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ABSTRAKT

Nazev:

Cil prace:

Metoda:

Vysledky:

Spokojenost  zdkaznikii se sluzbami sportovné-relaxacniho klubu

I'M FIT Wellness Fitness

Tato diplomova prace se vénuje zjisténi irovné spokojenosti zakaznikl se
sluzbami ve sportovné-relaxacnim klubu I'M FIT Wellness Fitness.
Spokojenost byla zjisténa pomoci prizkumu kvality sluzeb, ktery byl
provadén prostfednictvim dotaznikového Setfeni metody SERVQUAL.
Klienti klubu v dotazniku porovnavali skuteéné vnimanou kvalitu sluzeb
poskytovanych  vySe zminénym sportovné-relaxacnim  zafizenim
s ocekavanou kvalitou sluzeb, kterou ptisuzuji ,,vynikajicimu® fitness
centru. Diky wvysledkim zjisténych ztohoto vyzkumu bylo mozné
ohodnotit kvalitu sluzeb v I'M FIT Wellness Fitness a navrhnout urcita
doporuceni, jez by meéla vést k vyssi urovni kvality sluzeb a vyssi

spokojenosti klientl S témito sluzbami.

Prizkum kvality sluzeb ve sportovné-relaxa¢nim klubu I'M FIT Wellness
Fitness byl provadén pomoci standardizovaného SERVQUAL dotazniku,
ktery zkoumal skute¢né¢ vnimanou kvalitu sluzeb a porovnaval ji
s o¢ekavanim klientt, jez Klienti pfisuzuji ,,vynikajicimu® fitness centru.

Sbér dat probihal od ¢ervna 2011 do konce roku 2011.

Z vysledkl analyzy spokojenosti klientl se sluzbami poskytovanymi I'M
FIT Wellness Fitness vypliva, ze klienti jsou s danymi sluZzbami i celkovou
kvalitou sluzeb témét spokojeni. Vznikaji zde jen ur€ité rezervy, na které
by se mél klub zamétit, aby mohlo byt dosazeno absolutni spokojenosti
klient. Témto rezervam v kvalit¢ poskytovanych sluzeb se vénuji nadvrhy
a doporuc¢eni pro I'M FIT Wellness Fitness, které by mély vést k

pozadovanému zvySeni Urovné kvality sluzeb.

Klicova slova: sportovni sluzby, kvalita sluzeb, fitness centrum, SERVQUAL dotaznik



ABSTRACT

Title:

Objectives:

Method:

Results:

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

The thesis is dedicated to a survey of customer satisfaction level regarding
the services of sport and relaxation club called I'M FIT Wellness Fitness.
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 to an “outstanding” fitness centre. Based on the results
taken from this survey it was possible to classify the service quality of
I'M FIT 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.

The service quality survey in the sport and relaxation club I'M FIT
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 data collection took place in the period

from June 2011 till the end of the year 2011.

The results of the customer satisfaction analysis of services provided by
I'M FIT Wellness Fitness show that the clients are almost satisfied with
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 FIT Wellness Fitness club which are dedicated
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 UVOD

V dnesni dobg¢, kdy je ve vétsing odvétvi pomérné velka konkurence a zédkaznik
ma celkem velkou moznost vybéru, je kvalitni vyrobek nebo sluzba zakladem
prosperity kazdého podniku. Vyjimkou proto neni ani oblast sportovnich sluzeb.
Zakaznik musi byt pfesvédCen o kvalité spotfebovavané sluzby, aby danou sluzbu
nakupoval opakované¢ a uptednostnoval tak poskytovatele této sluzby pted ostatnimi
konkurenty. Poskytovat kvalitni sluzby z pohledu zakaznika je ve sportovni oblasti a
konkrétn¢ v oblasti fitness sluzeb pomérné naro¢né. Neustale se rozvijejici oblast
sportovné-relaxa¢nich sluzeb totiz nabizi velmi Siroké spektrum toho, co mohou Klienti

vyuzivat a jejich samotna predstava ocekavané kvality sluzeb je také pomérné rozdilna.

Predmétem této prace je pak hodnoceni kvality sluzeb poskytovanych sportovné-
relaxacnim klubem I'M FIT Wellness Fitness. Samotné vysledky vyplyvajici z
vyzkumu, jenz zjistuje kvalitu sluzeb spoleéné se spokojenosti klientll s témito
sluzbami, vede k vytvofeni navrhii a doporuceni, které by mély zlepsit celkovou
nabidku poskytovanych sluzeb a tim zvySit pocet klienti na pozadovanou miru.
Sportovné-relaxacni klub I'M FIT Wellness Fitness sice nabizi velmi Sirokou skélu
fitness a wellness sluzeb, ale vzhledem k tomu, Ze se jedna o prazsky klub, pohybuje se
na poli pomémé velké konkurence. Proto je samotnd kvalita nabizenych sluzeb pro

tento klub nesmirné dileZitym faktorem.



2 CILE, UKOLY A HYPOTEZY

Hlavnim cilem této prace je zjisténi kvality sluzeb poskytovanych sportovné-

relaxacnim klubem I'M FIT Wellness Fitness za pomoci SERVQUAL dotazniku a

nasledné vytvotreni navrhii a doporuceni, které¢ by vedly k celkovému zlepseni kvality

vSech poskytovanych sluzeb. Pro dosaZeni tohoto cile je zapotifebi splnit nasledujici

diléi akoly.

Diléi dikoly

Sbér potebnych informaci

Vyhodnoceni ziskanych dat

Interpretace vysledkil

Potvrzeni nebo vyvraceni vyzkumnych hypotéz

Stanoveni navrhi a doporuceni vedoucich ke zlepSené¢ kvalité

poskytovanych sluzeb sportovné-relaxa¢niho klubu I'M FIT

Vyzkumné hypotézy

50% klient navstévuje klub minimalné 3x tydné.
Alesponi pétina respondentt navstévuje klub kviili zdravotnim divodam.

Klienti s ¢istym piijmem 30 000 K¢ a vysSim kladou vétsi diraz na

individualni pfistup zaméstnanct K jejich potiebam nez ostatni klienti.
Vice jak tretina Zen navstévuje klub, aby vypadaly 1épe.
Pro Zeny je nejdilezitéjsi vlastnosti odpovédny piistup zaméstnancii.

Vice jak 75% muzl navstévuje klub, aby zvysilo svou kondici.

vvvvvv
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3 TEORETICKA VYCHODISKA

Tato Cast prace se vénuje pojmim, které¢ ptimo souvisi s problematikou méteni
kvality sluzeb ve sportovnim prostredi. Jsou zde charakterizovany a blize specifikovany
zakladni pojmy z oblasti sportovnich sluzeb a fitness center, spole¢né s jejich kvalitou,
spokojenosti a loajalnosti zdkaznika 1 se samotnym chovanim zakaznika a zaroven je

zde i vycet metod, které lze vyuzit pii méteni kvality sluzeb.
3.1 Sportovni produkt a sluzby

V této podkapitole je pro lepsi porozuméni dané problematiky definovan
sportovni produkt a sportovni sluzba. Je zde podrobné popsdna nejen charakteristika
sluzeb, ale také jejich nejcastéji pouzivané rozde€lni podle jednotlivych faktord. Posledni
¢ast se pak veénuje klasifikaci sportovnich sluzeb s ohledem na aktivni G¢ast zdkaznika

za pomoci motivl ze strany zédkaznika a druhu zapojeni zaméstnance.

3.1.1 Produkt v oblasti sportu

Pro vSechny spolec¢nosti, nejen pro ty pohybujici se ve sportu, je produkt v té
nejobecnéjsi podob¢ zakladnim kamenem jejich nabizené cCinnosti. Miize nabyvat
riznych podob, kterymi mohou byt, jak uvadi i KOTLER (2001), fyzicky vyrobek,
sluzba 1 myslenka. Produkt je pak podle n¢j definovan jako ,,cokoli, co mize byt
nabizeno n€komu proto, aby byla uspokojena jeho potieba nebo pfani. Ameri¢ti autoti
PRIDE a FERRELL (1991) dale uvadi, ze produkt je ,,vS§e vyhodné i nevyhodné, co
nékdo pfijima prostiednictvim smény. Je to spletitost hmotnych a nehmotnych atributti
zahrnujicich funkéni, socialni a psychologickou prospésnost nebo uzitek™. Produkt Ize
vSak vnimat 1 v dalSich podobéach, jak je uvedeno v ¢eské definici tvrdici, Ze produktem
rozumime hmotny i nehmotny statek, jenz je pfedmétem zajmu urcité skupiny osob ¢i
organizaci. Produktem je tedy vyrobek, sluzba, mysSlenka, volebni program atd.
V marketingu je produkt pojiman ifeji nez v b&zném zivoté. Podle HORAKOVE
(1992) se timto terminem oznacuje ,,celkova nabidka zakaznikovi, tedy nejen zbozi
nebo sluzby sami o sobé, ale také dalsi abstraktni nebo symbolické skutecnosti, jako

prestiz vyrobce ¢i prodejce, obchodni znacka, kultura prodeje a dalsi a dalsi*.

Vyse uvedené definice se tykaly produktu obecné. Sportovni produkt pak lze

definovat jako vSe, co je nabizeno pro uspokojovani potieb a prani tykajicich se télesné
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vychovy a sportu. CASLAVOVA (2009) definuje sportovni produkt jako ,veskeré

hmotné a nehmotné statky nabizené k uspokojovani pfani a potieb zékazniki

pohybujicich se v oblasti télesné vychovy a sportu®.

Obr. 1 : Sportovni produkty
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Zdroj: CASLAVOVA, E. Management a marketing sportu, 2009, str. 228

Sportovni produkt pak také lze definovat, tak jak uvadi SHANK (2005), jako

,ZboZi, sluzbu nebo jakoukoliv kombinaci téchto dvou, kterd je urCend k tomu, aby

poskytla uzitek sportovnim divaklim, ucastnikiim a sponzorim®.

Sportovni produkt je také nekdy presnéji uvadeén jako svazek uzitkdl, jez zahrnuji

jadro a nadstavbu produktu. MULLIN, HARDY, SUTTON (1993) definuji sportovni
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produkt jako ,svazek uzitki“, jez zahrnuje jadro a nadstavbu produktu. Jadro

sportovniho produktu je pak tvotfeno ¢tyfmi slozkami:

e sportovni hrou (forma, pravidla a techniky hry)
e hraci

e sportovni vystroji a vybavou

e mistem.

Nadstavba sportovniho produktu je pak tvofena: vstupenkami, maskoty,
statistikami, hudbou, programy tiskové, elektronické produkty atd. Dllezitym atributem
téchto prvki je skutecnost, ze jejich zivotnost neni omezena kondnim sportovni akce,

ale trva i dlouho po skonceni této akce.

Dalsi pohled na sportovni produkt nabizi CHELLADURAI (1994), ktery na n¢j
nahlizi v souvislosti s charakteristikou oblasti sportovniho managementu. Mezi
sportovni produkty pak podle n&j patii nejen sportovni zbozi, ale také divacké sluzby,

sponzorské sluzby a dale i psychicky prospéch, socialni myslenky a sluzby zakazniktm.

3.1.2  Sluzby v oblasti sportu

diky rostouci zivotni Grovni se jejich vyznam stale zvySuje. Dobie patrné je to zejména
ve vyspélych statech, kde v zemich zapadni Evropy a USA dosahuji sluzby témét 75%
hrubého domaciho produktu a vyrazné tak prevySuji podil vSech ostatnich sektorti
narodniho hospodafstvi. To samé se da fici 1 o zaméstnanosti. V posledni dob& neni

vyjimkou ani oblast sportu, i zde je dobfe patrny rist tohoto trendu.

3.1.2.1 Charakteristika a déleni sluZzeb

Jak je uvedeno v predeslé podkapitole, sluzba jako takova tvofi nejen obecny
produkt, ale je i soucasti sportovniho produktu. Obecné Ize sluzbu definovat podle
KOTLERA (1997) jako ¢innost, kterou miiZze jedna strana nabidnout druhé, je naprosto
nehmatatelnd a netvofi zadné nabyté vlastnictvi. Jeji realizace miZe, ale nemusi byt

spojena s fyzickym vyrobkem.
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BOUCKOVA (2003) pak charakterizuje sluzbu jako ,, aktivitu, nebo komplex
aktivit, jejichz podstata je vice ¢i méné¢ nehmotnd. Je poskytovdna ve vzdjemném
pusobeni s poskytovatelem — s jeho zameéstnanci, stroji a zafizenim. Neni provazena
vznikem typickych vlastnickych vztahli. Zakladnim ukolem pro poskytovani sluzeb je

uspokojovani potieb zakazniki®.
Vlastnosti sluzZeb

Sluzby lze charakterizovat pomoci péti hlavnich vlastnosti, které je odliSuji od

fyzickych vyrobki. Podle KOTLERA a KELLERA (2007) jsou témito vlastnostmi:
e Nehmatatelnost

Sluzby se odlisuji od fyzickych vyrobku tim, Ze je pfed jejich koupi nelze vidét,
slyset, citit, ochutnat, nebo ocichat, proto zakaznici vyhledavaji urcité dikazy o kvalit¢,
jez by snizovaly miru nejistoty. Poskytovatelé sluzeb se snazi dokazat kvalitu

zhmotnénim nehmatatelného.

e Nedélitelnost

Tvorba a spotieba sluzeb probiha obvykle najednou. U fyzického zbozi toto
neplati. Fyzické zbozi je nejprve vyrobeno, pak ulozeno do skladu, distribuovano
prostfednictvim celé fady zprostfedkovatelli a aZ po té spotfebovano. Kdyz si urcita
osoba zaplati sluzbu, pak je poskytovatel soucasti sluzby. ZvlaStnim rysem marketingu
sluzeb je interakce mezi klientem a poskytovatelem urcité sluzby, protoze oba jsou

pfitomni pfi vytvareni dané sluzby.
e Proménlivost

Sluzby jsou proménlivé proto, ze zalezi na tom kdo, kdy a kde je poskytuje.
Zakaznici kupujici si sluzby si dobfe uvédomuji jejich promeénlivost, a proto vybér

poskytovatele sluzeb pecliveé zvazuji.

e Pomijivost

Pomijivost je zplsobena tim, Ze sluzby nelze skladovat. Pomijivost neni
problémem, pokud je poptavka stala. Jakmile je vSak poptavka kolisava, nastavaji pro

firmy poskytujici sluzby problémy.
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e Absence vlastnictvi
Absence vlastnictvi je dalsi typicka vlastnost sluzeb. Sluzby totiz na rozdil od
fyzického produktu nelze vlastnit.

Druhy sluzeb podle typu odvétvi

Sluzby lze také rozliSovat podle toho, v jakém hospodaiském sektoru se s nimi
setkdvame. Podle VASTIKOVE (2008) pak sluzby fadime do tfech odvétvovych

skupin:
e Tercialni

Do tohoto sektoru patii sluzby pro restaurace a hotely, pradelny a Eistirny,
holi¢stvi a kadefnictvi, kosmetické sluzby, opravy a udrzba domadcich pfistroji a
domacnosti, rukod€lné a temeslnické prace difive provadéné doma a dal$i domaci

sluzby.
e Kvartérni

Mezi tyto sluzby se fadi doprava, obchod, komunikace, finance a sprava a jejich

charakteristickym rysem je "usnadfiovani a zefektivnéni rozd€leni prace".

o Kvinterni

Do posledni skupiny sluzeb spadaji sluzby, jejichz hlavnim rysem je to, Ze
ur¢itym zplisobem meéni a zdokonaluji pfijemce téchto sluzeb. Jedna se zejména 0

zdravotni péci, vzdélavani a rekreaci.
Druhy sluZeb podle ekonomické povahy subjektu

Dalsi déleni sluzeb nabizi HECZKOVA (2004), ktera sluzby rozdéluje do

nasledujicich tfech ekonomickych sektori:
e Vladni sektor

Do tohoto sektoru spadaji sluzby, které vykonavaji soudy, pracovni ufady,

nemocnice, policie, skoly atd.
e Soukromy neziskovy sektor

Jedna se o sluzby poskytované charitativnimi spolky, Skolami, nadacemi atd.
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e Obchodni sektor

Do této skupiny jsou fazeny sluzby obchodniho charakteru, které vykonavaji

banky, pojistovny, realitni kancelare, poradenské firmy, 1é¢katské praxe atd.
3.1.2.2 Sportovni a télovychovné sluzby

Stejné jako jsou podle vétSiny autort sluzby obecné fazeny mezi produkty, jsou i
sportovni a télovychovné sluzby soucasti sportovniho produktu. Dobie patrné je to v
podkapitole vénované sportovnimu produktu, kde jsou sportovni sluzby soucasti

sportovniho produktu v kazdé z uvedenych definic.

CASLAVOVA (2000) fadi sportovni sluzby a stejné tak i télesnd cviéeni mezi
zakladni produkty télesné vychovy a sportu. Dalsi pohled na sportovni sluzby podéava
MULLIN, HARDY, SUTTON (1993). Sportovni a télovychovné sluzby jsou pro né
jednim z prvka sportovniho produktu, které se prodavaji, nebo poskytuji oddélen¢

anebo jsou pfimo napojeny na jadro sportovniho produktu.

CHELLADURAI (1992) dale tadi mezi sportovni produkty nejen sportovni
zbozi, divacké sluzby, sponzorské sluzby, psychicky prospéch, socidlni mysSlenky, ale
také sluzby zdkaznikiim. Sluzby zdkazniklim ve sportu a v télesnych Cinnostech pak
dale déli do dvou dimenzi. Prvni dimenze zahrnuje druh a rozsah zapojeni zaméstnance
pfi produkci sluzeb. Témito sluzbami jsou sluzby spotiebitelské, profesiondlni a lidské.
Druhé dimenze je pak tvofena ¢tyfmi skupinami. Kazda z nich odpovidd motiviim, které
vedou zakaznika K tcasti na télesnych aktivitach a sportu. Osobni poté$eni, dovednost,

snaha vyniknout a zdravotni odolnost, jsou témi ¢tyfmi zakladnimi motivy.
3.1.2.3 Klasifikace sportovnich sluzeb s ohledem na aktivni ucast zakaznika

Jak jiz bylo uvedeno, CHELLADURAI (1992) definuje télovychovné a
sportovni sluzby pomoci dvou hlavnich dimenzi. Prvni urCuje druh a rozsah zapojeni
zaméstnance pfi poskytovani sluzeb (spotfebitelskych, odbornych a vychovnych).
Druha je pak tvofena ¢tyfmi zédkladnimi motivy vedouci zdkaznika k ucasti na sportu a
télesnych aktivitach (osobni potéSeni, ziskavani dovednosti, snaha vyniknout a
zdravotni odolnost). Kombinaci téchto dvou dimenzi pak vznika Sest zakladnich skupin

sportovnich a télovychovnych sluzeb. Sluzby pro:
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e potéSeni zdkaznika

e ZzlepSeni zdravi a kondice

e rozvoj schopnosti a dovednosti
e dosazeni vrcholovych vykoni

e zvySeni kvality zivota

1éCebné ucinky.
Druhy sluZeb podle zapojeni zaméstnance
e Spotiebitelské sluzby

Spotiebitelské sluzby jsou zdkladnim a nejjednoduss$im typem sluzeb, jenz
nevyzaduje od zaméstnance ani kvalifikaci ani vyznamnou zruc¢nost. Jedna se o sluzby
zahrnujici pfedevsim prondjem nebo zaptijceni pomicek a zatizeni, dale pod tyto sluzby
muze také spadat drobny prodej zbozi. Poskytovani sluzeb, jakymi jsou napiiklad
prondjem sportovni haly, zimniho stadionu a prodej ptislusného drobného sportovniho
zbozi nebo zapujceni sportovniho vybaveni a télocvicny, nevyzaduje od zaméstnancti

zadnou specialni kvalifikaci a ani zru¢nost.
e Odborné sluzby

Zakladnim rysem je pro tento typ sluzeb odbornost a specializace zaméstnancil.
Jedna se o sluzby, které vyzaduji specidlni znalosti, ale také praxi v daném oboru.
Piikladem odbornych sluzeb je napiiklad cCinnost fyzioterapeuta, instruktora nebo
trenéra. Hlavnim rozdilem mezi odbornou sluzbou a sluzbou spotiebitelskou je aktivni

ucast zameéstnance pii uspokojovani potieb zdkaznika.
e Vychovné sluzby

Vychovné sluzby mohou byt dale rozdéleny do dvou hlavnich skupin a to podle
toho, co v koneéném disledku nabizeji zakaznikovi. Mohou byt tedy rozdéleny na
sluzby, které jsou poskytovany na zakladé znalosti a navodi pro konkrétni zajem
zakaznika, aniz by vSak nijak ménily jeho kone¢né chovani nebo socidlni postaveni.
Mezi poskytovatele téchto sluzeb pak patfi napiiklad prévnici, finan¢ni poradci,
architekti atd. Nebo na sluzby, jejichz naplni je urcitd kone¢na preména klienta
samotné¢ho. V tomto pfipadé¢ se jednd o sluzby vychovné a vzd€lavaci, jejichz

pusobenim dochdzi ke zméné chovéni, socidlniho postaveni nebo vlastnosti zdkaznika,
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které si sam predem stanovil. Poskytovateli téchto sluzeb jsou pak napiiklad

pedagogové, vychovni poradci nebo i knézi.

