyrse bt em
vcel koveé taénnailtyoz eprsef er enc e mi nepracoval o,
jen miru spokojyé@amostijedakadnimeaze bez mo?Z
datisvysl eadktyatzni ch di menzi. aKalifyzet ¢ o hkam
dotaznikuoddapkyémrg i dtujici relativni vahu
viastnosti.t éRes pflaamsdent tvedy pfifazuje podl
kazdp&ti d i me npmotentebhptak mby byudohkxoma dy s ou chAhZ 100
teprve po vynadsobeni ziskané vahy dialezit
jsoudopocCvitsalneadmd Khemych je moZno vyvozovat
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5 ANALYTI CKC LCST

Nasl edujici Céast e e lzaxmeed ruij ek Intab slp’oM t [
Fitness. Nejprve je zde Dblize popséan cel
smoznost mi jeho wvyuzivani. Je zde takeé n
pfimo tohoto zafizeni dmtvyakna .doNejzwnédtkaui ap rzc

vysl edrkd&pmh ynoucdhicthgr ym j e moznéslhdaermottiitmt

kl ubem poskytovanych
511 EM FI'T Wellness Fitness

Il " M FIT Weljlomesporrti awm& ai m k|l ub, ktery
co nej Si rsdpiorg pevkntircthm i Sved va x€aiEmni aosht20@8 auhzéejbi.
a j eho msakddpenriF ggrailxe rniae st ani civPrameNa ap IBo Ve s
orozloze1300m?’s e zaj i mavé architektoniw&tysif e€é&aty
obklopen proskl e ny mi s@ancérnaanmei t i ychklygsdee nmachazonywyesSke
slouzici ke sportovnKIn eintin elneoxhaodun itytoy uazki tviav
prostoryas | uzby Kkl ubuo,d v7e OvS eddoni22dn0y0 a o vi ken

Obr.3:Logo | BWndsd Flitness

Yy FIT

WELLNESS FITNESS

Zdroj:l EM FI T Well ness Fitness

N § z e dresaklubu:

I'M FIT Wellness Fitness
Nakupni Galerie Fénix, 2.patro
Metro VysocCanska
Freyova 945/35
Praha9-VysocCany
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Otev2rac? doba: Kontaktn? Y.daje

Po-Pa 72000 Tel: +420 211 138 151
So-Ne 8:00-22:00 e-mail: Info@im-fit.cz
web: www.imfit.cz
facebook: I M FI T
Kl'ub je rozdélen na trfi hl avni Ccasti. |

doptezvnieav aor nu, kterou mbkdhoabnkiim eint pr arg/c

(7]

e
chdimk Tento prostepspiieé zakbacenymebarem
berstveni ur ¢ e ntéarku pgradk fpirton eksasv 4& ansut . Za

~—+

eré jsou ,sfei nmoacwh arzd c e enesnt oa hyh didampelng s KW ¢

je shogdhii A1&10, spghiZe WE&tan j sou doavsmodmmei v
vchod na |jeetdtde&recgptirzaan éni 2z se nachazi druhéd
kterou |jeadriumye swy zhbonda na op a @doé fiethrlaanven is a
Casti Kkl ubu a to do wellness zdny.

Obr.4&:Recepce I EM FI'T Wellness Fitness

Zdroj: I’ M FI T Well ness Fitness
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http://www.imfit.cz/

Obr.5:Vstupn?2 hala s kavs8rnou

Zdroj: | "M FI'T Wellness Fitness

Obr.6:Gat ny

=233

Zdroj: | °M FI'T Wellness Fitness
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Obr.72Soci 81 n2 zaS2zen?

| |

Zdroj: I M FIT Wellness Fitness

Hl avni fprmostszsaugasntai fi tness dophaémaa kal
spinningovy a aerobni sale jVsSceww hood/ opnmoesr il ®
Star Trac. Vkard i o z 6 ndBi sjpsoozei cci & ebnéaiGtopedyy crosstrainery,
steppery a vesl af ské tVree nagiénmryi ngovém sal e j so
spinningovykKrinkyk aulr Ciené zpr,0o rKkelonlkicyspi ngi ng
koncéetinami. Zde pr oldktorédmadsip innenirnigzun ég rsa zhaok

¢
pfes spinning pro pokrocil é akrankeydingk ¢ n i S
d

Studiové | ekcaempommiimasal ¢, akigsou zde zast
nej Cast éj i navstévované typy |Ddlgypi rpdwysc it v
bosu, aerobi c, step aerobic, jumping az p
kl asickych hodin jsou zde i |l ekce napt.

VySe zminéné | ekce, slkticsseefspudaptl Hiembbdinynav St &
navsteévoyanéaksumdpressibsoody nebo ADK. Do této
skupinovych cvicdeni se daéalbeazféandui vtea kwée |hl ondei
a to aqua aerobic a aqua zumba. Pomérné velkou vyhedou u
moznost cvi c¢eni bkzomatsapbsdi owyczherivakel ,

zkusSenymi | ekt or yatt amkokhuoZzue bk | oi seonbtnii cvhy utzrie n ér
jsou jim kdispozici, j ak pr o sanoaknéprcovi £€entiaveni CVi
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vy¥i voveé poradenstvi a diagnostiku sl ozen

j eZsjamosvtatné Casti fitness zony.

Obr.8:Fi tness z-na

Zdroj: I °"M FI'T Wellness Fitness

Obr. 9" Kardi o z-na

— - ey
AR TRAQ

Zdroj: | "M FI'T Wellness Fitness
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Obr.10:Spi nnisnglov T

Zdr oj : I M FI'T Wellness Fitness

Obr.11:Aer obn?2 s §l

Zdroj: |I"M FI'T Wellness Fitness

Wel |l ness Ccadpoairmtkmn aa kr et akax ac rsieh os kH «
sprotiproudem a perlic¢kovou Il avici,chhdvou v
odpoc¢inkovych prostor a baru. Tuto Ccast t

|l ymf odrenaze. Kromé vySe zminénych prosto
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vbl i zkostve rltcepyeh se nachazi sol arium a

problée movych partii)

Obr.12:Ba z ®n

Zdroj: | "M FI'T Wellness Fitness

Zdroj: |I"M FI'T Wellness Fitness
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Obr.14:P 8r a

Zdr oj : I M FI'T Wellness Fitness

Obr. 15: Bio Sauna

Zdroj: I "M FI'T Wellness Fitness
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Obr.16:0dpol i nkovl prostor

|

A ;
~ e s
E2 \
i
\
Zdr oj : I M FI'T Wellness Fitness

Zpohl edu vyuspoawrievm&kazZzebho KkEI Tbuwwel | ni
Fitness je dilezité, Zze funguje na bazi |
vzhl edem ke ¢l enské pol it i c etytokvtupyonejsouj s ou |j
téméfr vyuzZivanyr @i pemmaonémne k ykisut upwié amdb ind

Sluzby klubu tedy mohou bytnevjyulzzinvgg ndyi jde

pl atnost.i a to od jednoho mésicestphiess el
smlouvounadvanact mésiclu. Pro veétsijegihmheohll e o ryan:
typy Cl enstvi a o0bs acheenm& scllueZnesbt,vi kt eZé&k | ja
rozl mgejdinot | i vé typppktetoll @ dag t il ujzdyddkbhabu \

doploédkéenstvi pro uyjrackyndi sjksugou nsyt wdoeyrvtait ed
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Tab. 1: Typy | lleMtRI2T vWel | ness Fitness

FITNESS WELLNESS FITNESS WELLNESS FITNESS WELLNESS FITNESS WELLNESS FITNESS WELLNESS

Pal roéni autsld g SENIOR ;<38

m DS SILVER (e do 26 let LK 8 ZkuSebni
WELLNESS FITNESs Trvani clenstyi [REAGuerl 12 mésici [ERHEY | mesici [RERTEIN 12 mésicu EETES
Pobyt v klubu [T neumezené do 16 hodin nenmezené

Neomezené fitness

Neomezené kardio zéna

Neomezené lekce spinningu

Neomezené lekce v aerobnim sale

lenstv

Neomezené whirlpeol

5y

{*]
L)

Neomezené hazén

Neomezené finska a bio sauna

Neomezené para

Ruénik, prostéradio

Vstupni intro s trenérem

Vstupni diagnostika

Druha diagnostika

Individualni cviéebni plan na mésic

Sluzby poskytované v cen

4 x roéné vstup "Hosta" zdarma

Solarium mésiéné 32 minut

Masaze 30 minut mésiéné

SSANTIIM SSINLId SSINTIEAM SSINLIAd SSINTIIM SSINLIA

®
7
W
2
3
3
m
s
0
7
i
=
E
m
0
7]
w
z
5
3
z
0
7
W
z
E
m
®
7
i
=
3
3
m
s
@
7]
W
z
E
m

Koupaci plast
FITNESS WELLNESS FITNESS WELLNESS FITNESS WELLNESS FITNESS WELLNESS FITNESS WELLNESS

Zdr oj : I M FI'T Wellness Fitness

Il " M FIT Welljrerestsedli tCHheesns&kvpolkhtadbneée kdeb
celkem 470 ¢ | ehatlohot o poc¢tu tvofi Zeny 261 ¢l ent
na zakl adé pohlavi je tedy témérfr shodny. F
jsouuvedenynd s | eduj vV & mujgariatifuysspemmé&muu muzld a Zen \
zadkl adaBe azastoupeni |jespoltéjdenjdicckh tvywploj @lIr
doby vzniku tohoto zaftizeni. Piaot erwynioh og

~

evidencéniho systému MemberPro, jez |~ M FI
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Graf : PomRDr | | e n T linés&Ritnesslpddle poala

Pohlavi ¢lent I'M FIT Wellness Fitness

W Muii

B Zeny

Zdr oj : Member Pro I M FI'T Wellness Fitness

Graf2:Zast oupenkPch edynpTllivenst v?2

M Light

| Silver

W Gold

M Student
M Senior
W Firemni
m Plroéni

M FREE

Zdroj: MemberPro I "M FIT Wellness Fitness

ZvysSe uvedeného gr aklui ejnet ipdooobesjiey mgnasttrvnié ,
roc¢nomezsnoudobou vyuzivaMeé| sdjadZzleeghd skilvub uS.i | ver
t voi% veSOec h v ijpln dddesmdsdv ano 15% nmsa svti aru pGeon idr
Nej méné vyznamnymi pol ozkami j sou ¢l enst\
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Vprocentudlnim yyhadyedi Cjeddowvieimniaakél € nsg

kt er énesnikclewsi ck galezrpbhbdedu ¢l enl zaujima |

pol ozku.

Graf3:Zastoupen?2 jednotlivich typT |l enst\
300
250
200
m2008
150 W 2009
2010
100 ~ m2011
50 -
0 .
Light Silver Gold Student Senior FiremniPdlroéni FREE

Zdr oj :  MevhHbTeMelPassd-itndss’

Na grafu zabyvajicim se vyvojem pocCtu |
zejména data tykajiciKlad fsieremani hentcol ethgp
zaméf ovrmd2008@&vrwoce 2010 dosahl o inkyveosmuhae

tento drzalRas!| mhagli svathtt mést slo&€ e 2OtLlil RPralv

firemniho ¢l enstvi zaznamendan nejveétsi p C
konkurencivpodobeéeleal th Fitness, aleesi. Firmyd i ky u
vt omt o obdobi toti z na benefity zaméstn
vdfiveéjsich | etech. DikazeéemomuWbd é byntezt r 4t
vyznamneéj Si firmu, ale jen se snizil poc
vyuzrZzdattsSich typd ¢lenstvi je patrné zej me
zplUsobenod@pfjeismpnhem typld ¢l enstvi jako napt
vice rozhodujici cena a proto to&Zmtldd & idpad
masaz a sol arium.