Druhy typ vychovnych sluzeb Casto poskytuje velké mnozstvi sportovnich a
rekreacnich organizaci. Mezi n¢€ se fadi i mnoha fitness a wellness centra, které svym
klientim nabizeji nejen moznosti zabavy, ale i pfilezitosti pro zlepSeni télesné a
zdravotni zdatnosti. Aktivnim a profesiondlnim vedenim a informovanim o dulezitosti
zdravého zivotniho stylu a fyzické aktivite¢ tak méni postoje a pfistupy k fyzické

aktivité, regeneraci a relaxaci.
Motivy ziakaznika k ucasti na sportu
e Osobni potéseni

Jednim ze zakladnich motivd, které vedou lidi nejen ke sportu, je osobni
potéseni, neboli radost z pohybu a z ucasti na hie. U takovychto klientl vétSinou neni
potteba rozvijet zadné dalsi prvky motivace. Jejich potéSeni plyne Cisté ze sportovni

aktivity a sportu jako takového.
e Ziskavani dovednosti

Dal$im z vyznamnych motivli pro provozovani sportovnich aktivit je touha po
ziskavani dovednosti ve vybrané sportovni disciplin€é. Dosazeni nejvys$si mozné trovné
potiebnych dovednosti je stimulem pro Gc¢ast ve sportu a pro dalsi pokraCovani v daném
sportu. Touha po ziskdvani novych dovednosti je aktualnim motivem pro vSechny
vékové skupiny a i1 pro to se setkdvdme s nejriznéjSimi typy zplsobu ziskdvani

dovednosti, od sportovnich tfid na Skolach az po rtizné seminéafe.
e Snaha vyniknout

Snaha vyniknout a dosahnout téch nejlepSich vysledkii a urcité vyjimecnosti je
dal§im z castych motivi, které vede lidi k ucasti na sportu. Jejich cilem pak neni jen
ucast na sportu, ale hlavné dosahovani vitézstvi a ispéchu na sportovnim poli. Hodnota
sportovniho vykonu, kterou sportovec poméiuje jak s vykony jinych sportovct tak tfeba
jen se svymi vlastnimi diiv€j$imi vykony, je tim, co motivuje sportovce k tcasti na

tréninku a dosahovani vyssSich vykont.

18



e Zdravotni odolnost

Dalsim ze zakladnich motivii, které vedou jedince k ucasti na sportu a télesnych
aktivitach je zlepsSeni zdravotni zdatnosti. Je to vSak souhrnny pojem, jenz se sklada
z vice jednotlivych motivii a cilt. Témito cili pak mlze byt nejen zvySeni fyzické
kondice, zlepSeni zdravotniho stavu a vzhledu, ale i odbouravani stresu atd. Motivy
vedouci k G¢asti na sportu mohou tedy byt napiiklad zdravotni, diky kterym dochazi ke
zlepSeni fyzické kondice a zdravotniho stavu anebo jen Cist¢ udrzovaci. Takovi lidé pak

maji pomérné dobrou télesnou i zdravotni zdatnost, kterou si jen snazi udrzet.
Typy sportovnich sluzeb s aktivni ucasti zakaznika
e Sluzby pro potéseni zakaznika

Sluzby pro potéSeni zakaznika jsou takové sluzby, které souviseji
s poskytovanim potiebného sportovniho vybaveni a zafizeni. Hlavnim zdjmem kazdé
sportovni organizace poskytujici takovyto typ sluzeb je zajisténi dostate¢ného mnozstvi
daného sportovniho vybaveni, ptipadné vytvoreni uréitého rezervacniho systému pro
lepsi ptehlednost a organizaci prondjmu sportovniho zatizeni. Hlavnimi sportovnimi
aktivitami, které lidé pro potéSeni vyhledavaji, jsou nejcastéji nejriiznéjsi sportovni hry

soutézivého charakteru.
e Sluzby pro zdravi a kondici

Jsou takové sluzby, které umoziuji zdkaznikovi zlepSovat fyzickou kondici a
zdravotni stav. Zékaznik si je sam dobfe védom, co potfebuje a jak dosahne
pozadovanych vysledkl. Organizace poskytujici tento druh sluZzeb se tak zaméfuji jen
na prondjem a prodej drobného zbozi souvisejici s danym typem sportovni aktivity, jez

je v jejich prostorach provozovana.
e SluZby pro rozvoj schopnosti a dovednosti

Tyto sluzby jsou nejcastéji poskytovany sportovnimi kluby, Skolami a
télovychovnymi jednotami, které se zamétfuji na vyuku vedouci ke zvladnuti
podstatnych dovednosti a znalosti urcité télovychovné Ccinnosti nebo sportovni
discipliny. Jedna se o sluzby, jez kombinuji vychovné aktivity s motivy vedoucimi k
ziskani dovednosti. Znalost sportovnich technik a nejriiznéjSich typii sportovnich taktik
a jejich pfeneseni do profesionalniho tréninku je mozné diky dostatecné velké motivaci
klienth po ziskani dovednosti. K ziskdvani dovednosti vSak nedochdzi jen pfi
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profesiondlnim tréninku, ale také napiiklad pii vyucovacich hodinach télesné vychovy
ve Skolach. Zde uz vSak motivace po ziskdvani dovednosti nemusi byt tak vysokd a
mnohdy je i dokonce témét nulova. Pii takovychto piipadech pak zalezi pifimo na
osobnosti pedagoga, jak dokaze kladn¢ ovlivnit a zménit postoje zaka k dané sportovni
aktivite.

e SluZby pro dosazeni vrcholovych vykont

V tomto druhu sluzeb se ¢innosti organizace spojuji s ¢innosti a zaméry klienta,
jehoz cilem je obvykle postupné dosazeni vrcholovych vykonl ve vybraném
sportovnim odvétvi pod vedenim odbornika. Je zde proto velmi dulezitd shoda
stanovenych cil mezi organizaci a zdkaznikem. Tak jako u ptedchozi sluzby se zde

vyzaduje také sofistikovana aplikace odbornych znalosti a védomosti.
e Sluzby pro zvyseni kvality Zivota

Jedna se o sluzby sméfujici ke zlepSeni a udrzeni zdravi a fyzické kondice, ktera
je u danych klientli na pomérn¢ dobré urovni. Ke zlepSeni dochazi v delSim casovém
horizontu neZ na samotném zacatku sportovni aktivity, a proto je potieba, aby byli
klienti dostate¢né¢ motivovani a informovani. Jinak mize dochazet k nedodrzovéni

stanovenych cvi¢ebnich plant a pozadované vysledky se dostavi jesté pozdéji.
e Zdravotni sluzby

Do zdravotnich sluzeb spadaji sluzby, jez jsou zaméfeny na zlepSeni zdravi a
zvySeni fyzické kondice u klientdl, ktefi maji problémy S nedostatecnou fyzickou
kondici nebo zdravotnim stavem. Jedna se predevsim o sluzby lé€ebného charakteru,
jakymi jsou rehabilitacni programy, relaxacni programy, cvieni a programy zaméfené
na redukci vahy ale tfeba i stresu a dalsi. U klientli vyuzivajicich téchto sluzeb mize
dochdazet a Casto také dochdzi ke sniZeni sebevédomi na zaklad¢ jejich vzhledu a slabé
télesné kondice. Takovi klienti se pak vyhybaji télesnym cvi¢enim, protoZe jsou
presvédceni, ze dana cvi¢eni nemohou zvladat. I zde je proto nutné, aby organizace
poskytujici tyto sluzby vedly a motivovaly klienty k ucasti na cvic¢ebnich poptipadé

rehabilitacnich programech.
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3.2 Fitness a Wellness centra

Fitness a Wellness centra jsou v dne$ni ,,uspéchané* dob¢ ¢asto vyhledavanym
utoCistém mnoha lidi. 21. stoleti je symbolem naro¢ného casto nepfetrzitého nejen
pracovniho nasazeni, které zatéZzuje zejména psychiku pracujicich, proto je velka
poptavka po sluzbach poptipadé produktech, u kterych dochdzi k odreagovani a
odprosténi se od kazdodennich povinnosti. Pravé Fitness a Wellness centra jsou jedni

zZ téch, jez nabizeji sluzby spliujici predstavu klientt o aktivni relaxaci.

VétSina fitness center jiz dnes neni navstévovana Cisté¢ jen z divodu zlepSeni
fyzické kondice, redukce nadvahy poptipadé népravy fyzickych disbalanci. DalSimi
ne-1i hlavnimi divody, které ptivadi lidi do téchto center, je moZznost psychické relaxace

a i urcity prvek socializace, tedy traveni ¢asu s lidmi s podobnymi zajmy.

V Ceské republice najdeme velké mnoZstvi fitness zatizeni, které nabizeji ty
nejriznéjsi sportovni a relaxacni aktivity. Problémem je, Ze zde neni propracovana
jakasi standardizace produktu, ktera by rozliSovala kvalitu sluzeb tak, jak tomu je
naptiklad u hotelit v podobé hvézdiéek. To tvrdi i KRMICEK (2009), podle kterého
pravé tato absence hodnoceni kvality brzdi rozvoj fitness trhu v Ceské republice. Ve
vyspélejSich zemich, kde ma fitness vybudovanou jiz urcitou tradici, existuje urcité
kvalitativni rozdéleni fitness center. Na toto rozdéleni je pak nahlizeno dvéma uhly
pohledu. Jeden se zamétuje na velikost a kvalitu sluzeb a druhy pak na obratkovost a

umisténi konkrétniho centra.

3.21  Typy fitness center

Rozmezi celkové plochy, na kterych se fitness centra buduji, je pomérné velké,
pohybuje se od 100 az po 5 tis. m®. Samotna velikost fitness centra ma vak vliv spise
jen na celkovou kapacitu, i kdyz svou velikosti ovliviiuje i rozsah nabizenych sluzeb.
Pro stanoveni ceny jsou ale klicové jiné ukazatele, kterymi jsou pravé jiz zminovany
rozsah a dale zejména kvalita poskytovanych sluzeb. Na zakladé tohoto hlediska se ve

svéte fitness trh déli do tii zakladnich Grovni:
e Budget
e Value

e 3rd place / Luxury
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Budget centra = nizkonakladova centra

Jedna se o skupinu Fitness center zaméfujicich se na co mozné nejnizsi naklady,
které jsou spojeny s nejniz§i moznou cenou pro klienty. Ve svété se pro tento druh
Fitness center nékdy pouziva téz oznaceni ,,price* popiipad¢ ,, low cost®. Pro tento typ
center jsou typické vysoké priplatky za dalsi sluzby, které nejsou soucasti zakladniho
balicku. Charakteristickymi vlastnostmi Budget center jsou zejména levné fitness stroje,
jednoduché vybaveni Saten a socidlnich zafizeni, minimum persondlu a typizované
tréninkové plany. Poruchovost levnych stroji se Spatn¢ zajiSténym servisem spojené
s malym poctem personalu jsou pak nejvétsi slabinou tohoto typu fitness center. Jak
uvadi KrmiGek (2009), ve svété je vétsinou plocha Budget center vétsi nez 1 tis. m?.
V Ceské republice se vsak do této skupiny stale pfevazné fadi, pro nasi zemi typicks,
sklepni posilovny. Ve velkych méstech (Praha, Ostrava atd.) vSak jiZz jsou a dale
vznikaji 1 nova fitness centra, ktera zapadaji do typické struktury budget center zemi

zapadni Evropy.
Value kluby

Value kluby jsou takova fitness centra, ktera se vyznacuji jiz alespon zakladni
urovni servisu. Kromé posilovny a kardiozony jsou zde také aerobni saly pro nejriznéjsi
typy skupinového cviceni a spinningové saly uréené pro lekce indoor-cyclingu. Soucasti
vybaveni nékterych value klubli mize byt i relaxaéni zona. Hlavni odlisnosti od Budget
center je zejména vysSi Uroven servisu. Kazdé fitness centrum fadici se mezi Value
kluby ma stalou recepci s obsluhou a standardizované vystupovani fitness instruktort.
U velkych fetézct pak neni vyjimkou ani systém vnitiniho vzdélavani. Fitness stroje a
kardiotrenaZéry jsou spolehlivé a vynikaji svou dlouhou Zivotnosti. Spolecné s kvalitné
zajiSténym servisem pak vytvafi spolehlivé vybaveni s minimalnim poctem stroji, které
jsou mimo provoz. Vétsina Value center funguje na bazi Clenstvi a jsou to tedy i
v Ceské republice spise ¢lenské kluby. Piikladem Value klubti mize byt prazska sit

fitness center BBC a také novacek na ¢eském trhu Pure Health Fitness.
3RP PLACE / LUXURY Centra

Jsou takové kluby, které vynikaji vysokou trovni sluzeb, Spickovym vybavenim
a pusobi vyhradné na c¢lenském principu. Soucasti standardnich sluzeb je pak 1
poskytnuti servisu v podobé ru¢nikli, prostéradel a kosmetickych vyrobkt. Stala

pfitomnost fitness trenéra a moznost vyuziti individudlnich a osobnich tréninkt je dalsi
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samoziejmosti. Rozdil mezi 3" Place centry a Luxury centry je v celkové nabidce

sluzeb a umisténi center.

3 Place centra se zpravidla nachéazeji na okrajich velkych mést a nabizeji
sluzby vsech druhti nejen indoorovych aktivit, ale mnohdy i outdoorovych. Kromé
komplexnich fitness sluzeb nabizeji i moznost vyuziti bazénu, raketovych sporti, ¢asto i
prostory pro micové sporty (jako napt. beach volejbal) a mnohdy jsou soucasti takovych
center i v soucasnosti tolik popularni golfova hiisté, driving range popiipadé indoor
golf. Pokud jsou navic tato centra situovana do blizkosti pfirody, nechybi v jejich
nabidce sluZeb napt. nordic walking, projizd’ky na kole nebo dokonce na koni. V Ceské
republice je zatim takovychto klubli mélo, ale i u nas uz se takova centra zacinaji

objevovat, jednim ze zastupct tohoto sektoru je napt. Park Holiday v Benicich u Prahy.

Luxury kluby oproti 3" Place centriim nenabizeji tak velky rozsah sluzeb. Je to
zpusobeno zejména tim, ze se nachazeji v centrech mést, vétsinou v administrativnich
komplexech, nakupnich galerii nebo luxusnich hotelech. Nabizenymi sluzbami jsou
vyhradné fitness a wellness aktivity. Kromé fitness zony, kardio zony, aerobnich a
spinningovych sali, bazénu, vytivek, pary, nejriznéjSich typl saun, zde miizeme vyuzit
také masaze a vSechny dalsi sluzby, které hyckaji jak télo, tak ducha. Zastupcem
Luxury klubt by podle dostupnych charakteristik me¢l byt i sportovné relaxacni klub
I'M FIT Wellness Fitness.

3.3 Kvalita sluzeb

S nartistem vyznamu a mnozstvi poskytovanych typi sluzeb, dochazi v posledni
dobé také ke zvySenému zajmu o kvalitu suzeb. Samotnd kvalita sluzeb se Casto stdva
konkurenéni vyhodou v boji o klienta, ktery méa o dany druh sluzeb zdjem. Dosahovani
odpovidajici kvality sluzeb pak podle KOTLERA (1997) vede K ur¢itému stupni
spokojenosti zakaznika, jez nasledné ovliviiuje jeho loajalitu nejen ke sluzbé, ale i
k samotnému poskytovateli dané sluzby. Kvalita sluzeb zahrnujicich i sluzby sportovni
je méfena riznymi zpusoby a metodami, které jsou blize rozebrany v metodologické
¢asti této prace.

Pro oznaceni kvalitni sluzba nebo naptiklad v tomto piipad€ kvalitni fitness
wellness centrum existuji obecné predpoklady, podle kterych je kvalita posuzovana.

V konecném diisledku je vSak tim nejhlavnéj$im prvkem samotny zakaznik. A zejména
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pak jeho spokojenost a vérnost k vyuzivani dané sluzby. Ztoho vyplivaji takové
ukazatele kvality sluzeb jako napiiklad pocet navstévniki vyuzivajici danou sluzbu
denné nebo pravidelné. Na zaklad¢ téchto ukazateli pak muzeme odvodit i obecné

ukazatele jakymi mohou byt prosperita apod.

Kvalita sluzeb tak jak je vnimana zakaznikem se mize skladat z vice ¢asti. Podle
GRONROOSE (1984) se kvalita skldda ze dvou zékladnich slozek, ze slozky technické
a funkcni. Relativné méfitelné prvky sluzeb spadaji do technické slozky a slozka

funk¢ni se pak vénuje zptisoblim poskytovani dané sluzby.

Technickd slozka kvality sluzeb se tedy vztahuje k tém prvkim sluzby, které
jsou relativné meéfitelné a které zakaznici ziskdvaji v pribéhu poskytovani sluzby.
Hodnoceni této slozky vSak neni tak jednoduché, jak by se mohlo zdat, vétSinou mohou
objektivné technickou slozku kvality hodnotit pouze odbornici a Casto az s asovym

odstupem.

Funkéni slozka kvality sluzby je z pohledu zdkaznika neméné dulezitou. Tato
slozka pak hodnoti zptisob poskytovani dané sluzby. Hodnoceni je vSak ovliviiovano
mnoha faktory: prostfedim, rychlosti obsluhy, chovani zaméstnanct atd. a i proto je

zejména subjektivni.