Kromé sl uzeb, ktee meé tt]ysguliyecnssotjn&idamo 2 né v
FI'T Wellness Fitness vyuzit i dal §i dopl
tréniosloyons m trenérem, t r éni npogramét rpvlad néyh,o
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sni zeni masd@dhNgmiyodr enaze, dbbhatieemt at d.opNBA

7

sluzeb je pomérné Siroka.
Tab.22Cen2 k dopl Rk(stdf ch sl ugeb

I’'M FIT Wellness Fitness I'M FIT Wellness Fitness I'M FIT Wellness Fitness
Cenik doplikovych sluzeb

Hoshino Therapy - rehabilitacni akupresura | 1100 KE
Balicek Hoshino Therapy - 10 x 60 minut | 8 800 K¢

Klasicka; sportovni; relaxatni, Svédska oblicejova 30 minut 450 K¢

Klasicka; sportovni; relaxatni, Svédska oblicejova 60 minut o900 Kt

Klasicka; sportovni; relaxatni 90 minut | 1350 KE

Klasicka; sportovni; relaxafni 120 minut | 1800 KZ

Barikovd masaZ 30 minut LS00 KE
Barikovd masaZ 60 minut | 1000 KE

Livové kameny 60 minut | 1000 KE

Lavové kameny se zabalem 120 minut | 1800 KE

Cokolddovad; medova masa? 60 minut | 1000 KE

Cokolddova; medovi; jogurtovd masaz se zabalem 90 minut | 1500 KE

Mickovani 30 minut S00 KE

Mitkovani 60 minut | 1000 KE

Masaze

LUXURY masd? 60 minut | 1000 KE

LUXURY masa? 90 minut | 1500 KE

Klasickd; sportovni; relaxacni vietné tejpovani 60 minut | 1050 KE

Tejpovani 250 KE
Tejpovani PRE-CUT piedsekany 350 KL

Balicek masazi 3 x 60 minut| 2 430 K¢
Balicek masazi 5 x 60 minut| 3 825 K¢
Balicek masaZi 10 x 60 minut| 7 200 K&
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Solarium UWE Lotus 1 minuta 15 KE
Balicek solaria 60 minut (3 14 Kg) 840 Kt
Balitek solaria 120 minut (4 13 KE) | 1560 KE
Balicek soldria 180 minut (a4 12 K¢} | 2 160 KE
I'M FIT Wellness Fitness I'M FIT Wellness Fitness I'M FIT Wellness Fitness

Solarium

Zdroj: |I"M FI'T Wellness Fitness
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Tab.3:Cen2k dopl Rk(st2)f ch sl ugeb

I’'M FIT Wellness Fitness I'M FIT Wellness Fitness I'M FIT Wellness Fitness

Cenik doplnkovych sluzeb
Lymfodrendi - kara 10 x 50 minut 4000 K¢
Lymfodrenai 35 minut 350 K¢
Lymfodrenaz 50 minut 500 KE
Rutni lymfodrenai 60 minut 1000 KE
Rucni lymfodrena? se zdbalem 90 minut 1 500 K&

Lymfodrenaz

1 lekce 800 KL
balicek 5 lekci (4 700,-KE) 3 500 K&
balicek 10 lekci (4 650,-KE) 6 500 K&
balitek 15 lekci (3 600,-KE) 9000 KE
balitek 25 lekci (4 550,-KE) 13 750 K&

Osobni trenér

Tréninkovy plan na 1 mésic 300 K¢

VACUSHAPE 30 minut 280 K¢

Balicek VACUSHAPE 10 x 30 minut 2 500 K¢

Balicek VACUSHAPE 20 x 30 minut 4000 K&

Vyiivové poradenstvi 1290 Kt

Konzultace zdravotniho stavu a stravovacich navyka s [ékafem 800 KE
Diagnostika sloeni téla na pfistroji In Body 220 150 / 390 K&

Human sport - skupinové cviceni pod vedenim osobniho trenéra 2590 / 5590 K¢

Program trvalého sniZeni nadvahy (3 mésice) | 3990/ 8 990 K¢

Ssaulld ssaUj|ap L1d .1 SSaUlld SSauUjlafn LId N, | SSaulld ssauj|aad L1d WA,
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Jednorazovy vstup 500 KE

Host élena klubu 300 K&

Prondjem skiifiky mald/stiedni/velka - 1 mésic | 500/1000/1500 K¢

Koupaci plast { Zupan ) 80 K¢

Administrativni poplatek 200 KE
I’'M FIT Wellness Fitness I'M FIT Wellness Fitness I'M FIT Wellness Fitness

Zdr oj : | ‘ndsk FitndssT We | |

Il " M FI'T Wellness Fitnessoma jcel Eeme886@&p

uklizec¢ka, 5 osobnich trenéria, 10 Il ektor
managementu klubu. VS i c hni zaméstnawnwsti upnay dnip,f ij sann
adekvatné vysSkol eni ke své Cinnost.i
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Mar ketingova <¢innost I M FI'T Wellness
webové stranky a na socpraénéntsoavatli acedloork
akce Klub u . Ptloemwédal e kazdy nkétseircy vjyet vvasieim nres

prostfiedmdiclt v.i mOmegammpeakpgéci a4l ni ch nabi de

nasl edujici. mbalidimkmadkeiti ngovym nastr o]
sjednot!l i vymi aktudal nimi m&kwepmi, géihziexjis oRur
tento zplGsob prezgeatarcici mal x$dwumi psti mowe k. C

di stribuovany piriilmaycd pbdlklhagdeigsimh sni &l i ¢ Mc |
FIT WellnessFitnes s né&j akym z p s odaleinklusdpdol | eu pvryauczui j vea.

rekl amnipro svdurezhntaci pr ost f edni ct vim Irdk|IRImMnhi c
Wel | ness FitnesfF padl utbauk és vy uvZli avsat ni VYS]
vSechny nanvasbtiédvcnei kryl zonyc hj aslpe cji sadotdaV \mthe 1 @ Z
uvedené aktivityprjlshah up rcokV cdzbovvasnayk uvv y uz i v i
MmozZnost. zviditelneéni, které jsou vSak wus
Jednd se napfi. o discltmymiuokot épywhkeapdhEEer
i prodej rGznych typld sluZzeb pifes slevové
bal i ¢ky Vacushapu nebrod smd atry my specitalkréi a
ni mzvyugi vat vsSechny prostory kkedbo Baa dv

meésice.
O zviditelnéni klubu se dal epadnerase aj i i
fadi napt . f 1 or b avice neldo Sparta Bréhgy  THd tarvani mS tpfae & a

I "M FI T WeljleneNisk éF.i t Meezpia dcaibiB.0 1| panoseir yRes
CCC boty nebo Raiffeisenbanka dal Si

Konkuren| n2-Jmrko sjti e diy | omezzjediyrb hav v iy & e
konkurentl se Tadi P u rnedtkeuapl ntih gFailtenreisis , Hakrt
metra B Ceskomor an sjkedd nau jset awza c¢al eond jle M F
Me z i dal $i k on Kiufitnesnmatwgllnegs alko tl ezleu zSkidledglue a t a k ¢
Orange si dl i ci v Temnnaneehnabizi SigoBFie pal et
sportovnidal sliuzlebkmehef ok ék é, vi ZPazoi slt'iM k é

FI'T Wellness Fitness vSak nabidkou fitnes:
konkurentem.
Vprfii mé bl izkost.i j sou p ak dal e [ me n ¢

nabi zenych sl uzZzelt ymegzaidipgf inneéd alf dn k uZrdeen uved
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zi na uUzemi Pr ahyyc hk dkel ujbal kugonf daeyrdtur avc
trméist sk€&i hr omaalt mézi kahkugntyamohou figurovat i
i vné vzdal enpao k s plorntaobvinzie | t Bldaivy@el niit ni

renty pak urcité patfi lassit zafizeni |

M FI'T Wel |wnmelsmi Fd dnfegisd gnet bprn &k ot i S

vka autobusu, tramvajecentvlaakmésda az g]j

[ 2]

n 10 min. | s ppofjeesn ik vvadl a kt nv € tdSoifivrua vjnd j |
i nebbi pkada®wplodbhiEvy t omu | e i u vets
hesSuwi uspéchané dobé | i dé necohitté&jiin otul
k prfi podobné kvalité nabi z2tohgta h sl u.
u pak neni |l okalita VysocCan az tak

ntrace kancel dfskych objekt O, které

l i enta, t a k . vjHalkes Rloamue jrea nfampdél u a pr aveé

rédutzapornou hodnotou dané | okality.

52Zpracovsgn2 ddbt azSERWODALc h z

N &

sl eduprn @sdweéthaugte dat adno tzd SERMAUALS ha

ejich?z zakl adé je mozné zhodnotit kval.

poskytuj eo8EBVQUALjmee mozné zhodnotit kazdou
a tim ukazat na mirudspokojpenog&kdbudkl liaidvwey m
vliastnostmi. Vysledkem je pak hodnoceni ft
nabizenych a4kl adéb.tébNata vysledkl sea dal e
stanovené hypotézy.

Vdot azni kovém Setfeni bylo vybréano cel
pro neupl nost vyplnéni, nemohl o bye zaf a
zbylych 10fmkbidontaznaklladeé kwyhmidhmeo Y bdotua
vyplnénych Zenami a 44 dotaznikd vyplnén
pomér u mezi mu Z i a zZzenami jako je tomu u ¢
Di ky t omu zbayr untéel naaa poydcpio viiepr ezent ati vnost
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521 VIisledky z demograficklch a ekonomick

Prvnidod&éastni ku boybl eac dveémoogvr darfai € k ¢ mo mi c k y r
Gdaj Gnwy s |tedtkoy &asti nam podaji pfehl ed (
navsteévujir.acPrg sout opag, vzhl edem ke stan
zejména vysledky tykajici se Cistého finar

ddvodd vyuzivani danych sluzeb.

Pro vétsi prirehlednosdndg scdat au zkgarzadcéd voatna
Vgrafechjeuveden procentueltmimup o diel .pr\Wz hkloendeeCnm ¢
dat bylo vybramadpao0Oddopaeoehfipndpoi & dio.di
Vyji mkouvysbadkeynu ot adzek vénujicich se n
hl avnidtlnd Grvdov §t €év kl ubu, u téchto otazek

odpomédifoto jsou zde uvedeny kromé grafd i
Ot 4azka Jaiks® g el Vage pohl av?

Jak iz byl ok ounveeGdneyn ov yvby&Sre dot azni ki b
odpovi dal e s kFITaVdelhess Fitness. Protozzét o ot &z kepylovy pl y v
dotazovano B6. 2en a 44 mu

Graf4:Pohl av2 respondent T

Pohlavi respondentu

B Muzi
B Zeny
Zdroj: Vlastni tvorba
ZvysSe wuvedenych informaci je dobfe pa

>~ % O

navsteéevuje vice dzieln mmeezzi noubzéUma Rpoozh | av i mi

zanedbatel ny.
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Ot 4zka Dbi §lak® vNDkov® kategorie patS2te-

Tato etaxkxkade za cil zji Sténi veéekoveée Kk

sluzeb kl ubu.

Graf5:VNkovs§ kategorie respondentT

Vékova kategorie

mdo 20]et
W21-30]let
m31-40let
m41-50let
m51-60let

Wnad 61 let

Zdroj: VYhastni tvo

Jak je videét ,najpaettéfgBémvgkavou kateg:

I " M FI'T Wellness FitaAadeksl gte, vietkeorvdA ke tregolr

21-30 | et . Tyto dvé veékadyg Kat egopili @c etnvto ¥
dotazovanych. Jednéa se tedy o nejpocetneéjsi vEé
upfena pozornost Kkl ubu. Nej méné pocetnymi
20 |l et a nad 61 let. Ty tvofi shodné |jen ¢

Ot dzka Jstet sl o 3:

Tato otazka se snazi zj i s tedytzda gsquo |l e € en
Zzaméstnani, nezaméstnani, p o d diokmejcin,o s¢$ ti u &
vdidchodu. tgtsd edtkyzky pirinaseji dilezité

zakljaed& |l ub schopen vytévioefmetgphsd |l @i eidsmay e
adekvatné cenové ohodnocovat nabizené sl u:

~

spravidelnou pfijmovou sl ozkou.

56



o o o =

o Tt w S5 T

_,
O < O Co

Graf6:Spol el enskl status respondent T

Spolecensky status

B Zameéstnany
m Podnikatel
BV domacnosti

W Na materské

mV dichodu
I Student
Zdr oj :tvovbh ast ni
Zvyslednych i nformaci vyplyva, 57%e nej

méstnan28% kdeplénug i Ced kcem kjae eltée.dy 85 %
spondentld ekonomicky ¢innych. Tento f a
avidel ny tpofmiuj esme IDiMYyFI T Well ness Fitne
odnotit sve sluzby. Ekonomicky <¢inni K |
ality a ne ceny, jak tomu je napftiklad
udent i a dichmacjenwsa% zeovéEeshodotazov

nNi nezaméstnany.
Ot 4zkaJaikdl g e4VEg |listlT mNRDs2|n2 pS2jem

Tat o ot &dzkanejypraoljleadmowséejzstiycche vypl nova

Aveé veétsijktaerebby lay tyiz kdioa zkamneéného vyhodn

mohly byt pouzity kvuol.i absencl piipstvéd
viak i di ky mozZnosti zaSkrtnuti pfede
Zadovany pocet dot azritakoyt Vysbadlpy oplkyr
l ezi té a pizede Sloaww | &ti & 2 k osu . I na jejich
zpoznat, zda mlZe své sluZby ocenit zd?
§Si ceosmdévSkk ywa veét Sivaddstnriosat nsolduezrenbi,
|l koveé vys§S§i kvalitu nabizenych sl uzeb.
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Graf 7:Li stT finanln2 pS2jem respondent ]

Cisty finanéni pFijem

mdo 9 999 Ké/mésic

W 10000- 19999 K&/mésic
M 20000- 29999 K&/mésic
m30000- 39999 K&/mésic
W 40000 a vice K&/mésic

Zdroj: Vlastni Tvorba

Ze ziskanych dat vypl yva, Ze iegtvyime
mésicnim financh0On K28 J999ke, m koodn k2r@éat noé 3s3e%.| ¢

Dal §i mi vy ma wmskupimami jspuipaks25%pf i j mov dCis&ktuypmna
meésicnim financeid Mmidp3d? 9 e KIC 00d0 08 K ¢19881 o 1 9
K¢, jejiz podil j e 23%. N 8% shdpmaBsC z a6 ¥ mu p e
mésicnim p999 mEdn, dbt O r ou tvofi zejlkhdvy cht 1
vysledkld je vsak diulezité, Z7e 69% ze vse
financniOOpKcaj eemclT2Rl0 poukazuje na mapmEr né v
vétsSiny klientd. IiMtEHY WéEkneaovoFitness
vysSSi cenou neZz néktera konkurenc¢ni zafi z
kvalita nabizenych sl uzeb.

Ot 4zka Jaiksll@asdi:0 navgt Dv uFiteess2 | EM FI T W

Tato otazka zkouma kilewbnuo.s tNan gjveSjtiécvh kzl & ke
Klub rozhodovat,z da j e politikehadomdorebbemehoe nal ve

zda by se méa pozméni\yunkoizvndonsit s | u Z eermanentekp F . Z &

surcé¢itym pocétem vstupl
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Graf8:Let nost n8vgthNDv respondent T

Cetnost navstév

m 3xtydné avice
H2xtydné
W 1xtydné

B meéné castéji

Zdroj: Vlastni tvorba

ZvysSe uvedenych vysledkO0 je dobfe patrr
Wel l ness Fitness pomérné cCasto. 62% dokon
tydnk npaav St évuj polklladu 2RI%UbW je dialezité,
z91% ales pon 2 xVzhiedgnd kntému, Z e s e | edn a, soe Ctlaeknosvkéyt c
vysl edky dalNa odreklowatstranupoémad hkadudt éw
tyden, ned menegdhi t dévenskou politiku a =zav

permanentek.
Ot azk &Jaikoluo sl ugbu vyug2vsgte nejlastDji
Vysl edléyozotdzky pfFinaskiteklowbus!| pailue d
nej astéji wvyuzivaji al nM WddTKk deslilsuFby nkeyp s
zameéeDélte di kyzjtiosmu ,t pkktéer émésn & zvoyyu zZi vany a

prostor pepiehyBansgtévnost.

Tab.4:Nej |l astDji vyug2van® slugby

Slugby Fitness Studi ov® WEIESS

Letnost 51

Zdroj: Vlastni Tvorba
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Graf9:Nej |l astDji vyug2van® slughby

Nejcastéjivyuzivané sluzby

M Fitness

B Studiové hodiny

m Wellness
Zdroj: Vlastni tvorba
Jak ji 2z byl,w zréditmé ndr@&asysocenche mk i uvadeéet
vyuzivanych sl uzeb, pr ot oprzodcee nteutanlonsitmuo dppo

zi skamytchpak vyplyva, Ze vSechny sluzby |
jedna okd@&idinesszdsou, n enbeob oo os tcuedli oow éw el lelknc
saunami, bazénem i vifivkou, jsou vSechny

tfeti oodenedpFI T Wellness Fitness by tedy

vs§em tFem oddnane.usNe&ll e nabizet kvalitni S
trendyvt ét o obl asti. Stroje ve fitness by mé
Wel | nesbsy Csaestmél o dbat na co nejvyssi ar
kterymi j sou masaze, sol ari um, vacushap:

vyuzivanou sluzbyejcoh dephidkhkbedmm &har ak

I " M FI' T Wel |l nesask Hrniétln epsosk ubsyi tsezvwsSit vyuzi

Ot 4zka Xdkil oje7:hlavn2 dTJVEM V¥a&adi oMe| h B e

Fithess?

Vt éto otazce mohlii respo,mrdermrtoit oo g étd yu \&:
odpoveéedi opeét neodpoupdai proecadébual zidmu v:
ddvody, ktekdé&sSjitdvamdraluT KWel | ness Fitness.
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Tab.5:Nej |l astNj g2 HEMoBI MEWGgt Duess Fitnes:s

Zdr av. Zvige

Vypadat
diT v od Z8bav

Relaxace

kondice | ®p e

Letno
odpov

Zdroj: Vlastni tvorba

Graf10:Nej | ast Nj g2 OEMoBI M&8Wgt Duess Fitnes

Nejcastéjsidlivod navstév

M Zdravotnidivody
W Zabava

W Zvysenikondice
M Relaxace

m Vypadatlépe

Zdroj: Vlastni tvorba

HIl avnim divodem navsteév 29% M vFyl 8Te nWe | kKl onneck

Dal §im vyznamnym d0voden |peo dialddrelagacee , kte
patfi shodné mezi dGélneézii tjée ddnlév oSdeysntyicdnvys t vésve
Cel kem pfekvapiveé jsou vysledky tykajici
hl avni ddvody navstév pouze 12% respondent
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522 VIisl edky f unkk® nk2v aal itteyc hsnliucg e b

Tato Ccast prace se Vveénuje zpracovani

kvalitu sluzZzeb. Pro veétsi pfehledmnayst t éc
vénujici se jednotlivymRmbyl &yt oo sntoezem ék vvayl v
ziskanywrhcida&t zaveéery, byl a tato dat a vyl
vmet odol ogDickkyé tcCoansut il.ze porovmamait K eatdiché® t 2
funkc¢nich hwoawsenozsatjii S¢ éni, spol ehlivost,
empatie) a jedné technické vliastnosti (odborn

Tabul ky se vénuji nejen vyslednym hod
vni manou kvalitou sluzeb a vzniklym mezer

~+

aké Cetnostvegyms |l ceddmowcéhdih.odhédtm peutetrozdil
v

oCekadvanou a redl nounikevhalurtdoiut ,s |juazkedou  hNoed
skutecngedmet!l i uych odpoveéedi. Di ky tabul c¢
pak mozné pozorovat, inij aak vnhoacs tjnsoosut ij epdrnoo
a zda se zde vyskytuji i extrémni hodnoty.

Vysl edné hodnoty a mezery, které vzni
vni manou kvalitou sluzeb jsou nejl épe zna

je vyznacenaC epkldovcahnao up rkowaylniitkua j $ ci heab f i t n
cerveneée | e p ak oznacena plocha pro skut e
Wellness Fitnesss. Pokud modra plocha pfesahuje Cerv
vni mané sl uzby nednoyscahh usjliu Zkevba.l i Giym ojee ktdavtao
potomklientsdanou sl uzZzbouVanréinkel & pro&kmgoreap.ivi padé n
zadpornychokhkadnowtS.ak C¢ervenéd plocha zastihi
skutecdné vnimané sl Wiohtao kplfiiepnatdoév an aooCpeakkd vvaz
nabyva kIl adodfotylsy drafucdejsau bd.- 3 do 3, ale jsou nastaveny od 0

do3atozt oho ddodvodu, Ze vSechna faavwvyeshiedmabygyv

tak budou vice pfFfehl edné.
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5221 Funkl|l n2 |)wedl BvM aFIsT uWel | ness Fitness

Vnas | epbdkgpifolejsfoupodr obné zhodnoceny vysl ed
které se tykaji jednotl i vychnwedZzZadsé& nwilsast nfc

jsoupakp o moabulekagr af 0 tyto tvrmeéemyi. vzajemneé por

Hmotn® zajigthDn2 | EM FIT Wellness Fitne

Pod pojem hmotné Zajmi sktlédreints padé& héazeé,
vizuadlné vniwmgbavenicodklkebé, prastidediacni
propagacni materi aly, KVea&littak éhmo tvigaoH @ dz a&j:

zjujS¢ pomoci viyaolka&iduj icich

Virok 1
a) Vyni kajici fitness centra maji moderné v
b) Toto fitness centrum je podle mého nazor
Virok 2

a Ve vynikajicich fitrmesssf ecddntrech je p

{4
—

b) Toto fitness centrum podle mé nabizi p¥Fi
Virok 3

Q) Zaméstnanci ve vynikajicich fitness cent

by Zaméstnanci fitness centra maji elegantn
Virok 4

a) Vyni kajici fitneédsacpoturavémapiopagaadcdi im

b) | nformacni materi a4aly a internetoveée stran
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Tab.6:Hmot n® zajigtnNn2 | EM FIT Wellness Fi