3.3.1 Spokojenost zikaznika

Spokojenost zakaznika zavisi na mife uspokojeni se spotfebovavanou sluzbou.
Spokojenost zakaznika pak urcuje, tak jak uvadi OLIVER (1997), pfijemna hladina
uspokojeni vyplyvajici ze spotfeby vyrobku, druhu sluzby poptipadé samotného
produktu sluzby. PATTERSON a SPRENG (1997) dale definuji spokojenost zdkaznika
jako ur¢ity pocit, ktery je u zakaznika vyvolan, pokud dojde ke splnéni potieb a zaroven
veskerych ocekavani kvality, jeZz byly sdanou sluzbou spojovany. Spokojenost
zakaznikl je pro poskytovatele sluzeb dilezitd nejen tim, ze vede k opakovanému
pouzivani sluzeb spokojenymi zdkazniky, ale také tim, Ze takovyto zédkaznici sdéluji své
zkuSenosti dal$im potencionalnim klientlim, a tak na n€ pozitivné plisobi.

Obdobny pohled na spokojenost piinasi CRONIN, BRADY a HULT (2000), jez
ji povazuji za udalost, ktera predchazi budoucim zdmértim zékaznika. Pokud jsou tedy 0

spokojenosti svych zakaznikti poskytovatelé sluzeb piesvédéeni, mohou i nadale

ocekavat urcitou prosperitu organizace spojenou s budoucim vyuzivanim jejich sluzeb.
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Pro poskytovatele sluzeb je velmi dulezité, aby znali spokojenost svych zakazniku, diky
které mohou dosahovat lepsi vykonnosti. Dilezitost méteni spokojenosti je dobie patrna
u NENADALA, PETRIKOVE, HUTYRY a HALFAROVE (2004), podle kterych je
pravé méfeni spokojenosti jednim z nejefektivnéjsich zpisobt napliovani tzv. principu
zpétné vazby. Jedné se o zdkladni princip vyuzivany vSemi efektivnimi systémy
managementu, jenz vytvaii informacni kandly, které ptfinaseji soustavné informace
nejen o potiebach a ocekavanich zakaznikd ale také o tom, jak poskytovatel sluzeb

uspokojuje tyto potfeby a ocekavani.

Postupy méteni spokojenosti zdkaznika Ize rozdélit do dvou zakladnich skupin a
to podle toho, zda jsou k méfeni pouzivany ukazatele vénujici se vnimani zakaznikt
nebo vykonnosti organizace. Do prvni skupiny spadaji tedy takové postupy méfteni,
které vyuzivaji tzv. vystupni ukazatele vniméni zdkazniki umoziiujici pracovat s udaji
ziskanymi jako pohled zdkaznikli na pfimé vnimani produktl organizace. Do druhé
skupiny se pak fadi postupy vyuzivajici tzv. interni ukazatele vykonnosti organizace.
Jednotlivé informace jsou Vtomto piipad¢ ziskdvany z internich databazi a samotné
ukazatele pak hodnoti efektivni rozvijeni procest, které maji ptimy vliv na pozitivni

nebo negativni vnimani zakaznika.

3.3.1 Loajalita zakaznika

Loajalita zakaznika v sektoru sluzeb je jednou znejdulezitéjSich casti
marketingu sluZzeb. Obecné miiZe loajalita zakaznika vést ke konkurenéni vyhodé, ktera
napomaha K pfeziti a rdstu organizace, jak uvadi REICHELD (1996), ale také podle
JAVALGI a MOBERGA (1997) vede k opakovanym nakuptim, coz je zakladem
jakéhokoliv tspé€Sného obchodu. Samotné pojeti ¢i koncept loajality byl vyvijen po
mnoho let a v soucasnosti existuji pro definici loajality zakaznika celkem tii nazorové

smery.

e Prvni pojeti je zaméfeno vyhradné a jen na chovani zdkaznika. Diraz je kladen
predev§im na minulé akce bez ohledu na ocekavané budouci ndkupy. Zakladem
je zde historie zdkaznikovych nakupili. Reprezentantem tohoto pojeti loajality je

ZINS (2001).

e Druhé pojeti predstavované De RUYTEREM, WETZELSEM a BLOEMEREM
(1998) se zamé&fuje na piistup zakaznika a ne na jeho chovani. Pro toto hledisko

loajality jsou dilezit¢ budouci ¢innosti, jakymi jsou zejména doporucovani
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poskytovatele sluzeb dalSim zékaznikiim, ¢i samotné zachovani piizné

vybranému poskytovateli sluzeb.

o Tteti pojeti loajality je povazovano za nejvhodnéjsi model pro vyzkum loajality
zakaznika, protoze je kombinaci obou piedchozich. Zamétfuje se nejen na
sledovani chovani zakaznika v minulosti, ale bere téz v ivahu mozné tendence
v budoucnosti, tedy zachovani piizné preferované organizaci spole¢né s ochotou

sdélit své pozitivni zkuSenosti potencionalnim zdkaznikim.

Loajalnimi zakazniky jsou totiz ti zékaznici, kteti k organizaci poskytovatele
sluzeb ¢i produkti zaujimaji kladna stanoviska, doporucuji ji dalsim potencionalnim

klientim a ve svych nakupech se k ni vraceji.

3.4 Metody hodnoceni kvality sluZeb z pohledu zakaznika

které odliSuji danou sluzbu od sluzeb konkurence, a tim se stdva také vyznamnou
konkuren¢ni vyhodou. Na kvalité sluzby je totiz ptfimo zavisla spokojenost zékaznikli a
také jejich loajalita nejen ke sluzbé samotné, ale zejména k celé organizaci a pravé tyto
faktory pak ovliviiuji ziskovost firmy. Pro kazdy subjekt poskytujici urcity druh sluzeb
je dulezité, aby znal jejich kvalitu. Ke zjisténi kvality sluzeb se pak pouzivaji rtizné

druhy analyzy kvality sluzeb.

Analyzy kvality sluzeb se nejcastéji rozdéluji dle VEBERA (2010) na objektivni
a na subjektivni metody. Objektivni metody vyuZzivaji k urceni kvality méfici techniky,
které vyznamné snizuji miru lidského faktoru. Subjektivni metody jsou pak pouzivany
tehdy, pokud neexistuje adekvatni objektivni metoda. Jedna se zejména o hodnoceni

napf. estetické pusobivosti, chuti, image atd.

Z pohledu objektivnich ukazateli kvality sluzeb a subjektivniho hodnoceni
kvality sluzeb klienty, je dulezité jeji rozdéleni na funkéni a technickou kvalitu.
Technickd kvalita se totiz vztahuje, jak uvadi VASTIKOVA (2008), K relativng
méfitelnym ukazatelim sluzeb, jako je stav urcité veéci po opravé nebo vzhled tcesu od
kadefnika atd. Jedna se tedy o vysledek poskytované sluzby. Hodnoceni této kvality se
zda byt jednodussi, ale i ji mohou v nékterych ptipadech objektivné posoudit pouze
odbornici. Funk¢ni kvalita se zamétuje predevSim na to, jakym zptsobem je sluzba
poskytovana. Piimo ji ovlivituje prostfedi, chovani zaméstnanct, délka ¢ekaci doby a
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jeji vniméni je tedy podstatné subjektivnéjsi. Tyto dvé kvality sluzeb pak vytvari i
celkovou image firmy, kterd souvisi s o¢ekavanim zakaznikl ke kvalité poskytovanych
sluzeb. Pokud se zaméifime na hodnoceni kvality sluzeb vzhledem k ocekavani
zakaznikd, je dulezité urcit hodnotu tohoto ocekavani. Tu lze ur¢it jen pomoci
dotazovani. Nize jsou uvedeny nejznaméjsi metody hodnoceni kvality sluzeb z pohledu

zakaznika.

341  Prizkumy kvality sluZeb
Podle VASTIKOVE (2008) se jedna o hodnoceni kvality sluzeb, jez je

provadéno prostiednictvim prizkumu nazort zdkaznikd. Ten je realizovan rGznymi
metodami, které jsou uvedeny nize. Mezi tyto metody patii bézné metody primarniho
vyzkumu. Nejcastéj$i metodou je dotazovani ve vSech jeho formdach, tedy dotazovéni
osobni, telefonické a zasilani dotaznikli e-mailem a poStou. Nékdy mize byt pouzita i

metoda pozorovani.

Dalsi metodou hodnoceni kvality sluzeb jsou tzv. zakaznické panely. Jedna se o
skupiny zdkaznikl, kteti dané sluzby vyuZivaji pravidelné. Schéazeji se na podnét
organizace poskytujici sluzby a sdéluji ji své nazory na kvalitu sluzeb. Mezi tyto
zakaznické panely se fadi napf. i peoplemetry, které slouzi k méfeni jednotlivych

televiznich potradu.

Dale se mezi tyto metody fadi i1 studie vnimani hodnoty zakaznikem, které
kombinuji jak kvalitativni tak kvantitativni metody. Kvalitativni ¢ast se zamétuje nejen
na nazory zakazniki, ale i na ndzory ostatnich lidi, ktefi s danou organizaci piichazeji
do styku. Mezi n¢é se fadi napt. zprostiedkovatelé, novinafi a né€kdy i1 konkurenti.
Kvalitativnimi metodami pak je skupinova diskuse a hloubkové interview. Kvantitativni
¢ast se zaméefuje na hodnoceni jednotlivych vlastnosti kvality, které zdkaznici provadi
na zdklad¢ predem stanovenych tvrzeni. Pro mens$i organizace je pak také vhodnou

metodou pro zjistovani kvality sluzeb analyza stiznosti.

3.4.2 Metoda SERVQUAL

Metoda SERVQUAL je jednou z nejvice propracovanych metod hodnoceni
kvality sluzeb. Je to zplisobeno zejména moZnosti hodnotit rizné prvky kvality. Kvalita
je zde hodnocena, po urceni zakladnich vlastnosti kvality sluzeb, podle trovné
spokojenosti zdkaznika, kterou urcuje rozdil mezi skutecné vnimanou sluzbou a

ocekavanim klienta.
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Vyslednd data jsou ziskdvana prostfednictvim dotaznikového Setfeni, kde
respondenti pomoci Likertovy Skaly nejprve hodnoti ofekavanou uroven piislusnych
vlastnosti sluzeb a nasledné troven skute¢né vnimanych vlastnosti sluzeb. Kvalita
sluzeb je pak hodnocena na zakladé mezer vzniklych mezi skuteéné vnimanou kvalitou
a jejim ogekavanim. Vysledkem tohoto hodnoceni, jak uvadi VASTIKOVA (2008),
mohou byt tfi nasledujici ptipady.

e Poskytovana sluzba odpovida o¢ekavani klientu.
e Poskytovana sluzba nedosahuje tirovné ocekavani klientd.
e Poskytovand sluzba ptedcila ocekavani klientd.

Aby bylo mozné dosdhnout objektivnéjsich vysledkd, je zapotiebi zachytit
dalezitost jednotlivych vlastnosti, kterou jim ptitazuji zakaznici. Podle téchto preferenci
je mozné prifadit danym vlastnostem odpovidajici véhu a tim sumarizovat celkové

vysledky.

3.4.3 Metoda Servperf

Dalsi metodou, ktera urcuje kvalitu sluzeb na zakladé spokojenosti zakaznika je
metoda Servperf neboli Service performance. Tato metoda vSak na rozdil od metody
SERVQUAL neméii spokojenost zdkaznika na zaklad€ rozdilu mezi skute¢né vnimanou
kvalitou sluzeb a kvalitou ocekavanou, ale méfi ji pouze na zaklad€ skutecné vnimané

kvality sluzeb. Pro tuto metodu je tento fakt dostacujici k urceni kvality sluzeb.

Metoda Servperf byla dle CRONINA a TAYLORA (1994) vyvinuta na zaklad¢
metody SERVQUAL a pouzivd k hodnoceni stejné vlastnosti kvality sluzeb tedy
spolehlivost, jistotu, empatii, vstficnost a hmotné zajisténi. U Téchto vlastnosti vSak
méii pouze skutecné vnimanou kvalitu sluzeb a neporovnava je s ocekdvanim. Obé¢
metody jsou Casto srovnavany a vznikaji rizné pohledy na to, ktera z nich efektivnéji
méii spokojenost zdkaznikl. Kazdad metoda ma své klady i1 zapory a vzdy tedy zalezi na

tom, k jakému ucelu chce firma ziskané informace pouzit.

3.44  Technika kritickych pripadu

Technika kritickych ptipada (Critical Incident Technique) je metoda, ktera podle
VASTIKOVE (2008) zkouméd u poskytovanych sluzeb vznik zdroje uspokojovéni
zakaznikid. Informace jsou ziskdvany prostfednictvim ptimych rozhovort se zakazniky,

jez sluzby vyuzivaji. Zakaznici v nich popisuji situace vzniklé pii poskytovani sluzeb,
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které jim utkvéli v paméti. Data z téchto rozhovort jsou shromazdovany a nasledné
analyzovéany a klasifikovany. Aby bylo mozné hodnotit vzniklé situace jako kritické,

musi byt splnény nasledujici podminky.

e Situace se musi tykat vzajemné interakce mezi zakaznikem a

zaméstnancem organizace poskytujici sluzby.
e Situace musi vyvolavat pocit uspokojeni nebo neuspokojeni zakaznika.
e Situace musi byt odlisna od bézné rutinni praxe.

e Popis situace musi byt tak pfesny, aby si ji mohl zdkaznik podrobné

predstavit.

Zakaznici podstupujici tento priazkum odpovidaji na otazky, které se tykaji vyskytu
zvlastnich situaci, dobé kdy se odehraly a za jakych okolnosti, chovani zamé&stnancti
poskytujicich dané sluzby, doby vyfeSeni problému a divodim pro¢ tyto situace
vyvolavaji uspokojeni nebo neuspokojeni zakaznikti. Naslednou analyzu prizkumu
musi provadét nejméné Ctyfi odbornici, ktefi ze vzdjemné podobnych situaci vytvaii
skupiny, jeZ jsou zaloZeny na identickych prvcich. Odbornici se pak musi v hodnoceni
shodnout minimalné z 80%. Pomér mezi pozitivnimi a negativnimi udalostmi je ve
vyhodnocenych skupinach zkouman pomoci statistickych metod stejné jako pomér mezi
skupinami. Faktory ovliviiyjici kladnym ¢i negativnim zplsobem vnimani kvality
poskytovanych sluzeb jsou vyclenény na zaklad€ klasifikace provadénych vyzkumi.
Tato metoda je vyuzivana zejména v prvni fazi zkoumani kvality sluzeb a jeji vysledky
slouzi k efektivnimu fizeni kvality sluzeb pomoci vhodnych néstroji marketingového

mixu.
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4 METODOLOGIE

4.1 Metoda SERVQUAL

Pro zjisténi kvality sluzeb ve vybraném Fitness Wellness centru byla vybrana
metoda SERVQUAL a to zejména diky jeji komplexnosti. Pfinasi totiz pohled na
zakaznikovo vnimani funkéni i technické kvality sluzeb. Dilezitym prvkem této metody
je také mezinarodn¢ uznana standardizace, jak hodnoceni riznych dimenzi kvality

sluzeb, tak také samotné analyzy a interpretace vysledkd.

Model kvality sluzeb, jenz poskytuje hlavni pozadavky na poskytovani
o¢ekavané kvality sluzeb, poprvé formulovali PARASURMAN, ZEITHAML a BERRY
(1985). Pavodné obsahoval dotaznik, sestrojeny ke zjisténi funkcni kvality sluzeb, 22
proménnych, rozc¢lenénych do deseti kategorii: dostupnost, vstiicnost, spolehlivost,
kompetence, zdvofilost, jistota, divéryhodnost, ptistup, komunikace a pochopeni.

Postupem c¢asu vsak bylo téchto deset kategorii zredukovano na pét, platicich do dnes.
1. Reliability = spolehlivost
schopnost provadéni servisu v uvadéné kvalité
2. Responsiveness = odpovédnost
poskytovat okamzity servis a pomoc zédkaznikiim
3. Assurance = jistota
zaruka vzdélaného a ochotného personalu vzbuzujiciho davéru
4. Empathy = empatie
poskytovat zodpovédny a individualni piistup k zdkaznikovi
5. Tangibles = materidlni zazemi
vzhled zafizeni a komunika¢ni materidly

Téchto pét kategorii, jak jiz bylo uvedeno vyse a jak uvadi i JAVEDAIN a kol.
(2008), je dale rozdéleno do 22 proménnych, které jsou stéZzejnymi body dotazniku
zjistujiciho funkéni kvalitu sluZzeb. Rozdéleni 22 proménnych do péti kategorii
vénujicich se funkéni kvalité sluZzeb doplnéné o 3 proménné reprezentujicich technickou

kvalitu sluzeb je podle PARASURMANA a kol. (1988) nasledujici.
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Funkéni kvalita sluZeb
¢ Reliability = spolehlivost
1. Poskytovat sluzbu piesn¢ jak bylo slibeno
2. Provadét sluzby spolehlive
3. Provadét sluzby presné hned napoprvé
4. Poskytovat sluzbu ve slibené dobé
5. Udrzovat bezchybné zaznamy
e Responsiveness = odpovédnost
6. Informovat zédkazniky o Case, ve kterém je sluzba poskytovana
7. Poskytovat sluzbu zakazniklim okamzité
8. Ochota pii pomoci zdkaznikiim
9. Pripravenost reagovat na pozadavky zakaznikiim
e Assurance = jistota
10. Ziskéni zédkaznikovy davéry
11. Zaru¢it zékaznikiim pocit bezpeci v pribehu jejich jednani
12. Trvale zdvoftili zaméstnanci
13. Na dotazy zakaznikli odpovida informovany zaméstnanec
e Empathy = empatie
14. Vénovat zdkaznikiim pozornost jednotlivé
15. Jednat se zakazniky ohleduplné a laskavé
16. Mit na srdci zékaznikovo dobro
17. Zaméstnanci rozuméjici potfebam svych zakaznika

18. Vhodna oteviraci doba
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Tangibles = materialni zdzemi

19. Moderni vybaveni

20. Vizualn¢ piitazlivé zatizeni

21. Upraveny a elegantni vzhled zaméstnanct

22. Vizualné ptitazlivé materidly spojované s poskytovanim sluzby
Technicka kvalita sluzeb

1. Uspé&sné dokondeni cviteni

2. Moznost dokon¢it cviceni bez preruseni

3. Ptitomnost trenérii s odbornymi znalostmi

Podle PARASURMANA (1988) je potieba na kvalitu sluzeb nahliZet jako na

ur¢itou uroven, kterd vznika rozdilem mezi zdkaznikovym oc¢ekavanim dané sluzby a

jeho skuteénym chépanim.

Metoda SERVQUAL je zaloZena na tzv. GAP modelu. Jak uvadi ZVESKOVA

(2009) jedna se o model, ktery je postaven na péti nasledujicich mezerach:

1.

2.

Mezera mezi o¢ekavanim zakaznikid a mezi vnimani vedeni organizace.
Mezera mezi charakteristikami poskytovanych sluzeb a oekavanim zakaznika.
Mezera vznikld nedodrzenim zarucenych standardi pfi poskytovani sluzby.

Mezera vznikla odliSnou Urovni nabizenych sluzeb prezentovanych v médiich a

skute¢né poskytovanych.

Mezera vznikld souftem piedesSlych mezer, neboli mezera mezi ocekavanou

sluzbou a sluzbou vnimanou.