Ol ek 8v Skut el Mezera Mezera

Hmot n® kvalita vn2 man§ t vr z vlastnosti

Modernz v

PS2j emn®

Upravenl a
vzhled zan

Vizu8l nn
propagal n?2

Zdr oj :tvovbh astni

Graf11l.Hmot n® zBMi Gt DnWell ness Fitness

Hmotné zajisténi "M FIT Wellness Fitness

B Ocekavana kvalita sluzeb ve "vynikajicim" fitness centru

W Skutecnévnimana kvalitasluzeb v I'M FIT Wellness Fitness

Moderni vybaveni
3

Vizualne pritazlivé

. .. PFijemné prostredi
propagacnimaterialy

Upraveny a elegantni
vzhled zaméstnanct

Zdroj: Vlastni tvorba
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ZvysSe uvedenych infoitemapodje kobbéet pado

I " M FIT Wellness Fitness vysoké Urovné
pfekonal o i jejich ocCekajpepomé(00l U k&gt ivel.
hmotného zajisSteéni tedyU ko sitba tnneincuhs i v ynri ock |
oCekavani v,y 3nSeizc hs khuotddalbonbéy . v nUi nvaznhél edu =z amé
dosahuje ocekéadvani jen o 0, 07t fbeaddu jwi cvez n:
mezera-0 , 2 5. Nejveamdi mezmrk @niv vI| ashtmajsitit &rnyik
vzni kazwal ni iprfidram@d trvdorsinail O . Zde se jedn
castem hmotného zaji Smé&nér v doamEyr0hded cviy zma
praveé na vizuafor nma&thdraihdliv osy mél a byt z

Kkl ubu, kt gred ibmyu vzel delpas ekn i .

Tab.7:Let nosti odpovhDd2 vlastnost:i hmot n®

Zdroj: Vlastni tvorba

ZCetnosti odpovédi |je dobfe patrné, Ze
nej vath&i vehledu zaméstnanci. Naopak nejm
vypadajicKleniypadpatfl ifvygrekhé niasuwliast nostii v

kl adné odpuovedi okuj enykajiciho i s®orvnazcuniilcnl
materi ald0 byvpbar wa elhedaajtiarka@v &l byla uvidena
jednou a shotoEmagtagkecihdl G | "M FI T Well ne:

o ¢ e k & viannfyocrhmaaftneircihal G , vyni kajiciho“ fitnes:s
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Spolehlivost I EM FIT Wellness Fitness

Celkovou spolehlivost t v o F i povinnost.i a sliby K I
probl éma, poskytovani sluzby bez nedostat
poskytovani skupinovyca tleaekeé ip osek ystnolvuavnein é
sluzeb po dobu Ijiegnitcehm. v ySupZoilvedhnlii v k st | z ¢

nadsl edujicich vyrokda.

Virok 5
aVyni kajici fitness centra plni své povint
bySI uzba, kterou vyuzivam, mi byla poskytnt
Virok 6
aVyni kajici fitnesaszrieknavia pemauc oghiot NS ean

byMohu se vzZdy spolehnout na veSkery zakazr
Virok 7

ayVyni kajici fitness centra poskytuji sl u

upozornovat.

bySI uzba je mi vzdy poslkytbrywtha muesz |l nadosztoat

Virok 8
aaVyni kajici fitness centra poskytuji skupi
b)SI uzba, kterou vyuzivadm, je mi vzdy posk)
Virok 9
aVyni kajici fitness centra poskytuji zaka:
byMépf edchozi zkuSenosti s timto fitness ce
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Tab.8:Spol ehlivost I EM FIT Wellness
Spolehlivost Ol ek 8§\ Skut el Mezera Mezera
P kvalita vnz mans§ t vr z  vlastnosti
Povinnosti a sliby 2,14
Ochotap Si Se
brobl ®m] 2,44 1,99 -0,45
Slugba bez 2,32 1,81 -0,51 037
L 2,51 2,21 03
Bezchybn® 2,41 2,09 -0,32
Zdroj: Vlastni tvorba
Graf122Spol ehl i vost I EM FIT Wellness

Spolehlivost I’'M FIT Wellness Fitness

B Ocekavana kvalita sluzeb ve "vynikajicim" fitness centru

W Skutecnévnimana kvalitasluzeb v I'M FIT Wellness Fitness

Povinnostia sliby
3

Bezchybné sluzby .:

2,51 /1,81

Ochota pti feseni

problém

Véasné poskytnuti' 221 2,32 " /s|uzba bez
skupinovych lekei nedostatkd
Zdroj: Yohastni tvo

67

Fitne:c

Fitne



ZvysSe uvedené tabulky a grafu vyplyva,
Fitness nespl iujZa doncéenkéad/éamyi ovhk ¢ i @dhiv & mezer
pohybuii 2®d tykajici s e poOvd  hnogtiz aepile
poskytowlnbhbesl mégdostat ki, na které by musce
mévénovat pozornost hlavné teéto proménnée

ochotypfi TtFesSeni vzniklych probl émui.

Tab.9:L et nosti odpoeopBhivost vl ast nosti

Ot 8z
Hodnota

Zdroj: Vlastni tvorba

Tabul ka Cetnosti vsak ukazuj e, Ze pr
snej veét Si mi zvykl ymi mea zaenrcd mit éjtvouv | mrsd n &
dal ezit é. U poskytovani sluzeb bez nedost
respondetutbpromZmad®©iul u ,vynikaj-Beci RPodl i €Cree¢ s
odpovédi je pro klienty nejvice dilezité

casue kterého dosahoval a0,v3z,nitkd Ay mkerzehr d rhej
vlastnosti.
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OdpovpPédalstup zamhDstnancT

Tato funk¢&ni vl ast nobslhy sisev Czassme&Er uujpeo zroa r
pfipadnypbskmEovani sluzeb a takeé na ocho
a okamzité reagovavysnadjkegj ibcyh yp azzditda veknyy.
vyrokda.

Virok 10
ayZaméstnanci vynikajicich FC informuji zalk
b)Jsem vzdy informovan o Case a pfifipadnych
Virok 11

a) Zaméstnanci vyni kajicich fitmsdsahgjeint s

zakazniky.

b) Sl uzba je mi vzdy poskytnuta bez prodl eni
Virok 12

ayZaméstnanci vynikajicich FC jsou vzdy oct

b)Per sonal je vzZdy ochoten mi pomoci
Virok 13

a)Zaméstnanci vyni kapivenhtchrE@gpsatt nadpopghai

b)Per sondal je vzdy pfipraven pohotoveé reagc¢
Tab.10:0dpovhRNdnl pS2stup zamhNstnancT | EM F

OdpovhRdnTl Ol ek 8v Skut el Mezera Mezera
zamhDst na kvalita vn2 man 8§ t vr z | vlastnosti

|l nf or mov 81
poskytnut

Poskytova
vl as

Ochota pomoci

Pohot ovg8 r

pogadavky 2.2

Zdroj: Vlastni tvorba
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Graf 13:0d pov RdnTz apnd¥ssttruapn c T | EM FI T Wel |l ne:

Pohotova reakce na

Odpovédny pristup zaméstnancli
I’M FIT Wellness Fitness

B Ocekavana kvalita sluzeb ve "vynikajicim"” fitness centru

| Skutecnévnimana kvalitasluzeb v I'M FIT Wellness Fitness

Informovénio case
poskytovanésluzby
3

Poskytovatsluzbu

pozadavky klientd okamiité
Ochota pomoci
Zdr o] VI astni tvorba
Odpovédny pfistup zaméstnancl | "M FIT
hodnocen pod arovni klientova ocekavani.

pomoci

spojéanévsi

meé |l r aumec i

k1

ientdm dosahugnety -&,z0h4 k|l & e melzier a ¢ «

t éto

této sluilyimeskéamécKubbytseo hh éans

vliastnosti nej vicevdczasmeér it

pfipad@gnd@l hz poskytowany kil sydel-0£delm mezer
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Tab.1l:L et nosti odpoudpd Ddindasttnost i

Ot 8§z

Hodnota

41
38 24 36 36 29 29 34 33
11 13 4 16 9 8 6 13
3 10 4 2 1 3 1 3
0 1 0 1 0 0 0 3
0 1 0 0 0 0 0 0
0 0 0 0 0 0 0 0
Zdroj: Vlastni tvorba

ZpfedesSl| é tabul ky vy el ¥ omgjmn EEduad g onv € o

dosahuje prunkteyéba& byla zjisténa i nej\
skutecdné vnimanou sluzbou. mé ivisfakr nmuokvaaznu
pfipadnych rzamécnidacthétjoe wl astnost. nej méne
klienty ochota zaméstnancl jim pomoci nas
pozadavky

Pocit jistotyvl EM FI T Wel |l ness fitness

Pocit jistoty je u klientd vyvol avan Zzej ména |
zaméstnanc@j ejddlvhér o hmevpamsi |, e djgith dbadat ecnou
kvalifikacitéchrtm 2zjriodnéédmiy cjistotyubryCluyy i poa hi tp
nas| evdyurjokeyi .

Virok 14

a) Zamésitnawyoni kajicich fitness center S i s
dadveéru.
byZaméstnanci ve mné vzbuzuji pocit davéry.

Virok 15
ayZakaznici vynikajicich fitness center | sc
b)Jsem si jist poctiaosti personalu fitnes:
Virok 16
ayZaméstnanci vynikajicich fitness center |

b)Zaméstnanci fitness centra jsou vuOci mn é
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Virok 17
a)Zaméstnanch WF@ninkjaijl i cdoxstadpdcn€&zemial oS¢ dch K
b)Per somatness centra dokaze vzdy kompl et n:

Tab.12:Pocit jistoty v I EM FIT Wellness Fi

Ol ek 8v Skut el Mezera Mezera

Pocit jistoty kvalita vn2 mans§ t vr z vlastnosti

DTvDra 2,09
zamhDstna
Poctivost 231 233 0,02
zamhDstna
— -0,23

ZdvoSi | e 2,53 20,11
zamhDstna

Znal ost i Z 2,37 1,96 -0,41
Zdroj: Vlastni tvorba
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Graf 14: Pocit jistotyvl EM FI1 T Wel Il ness Fitness

Pocit jistoty v I’'M FIT Wellness Fitness

B Ocekavana kvalita sluzeb ve "vynikajicim" fitness centru

W Skutecnévnimana kvalitasluzeb v I'M FIT Wellness Fitness

Ddvérav zaméstnance

Znalosti zaméstnancu Poctivost zaméstnancu

Zdvofilost zaméstnancu

Zdroj: Vlastni tvorba

Zdost upnyc Hze dnadno @yr Eniascti, Ze zaméstnanci I
Fitness svou poctivosti pfedcCild. cline kK &v an
vysoké Uurovnio cVeeltkSoiv ed@éhpoadknyoxt Z2ni k1l vy, j ak

zamé st nancl, takviaméseh&ové daveéry
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Tab.13:Let nosti odpoviRDd? vlastnost. poci t

Ot §z
Hodnota

Zdroj: Vlastni tvorba

U funkc¢ni v ast nasytkiaociluyisoty,ifgteydle ®dulkyZz e b
etnosti odpoveédi vidét, Ze klienti ohodn

e i zad&pornymi . Konkr-2tn&ktered jeednalbg ewi
o

ménnych t &ted nwoilsdast mnadptoiveédd | ze takeé vy

Co

l ezitéda zdvofilost zaméstnancdt, ktera po

O O T 9 O
-

(@

o

ekavani klientau.
Empatie zamBDst nbnessHitnessEM FI T We

Empati e zamést nafncnik ¢jné clhpovll @adnino st i .
individuadlni pfistup zaméstnancl0 ke kIl ien
j edna o} individual ni p &labo,r nopsd n &vnéinox ameé s
vhnejlmpgaj mseklzihAgmelim o jejich potfeby a |j
také spadéd vhodné zvolena oteviraci doba.

témto vyrokam.

Virok 18

a Vyni kajici fitness centra dok&dzou veéno
pozornost.
b)Per sonal fitness centra dokaze individual

Virok 19
aVyni kajici fitness centra jednaji v nejl e

b)Zaméstnanci fitness centra jednaji Vv mém
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Virok 20
a)Zaméstywainkaj vcich fitness center se zajin

b)Per sonal fitness centra se zajima o mé p

Virok 21

a)Zaméstnanci vynikajicich FC porozumi spec

b)Per sonal fitness centra rozumi mym pottf el
VT k22

aVyni kajici FC maji vhodné zvolenou otevir

b)Ot eviraci doba tohoto fitness centra mi \

Tab. 14 Empati e zalmbMtmlalmcWel | ness Fitness

Empatie ZalO!ek§\ Skut el Mezera Mezera
P kvalita vn2 mans§ t vr z | vlastnosti
|l ndi vi du 8| 1,97
Jedn &n8? mu
2 6§Kkazn2k 2,4 2,12 -0,28
Z8jem o p - -0,2
S §kazn?k 2,26 1,82 0,44 0,26
Speci fickec
s8Kkazn2k 2,12 1,91 -0,21
Otev2rac? 2,58 2,65 0,07
Zdroj: Vlastni tvorba
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Graf 15 Empati e zamNDstnancT | EM FIT Wellnes

Empatie zaméstnancui
I’M FIT Wellness Fitness

B Ocekavana kvalita sluzeb ve "vynikajicim"” fitness centru

| Skutecnévnimana kvalitasluzeb v I'M FIT Wellness Fitness

Individudlni pfistup

258

Oteviracidoba ' 2,12 Jednram\.r rzaimu
' zdkaznikd
2,65
Specifické potieby "\ /Zajem o potieby
zakaznikd zékaznikd
Zdroj: Vlastni tvorba

Empatie zaméstnancl It’'éWeéEIl eWelSlercehs sprH
nedosahuj ek voaleiktayv aa2 na .dJdadokoncetseyst adhouo
mezerou 0,07 pifetd@.i | He jo¢ & toddtaim@id kD yde a
vzni kaji wu individualniho pfistupu ke kI i

A praveé na ma&mdiy tsét anéd | aast nosti kl ub zamé
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Tab.15:L et nosti odpoviDd?2 wvlIaftnosti empati

Ot §z
Hodnota

18b | 19a

Zdroj: Vlastni tvorba
Zt abul ky c¢etnosti vyplyva, Ze s-&a mezi
dv akr at hodhatak-2 Tato lodnota byla uvedenaujednda ni  z a mézsé jnmwn c U

7

kl i e&Zat tmavé ale je, @&eneaeskyikmd meZduFedoa v & n

tabul ky | ze dale urc¢it nejméné preferovanc
kterou je porozuméni zakaznik®epeispedife
pro né naopak oteviraci doba.

5222 Techni ck?§ kvliad MTt\Reliness Ritiessb v

Tato podkapitola bliZze rozebira vysled
vi" M FI'T Well ness fFunknérsis. k Wal irtoyz dsillu Zoedb

tvofena pouze jednou vliastnosti a to odbor
Odbornosttr en ®E™M FI T Wel Il ness Fitness

Cel kova odbornost trenérid je tvofena t

sestaveny cvi c¢ebni program, mozZzZnost provai
o zkuSenosti trenér 0, hzrendi i SkvmVv s damig réit
vliastnosti je zjisStovana pomoci odpoveédi

Virok 23

ay Ve vynikajicich fitness keadtnéclk jzaakpro

vykonnost.i

b)Cvi Ceni je sestaveno adekvatné k mé vykor
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Virok 24
a)Ve vymiikhmjfiitness centrech cviceni probinh
b)Cvi ¢eni mOzZu dokonc¢it bez nezadouciho pT¥

Virok 25
ayVe vynikajicich FC maji trenéfi velké zku

b)MGj trenér je zkuSewpmi Rajebbdb.cviceni e

Tab.16:0dbornost tren®r T I EM FI'T Wellness

Ol ek 8v Skut el Mezera Mezera
Odbornost : .
kvalita vn2 man 8 t vr z | vlastnosti

Adekv&tnh

program e

Cvilen2 be 2,61 2,32 -0,29 -0,197

Zkugenost i 2,69 2,56 -0,13

Zdroj: Vlastni tvorba
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Graf16:0dbor nost tren®r T I EM FI T Wellness

Odbornost trenéri I’'M FIT Wellness Fitness

B Ocekavana kvalita sluzeb ve "vynikajicim" fitness centru

W Skutecnévnimana kvalitasluzeb v I'M FIT Wellness Fitness

Adekvatné sestaveny
program
3

2,32
2,69

ZkuZenosti trenéri ©— 2,56 2,61 = Cvicenibez preruseni

Zdroj: Vlastni tvorba

Mezery vzniklé u jednot dodiomgscth tpreem&Emin
pohyb uj29 do e0d3. Di ky et powe nat , Ze skutec€né v
odpovidaji o.deekrAaavZAmd s tkil i ewitdieni bk Neceke
FI'T Wellness Fitness.Zvyoetbdnyehahbdaoaotcelk

patrné, Ze jsou vsSechny veétsi nez 2.
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Tab.17:L et nosti odpovRDd? vlastnosti odborn

Ot 8§z k
Hodnota

Zdroj: Vliastni tvorba

Tabultknao sc¢t e dale ukazuje na fakt, Ze v
didlezité téméf stejné. Navic uvadéné odpo
zadApornych odpoveédi | evaajder juejeid elh@d potua ej ¢ &
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523 Cel kov§ tkavamab2 zdrEIM HFISTI Wedld ness Fitn

Tato Cadstnpjécehsdnovocesiuzebkoypyéz kyaobu

sportovné relaxac¢nim klubem I "M FIT Well n
velikosti mezer vznik | ychj enédzot F o mg mny mi vS§ech wvlastn
technické kvality sluzeb. Pro zjisteéni c
Zzapotfiebi Zjistit osobni preference klie

Vysl edna UGOUroven cel kov é ckv avlziatjye mnlyusw evby npass
prave té bude vénovan zaveér teéto podkapitoc

Tab.18: Vel i kosti mezer jednotlivich vlastn

Funk| n2 kvalita

Vlastnost Hmot n® 1z aj Spolehlivost
Virok

VT sl edn § [

Funk|l n2 kvalita
Vlastnost OdpovihDdnos Pocit jistoty
Virok

Visl edn§

Funk|ln?2 kvali Technick§8 Kk
Vlastnost Empatie Odbornost
VTirok 18 19 20 | 21 22

AR EERG R 0,43 | -0,28 | -0,44 | 0,21 | 0,07 | -0,17 | -0,29 | -0,13

Zdroj: Vlastni tvorba

Pomwgis e avedaebnul ky a n alz Isradha poiovmat h o gr

vel i kosti mezer ¢lkedhonkiEwych p@pr dam&erhmy ckyoc
sluzebDbM VvFI T Well né&sht &6i viysdedkd je dobfe
proménnych pfedcéila skutecéné vnimana kval

mezery nenabyvaly vel kyscle hedmat gjegradh matnmiy
Kl ub dobr & zZprava. Konkr ét né se jedna 0
zaméstnancid a vhodné zvolenou oteviraci d

vyl epSovat.
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Graf17:Vel i kost mezer | ekdvnadtiltiyv Isclhu gvelbast no

Proménné jednotlivych vlastnosti kvality sluzeb

Velikosti mezer jednotlivych vlastnosti
kvality sluzeb I’'M FIT Wellness Fitness

-0,29

-0,6

-0,5 -0,4 -0,3 -0,2 -0,1 0] 0,1

Hodnota mezery

0,2

1
w2
H3
=4
E5
Eo6
=7
ES
=9
D10
011
012
013
D14
Z15
O16
=17
|18
m19
w20
m21
m22
023
024
025

Zdroj: Vlastni tvorba
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Nej haGrf e ze vSea h pisiltugefbo vana@adlc h 4l 0 g

internetovych stréanek. Vysl| edn0&s5 Drehauer a t é
sluzperiej méné odpoviddgj ¢ ek amwnwsrbrieid BELI ent
poskytovani s | u haekbt elr @z brye dnousstealtik ik Ikideynzt i
vysl edna h e dnneukaauje wakvalkbuonespokojenost st é mi t o sl uzZz b a
praveée na né by se mél klub nejvice zaméfii't
Dal i sVowoamnagdsi emrod oCekamahkhé kgamid-t

ostatnim, j ed " MoKyt uyeel ,| ks Ba hFuijtinewys | edr
mezery okolo-0, 4. Cel kenst sel yEedba kbt &dré tvori f1
Témito sl uzbami jeiokhygth probFémeni veaga
pfipadnych zménach ve cvicebnim programu,
znalosti zaméstnancl, i mpoitWiebwd rkih kpginizsatj uey

O jejich potfeby.