Podle GASTEROVE (2003) mohou navic pii procesu poskytovani sluzeb vznikat vyse

uvedené mezery na vSech jeho Grovnich.
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Obr. 2: Gap model
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Zdroj: Zvéskova — Metodologické moZnosti méi‘eni spokojenosti klienti ve vefejném sektoru (2009)

Metoda SERVQUAL se tedy primarné zamétuje na ocekévani zédkaznika a na
jeho skute¢né vnimani vyuzivané sluzby. Pro samotny chod kazdé organizace nabizejici
sluzby je pravé pomér mezi ocekavanou a skutecné¢ vnimanou sluzbou velmi dilezity.
To tvrdi i KOTLER (1997), podle kterého by m¢l mit cilovy zakaznik pocit, Ze obdrzel
vysSi kvalitu sluzeb, nez kterou ocekaval. Pokud totiz sluzba vnimana zdkaznikem
dosahuje vyssi urovné nez je jeho o¢ekavani, je velmi pravdépodobné, Ze se k jejimu

vyuzivani bude vracet i v budoucnu. Pokud je vSak tUroveil vnimané sluzby nizsi nez
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uroven sluzby ocekavané, zdkaznik ztraci zdjem o danou sluzbu a tedy i o jejiho
poskytovatele. Je tedy nezbytné, aby poskytovatel sluzeb spravné identifikoval jejich
kvalitu podle ptani zakaznika. Podle GASTEROVE (2003) je také velmi dilezité jak
Casto zakaznik vybranou sluzbu vyuziva. Pii Castém vyuzivani se totiz zmensuje rozdil
mezi ofekdvanou a skutecné vnimanou sluzbou. To znamend, ze zdkaznik pfi dalSim

vyuzivani sluzby o¢ekava podobné zachazeni, se kterym se setkal jiz diive.
4.2 Plan vyzkumného projektu

Metodicka podkapitola plan vyzkumného projektu shrnuje stézejni informace,
které jsou potitebné pro samotnou konstrukei celého projektu. Jsou zde popsany veskeré
hlavni ¢asti vyzkumného projektu, jakymi jsou metoda sbéru dat, technika méfeni,
stanoveni vyzkumného vzorku, zplisob sbéru dat a struktura dotazniku. Dale je zde
zachycen ¢asovy harmonogram potiebny k realizaci celého prizkumu. Posledni ¢ast

této podkapitoly se vénuje zptisobu vyhodnocovani dat, jez jsou ziskavany z dotazniku.

4.2.1 Metoda sbéru dat, technika méreni, vyzkumny vzorek, sbér dat

Metoda sbéru dat

Pro zjisténi kvality sluzeb ve sportovné-relaxacnim klubu I'M FIT Wellness
Fitness bude vyuZita primarni metoda sbéru dat. Pljde tedy o data primarni ziskana
kvantitativnim vyzkumem.

Technika méreni

Vhodnou technikou méfeni pro tento druh vyzkumu je technika dotazovani,
zastoupena pisemnym dotazovanim doplnéna o dotazovani ustni. Divodem vybéru
tohoto typu méfent je jeho Gasova nenaroénost a snadné vyhodnoceni vysledkil. Casova
nenaro¢nost vyplnovani dotazniku, ktery se vypliuje pfevazné pouze zaskrtdvanim
spravnych odpovédi, zaruduje zvySenou navratnost dotazniku. Casteéné stni
dotazovéani, jez bylo pouzivano jako dopln€k pisemného dotazovani, pak
pravdépodobnost vyplnéni dotazniku jesté¢ zvySuje. Zvolenym dotaznikem, pro zjiSténi
kvality sportovné-relaxac¢nich sluzeb, byl v tomto pfipadé tzv. SERVQUAL dotaznik.
Vhodnost vybéru tohoto typu dotazniku byla podrobné uvedena vV predeslych
kapitolach. Zejména se jedna o schopnost zjiSténi riznych slozek kvality sluzeb spolu se
spokojenosti zakaznika, kterou demonstruje pomér mezi ocekdvanou a skutecné
vnimanou kvalitou sluzZeb.
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Vyzkumny vzorek

Vyzkumnym vzorkem pro tuto diplomovou praci byli ¢lenové sportovné-
relaxacniho klubu I'M FIT Wellness Fitness. Z celkového poctu 470 aktivnich ¢lent,
byl realizovan cCasteCné stratifikovany ndhodny vzorek odpovidajici vice nez jedné
pétin€ vSech aktivnich ¢lentl. Vyzkumny vzorek je zastoupen stejnym pomérem muzii a
zen, jako je pomér u celkového poctu vsech aktivnich ¢lend.

Sbér dat

Sbér dat probihal od ¢ervna 2011 do konce roku 2011. Po celou tuto dobu byl
dotaznik volné k dispozici na klubové recepci sportovné-relaxacniho centra I'M FIT
Wellness Fitness. Klienti byli vybizeni k vyplhovani dotazniku recepénimi, které byly
pfed samotnym sbérem dat sezndmeny s dotaznikem tak, aby mohly byt v piipade
jakékoli nejasnosti klientim ndpomocni a aby jim mohly vysvétlit jak je vyplnéni
dotazniku dulezité pro né¢ samotné. Vzhledem ke skutecnosti, ze je I'M FIT ¢lenskym
klubem, nemuseli se klienti k vyplihovani dotazniku nijak zvlasté motivovat. Vétsinou
se tedy jednalo o pisemné dotazovani, které bylo c¢aste¢n¢ doplnéné o dotazovani
osobni. Osobni dotazovani bylo provadéno mnou osobné a to v riiznych asech a
ruznych dnech, aby bylo mozné zastihnout vSechny skupiny vyuzivajici sluzby I'M FIT
a tim zarucit vétsi reprezentativnost zkoumaného vzorku. Osobni dotazovani navic také

zvysilo navratnost dotaznikd.

4.2.2  Struktura dotazniku

Vybranym dotaznikem pro tento vyzkum byl tzv. SERVQUAL dotaznik.
Konkrétné se jednalo o modifikovany pfimy pteklad z anglické originalni verze, ktery
byl pod dohledem Mgr. Simy dale upraven pro sportovni zafizeni, jejichz pfedmétem
¢innosti je poskytovani fitness sluzeb.

Vysledna struktura tohoto dotazniku je rozdélena do dvou skupina, které zjist'uji
funk¢ni a technickou kvalitu sluzeb. Jednotlivymi vlastnostmi funk¢ni kvality sluzeb
jsou hmotné zajisténi centra, spolehlivost, pocit jistoty, odpovédny pfistup a empatie
zamé&stnanct, které doplituje odbornost trenérti fadici se do technické kvality sluzeb.
Vyse uvedené vlastnosti funkéni kvality pak charakterizuje 22 vyrokd doplnénych o 3
vyroky zkoumajici technickou kvalitu sluzeb. Celkem tedy dotazovany odpovidéa na 25
vyrokt, u kterych vyjadiuje miru svého souhlasu s ocekavanou sluzbou ,,vynikajiciho
fitness centra® a se skute¢né¢ vnimanou sluzbou. Na zavér celého dotazniku pak
respondenti hodnoti i relativni diilezitost péti vySe zminénych vlastnosti a jejich potadi.
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Vyse zminéné otazky, které jsou pro cely vyzkum stézejni, byly doplnény o otazky
zjistujici demografické a ekonomické udaje a osobni preference sluzeb sportovniho
centra. Dale zde byl také prostor pro moznost vyjadieni se mimo uvedené otazky. Cely
dotaznik pak za¢ina vstupnimi informacemi, které objasiiuji smysl a cil sbéru dat.

Pro snadnéjsi vyhodnocovani dotazniku byl u uvodnich otazek pouzit typ otazek
uzavienych se vSemi moznostmi odpovédi. U hlavni ¢asti dotazniku, tedy u tvrzeni
tykajicich se kvality sluzeb, byla pouzita Likertova sedmistupniova Skala s hodnotami od
-3 do +3, kde -3 znamena absolutni nesouhlas a +3 naopak absolutni souhlas s danym

vyrokem.

4.2.3 Pilotni studie

Pilotni studie SERVQUAL dotazniku, nebyla u této prace provadéna. Byl zde
pouzit dotaznik, ktery zkouma kvalitu nabizenych sluzeb ve fitness centrech a byl
vytvoten Bc. Michalem Vagendou a Mgr. Janem Simou. Tento dotaznik prosel nékolika
pilotnimi studiemi a dalSimi upravami, pied tim nez byla potvrzena jeho standardizace.

Na tomto zaklad¢ jiz pro tuto praci samostatna pilotni studie nebyla realizovana.

4.24  Casovy harmonogram, rozpofet vyzkumu
Tato diplomova prace i vSechny jeji dil¢i ¢asti, byly realizovany V jednotlivych
casovych etapach, které na sebe navazovaly. Pro dosaZeni potfebného vysledku bylo

zapotiebi, aby byla dodrZena spravna posloupnost téchto etap:

1. Sbér dat a informaci tykajicich se tématu sportovnich sluzeb, jejich kvality a

hodnoceni.
2. Zvoleni vhodného zatizeni poskytujiciho sportovné-relaxacni sluzby.
3. Stanoveni vyzkumnych hypotéz.
4. Dohodnuti spoluprace a podrobnosti pribchu vyzkumu.
5. Seznameni personalu klubu s pribéhem vyzkumu.
6. Samostatny sbér dat pomoci dotazniku.
7. Zpracovani vybranych dotazniku.
8. Vyhodnoceni ziskanych dat.

9. Vytvoreni navrhi a doporuceni pro zlepSeni poskytované kvality sluzeb ve

vybraném zafizeni spole¢n¢ s potvrzeni ¢i vyvraceni vyzkumnych hypotéz.
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Néklady spojené¢ se sbérem dat nedosahovaly vysokych castek. Jednalo se
zejména o naklady spojené s tiskem dotaznikli. Dotazniky vSak byly po dohodé¢ tisknuty
klubem I'M FIT Wellness Fitness, ktery poskytl i reklamni tuzky s logem klubu, jez si
mohli klienti po vyplnéni dotazniku zanechat. Vzhledem k tomu Ze vyzkum probihal ve
Clenském klubu, nebyla zapotiebi zddné specidlni forma motivace, kterd by klienty
vedla k vyplnovani dotazniku. Motivaci pro n¢ byl samotny fakt, Ze na zaklad¢ jejich
nazori, budou navrzeny piipadné zmény vedouci ke zlepSeni kvality sluzeb, které jsou
jimi tak Casto vyuZzivany.

4.25 Rozsah platnosti

Vysledky celého vyzkumu je mozZné pouzit pouze pro vybrany sportovné-
relaxaéni klub I'M FIT Wellness Fitness a neni moznost tyto vysledky né&jak
generalizovat. Vysledky ziskané z tohoto vyzkumu spole¢né s navrhy a doporuc¢enimi,

vypracovanymi na zaklad¢ téchto vysledku, budou moci vést ke zlepSeni kvality

poskytovanych sluzeb sportovné-relaxa¢niho klubu I'M FIT Wellness Fitness.

4.2.6  Analyza Dat

wevr

je nezbytna pro ziskani vysledkii. Hlavni ¢ast celého dotazniku, ktera je také predmétem
analyzy dat, se zabyva kvalitou sluZeb. Jak jiZz bylo zminéno vySe, jedna se o 25 tvrzeni,
které se vénuji jednotlivym vlastnostem funkéni a technické kvality sluZzeb. Respondenti
Vv téchto tvrzenich vyjadifuji miru svého souhlasu s oc¢ekdvanou sluzbou ,,vynikajiciho
fitness centra® a se skutecné vnimanou sluzbou. Pravé rozdil mezi ocekavanou a
skute¢n¢ vnimanou sluzbou tvoii mezeru, kterd podle modelu mezer vyjadiuje
spokojenost zakaznika.

Pro samotnou analyzu dat je pak dulezité jakych hodnot vznikld mezera
dosahuje. Pokud tato mezera nabyva kladnych hodnot, klient hodnoti kvalitu
poskytovanych sluzeb vyssimi Cisly, nez jsou jeho ocekavani, je s danou sluzbou
nadmiru spokojen. Vzhledem Kk tomu, ze vsak klienti srovnavaji skute¢né¢ vnimané
sluzby s jejich predstavami o kvalité sluzeb u ,,vynikajicich fitness center*, nabyva tato
mezera kladnych hodnot jen vyjimeéné. Mnohem castéj$i je situace, kdy mezera
vyjadiujici spokojenost zakaznika nabyva zapornych hodnot. V takovém pfiipadé je
ocekavana kvalita sluzeb vyssi nez kvalita skutecné vnimanych sluzeb a zakaznik tedy

neni s danou sluzbou plné€ spokojen. Pravé takovéto mezery by se méli stat predmetem
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bliz§iho zkoumani, aby mohlo dojit ke zkvalitnéni sluzeb, jez tuto mezeru zpisobily.
Samotna zaporna hodnota pak jesté neni znakem pro Spatnou uroven sluzeb. Dulezita je
také velikost této hodnoty. Pokud je tato velikost nizkd, je dand mezera ukazatelem pro
moznost zlepSeni dané sluzby, k dosazeni jesté vyssi kvality nez je tomu nyni. Pokud je
vSak velikost zaporné hodnoty vysoka, je dana sluzba vnimana jako nekvalitni a klient
je stouto sluzbou velmi nespokojen. Pravé na tyto mezery by se mél sportovné-
relaxacni klub I'M FIT Wellness Fitness zaméfit a pokusit se o zménu v poskytovani
sluzeb zpiisobujicich tyto mezery.

Pro spravnou analyzu dat je dale potfebné brat v ivahu zdkaznikovu preferenci,
kterou pfitazuje jednotlivym vlastnostem neboli dimenzim kvality sluzeb. Pokud by se
Vv celkové analyze s témito preferencemi nepracovalo, ziskana data by reprezentovala
jen miru spokojenosti zdkaznika v rdmci jedné dimenze bez moznosti porovnani téchto
dat i s vysledky z ostatnich dimenzi. Kvili této komplexnéjsi analyze je hlavni ¢ast
dotazniku doplnéna o otazky zjistujici relativni vahu dulezitosti péti vySe zminénych
vlastnosti. Respondent v této Casti, tedy pfifazuje podle vlastniho vnimani preferenci
kazdé z péti dimenzi hodnotu v procentech, tak aby byl dohromady soucet 100 %. Az
teprve po vyndsobeni ziskané vahy dulezitosti spole¢né se zjisténou mirou spokojenosti

jsou dopocitana vysledna data, ze kterych je mozno vyvozovat kone¢né zaveéry.
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5 ANALYTICKA CAST

Nasledujici ¢ast se zaméfuje na sportovné-relaxacni klub I'M FIT Wellness
Fitness. Nejprve je zde blize popsan cely klub, véetné¢ nabizenych sluzeb spole¢né
s moznostmi jeho vyuzivani. Je zde také nastinéno konkurencni prostiedi, které se
piimo tohoto zafizeni dotyka. Nejveétsi prostor je vSak vénovan dotazniku a zejména pak
vysledkim znéj plynoucich, diky kterym je mozné hodnotit kvalitu sluzeb timto

klubem poskytovanych.
5.1 I'M FIT Wellness Fitness

I'M FIT Wellness Fitness je sportovné-relaxaénim klub, ktery se snazi nabizet

vvvvv

a jeho sidlem je nakupni galerie Fénix na stanici metra B Vysocanska v Praze. Na plose
o rozloze 1300 m? se zajimavé architektonicky feSenym prostorem, ktery je z vétsi ¢asti
obklopen prosklenymi sténami S panoramatickym vyhledem, se nachazi veskeré zony,
slouzici ke sportovnim i relaxaénim aktivitam. Klienti mohou vyuzivat vSechny tyto

prostory a sluzby klubu, ve v§edni dny od 7:00 do 22:00 a o vikendu od 8:00 do 22:00.

Obr. 3: Logo I'M FIT Wellness Fitness

Yy FIT

WELLNESS FITNESS

Zdroj: I'M FIT Wellness Fitness

Nazev a adresa klubu:

I'M FIT Wellness Fitness
Nékupni Galerie Fénix, 2.patro
Metro Vysocanska
Freyova 945/35
Praha 9 - Vysocany
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Oteviraci doba: Kontaktni udaje:

Po-Pa 7.00-22:00 Tel: +420 211 138 151

So-Ne 8:00-22:00 e-mail: Info@im-fit.cz
web: www.imfit.cz
facebook: I'M FIT

Klub je rozdélen na tfi hlavni ¢asti. Prvni ¢asti je samotny vstup do klubu, ktery
je doplnén o tzv. kavarnu, kterou mohou klienti vyuzivat K osobnim i pracovnim
schizkam. Tento prostor je zakoncen recepci S plné vybavenym barem a moZnosti
obcerstveni uréenému jak pro kavarnu, tak pro fitness ¢ast. Za vstupnimi turnikety,
které jsou piimo u recepce, se nachazi prostory Saten. V Satnadch damskych i1 panskych
je shodné 150 skiingk, dale WC a sprchy. Ze Saten jsou dva mozné vychody a to vstupni
vchod na jedné strané, jez vede K recepci, za niz se nachazi druha hlavni ¢ast klubu,
kterou je fitness zona a druhy vychod na opac¢né strané¢ Saten, ktery vede do tfeti hlavni

¢asti klubu a to do wellness zony.

Obr. 4: Recepce I'M FIT Wellness Fitness

1

JL2

Zdroj: I'M FIT Wellness Fitness
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Obr. 5: Vstupni hala s kavarnou

Zdroj: I'M FIT Wellness Fitness

Obr. 6: Satny

Zdroj: I'M FIT Wellness Fitness
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Obr. 7: Socialni zarizeni

Zdroj: I'M FIT Wellness Fitness

Hlavni prostor fitness Casti zaujima fitness zona a kardio zéna doplnénd o
spinningovy a aerobni sal. VSechny posilovaci i kardio stroje jsou od americké firmy
Star Trac. V kardio zén¢é jsou k dispozici béZzecké trenazéry, rotopedy, crosstrainery,
steppery a veslafské trenazéry. Ve spinningovém sale jsou kromé klasickych
spinningovych kol i tzv. Kranky ur¢ené pro krankcycling, neboli spinning hornimi
koncetinami. Zde probihaji nejrtiznéjsi hodiny s lektorem od spinningu pro zac¢atec¢niky,
ptes spinning pro pokroc€ilé a redukéni spinning az po jiz zminény krankcycling.
Studiové lekce probihaji také v aerobnim sale, jsou zde zastoupeny téméi vSechny dnes
nejcasteji navstévované typy skupinovych cviceni od jogy, power jogy, ptfes cvi¢eni na
bosu, aerobic, step aerobic, jumping az po tolik popularni zumbu. Kromé téchto téméf
klasickych hodin jsou zde i lekce napf. ethnoformu nebo selfdefence (sebeobrany).
Vyse zminéné lekce, které vétSinou navstévuji spiSe zeny, jsou doplnéné i o hodiny
navs§tévované muzi, jakymi jsou express body nebo ADK. Do této Siroké Skaly
skupinovych cviceni se déle fadi také hodiny, které probihaji v bazénu ve wellness zoné
a to aqua aerobic a aqua zumba. Pomémé velkou vyhodou u studiovych lekci je
moznost cviceni bez nutnosti rezervace. Krom¢ studiovych lekci, které jsou vedeny
zkusenymi lektory, mohou klienti vyuzivat také sluzeb osobnich trenéri. Osobni trenéfti

jsou jim kdispozici, jak pro samotné cviceni, tak pro sestaveni cvic¢ebniho planu,
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vyzivové poradenstvi a diagnostiku slozeni téla, kterou provadi na pfistroji Inbody 220,

jez je v samostatné ¢asti fitness zony.