U ostatnich aslyuzveybs| cdadna@&hdvodd nat ymémézerT
hodnoty pak ulentipougdia nnyamit os,| uzzeb&hoitiie r y mik dmé&n
nékterymi vice, Natpdmekid \aaipiolkoogte nzysnéesd ma@au c
mezerou - 0,11, vzhl ed a upraversss ednambdGiamelor ou
el egantni a prroetews- 0004l héEmeéZhpedCsebEelkaval
se dakAieintizd M FljstfuswWehbnekbkszZBbamheséméri

Pro opravdu pfesné apsotrnoovsntainij e ezdanpoa tlfi evk

preference klientu, které jim pfifazuji

téchto prefenci.
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Graf18:0Osobn2 preference kIl i ehti kkivnatleidtnyo tslliug

Osobni preference klienti u jednotlivych
vlastnosti funkéni kvality sluzeb

B Hmotneé zajisténi

B Spolehlivost

Odpovédnost
Pocit jistoty
M Emppatie
Zdroj: Vlastni tvorba
Zgrafu osobnich preferenci vVypldwwea, Z €
vlastnosti f unk ¢ ni kvality sluZzeb a to hmotné =z

stejného procent wWwel nDah oS i pmd mélea sa chiposuw 8@ n g se
asl9% empatie zaméstnancdl. Pro klienty |~ M
didlezity pocit jWwszetySe&hevijaswvoostijen 17

VySe zjiSténé osobni preference nédm po
Tu zjistime vynas ohbodnnotna nviz noigka byreime bnzepzjeer tsz
vaz &SBRY-skdr eAby mohl a byt zji Sténa cel kové
vynaswsatiotu ompebbnéothiodnoty mezer tykajicicl
sl uzvedbhfyunk¢éni kvality jsaowdnamdn&l zaktl a
Preference t echnviScakké nkevzanliéiotewtZa® tjakiz lezbk o u ma
pfedevs3im f umnka&dnspdondentt pent gy ej i preference.
kvalitu jedapak kbevéatae pevbpiehédménai hbudi
kvality, tedy 20 %.
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Tab.19:Cel kovs8 kvalita slugeb I EM FIT Well

V§ger
SERV-
sk-r

Mezera Kvalita
kvality sl ug

Mezera V 8 hi

Wiesinest vlastnosti (%)

Hmotnf 590 | 2182 | -469
zaji s
Spolehlivost -0,37 21,66 -7,93
Odpovégl -024 20,48 -4,79 -5,26
Pocit jistoty -0,23 17,1 -3,89 el
Empatie -0,26 18,74 -4,83
Techn
WAy Cdoormost | 4497 | 20,00 -3,93 -3,93
. trenaé§
sl ug
Zdroj: Vlastni tvorba

Zt abul ky wérkwjviéecikvad id € sl uzeb je dobf ¢
jednotlivych viadb@he#t f a kv aohsaotbynli xitha aperbe f 2
NaptfF. u hmotného zajisSteéni -ddg=®&hujceoZmejzeer
hodnota ne?Zz fjismtgpnaumezeras -, pD.ciDiuky osobnim pre
j sou vSak vyzsaSjii, pue émnyostl neédhnéée S-BzR/Y € evs&@vZ e u
pocitu jistoty. Cel kovéppsioue ine jdhynsaoktoni yyprmn b € -
zaji Sténim klubu.

Prospravnou intejrorailaezi tvggssiedkvol it |
kter &, kdyrjsduukjieati spos kyt ovanymi sl uzbami spoko
mezera nabyvada kladné hodnoty nebo je rov
ofekavannelkd ijemtdokonce -pFedckbgst &t hvoamn,o
jsousdanou srmharfdiomi svyhradami stale spokojen
ne-ZlL j sou kdareonu isljuzbozu nespdkdj ehmid.n oRruo tu
-1.Jeetufo hodnotu vynasobi m®, pddsntéadwmbdme vlail
hodnotu pro spokojenost sk v al i t ou s |-20zDeob ,t ékttoe rhAo djneot y | ¢
sdanou sluzZzbou stale spokojeni, ale obévuj

dand sbuabhodnot unipfllsiaeghmtei jjsioar mespokojen

Na zakladé téchto informaci a dosazZzenyc

vliastnost funknci kvality sluzeb spol ehl

85



dosahuje hodnoty - 7, 9 3. Proa vvel amsa ntoustt by se mel K1
fitness nejvice zaméftit, aby mdlrljanémat bwyy
se mel zaméfit na zlepSeni poskytovani sl
na neé samot ny mi kl iméalty. zIDéap £i tbys psod e h hKkK

zadkaznického servisu.

Ostatni funk¢éni i technické viIaStnostdi
Naopak se rpamelzdd3i, «wteré dosah3 a8 ®mpjaei e]
vysl ednou hodnot odt Ephoo pogist edk 5t otypl yva
sdanymi vliastnost mi funk¢éni i technse cké Kk

objevuje prostor pro wy&3§it ékvzanéintyé Ka ek ¥t d

Cel kové kvall'iM uFIkTh eWelb Fvt ness miZeme h
Mezera funkc¢éni kvali-by26l azebclos-@R3¥E akthati
Vysl edna hodnot a +kdv,a6l0i,t yc oszl uuwzkeabz ujjee tie dvyz hl
l i mitni hodnot & na pkoyméorvnaén yvcyhs osklouwz ekbv.a | Hrto
jsouklientiklubusdanymi sl uZzbami spokojeni
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6 ZCVnNnR A DOPORULENE

Posl édsi cel énopvacae $kernwuét i mvaneld edkd

pl ynoucich a také doporuceninkval ikttyer 1 U3

poskytovanyrxdl asxpaodnioownzZ2afrizenim |~ M FI T W
také wuvedenwy iocdposveedvyzkgkkmnych hyot éz, j e
zacatku této préace. Diky nim jsou pak dance

61 Zhodnaced®ho vIiEMumuT aWel |l ness Fitne

Cely vyzKtuery probi hal prostfednictvim
SERVQUAL, pfinesl velmi cenné infoMmate& o
Wellness Fitness. Di ky nému Imgelny dzljlieSztiétnéy i nf or mac e
jejich preferencich viddi jednotlivym typ
navstev, ale takeée zejména wurci.l j ak funk
zafizeni.

Zveli lmegteir vzni kaj i ci,chk thaealzi zhiosdkndont ya mm

oCekéavanosu ukwadt elat ns€k vni manodM IV &kllnessu s | uz
Fitness, Neg pKlyivédanti | sou sl tsflacdtb agnli uZkd ku b
vysl edné mezery nabyvzangdmeknlada dnZdpyiteydtéal hgt ,
oekavani klientad. Jedna se o el pgjghantni

poctivost a také vhodné zvolenou otevira
naplnéna ocekavani, al e v yimil kdedtinspokojeme z e r y |

Snéktergmcedobé&méfi absdgoll uWenlél.neBsrso Fli'tMhel s |
jednasl uzba nedosahl a v-yls | ecdonZzé bme zzm g memeanlSa
sdanou slizaééboaoast i odpoveédi vypl yva, zZe kI
ohodnocoval.i j en mi ni mal né zad&pornou hodno
nabyvala dvou nejvétsich hodnot tedy 3 a

klientd sle" dIRrRIZDawel Ivhness Fitness.

Zcel kovych pakdolbd kk (p djeé m& ut ®i manna kval.i
vi M FI'T WeljeaepsodFbptekas akndoyuz Usrlouvznbiy, naelde
oCekavamjnejskushimimted pokoj eni . Naopak diky vy
Fici, Ze d&anemiti sl vblua nsi téméh evpoklbajehi .
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rezervy pro alHtepseniykd8epab funk<Eéni a tec

kvality sluzeb.

Analyza kvality sluzlebM FkitTe rWe |l b ynleas sp rFo
pfrinesla tomuto klubu dékeekito&l i mfiaj madge
fungovani nar elodx aitsipioermiosman &€ Uroyent kvakity
co klientyvede ko p a k o vnadrvySmt é vam. Na j eji ch,zdaéikl adée
dany klub vyberou pro Iswé& m&kwstvdvoyy atb uad ohul
mi t zadjem o jinad podobna badaucni. Pekudise na z U st
zaklzgd&tenyczhhméyfdl eddkMi FI' T Wel l nessh Fitne
j sou nejveét $pisSerndzerjvayk op cnoav aphfe tiargfl a rvnéa ¢znpir cal
a internetovych stranek, ,paskgfobygnimuslel 2
u p o owatr oic h ont anb&pamectklientd m p ¥ i feSeni pgajimbht pBse
jejich potifeby a vénovas$§i jse cedkovdubabal
tim by mémmzZmearvlistkdti eint 0.

v

Potvrzeni Ci Vyvraceni hypot éz, které

ndsl eduje nize. Jedna se o tyto vyzkumneée |

1T 50% klientT navgtRDvuje klub mini m8l nn =

Prvnpothtyza se tykal a pmraivsethéuv nogsdme . k| V:
kt o mu, Zze | e Il " M FI'T Well ness Fitness C |

navst égmafo&Gkter yZse veénuje naywityevamwest i ekt ab
navsteéevuje klywdnémi nTiartdd nhey Bkt éze tedy byl a

T AlespoR phRtina respondentT navgtRhRDvuje k

Tat o hypotéza se zaméfovala na hlavni
kt omu, drzes$ nvi dobé& zacind se cvicemiimm nebc
probl é mim st ale vice 1idi, byl stanoven pf
navstévuje klub kvialit hypmoaeatanisme dwisvaokd 0 m
Zvysl edkia, ktergiafu Ll ®8pu j aveaedbdriy watrné, Ze
didvodimvouaest " M FI'T Wel Wneesv¥Fethedst dgpanmy
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f Klienti sl i stTm p&@Jmew| 3a vygg2m kladou
indi vidugzamDoptSijaatjcifc h petyySeb&mtn2 klie
Pro potvrzeni Ci Vvyvr acaeaeumata zn &4 loe dhuyj pi octi

tabulky. V n i jsou uvedeny priamér m& ek ddwmalgiyt, & k-
sl uklienbisCi stym fi nanc¢nliond pKici jgmiekin] icrailBi 8 R
a vice.

Tab.20:0]l ek §v&na khdewi ugl n2 hoan@pB2stupu z

ListT finanln2z Do30000 K 30000 K]

Pr TmRDr n8 hodn aaliy 2,38

Zdroj: Vlastni tvorba

Zt abul ky vyplgivsat,yni ef iknamr@@Ri0mkKgk aphé me@ 61t S
ddraz na individua)ajiphipbotupebaménsehnansfe:
hypotéza je tedy pravdiva.

z

T V2ce jak tSetina ¢gen nav.gtRDvuje klub, &

Ze vsSech dotaznikl pouzitych pro vyzku!
ZenamiohoZ o po€tu jichavadltkemj22 kltuéd| aby?Z
Kval i vyl epSeni vzhl edu tedy navsteévuje |

pravdiva.
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T Pro geny je nejdTlegithRjg2 vliastnost?2 ¢

Pokud se podivame nas oghpaifepf ekteearcyy ms e/ | &

funkcé¢ni kvality sluzeb, jez jim pfifadily
nemlze byt potvrzena. Pro Zeny neni nej
zaméstnancd, ale je to hmothéoza¢hdtenmji &

dosah%ya®modpozvanésotsrt a Mcalbylajtalepro 2720ahyt ¥ et |

nejdilezitéjsi vliastnosti funk¢éni kvality

Graf19:Gensk® preference vliastnost?2 funk]| n

Zenské preference vlastnosti
funkéni kvality sluzeb

W Hmotné zajisténi
M Spolehlivost

= Odpovédnost

W Pocit jistoty

W Empatie

Zdroj: Vlastni tvorba
1 V2ce MpakdTghavgtnDvuje klub, aby zvigilo

Z dotaznikld pouzitych pro vyzkum kval.
31 muzl uvedlo jakot MIFod Neythes&vEi éEnes:
VySe uvedena hypotéza tiddy znveynsie ndr akvodnidvi &,e
klub jen 70 % muzdad.
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T Pro muge je nejdTlegithRjg?2 vlIiastnost?2 s

Tato hypotéza bude potvrzena nebo vyvr
muzské preference vl aszagrafosyplyiv &,u nke nn e jkd/(all e
vliastnosti 2%spprehImuZests. Stanovendd hypot

muze je ne]dsteast st iunzkecbn is pkov aelhiltiw ost .