Obr. 8: Fitness zéna

Zdroj: I'M FIT Wellness Fitness

Obr. 9: Kardio zona

Zdroj: I'M FIT Wellness Fitness
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Obr. 10: Spinningovy sal

Zdroj: I'M FIT Wellness Fitness

Obr. 11: Aerobni sal

Zdroj: I'M FIT Wellness Fitness

Wellness ¢ast urcend k odpocinku a relaxaci se skldda z relaxacniho bazénu
s protiproudem a perlickovou lavici, dvou vifivek, pary, finské sauny, bio sauny, sprch,
odpocinkovych prostor a baru. Tuto ¢ast také dopliuji prostory uréené pro masaze a

lymfodrendze. Kromé vySe zminénych prostor a sluzeb jsou zde jesté dvé mistnosti
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v blizkosti recepce, ve kterych se nachazi solarium a vacushape (stroj pro redukci

problémovych partii).

Obr. 12: Bazén

Zdroj: I'M FIT Wellness Fitness

Obr. 13: Virivka

Zdroj: I'M FIT Wellness Fitness
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Obr. 14: Para

Zdroj: I'M FIT Wellness Fitness

Obr. 15: Bio Sauna

Zdroj: I'M FIT Wellness Fitness
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Obr. 16: Odpoc¢inkovy prostor

Zdroj: I'M FIT Wellness Fitness

Z pohledu vyuzivani sluzeb sportovné-relaxacniho klubu I'M FIT Wellness
Fitness je dulezité, ze funguje na bazi Clenstvi. Jednorazové vstupy jsou mozné, ale
vzhledem ke ¢lenské politice klubu jsou jejich ceny tak vysoké, ze tyto vstupy nejsou
témer vyuzivany a permanentky s uréitym poctem vstupt ani nejsou v klubové nabidce.
Sluzby klubu tedy mohou byt vyuZivany jen formou cClenstvi s nejriznéjsi dobou
platnosti a to od jednoho mésice pies piilrocni Clenstvi az po klasicka clenstvi se
smlouvou na dvanact mésicti. Pro vétsi prehlednost je uvedena tabulka s jednotlivymi
typy Clenstvi a obsahem sluzeb, které jsou vcené c¢lenstvi. Zakladnim prvkem
rozlisujicim jednotlivé typy Clenstvi je doba, po kterou se daji sluzby klubu vyuZzivat

doplnéné o ¢lenstvi pro urcité skupiny obyvatel, jakymi jsou studenti a seniofi.
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Tab. 1: Typy ¢lenstvi v I'M FIT Wellness Fitness

FITNESS WELLNESS FITNESS WELLNESS FITNESS WELLNESS FITNESS WELLNESS FITNESS WELLNESS
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Zdroj: I'M FIT Wellness Fitness

I'M FIT Wellness Fitness je tedy clensky klub, ktery mé v soucasné¢ dobé
celkem 470 ¢lent. Z tohoto poctu tvoii zeny 261 ¢lenti a muzi 209 ¢lenti. Pomér ¢lent
na zakladé¢ pohlavi je tedy témét shodny. Pro vétsi prehlednost o ¢lenské zakladné klubu
jsou uvedeny nasledujici grafy, vénujici se aktualnimu poméru muzi a zen ve ¢lenské
zakladn¢ a dale zastoupeni jednotlivych typi Clenstvi spolecné s jejich vyvojem od
doby vzniku tohoto zafizeni. Pro tyto grafy byly vyuZity informace z interniho

eviden¢niho systému MemberPro, jez I'M FIT Wellness Fitness pouZziva.
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Graf 1: Pomér ¢lenu I'M FIT Wellness Fitness podle pohlavi

Pohlavi ¢lent I'M FIT Wellness Fitness

W Muii

B Zeny

Zdroj: MemberPro I'M FIT Wellness Fitness

Graf 2: Zastoupeni jednotlivych typu ¢lenstvi

M Light

| Silver

W Gold

M Student
M Senior
W Firemni
m Plroéni

M FREE

Zdroj: MemberPro I'M FIT Wellness Fitness

Z vyse uvedeného grafu je dobife patrné, Ze klienti nejvice pouzivaji ¢lenstvi
ro¢ni s neomezenou dobou vyuzivani sluzeb klubu. Nejéastéjsi je Clenstvi Silver, které
tvoii 60 % vsech typu ¢lenstvi, jez je nasledovano ¢lenstvim Gold s 15 % zastoupenim.

Nejméné vyznamnymi polozkami jsou ¢lenstvi Student a FREE (mésicni Clenstvi).
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V procentudlnim vyjadieni jednotlivych typt Clenstvi také figuruje firemni Clenstvi,
které sice neni v klasické nabidce, ale z pohledu c¢lenti zaujima také vyznamnou

polozku.

Graf 3: Zastoupeni jednotlivych typi ¢lenstvi a jejich vyvoj

300
250
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Light Silver Gold Student Senior FiremniPdlroéni FREE

Zdroj: MemberPro I'M FIT Wellness Fitness

Na grafu zabyvajicim se vyvojem poctu jednotlivych typt ¢lenstvi jsou zajimava
zejména data tykajici se firemniho clenstvi. Klub se na tento typ Clenstvi zacal
zameétovat az v roce 2009 a v roce 2010 dosdhlo nejvétsiho poctu, a to 1 diky tomu ze
tento druh sluzeb zacal vyuzivat magistrat méstské ¢asti Prahy 9. V roce 2011 je vSak u
firemniho Clenstvi zaznamenan nejvétsi pokles pocétu Clenstvi a to nejen diky nové
konkurenci v podobé PureHealth Fitness, ale i diky urcité hospodaiské recesi. Firmy
Vtomto obdobi totiZ na benefity zaméstnancli vydavaji menSi prostiedky nez
v diivejsich letech. Diikkazem muze byt i fakt, ze klub v této dobé neztratil zadnou
vyznamnéj$i firmu, ale jen se snizil pocet zaméstnancl, které tyto sluzby mohou
vyuzivat. Z dalSich typt ¢lenstvi je patrné zejména snizeni poctu Clenstvi Gold, které je
zpusobeno presunem do jinych typl ¢lenstvi jako napft. Silver. Pro klienty je totiz stale

vice rozhodujici cena a proto ozeli 1 dal§i bonusové sluzby jakymi jsou v tomto ptipadé

masaz a solarium.

Kromé sluzeb, které jsou soucasti jednotlivych typl clenstvi, je mozné v I'M
FIT Wellness Fitness vyuzit i1 dalsi doplinkové sluzby. Mezi tyto sluzby patfi nejen

tréninky s osobnim trenérem, tréninkové plany, Vacushape, ale také program trvalého
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snizeni nadvahy, masaze, lymfodrenaze, soldrium atd. Nabidka téchto doplikovych
sluzeb je pomérné Siroka.
Tab. 2: Cenik dopliitkovych sluZeb (list 1)

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 FIT Wellness Fitness
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Tab. 3: Cenik dopliikovych sluZeb (list 2)

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 KE

Lymfodrenai 35 minut

350 K¢

Lymfodrenaz 50 minut

500 KE

Rutni lymfodrenai 60 minut

Lymfodrenaz

1000 K¢

Rucni lymfodrena? se zdbalem 90 minut

1 500 K&

1 lekce

BOO KE

balitek 5 leki (4 700,-K)

3 500 KE

balitek 10 lekci (4 650,-K¢)

6 500 KE

balitek 15 lekci (4 600,-K¢)

9000 KE

Osobni trenér

balicek 25 lekci (4 550,-KE)

13 750 KE

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

8OO0 KE

Diagnostika sloeni téla na pfistroji In Body 220

150 f 390 K&

Human sport - skupinové cviceni pod vedenim osobniho trenéra

2590 / 5590 K&

Program trvalého sniZeni nadvahy (3 mésice)

3990 / 8 990 K¢
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Jednorazovy vstup

500 KE

Host élena klubu

300 KE

Prondjem skiifiky mald/stiednifvelka - 1 mésic

500,/1000/1500 KE

Koupaci plast { Zupan )

80 K

Administrativni poplatek

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

Zdroj: I'M FIT Wellness Fitness

200 K&
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I'M FIT Wellness Fitness ma celkem 30 zaméstnanci z toho je 6 recep¢nich, 1

uklizecka, 5 osobnich trenérti, 10 lektorti studiovych lekci, 4 maséti a 4 zaméstnanci

managementu klubu. VSichni zaméstnanci maji pfijemné vystupovani, jsou ochotni a

adekvatné vyskoleni ke své ¢innosti.
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Marketingovéa ¢innost I'M FIT Wellness Fitness je zaméfena piedev§im na
webové stranky a na socialni sit’ facebook, kde se snazi prezentovat veskeré novinky a
akce Klubu. Pro své ¢leny dale kazdy mésic vytvaii newsletter, ktery je vSem rozesilan
prostiednictvim e-maild. Obsahuje seznam akci a specidlnich nabidek, jez budou
nasledujici mésic aktudlni. DalSim marketingovym nastrojem jsou tiSténé letacky
S jednotlivymi aktudlnimi akcemi, jez jsou distribuovany v nakupni galerii Fénix. Pro
tento zpusob prezentace ma klub pfimo v galerii vlastni stdnek. Dale jsou tyto materialy
distribuovany piimo na pokladnach v riznych obchodech sidlicich v galerii, S nimiz I'M
FIT Wellness Fitness n¢jakym zptisobem spolupracuje. V galerii Klub dale vyuziva ¢tyti
reklamni plochy pro svou prezentaci prostiednictvim reklamnich plakatd. I'M FIT
Wellness Fitness pak také vyuziva piimo v klubu své vlastni vysilani informujici
vSechny navstévniky o nabidce ruznych specialnich sluzeb, jako jsou masaze atd. Vyse
uvedené aktivity jsou provozovany v pribéhu celého roku, klub vSak vyuziva i dalsi
moznosti zviditelnéni, které jsou vSak uskuteciiovany jen narazové a ne permanentn¢.
Jedna se napf. o distribuci letakii spolecné s volnymi vstupy v okoli Galerie Fénix a dale
1 prodej riiznych typt sluzeb ptes slevové portaly. Zde jsou nabizeny nejen zvyhodnéné
balicky Vacushapu nebo soléria, ale také naptiklad rizné typy specidlnich ¢lenstvi, diky
nimz lze vyuzivat v§echny prostory klubu na urcitou dobu, nejcastéji na jeden az dva

meésice.

O zviditelnéni klubu se dale staraji i n€ktefi partnefi klubu. Mezi tyto partnery se
fadi napf. florbalové kluby Tatran StfeSovice nebo Sparta Praha. Hlavnim partnerem
I'M FIT Wellness Fitness je Nike. Mezi dalsi partnery patii napt. spolec¢nosti Reserved,
CCC boty nebo Raiffeisenbank a dalsi.

Konkurenéni prostiedi — Jak jiz bylo zminéno vySe, mezi jedny z hlavnich
konkurentii se fadi PureHealth Fitness, ktery sidli v ndkupni galerii Harfa na stanici
metra B Ceskomoravska a je vzdalen jen jednu stanici od I'M FIT Wellness fitness.
Mezi dalsi konkurenty pak 1ze zafadit fitness a wellness v hotelu Step a také klub Blue
Orange sidlici v Letnanech. Ten sice nabizi §ir$i paletu sluzeb, jako napi. golf ze
sportovnich sluzeb, a dale i kosmetické, kadeinické, vizazistické a dalsi sluzby. Pro I'M
FIT Wellness Fitness vSak nabidkou fitness a wellness sluzeb zustava také vyznamnym

konkurentem.

V piimé blizkosti jsou pak dale i mens$i posilovny ty se vSak se Skalou

nabizenych sluzeb mezi piimé konkurenty fadit nedaji. Zde uvedeny vycet konkurentli
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se zaméfuje jen na nejblizsi okoli, celkové mnozZstvi potenciondlnich konkurenénich
zafizeni je vSak mnohem vét$i vzhledem k tomu, Ze se I'M FIT Wellness Fitness
nachazi na uzemi Prahy, kde je koncentrace podobnych klubli opravdu velika. Diky
kvalitni siti méstské hromadné dopravy, pak mezi konkurenty mohou figurovat i
relativné vzdalena sportovni zafizeni, pokud nabizeji kvalitni sluzby. Mezi tyto

konkurenty pak urcité patii sit’ zatfizeni Holmes Place nebo World Class.

I'M FIT Wellness Fitness je velmi dobfe dostupné. V piimé blizkosti se nachazi
zastavka autobusu, tramvaje i vlaku a zejména stanice metra. Z centra mésta je klub
vzdalen 10 min. I pfes kvalitni dopravni spojeni vSak vétSinu jejich ¢lenti tvoii klienti
bydlici nebo pracujici v blizkém okoli. Podobné tomu je i u vétSiny ostatnich klubii,
protoze v dnesni uspéchané dobé¢ lidé nechtéji travit svlij volny €as na cestach, vétSinou
se tak pfi podobné kvalité nabizenych sluzeb rozhodnou pro blize sidlici klub. Z tohoto
divodu pak neni lokalita VysoCan az tak vyhodna. Zejména zde neni dostateCna
koncentrace kancelafskych objektti, které by zarucily vysoky pocet potencionalnich
klientd, tak jak tomu je napf. v Holmes Place na Andélu a pravé tato skutecnost je

urcitou zapornou hodnotou dané lokality.

5.2 Zpracovani dat ziskanych z dotazniku SERVQUAL

Nasledujici cast prace se vénuje datim ziskanych z dotazniku SERVQUAL, na
jejichz zdkladé je mozné zhodnotit kvalitu sluzeb, jez I'M FIT Wellness Fitness
poskytuje. Diky metodé SERVQUAL je moZzné zhodnotit kazdou dotazovanou polozku
a tim ukdzat na miru spokojenosti klientli nejen s danou poloZkou, ale 1 s jednotlivymi
vlastnostmi. Vysledkem je pak hodnoceni funk¢ni 1 technické a nakonec celkové kvality
nabizenych sluzeb. Na zdklad¢ té€chto vysledkli se dale daji také potvrdit ¢i vyvratit

stanovené hypotézy.

V dotaznikovém Setfeni bylo vybrano celkem 113 dotaznikl. 8 dotazniku vSak
pro neuplnost vyplnéni, nemohlo byt zafazeno do konecného vyhodnoceni dat. Ze
zbylych 105 dotaznikd pak bylo na zakladé kvétniho vybéru vybrano 56 dotaznikil
vyplnénych Zenami a 44 dotaznikli vyplnénych muzi. Tim bylo dosaZeno stejného
poméru mezi muZi a Zenami jako je tomu u ¢lenské zakladny I'M FIT Wellness Fitness.

Diky tomu by méla byt zaru¢ena odpovidajici reprezentativnost vysledki.
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5.2.1  Vysledky z demografickych a ekonomickych udaju

Prvni ¢ast dotazniku byla vé€novana obecnym demografickym a ekonomickym
udajim. Vysledky ztéto casti ndm podaji piehled o klientech, ktefi dany klub
navstévuji. Pro tuto praci jsou pak, vzhledem ke stanovenym hypotézam, dilezité
zejména vysledky tykajici se €istého finan¢niho piijmu, Cetnosti navstév a také hlavnich

divodl vyuzivani danych sluzeb.

Pro vétsi prehlednost jsou u kazdé otazky vysledna data zpracovana do grafi.
V grafech je uveden procentuelni podil. Vzhledem k tomu, ze pro kone¢né zpracovani
dat bylo vybrano 100 dotaznikii, odpovidd procentuelni podil cetnosti odpovédi.
Vyjimkou jsou jen vysledky u otdzek vénujicich se nejcastéji vyuzivanym sluzbam a
hlavnim divodim navstév klubu, u téchto otdzek totiz respondenti mohli uvadét vice

odpovédi a proto jsou zde uvedeny kromé grafti i tabulky.
Otazka cislo 1: Jaké je VaSe pohlavi?

Jak jiz bylo uvedeno vySe, konecny vybér dotaznikd byl ulinén tak, aby
odpovidal skladb¢ ¢lenti I'M FIT Wellness Fitness. Proto z zéto otazky vyplyva, ze bylo

dotazovano 56 Zen a 44 muzu.

Graf 4: Pohlavi respondentii

Pohlavi respondentu

W Muii

B Zeny

Zdroj: Vlastni tvorba

Z vySe uvedenych informaci je dobfe patrné, ze I'M FIT Wellness Fitness
nav§tévuje vice Zen nez muzl. Rozdil mezi obéma pohlavimi je vSak téméf

zanedbatelny.
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Otazka Cislo 2: Do jaké vékové kategorie patrite?

Tato otdzka si klade za cil zjiSténi v€kové kategorie respondenti vyuZzivajicich

sluzeb klubu.

Graf 5: Vékova kategorie respondenti

Vékova kategorie

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

Wnad 61 let

Zdroj: Vlastni tvorba

Jak je vidét na predeslém grafu, nejcastéjsi veékovou kategorii vyuzivajici sluzeb
I'M FIT Wellness Fitness je v€kova kategorie 31 — 40 let, ktera je nasledovana kategorii
21-30 let. Tyto dvé vekové kategorie tvotri dohromady 70 % procent ze vsech
dotazovanych. Jedna se tedy o nejpocetnéjsi vékové skupiny a pravé na né by méla byt
upiena pozornost klubu. Nejméné pocetnymi skupinami jsou pak v€kové kategorie do

20 let a nad 61 let. Ty tvoti shodné jen 4% ze vSech v€kovych kategorii.
Otazka cislo 3: Jste:

Tato otazka se snazi zjistit spoleCensky status respondentl, tedy zda jsou
zamé&stnani, nezaméstnani, podnikaji, studuji nebo jsou na matefské, v domacnosti ¢i
v diichodu. Vysledky z této otdzky piinaseji dilezité tidaje o skladbé¢ klientd, na jejichz
zéklad¢ je klub schopen vytvofit si pfedstavu o svych ¢lenech a podle ni mize zejména
adekvatné cenové ohodnocovat nabizené sluzby. SpoleCensky status totiz pifimo souvisi

s pravidelnou ptijmovou slozkou.
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Graf 6: Spolecensky status respondenti

Spolecensky status

B Zameéstnany
M Podnikatel
BV domacnosti
B Na matefrské
mV dichodu

W Student

Zdroj: Vlastni tvorba

Z vyslednych informaci vyplyva, Ze nejzastoupenéjsi skupinou jsou s 57%
zaméstnani, které s28% doplnuji podnikatelé. Celkem je tedy 85% ze vSech
respondentli ekonomicky cinnych. Tento fakt zarucuje téméf pro vSechny klienty
pravidelny pfijem. Diky tomu se I'M FIT Wellness Fitness nemusi bat adekvatné
ohodnotit své sluzby. Ekonomicky ¢inni klienti se totiz spiSe rozhoduji na zakladé
kvality a ne ceny, jak tomu je napiiklad u studentl, dichodcti nebo nezaméstnanych.
Studenti a dichodci vSak tvofi shodné jen 4% ze vSech dotazovanych a Zadny klient

neni nezaméstnany.

Otazka Cislo 4: Jaky je Vas Cisty mési¢ni prijem za jeden mésic?

Tato otazka byla jednou z nejproblémovéjsich, co se tyce vypliovani dotazniku.
Pravé vétsina dotaznikli, které nebyly zatazeny do kone¢ného vyhodnocovéni dat,
nemohly byt pouZzity kvili absenci odpovédi na ¢isty mési¢ni financni piijem. I pfesto
se vSak 1 diky moznosti zaSkrtnuti pfredem stanoveného intervalu, podafilo sebrat
pozadovany pocet dotaznikli. Vysledky plynouci z této otazky jsou pro klub velmi
dilezité a tzce souvisi i s predeslou otazkou. I na jejich zékladé¢ je totiz klub schopen
rozpoznat, zda miZe své sluzby ocenit zdanlivé vyssi cenou oproti konkurenci. Tato
vys8i cena vSak v sobé skryva veétsi pestrost sluzeb, nové kvalitni a moderni vybaveni a

celkové vyssi kvalitu nabizenych sluzeb.
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Graf 7: Cisty finanéni p¥ijem respondenti

r Wrs

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 vyplyva, Zze nejvice respondent patii do skupiny s Cistym
mésicnim finanénim piijmem od 20 000 K¢ do 29 999 K¢, konkrétné se jednd o 33%.
Dalsimi vyznamnymi piijmovymi skupinami jsou pak s 25 % ptijmova skupina S ¢istym
meési¢nim finan¢nim piijmem od 30 000 K¢ do 39 999 K¢ a od 10 000 K¢ do 19 999
K¢, jejiz podil je 23%. Nejméné zastoupenou polozkou je s 8% skupina s Cistym
mésicnim piijmem do 9 999 K¢, kterou tvoii zejména studenti a dichodci. Z celkovych
vysledkl je vSak dilezité, Ze 69% ze vSech dotdzanych dosahuje mésicn€ na Cisty
finanéni piijem 20 000 K¢ a vice. To poukazuje na pomérné vysokou koupé&schopnost
vétSiny klient. I'M FIT Wellness Fitness si tedy mize dovolit ocenovat své sluzby
vys$$i cenou nez né€ktera konkuren¢ni zatfizeni, musi tomu vSak také odpovidat vyssi

kvalita nabizenych sluzeb.
Otazka ¢islo 5: Jak ¢asto navstévujete I'M FIT Wellness Fitness?

Tato otdzka zkouma Cetnost navstév klientll v klubu. Na jejich zékladé by se mél
Klub rozhodovat, zda je politika klubového ¢Elenstvi vhodné zvolenou alternativou nebo
zda by se méla pozménit moznost vyuZzivani sluzeb, napf. zavedenim permanentek

s uréitym poctem vstupu.
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Graf 8: Cetnost navitév respondenti

Cetnost navstév

m 3xtydné avice
H2xtydné
W 1xtydné

B meéné castéji

Zdroj: Vlastni tvorba

Z vyse uvedenych vysledkl je dobfe patrné, ze klienti klubu navstévuji I'M FIT
Wellness Fitness pomérné casto. 62% dokonce navstévuje klub3x tydné i1 vicekrat. 2x
tydné pak navstévuje klub 29%. Z pohledu klubu je dulezité, Ze je klub navstévovan
2 91% alespon 2x tydné. Vzhledem k tomu, ze se jedna o ¢lensky klub, se takovéto
vysledky daly ocekdvat. Na druhou stranu nema klub, vzhledem k poctu navstév za
tyden, nejmensi divod meénit ¢lenskou politiku a zavadét nové druhy vstupovych

permanentek.

Otazka Cislo 6: Jakou sluzbu vyuZivate nejcastéji?

Vysledky ztéto otdzky ptinasi klubu pohled na to, kterou sluzbu klienti
nejcastéji vyuzivaji a na jaké sluzby by se tedy mélo I'M FIT Wellness Fitness nejvice

zamgfit. Déle diky tomu také zjisti, které sluzby jsou méné vyuzivany a u jakych vznika

prostor pro zvySeni jejich navstévnosti.

Tab. 4: Nejcéastéji vyuzivané sluzby

Sluzby Fitness Studiové hodiny Wellness

Cetnost odpovédi

Zdroj: Vlastni Tvorba
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Graf 9: Nejc¢astéji vyuzivané sluzby

Nejcastéjivyuzivané sluzby

M Fitness
B Studiové hodiny
mWellness

Zdroj: Vlastni tvorba

Jak jiz bylo zminéno vyse, u této otazky mohli respondenti uvadét vice druhti
vyuzivanych sluzeb, proto zde ¢etnost odpovédi neodpovida procentualnimu podilu. Ze
ziskanych dat pak vyplyva, Ze vSechny sluzby jsou vyuZivany téméf stejné. At uz se
jedné o fitness s kardio zonou, nebo o studiové lekce, nebo o celou wellness Cast se
saunami, bazénem 1 vifivkou, jsou vSechny tyto sluzby vyuzivany téméi shodné jednou
ttetinou respondentii. I'M FIT Wellness Fitness by tedy mélo vénovat stejnou pozornost
vSem tfem zondm. MéElo by neustale nabizet kvalitni studiové lekce a sledovat nové
trendy v této oblasti. Stroje ve fitness by mély byt plné funkéni a vSude a zejména ve
Wellness casti by se mélo dbat na co nejvyssi uroven cistoty. Doplikové sluzby,
kterymi jsou masaze, solarium, vacushape atd. nikdo neuvedl jako nejcastéji
vyuzivanou sluzbu, coz se vzhledem k jejich doplitkovému charakteru dalo ocekavat.

I'M FIT Wellness Fitness by se vSak mél pokusit zvysit vyuzivani i téchto sluzeb.

Otazka cislo 7: Jaky je hlavni divod VaSich navs§tév vI'M FIT Wellness

Fitness?

V této otdzce mohli respondenti opét uvadét vice moznosti, a proto tedy ¢etnost
odpovédi opét neodpovida procentudlnimu zastoupeni. Uvadéli zde vSechny mozné

davody, které je vedou k navstévam v I'M FIT Wellness Fitness.
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Tab. 5: Nejéastéjsi duvod navstév v I'M FIT Wellness Fitness

Diivod Zd:‘avotnl Zabava Zvyse_enl
divody kondice

Relaxace

Cetnost
odpovédi

Zdroj: Vlastni tvorba

Graf 10: Nejcastéjsi divod navstév v I'M FIT Wellness Fitness

Nejcastéjsidlivod navstév

M Zdravotnidivody
W Zabava

W Zvysenikondice
M Relaxace

m Vypadatlépe

Zdroj: Vlastni tvorba

Hlavnim divodem navstév I'M FIT Wellness Fitness je s 29 % zvySeni kondice.
Dalsim vyznamnym diivodem je relaxace, ktera tvoii 24 % podil. Zabava a relaxace
patii shodné mezi dilezité divody navstév u témét jedné Sestiny vSech dotazovanych.
Celkem piekvapivé jsou vysledky tykajici se zdravotnich divodi. Ty oznaluje za

hlavni ditvody navstév pouze 12% respondent.
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5.2.2  Vysledky funkéni a technické kvality sluzeb

Tato Cast prace se veénuje zpracovani dat, které urcuji funkcni a technickou
kvalitu sluzeb. Pro vétsi pehlednost téchto vysledkt jsou zde pouzity tabulky a grafy
vénujici se jednotlivym vlastnostem kvality sluzeb. Aby bylo mozné vyvodit ze
ziskanych dat urcité zavéry, byla tato data vyhodnocena tak, jak je uvedeno
Vv metodologické ¢asti. Diky tomu Ize porovnavat jednotliva tvrzeni v ramci kazdé z péti
funkénich vlastnosti (hmotné zajisténi, spolehlivost, odpovédnost, pocit jistoty a

empatie) a jedné technické vlastnosti (odbornost trenértt).

Tabulky se vénuji nejen vyslednym hodnotam pro ocekdvanou a skutecné
vnimanou kvalitou sluzeb a vzniklym mezeram, které z nich vyplyvaji, ale vénuji se
také Cetnostem odpovédi. Z vyslednych hodnot je totiz zndm pouze rozdil vznikly mezi
ocekavanou a redlnou kvalitou sluzeb. Nelze z nich urcit, jakou hodnotu respondent
skute¢né uvedl u jednotlivych odpovédi. Diky tabulce ¢etnosti jednotlivych odpovédi je
pak mozné pozorovat, i jak moc jsou jednotliva tvrzeni a vlastnosti pro klienty dilezité

a zda se zde vyskytuji i extrémni hodnoty.

Vysledné hodnoty a mezery, které vznikaji mezi ocekédvanou a skutené
vnimanou kvalitou sluzeb jsou nejlépe zndzornény na paprskovych grafech, kde modie
je vyznacena plocha pro ocekavanou kvalitu sluzeb ,,vynikajiciho* fitness centra a
Cervené je pak oznaCena plocha pro skute¢né vnimanou kvalitu sluzeb I'M FIT
Wellness Fitness. Pokud modra plocha piesahuje Cervenou, znamena to, ze skute¢né
vnimané sluzby nedosahuiji kvality o¢ekavanych sluzeb. Cim je tato plocha vétsi, tim je
potom klient s danou sluzbou mén¢ spokojen. Vznikla mezera v tomto pfipadé nabyva
zédpornych hodnot. Pokud vSak cCervena plocha zastiiuje plochu modrou, predcila
skute€né vnimana sluzba klientova oc¢ekavani. V tomto ptipad€ naopak vznikld mezera
nabyva kladnych hodnot. Hodnoty osy grafu nejsou od - 3 do 3, ale jsou nastaveny od 0
do 3 a to z toho divodu, ze vsechna tvrzeni nabyvala kladnych hodnot a vysledné grafy

tak budou vice prehledné.
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5.2.2.1 Funkéni kvalita sluzeb v I'M FIT Wellness Fitness

V nasledujici podkapitole jsou podrobné zhodnoceny vysledky u vSech tvrzeni,
které se tykaji jednotlivych vlastnosti funkéni kvality sluzeb. V rdmci kazdé vlastnosti

jsou pak pomoci tabulek a grafii tyto tvrzeni vzajemné porovnany.

Hmotné zajisténi I'M FIT Wellness Fitness

Pod pojem hmotné zajisténi spadd vSe, s ¢im klient pfichdzi do styku a co
vizudlné vnima. Jednd se o vybaveni klubu, celkové prostfedi, riizné informacni a
propaga¢ni materialy, ale také o vzhled zaméstnanci. Kvalita hmotného zajisténi se pak

zjistuje pomoci nésledujicich vyrok.

Vyrok 1

a) Vynikajici fitness centra maji moderné vypadajici vybaveni.

b) Toto fitness centrum je podle mého nazoru moderné vybaveno.
Vyrok 2

a) Ve vynikajicich fitness centrech je pfijemné prostiedi.

b) Toto fitness centrum podle mé nabizi pfijemné prostiedi.
Vyrok 3

a) Zaméstnanci ve vynikajicich fitness centrech jsou Cisti a upraveni.

b) Zaméstnanci fitness centra maji elegantni a profesionalni vzhled.
Vyrok 4

a) Vynikajici fitness centra maji pfitazlivé a poutavé propagacni materialy.

b) Informacni materialy a internetové stranky fitness centra jsou zpracovany piitazlive.
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Tab. 6: Hmotné zajisténi I'M FIT Wellness Fitness

Ocekavana Skutecné Mezera Mezera
kvalita vnimana kvalita tvrzeni vlastnosti

Hmotné zajisténi

Moderni vybaveni

Prijemné prostiredi

Upraveny a elegantni
vzhled zaméstnanci

Vizualné pritazlivé
propagacni materialy

Zdroj: Vlastni tvorba

Graf 11. Hmotné zajisténi I'M FIT Wellness 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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Z vyse uvedenych informaci je dobfe patrné, Ze podle klienti dosahuje vybaveni
I'M FIT Wellness Fitness vysoké urovné¢ a dokonce svym modernim vzhledem
ptekonalo i jejich ocekavani, i kdyz velikost této mezery je pouze 0,01. U této Casti
hmotného zajisténi tedy klub nemusi nic vylepSovat. U ostatnich vyrokti dosahlo
ocekavani vyssich hodnot, nez skute¢n¢ vnimané Sluzby. U vzhledu zaméstnancti v§ak
dosahuje ocekavani jen o 0,07 bodu vice a u celkového vzhledu prostfedi je vznikla
mezera -0,25. Nejvetsi mezera v ramci funkéni vlastnosti tykajici se hmotného zajisténi
vznikd u vizudlni pfitazlivosti informac¢nich materiali. Zde se jedna oproti ostatnim
¢astem hmotného zajisténi o pomérné vyznamnou mezeru dosahujici hodnoty -0,55 a
pravé na vizualni pfitazlivost informacnich materidli by méla byt zaméfena pozornost

klubu, kterd by vedla k jejimu zlepSeni.

Tab. 7: Cetnosti odpovédi vlastnosti hmotné zajiSténi

Zdroj: Vlastni tvorba

Z Cetnosti odpovédi je dobie patrné, Ze z hmotného zajisténi priklanéji klienti
nejveétsi vahu vzhledu zaméstnancli. Naopak nejméné dulezité je pro né moderné
vypadajici vybaveni. Klienti u jednotlivych ¢asti funkéni vlastnosti vétsinou uvadéli
kladné¢ odpovédi, jen u vyroku tykajiciho se vizudlni pfitazlivosti informacnich
materiali byla uvedena zaporna hodnota -1. Zajimavé také je, Ze -1 byla uvedena
jednou a shodné, jak u informacnich materidld I'M FIT Wellness Fitness, tak i u

o¢ekavanych informaénich materialti ,,vynikajiciho* fitness centra.
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Spolehlivost I'M FIT Wellness Fitness

Celkovou spolehlivost tvofi povinnosti a sliby klubu, ochota pii feSeni
problémt, poskytovani sluzby bez nedostatkii na, které by musel klient upozoriiovat,
poskytovani skupinovych lekci ve smluveném case a také poskytovani bezchybnych
sluzeb po dobu jejich vyuzivani klientem. Spolehlivost lze zjistit na zakladé

nasledujicich vyroka.

Vyrok 5
a) Vynikajici fitness centra plni své povinnosti a sliby.
b) Sluzba, kterou vyuzivam, mi byla poskytnuta, jak bylo pfislibeno.
Vyrok 6
a) Vynikajici fitness centra jsou ochotna zakaznikovi pomoc pii feSeni jeho problému.
b) Mohu se vzdy spolehnout na veskery zakaznicky servis.
Vyrok 7

a) Vynikajici fitness centra poskytuji sluzby bez nedostatkl, na které je potieba

upozornovat.

b) Sluzba je mi vzdy poskytnuta bez nedostatkd, na které bych musel upozoriovat.
Vyrok 8

a) Vynikajici fitness centra poskytuji skupinové lekce zakaznikiim véas.

b) Sluzba, kterou vyuzivam, je mi vzdy poskytnuta v smluveném case.
Vyrok 9

a) Vynikajici fitness centra poskytuji zakaznikiim bezchybné sluzby.

b) M¢ predchozi zkusenosti s timto fitness centrem byly vzdy pozitivni.
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Tab. 8: Spolehlivost I'M FIT Wellness Fitness

Ocekavana Skutecné Mezera Mezera
kvalita vnimana kvalita tvrzeni vlastnosti

Spolehlivost

Povinnosti a sliby

Ochota p¥i FeSeni
problémi

Sluzba bez nedostatka

Vcasné poskytnuti
skupinovych lekei

Bezchybné sluzby

Zdroj: Vlastni tvorba

Graf 12: Spolehlivost I'M FIT Wellness Fitness

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

)~ Ochota pfi feseni

Bezchyhné sluzby {:::,,2" oroblémi

2,51 /1,81

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

Zdroj: Vlastni tvorba
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Z vySe uvedené tabulky a grafu vyplyvd, Ze spolehlivost I'M FIT Wellness
Fitness nespliuje ocekavani klientd v zadném z uvadénych bodd. Vysledné mezery se
pohybuji od -0,25, tykajici se povinnosti a sliba, az do -0,51, jez reprezentuje
poskytovani sluzeb bez nedostatki, na které by musel klient sém upozoriovat. Klub by
mél vénovat pozornost hlavné této proménné urcujici spolehlivost a pak také zvétSeni

ochoty pfi feseni vzniklych problému.

Tab. 9: Cetnosti odpovédi vlastnosti spolehlivost

Otazka
Hodnota

Zdroj: Vlastni tvorba

Tabulka Ccetnosti vSak ukazuje, ze pravé dvé vySe uvedené proménné
S nejvétsimi zvyklymi mezerami jsou pro klienty vramci této vlastnosti nejméné
dilezité. U poskytovani sluZzeb bez nedostatkii a upozornovani na n¢, dokonce jeden
respondent oznacil tuto proménnou u ,,vynikajiciho fitnesss centra -3. Podle cetnosti
odpovédi je pro klienty nejvice dulezité poskytovani skupinovych lekei ve smluveném
case, u kterého dosahovala vznikld mezera hodnoty -0,3, tedy druhé nejmensi v této

vlastnosti.

68



Odpovédny pristup zaméstnanci

Tato funk¢ni vlastnost se zamétuje na rychlost obsluhy, na v¢asné upozornéni
pfipadnych zmén v poskytovani sluzeb a také na ochotu zaméstnancti pomoci klientim
a okamzité¢ reagovat na jejich pozadavky. Vysledky byly zjistény na zakladé téchto
vyroki.

Vyrok 10
a) Zaméstnanci vynikajicich FC informuji zakazniky, kdy jim bude sluzba poskytnuta.
b) Jsem vzdy informovan o ¢ase a ptipadnych zménach mého programu ve FC.

Vyrok 11

a) Zaméstnanci vynikajicich fitness center okamzité (bez prodleni) obsluhuji své

zakazniky.
b) Sluzba je mi vzdy poskytnuta bez prodleni.

Vyrok 12
a) Zameéstnanci vynikajicich FC jsou vzdy ochotni pomoci a poradit svym zakaznikim.
b) Personal je vzdy ochoten mi pomoci.

Vyrok 13
a) Zaméstnanci vynikajicich FC jsou vZdy pfipraveni reagovat na pozadavky zakaznikd.
b) Personal je vzdy piipraven pohotoveé reagovat na mé pozadavky.

Tab. 10: Odpovédny pristup zaméstnancti I'M FIT Wellness Fitness

Odpovédny pristup Ocekavana Skute¢né Mezera Mezera
zaméstnancu kvalita vnimana kvalita tvrzeni vlastnosti

Informovani o ¢ase
poskytnuté sluzby

Poskytovat sluzbu
véas

Ochota pomoci

Pohotova reakce na
poZzadavky klienta

Zdroj: Vlastni tvorba
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Graf 13: Odpovédny pristup zaméstnanci I'M FIT Wellness Fitness

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
okamzité

Pohotova reakce na
pozadavky klientd

Ochota pomoci

Zdroj: Vlastni tvorba

Odpovédny pristup zaméstnanct I'M FIT Wellness Fitness je celkové také
hodnocen pod urovni klientova ocekavani. Nicméné napf. u ochoty zaméstnancl
pomoci klientim dosahuje vznikla mezera pouze hodnoty -0,04. Neboli ocekavani
spojené s trovni této sluzby je téméf totozné s jejim skuteénym vnimanim. Klub by se
mél vramci této vlastnosti nejvice zaméfit na to, aby informoval klienty vcas 0

piipadnych zménach poskytovanych sluzeb. Velikost této mezery je -0,4.
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Tab. 11: Cetnosti odpovédi vlastnosti odpovédnost

(017:V4!¢)
Hodnota

dosahuje prvni vyrok, u kterého byla zjisténa i nejvétsi mezera mezi ocekavanim a
skute¢n¢ vnimanou sluzbou. To vSak ukazuje na fakt, ze v¢asné informovani o
pfipadnych zménach je v rdmci této vlastnosti nejméné dilezité. Nejdilezitéjsi je pro
klienty ochota zaméstnancti jim pomoci ndsledovana jejich okamzitou reakci na jejich

pozadavky.
Pocit jistoty v I'M FIT Wellness fitness

Pocit jistoty je u klientd vyvolavan zejména poctivosti a zdvofilosti
zaméstnancl, divérou v jejich chovani, a v neposledni fadé jejich dostate¢nou
kvalifikaci. Pro zjisténi téchto proménnych urcujicich pocit jistoty, byly pouzity

nasledujici vyroky.
Vyrok 14
a) Zaméstnanci vynikajicich fitness center si svym chovanim ziskaji zékaznikovu
divéru.
b) Zaméstnanci ve mné vzbuzuji pocit duvéry.
Vyrok 15
a) Zakaznici vynikajicich fitness center jsou si jisti poctivosti personalu.
b) Jsem si jist poctivosti personalu fitness centra.
Vyrok 16
a) Zaméstnanci vynikajicich fitness center jsou vzdy zdvofili ke svym zakaznikdm.

b) Zaméstnanci fitness centra jsou vi¢i mn¢ vzdy zdvorili.
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Vyrok 17
a) Zaméstnanci vynikajicich FC maji dostatecné znalosti k zodpovézeni vSech otazek.
b) Personal fitness centra dokaze vzdy kompletné zodpoveédét mé dotazy.