Graf200Mu gs k® preference vliastnost?2 funkl|n

Muzské preference vlastnosti
funkéni kvality sluzeb

m Hmotné zajisténi
B Spolehlivost

M Odpovédnost

| Pocitjistoty

B Empatie

Zdroj: Vlastni t vor ba
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62 N§vrhy a doporulen2 pro IEM FIT Wel

Nagdlug i ci podkapitola se zaméfuje na ko

FIT Wellness Fitness . Tyt o navr myvygen waé rpujoip ajgalc nd en s

zej ména naw$emnlim inraovzrvé Ky abi ng¥ehiyzek ghbmE

u kt
k1l i e

erych byly zjistény nejveéetsSi rozdily

nNtdm a vzni kd u nich tak urc¢itad rezer\

Zprovedeného vyzkumu esv¥@l poadjtz&anaet pv

nejvhodnéj Si. ugéedhetonosatktn dpBdidipdow v ehaesk@l a
Cl enstvi j e at akeén ad otsa kd&pigdlpywtvd da@nysch sl uz
Clenst Wi FY T Wel Itred sos pRidtcne 595l €vea nedlyé aj e n
ar ovni jako u hlavnich konkurkepiotek.l1aiohot o
proto klub nechce mépro kkepyb ypgStakDaeapoed
systému jak pro nové tak ledemktnémua, pZe rsd raiv
vyuzita sluzba Vacushrap&ni muo hd lae rosyt vbiy t z ddaa
mi n. na mésic.n&apouamdraape Vehladdaneatben sl u.
proto by tato nabidka mohl ae Zivty& ijte ptraldée |z
benefitniho systé&muDeppoms wsd awfaij i pi o &ll 0 ehen
obdobi ¢l enové klubu neobdr zeli Zaddné bon
nesnizil at.ohvo ZchtAvoduz ob¢das nelylnoa pdraol dslio ua
Hl avnim ddvodem zavedeni benefitniho sysH
celkovépoodboubhenych ¢l enstvi, ale takeée z
didl ezitospohlkeldiuenkt UM zFI T Kluwetbulo foenmwst aFkiét ne s
vyjadiuje ¢lendm vdék za vyuzivani jejich

tak,aby si kazdy ¢l E2ab mokti envé bbwamozlbyasesd w v y

skl Ané@s!l eduj icich bonusovych balic¢kad.
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T Fitness bal 2| ek:
2xlekcesosobnim trek®@E&)rem (1600,
tréninkovy pl akwéna 1 mésic (300,
2x diagnostika na pKd)stroj i I n Body 220 (
sol arium 3-KEmi nut (450,
4 hosté zdar ma nakKei)c (cel kem 8) (2000,
cel kov8 hodnotkKl| bal 2] ku 4 650,

T Rel ax bal 2] ek
mas az 9(DB50MK &h)u t
sol darium 6-K&mi nut (900,
2x diagnosti ka na pKd)stroji I n Body 220 (
4 hosté zdar ma nakwi)c (cel kem 8) (2000,
cel kov8 hodnotkKl| bal 2] ku 4 550,

T Reduk|l n2 bal 2] ek
10x 30 minut na pri-K€)roji VacuShape (2500,
10x 50 minut lymfodre n @ Z -K£Q 0 0 ,
2x diagnostika na pKd)stroji I n Body 220 (
program pro ziskani opti-kh@)ni vahy a dobr ¢
cel kov8 hodnotkKl| bal 2] ku 7 300,

U vysSe navrzenych balic¢kd jsouaw jedn
mohl a bwntda wyedikolvéh hodnBta mécéthl bemeyiby
byt pfipraveny i dal mdz madbd diajyedeepnstkiusel
Cl enstvi na adwd e scieclekdoviel iceentya tim odpeé

dl ouhodobéj Sviy zzkdovuaSzeenki as lpuoz eb s epronejiche snac

dal i vyuzivani. Podobné akce by vsSak meéel

Zvyslegdgkkbumu byl o 18jii Srtodzndoi,| Znee znie jsvkéut e
kvalitou sl umekdl i @ ntol® e k @iviadh & vmand reidash mat e
i nternetovych stranek kKl ubu. Prave zde
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informac¢ni dly ma&t ear ib&dyltd zavedena jednotna

doposud chybi. Také by mél byt Wklyil eptSém

kazdy mésic prostshedmisantvidmbé&maiblsahuye ne
blyziciahspecakthich nabidek na vyuzivani
na piyislok@&owni . U nového newsl etteergan by md
grafickd&a uprava, ale takeé obsah. Kromé se
zde mohplfyedlytavovany ujveaddreotyl itvyep yl ezkdreav é ho
seznamycvi kd pro posileni wurcé¢itych pdratkiéi , p
by tento newsletter mél byt klbwVEBSielno mea ji @
uvedena sou¢asna f or ma nke walaetjtejriu mozZm&édwr bud
Nagr afi cké Upravéea nalvs oluo vsée sptorddn el |l ekt
Fitness ®&kkraoméMat@éci nf or macéniméh rh&Embdrviadl O
pozornost t akiénf or mov ani a propagac.i na inter:
internetovych stréanek by se mél Kl ub zamé
téchto séfFabek biyibtmaohhlédsgpdiobwou grafi ckou
jako u internetovohmhtetirahék abynkbiemntni!l
véde&lei se jedna o informace o | "M FIT We
strankach by mél y Iktivity klubw\epireajvii odved nnyy crhl zi nnét
Mohou zudeadEwmtyobné I nfoewalcet tf arkwow, vvyt of eny
atd., ale zejména musi byt tyto aktivity na

ne jako doposud jen péarkrat za mésic.
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Obr.17:Soul asnl vzhled newsletteru | EM FIT

P
N

Srpen 2012
26. 8. se uskuteln? prvn?2 hodi ne
Vy z k o utigoenpvbueekci!
spol egen@&bmsou | ektor kou a Nikbloud/ykkdalavouMi s's A
CHITONINGj e dynamickeé <cviceni, al e i progr a
vyuziva prvkd joégy, pilates, 5 tibetan,

vi Gznych kopmbyinualcyintih psti echody.

Sportovn2 masg§8ge

Tato mas8¢g je urclhehnav®e| @ah eprio pv o amat ®r s

pomohou pSi pS2pravhN na vikon, nebo |j

Dopfejte si rel axaci prostfifednictyv

Mas8ge si mTgete objednat na rece
Zdroj: |I"M FI'T Wellness Fitness
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Obr.18:N8vrzhhlvedu newsl etteru I(HNM FI T Wel -7

SRBPEN 2012 www.imfit.cz

CHI TONING (chi = energie, toning =zpevnéni) je novinkou mezi lekcemi Body & Mind,
kterou velmi oceni milovnid relaxaénich cviceni. Kdo mé rad pilates a jogu, jisté si oblibi
i tento novy druh cviceni. CHI TONING je dynamické cviéeni, ale i program
rehabilitaéniho charakteru, ktery vyuZiva prvki jégy, pilates, 5 Tibetand,
rehabilitaéniho cviéeni, dechové gymnastiky v riznych kombinacich
s plynulymi prechody.

Lekce ma nékolik blokt. Nejdrive zklidnéni po pracovnim, popt. pred pracovnim dnem,
na praci sami se scbou. Pak néasleduje temperamentnéjsi éast, kde si zatanéite,
zaposilujete, zaroven se protahnete a zapracujete na své kondicéce.

Treti ¢ast je vénovana celkovému zklidnéni a relaxadi.

Hlavnimi benefity tohoto cviceni, jsou na jedné strané relaxacni prvky - protaZeni svald,
uvolnéni patere a kloubu, odbouravani stresu. Na druhé strané intenzivni posilovaci
cviceni pro svaly stredu téla. Cvigeni pusobi velmi pozitivné na mysti télo. Lekce
probiha pri velmi hezké a prijemné hudbé, pomalejsho, nebo rychlejsiho razu,

ZVYSITE TELESNOU VYTRVALOST, SILU, POHYBLIVOST, OHEBNOST A KONCENTRACI.
ZLEPSITE Sl DRZENI TELA A DYCHANI, BUDETE VITALNEJSI A DOSAHNETE
PSYCHICKE A FYZCKE POHODY.

[1]

Zdroj: Vlastni tvorba
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Obr.19:N8vr h vzhledu newslette@mu2l EM FI T W

26.8. NEDELE S NIKOLOU

V nedéli 26.8. vas srde¢né zveme na ukazkové lekce CARDIO BLAST + CHI TONING,
s instruktorkou Nikolou Vykydalovou, ktera od zafi posili has tym.
18:00 HOD. CARDIO BLAST, 19:00 HOD. CHI TONING

A\ NIKOLA VYKYDALOVA

MISS AEROBIK 2005

- INSTRUKTOR CARDIO BLAST

|- INSTRUKTOR CHI TONING

- INSTRUKTOR AEROBIC

- INSTRUKTOR PILATES

Pozvéte své pratele a znamé, do svého klubu! Nyni si mohou vyzkouset vyhody ¢lenstvi
u nas v klubu, po dobu dvou mésicu za 50% plné ceny. VSe si mohou vyzkouset a poté
se rozhodnout, zda budou chtit u nas pokracovat, ¢i nikoliv. Akce plati od 1.8.2012.
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Obr.20:N8vrh vzhledu newslette@mu3)Il EM FI T W

PRO STIHLOU LINII

KDYZ SE REKNE ADK

Chcete rychle ziskat fyzickou kondici a vypracovat své télo? Tak pravé pro vas je vhodny
aerobic dynamic kickbox, neboli ADK. V sou¢asné dobé patfi k vyhledavanym fithess
aktivitam. Zjednodusene fe¢eno, jde o nekontaktni kickbox pfi hudbé. Cvi¢eni se
sklada z boxovacich technik, sekd rukama a kopt nohama. Cilem ADK je
zlepseni kondice horni i dolni poloviny téla, zvyseni sily, vyrovnani
svalove dysbalance, posileni kardiovaskularniho systému,
vybiti stresu a zvyseni sebevédomi.

ADK - KAZDY PATEK OD 18:00 HOD.

[3]

Zdr oj : lellndst FithdssT W
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Obr.2l:N8§vrh vzhledu newslette@mudl EM FI T W

CVICIME S OSOBNIM TRENEREM

Dnes posilovani stehen a hyZzdi s Martinou Dostalovou
RIMSKY DREP

je velmi uéinny cvik pro formovani vnitini partie stehen a sedacich svall. Na pohybu se podili
také predni ¢ast stehenniho svalu a zadni svaly stehen.

Do rukou uchopime kotou¢ a opfeme ho o hrudnik. Stoupneme si chodidly Siroko od sebe
a Spicky vyrazné vytoCime ven. Stojime vzptimeneg, zavaZzi pridrzujeme zkiizenyma
rukama. Vydechneme a s nadechem se spustime do diepu. Pohyb ukon&ime, jakmile se
stehna dostanou do vodorovné pozice. Tlakem nohou se pfi vydechu vratime do puvodni
pozice. Cvi¢ime plynule a soustavné. Je velmi dllezité, abyste v pribéhu cviku méli
rovna zada a nepredklanéli se. Vzptimena poloha trupu, vam pomaha k udrzeni
rovnovéahy téla. Rozsah pohybu zéaleZi vzdy na pruznosti cvi¢iciho. Ve spodni fazi cviku,
ale nemaiji stehna vuci holenim zaujimat ostfejsi Uhel nez 90°.

DREP NA JEDNE NOZE
cvik slouZi k tvarovani stehen a sedacich svalt. MUZete ho provadeét i s jednoru¢kami.

K dfepu potfebujeme vyvysenou plochu. Stojime vzptimeng, paze s ¢inkami podél téla. Pravou
nohou vykro€ime vpfed a mirne ji pokréime. Levou nohu natahneme vzad a opteme 8picku
chodidla o schod. Vydechneme a s hadechem pokréujeme ptedni nohu do dfepu. Koleno zadni
nohy spoustime dolli. Pohyb ukon&ime, jakmile se stehno levé nohy dostane do vodorovné
polohy a koleno pravé nohy nhad zem. S vydechem se vratime do plvodni pozice. Po odcvi¢eni
zvoleného poc¢tu opakovani, nohy vymerite. Pohyb je plynuly, trup stabilizovany.

Chcete si s Martinou zacvi€it? Nebo se jen ha néco zeptat? GSM: +420 604 240 210

[4]

Zdroj: Vlastni tvorba

99



Obr.222N8vrh vzhledu newslette@u5IlI EM FI T W

SPORTOVNI MASAZ

Tato masaz je uréena nejen pro vrcholové, ale i pro amatérské sportovee, kterym
pomohou pfi pfipravé na vykon, nebo je zbawi tinavy po ném. Zkratka pro osoby, které
nefrpi Zadnym chronickym onemocnénim.

\,

Bez masaze, ktera uméla podpofit sportovni wkon, se kdysi davno neobesli ani starovéci
atieti. Masaz rozvinuli Ameri¢ané, na zaatku dvacatého stoleti, kdy pouZili techniky
svédske a finské masdze a upravili je tak, aby byly vhodné pro sportovni ticely.

Sportovni masaz stimuluje prokrveni téla a tim i pfivod kysliku a wavy do tkani, pomaha
odsiranovat zplodiny latkové vymeény, oviiviiuje svaloveé napétl a kioubni pohyblivost,
kladné€ pusobi na centralni nervowy systém a tedy i na psychiku. VWjmenované
kladné efekty, jsou pro sportovce nesmirné dileZité jak pred zavodem,
sportovnim utkanim, nebo jinou Elesnou aktivitou,
tak i po jejich skondeni.

Sportovni masaz je vydatnéjsi, tvrdsi nez klasicka masaz pouziva se vice drazdivych
hmati, jejichZ cilem je dokonale prohiat svaly sportovee a zwysit jejich
elasticitu. Technikami je dosaZeno uvolnéni a ztiseni.

OBJEDNAVKY A REZERVACE NA RECEPCI KLUBU

[5]

Zdroj: Vlastni tvorba
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7

PS21 ohy

Piril SEKRVRUAL dotaznzk
SERVQUAL DOTAZNIK

Vazeny zakazniku, tento dotaznik Vam predkladame za tcelem 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 zakladé vysledki tohoto dotazniku budou
vyvozeny a doporuceny specifické zmény, které by mély vést ke zlepSeni kvality sluzeb ve Vasem klubu
a mozna i naplnéni Vaseho 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 Vade pohlavi? [ ] muz []Zena
2) Do jaké vékové kategorie patfite?
[(Jdo20let [121-30let []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 cisty finan¢ni 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 []40 000 a vice K&/mésic

5) Jak ¢asto navétévujete I'M FIT wellness fitness?

[] 3x tydné a vice [] 2x tydné ] 1x tydné [] méné astgji

6) Jakou sluzbu (cvicebni program) vyuzivate nejcastéji?

7) Jaky je hlavni diivod Vasich navstév ve I'M FIT Wellness Fitness? (moZno oznagit vice odpoveédi)
[] zdravotni diivody [ ]zabava [ ]zvySenikondice [ Jrelaxace [ ] vypadat lépe
[]jiné:

B. NYNi JE NASIM ZAMEREM JE ANALYZOVAT ROzZDIL MEzZI VASi 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 plné souhlasite.
Tedy ¢im vice bod( prifadite, tim vice s vyrokem souhlasite.
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Prik

lad

S timto tvrzenim piné SOUHLASIM. 3210123
S timto tvrzenim absolutné NESOUHLASIM. 3210123
Hmotné zajiSténi fitness centra s
f i Viynikajici fitness centra maji moderné vypadajici vybaveni. -3-2-10123 -I
Toto fitness centrum je podle mého nazoru moderné vybaveno. 23:2:1°0:1.2.3

9 Ve vynikajicich fitness centrech je pfijemné prostredi. -3-2-10123
Toto fitness centrum podle mé nabizi prijemné prostredi. 3:2:1 0193

3 Zaméstnanci ve vynikajicich fitness centrech jsou isti a upraveni. 3-2-10123
Zaméstnanci fitness centra maji elegantni a profesionalni vzhled. 3210123

4 Viynikajici fitness centra maiji pritazlivé a poutavé propagacni materialy. -3-21.01.23
Informacni materialy a internefové stranky fitness centra jsou zpracovany pritazlivé. 32500045258

; Spolehlivost fitness centra

5 Viynikajici fitness centra pini své povinnosti a sliby. 3210123
Sluzba, kterou vyuZivam, mi byla poskytnuta, jak bylo pfislibeno. 3210123

6 Viynikajici fitness centra jsou ochotna zakaznikovi pomoc pfi feSeni jeho problému. 3-2-10123
Mohu se vzdy spolehnout na veskery zakaznicky servis. 3240923

7 Vynikajici fitness centra poskytuiji sluzby bez nedostatk, na které je potreba upozoriiovat. | -3-2-1 0 1 2 3
Sluzba je mi vidy poskytnuta bez nedostatkl, na které bych musel upozorriovat. 32210123

8 Vynikajici fitness centra poskytuji skupinové lekce zékaznikiim v¢as. -3-2-10123
Sluzba, kterou vyuZivam, je mi vZdy poskytnuta ve smluveném c¢ase. 3210123

9 Vynikajici fitness centra poskytuji zakaznikiim bezchybné sluzby. 3-2-1012 3 I
Mé predchozi zkuSenosti s timto fitness centrem byly vZdy pozitivni. 32104 2:3 "

Odpovédny pristup zaméstnancu =

10 Zaméstnanci vynikajicich FC informuji zakazniky, kdy jim bude sluzba poskytnuta. -3-2-10123

Jsem vZdy informovan o ¢ase a pripadnych zménach mého programu ve FC. B3040 273
—_—

11 Zaméstnanci vynikajicich fitness center okamzZité (bez prodleni) obsluhuji své zakazniky. 3:21012 3
Sluzba je mi vZdy poskytnuta bez prodieni. 3210123
Zaméstnanci vynikajicich FC jsou vZdy ochotni pomoci a poradit s-vym zakaznikam. 3210123

12 e . ;

Personal je vZdy ochoten mi pomoci. 3210123

13 Zaméstnanci vynikajicich FC jsou vZdy pfipraveni reagovat na pozadavky zakaznikd. 3-2-10123
Personal je vZdy pripraven pohotové reagovat na mé poZadavky. 3040923

Pocit jistoty

" Zaméstnanci vynikajicich fitness center si svym chovanim ziskaji zakaznikovu duveru. 3210123
Zaméstnanci ve mné vzbuzuji pocit divéry. 3210123

5 Zakaznici vynikajicich fitness center jsou si jisti poctivosti personalu. 3-2-10123
Jsem si jist poctivosti personalu fitness centra. B0 238

16 Zam@stnanci vynikajicich fitness center jsou vZdy zdvofili ke svym zakaznikiim. -3-2-10123
Zaméstnanci fitness centra jsou viici mné vidy zdvofili. 3210123
Zaméstnanci vy-nﬁ(ajicich FC maji dostatecné znalosti k zodpovézeni vSech otazek. 3210123

1 Personal fitness centra dokéZe vidy kompletné zodpovédét mé dotazy. s B 0 B 0 ) B }

110



Empatie g
—1-8 Vynikajici fitness centra dokaZou vénovat kazdému zakaznikovi individualni pozornost. 3-2-10123
Personal fitness centra dokaZe individualné pristupovat k mym potiebam. 3-2-10123
19 Vynikajici fitness centra jednaji v nejlepsim zajmu svych zakaznikd. 3-2-10123
Zaméstnanci fitness centra jednaji v mém nejlepsim zajmu. 324 0-1238
2 Zaméstnanci vynikajicich fitness center se zajimaji o potieby svych zakazniku. -3-2-10123
Personal fitness centra se zajima o mé potreby. 3210123
51 Zaméstnanci vynikajicich FC porozumi specifickym potfebam svychzlazm’kﬁ. 3-2-10123
Personal fitness centra rozumi mym potiebam. 2322400123
5 Vynikajici FC maji vhodné zvolenou oteviraci dobu. 3-2-10123
Oteviraci doba tohoto fitness centra mi vyhovuje. 324190123
Odbornost trenérl (v pfipadé, Ze vyuZivate jeho sluZeb) e
2 Ve vynikajicich fitness centrech je program sestaven adekvatné k zakaznikové vykonnosti. 3210123
Cviceni je sestaveno adekvatné k mé vykonnosti. 3210123
i Ve vynikajicich fitness centrech cviceni probiha bez ne¢ekanych preruseni. -3-2-10123
Cvi¢eni muzu dokonéit bez neZzadouciho pireruseni. 32400123
- Ve vynikajicich FC maji trenéfi velké zkuSenosti a poskytuji rozmanita cvigeni. -3-2-10123
Muj trenér je zkuseny a jeho cviceni je vZdy vynikajici. 3210123

A. MEZI NASLEDUJICI VLASTNOSTI CENTRA ROZDELTE PODLE OSOBNi ENCE A
DULEZITOSTI CELKOVYCH 100 BODU. CiM VICE BODU PRIRADITE DANE VLASTNOSTI, TiM VETSI

PRIORITU PRO VAS MA.

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

PREFERENCE A

Spolehlivost - schopnost provadét servis v inzerovaneé kvalité. Sluzba je poskytovana spravné a dle zadani.

Odpovédny pristup - pripravenost pomoci zakaznikovi a poskytovat mu pohotovy servis a obsluhu.

Pocit jistoty - zaruka pouceného a zdvofilého personalu, ktery vzbuzuje divéru. Dale sem patii dobré zazemi firmy.

Empatie - poskytovani peclivého a individualniho pristupu k zakaznikovi.

Vlastnosti

Pocet bodu

Hmotné zajisténi fitness centra

Spolehlivost fitness centra

Odpovédny pristup zaméstnancu

Pocit jistoty

Empatie zaméstnancti

Soucet

100

Dotaznik prosim odevzdejte na recepci. Dékujeme Vam za spolupraci a ¢as straveny pii vypliiovani. Véfime, Ze tento
dotaznik piispéje ke zlepseni kvality sluzeb Vaseho I'M FIT Wellness Fitness. Tésime se na Vasi dalsi navstévu.

Na nasledujici strané mate moznost uvést své nazory, piipominky, piani, ¢i stiznosti a vyjadrit se tak nejen ke kvalité

nabizenych sluzeb.
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C. JE NECO, CO BYSTE CHTELI SDELIT VEDENI I'M FIT Wellness Fitness?

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