Tab. 12: Pocit jistoty v I'M FIT Wellness Fitness

Ocekavana Skutecné Mezera Mezera
kvalita vnimana kvalita tvrzeni vlastnosti

Pocit jistoty

Duvéra v
zaméstnance

Poctivost
zaméstnancu

Zdvorilost
zameéstnancu

Znalosti zaméstnanca

Zdroj: Vlastni tvorba
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Graf 14: Pocit jistoty v I'M FIT Wellness 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

Z dostupnych informaci Ize snadno vycist, ze zaméstnanci I'M FIT Wellness
Fitness svou poctivosti predc¢ili ocekavani klientd klubu. I jejich zdvotilost je na velmi
vysoké urovni. Vétsi mezery o celkové hodnoté -0,41 pak vznikly, jak u znalosti

zaméstnanct, tak i u celkové diivéry v zaméstnance.
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Tab. 13: Cetnosti odpovédi vlastnosti pocit jistoty

(017:V4!¢)
Hodnota

Zdroj: Vlastni tvorba

U funkéni vlastnosti kvality sluzeb, tykajici se pocitu jistoty, je podle tabulky
cetnosti odpovéedi vidét, ze klienti ohodnotili dané vyroky nejen kladnymi hodnotami,
ale i zapornymi. Konkrétné¢ se jednalo o hodnotu -1, kterd se objevila u vSech
proménnych této vlastnosti. Z cetnosti odpovédi 1ze také vycist, Ze pro klienty je nejvice
dualezitd zdvoftilost zaméstnanct, kterd podle celkovych vysledkll témét splnila vSechna
oc¢ekavani klientd.

Empatie zaméstnancu I'M FIT Wellness Fitness

Empatie zaméstnancii je posledni z funkcnich vlastnosti. Zamétuje se na
individudlni pfistup zaméstnancl ke klientim I'M FIT Wellness Fitness. Konkrétné se
jedna o individualni pozornost vénovanou klientim klubu, jednani zaméstnancd
Vv nejlepsim zajmu klientd se zdjmem o jejich potteby a jejich porozuméni. Dale sem
také spadd vhodné zvolend oteviraci doba. Empatie zaméstnanct byla zjisténa diky

témto vyroklim.
Vyrok 18

a) Vynikajici fitness centra dokazou vénovat kazdému zakaznikovi individualni

pozornost.

b) Personal fitness centra dokaze individualné ptistupovat k mym potiebam.
Vyrok 19

a) Vynikajici fitness centra jednaji v nejlepSim zajmu svych zakazniki.

b) Zaméstnanci fitness centra jednaji v mém nejlep$im zajmu.
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Vyrok 20
a) Zaméstnanci vynikajicich fitness center se zajimaji o potieby svych zakaznikd.
b) Personal fitness centra se zajima o mé potieby.

Vyrok 21
a) Zaméstnanci vynikajicich FC porozumi specifickym potiebam svych zakazniki.
b) Personal fitness centra rozumi mym potiebam.

Vyrok 22
a) Vynikajici FC maji vhodné zvolenou oteviraci dobu.

b) Oteviraci doba tohoto fitness centra mi vyhovuje.

Tab. 14: Empatie zaméstnanci I'M FIT Wellness Fitness

Ocekavana Skutecné Mezera Mezera

Empatie zaméstnancu . , . . , .
p kvalita vnimana kvalita tvrzeni vlastnosti

Individualni pFistup

Jednani v zajmu
zakazniku

Zajem o poti‘eby
zakaznika

Specifické potieby
zakaznika

Oteviraci doba

Zdroj: Vlastni tvorba
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Graf 15: Empatie zaméstnancti I'M FIT Wellness Fitness

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

. 5~ Jednaniv zajmu
Oteviracidoba " :

. zékaznikd
2,65

Specifické potieby "\ /Zajem o potieby
zakaznikd zékaznikd

Zdroj: Vlastni tvorba

Empatie zaméstnanci I'M FIT Wellness Fitness témét ve vSech proménnych
nedosahuje ocekavané kvality az na Cas oteviraci doby. Ta dokonce s vyslednou
mezerou 0,07 pied¢ila ocekavani klientl. Nejvétsi mezery s hodnotami -0,43 a -0,44
vznikaji u individudlniho pfistupu ke klientim a u z4jmu zaméstnancii o jejich potieby.

A praveé na n€ by se mél v ramci této vlastnosti klub zaméfit.
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Tab. 15: Cetnosti odpovédi vlastnosti empatie zaméstnanci

(017:V4!¢)
Hodnota

Zdroj: Vlastni tvorba

Z tabulky Cetnosti vyplyva, Ze se mezi odpovéd’'mi opét vyskytuje hodnota -1 a
dvakrat dokonce hodnota -2. Tato hodnota byla uvedena u jednani zaméstnancii v zajmu
klient. Zajimavé ale je, ze se tykala ocekdvani a ne skutecné vnimané sluzby. Z této
tabulky Ize dale urc¢it nejméné preferovanou proménou tykajici se empatie zamestnanci,
kterou je porozuméni zédkaznikl se specifickymi potiebami klientl. Nejvice dalezité je

pro né naopak oteviraci doba.

5.2.2.2 Technicka kvalita sluzeb v I'M FIT Wellness Fitness

Tato podkapitola blize rozebird vysledky tykajici se technické kvality sluzeb
v I'M FIT Wellness Fitness. Na rozdil od funk¢ni kvality sluzeb je technicka kvalita

tvofena pouze jednou vlastnosti a to odbornosti trenért.
Odbornost trenéri I'M FIT Wellness Fitness

Celkova odbornost trenért je tvofena tiemi proménnymi. Jednd se o adekvatné
sestaveny cvi¢ebni program, moznost provadet cviceni bez neCekanych pieruSeni a také
o zkuSenosti trenért, které jsou schopni poskytovat rozmanita cvi¢eni. Kvalita této

vlastnosti je zjistovana pomoci odpovédi na nasledujici vyroky.
Vyrok 23

a) Ve vynikajicich fitness centrech je program sestaven adekvatné k zakaznikové

vykonnosti.

b) Cviceni je sestaveno adekvatné k mé vykonnosti.
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Vyrok 24
a) Ve vynikajicich fitness centrech cvi¢eni probiha bez ne¢ekanych pieruseni.
b) Cviceni mizu dokon¢it bez nezadouciho pteruseni.
Vyrok 25
a) Ve vynikajicich FC maji trenéfi velké zkusSenosti a poskytuji rozmanita cviceni.

b) Muj trenér je zkuSeny a jeho cviceni je vzdy vynikajici.

Tab. 16: Odbornost trenéra I'M FIT Wellness Fitness

Ocekavana Skutecné Mezera Mezera

Odbornost trenéru . ) ) . 9 .
kvalita vnimana kvalita tvrzeni vlastnosti

Adekvatné sestaveny
program

Cviceni bez preruseni

ZKuSenosti trenéru

Zdroj: Vlastni tvorba
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Graf 16: Odbornost trenéri I'M FIT Wellness Fitness

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

2,6

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

Zdroj: Vlastni tvorba

Mezery vzniklé u jednotlivych proménnych uréujicich odbornost trenérii se
pohybuji od -0,29 do -0,13. Diky tomu je poznat, ze skute¢né vnimané sluzby téméf
odpovidaji o¢ekavani klientd. Jen u moznosti cviceni bez ne¢ekanych pteruseni se I'M
FIT Wellness Fitness trochu vzdalilo o¢ekavani. Z vyslednych hodnot je také dobie

patrné, Ze jsou vSechny vétsi nez 2.
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Tab. 17: Cetnosti odpovédi vlastnosti odbornost trenéri

Otazka
Hodnota

Zdroj: Vlastni tvorba

Tabulka cetnosti dale ukazuje na fakt, ze vSechny proménné jsou pro klienty
dalezité témet stejné. Navic uvadéné odpoveédi nabyvaji zejména kladnych hodnot. Ze

zapornych odpovédi je zde uvedena pouze jedna a navic je jeji hodnota jen -1.
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5.2.3 Celkova kvalita nabizenych sluzeb v I'M FIT Wellness Fitness

Tato ¢ast prace se vénuje zhodnoceni celkové kvality sluzeb, jez jsou nabizeny
sportovn¢ relaxaénim klubem I'M FIT Wellness Fitness. Nejprve zde budou porovnany
velikosti mezer vzniklych mezi jednotlivymi proménnymi vSech vlastnosti, funkéni i
technické kvality sluzeb. Pro zjiSténi celkové kvality je kromé téchto mezer dale
zapotiebi zjistit osobni preference klientl, které ptisuzuji funkénim vlastnostem.
Vysledna uroven celkové kvality sluzeb pak vznika jejich vzajemnym vynasobenim a

prave té bude vénovan zavér této podkapitoly.

Tab. 18: Velikosti mezer jednotlivych vlastnosti kvality sluZeb

Funk¢ni kvalita sluZeb
Vlastnost Hmotné zajisténi Spolehlivost
Vyrok

Vysledna mezera

Funk¢ni kvalita sluzeb
Vlastnost Odpovédnost Pocit jistoty

Vyrok

Vysledna mezera

Technicka kvalita sluzeb

Funkéni kvalita sluzeb
Vlastnost Empatie
Vyrok

Odbornost trenéru

Vysledna mezera

Zdroj: Vlastni tvorba

Pomoci vyse uvedené tabulky a nasledujiciho grafu lze snadno porovnat
velikosti mezer jednotlivych proménnych funkénich a technickych vlastnosti kvality
sluzeb vI'M FIT Wellness Fitness. Z téchto vysledkii je dobie patrné, Ze u tfech
proménnych pfedc¢ila skute¢né vnimana kvalita ocekavani klientd. I kdyz vysledné
mezery nenabyvaly velkych hodnot, samotny fakt, ze se jedna o kladné hodnoty, je pro
klub dobra zprava. Konkrétné¢ se jednd o moderni vzhled vybaveni, poctivost
zaméstnancl a vhodné zvolenou oteviraci dobu. U téchto sluzeb klub nemusi nutné nic

vylepSovat.
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Graf 17: Velikost mezer jednotlivych vlastnosti kvality sluZeb

Proménné jednotlivych vlastnosti kvality sluzeb
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Zdroj: Vlastni tvorba
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Nejhtite ze vSech sluzeb dopadla pfitazlivost informacnich materidld a
internetovych stranek. Vysledna mezera této sluzby nabyva hodnoty - 0,55. Druhou
sluzbou, jez nejméné odpovidd ocekavani klienti, je s vyslednou mezerou - 0,51
poskytovani sluzeb bez nedostatkli, na které¢ by museli klienti upozoriovat. 1 kdyz
vysledna hodnota okolo - 0,5 neukazuje na velkou nespokojenost s témito sluzbami,

prave na né by se mél klub nejvice zaméfit.

Dalsi sluzby s vyznamnéjsim rozdilem od ocekavané kvality vzhledem ke vSem
ostatnim, jez poskytuje klub I'M FIT Wellness Fitness, dosahuji vysledné hodnoty
mezery okolo - 0,4. Celkem se jedna o Sest sluzeb, které tvoti funkéni kvalitu sluzeb.
Témito sluzbami je ochota pfi feSeni zdkaznikovych problémd, v€asné informovani o
pfipadnych zménach ve cvi¢ebnim programu, ziskani si zdkaznikovi diivéry, dostate¢né
znalosti zaméstnancti, individudlni pfistup zaméstnancii k potfebam klienti a také zajem

o jejich potieby.

U ostatnich sluzeb dosahovaly vysledné hodnoty mezer - 0,3 a méné. Tyto
hodnoty pak ukazuji na to, ze klienti jsou s danymi sluzbami, i kdyz s nékterymi méné a
ncékterymi vice, téméf spokojeni. Napiiklad zdvofilost zaméstnancii s vyslednou
mezerou - 0,11, vzhled a upravenost zaméstnacu s vyslednou mezerou - 0,07 a nebo
elegantni a profesionalni vzhled s mezerou - 0,04 téméf plni o¢ekavani klientii. Celkové

se da fici, ze klienti I'M FIT Wellness Fitness jsou s jeho sluzbami témét spokojeni.

Pro opravdu pfesné porovnani jednotlivych vlastnosti je zapotiebi zjistit osobni
preference klientl, které jim pfifazuji. Nasledujici graf ukazuje na vysledny pomér

téchto prefenci.
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Graf 18: Osobni preference klientt u jednotlivych vlastnosti funkéni kvality sluZeb

Osobni preference klienti u jednotlivych
vlastnosti funkéni kvality sluzeb

B Hmotneé zajisténi

B Spolehlivost
Odpovédnost
Pocit jistoty

M Emppatie

Zdroj: Vlastni tvorba
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vlastnosti funkéni kvality sluzeb a to hmotné zajisténi a spolehlivost. Obé dosahly
stejného procentuelniho poméru a to 22 %. DalSimi vlastnostmi je s 20 % odpovédnost
a $19 % empatie zaméstnancti. Pro klienty I'M FIT Wellness Fitness je nejméné

dualezity pocit jistoty, ktery tvoii jen 17 % ze vSech vlastnosti.

Vyse zjisténé osobni preference ndm pomohou zjistit kone¢nou kvalitu sluzeb.
Tu zjistime vynasobenim vzniklych mezer s hodnotami osobnich preferenci, coz je tzv.
vazené SERV-skore. Aby mohla byt zjisténa celkova kvalita sluzeb, je zapotiebi
vynasobit vahou osobnich preferenci i hodnoty mezer tykajicich se technické kvality
sluzeb. Vahy funkéni kvality jsou ndm na zdkladé odpovédi od klientd znémi.
Preference technické kvality sluzeb vSak nezname, protoze v dotazniku, jez zkouma
piedev§im funk¢ni kvalitu, uvadéli respondenti jen jeji preference. Pro technickou
kvalitu je pak pouzita vaha, ktera se rovna priméru hodnot osobnich preferenci funkéni

kvality, tedy 20 %.
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Tab. 19: Celkova kvalita sluZzeb I'M FIT Wellness Fitness

. Vazené .
Mezera Vaha Mezera Kvalita

Vlastnosti SERV-

vlastnosti €) skére kvality sluzeb

Hmome = g5 | 2182 | -4.69

zajistent

Spolehlivost -0,37 21,66 -7,93
Funkéni
NEUEE Odpovadnost | -0,24 20,48 -4,79 -5,26
sluzeb

Pocit jistoty -0,23 17,1 -3,89 el

Empatie -0,26 18,74 -4,83
Technicka
W] Qdbomost 1 4497 | 20,00 -3,93 -3,93
v treneru
sluzeb

Zdroj: Vlastni tvorba

Z tabulky vénujici se celkové kvalité sluzeb je dobte patrné, jak je pro porovnani
jednotlivych vlastnosti kvality sluzeb dulezita vaha plynouci z osobnich preferenci.
Napt. u hmotného zajisténi dosahuje mezera vlastnosti hodnoty - 0,22, coz je nizsi
hodnota neZ tomu je u pocitu jistoty s mezerou - 0,23. Diky osobnim preferencim, které
jsou vSak vys§i u hmotného zajisténi, je vysledné tzv. vazené SERV-skore vEtsi nez u
pocitu jistoty. Celkové jsou tedy klienti vice spokojeni s pocitem jistoty nez s hmotnym

zajisténim klubu.

Pro spravnou interpretaci vysledkl je dilezité si zvolit limitni hodnotu mezery,
ktera urcuje, kdy jsou Klienti s poskytovanymi sluzbami spokojeni a kdy ne. Pokud
mezera nabyva kladné hodnoty nebo je rovna nule, nabizené sluzby splnily zcela
ocekavani klientti, nebo je dokonce predcCily. U hodnoty - 1 lze konstatovat, Ze klienti
jsou s danou sluzbou s mensimi vyhradami stale spokojeni. Pokud je vSak mezera vétsi
nez - 1 jsou klienti jiz z danou sluZzbou nespokojeni. Proto lze za limitni hodnotu urcit
-1. Jetlize tuto hodnotu vynasobime primérnou véhou tedy 20 %, dostdvame limitni
hodnotu pro spokojenost s kvalitou sluzeb, ktera je - 20. Do této hodnoty jsou klienti
s danou sluzbou stale spokojeni, ale obévuji se u nich stale vétsi vyhrady. Pokud vSak

dana sluzba tuto hodnotu ptesahne jsou s ni klienti jiz nespokojeni.

Na zaklad¢ téchto informaci a dosazenych vysledki 1ze urcit za nejméné kvalitni

vlastnost funknéi kvality sluzeb spolehlivost. Vyslednd mezera pro tuto c¢innost
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dosahuje hodnoty - 7,93. Pravé na tuto vlastnost by se m¢l klub I'M FIT Wellness
fitness nejvice zaméftit, aby mohla byt vylepSena i celkova kvality sluzeb. Zejména by
se m¢l zaméfit na zlepSeni poskytovani sluzeb bez nedostatkli a nutnosti upozornovani
na n¢ samotnymi klienty. Dale by se také méla zlepSit spolehlivost veskerého

zakaznického servisu.

Ostatni funkéni i1 technické vlastnosti pak nedosahuji mezer vyssSich nez - 5.
Naopak se pohybuji v rozmezi od - 4,83, které dosahla empatiec az po - 3,89, jez je
vyslednou hodnotou pro pocit jistoty. Ztéchto vysledkii vyplyva, Ze klienti jsou
s danymi vlastnostmi funk¢ni i technické kvality sluzeb veelku spokojeni, ale 1 zde se

objevuje prostor pro urcité zmeény, které by vedly k vyssi kvalit¢ poskytovanych sluzeb.

Celkov¢ kvalitu sluzeb v I'M FIT Wellness Fitness mizeme hodnotit kladné.
Mezera funk¢ni kvality sluzeb doséhla hodnoty - 5,26 a technické kvality sluzeb - 3,93.
Vysledné hodnota kvality sluzeb je tedy - 4,60, coz ukazuje i vzhledem ke stanovené
limitni hodnoté na pomérné vysokou kvalitu poskytovanych sluzeb. Proto se da fici, Ze

jsou klienti klubu s danymi sluzbami spokojeni.
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6 ZAVER A DOPORUCENI

Posledni c¢ast celé prace je veénovana shrnuti vysledki a zavérim z nich
plynoucich a také doporuCenim, které by mély vést ke zlepSeni kvality sluzeb
poskytovanych sportovné-relaxacnim zafizenim I'M FIT Wellness Fitness. Jsou zde
také uvedeny odpovédi tykajici se vyzkumnych hyotéz, jez byly zvoleny na samém

zacatku této prace. Diky nim jsou pak dané hypotézy bud’ potvrzeny, nebo vyvraceny.
6.1 Zhodnoceni celého vyzkumu a I'M FIT Wellness Fitness

Cely vyzkum, ktery probihal prostfednictvim dotaznikového Setfeni metody
SERVQUAL, pfinesl velmi cenné informace o kvalité sluzeb poskytovanych v I'M FIT
Wellness Fitness. Diky nému byly zjistény nejen dulezité informace o skladbé klientd,
jejich preferencich vici jednotlivym typlim sluzeb a o hlavnich dGvodech jejich
navstév, ale také zejména urcil jak funkéni tak technickou kvalitu sluzeb tohoto
zafizeni.

Z velikosti mezer vznikajicich mezi hodnotami, které byly ziskdny pro
oéekavanou kvalitu sluzeb a skute¢né vnimanou kvalitu sluzeb v I'M FIT Wellness
Fitness, vyplyva, Ze klienti jsou se sluZzbami klubu spokojeni. U tfech sluzeb dokonce
vysledné mezery nabyvaji kladnych hodnot, coz znamena, ze tyto sluzby piedcily
o¢ekavani klientl. Jedna se o elegantni a profesionalni vzhled zaméstnancu, jejich
poctivost a také vhodné zvolenou oteviraci dobu. U vSech ostatnich sluzeb nebyla
naplnéna ocekavani, ale vysledné mezery ukazuji, ze jsou s nimi klienti spokojeni.
S nékterymi dokonce téméi absolutné. Pro I'M FIT Wellness Fitness je dobré, ze ani
jedna sluzba nedosahla vysledné mezery mensi - 1, coz by znamenalo nespokojenost
s danou sluzbou. | z €etnosti odpoveédi vyplyva, ze klienti skutecné vnimanné sluzby
ohodnocovali jen minimalné zapornou hodnotou. Vétsina vSech odpovédi navic
nabyvala dvou nejvétSich hodnot tedy 3 a 2, coz ukazuje na vysokou miru spokojenosti

klientd se sluzbami v I'M FIT Wellness Fitness.

Z celkovych vysledki je pak dobfe patrné, ze skute¢né vnimanna kvalita sluzeb
vI'M FIT Wellness Fitness je pod ofekavanou urovni, ale i kdyz sluzby nedosahuji
o¢ekavani klientim, nejsou s nimi nespokojeni. Naopak diky vyslednym hodnotam lze

fici, Ze klienti jsou s danymi sluzbami téméf spokojeni. Jen u nich vznikaji urcité
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rezervy pro zlepSeni. Tento fakt se tyka jak funkéni a technické kvality, tak i celkové

kvality sluzeb.

Analyza kvality sluzeb, kterd byla provadéna v I'M FIT Wellness Fitness, tedy
pfinesla tomuto klubu ditilezité informace o sluzbach, které ovliviiuji jeho uspésné
fungovani na poli sportovné-relaxa¢nich zafizenich. Uroveti kvality sluZeb je totiZ tim,
co klienty vede k opakovanym navstévam. Na jejich zakladé se klienti rozhoduji, zda si
dany klub vyberou pro své aktivity, budou jej pravidelné navstévovat a hlavné nebudou
mit zajem o jind podobna zafizeni a zlistanou mu vérni i v budoucnu. Pokud se na
zaklade¢ zjistenych vysledkti zaméii I'M FIT Wellness Fitness na ty sluzby, u kterych
jsou nejvetsi rezervy pro zlepSeni, jako na pritazlivé zpracovani informacnich materialii
a internetovych stranek, poskytovani sluzeb bez nedostatkli, na néz by museli klienti
upozornovat, ochotné nabizet pomoc klientim pii feSeni jejich problémd, zajimat se o
jejich potieby a vénovat jim individudlni pozornost, zvysi se celkova kvalita sluzeb a

tim by mélo nartistat i mnozstvi klientu.

Potvrzeni ¢i vyvraceni hypotéz, které byly stanoveny na zacitku této préce,

nasleduje nize. Jedna se o tyto vyzkumné hypotézy.
e 50% klientii nav§tévuje klub minimalné 3x tydné.

Prvni hypotéza se tykala navsStévnosti klientd v prib&hu tydne. Vzhledem
ktomu, ze je I'M FIT Wellness Fitness ¢lensky klub, dala se ocekavat vysoka
navs§tévnost. Z grafu 8, ktery se vé€nuje navstévnosti klubu, vyplyva, ze 62 % klientt

navstévuje klub minimalné 3x tydné. Tato hypotéze tedy byla potvrzena.
e Alesporn pétina respondentii navstévuje klub kvili zdravotnim divodim.

Tato hypotéza se zaméfovala na hlavni divody navstév klubu. Vzhledem
K tomu, Ze v dne$ni dobé zaind se cvicenim nebo jej vyhledava kvuli zdravotnim
problémum stale vice lidi, byl stanoven ptedpoklad, ze alespon pétina respondenti
navs§tévuje klub kvili zdravotnim davodim. Tato hypotéza se vSak nepotvrdila.
Z vysledku, které jsou uvedeny v grafu 10, je dobfe patrné, ze kvuli zdravotnim

divodiim navstévuje I'M FIT Wellness Fitness pouze 12 % ze vSech dotazanych.
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e Klienti s ¢istym prijmem 30000 K¢ a vy$Sim kladou vétsi diraz na

individualni pFistup zaméstnanci K jejich potfebam nez ostatni Kklienti.

Pro potvrzeni ¢i vyvraceni této hypotézy budou pouzita data z nasledujici
tabulky. V ni jsou uvedeny primérné hodnoty, které piifadily k o¢ekavané kvalité
sluzeb, Klienti s ¢istym finan¢nim ptijmem do 30 000 K¢ a klienti s piijmem 30 000 K¢

a vice.

Tab. 20: Oc¢ekavani klienti u individualniho pFistupu zaméstnancii

Cisty finanéni p¥ijem Do 30 000 K¢& 30 000 K& a vice

Primérna hodnota ofekavané kvality

Zdroj: Vlastni tvorba

Z tabulky vyplyva, Ze klienti s Cistym finan¢nim piijmem 30 000 K¢ a vice kladou vétsi
daraz na individudlni pfistup zaméstnanct k jejich potfebam neZz ostatni klienti. Zvolena

hypotéza je tedy pravdiva.
e Vice jak tietina Zen navstévuje klub, aby vypadaly lépe.

Ze vsech dotaznikti pouzitych pro vyzkum kvality sluzeb jich bylo 56 vyplnéno
Zzenami. Z tohoto poctu jich celkem 22 uvedlo, Ze navstévuji klub, aby vypadaly 1épe.
Kvuli vylepseni vzhledu tedy navstévuje klub 39%. VySe zvolend hypotéza je tedy

pravdiva.
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e Pro Zeny je nejduleZzitéjsi vlastnosti odpovédny pristup zaméstnancu.

Pokud se podivame na graf, ktery se vénuje osobnim preferencim vlastnosti
funkéni kvality sluzeb, jez jim piifadily zeny, je dobfe patrné, ze stanovena hypotéza
zamé&stnanci, ale je to hmotné zajiSténi klubu. Osobni preference hmotného zajisténi

dosahly 23 %, zatimco odpovédnost zaméstnancu jen 20 % a byla tak pro Zeny az tieti

vvvvvv

Graf 19: Zenské preference vlastnosti funkéni kvality sluzeb

Zenské preference vlastnosti
funkéni kvality sluzeb

W Hmotné zajisténi
M Spolehlivost

= Odpovédnost

W Pocit jistoty

W Empatie

Zdroj: Vlastni tvorba
e Vice jak 75 % muzi nav$tévuje klub, aby zvysilo svou kondici

Z dotaznikti pouzitych pro vyzkum kvality sluzeb jich bylo 44 vyplnéno muzi.
31 muzi uvedlo jako diivod svych navstév v I'M FIT Wellness Fitness zvySeni kondice.
Vyse uvedend hypotéza tedy neni pravdiva, protoze kviili zvySeni kondice navstévuje

klub jen 70 % muza.
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Graf 20: Muzské preference vlastnosti funkéni kvality sluZeb

Muzské preference vlastnosti
funkéni kvality sluzeb

m Hmotné zajisténi
B Spolehlivost

M Odpovédnost

| Pocitjistoty

B Empatie

Zdroj: Vlastni tvorba

91



6.2 Navrhy a doporuceni pro I'M FIT Wellness Fitness

Nasledujici podkapitola se zaméfuje na konkrétni navrhy a doporuceni pro I'M
FIT Wellness Fitness. Tyto navrhy se vénuji jak cenovym a propagacnim strategiim, tak
zejména navrhiim na zvyseni urovné kvality sluzeb. Tyto navrhy se zamétuji na sluzby,
u kterych byly zjistény nejvétsi rozdily mezi skuteéné€ vnimanou sluzbou a o¢ekavanim

klientim a vznika u nich tak urcita rezerva pro zlepSeni.

Z provedeného vyzkumu vyplyva, ze nastavena Clenska politika je pro dany klub
nejvhodngjsi. Tento fakt podporuje i Cetnost navstév klientl. Stanovena skala typu
Clenstvi je také dostacujici a cena také odpovida Sifi poskytovanych sluzeb. Cena
Clenstvi v I'M FIT Wellness Fitness v této praci sice nebyla uvadéna, ale je na podobné
urovni jako u hlavnich konkurenti tohoto klubu, ktefi byli uvedeni v kapitole 5.1 a i
proto klub nechce ménit jeji vysi. Doporucenim pro klub je tak zavedeni benefitniho
systému jak pro nové tak zejména pro stavajici klienty. Vzhledem k tomu, Ze neni plné
vyuZita sluzba Vacushape, mohla by byt ddvana k rocnimu ¢lenstvi zdarma, napt. 120
min. na mésic. Vacushape je obecné pomérné vyhledavanou sluzbou zejména u Zen, a
proto by tato nabidka mohla zvysit prodej klubového ¢lenstvi. Dilezité je také zavedeni
benefitniho systému pro stavajici klienty. Doposud pii prodlouzeni ¢lenstvi na dalsi
obdobi ¢lenové klubu neobdrZeli Zadné bonusové sluzby a cena Clenstvi se také nijak
nesnizila. MoZna 1 z toho diivodu obcas nebylo prodlouZeno ¢lenstvi na dalsi obdobi.
Hlavnim divodem zavedeni benefitniho systému za vérnost pak neni jen zvyseni
celkového poctu prodlouzenych Clenstvi, ale také zejména zvySeni pocitu individualni
dilezitosti klientd z pohledu I'M FIT Wellness Fitness. Klub touto formou také
vyjadiuje ¢lentim vdeék za vyuZzivani jejich sluzeb. Benefitni systém by mél byt nastaven
tak, aby si kazdy ¢len mohl vybrat ze sluzeb, které by opravdu vyuzival, a mohl by se

skladat z nasledujicich bonusovych balickd.
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e Fitness balicek:
2X lekce s osobnim trenérem (1600,- K¢)
tréninkovy plan na 1 mésic (300,- K<)
2x diagnostika na piistroji In Body 220 (300,- K¢)
solarium 30 minut (450,- K¢)
4 hosté zdarma navic (celkem 8) (2000,- K<)
celkova hodnota balicku 4 650,- K¢

¢ Relax balicek
masaz 90 minut (1350,- K¢)
solarium 60 minut (900,- K¢)
2x diagnostika na pfistroji In Body 220 (300,- K¢)
4 hosté zdarma navic (celkem 8) (2000,- K<)
celkova hodnota balicku 4 550,- K¢

e Reduk¢ni baliéek
10x 30 minut na pfistroji VacuShape (2500,- K<)
10x 50 minut lymfodrenaz (4000,- K<)
2x diagnostika na pfistroji In Body 220 (300,- K¢)
program pro ziskani optimalni vahy a dobré kondice (500,- K<)
celkova hodnota bali¢ku 7 300,- K¢

U vySe navrzenych balickd jsou u jednotlivych sluzeb uvedeny i ceny, aby
mohla byt vyc€islena celkova hodnota téchto benefiti. Pro nové klienty by pak mohly
byt ptipraveny i dalsi nabidky ¢lenstvi. Jednou z moznosti je napt. zavedeni zkuSebniho
Clenstvi na dva meésice za 50 % celkové ceny. U klienta tim odpadne obava o
dlouhodobé¢jsi zavazek a po vyzkousSeni sluzeb se mize snadnéji rozhodnout pro jejich

dal$i vyuzivani. Podobné akce by vS§ak mély mit omezenou dobu platnosti.

Z vysledkti vyzkumu bylo zjisténo, Ze nejvetsi rozdil mezi skutecné vnimanou
kvalitou sluzeb a ocekavanim klientd je u vzhledu informacnich materidll a

internetovych stranek klubu. Pravé zde vznikd nejvétsi rezerva pro zlepSeni. U
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informacnich materiald by méla byt zavedena jednotnd graficka uprava, kterd zde
doposud chybi. Také by mél byt vylepsen klubovy newsletter, ktery chodi klientim
kazdy mésic prostfednictvim emailu. V soucasné dobé obsahuje newsletter jen seznam
blyzicich se akci a specidlnich nabidek na vyuZzivani sluzeb a jeho celkovy vzhled neni
na prili§ vysoké urovni. U nového newsletteru by méla byt razantn¢ zlepSena nejen
graficka uprava, ale také obsah. Kromé seznamu akci a specidlnich nabidek klubu by
zde mohly byt pfedstavovany jednotlivé lekce, uvadény typy zdravého jidelnicku a
seznamy cvikl pro posileni urcitych partii, podle kterych by mohli klienti cvicit. Také
by tento newsletter mél byt vyvéSen na informacni sténé ptimo v Klubu. V pfiloze je
uvedena soucasna forma newsletteru a navrh na jeji moznou budouci podobu.
Na grafické Upravé a obsahové strance navrhu se podilel lektor I'M FIT Wellness
Fitness DuSan Mazdk. Kromé téchto informacnich materiald by mél klub vénovat
pozornost také informovani a propagaci na internetu. SpiSe nez na vylepSeni
internetovych stranek by se mél klub zamétit na vylepsSeni facebookovych stranek. U
téchto stranek by mé&l byt vybudovan ptitazlivéjsi vzhled s podobnou grafickou Gpravou
jako u internetovych stranek a informacnich materialt, aby klienti hned na prvni pohled
védeli, ze se jedna o informace o I'M FIT Wellness Fitness. Na facebookovych
strankach by mély byt zvefejiiovany rizné aktivity klubu v pravidelnych intervalech.
Mohou zde byt uvadény podobné informace jako v newsletteru, vytofeny rizné soutéze
atd., ale zejména musi byt tyto aktivity na facebooku aktualizovany nékolikrat tydné a

ne jako doposud jen parkrat za mésic.
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Obr. 17: Soucasny vzhled newsletteru I'M FIT Wellness Fitness

_—— IMi
AN T

Srpen 2012

26.8. se uskutecni prvni hodina CHI TONINGU

Vyzkousejte tuto novou lekci !
spolecené s ptivabnou lektorkou a vitézkou Miss Aerobik 2005 Nikolou Vykydalovou

CHI TONING je dynamické cviceni, ale 1 program rehebalitacniho charakteru, ktery
vyuziva prvki jogy, pilates, 5 tibetantl, rahabilitaéniho cviceni, dechové gymnastiky

Vv riznych kombinacich s plynulymi ptechody.

Sportovni masaze

Tato masaz je urcena nejen pro vrcholové, ale i pro amatérské sportovce, kterym

pomohou pri pripravé na vykon, nebo je zbavi inavy po ném.

Dopftejte si relaxaci prostiednictvim naSich masazi

IMasaZe si muZete objednat na recepci klubu!

Zdroj: I'M FIT Wellness Fitness
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Obr. 18: Navrh vzhledu newsletteru I'M FIT Wellness Fitness (str. 1)

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: Navrh vzhledu newsletteru I'M FIT Wellness Fitness (str. 2)

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

Y| 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.

[2]
Zdroj: Vlastni tvorba
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Obr. 20: Navrh vzhledu newsletteru I'M FIT Wellness Fitness (str. 3)

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]

Zdroj: I'M FIT Wellness Fitness
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Obr. 21: Navrh vzhledu newsletteru I'M FIT Wellness Fitness (str. 4)

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
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Obr. 22: Navrh vzhledu newsletteru I'M FIT Wellness Fitness (str. 5)

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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Podle vyzkumu by se mél klub také zaméfit na poskytovani sluzeb bez
nedostatkil, na které by musel klient upozoriiovat. Nedostatecna kvalita této sluzby je
zpusobena zejména absenci pracovni pozice udrzbare. Doposud se 0 opravy, udrzbu a
kontrolu zafizeni stara jeden externi pracovnik, ktery vSak do klubu dochazi jen jednou
tydné. Proto by bylo zapotiebi, aby nékdo dohliZel na funk¢nost jednotlivych zatizeni
pravidelné a byl schopen okamzité reagovat na vzniklé potize. Jednim z moznych feSeni
je rozsifit pracovni povinnosti udrzbare u nékoho z trenéri. Ten by pak zastdval jak
pozici trenéra, tak 1 udrzbaie. Vyhodou spojeni téchto dvou pracovnich pozic je

kazdodenni ptitomnost v klubu a s tim spojend okamzita reakce na provadéni oprav.

I'M FIT Wellness Fitness by se mél také zaméfit na pravidelné Skoleni
persondlu, aby mohl byt pfipraven klientim pomoci nejen pfi feSeni jejich problémi,
ale i v zodpovézeni nejruznéjSich otazek tykajicich se napt. pouzivani jednotlivych
zafizeni, jejich technickych parametrti a U¢innosti. Bylo by dobré, kdyby toto $koleni
probihalo pfostfednictvim zaméstnancl organizace, kterd se stard napf. o udrzbu nebo

montdz jednotlivych zafizeni.

Celkova kvality poskytovanych sluzeb v I'M FIT Wellness Fitness je, jak bylo
zminéno vyse, na pomérn¢ dobré urovni a klienti jsou snimi téméf spokojeni.
Vzhledem k tomu, Ze se jedna o Clensky klub a klienti navstévuji klub opakované a
pravidelng, se podobné vysledky daly ocekavat. Podstatné vSak je, Ze byly zjiStény
dulezité informace o jednotlivych sluzbach, a klub tak vi, u kterych sluzeb by se mél
pokusit zvysit jejich uroven. Pravé diky témto informacim byla navrZena vySe uvedena
doporuceni, kterd by méla vést ke zlepSeni kvality sluzeb. DalSim doporuc¢enim pro I'M
FIT Wellness Fitness je, aby podobné vyzkumy provadél castéji. Zjisti tim nejen
okamzitou uroven kvality sluzeb, ale také se ukaze, zda zvolené zmény opravdu vedly
K tizenému zvySeni Grovné kvality sluzeb a zda jsou klienti s témito sluzbami spokojeni

vice, nez tomu bylo po provedeni predeslého vyzkumu.
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Prilohy

Priloha 1: SERVQUAL dotaznik
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 }
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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.

111



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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